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 چکیده

های نامشهود است سرمايه ارتباطی از جمله دارايی موضوع و هدف مقاله:

ست. شده ا تعريف سازمان آينده و فعلی درآمد در مشتری نقش كه به عنوان

 . استشناسايی عوامل موثر بر سرمايه ارتباطی مهم  بنابراين

اساس  بر با توجه به هدف آن، كاربردی و اضرح پژوهش روش پژوهش:

 . علّی است -توصیفی روش،

عوامل موثر بر سرمايه ارتباطی ، ابتدا پژوهشدر اين های پژوهش: یافته

بندی عبندی و جمه و با استفاده از روش دلفی فازی، الويتتعیین شدها بانک

يابی منظور ارز به لبه ديمت طپرسشنامه مربو سسپنهايی صورت گرفت. 

ين و تدوها بر سرمايه ارتباطی بانکعوامل موثر و معلولی میان  تروابط علّ 

  قرار گرفت. در اختیار خبرگان

بر اساس تکنیک فازی اصالت و افزوده آن به دانش:  گیری،نتیجه

ها، پراكندگی خودپردازها بود كه مهمترين عامل در سرمايه ارتباطی بانک

ر . همچنین باستدهنده رابطه مستقیم مردم با بانک در سطح جامعه نشان

ی تاثیرگذارترين عوامل و مداری مشترو  یمال امورس تحلیل ديمتل اسا

عوامل مورد  میانتاثیرپذيرترين در  خدمات غیرحضوریی و مداری مشتر

 بررسی بودند.

 

 بانک، سرمايه ارتباطی، روش دلفی فازی، روش ديمتل های کلیدی:واژه

 C1، C4،E50بندی موضوعی: طبقه
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Abstract 

Subject and purpose of the article:  Relational capital 

is one of the intangible assets that is defined as the role 

of the customer in the current and future income of the 

organization. Therefore, it is important to identify the 

factors affecting Relational capital.  

Research method: The present study is applied according to its 

purpose and descriptive-causal based on the method. 

Research findings: In this research, first the factors 

affecting the banks' Relational capital were determined 

performed using the fuzzy Delphi method. Then a 

questionnaire related to DEMITEL was developed and 

provided to the experts in order to explain and evaluate 

the cause-and-effect relationships between the factors 

affecting the banks' Relational capital. 

Conclusion, originality and its contribution to the 

knowledge: According to the fuzzy technique, the most 

important factor in the Relational capital of banks was the 

dispersion of ATMs, which shows the direct relationship of 

people with the bank at the community level. Also, according 

to DEMITEL analysis, finance and customer orientation were 

the most influential factors and customer orientation and 

absentee services were the most influential factors. 

 

Keywords: Bank, Relational capital, fuzzy Delphi 

method, DEMITEL method 

JEL Classification: C1، C4،E50 
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 مقدمه
نامشهود  و ملموس دارايی نوع دو دارای هاسازمان، حاضر حال در
 در نامشهودهای دارايی، سنتی حسابداری هایسامانه در. هستند
 نقش هاشركت بازار ارزش تعیین در اما شوند،نمی ثبت مالیهای صورت
، شد انجام( 2015) 1اينکینن توسط ای كهمطالعه طبق. دارند بسزايی
 تأثیر، هاآن مناسب گیریاندازه منظور به نامشهودهای دارايی ارزش دانستن
ارد د بیان شدههای دارايی مديريت نحوه و شركت عملکرد در بسزايی

 مزيت از بايد هاسازمان، جديد اقتصاد ظهور با (. همچنین2015)اينکینن، 
 بودبه برای متوسط، حد از بالاتر سودآوری حفظ برای پايدار رقابتی

 دگاهدي به توجه با. استفاده كنند هماوردها میان در بازار در خود موقعیت
 ازمانس يک در راهبردی منابع نگهداری و ايجاد طريق از، منابع بر مبتنی

 دانش، 1990 دهه در واقع از .يافت دست پايدار رقابتی مزيت به توانمی
 اهديدگ چارچوب در و است بوده شركت هر منابع ترينراهبردی از يکی

 هایمزيت ايجاد اصلی عامل و نامشهود دانشهای دارايی، بنیاندانش
 ارزش میان فاصله افزايش به توجه . با(2013، 2سیدلر) هستند رقابتی
 و گیریاندازه هایروش كه است لازم، هاسازمان بازار ارزش و دفتری
 عملی فادهاست برای و يافته گسترش های نامشهوددارايی تحلیل و تجزيه
 هب سازمان واقعی ارزش مانند ديگری فاكتورهای از و شوند سازیبومی
 رتفسی در سنتی حسابداری هایسامانه ناتوانی و فکری ارزش همراه

 (. 2003، 3شکاف استفاده كنند )استوارت اين صحیح
، مشتريان با را سازمان يک كاركنان روابط 4ارتباطی سرمايه

 بسیاری .گیردمیبر در جامعه كلی طور به و تحدانم يا كنندگانتأمین
 ارتباطی استفاده سرمايه برای متنوعی هایعنوان از پژوهشگران از

، 5یساختار خارج :كنندمی بیان واضح طور به را آن ماهیت كه اندكرده
(، 2002، 7الروی مک) 6اجتماعی بین و اجتماعی درونهای سرمايه
، 10همکاران و گوتری) 9تجاری طهراب سرمايه، 8خارجی سرمايه
 (.2005، 12يوندت و سوبرامینام) 11خارجی اجتماعی سرمايه و( 2004
 ،كنندگانتأمین میان مشترک دانش طريق از ترقوی هایرابطه

 دجدي مواد توسعه در مداوم پیشرفت سبب، هاشركت و مشتريان
 يقطر از را مدت طولانی فروش همچنین پیوندهايی چنین. شودمی

 ،14اردم و سوايت) اعتبار(، 2012 ،13هسو و وانگ) مشتری وفاداری
 (.2010، 15كند )اسمیت و همکارانمی پشتیبانی برتر شهرت و( 1998

 عنوان به مشتری برند پیوندهای بر همچنین بازاريابی منابع پژوهشی

                                                                                                                                                                                
1. Inkinen 

2. Sydler 
3. Stewart 

4. Relational capital 
5. External structure 

6. intrasocial and intersocial capitals 
7. McElroy 
8. external capital 

9. business relational capital 

10. Gutrie et al. 

 رزشا به قویهای برند ايجاد. است متمركز هارسانه برای مزيت يک
 یمبتن برند ويژه ارزش. شودكشیده می 16مشتری بر مبتنی برند ويژه

