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The objective of this study is to identify non-financial criteria that influence financial 

performance in the banking industry using a qualitative approach. The dimensions and 

indicators of non-financial criteria were identified through semi-structured interviews 

with academic experts selected purposefully. To validate the identified categories, the 

fuzzy Delphi technique was employed. The statistical population under investigation 

consisted of two groups: expert banking managers at various levels selected through 

purposive sampling based on the saturation rule (12 individuals), and university 

professors along with internal managers at different supervisory levels of banks listed 

on the Tehran Stock Exchange, from whom 10 individuals were selected based on the 

sample size requirement for the Delphi method. Data analysis in the qualitative phase 

was carried out using MAXQDA software. According to the findings, 54 indicators 

were categorized into six dimensions: individual, organizational, structural, 

developmental, procedural, and environmental factors. In the first round of the fuzzy 

Delphi technique, consensus was achieved for all six components. Moreover, the 

experts did not propose any new components beyond the initially suggested ones, and 

based on the final defuzzified means, the codes with the greatest impact within these 

six categories were identified. It can be concluded that financial criteria alone cannot 

sufficiently represent performance. Non-financial criteria serve as better indicators for 

reflecting future financial performance. Even when the primary objective is to 

maximize financial performance, traditional financial metrics contribute little to 

understanding long-term financial outcomes within an organization. 
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Extended Abstract 

Introduction 

In recent decades, the banking industry has undergone significant transformations due to 

technological advancements, heightened competition, evolving customer expectations, and increasing 

regulatory pressures. While financial indicators such as return on assets, return on equity, and net profit 

margin have traditionally been regarded as primary metrics to evaluate a bank’s performance, scholars 

and practitioners are increasingly recognizing the importance of non-financial criteria in reflecting a more 

holistic view of organizational success. In dynamic financial environments, non-financial dimensions such 

as customer satisfaction, employee engagement, innovation capability, and organizational culture serve as 

precursors to financial outcomes and offer insights into the long-term sustainability and adaptability of 

banking institutions (Gupta & Arora, 2021; Lee & Lee, 2023). 

Emerging evidence suggests that intangible assets, including intellectual capital, emotional 

intelligence, and environmental-social-governance (ESG) performance, are becoming critical 

differentiators in the financial services sector (Barak & Sharma, 2024; Nizamuddin, 2024). These intangible 

factors not only influence internal efficiencies and customer loyalty but also enhance a bank’s reputation 

and regulatory compliance, thereby indirectly shaping its financial performance. Furthermore, as banks 

increasingly invest in digital transformation initiatives, the effectiveness of non-financial elements such 

as technological agility, data-driven decision-making, and innovation orientation becomes more 

pronounced (Arora & De, 2023; Lohano, 2024). 

Numerous studies have highlighted the interdependence between non-financial performance 

measures and financial outcomes. For instance, customer satisfaction has been shown to influence 

profitability through increased customer retention and higher cross-selling opportunities (Chatzopoulou & 

Vlachvei, 2021; Tan & Floros, 2021). Similarly, employee engagement and internal training initiatives 

positively affect service delivery quality and operational resilience (Amhana & Thomas, 2024; Kim & Kim, 

2020). Organizational capabilities to align internal culture, leadership, and human resource strategies with 

external market dynamics have also been emphasized as drivers of financial sustainability (Martínez-

Campillo & Fernández-Sánchez, 2022; Nguyen & Simkin, 2022). 

Despite the growing recognition of these relationships, there remains a lack of integrated models 

for identifying and validating non-financial performance indicators specific to the banking context in 

emerging economies. In the Iranian banking industry, for instance, performance assessments continue to 

rely heavily on quantitative financial metrics, often ignoring the significant impact of qualitative, process-

oriented, and strategic dimensions (Hashemi, 2024; Yousefi Qaleh Roudkhani et al., 2023). This gap 

underscores the need for empirical studies that explore the scope and influence of non-financial criteria 

and offer evidence-based frameworks tailored to localized institutional contexts. 

This study addresses this research void by systematically identifying and categorizing non-

financial performance indicators that influence the financial performance of banks operating in Iran.  

Methods and Materials 

This research was conducted using a qualitative exploratory design with a pragmatic aim. The 

study employed semi-structured interviews with selected academic and professional experts in banking to 

collect primary data. The selection of participants followed a purposive sampling strategy to ensure that 

only individuals with extensive knowledge of financial and non-financial performance systems were 
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included. The interviews were audio-recorded and transcribed verbatim, and data were analyzed using 

content analysis techniques supported by MAXQDA software. 

The thematic codes extracted from the interviews were organized into six main dimensions: 

individual, organizational, structural, developmental, procedural, and environmental factors. To validate 

and prioritize the indicators within these dimensions, the fuzzy Delphi method was implemented. A panel 

of 12 banking and academic experts participated in this iterative process, rating each proposed indicator 

using linguistic variables converted into triangular fuzzy numbers. Defuzzification was performed to 

derive consensus thresholds, and only indicators with defuzzified means above 0.7 were retained. 

Findings 

A total of 54 indicators were finalized across six dimensions. Within the individual factors, 

emotional intelligence, job stress, mental well-being, financial acumen, and workplace optimism emerged 

as core indicators. Among these, stress and financial intelligence showed the highest impact. 

For organizational factors, the most influential indicators were employee training, strategic 

leadership, organizational development, and job motivation. Indicators such as organizational culture and 

learning orientation, while proposed, did not meet the threshold for retention. 

In the structural dimension, electronic banking services, outsourcing of information systems, and 

adoption of modern banking technologies received strong expert consensus. Indicators such as regulatory-

driven lending (mandatory lending) were excluded due to lower scores. 

The developmental factors emphasized competitive advantage, service diversity, service quality, 

and transparency as dominant indicators. Indicators such as privatization, bank reputation, and strategic 

vision failed to reach the acceptance threshold. 

Within procedural factors, customer satisfaction, customer loyalty, service delivery speed, and 

service enhancement were recognized as critical indicators. Digital marketing and e-banking adoption, 

while initially considered, did not achieve strong consensus. 

Lastly, the environmental dimension highlighted economic sanctions, GDP growth, and 

legislative composition (e.g., parliamentary structure) as significant external influences on financial 

performance. Indicators such as trade balance and stock market indices were rejected based on expert 

evaluation. 

Discussion and Conclusion 

The results of this study confirm the increasing necessity to incorporate non-financial performance 

indicators into the evaluation systems of banks. The prominence of individual factors such as job stress 

and emotional intelligence reflects the strategic role of human capital in service-oriented industries like 

banking. Unlike traditional financial models that undervalue behavioral variables, this research supports 

a paradigm in which employee well-being and cognitive capabilities are viewed as essential drivers of 

customer-facing quality and financial returns. 

Organizational factors like leadership and staff development underscore the importance of 

cultivating internal competencies that can adapt to rapid market changes. These findings align with global 

trends suggesting that human resource strategies, when effectively implemented, enhance organizational 

agility and customer trust. Moreover, the exclusion of organizational culture and learning as significant 

indicators suggests that while they may contribute to performance, they require a stronger enabling 

infrastructure to produce measurable financial impact. 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8585


Structural factors such as digital banking and IT outsourcing further affirm the transformative 

influence of technology on banking operations. Banks that strategically invest in scalable, secure, and 

customer-centric IT systems are more likely to optimize service delivery and reduce operational costs. 

The strong emphasis on service quality, diversity, and responsiveness in the developmental and procedural 

dimensions signals a shift from transactional banking to experience-driven models where long-term 

relationships are key. 

Environmental factors, particularly those linked to macroeconomic and political contexts, illustrate 

the unique challenges banks face in volatile economies. The inclusion of economic sanctions and 

legislative dynamics as performance indicators demonstrates how external uncertainty must be integrated 

into strategic forecasting and risk management systems. 

