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Abstract 
The purpose of this research is to examine the components of 
stakeholder participation to create value in the banking industry (the 
case study of East Azerbaijan Agricultural Bank). This research is 
developmental in terms of the goal, descriptive-exploratory in terms of 
the type of method, qualitative in terms of the method of collecting data, 
and meta-synthesis approach in terms of the method of conducting the 
research. The statistical population of the research includes 20 experts in 
the field of banking and stakeholder behavior analysis. The results 
showed that by using the scientific method of meta-synthesis and by 
reviewing published articles, the articles that dealt with the topic of 
business process integration were analyzed, and based on 27 selected 
articles, 37 indicators were extracted. In this study, 1009 articles and 
related researches in reputable journals were selected from citation 
profiles in the period before 2020. Finally, 11 cases were evaluated and 
identified, and the final framework was confirmed and identified by 
applying the total opinions of the experts, the components and indicators 
of the stakeholders' participation as 1- activity 2- resources 3- 
input/output 4- goal 5- time 6- technology 7- Laws 8- Beneficiaries 
(owner, executive, customer, and supplier). 
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Extended Abstract  
Introduction 
If organizations want to be successful in the long term, they should prioritize the needs and 
expectations of stakeholders. Stakeholders have right expectations and demands that should 
be taken into account. Therefore, the interaction and proper management of stakeholders 
should be an essential part of the management tasks of organizations, so that the management 
of public issues is defined as responding to the diverse stakeholders of organizations (Goldar 
et al, 2017). The need for stakeholder theory has been widely highlighted to develop sound 
strategies for a large organization. However, there is still a lack of popular visualization and 
application tools, and no unique approach is available to identifying and engaging 
stakeholders (Regge et al, 2018). 
In the complex and turbulent environment of the competitive market, organizations try to 
create a suitable position in the eyes of customers by providing distinct value propositions to 
customers. Meanwhile, an organization that is able to create a special value in the minds of 
customers will have a competitive advantage. This has prompted organizations to focus on the 
needs and demands of customers to supply special and distinctive products and services. No 
organization in the current era can satisfy customers by only using its special capabilities and 
facilities. Organizations are seeking to provide different products and services to customers by 
cooperating and participating with each other. In addition, organizations consider themselves 
responsible for their stakeholders and try to provide their desired value (Rahman Sarasht & 
Sheykhi, 2019). About the main nature of value creation in different stages of the value 
creation process, according to some researchers, potential value is hidden in the customer 
value statement of companies and organizations, and companies and organizations present to 
customers (Kikha et al, 2022). This hidden value is hidden in the essence of stakeholders' 
resources, which is used in the design of customer value options because it is not yet 
presented to customers in the real market environment and in the offers of companies and 
organizations. This is despite the fact that the scope of the customer's point of view is located 
where the hidden value of the company's and organization's market offers are objectified 
(Milles, 2017). 
Therefore, according to the issues raised, the present study intends to answer the question: 
what are the components of stakeholders' participation to create value in the banking industry 
in East Azerbaijan Keshavarzi Bank? 
 
Theoretical Framework 
Stakeholder 
The word "stakeholder" was used for the first time by the Stanford Research Institute. After 
the emergence of stakeholder thinking in this institution, for the first time in a report 
presented on planning in 1963 (Slinger, 1997), the Stanford Research Institute defines 
stakeholders as "people without whose support the organization would cease to exist." 
(Mainardes, 2011). 
 
Creating value 
The old view states that suppliers sell products or provide services; and customers buy them 
(Carroll & Buchholtz, 2006). But now, customers have the ability to communicate with 
manufacturers in each of the production stages, from design to its supply. This type of 
communication, as a mutual process, should result learning in both parties. In the other word, 
based on new approaches, customers and suppliers will have the possibility to create common 
value by cooperating with each other. Creating shared value is a type of marketing plan or 
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business plan that emphasizes the creation and successive recognition of shared values of the 
organization and the company and customers. 
Sheykh Beglu et al, (2021) reviewed the presentation of the stakeholder participation model in 
public policy making in the health system. The findings showed that by means of the theme 
analysis method, the theme network of factors affecting the participation of stakeholders was 
extracted with 103 basic themes, 20 organizing themes, and 5 inclusive themes. Then, by 
applying structural-interpretive modeling and establishing pairwise relationships, 
relationships between overarching themes were discovered and prioritized in four levels. As a 
result, the final model represents the levels of the framework of stakeholder participation in 
public policy, including the factors that form the basis of stakeholder participation, the 
conditions of interaction with stakeholders, the influencing factors of stakeholders, the 
operational conditions of stakeholder participation, and the results and consequences of 
stakeholder participation. 
Kajuri et al, (2021) examined the presentation of the value creation model for bank customers 
in the process of co-creation of brand value by bank customers (the case study of Shahr 
Bank). The results showed that the dimensions of the model include customer motivation, 
customer value, organizational factors, customer experience, customer loyalty and customer 
mental image; and the model has a good fit. 
 