 خود ریتجا نام با را كنندگان مصرف ای كهرابطه طريق از مشتری بر
 (.2005، 17همکاران و تامسون) دهدمی پیوند

اهمیت سرمايه ارتباطی به عنوان يک جزء كلیدی سرمايه 
طور كلی، سرمايه ارتباطی كه به فکری كل سازمان است. به

ند، كيک پل و واسطه در فرآيند سرمايه فکری عمل میعنوان 
كننده اصلی در تبديل سرمايه فکری به ارزش بازار عامل تعیین

و در نتیجه عملکرد كسب و كار سازمان است. بدون سرمايه 
انند، توارتباطی، ارزش بازار يا عملکرد كسب و كار سازمان نمی

 (.2009، 18محقق شوند )تای و چن
هايی كه در جهت تحقق اقتصاد دانش از فعالیت از طرفی يکی

محور و نیل به اهداف برنامه چهارم توسعه در كشور بايد صورت گیرد، 
ور، های نظام بانکی كشتوجه به نظام بانکی كشور است. از كاستی

ساختار دولتی و حجم سترگ آن سبب شده چنانچه شايد و بايد به 
سرمايه ارتباطی توجهی صورت های غیرمالی و در راس آنها به شاخص

نگیرد. در بحث ساختاری، كاهش تصدی دولت و كوچک كردن اندازه 
واند تهايی است كه میآن و در عین حال ارتقا نیروهای كیفی از اقدام

(. هر چند 2010، 19در دستور كار قرار گیرند )ديويس و همکاران
سازمانی در هايی در حوزه منابع انسانی، آموزش و ساختار درون گام

ها قدامرسد كه اين ابانکداری كشور برداشته شده است، اما به نظر نمی
ايد ها باز هماهنگی و ارتباط كافی برخوردار باشند. بنابراين بانک

بندی كنند. همچنین بايد درک كنند كه های خود را از نو طبقهدارايی
دی منرضايت تواند اهداف راهبردی آنها  و افزايشسرمايه ارتباطی می

ها را محقق كند، بنابراين اين امر شايسته كمی كردن مشتريان بانک
 راهبردی نقش و اهمیت به توجه ها است. باسرمايه ارتباطی بانک

 ها،ها و رضايتمندی مشتريان از بانکبانک موفقیت ارتباطی در سرمايۀ

و  گیریزهاندا فیزيکی، هایدارايی ساير دارايی، همانند اين است لازم
 شود.  مديريت

ها، يک تجربه در واقع موضوع سرمايه ارتباطی، همچون دانش داده
توانند از طريق آن برای خود ها میمشخص ذهنی است كه شركت

توان دارايی ثروت ايجاد كنند. به علاوه، سرمايه ارتباطی را می
وبی خ شود، تجسم كرد كه اگر بهها ظاهر نمینامشهودی كه در ترازنامه

11. external social capital 
12. Subraminam & Youndt 
13. Hsu & Wang 
14. Erdem & Swait 
15. Smith, Smith & Kun 
16. customer-based brand equity 
17. Thomson et al. 
18. Tai & Chen 

19. Davies, Chun & Kamins 
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مديريت شود، هر سازمانی را قادر به كسب سودآوری برتر كند. بر اين 
ها و فرآيندهای مدار و بازارمحور و در نهايت رويهاساس سازمان مشتری

سازمانی كارآمدی را ايجاد خواهد كرد كه به خوبی به مشتريانش 
 تسرويس و يا ارائه خدمت كند و با به كارگیری سرمايه ارتباطی، به سم

افزايش بهبود عملکرد كسب و كار كشیده شوند. از اين رو لازم است 
های خود، توجه ها به منابع درون سازمانی و توانمندیكه سازمان

 بیشتری را مبذول دارند.
يت گیری و مديرشناسايی، اندازه شدبا توجه به آنچه بیان 

 تواند نقشعوامل و ابعاد تعیین كننده سرمايه ارتباطی می
 ها داشته باشد. در ادبیاتزايی در بهبود عملکرد مالی بانکبس

دهنده، تاكنون درباره مفهوم، ماهیت، اجزای تشکیل پژوهش
های سنجش و گزارشگری سرمايه ارتباطی و روش و شاخص

ه ی نگاشته نشدمتعدد هایها، مقالهات آن بر عملکرد سازماناثر
دهنده لاجزای تشکی به شناسايی و ارتباط هااست و بیشتر مقاله

سرمايه فکری پرداخته كه سرمايه ارتباطی نیز از اجزای سرمايه 
نظور م به پژوهشرو در اين  اين ازبندی شده است. فکری طبقه

 ودر ايران  هاسرمايه ارتباطی بانکشناسايی عوامل مؤثر بر 
علت و معلولی میان اين عوامل از  هایهو ارزيابی رابط بازگفت

منظور در نظر  استفاده شده است. همچنین به تلديم روش
های مجموعه خبرگان نظريه هایمربوط به نظر گرفتن ابهام

موجب دقت بیشتردر چارچوب  برده شد كه فازی به كار
 .شودگیری میاندازه

 

 پیشینۀ پژوهش  مبانی نظری و مرور

 ركتش يک رابطه تئوری، نظر از تواندمی سرمايه ارتباطی
 رد كه اقتصادی عامل يک عنوان به و بپذيرد را معهجا كل با

اين . دكن عمل، كندمی ايفا مثبت و فعال نقش اجتماعی صحنه
 فزايشا را رقابتیهای مزيت خود نوبه به تواندمی جامعه با ارتباط

 دانش به ترآسان دسترسی برای كارآمدترهای سیاست، داده
 بررسی با( 1999) 1میلر .دهد قرار شركت اختیار در بازار ارزشمند

 يجادا طريق از كه رسید نتیجه اين به هاسازمان از زيادی تعداد
 با به دقت توانمی را سازمانها ارتباطی، سرمايه هایشاخص
ارتباطی  سرمايه گیریاندازه( 2000) 2دافی. كرد مقايسه يکديگر

 ريفتع سازمان آينده و فعلی درآمد در مشتری نقش عنوان به را
 بر بتنیم اقتصاد از تغییر و اقتصادی جديد فضای به نیاز و دكر