This study contributes to the literature by providing a validated, context-sensitive framework of 

non-financial performance indicators specifically tailored to the banking sector of an emerging market. It 

bridges the gap between qualitative insights and strategic applications, equipping banks with tools for 

more informed decision-making. The inclusion of both internal (individual, organizational, structural) and 

external (developmental, procedural, environmental) factors ensures that the model remains 

comprehensive and applicable across different operational scales. 
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 مقدمه 

  یابیبل ه ضرورت شناخت و ار   ست؛ین  یمال  یهاشاخص  لیصرفاً در گرو تحل  گریم لوب د  ی به عمل رد مال  ی ابیدست  ،یصنهت بان دار

ا  ب  یدیکل  یهابه عنوان محرک   یرمالیعوامل  پ   شیعمل رد،   ت یرضا  تال، یجید  یکه فناور  ی یمورد توجه قرار گرفته است. در مح  شی ا  

نبان   کنند،یم  فایها اسا مان  تیدر موفق  ینقش رو افزون  ،یاجتماع   یریپذتیو مسئول  یانسان  هیسرما  ان،یمشتر در   یا  با نگر  ریناگز  زیها 

خدمات،    تیفیک  رینظ  یرمالیا   یرهایاند که متغنشان داده  ری. م الهات اخ(Lee & Lee, 2023)عمل رد خود هستند    یابیار   یهاشاخص

 ی که با ارها  ی یدر شرا  ژهیوبه  شوند، یمحسوب م  یمال   جیبهبود نتا  یبرا  یاصل  ی هانهی مشیپ   نفهان، یو تهاملات با ذ  ی فرهنگ سا مان  ،ینوآور

 . (Gupta & Arora, 2021; Tan & Floros, 2021)مواجه هستند   دی و رقابت شد یبا نوسانات کلان اقتصاد ی بان 

و    ینیبشیبودن خود را در پ   یناکاف   ،یی به تنها  انی سود و    یهاها و صورتترا نامه  لیبر تحل  یمبتن  ی سنت  ی ردهایرو  ر،یدهه اخ  در

ا  جمله    ی سا مان  یرهبر  تیفیتههد کارکنان و ک  ان،یمشتر  یوفادار  ،یمشتر  ت یرضا  رینظ  ییهااند. شاخصاربات کرده  ی عمل رد مال  تیهدا

 ,Kim & Kim)ها دارند  بان   یمال  یداریو پا  یبر سودآور  یریان ارناپذ  ریتأر  ،یریگدر اندا ه   یهستند که با وجود دشوار   یابهاد نامشهود

2020; Nguyen & Simkin, 2022)در   ژهیبه و   ،ی رمالیا   یارهایاند که مهکرده  دییتأ   زیدر حال توسهه ن  یدر کشورها  یتجرب  یها. پژوهش

 ,Arora & De)قرار دهند    ریتحت تأر  یاها را به طر  قابل ملاحظهبان   یخدمات، قادرند روند تحول مال  یو نوآور  یانسان  هیسرما  یهاحو ه 

2023; Temba et al., 2024) . 

فناور  نیهم  در برا  یدی جد  یهافرصت  تال،یجید  یها یراستا، ظهور  است. خدمات    جادیا  یرمالیا   یهاتوسهه شاخص  یرا  کرده 

  یارهایمه  ییشناسا  یبرا  ی اتا ه  یرهایمس   ، یهوش مصنوع   قیا  طر  یرفتار  ی هاداده  لیو تحل  یمشتر  ی تالیجیتجربه د   ،یال ترون  یبان دار

و فناورانه هستند   یعوامل انسان  قیها به دنبال تلفچارچوب، بان   نی. در ا(Alrawashedh, 2024; Lohano, 2024)اند  عمل رد گشوده  نینو

 لیدر تحل  یو توانمند  تالیجیبلوغ د  یکه ا  س ح بالا  ییهادر بان   ژهیو. بهرند یبگ  یشیکرده و ا  رقبا پ   جادیا  ی افزوده واقهآن، ار ش  قیتا ا  طر

 & Rezaee et al., 2019; Subedi) شودیم دهید یشتریبا وضوح ب یبر عمل رد مال یرمال یا  یهابرخوردارند، اررات مثبت شاخص اتاطلاع 

Bhattarai, 2024). 

  یهابه عنوان محرک  زین  یشرکت  تیو حاکم  ی اجتماع   یریپذتیعمل رد، توجه به ابهاد مسئول  تیریمد   ن ینو  ی  ردهایمنظر رو  ا 

 ی ترمشارکت فهال  ی اجتماع  ییاطلاعات و پاسخگو تیشفاف ،یستی ط یمح ی هاتیکه در فهال یی هااند. بان شناخته شده ی عمل رد مال  یدیکل

-Martínez)  کنند یکسب م  یدارتری پا  ی مال  ج یبرخوردار بوده و به تبع آن، نتا  یشتریب  تیناظر، ا  مشروع   ی و نهادها  انیدارند، در نگاه مشتر

Campillo & Fernández-Sánchez, 2022; Nizamuddin, 2024)هم مفاه   ردیرو  نی.  رشد  به  »بان دار  یمیمنجر  و   یچون  سبز« 

 شودیم   دهی ها دشرکت  یعمل رد مال  یها و گزارش   یمرکز  یهابان   یاستیدر اسناد س  یاندهیشده است که به ش ل فزا  دار«یپا   ینیآفر»ار ش 

(Hashemi, 2024; Sepidbar et al., 2024). 

است. آمو ش کارکنان،    یف ر  هیو سرما  ی منابع انسان  تیریمد  ، ی عمل رد مال  یابیاررگذار در ار   یهاا  حو ه  گر ید  ی  ی  ن،یهمچن

و هم    کنندیم  تیهستند که هم درون سا مان را تقو  ی رمالیعوامل ا   نیترا  مهم  ،یو عدالت سا مان   یشغل  زشیارربخش، انگ  یاب یار   یهانظام

توانمند،    ی انسان  هی. در واقع، سرما(Amhana & Thomas, 2024; Barak & Sharma, 2024)مبررند    انیتجربه مشتر  رتقاءو ا  ی در برندسا 

ا  یریپذرقابت  ت یو قابل  یبسترسا  تحول راهبرد   محور یو مشتر  رمتمرکزیکه ساختار ا   یی هادر بان   ژهیوموضوع به  نیبلندمدت است، که 

 .(Chatzopoulou & Vlachvei, 2021; Yousefi Qaleh Roudkhani et al., 2023) ابد ی یم یشتریدارند، مصدا  ب
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اهم  با به  شاخص  تیتوجه  مدل  یفیک  یهارو افزون  فقدان    یابیار   ن ینو  یهادر  برا   یعمل رد،  جامع  و    ییشناسا  یچارچوب 

ا    یاری. در بسشودیمحسوب م  ییاجرا  ی و فضا  ی پژوهش  اتی در ادب  یجد  یی خلأ  ران،یا  یدر صنهت بان دار  ی رمال یا   ی ارهایمه  یاعتبارسنج

سود خالص است،   ای  هیسرما  تینسبت کفا  ها،ییمانند با ده دارا  یسنت  یهاو شاخص  یمال   یهابر نسبت   همچنان  یتمرکز اصل  ،یرانیا  یهابان 

متغ آن ه  مح  ،ی انسان  یرهایحال  و  ا   ،ی یفناورانه  نقش  ش ل  یاساس  یول  میرمستقیکه  مانده  جینتا  نیا  یریگ در  مغفول  اند  دارند، 

(Alrawashedh, 2024; Dalvand et al., 2024)عوامل اشاره    نیطور م رر به نقش سا نده ابه  یالمللنیاست که م الهات ب  یدر حال  نی. ا

نتاکرده و  مآن  ج یاند  نشان  بان   دهد یها  ا   یی هاکه  عمل رد  مال   ی م لوب  یرمالی که  ربات  ا   تاب  یدارند،  بحران   یشتریب  یآورو  در دوران 

 . (Kim & Kim, 2020; Tan & Floros, 2021)برخوردارند 

با    رانیا  یدر صنهت بان دار  ی مبرر بر عمل رد مال   یرمالیا   یارها ی مه  ییبه آنچه گفته شد، هدف پژوهش حاضر، شناسا  تیعنا  با

 است. یفا  یدلف  ی و ت ن یفیک  ردیا  رو یریگبهره

 روش پژوهش 

دنبال دستیابی به ابهاد  به  پژوهشبا طرح اکتشافی انجام شد. در این  کیفی  حاضر ا  نظر هدف، کاربردی است که با روی رد    پژوهش

های نیمه ساختار یافته و اکتشافی به صورت انفرادی با خبرگان علمی که به صورت  مهیارهای ایر مالی مورر بر عمل رد مالی ا  طریق مصاحبه

ها ژوهشی، مفاهیم، مقولهآوری و با استفاده ا  روش تحلیل محتوا به مثابه ت نی ی پ های کیفی لا م جمعهدفمند انتخاب شده بودند، داده 

 شناسایی و مورد تحلیل قرار گرفت.  