Research methodology 
This research is developmental in terms of the goal, descriptive-exploratory in terms of the 
type of method, qualitative in terms of the method of collecting data, and meta-synthesis 
approach in terms of the method of conducting the research. The statistical population of the 
research includes 20 experts in the field of banking and stakeholder behavior analysis. 
 
Research findings 
Using the scientific method of metasynthesis and reviewing the published articles, the articles 
that dealt with the topic of business process integration were analyzed; and 37 indicators were 
extracted based on 27 selected articles. In this study, 1009 articles and related researches in 
reputable journals were selected from citation profiles in the period before 2020. Finally, 11 
cases were evaluated and identified, and the final framework was confirmed and identified by 
applying the total opinions of experts, components and indicators of stakeholder participation 
as 1- activity 2- resources 3- input / output 4- goal 5- time 6- technology 7- rules 8- 
stakeholders (owner, (executor, customer, supplier). 
 
Conclusion 
The current research was conducted with the aim of investigating the components of 
stakeholders' participation to create value in the banking industry (the case study of East 
Azerbaijan Keshavarzi Bank). According to the obtained results, the current research is in line 
with the results of Sheykh Beglu et al, (2021), Kajuri et al, (2021), Fattahi & Rasulizad 
(2020), Seddigh et al, (2020), Bernadette et al, (2019), Shahmandi & Purajam (2019), 
Barzwar (2019), Esser & McNeill (2018), and Rukman (2017). Sheykh Beglu et al, (2021) 
investigated the presentation of the stakeholder participation model in public policy making in 
the health system. The findings showed that by means of the theme analysis method, the 
theme network of factors affecting the participation of stakeholders was extracted with 103 
basic themes, 20 organizing themes, and 5 inclusive themes. Then, by applying structural-
interpretive modeling and establishing pairwise connections, relationships between 
overarching themes were discovered and prioritized in four levels. As a result, the final model 
represents the levels of the framework of stakeholder participation in public policy, including 
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the factors that form the basis of stakeholder participation, the conditions of interaction with 
stakeholders, the influencing factors of stakeholders, the operational conditions of stakeholder 
participation, and the results and consequences of stakeholder participation. 
According to the obtained results, the following suggestions were presented: 
- Organizations should try to adjust the output of processes as much as possible for the 
formation of other processes, and this will be the basis for integration between processes as 
much as possible. 
- Organizations should act towards the integration of goals by having missions, goals, plans 
and strategies aligned in all processes. 
- Regarding the time component, as a component that has a special effect on processes and 
their implementation, as well as their integration, especially in today's fast-paced world, 
paying attention to the time required to implement processes, the time required to change 
business processes and the implemented work, the time that the business process works 
without errors and the time required to communicate between the processes should be taken 
into consideration. 
- Based on the indicators of process automation level and the amount of attention to 
technology integration management, it is possible to help the integration of business processes 
to a great extent. 
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  چكيده
هـاي مشـاركت ذينفعـان جهـت خلـق ارزش در صـنعت بانكـداري        مؤلفههدف اين پژوهش بررسي 

اي و از توسـعه اين پژوهش از نظر هدف باشد. مي(مورد مطالعه بانك كشاورزي آذربايجان شرقي) 
ها به شـكل كيفـي و از نظـر روش    آوري داده، از نظر نحوه جمعاكتشافي –نظر نوع روش، توصيفي

خبرگـان حـوزه   نفـر از   20جامعه آماري تحقيق شامل باشد. پژوهش با رويكرد فراتركيب مياجراي 
نتايج نشان داد كـه بـا اسـتفاده از روش علمـي متاسـنتز      . باشندميبانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان 