 3پابلوس .كرد بیان را مشتری بر مبتنی اقتصاد يک به محصول
 اقتصاد در ارتباطی را سرمايه گیریاندازههای روش( 2002)

                                                                                                                                                                                
1. Miller 

2. Duffy 
3. Pablos 
4. Sulait 

 حلیلت و تجزيه و بررسی با و داد قرار بررسی مورد بنیان دانش
 هرابط، مطالعه چند در اروپا و هند در پیشروهای شركت گزارش

 از استفاده را با آنهای شاخص ارتباطی و سرمايه میان
 میان كه داد نشان نتايج. كرد ارزيابی ،موردی هایهمطالع

 وجود داریمعنی رابطه سازمان در آن عناصر ارتباطی و سرمايه
 سرمايه كه شد داده نشان مطالعه يک در، حقیقت در. دارد

دهد می توضیح را شركت عملکرد واريانس از %3,28ارتباطی 
 سنجش برای را روشی( 2013) سیدلر (.2010، 4)سولايت

 زيابیار طريق از شركت عملکرد بر آن تأثیر و ارتباطی سرمايه
 یارتباط سرمايه كه دهند نشان توانستند و دادند ارائه كمی

 توضیح را هاسازمان سودآوری در مدت طولانیهای تفاوت
 .دهدمی

 تحت عنوان تأثیر پژوهشی( 2020) 5بارت و همکاران
 تطبیقی مطالعه: ارتباطی سرمايه بر استراتژيک تمركز
 اين را انجام دادند. در غیرخانوادگی و خانوادگی هایشركت
 گیریجهت و كارآفرينی بازار، - راهبرد روش از سه مقاله،

ر واستفاده شده است. به منظ راهبردیيادگیری برای تمركز 
 از اینمونه روی بر ها از روش رگرسیونتجزيه و تحلیل داده

د. استفاده ش مکزيک در خانوادگی غیر و خانوادگی شركت 360
 و كارآفرينی ، بازار - راهبرد نتايج نشان داد كه  روش

  ارند.داری ديادگیری با سرمايه ارتباطی رابطه معنی گیریجهت
در خصوص ( 0202) 6وگوار و هکیو هایپژوهشنتايج 

بخش  هایبررسی تاثیر سرمايه فکری بر عملکرد مالی شركت
و همچنین  2018تا  2009دولتی مركزی فعال در هند از سال 

های سرمايه فکری در عملکرد مالی يک از مولفه تحلیل هر
نشان داد كه سرمايه فکری رابطه ضعیفی با سودآوری و ارزش 

وری عمل كننده قوی بهرهیبیناما به عنوان پیش ،بازار دارد
دهد كه سرمايه انسانی كند. همچنین نتايج نشان میمی

مهمترين عنصر در میان هر سه مولفه سرمايه فکری در افزايش 
 .است نامبردههای عملکرد مالی شركت

 روابط بررسی (، در پژوهشی به2018) 7گیانپولو و همکاران
 رب پژوهش. پرداختند مالی عملکرد و ارتباطی سرمايه میان موجود
 شركت 100 نمونه از شده استخراج كیفی و كمی هایداده روی

 از ادیابع عمیق طور به مقاله اين. است شده انجام ايتالیايی بزرگ
 وردم چندان ادبیات در كه كندمی تحلیل را داخلی ارتباطی سرمايه
 و یاخلد ارتباطی سرمايه تأثیر ها،يافته. است نگرفته قرار مطالعه
 . دهدمی نشان را عملکرد بر خارجی ارتباطی سرمايه

5. Bart et al 
6. Wequar & Haque 
7. Gianpaolo et al 
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 بر مبتنی ( پژوهشی تحت عنوان چارچوبی2015) 1سکار و همکاران

Delphi-AHP-TOPSIS سرمايه هایشاخص بندیاولويت برای 

فکری را انجام دادند. در اين پژوهش با استفاده از روش تاپیسیس، برای 

 كنان، تجربه كاركنان و نگرشبعد سرمايه انسانی، شايستگی كار

كاركنان به عنوان عوامل موثر بر سرمايه انسانی شناسايی شدند. 

همچنین برای سرمايه ساختاری، ساختار سازمانی، فرهنگ سازمانی و 

ها به عنوان عوامل موثر شناسايی شدند. برای سرمايه سامانه داده

ه ايت مشتری بهای ديگر و رضارتباطی ارزش برند، ارتباط با سازمان

 عنوان عوامل موثر انتخاب شدند.

تحت عنوان  پژوهشی( 2009) 2جاردن و مارتوس-اف
د. آرژانتین را انجام دادن چوبی صنايع در عملکرد و فکری سرمايه

ايشان نشان دادند كه شايستگی كاركنان و انگیزش كاركنان 
. همچنین هستندمهمترين عوامل موثر بر سرمايه انسانی 

ازمانی مهترين عامل موثر بر روی سرمايه ساختاری فرهنگ س
 مهمترين عامل موثر هماوردهاكنندگان و بوده و ارتباط با تامین

بر روی سرمايه ارتباطی بوده است. برای سرمايه مشتری نیز 
وفاداری مشتری و قابلیت بازاريابی به عنوان مهمترين عوامل 

 شناسايی شدند. 
تحت عنوان  پژوهشی (1400بنی اسدی و همکاران )
فکری با استفاده از رويکرد  طراحی الگوی جامع سرمايه

اين پژوهش ازنظر هدف كاربردی بوده را انجام دادند.  فراتركیب
و در آن از روش فراتركیب استفاده شده است. در اين پژوهش 
با استفاده از روش فراتركیب و بازنگری دقیق در موضوع، 

ی و كمی مرتبط تركیب و الگوی های كیفهای پژوهشيافته
پژوهش در حوزۀ  863راستا، درنهايت حاضر طراحی شد. دراين

پژوهش انتخاب و  112سرمايه فکری ارزيابی شد كه در پايان 
با تحلیل محتوای آنها ابعاد و كدهای مربوطه استخراج و میزان 
اهمیت و اولويت هريک با استفاده از روش آنتروپی شانون تعیین 

های پژوهش، كدهای تصوير و شهرت براساس يافتهشد. 
، وفاداری هاهای سازمانی، حق ثبت اختراعويهسازمان، ر

های آموزشی سازمان برای مشتری، خلاقیت كاركنان و برنامه
 سرمايه گانهكاركنان، بیشترين ضريب اهمیت را بین ابعاد سه