  ادبیات  مرور  لذا  باشد.می  مدنظرها  داده  ساده  توصیف  ا   فراتر  چیزی  و  دارد  اکتشافی   جنبه  کیفی  تحقیق  این  در   هدف   این ه  به  توجه  با

 کشور های  بان   مالی   عمل رد  بر  مورر  مالی  ایرهای  مولفه  و   مهیارها   مدل  نهایی های  شاخص  و ها  مبلفه  ابهاد،   شناسایی   جهت  پیشینه  و  نظری

 .شد طراحی محقق توسطای مصاحبه فرم ساختاریافته، نیمه  مصاحبه انجام برای و  گرفت انجام

 :است  یر شرح به مصاحبه اصلی های پرسش

 کیفی؟ یا  است کمی بیشتر عمل رد  ار یابی  مهیارهای شما دیدگاه ا -

 نمایید:  گذاری  علامت  6  تا 1 ا  اهمیت س ح به توجه با بان  عمل رد  ار یابی در را  یر عوامل-

 کارکنان   کارکنان و تههد انگیزه-

 کارکنان  بهبود و توسهه-

 مشتری  رضایتمندی-

 مشتری  به نسبت  تههد-

 خدمات  بهبود و توسهه-

 کدامند؟  کنیدمی توجه آن به بیشتر  عمل رد ار یابی در  که ایرمالی   مهیارهای مهمترین-

 دارند؟  ارتباط خاصی اهداف با  مهیارها،  این آیا-

 کدامند؟  شویدمی مواجهها آن با  ایرمالی مهیارهای گیری اندا ه در کههایی  چالش مهمترین-

 کنید؟ می  مشاهده کارکنان با  ارتباط بهبود و  بان  عمل رد بین مثبتی  ارتباط هیچ شما  آیا-
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های شناسایی شده( ا  ت نی  دلفی  ها )اعتبارسنجی مقوله در این مرحله برای شناسایی و استخراج مهیارهای بدست آمده ا  مصاحبه

( مدیران بان ی در س وح مختلف که در  مینه موضوع پژوهش  1جامهه آماری مورد م الهه ا  دو گروه تش یل شده است:    فا ی استفاده شد. 

شود. نمونه گیری در این بخش براساس روش نمونه گیری هدفمند و با در نظر گرفتن قانون اشباع، پژوهشگر  اند، ا  نظرات آنان استفاده میخبره

ام ادامه یافت، لذا نمونه آماری  1۲ها، فرایند مصاحبه تا نفر  ها مواجه شد، ولی جهت اطمینان ا  کفایت داده ا اشباع دادهبهد ا  مصاحبه یا دهم ب 

های پذیرفته و مدیران داخلی س وح مختلف سرپرستی بان   اساتید دانشگاه را    دلفی فا ی ( جامهه آماری بخش  ۲باشد.  نفر می  1۲خش  در این ب

   شده در بورس اورا  بهادار تهران تش یل دادند.

   یر  مراحل  محقق  شده   انجامهای  مصاحبه  کیفی  تحلیل  انجام گرفت. برای  MAXQDAها در بخش کیفی با نرم افزار  تحلیل یافته 

  و   برگردان  نوشتاری  متن   به  محقق  توسط  شد  ضبط  که  شوندگان  مصاحبههای  صحبت  گام اول( تبدیل صوت به متن: تمام  است:  کرده   طی  را

های  گردد. در این مرحله دادهآاا  میدرآمد.گام دوم( کدگذاری با : به طور کلی فرآیند تحلیل کیفی با کدگذاری با     ورودی  متن  صورت  به

متنی را به صورت مفاهیم حاصل شد، بدین صورت که به هر جمله ا  متن ی  نام )کد( اختصاص داده شد. هدف اصلی کد گذاری با  مفهوم 

  صورت ه  ب  باید  کدها  این  لذا  است  آمده  بدست  کدها  ده  قبلی  مرحله  در  این ه  به  توجه  گام سوم( کدگذاری متمرکز: با  ها بوده است.سا ی داده

 انجام شد.  متمرکز کدگذاری بهنوان که نمود مشخص را اند  گرفته قرار خانواده ی  در  که کدهایی  و خانواده درآمده  هم

  پژوهشگر،  دیدگاه   ا ها  یافته  اطمینان  و   بودن دقیق  ا   خاطر  اطمینان  منظور  به  و   پژوهش   کیفی   بخش  روایی  ا   اطمینان  حصول  برای

 : گرفت صورت  یر اقدامات پژوهش، گزارش خوانندگان یا  کنندگان مشارکت

 ارتباط   در  را  خود  نظر  و  کردند  با بینی  و  ملاحظه  را  آمده  دست  بههای  مقوله  ها،  مصاحبه  در  کنندگان  مشارکت:  اعضاء  توسط  با بینی

 بندی   طبقه  و ها  مقوله  بررسی  به  مدیران  و   آموختگان  دانش   اساتید،   ا   تهدادی  با   شده  های استخراجمقوله  :هم ار   بررسی  .کردند  ابرا ها  آن  با

 پرداخته شد.ها آن 

  برای   روش  این.  شد   خواهد  استفاده  کرونباخ  آلفای  روش  ا   گیری،  اندا ه  ابزار  اعتماد  قابلیت  گیری  اندا ه  به منظور  پژوهش   این  در

 شاخص این میزان چه هر. است شده گرفته کار به کند،می گیری اندا ه را های مختلفخصیصه  که گیری اندا ه ابزار درونی هماهنگی محاسبه

 محاسبه   برای.  باشد  7/0  حداقل  باید  ضریب  این  کلی  قاعده  ی   عنوان   به  ولی  است  گیری  اندا ه  ابزار  بالاتر  پایایی  دهنده  نشان  باشد،  بالاتر

 .  کرد محاسبه را  کل  واریانس و پرسشنامه در سوالات مجموعه  یر هر نمرات واریانس  باید  ابتدا کرونباخ آلفای ضریب

 کرونباخ  الفای  روش  با  پرسشنامه  کل  و  پژوهش  در  استفاده  مورد  های پرسشنامه  ت   ت   پایایی  پژوهش،  پرسشنامه  پایایی  تهیین  برای

 70/0 ا   بالاتر  پایایی ضرایب چنانچه صاحبنظران عقیده  بنا به. است شده  آورده 1 جدول در  نتایج که شد  سنجیده SPSS 26 ا  استفاده با  و

 70/0  بالای  ضرایبی  دارای  پژوهش  این  در  بررسی  مورد  متغیرهای  تمام  جدول  نتایج  به  توجه  با.  نمود  اعتماد  آمده   بدست  نتایج  به  توانمی  باشد، 

 .است برخوردار قبولی  قابل  پایایی ا  گیریاندا ه ابزار که گرفت نتیجه توانمی بنابراین.  اندبوده
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 1جدول 

 هامتغیر تف ی  به کرونباخ آلفای ضرایب

 پرسشنامه  تهدادگویه  ضریب آلفای کرونباخ 

 »مهیارهای ایرمالی« ۵۴ 8۹/0

 »عمل رد مالی«  1۹ 8۳/0

 کل پرسشنامه  7۳ 8۵/0

 

  «محی ی  و   فرآیندی  ای،توسهه   ساختاری،   سا مانی،   فردی،   عوامل»  بهد   6در  شاخص   ۵۴  شامل؛   ساخته  محقق  پرسشنامه  نهایت   در

  مراحل   در  فا ی  دلفی  روش  ا   های کشوربان   مالی   عمل رد  بر  مورر  ایرمالی  مهیارهای  ها ومولفه   استخراج  و   شناسایی  جهت  که.  شد  تنظیم

 : است شده استفاده ذیل

  ا    و  طراحی  پژوهش  اول  مرحله  نتایج  براساس  ساختار  ای دارایپرسشنامه   دلفی،  اول  مرحله  در  خبرگان؛  نظرات  گردآوری:  اول  گام

  شناسایی   مراحل  ا   ی   هر  اهمیت  میزان   یاد  خیلی   و   یاد  متوسط،  کم،   کم،   خیلی   کلامی  متغیرهای  ا   استفاده  با  تا   شد  درخواست  خبرگان