فرآيندهاي كسـب  هايي كه به مبحث يكپارچگي هاي منتشر شده، مقاله(فراتركيب) و با مرور مقاله
 37مقالـه منتخـب، تعـداد     27و كار پرداخته بودند مورد تحليل و بررسـي قـرار گرفتنـد و براسـاس     

 هـاي معتبـر در  ژورنـال  در مـرتبط  پژوهش و مقاله 1009 مطالعه اين در شاخص استخراج گرديدند.
ارزيـابي و شناسـايي    مـورد  11شد. در نهايت،  انتخاب استنادي هاينمايه از 2020 از قبل زماني بازة
هاي مشـاركت  ها و شاخصدر نهايت چارچوب نهايي با اعمال مجموع نظرات خبرگان مولفهو  شد

 -7فنـاوري   -6زمـان   -5هـدف   -4ورودي / خروجـي   -3منابع  -2فعاليت  -1ذي نفعان بصورت 
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  مقدمه
توسعه شود كه زمينه ساز ها محسوب ميدر دنياي امروز مشاركت ذينفعان به عنوان پايه و اساس در تدوين خط مشي

هاي مشترك و همچنين پايدار و ايجاد دموكراسي در سازمانها است. مشاركت ذينفعان عامل استفاده از دانش و ارزش
شود. از ديگر باشد و همچنين باعث ايجاد اعتماد به آنها ميكاهش اختلاف نظرها ميان ذي نفعان، مسئولين و مديران مي

باشد. بنابراين مشاركت گيري و ايجاد توازن و عدالت بين ذينفعان مي مزاياي مشاركت ذي نفعان شفافيت در تصميم
 ,Sheykhbegoo et alشود (ذينفعان به عنوان راهكاري براي ارتقا و بهبود كيفيت و مشروعيت در خط مشي گذاري مي

2020.( 

انتظارات ذينفعان را در اولويت و دستور خواهند در دراز مدت موفق باشند بايد برآورد كردن نيازها و ها اگر ميسازمان
كار خود قرار دهند. ذينفعان انتظارات و مطالبات به حقي دارند كه بايد مورد توجه قرار گيرد. فلذا تعامل و مديريت 
مناسب ذينفعان بايد يك بخش اساسي از وظايف مديريت سازمانها باشد، بطوريكه مديريت مسائل عمومي را پاسخ 

نياز به تئوري ذينفعان به طور گسترده بري توسعه ). Goldar et al, 2017عان متنوع سازمانها تعريف كرد (گويي به ذينف
هاي محكم براي يك سازمان بزرگ برجسته شده است. با اين حال هنوز كمبود ابزارهاي تجسم و بكارگيري استراتژي

 ,Regge et alي و مشاركت ذينفعان وجود ندارد (عامه پسند وجود دارد و هيچ رويكرد منحصر به فردي براي شناساي

2018.(  
ترين آن عبارت است از: ذينفعان كساني هستند كه تعاريف زيادي از طرف محققان در زمينه ذينفعان ارائه شده اما جامع

اي درباره نظريه تئوري ذينفعان،). Thomas et al, 2018گيرند (گذارند و يا تحت تأثير آن قرار ميها تأثير ميبر سازمان
تأمين  –هاي متعددي را كه تحت تأثير نهادهاي تجاري مانند كاركنان مديريت سازماني و اخلاق تجاري است كه حوزه

  ).Penul et al, 2020آورد (گيرند به حساب مياعتبار دهندگان و ديگران قرار مي –كنندگان جوامع محلي 
ظاهر شد  1963در يك يادداشت داخلي در موسسه پژوهشي استنفورد در سال كلمه ذينفعان در استفاده فعلي اولين بار 

)Thomas et al, 2018 .( اي در مورد نظريه ذينفعان در مجله مديريت كاليفرنيا مقاله 1983ادوارد فريمن در اوايل سال
را كه ذينفعان يك  هاييداشت و سپس با كتاب مديريت استراتژيك رويكرد ذينفعان را دنبال كرد اين كتاب گروه

تواند به كند، كه از طريق آنها مديريت ميهاي را توصيه ميكند و هم روششركت هستند شناسايي و مدل سازي مي
  .ها توجه كافي داشته باشدمنافع آن گروه

بر اساس نظريات سنتي يك شركت، نظريه اين بوده سهامداران تنها مالكان شركت هستند و شركت داراي وظيفه 
مانتداري الزام آور است. يعني ابتدا توجه به نيازهاي مالكان و افزايش ارزش براي آنها مورد توجه است. در صورتي كه ا