جامع های پژوهش، مدل نهايت، پس از طی گام فکری دارند. در
و  ساختاری انسانی، سرمايه فکری در سه بعد سرمايه سرمايه

 .ای ارائه شدسرمايه رابطه

تحت عنوان  پژوهشی( 1399رضايی و محسنی ملقرنی )
بندی عوامل داخلی و خارجی مؤثر بر كیفیت شناسايی و اولويت

ل، های ديمتروشحسابرسی ديوان محاسبات بر اساس تركیب 

                                                                                                                                                                                
1. Sekhar et al.  

2. F-Jardon & Martos 

ا جامعه مورد بررسی ر انجام دادند.ه و سوات فرآيند تحلیل شبک
الی  96های نفر در طی سال 16خبرگان ديوان و نمونه را تعداد 

ها از آوری داده. برای جمعاستگیری هدفمند و روش نمونه 97
ديمتل و فرآيند تحلیل شبکه  روشمصاحبه و پرسشنامه و از 

ت استفاده های عوامل سوابندی شاخصدهی و اولويتبرای وزن
اساس خروجی نرم افزار سوپر دسیژن معیار نقاط  بر .شده است

ضعف از بیشترين اولويت از میان معیارهای اصلی و شاخص 
تغییرات سريع، عدم شفافیت و عدم اصلاح قوانین و مقررات 
كشور از بیشترين اولويت در میان تمامی زير معیارهای موجود 

 .برخوردار است

( پژوهشی تحت عنوان شناسايی و 1396الهام و همکاران )
ها ارزيابی عوامل موثر بر شکل گیری سرمايه ساختاری در بانک

)مورد مطالعه: شعب بانک مهر اقتصاد استان يزد( را انجام دادند. 
ها از از نظر هدف كاربردی و از لحاظ گردآوری دادهروش پژوهش 

مل شاپیمايشی بوده است. جامعه آماری پژوهش -نوع توصیفی
وری آمديران و كاركنان شعب بانک مهر اقتصاد استان يزد و جمع

ها نیز به صورت سرشماری و با استفاده از ابزار پرسشنامه داده
و روش  SPSSافزار ها با استفاده از نرمصورت گرفته است. داده

ای و نیز ماتريس اهمیت عملکرد تجزيه و تحلیل آماری دوجمله
ها، عوامل فرهنگ سازمانی، آزمون فرضیهشده است. طبق نتايج 

های مديريتی، ، روشاهای دادهساختار سازمانی، فرآيندها، سامانه
 نوآوری و مديريت دانش وضعیت مناسبی داشتند. 

تحت عنوان بررسی  پژوهشی( 1394خو و همکاران )مهدی
تاثیر اجزای سرمايه فکری بر ابعاد عملکرد مالی را انجام دادند. 

ها بوده و روش شركت اين كاركنان كلیه آماری شامل  جامعه
 هایدادهپژوهش توصیفی و استنباطی است. ابزار گردآوری 

شامل پرسشنامه استاندارد سرمايه فکری بونتیس و  پژوهش
ی سنجش ابعاد عملکرد برا شده طراحی سوالی  26پرسشنامه 

مالی است كه روايی آن با روش تحلیل عاملی با چرخش 
 محاسبه 7/91 آن كرونباخ آلفای ضريب و  2/80مکس واري
 شامل فکری سرمايه اجزاء نخست، پژوهش اين در. است شده

های تشرك انسانی سرمايه و ساختاری سرمايه ارتباطی، سرمايه
 هایو سپس با استفاده از آزمون شدمورد مطالعه اندازه گیری 

ک از ابعاد ي همبستگی و تحلیل رگرسیون میزان تاثیر آنها بر هر
عملکرد مالی شامل كنترل هزينه، مديريت ارزش و كنترل 

 حاكی  پژوهشريسک مورد تجزيه و تحلیل قرار گرفت. نتايج 
 سرمايه اجزاء تاثیر درصد، 95 اطمینان سطح در كه آنست از

اد عملکرد مالی مثبت و معنادار بوده و توانايی ابع بر فکری
 .بینی آنها را داردپیش
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(، در پژوهشی به ارائه مدل كاربردی 1393همکاران ) مهرفر و
ها پرداختند. اين پژوهش كه مطالعه برای سرمايه ارتباطی بانک

 مستقر قزوين،  اقتصاد استان مهر بانک كاركنان كلیه موردی بر

رگرسیون خطی،  آماری روش است. از سال 5 برای شعبه 13 در
را بررسی كردند. در وابسته  و مستقل متغیرهای میان خطی رابطه

 ها و دفعاتاين پژوهش اجزای سرمايه ارتباطی شامل تعداد سپرده
پرداخت تسهیلات به مشتريان به عنوان متغیر مستقل در نظر گرفته 

 اجزای بین كه است آن بیانگر پژوهش اين هایفرضیه نتايج شد. 

 استان اقتصاد مهر بانک شعب در مالی عملکرد ارتباطی و سرمايه

 دارد. وجود داری معنا و مثبت ارتباط وينقز
ی به طراحی الگوی پژوهش( در 1390رضايیان و همکاران )

سرمايه فکری در سطح ملی -گیری دارايی دانشیمفهومی اندازه
 تحلیل عاملی و الگوسازی روشر اين مقاله به كمک پرداختند. د

معادلات ساختاريافته، تاثیرگذاری دو سازه جديد يعنی 
های محیطی و سرمايه اجتماعی به همراه متغیرهای تقابلی

معمول در اندازه گیری سرمايه فکری يعنی سرمايه ساختاری و 
سرمايه انسانی، مورد آزمون قرار گرفت. نتايج تجربی اين مطالعه 

دهد كه سه نوع سرمايه ساختاری، انسانی و اجتماعی نشان می
ا طور مثبتی ب های اصلی سرمايه فکری، به-به عنوان مولفه

اری افزايی دو متغیر سرمايه ساختيکديگر همبستگی داشته و هم
 های محیطی، بر افزايشو اجتماعی تحت تاثیر متغیر قابلیت

ی به دستیاب برایسرمايه فکری پايدار ملی  -های دانشیدارايی
ررسی با ب. مثبتی خواهد داشت هایتاثیر ،رقابتی پايدار برتری

ها ش عوامل موثر بر سرمايه ارتباطی بانکپیشینه تجربی پژوه
 مولفه زير به دست آمده است: 12در قالب 