 . نمایند  مشخص را شده

  فا ی  اعداد  صورت  به  ۲  جدول  به  توجه  با  کلامی  متغیرهای  مرحله  این  در  مثلثی؛  فا ی  اعداد  به  کلامی   متغیرهای  تبدیل:  دوم  گام

 . شدند تهریف مثلثی

 2جدول  

 یکلام یرهای متناظر با متغ یمثلث یاعداد فا  

 ق هی اعداد فا ی  ( l,m,uعدد فا ی مثلثی ) متغیرهای کلامی 

 ۹۳7۵/0 ( 0،۲۵/0،1) کاملا موافقم 

 7۵/0 ( 1۵/0،1۵/0،7۵/0) موافقم 

 ۵/0 ( ۲۵/0،۲۵/0،۵/0) نظری ندارم 

 ۲۵/0 ( 1۵/0،1۵/0،۲۵/0) مخالفم

 06۲۵/0 ( 0، ۲۵/0،0) کاملا مخالفم 

 

برای هر خبره با استفاده ا  راب ه بدین صورت که اعداد فا ی مثلثی به نظر هر ی  ا  خبرگان داده شد و مجموعه اعداد فا ی مثلثی  

 .( به دست آمد1)

 

Ai = (li, mi, ui)  i = 1, n       (1)  

 

 محاسبه شد. ۲گام سوم: در این مرحله میانگین ار یابی خبرگان برای هر کد ا  طریق راب ه 
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�̃�𝑚 = (𝑙𝑚, 𝑚𝑚, 𝑢𝑚) = (
1

𝑛
∑ 𝑙𝑖 ,

1

𝑛
∑ 𝑚𝑖 ,

𝑛
𝑖=1

𝑛
𝑖=1

1

𝑛
∑ 𝑢𝑖

𝑛
𝑖=1 )   (۲)  

 

ها وجود دارد. در این م الهه ا   دایی مقادیر نهایی هر ی  ا  شاخصفا ی  های مختلفی برای دایی کردن؛ روشچهارم: فا یگام  

 (.8و7فا ی  دایی مقادیر هر ی  ا  مراحل دلفی استفاده شد ) ( برای۳روش مرکز س ح بر اساس راب ه )

𝐷𝐹𝑖𝑗 =
[(𝑢𝑖𝑗 − 𝑙𝑖𝑗)+((𝑚𝑖𝑗 − 𝑙𝑖𝑗)]

3
 + 𝑙𝑖𝑗  (۳)  

 

به شاخص مربوط  مقادیر  بروندادفا ی  دایی شده  و  فا ی  میانگین  پنجم:  ا   ها میگام  بزرگتر  فا ی  دایی شده  مقدار   7/0باشد. 

 شود. داشته باشد تائید می 7/0موردقبول است و هر شاخصی که امتیا  بالای 

ن ته مهم در اجرای ت نی  دلفی اندا ه پانل خبرگان است. در ارتباط با اندا ه پانل مورد نیا  برای دلفی سنتی و دلفی فا ی اجماع   

متخصصان   و   نفر است. در پژوهش حاضر اعضا پانل خبرگان گروهی ا  خبرگان  1۲تا    8نظر وجود ندارد. اما اندا ه مهمول پانل خبرگان بین  

علوم انسانی در س ح دانشگاهی بودند که براساس چهار ویژگی دانش، تجربه، تمایل و  مان کافی برای شرکت در مراحل دلفی با استفاده ا   

در  های انجام شده  گیری هدفمند یا قضاوتی شناسایی و انتخاب شدند. در این راستا پژوهشگر با استفاده ا  بررسی منابع و پژوهشروش نمونه

های دی فا ی  لحاظ کرده است و میانگین  7/0، عدد  1۳۹۳ ی، شدت آستانه مهیاره را براساس نظر دکتر حبیبی در سال  مورد روش دلفی فا

 شده، به منظور اربالگری مهیارها بر این اساس مورد سنجش قرار گرفت. 

 هایافته

ا  نمونه آماری را مردان تش یل داده   %100دهدکه  ارائه شده است، نشان می  ۳مشخصات جمهیت شناختی خبرگان که در جدول  

سال    ۵۵درصد در گروه سنی بالای    7/16سال و    ۵۵تا    ۴۵درصد در گروه سنی    ۳/۵8سال،    ۴۵ی کمتر ا   نا  نمونه آماری در گروه س  % ۲۵اند.  

 اند. ا  نمونه آماری دارای وضهیت استخدامی رسمی ق هی بوده %8۳ قرار داشته اند.

 3جدول 

 خبرگان شرکت کننده  یشناخت تیمشخصات جمه

 درصد فراوانی  فراوانی  گروه متغیر

 100 1۲ مرد جنس

 0 0  ن 

 ۲۵ ۳ سال  ۴۵-۳۵ سن 

 ۳/۵8 7 سال  ۴۵-۵۵

 7/16 ۲ سال  ۵۵-6۵

 17 ۲ آ مایشی -رسمی وضهیت استخدامی 

 8۳ 10 ق هی -رسمی
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ضبط شده و م الهه  های  در بخش کیفی ابتدا ن ات کلیدی مربوط به هر مصاحبه نیمه ساختار یافته، ا  طریق گوش دادن به مصاحبه

های کلیدی و اساسی ا  داخل هر مصاحبه استخراج شد. در  گذاری شد، سپس ن تهصورت م توب علامتهای حین مصاحبه بهیاداشت برداری

ا  دسته استفاده  با  انجام شد. سپس اص لاحات برچسب  گذاریای، برچسببندی ن ات کلیدی در قالب اص لاحات حرفهادامه  گذاری لا م 

بهد »عوامل فردی، سا مانی،    شش ی هر مصاحبه شونده در قالب جدول سا ماندهی و براساس ارتباط و تناسبی که با هم داشتند، در قالب  شده

های صورت گرفته، انجام و نتایج در  بندی شدند. در نهایت فرآیند تلفیق مصاحبهساختاری، توسهه ای، فرآیندی، محی ی« شناسایی و دسته

 ( ارایه شد: ۴ل قالب )جدو

 4جدول 

 های استخراج شده ا  خبرگان در متغیر مهیارهای ایرمالی مبرر بر عمل رد مالی تلفیق شاخص

  1 ۲ ۳ ۴ ۵ 6 7 8 ۹ 10 11 1۲  

 1۴ 0 0 ۳ ۲ 0 0 0 0 0 ۲ ۲ ۵ عوامل فردی  1

 1۳ 1 1 0 ۲ 1 0 0 ۲ ۲ ۲ 0 ۲ عوامل سا مانی  ۲

 7 1 0 0 0 1 0 ۲ ۲ 0 0 0 1 ساختاری عوامل  ۳

 11 1 0 0 ۲ 0 1 0 ۲ ۲ 1 ۲ 0 عوامل توسهه ای  ۴

 ۹ 0 ۳ ۲ 1 ۲ 0 0 0 0 0 0 1 عوامل فرآیندی  ۵

 16 ۲ ۲ 1 0 0 ۳ ۴ 0 0 0 0 ۴ عوامل محی ی  6

 70 ۵ 6 6 7 ۴ ۴ 6 6 ۴ ۵ ۴ 1۳ جمع کل  7

 

بار مورد اشاره و تاکید قرار گرفتند. در مجموع پس ا  اجرای فرایند   ۵بار و حداکثر تا    1هر شاخص توسط مصاحبه شوندگان حداقل   

تبدیل و جهت تایید نظر    نامه خبرگان مولفه مورد شناسایی و تأیید قرار گرفت که به پرسش  11بهد و    6شاخص در    ۵۴ها، تهداد  تلفیق شاخص

های نیمه ساختار یافته و با  بنابراین در ادامه با استفاده ا  نتایج مصاحبه نهایی آنان مورد استفاده قرار گرفتند تا پرسشنامه نهایی حاصل شوند.

 ( دسته بندی شد.  ۵الهام ا  ادبیات نظری و تجربی پژوهش، مقولات شناسایی شده به شرح )جدول 

 5جدول 

 سبالات مصاحبه برای انتخابی و محوری  کدگذاری و شده  شناسایی با  کدهای تحلیل

 کد انتخابی                  کدمحوری کدبا  

 عامل فردی   عوامل ادراکی  هوش مالی 

 هوش هیجانی 

 هوش فرهنگی 

  عوامل رفتاری های ارتباطی کارکنان مهارت

 رفتار شهروند سا مانی 

 نوآوری

 ریس  پذیری 

 سرمایه اجتماعی

  سلامت روانی کارکنان 

  عاطفی  عوامل مثبت اندیشی 
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 خوش بینی

 کیفیت  ندگی کارکنان 

 استرس شغلی 

 امنیت شغلی 

 عامل سا مانی  ای اخلا  حرفه

 رهبری

 فرهنگ سا مانی 

 توسهه سا مانی 

 انگیزه کارکنان 

 کارکنان رضایت 

 تههدات سا مانی 

 مدیریت استراتژی  

 آمو ش کارکنان 

 یادگیری سا مانی

 اعتماد سا مانی 

 عدالت سا مانی 

 عامل ساختاری   عوامل فنی    فن آوری اطلاعات 

 های رو  بان داری فناوری

 برون سپاری سیستمهای اطلاعاتی

 تسهیلات ت لیفی

 به رو  بودن خدمات ال ترونی       

 تجارت ال ترونی  

 ای توسههعامل  ارربخشی 

 کارایی 

 پاسخگویی 

 شفافیت 

 مزیت رقابتی 

 خصوصی سا ی 

  تصویر و شهرت بان  

 تنوع در خدمات 

 تنوع تسهیلات 

 اندا ه بان  

 خدمات  کیفیت

 توسهه انسانی 

 فرآیندی عامل  استراتژی بان  

 رضایتمندی مشتری 

 وفاداری مشتریان 

 تسهیل ارایه خدمات 

 های با اریابی قابلیت

 بان داری ال ترونی  

 با ارگرایی 

 ارتقا خدمات 

 سرعت انجام خدمات 

 عامل محی ی   عوامل اقتصادی  نرخ تورم 
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 نرخ بهره 

 کسری بودجه 

 نرخ رشد اقتصادی 

 اقتصادی تحریم  

 ترا  تجاری 

 شاخص بورس 

 های پولی و مالی سیاست

 رکود اقتصادی 

  سیاسی -حقوقی ترکیب دولت 

 های بان  مرکزی سیاست

 ترکیب مجلس 

 احزاب 

  رقابتی رقبا 

 استراتژی رقبا 

 مزیت رقابتی رقبا 

 

 

 مرحله دلفی فازی 

اعضای   تهیین  ا   پرسشنامهپس  به شیوه پانل،  نداشت  به خبرگان وجود  ام ان دسترسی  و در مورادی که  به صورت حضوری  ها 

 ( نشان داده شده است.6نتایج و محاسبات در )جدول  .ال ترونی ی تو یع و جمع آوری شد

 6جدول 

 خبرگان  ینظرخواه جینتا

 کاملا مخالفم  مخالفم نظری ندارم  موافقم  کاملا موافقم  شاخص  مولفه  ابهاد

عوامل  عوامل فردی 

 ادراکی)شناختی( 

 - - 1 ۳ 6 هوش مالی 

 - - ۳ ۳ ۴ هوش هیجانی 

 0 0 ۲ ۴ ۴ هوش فرهنگی 

 - 1 ۲ ۴ ۳ نوآوری عوامل رفتاری

 - 1 ۲ ۴ ۳ های ارتباطیمهارت

 1 ۵ ۲ 1 1 ریس  پذیری 

 1 ۴ ۲ ۲ 1 سرمایه اجتماعی

 - 1 ۲ ۴ ۳ رفتار شهروند سا مانی 

 - - 1 ۳ 6 سلامت روانی  عوامل عاطفی 

 - - 1 8 1 مثبت اندیشی 

 1 ۲ ۴ ۲ 1 خوش بینی کارکنان 

 - - 1 ۲ 7 استرس شغلی 

 - - ۲ ۴ ۴ کیفیت  ندگی کاری 

 - - ۲ ۲ 6 امنیت شغلی 

 ۲ ۲ ۳ ۲ 1 فرهنگ سا مانی   عوامل سا مانی 

 - - - ۵ ۵ کارکنان آمو ش 
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 - - 1 6 ۳ رضایت کارکنان 

 - - ۲ ۵ ۳ انگیزه کارکنان 

 - 1 1 ۵ ۳ اخلا  حرفه ای 

 - - 1 ۴ ۵ رهبری

 - - 1 ۴ ۵ توسهه سا مانی 

 1 ۳ ۲ ۲ ۲ یادگیری سا مانی

 - - ۲ ۵ ۳ مدیریت استراتژی  

 - - ۳ ۴ ۳ اعتماد سا مانی 

 - - ۳ ۲ ۵ عدالت سا مانی 

اطلاعاتی  سیستم های 

 مدیریت 

1 ۲ ۵ ۲ - 

 - - ۲ ۴ ۴ تههد سا مانی 

 ۲ ۳ ۳ 1 1 تسهیلات ت لیفی فنی ساختاری 

 - - ۲ ۵ ۳ فناوری اطلاعات 

 - - ۲ ۲ 6 تجارت ال ترونی  

رو   فناوری های 

 بان داری

۴ ۴ ۲ - - 

 - - 1 ۴ ۵ خدمات ال ترونی  

سپاری   برون 

 های اطلاعاتی سیستم

۴ ۵ 1 - - 

   ۲ ۳ ۵ کیفیت خدمات   توسهه ای 

 - - 1 ۵ ۴ تنوع در خدمات 

 - - ۲ ۳ ۵ شفافیت 

 - - ۳ ۳ ۴ پاسخگویی 

 - - ۲ 6 ۲ ارربخشی 

 - - ۲ ۳ ۵ کارایی 

 - - ۳ ۳ ۴ اندا ه بان  

 ۲ ۴ ۲ 1 1 استراتژی بان  

 - - ۲ 1 7 مزیت رقابتی 

 - - ۳ 1 6 توسهه انسانی 

 ۲ ۴ ۲ ۲ 0 خصوصی سا ی 

 ۳ ۲ ۲ ۳ 0 تصویر و شهرت بان  

 1 ۲ ۴ ۳ 0 تنوع تسهیلات 

 - - ۳ ۳ ۴ رضایت مشتری   فرآیندی 

 - - ۲ ۳ ۵ وفاداری مشتری 

 ۲ 1 ۵ ۲ 0 بان داری ال ترونی  

 1 1 ۵ ۲ 1 با ارگرایی 

 - - ۳ 1 6 تسهیل خدمات 

 - - 1 ۵ ۴ ارتقا خدمات 

 - - - ۳ 7 سرعت خدمات 

 ۲ ۲ ۴ ۲ 0 های با اریابی قابلیت

 - - ۳ ۲ ۵ نرخ تورم  اقتصادی محی ی

 - 1 ۲ ۳ ۴ نرخ بهره 

 - - - ۴ 6 تحریم اقتصادی 



  1404 م،دو دوره چهارم، شماره ، تکنولوژی در کارآفرینی و مدیریت استراتژیک                                                                                                       و نوروش یتابل 

 

 

 15 
E-ISSN: 3041-8585 
 

 0 1 1 ۵ ۳ رکود اقتصادی 

 - - - 7 ۳ کسری بودجه 

 - - - ۵ ۵ نرخ رشد اقتصادی 

و  سیاست پولی  های 

 مالی 

۵ ۴ 1 - - 

 ۲ ۴ ۳ 1 0 شاخص بورس 

 1 ۳ ۴ ۲ 0 ترا  تجاری 

 - 1 - 6 ۳ ترکیب دولت  سیاسی 

بان   سیاست های 

 مرکزی 

۴ ۵ 1 - - 

 - - 1 ۳ 6 ترکیب مجلس 

 - 1 - ۳ 6 احزاب 

 - - 1 ۴ ۵ رقبا  ابتیرق

 - 1 ۲ ۳ ۴ استراتژی رقبا 

 1 - ۲ 1 6 محیط رقابتی 

 

های مهیارهای ایرمالی مبرر بر عمل رد مالی  های مدل مفهومی مولفهنتایج دلفی فا ی به منظور شناسایی کدها، مفاهیم و مقوله

به دست    ۳و    ۲های   دایی مرحله اول با استفاده ا  راب هفا ی مثلثی و مقدار فا ی  میانگین  گزارش شده است.  7  های کشور در جدولبان 

 میانگین ق هی بدست آمده نشان دهنده شدت موافقت خبرگان با هر ی  ا  مراحل شناسایی شده است. آمد.  