 
 هاعوامل موثر بر سرمايه ارتباطی بانک. 1جدول

 كد مولفه رديف كد مولفه رديف

 A7 خدمات كارت A1 7 تسهیلات 1

2 
سپرده 
 پذيری

A2 8  خدماتPIN PAD A8 

3 
پراكندگی 

 شعب
A3 9 تراكنش A9 

 A4 10 انمشتري 4
خدمات شعبه 

 آنلاين
A10 

خدمات  5
POS 

A5 11 شفافیت افشاء A11 

پراكندگی  6
ATM 

A6 12 
گزارشگری 
مسئولیت 
 اجتماعی

A12 

 های پژوهشگرمنبع: يافته

                                                                                                                                                                                
1. Tersine and Rigidez 
2. Biridi 

با توجه به موارد اشاره شده، بعد از شناسايی عوامل مهم و 
 واهدپاسخ داده خ پرسشها به اين موثر بر سرمايه ارتباطی بانک

 ابعاد شناسايی شده رابطه وجود دارد؟ میانشد كه آيا 
 

 روش شناسی پژوهش
براساس  با توجه به هدف آن، كاربردی و اضرح پژوهش

وهش را ژپ اين علیّ است. جامعه آماری -روش، توصیفی
سرمايه ارتباطی و بانکداری  آشنا با مباحث استادانخبرگان و 

 تادانرفی و از میان اسدهند. خبرگان به روش گلوله بمی لتشکی
 ايندر  هاو مديران ارشد بانک وهشگران فعالژدانشگاهی و پ

 2و بريدی( 1976) 1زاز نظر ترسین و ريگ .انتخاب شدند زمینه
 یكنندگان، برادر صورت همگن بودن گروه مشاركت(، 2002)

نفر  15الی  10 از لکشای متايجاد نتايج اثربخش، حجم نمونه
الی  10 خبرگان، وبلنیز تعداد مط عر برخی منابكند. دمی بسنده

ر برای ضوهش حاژدر پ بنابراين. نفر توصیه شده است 20
نفر  20نتايج معتبر، حجم نمونه در نظر گرفته شده  دستیابی به

بانکداری و مديران حوزه  متخصصان دانشگاهی و استاداناز 
 تعیین شد.  هاارشد بانک

و  وهشژادبیات پ عجام ، ابتدا با مرورپژوهشدر اين 
ه و دتعیین شها عوامل موثر بر سرمايه ارتباطی بانک مصاحبه،

يی بندی نهابندی و جمعبا استفاده از روش دلفی فازی، الويت
تکنیک دلفی يک فرآيند قوی مبتنی بر صورت گرفت. در واقع 

ساختار ارتباطی گروهی است كه در مواردی كه دانشی ناكامل 
سترس باشد با هدف دستیابی به اجماع گروهی و نامطمئن در د

. در روش (1398)بولو، اعرابی،  شودخبرگان استفاده می میاندر 
خبرگان در قالب اعداد قطعی بیان  هایدلفی كلاسیک، نظر

های ذهنی خود شود، در حالی كه افراد خبره از شايستگیمی
ی بودن لكنند و اين نشان دهنده احتمابرای بیان نظر استفاده می

 بودنقطعیت حاكم بر اين شرايط است. احتمالی بودن و نبود 
های فازی سازگاری دارد. بنابراين، بهتر قطعیت، با مجموعه

فاده و با است گرفتهها در قالب زبان طبیعی از خبرگان است داده
 .از مجموعه های فازی مورد تحلیل قرار گیرند

 ،زیعوامل منتخب از روش دلفی فابراساس  سسپ
تبیین و ارزيابی روابط  منظور به 3لبه ديمت طپرسشنامه مربو

عوامل موثر بر سرمايه ارتباطی سرمايه و معلولی میان  تعلّ
اقع در و قرار گرفت. تدوين و در اختیار خبرگانها فکری بانک

 گیری چندمعیاره استهای تصمیميکی از روشكه  ديمتل روش
ی میان متغیرهای مورد مطالعه برای شناسايی الگوی روابط عل و

 4گابوس و فونتلا گیرد. اين روش توسطمورد استفاده قرار می

3. DEMATEL 

4. Gabus & Fonetla 
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ديمتل شناسايی الگوی روش ارائه شد. هدف  1971به سال 
 وندهاپی شدت روش اين  روابط علی میان يک دسته معیار است.

 اب توأم بازخورها داده، قرار بررسی مورد امتیازدهی صورتبه را
كند. یقبول م را ناپذيرانتقال پیوند و كرده جستجو را نهاآ اهمیت

نمونه پژوهش شامل دو گروه بود. گروه اول استادان دانشگاهی 
ها و گروه دوم متخصصان حوزه بانکداری و مديران ارشد بانک

نفر به عنوان  10بود. به منظور رعايت همگنی از هر گروه تعداد 
افراد  %35افراد را آقايان و  %65نمونه انتخاب شد. از اين تعداد 

دادند. میانگین سنی افراد نمونه نمونه را بانوان تشکیل می
 15دارای سابقه بالای  %6/61سال بود. از اين افراد،  65/48

سال بودند كه می توان نتیجه گرفت كه اين افراد دارای تجربه 
كافی و مناسبی در علوم بانکی هستند. همچنین به لحاظ سطح 

حصیلات تمامی افراد دانشگاهی دارای مدرک دكتری بودند و ت
از افراد متخصص بانکی دارای مدرک كارشناسی ارشد و  65%

 بالاتر بودند. 

، در مورد میزان پرسش 12 لاستفاده شام پرسشنامه مورد
ها عوامل موثر بر سرمايه ارتباطی بانک تأثیرپذيری تأثیرگذاری و

 واملعكه پرسشنامه مورد استفاده، بر پايه  بر يکديگر بود. از آنجا
 ن واوهش و ديدگاه كارشناسپژشده در پیشینه  شناسايی

. ستاتأيید مورد نظران تهیه شده بود، روايی پرسشنامه، صاحب
از آزمون آلفای كرونباخ  به منظور سنجش پايايی پرسشنامه،

ه دهند نادست آمد كه نش به 76/0برابر استفاده شد و میزان آن 
ها با آوری پرسشنامهعاز جم سپ .رسشنامه استپ پايايی مناسب

، روابط علّی لاكس افزارفازی در محیط نرمل استفاده از ديمت
از ابزارهای  فازی، يکی لتعیین شد. ديمتمیان عوامل 

 مبنای تئوری گراف است كه موجب بر چندمعیاره گیریتصمیم
 پیوندهایشه علّی، نق پیوندهایشود برای درک بهتر می

 و )آقايی شد رسممعلول -چندين معیار در گروه علت ایشبکه
 های اين روش نسبت به سايراز برتری(. 1394همکاران،

 زوجی، پذيرشهای هگیری بر پايه مقايسروشهای تصمیم
، لحاص مراتبی سلسلهيعنی در ساختار  ،است پیوندهابازخورد 

بالاتر يا سطح  سطح، سطح همتواند بر تمام عناصر میهر عنصر 
تک آنها  ، از تکلمتقاب پايینتر از خود، تأثیر گذاشته و به صورت

 ئلدر مسا(. 1395 همکاران، آبادی و فتأثیر پذيرد )مروتی شري
 لقاب، اثرات متلاستفاده از ديمت توان بامديريتی و اجتماعی می

و ی بندرا دسته صبر يک مسئله خا مؤثر لتعداد زيادی از عوام
جرای (. مراحل ا2017، 1)پاموكر و همکاران سازماندهی كرد

 هئوهش در ادامه اراژهای پهمراه يافته به لديمتدلفی فازی و 
 . شده است

                                                                                                                                                                                
1. Pamučar et al 

 های پژوهشیافته
 مندی ازبرای استخراج عوامل، علاوه بر بهره

وش ، از رهابانکعوامل موثر بر سرمايه ارتباطی ادبیات پژوهش، 
 و مرحله استفاده شد كه نتايج به شرحدلفی فازی طی د

 .استزير 
 

 نظر خبرگان در مرحله اول دلفی فازی .2جدول

 كد مولفه رديف
مقدار دی فازی 

 شده

وضعیت 
 پرسشها

 تايید شده A1 4,165657094 تسهیلات 1

 تايید شده A2 3,825363279 سپرده پذيری 2

 تايید شده A3 4,264496715 پراكندگی شعب 3

 تايید شده A4 4,179679124 انمشتري 4

 تايید شده POS A5 3,66099341خدمات  5

 تايید شده ATM A6 4,253871057پراكندگی  6

 تايید شده A7 4,165657094 خدمات كارت 7

 عدم تايید PIN PAD A8 2,403652991خدمات  8

 تايید شده A9 3,589950984 تراكنش 9

 عدم تايید A10 2,180604859 خدمات شعبه آنلاين 10

 تايید شده A11 3,080768654 شفافیت افشاء 11

12 
گزارشگری مسئولیت 

 اجتماعی
A12 4,148550807 تايید شده 

 های پژوهشگرمنبع: يافته

 
 ودنبدر مرحله نخست، با توجه به نظر خبرگان به دلیل 

 پژوهشاز  A8, A10اجماع بر روی عوامل پیشنهادی، موارد  
 شد.وارد مرحله دوم دلفی فازی تحقیق و  شدحذف 
 

 نظر خبرگان در مرحله دوم دلفی فازی و رتبه عوامل .3جدول

 دسته بندی رتبه مولفه رديف

 5 تسهیلات 1
و مشتری   مالی

 مداری

 مالی 4 سپرده پذيری 2

 خدمات حضوری 7 پراكندگی شعب 3

 مشتری مداری 6 مشتريان 4

 مشتری مداری POS 8خدمات  5

 خدمات غیرحضوری ATM 1گی پراكند 6

 3 خدمات كارت 7
مشتری مداری و 
 خدمات غیرحضوری

 مالی و امنیتی 9 تراكنش 8

 مالی و امنیتی 10 شفافیت افشاء 9

10 
گزارشگری مسئولیت 

 اجتماعی
 مسئولیت اجتماعی 2

 های پژوهشگرمنبع: يافته
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 بندی صورتدر دور دوم با اجماع خبرگان بر روی عوامل و دسته
فازی نشان  دلفی، نتايج دور دوم تحلیل 4گرفته، همان گونه كه جدول

دهد، امتیاز هیچ كدام از عوامل در دامنه كم قرار ندارند و بنابراين هیچ می
يک از عوامل شناسايی شده از نظرسنجی حذف نشده و اعضای گروه 

 و اند و اختلاف نظر مرحله اولخبره در تمامی موانع به وحدت نظر رسیده
( است، بنابراين نظرسنجی درباره 1/0دوم كمتر از آستانه خیلی كم )

 ها، در مرحله دوم متوقفشناسايی عوامل موثر بر سرمايه ارتباطی بانک
 می شود.

 

 نظر خبرگان در مرحله دوم دلفی فازی .4جدول
 حد آستانه رتبه مقدار وزن پرسشهاوضعیت  مقدار دی فازی شده  مولفه رديف

 -03093/0 5 1044762638/0 تايید شده 4,134729027 لاتتسهی 1

 323188/0 4 105112844/0 تايید شده 4,148550807 سپرده پذيری 2

 -23804/0 7 102019339/0 تايید شده 4,026457619 پراكندگی شعب 3

 -05497/0 6 104508842/0 تايید شده 4,124712276 مشتريان 4

 039137/0 8 093751118/0 د شدهتايی POS 3,700130849خدمات  5

 -05684/0 1 106341256/0 تايید شده ATM 4,197033248پراكندگی  6

 0 3 10554627/0 تايید شده 4,165657094 خدمات كارت 7

 037682/0 9 091914234/0 تايید شده 3,627633463 تراكنش  8

 089262/0 10 080319834/0 تايید شده 3,170030405 شفافیت افشاء 9

 024106/0 2 105723624/0 تايید شده 4,172656797 گزارشگری مسئولیت اجتماعی 10

 های پژوهشگرمنبع: يافته         
 

شاخص موثر بر سرمايه  10شود، همانطور كه مشاهده می
ندی شد. بها مورد تايید خبرگان قرار گرفته و رتبهارتباطی بانک

گان، عوامل شناسايی شده از خبر هایدر ادامه با استفاده از نظر
سازی ای، به منظور خلاصهطريق روش دلفی فازی دو مرحله

گانه امور مالی، مشتری مداری، خدمات بیشتر، در ابعاد شش
حضوری، خدمات غیرحضوری، امور امنیتی و مسئولیت اجتماعی 