 که:  دهد ( نشان می8نتایج اطلاعات در)جدول 

های ریس  پذیری و  بود، اما کدهای  7/0تمامی کدهای مربوط به مفهوم عوامل ادراکی )شناختی( دارای آستانه پذیرش بالای    -

باشند و بنابراین ا  اهمیت نسبی ا  دیدگاه خبرگان می  7/0سرمایه اجتماعی مربوط به مفهوم عوامل رفتاری دارای میانگین ق هی کم تر ا   

باشد و بنابراین حذف  می  7/0باشند. همچنین کد خوش بینی کارکنان در مفهوم عوامل عاطفی دارای میانگین ق هی کم تر ا   برخوردار نمی

 کدهای استرس شغلی، هوش مالی و سلامت روانی بیشترین تأریر را در مقوله عوامل فردی دارند.   گردد. ا  نظر خبرگانمی

ا   های فرهنگ سا مانی، یادگیری سا مانی و سیستمکدهای- باشند،  می  7/0های اطلاعاتی مدیریت دارای میانگین ق هی کم تر 

نمی  برخوردار  ا  دیدگاه خبرگان  نسبی  اهمیت  ا   ا  کدهای بنابراین  و  مقوله سا مانی حذف می  باشند  به  مربوط  نظر  استخراجی  ا   گردند. 

 باشند. خبرگان دهای آمو ش کارکنان، رهبری و توسهه سا مانی بیشترین تأریر را در مقوله عوامل سا مانی دارا می

بود، اما کدتسهیلات ت لیفی مربوط به مفهوم قانونی    7/0تمامی کدهای مربوط به هر ی  ا  مفهوم فنی دارای آستانه پذیرش بالای    -

ا    تر  کم  ق هی  میانگین  نمیمی  7/0دارای  برخوردار  خبرگان  دیدگاه  ا   نسبی  اهمیت  ا   بنابراین  میباشند،  حذف  و  نظر باشد  ا   گردد. 

 های اطلاعاتی بیشترین تأریر را در مقوله عوامل ساختاری دارند. خبرگان دهای خدمات ال ترونی ، تجارت ال ترونی  و برون سپاری سیستم

باشند،  می  7/0های استراتژی بان ، خصوصی سا ی، تصویر و شهرت بان  و تنوع تسهیلات دارای میانگین ق هی کم تر ا   کدهای-

گردند. ا  ای حذف میاستخراجی مربوط به مقوله عوامل توسهه   باشند و ا  کدهایبنابراین ا  اهمیت نسبی ا  دیدگاه خبرگان برخوردار نمی

 باشند. ای دارا مینظر خبرگان دهای مزیت رقابتی، تنوع در خدمات، کیفیت خدمات و شفافیت بیشترین تأریر را در مقوله عوامل توسهه 
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باشند، بنابراین ا  اهمیت می  7/0های با اریابی دارای میانگین ق هی کم تر ا   های بان داری ال ترونی ، با ار گرایی و قابلیتکدهای-

کدهای    گردند. ا  نظر خبرگانباشند و ا  کدهایاستخراجی مربوط به مقوله عوامل فرآیندی حذف مینسبی ا  دیدگاه خبرگان برخوردار نمی

 باشند.سرعت خدمات، ارتقا خدمات و وفاداری مشتری بیشترین تأریر را در مقوله عوامل فرآیندی دارا می

های شاخص بورس و ترا  تجاری  بود، اما کدهای  7/0تمامی کدهای مربوط به مفهوم سیاسی و رقبا دارای آستانه پذیرش بالای    -

باشند و  برخوردار نمی  باشند و بنابراین ا  اهمیت نسبی ا  دیدگاه خبرگانمی  7/0مربوط به مفهوم اقتصادی دارای میانگین ق هی کم تر ا   

کدهای نرخ تحریم اقتصادی، رشد اقتصادی وترکیب مجلس بیشترین تأریر را در مقوله عوامل محی ی   گردند. ا  نظر خبرگانبنابراین حذف می

 .دارند

 7جدول 

 عوامل محی ی  و ای، عوامل فرآیندیهای عوامل فردی، عوامل سا مانی، عوامل ساختاری، عوامل توسههنتایج دلفی فا ی مقوله

 نتایج دلفی فا ی مقوله عوامل فردی 

 نتیجه  میانگین  کد  مفهوم 

 ق هی فا ی 

 )شناختی(  عوامل ادراکی 

 

 قبول 8۲۵/0 ( 6۲۵/0 ، ۹7۵/0،87۵/0) هوش مالی 

 قبول 7۴1/0 ( ۵۲۵/0 ، ۹۲۵/0،77۵/0) هوش هیجانی 

 قبول 766/0 ( ۵۵/0 ، ۹۵/0،8/0) هوش فرهنگی 

 

 

 عوامل رفتاری

 

 

 قبول 70/0 ( ۴7۵/0 ، ۹/0،7۲۵/0) نوآوری

 قبول 70/0 ( ۴7۵/0 ، ۹/0،7۲۵/0) ارتباطیهای  مهارت

 رد ۴0/0 ( 17۵/0 ، 6۲۵/0،۴/0) ریس  پذیری 

 رد ۴۵/0 ( ۲۲۵/0 ، 67۵/0،۴۵/0) سرمایه اجتماعی

 قبول 70/0 ( ۴7۵/0 ، ۹/0،7۲۵/0) رفتار شهروند سا مانی 

 

 عوامل عاطفی 

 قبول 8۲۵/0 ( 6۲۵/0 ، ۹7۵/0،87۵/0) سلامت روانی 

 قبول 7۴1/0 ( ۵/0 ، ۹7۵/0،7۵/0) مثبت اندیشی 

 رد ۵0/0 ( ۲7۵/0 ، 7۲۵/0،۵/0) خوش بینی کارکنان 

 قبول 8۴1/0 ( 6۵/0 ، ۹7۵/0،۹0/0) استرس شغلی 

 قبول 766/0 ( ۵۵/0 ، ۹۵/0،80/0) کیفیت  ندگی کاری 

 قبول 80/0 ( 60/0 ، ۹۵/0،8۵/0) امنیت شغلی 

 

 مقوله عوامل سا مانی  نتایج دلفی فا ی

 نتیجه  میانگین  کد 

 ق هی فا ی 

 رد ۴۵8/0 ( ۲۵/0 ، 67۵/0،۴۵/0) فرهنگ سا مانی 
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 قبول 8۳۳/0 ( 6۲۵/0 ،1،87۵/0) آمو ش کارکنان 

 قبول 77۵/0 ( ۵۵/0 ، ۹7۵/0،80/0) رضایت کارکنان 

 قبول 7۵/0 ( ۵۲۵/0 ، ۹۲۵/0،77۵/0) انگیزه کارکنان 

 قبول 7۲۵/0 ( ۵0/0 ، ۹۲۵/0،7۵/0) اخلا  حرفه ای 

 قبول 808/0 ( 60/0 ، ۹7۵/0،8۵/0) رهبری

 قبول 808/0 ( 60/0 ، ۹7۵/0،8۵/0) توسهه سا مانی 

 رد ۵16/0 ( ۳0/0 ، 7۲۵/0،۵۲۵/0) یادگیری سا مانی

 قبول 7۵/0 ( ۵۲۵/0 ، ۹۵/0،77۵/0) مدیریت استراتژی  

 قبول 7۲۵/0 ( ۵0/0 ، ۹۲۵/0،7۵/0) اعتماد سا مانی 

 قبول 7۵8/0 ( ۵۵/0 ، ۹۲۵/0،80/0) عدالت سا مانی 

 رد ۵۴1/0 ( ۳0/0 ، 77۵/0،۵۵/0) اطلاعاتی مدیریت های سیستم

 قبول 766/0 ( ۵۵/0 ، ۹۵/0،80/0) تههد سا مانی 

 