تفاده از را با اس يادشدهبندی ابعاد بندی شدند. در ادامه رتبهطبقه
 كنید: فی فازی مشاهده میروش دل
 

 گانه بر اساس نظر خبرگان رتبه بندی ابعاد شش .5جدول

مقدار دی فازی  كد ابعاد رديف
 شده هر پرسش

 هرتب مقدار وزن

 B1 3,627633463 158660464/0 4 امورمالی 1

 B2 3,744135908 163755888/0 3 مشتری مداری 2

 B3 3,523651602 154112648/0 5 خدمات حضوری 3

 B4 4,304730069 188274388/0 1 خدمات غیرحضوری 4

 B5 3,498321823 153004808/0 6 امور امنیتی 5

 B6 4,165657094 182191804/0 2 مسئولیت اجتماعی 6

 های پژوهشگرمنبع: يافته

 
ای بانک از منظر خبرگان، در میان عوامل موثر بر سرمايه رابطه

( را دارد. مسئولیت اجتماعی 188/0)خدمات غیرحضوری بیشترين وزن 
 در جايگاه دوم و مشتری مداری در رتبه سوم قرار می گیرد.

 تحلیل دمیتل

با استفاده از روش تحلیل ديمتل، میزان تاثیرگذاری و تاثیرپذيری 
 اتخدمی، مداریمشتری، امورمالابعاد نسبت به يکديگر در قالب 

مورد  یاجتماع تیسئولمی و تیامن اموری، رحضوریغ خدماتی، حضور
های تاثیرگذاری و تاثیرپذيری عوامل موثر بررسی قرار گرفت. شاخص

 است: 6ها مطابق جدول بر سرمايه ارتباطی بانک
 

 های ديمتلتجزيه و تحلیل شاخص .6جدول
 Di Ri Di+Ri Di-Ri عوامل

 87647993/0 581790801/2 852655436/0 729135365/0 امورمالی 

 -3237716/0 772562453/3 048167028/2 724395425/1 مشتری مداری

خدمات 
 حضوری

004157429/1 912085101/1 91624253/2 90792767/0- 

خدمات 
 غیرحضوری

509986994/1 174728133/2 684715127/3 66474114/0- 

 810216068/0 832258443/1 511021188/0 321237255/1 امور امنیتی

مسئولیت 
 اجتماعی

877797869/0 688053451/0 54585132/1 209744417/0 

 های پژوهشگرمنبع: يافته
 

دهد كه نشان می 6میزان تاثیرگذاری و میزان تاثیرپذيری در جدول 
ی و مداریمشتری تاثیرگذارترين عوامل و مداریمشترو  یمال امور

تاثیرپذيرترين در میان عوامل مورد بررسی هستند.  خدمات غیرحضوری
 است. 7ی معنادار میان عوامل مختلف مطابق جدول پیوندها
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 هامعنادار ابعاد سرمايه ارتباطی بانک پیوند .7جدول
 امور نسبت به

 مالی 
مشتری 
 مداری

خدمات 
 حضوری

خدمات 
 غیرحضوری

امور 
 امنیتی

 مسئولیت
 اجتماعی

 0 0 1 1 1 0 امورمالی 

 0 0 1 1 1 0 مشتری مداری

خدمات 
 حضوری

0 1 0 1 0 0 

دمات خ
 غیرحضوری

0 1 1 1 0 0 

 0 0 1 0 1 0 امور امنیتی

مسئولیت 
 اجتماعی

0 0 0 1 0 0 

 های پژوهشگرمنبع: يافته

توان گفت: بین امور مالی با مشتری می 7مطابق جدول 
مداری، خدمات حضوری و خدمات غیر حضوری رابطه معناداری 
 وجود دارد. میان مشتری مداری با خدمات حضوری و خدمات

غیرحضوری رابطه معناداری وجود دارد. میان خدمات حضوری 
با مشتری مداری و خدمات غیرحضوری رابطه معناداری وجود 
دارد. میان خدمات غیر حضوری با مشتری مداری و خدمات 
حضوری رابطه معناداری وجود دارد. میان امور امنیتی با 

دارد. مداری و خدمات غیرحضوری رابطه معناداری وجود مشتری
میان مسئولیت اجتماعی با خدمات غیرحضوری رابطه معناداری 

ها وجود دارد. نمودار علت و معلولی عوامل سرمايه ارتباطی بانک
شود.رسم می 1به شکل 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 هاسرمايه ارتباطی بانکعوامل نمودار علت و معلولی  .1شکل

 

 گیری و بحث نتیجه
 رد نامشهودهای دارايی، یسنت حسابداریهای سیستم در
 بازار ارزش تعیین در اما شوند،نمی ثبت مالیهای صورت
سرمايه ارتباطی از جمله  .دارند بسزايی نقش هاسازمان
 درآمد در مشتری نقش های نامشهود است كه به عنواندارايی
 ديدج فضای به نیاز و شده است تعريف سازمان آينده و فعلی

 قتصادا يک به محصول بر مبتنی قتصادا از تغییر و اقتصادی
وامل موثر شناسايی ع بنابراينكند. بیان می را مشتری بر مبتنی

با مرور جامع  پژوهشدر اين . استبر سرمايه ارتباطی مهم 
خبرگان عوامل مؤثر بر  هایو استفاده از نظر پژوهشادبیات 

 . استخراج شده است هاسرمايه ارتباطی بانک
ازی مهمترين عامل در سرمايه ارتباطی بر اساس تکنیک ف

دهنده رابطه باشد كه نشانمی ATMها، پراكندگی بانک
. در واقع مهمترين استمستقیم مردم با بانک در سطح جامعه 

كه  است ATMها، پراكندگی عامل در سرمايه ارتباطی بانک
. تاسنشان دهنده رابطه مستقیم مردم با بانک در سطح جامعه 

نشان دادند  پژوهشی( نیز در 2015ار و همکاران )از طرفی سک

های ديگر و رضايت مشتری به كه ارزش برند، ارتباط با سازمان
عنوان عوامل موثر بر سرمايه ارتباطی هستند. گزارشگری 
مسئولیت اجتماعی در جايگاه دوم تاثیرگذاری بر سرمايه ارتباطی 

سم اجتماعی و ها با برگزاری مراها دارد. در واقع بانکبانک
خود را توسعه  هایا در راستای منافع جامعه ارتباطگزارش آنه