 نتایج دلفی فا ی مقوله عوامل محی ی

 نتیجه  میانگین  کد  مفهوم 

 ق هی فا ی 

 قبول 7۵8/0 ( ۵۵/0 ، ۹۲۵/0،80/0) نرخ تورم  اقتصادی

 قبول 716/0 ( ۵0/0 ، ۹0/0،7۵/0) نرخ بهره 

 قبول 8۵/0 ( 6۵/0 ، 1/0،۹0/0) تحریم اقتصادی 

 قبول 7۲۵/0 ( ۵0/0 ، ۹۲۵/0،7۵/0) رکود اقتصادی 

 قبول 80/0 ( ۵7۵/0 ،1،8۲۵/0) کسری بودجه 

 قبول 8۳۳/0 ( 6۲۵/0 ،1،87۵/0) نرخ رشد اقتصادی 

 قبول 808/0 ( 60/0 ، ۹7۵/0،8۵/0) پولی و مالی های سیاست

 رد ۳۴1/0 ( 1۲۵/0 ، ۵7۵/0،۳۲۵/0) شاخص بورس 

 رد ۴۳۳/0 ( ۲0/0 ، 67۵/0،۴۲۵/0) ترا  تجاری 

 قبول 7۵/0 ( ۵۲۵/0 ، ۹۵/0،77۵/0) ترکیب دولت  سیاسی 

 قبول 7۹1/0 ( ۵7۵/0 ، ۹7۵/0،8۲۵/0) بان  مرکزی های  سیاست

 قبول 8۲۵/0 ( 6۲۵/0  ،۹7۵/0،87۵) ترکیب مجلس 

 قبول 80/0 ( 60/0 ، ۹۵/0،8۵/0) احزاب 

 قبول 808/0 ( 60/0 ، ۹7۵/0،8۵/0) رقبا  رقبا 

 قبول 716/0 ( ۵0/0 ، ۹0/0،7۵/0) استراتژی رقبا 

 قبول 7۳۳/0 ( ۵۵/0 ، 87۵/0،77۵/0) محیط رقابتی 
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 نتایج دلفی فا ی مقوله عوامل ساختاری 

 کد  مفهوم 
 میانگین 

 نتیجه 
 ق هی فا ی 

 رد ۴08/0 ( ۲0/0، 6۲۵/0،۴0/0) ت لیفیتسهیلات  قانونی 

 فنی

 قبول 7۵/0 ( ۵۲۵/0، ۹۵/0،77۵/0) فناوری اطلاعات 

 قبول 80/0 ( 60/0، ۹۵/0،8۵/0) تجارت ال ترونی  

 قبول 766/0 ( ۵۵/0، ۹۵/0،80/0) های رو  بان داری فناوری

 قبول 808/0 ( 60/0، ۹7۵/0،8۵/0) خدمات ال ترونی  

 قبول 7۹1/0 ( ۵7۵/0، ۹7۵/0،8۲۵/0) های اطلاعاتی سیستمبرون سپاری 

 
 ای نتایج دلفی فا ی مقوله عوامل توسهه 

 شاخص 
 میانگین 

 نتیجه 
 ق هی فا ی 

 قبول 78۳/0 ( ۵7۵/0، ۹۵/0،8۲۵/0) کیفیت خدمات 

 قبول 7۹1/0 ( ۵7۵/0، ۹7۵/0،8۲۵/0) تنوع در خدمات 

 قبول 78۳/0 ( ۵7۵/0، ۹۵/0،8۲۵/0) شفافیت 

 قبول 7۴1/0 ( ۵۲۵/0، ۹۲۵/0،77۵/0) پاسخگویی 

 قبول 7۳۳/0 ( ۵/0، ۹۵/0،7۵/0) ارربخشی 

 قبول 78۳/0 ( ۵7۵/0، ۹۵/0،8۲۵/0) کارایی 

 قبول 7۴1/0 ( ۵۲۵/0، ۹۲۵/0،77۵/0) اندا ه بان  

 رد ۳8۳/0 ( 17۵/0، 60/0،۳7۵/0) استراتژی بان  

 قبول 816/0 ( 6۲۵/0، ۹۵/0،87۵/0) مزیت رقابتی 

 قبول 77۵/0 ( ۵7۵/0، ۹۲۵/0،8۲۵/0) توسهه انسانی 

 رد ۳66/0 ( 1۵/0، 60/0،۳۵/0) خصوصی سا ی 

 رد ۴0/0 ( ۲/0، 6۲۵/0،۳7۵/0) تصویر و شهرت بان  

 رد ۴8۳/0 ( ۲۵/0، 7۲۵/0،۴7۵/0) تنوع تسهیلات 

 

 
 نتایج دلفی فا ی مقوله عوامل فرآیندی 

 شاخص 
 میانگین 

 نتیجه 
 ق هی فا ی 

 قبول 7۴1/0 ( ۵۲۵/0، ۹۲۵/0،77۵/0) مشتری رضایت 

 قبول 78۳/0 ( ۵7۵/0، ۹۵/0،8۲۵/0) وفاداری مشتری 

 رد ۴۴1/0 ( ۲۲۵/0، 67۵/0،۴۲۵/0) بان داری ال ترونی  

 رد ۵۲۵/0 ( ۳0/0، 7۵/0،۵۲۵/0) با ارگرایی 

 قبول 77۵/0 ( ۵7۵/0، ۹۲۵/0،8۲۵/0) تسهیل خدمات 

 قبول 7۹1/0 ( ۵7۵/0، ۹7۵/0،8۲۵/0) ارتقا خدمات 

 قبول 866/0 ( 67۵/0، 1/0،۹۲۵/0) سرعت خدمات 

 رد ۴16/0 ( ۲0/0، 6۵/0،۴0/0) های با اریابی قابلیت
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 گیری و نتیجه  بحث

در قالب    ی یو مح  یندیفرآ  ،یاتوسهه  ،یساختار  ،ی سا مان  ،یشامل عوامل فرد  ی پژوهش حاضر نشان داد که شش بُهد اصل  ی هاافتهی

  یو سلامت روان  ی استرس شغل  ،ی هوش مال  رینظ  یابهاد، عوامل فرد  نیا  انیها دارند. ا  مبان   یبر عمل رد مال   یتوجهقابل  ریشاخص، تأر  ۵۴

کارکنان   یروان  تیو وضه  ی انسان  هیا  آن است که سرما  یحاک   ج ینتا  نیداشتند. ا  یرا ا  نظر خبرگان بر عمل رد مال   ریتأر  نیشتریکارکنان، ب

شد    دیهمسو است که در آن تأک  (Kim & Kim, 2020) پژوهش    ج یمذکور با نتا  یهاافتهیها دارد.  به عمل رد بان   یده در ش ل  ینقش پررنگ

 & Nguyen) پژوهش    نیدارد. همچن  می مستق  یاراب ه  یو عمل رد مال   یمشتر  تیها با رضاآن  یشناختمشارکت روان   زانیتهامل کارکنان و م

Simkin, 2022)  ی مال  تیموفق  ی نیبشیدر پ   یدیکل  یامبلفه  ، یدر خدمات بان    یفرد  یهاییو توانا  ی جانینشان داده است که هوش ه  زین  

 .شوندیمحسوب م

  ها افتهی   نیشدند. ا  ییها شناسا شاخص  نیرگذارتریعنوان تأربه  یو توسهه سا مان   یآمو ش کارکنان، رهبر  یکدها  ،ی بُهد سا مان  در

بر    میطور مستقبه  توانندیم   ی مشارکت  یت یریمد  یهامستمر، و سب   یریادگیفرهنگ    ، یارتقاء منابع انسان  یداخل   یهاآن است که نظام  انگریب

نشان   (Amhana & Thomas, 2024) پژوهش    ژهیوشده است؛ به  دییتأ   ز ین  نیشیمسئله در م الهات پ   نیاررگذار باشند. ا   هابان   یمال   جینتا

ار   دهدیم سا وکارها  ی ابیکه  و  کارکنان  بهره  یزشیانگ  ی عمل رد  مال  ی مال  یوربا  مبسسات  همچن  یاراب ه   ی در  دارد.  پژوهش    نیمهنادار 

(Barak & Sharma, 2024) یتوانمند، آمو ش مستمر و تههد سا مان ینشان داد که رهبر زیهند ن یدولت  یهابان  یف ر هیسرما نهیدر  م  

مال عمل رد  بهبود  در  مهم  عوامل  هم  یا   در  به  یهاافتهیراستا،    نیهستند.  حاضر  سرما   کندیم  دیتأک  یخوبم الهه  رو  یگذارهیکه   یبر 

 باشد.  ی مال جی در ارتقاء نتا  یدی کل ی عامل تواندیم   یسا ماندرون منسجم یساختارها یکارکنان و طراح یتوانمندسا 

و ن را    نیشتریب  ، یاطلاعات   یها ستمیس  یسپارو برون   یتجارت ال ترون   ،یهمچون خدمات ال ترون یی هاشاخص  ،یبُهد ساختار  در