. الهام و شودزايش سرمايه ارتباطی بانک میداده و موجب اف
نشان دادند كه عوامل موثر  پژوهشی( نیز در 1396همکاران )

شامل فرهنگ سازمانی، ساختار  هابانکبر سرمايه ساختاری 
های مديريتی، ، روشهادادههای انهسامسازمانی، فرآيندها، 

. سومین عامل موثر بر سرمايه استنوآوری و مسئولیت اجتماعی 
كه بواسطه كاربرد  استهای بانکی ارتباطی خدمات كارت

گسترده آن در بین افراد جامعه و در تمام سطوح، موجب تعمیق 
-. در اين راستا افشودای بانک میو گسترش سرمايه رابطه

( نیز نشان دادند كه شايستگی كاركنان 2009مارتوس ) جاردن و
و انگیزش كاركنان و خدمات ارائه شده توسط كاركنان مهمترين 

ل . همچنین بر اساس تحلیهستندعوامل موثر بر سرمايه انسانی 
ی تاثیرگذارترين عوامل و مداریمشترو  یمال امورديمتل، 

 یحضور خدمات

 یرحضوریغ خدمات

 یمدار یمشتر یتیامن امور

 یاجتماع تیمسئول یامورمال
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 میاندر  تاثیرپذيرترين خدمات غیرحضوریی و مداریمشتر
جاردن و مارتوس -عوامل مورد بررسی هستند. در اين راستا اف

و  هارقیبارتباط با تامین كنندگان و ( نشان دادند كه 2009)
مشتری مداری مهمترين عامل موثر بر روی سرمايه ارتباطی 

نتايج تحلیل نشانگر وجود اهمیت عوامل  بوده است.
اط را در ارتبری بیشتمداری و خدمات غیرحضوری نقش مشتری

ها دارند. بطوريکه چهار با ساير عوامل و سرمايه ارتباطی بانک
عامل امور امنیتی، امور مالی، خدمات حضوری و خدمات 

گذارند و دو عامل غیرحضوری بر مشتری مداری تاثیر می
مداری خدمات حضوری و خدمات غیرحضوری از عامل مشتری

( نیز در 1393فر و همکاران )مهرپذيرند. در اين راستا تاثیر می
پژوهشی نشان دادند كه اجزای سرمايه ارتباطی شامل تعداد 

چنین هم. استها و دفعات پرداخت تسهیلات به مشتريان سپرده
خدمات غیرحضوری از چهار عامل امور امنیتی، امور مالی، 

 پذيرد و بر عاملمداری تاثیر میمسئولیت اجتماعی و مشتری
 گذارد.ثیر میمشتری مداری تا

ديريت شود كه سازمان مبا توجه به نتايج به دست آمده پیشنهاد می
ريزی كشور و همچنین وزارت صنعت، معدن و تجارت با استفاده و برنامه

های های شناسايی شده در اين پژوهش، در تدوين سیاستاز شاخص
ها به نحو احسن استفاده كنند. همچنین ها از اين شاخصكلی بانک

های كشف شده اين پژوهش به عنوان تواند از شاخصبانک مركزی می
ها را ها استفاده كرده و بانکعوامل موثر در تعیین ارزش واقعی بانک

ها ها در تدوين برنامه راهبردی بانکموظف به استفاده از اين شاخص
استفاده كنند. همچنین به صنعت بانکداری و بانک مركزی پیشنهاد 

ها و درک بهتر ی مشخص شدن ارزش واقعی بانکشود برامی
زم به ها را ملها، تمامی بانکهای مالی بانکكنندگان از صورتاستفاده

ی های مالهای سرمايه ارتباطی در سطح صورتتهیه و تدوين شاخص
خود نمايند و بر اساس مدل ارائه شده در اين پژوهش بتواند سرمايه 

قايسه و با تقويت آن سبب افزايش ارزش ها را با هم مارتباطی بانک
 افزوده و رونق در چرخه اقتصادی شوند. 

 

 منابع
  محمدحسینی ناجی زاده، رامین.  و آقايی، اصغر ؛آقايی، رضا

(. شناسايی و رتبه بندی شاخص های كلیدی موثر 1394)
بر نگهداری و تعمیرات چابک با استفاده از رويکرد دلفی 

العه موردی: صنعت خودروسازی فازی و ديمتل فازی )مط
 .672-641(، 4)7 مديريت دانش )دانش مديريت(،ايران(، 

  ورمحمدن ،يعقوبی ؛سید علیقلی ،روشن ؛مريم ،بنی اسدی 
طراحی الگوی جامع  ،(1400). محمدحسین ،رونقی و

لنامه فص، فکری با استفاده از رويکرد فراتركیب سرمايه
 ذيرفته شده.، پهای مديريت منابع انسانیپژوهش

 ( .شناسايی عوامل موثر 1398بولو، قاسم و اعرابی، مهران ،)
مجله علمی حسابداری های دولتی، بر ريسک جامع بانک

 .25-46(، 2)5، دولتی
  (1396) .نورالدين ،سلیمی و محمدصالح ،اولیا ؛الهام ،بهنام، 

 هسرماي گیری شکل بر موثر عوامل ارزيابی و شناسايی
 داقتصا مهر بانک شعب: مطالعه مورد) هابانک در ساختاری

 ،(1)21 ،صنعتی تکنولوژی توسعه دوفصلنامه ،(يزد استان
61-74. 

  ابوذر ،نژادزنگويی و حسن ،فرددانايی ، علی؛رضايیان. 
(، طراحی الگوی مفهومی اندازه گیری دارايی 1390)

چشم انداز مديريت سرمايه فکری در سطح ملی، -دانشی
 . 41-25(، 6)2 دولتی،

  (، 1399) .عطالله ،محمدی ملقرانی و عباس ،رضايی
بندی عوامل داخل و خارجی موثر بر شناسايی و اولويت

كیفیت حسابرسی ديوان محاسبات بر اساس تركیب 
صلنامه فهای ديمتل، فرآيند تحلیل شبکه و سوات، تکنیک

 .61-78(، 13)1، علمی حسابداری دولتی
  جمشیدی،  و يزی، فاطمهعز ؛علی ،مروتی شريف آبادی

(. تحلیل عوامل موثر بر رضايت گردشگران 1395زينب. )
نامه فصلداخلی استان يزد با استفاده از مدل ديمتل فازی. 

 . 85-104(، 33)11ی، مطالعات مديريت گردشگر
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