ها  بان   ی اتیعمل  یندهایفرا  یسا نهیاطلاعات، نه تنها به به  یا  فناور  یریگ است بر آن ه بهره  ی گواه  ها افتهی   ن یکردند. ا  افتیا  نگاه خبرگان در

  نی. اآورد یها به ارمغان مبان   یرا برا  یدارتری پا  ی منافع مال  جه،یکرده و در نت  تیتقو  زیرا ن  انیمشتر  یو وفادار  ت یبل ه رضا  شود، یممنجر  

  تدر خدما  تالیجید  یشده که نوآور  دیم الهات تأک  نیراستا است؛ در اهم  ( Lohano, 2024)و    (Arora & De, 2023)  یهابا پژوهش  جهینت

پ   ی ی  ،ی بان  افزا  یاصل   یهاشران یا   اقتصادهابان   یمال  یارربخش  شیدر  در  همچن   یها  است.  توسهه  حال  پژوهش    یهاافتهی  نیدر 

(Alrawashedh, 2024)  ی مال  یاند، ا  با ده انجام داده  یشتریب  یگذار هیسرما  تالیجیتحول د  ریکه در مس  یی هااند که بان نشان داده  زین  

 خود برخوردارند. ینسبت به رقبا یبالاتر

خبرگان    دگاهیرا ا  د  ریتأر  نیشتریب  ت، یو شفاف  یرقابت  تیخدمات، تنوع در خدمات، مز  تی فیهمچون ک  ییهاشاخص  ،یابُهد توسهه  در

افزا  ینقش اساس  تواندیم   ز،یتما  یو راهبردها  ی خدمات  یهات یکه توسهه ظرف  دهدیموضوع نشان م  نیداشتند. ا ارتقاء   شیدر  سهم با ار و 

ها  دارد که در آن   یهمخوان  (Gupta & Arora, 2021)و    (Tan & Floros, 2021)م الهات    جیبا نتا  افتهی  ن یکند. ا  فایها ابان   یسودآور

  ن ی هاست. همچنبان   یمال   ج یارتقاء نتا  یبرا  ی اساس  ی ا  خدمات ارائه شده، محرک  انیمشتر  تیرضا  زانیخدمات و م  تیفیشده است ک  د یتأک

با    میمثبت و مستق  یااو، راب ه  تیو رضا  یارتباط با مشتر  تیریشده که مد   انیب  زین  (Chatzopoulou & Vlachvei, 2021)در م الهه  

 ان، یها است که به بهبود اعتماد مشتربان   یادر عمل رد توسهه   یدیکل  یها ا  مبلفه   گرید  ی ی  زین  تیها دارد. شفافبلندمدت بان   یسودآور

 .(Hashemi, 2024) شودیم  نجرم ینظارت یهانهیو کاهش هز  دیجذب منابع جد 
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ها  شاخص  نیبرخوردار بودند. ا  تیاهم  نیا  بالاتر  یمشتر  یچون سرعت خدمات، ارتقاء خدمات و وفادار  یی ها شاخص  ، یندیبُهد فرآ  در

  ی ندهایفرا  یکه طراح  دهند ینشان م  ها افتهی .  شوند یمربوط م  نفهانیو ذ  یرونیب  طیباشند، به تهاملات بان  با مح  یا  آن ه ساختار  شیب

  نیمنجر شود. در ا  یدرآمد و سودآور  شیبه افزا  جهیها و در نتآن   شتریب  یبه وفادار  تواند یم  انیچاب ، منه ف و کارآمد در تهامل با مشتر

برند و    ریارتقاء تصو قیا  طر یمشتر  یکه وفادار دهدینشان م (Martínez-Campillo & Fernández-Sánchez, 2022)خصوص، م الهه 

  ی، وفادار(Rezaee et al., 2019)شده در  م ابق با مدل ارائه   نیاررگذار است. همچن  یبر عمل رد مال  یبه ش ل مبرر  ،یاجتماع   یریپذت یمسئول

 سا مان منجر شود. یامر به ربات مال  نیشود و ا تیتقو ی در تهاملات مال ییگوپاسخ  تیاعتبار سا مان و قابل قیا  طر تواندیم انیمشتر

را کسب کردند.    تیاهم  نیشتریمجلس ب  بیو ترک  ینرخ رشد اقتصاد  ،یاقتصاد  میچون تحر  یی هاشاخص  ، ی یدر بُهد مح  ت،ینها  در

ب  انگریب  ها افتهی  نیا عوامل  که  است  س  طیشرا  ژهیوبه  ،یرونیآن  و  کلان  س  ی هایگذاراستیاقتصاد    یول  میرمستقیا   ریتأر  ، یاسیکلان 

 ، ی یمحستی   یهاس  یر  ریتأر  یکه به بررس  (Nizamuddin, 2024)مذکور با م الهه    یهاافتهی ها دارند.  بان   یمالبر عمل رد    یاکنندهنییته

  د یتأک  (Yousefi Qaleh Roudkhani et al., 2023)پژوهش    نیراستا است. همچنها پرداخته، همبان   یبر عمل رد مال  یتیو حاکم  یاجتماع 

اررگذار بر ربات   یرهایگذار، ا  جمله متغقانون  ینهادها  بیهمچون ترک  یاس یو عوامل س  یبان  مرکز  نیقوان  ه،یسرماکرده که نوسانات با ار  

 هستند.  یرانیا یهابان  یو سودآور ی مال

اما مم ن    کند،یکم  م  هادهیپد   یاب یآن است که هرچند به عمق   یفیک   ردیپژوهش حاضر، رو  یهاتیمحدود  نیترا  مهم  ی ی

ا  لحاظ قابل ا  ن،یداشته باشد. همچن  یی هاتیمحدود  م، یتهم  ت یاست  ا  یخبرگان بان    دگاه یم الهه بر د  ن یتمرکز  به  رانیدر   رانیمد  ژهیوو 

  یدر    ی فا   یاستفاده ا  روش دلف  ن،یمشابه محدود کند. علاوه بر ا  یهاطی را به مح  جیبورس تهران، مم ن است نتا  در  شدهرفتهیپذ  یهابان 

 . دهدیم شیرا افزا یمر  تیبا اهم یهاشاخص یاحتمال حذف برخ زیدور ن

  زان یسنجش م  ی( براSEM)  یساختار  یسا و مدل  یکم  ی ردهایا  رو  یم الهات آت  شودیم  شنهادیپژوهش، پ   نیا  جیتوجه به نتا  با

  ی هابخش  ریمدل در سا  نیا  شودیم  شنهادیپ   ن،یها استفاده کنند. همچنبان   یبر عمل رد مال   شده ییشناسا  ی رمالیا   یارهایا  مه   یهر    ریتأر

 ی کشورها   یهابان   نیب  یقیت ب  سهیگردد. مقا  یو اعتبارسنج  یبررس  یخصوص  ی هابان   ا یو    ی بان   ریا   یمبسسات اعتبار   مه،یب  رینظ  ی مال

 کم  کند.   یمدل جهان  یبه ارائه  تواندیم  زین افتهیدر حال توسهه و توسهه

توجه   کند،یلحاظ م   یمال   یهارا در کنار شاخص  یرمال یا   یهاعمل رد جامع که شاخص  یابیچارچوب ار    ی  یبه طراح  دیبا   هابان 

  ، یشغل  تیچون رضا  ییارهایشوند که مه  یطراح  یاگونهبه  د یعمل رد با  تی ریکارکنان و مد  یابیار   ی هانظام  ن،یداشته باشند. همچن  یاژهیو

 ی داری و پا  یاجتماع   تیمسئول  یهادر گزارش   ارها ی مه  نیا  ا  توانند یها مبان   ت،یها لحاظ گردد. در نهادر آن  ی و فرهنگ سا مان   یآمو ش، نوآور

 دهند.  شیرا افزا ی خود را بهبود بخشند و هم اعتماد عموم یخود استفاده کنند تا هم عمل رد داخل

 تعارض منافع 

 گونه تضاد منافهی وجود ندارد. حاضر، هیچدر انجام م الهه 

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش ی سانی ایفا کردند. 
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 موازین اخلاقی 

 در پژوهش حاضر تمامی موا ین اخلاقی رعایت گردیده است. 

 ها شفافیت داده

 ها و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست ا  نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد. داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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