تأمين –مشتريان  –هاي ديگري نيز درگير هستند، از جمله كارمندان كند كه طرفدر نظريه مشاركت ذينفعان استدلال مي
هاي اتحاديه –هاي تجاري انجمن –هاي سياسي گروه –هاي دولتي ارگان –جوامع –تأمين كنندگان مالي  -كنندگان 

آيند و به عنوان ذي نفع وضعيت آنها و ظرفيت آنها براي تأثير گذاري كارگري، حتي گاهي اوقات رقبا نيز به حساب مي
  ).Milles, 2017( شودبر سازمان و ذينفعان ناشي مي

هاي ارزشي متمايز به مشتريان جايگاه كنند با ارائه گزارهها تلاش ميدر محيط پيچيده و متلاطم بازار رقابتي، سازمان
مناسبي را در نزد مشتريان ايجاد كنند. در اين ميان، سازماني كه قادر باشد ارزش خاصي را در ذهن مشتريان خلق كند، 
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ها را بر آن داشته است تا با تمركز بر نيازها و خواستههاي مشتريان به عرضه مر، سازمانمزيت رقابتي خواهد داشت. اين ا
تواند صرفاً با استفاده از قابليتها و امكانات محصولات و خدمات ويژه و متمايز بپردازند هيچ سازماني در عصر كنوني نمي

ديگر در پي عرضه محصولات و خدمات متمايز به ها با همكاري و مشاركت يكخاص خود مشتريان را ارضا كند. سازمان
كنند تا ارزش مورد نظر دانند و تلاش ميمشتريان هستند. علاوه بر آن سازمانها خود را در قبال ذي نفعان خود مسئول مي

 )، برمولفه هاي متنوع ارزش درRahman Sarasht & Sheykhi, 2019) .(Rintamäki et al, 2007( آنها را تأمين كنند
اند. به اعتقاد آنان شركتها در طراحي گزاره ارزشِِ مشتري بايد به اين هاي ارزشِِ مشتري رقابتي تسريع نمودهبسط مؤلفه

پرسش جواب دهند كه ارزش از نظر مشتري چه مفهومي دارد؟ براي جواب دادن به اين پرسش تجربه مشتري از نظر 
هاي هاي ارزش را به گزينهگيرد. آنان گزينهآن مدنظر قرار ميهاي مصرف در قالب مفهوم ارزش درك شده و مؤلفه

هاي خريد كاركردي يا لذت جويانه ارزش اقتصادي، نمادين، عاطفي و كاركردي كه به وسيله جوانب متفاوت انگيزه
حي هاي طراتوان اين نتيجه را گرفت كه مؤلفه پولي ارزش، يكي از گزارهشوند، تقسيم كردند؛ پس ميمشخص مي

  .باشدگزاره ارزشِ مشتري مي
اي از محققان ارزش بالقوهاي درباره ماهيت اصلي خلق ارزش در مر حله هاي متفاوت پروسه خلق ارزش، به اعتقاد عده

 ,Kikha et al(دهند ها و سازمانها به مشتري ارائه ميباشد و شركتدر گزاره ارزش مشتريِ شركت و سازمانها پنهان مي

هاي ارزش مشتري مورد استفاده باشد كه در طراحي گزينه). اين ارزش پنهان در ذات منابع ذينفعان پنهان مي2022
شود. اين در حالي باشد زيرا هنوز در محيط واقعي بازار و در پيشنهادات شركت و سازمانها به مشتريان ارائه نميمي
رزش پنهان پيشنهادات بازارِ شركت و سازمان به عينيت باشد كه محدوده ديدگاه مشتري جايي قرار دارد كه امي
  ).Milles, 2017(رسانند مي

نمايد ارزش مبادله به ارزش استفاده مربوط زمانيكه شركت و سازمان پيشنهادات بازار خود را به مشتريان عرضه مي
باشد. در اين از دست رفته مي هايشود. اين ارزش بيان كننده قضاوتها و ادراكات مشتريان حاصل، در عوض هزينهمي

آيد؛ پس نتيجه هاي خريداري شده بوجود ميراستا به اعتقاد گرونروس، ارزش درطول زمان استفاده مشتري از منبع
آيد بوجود ميتوان كرد كه ارزش اصلي در هنگام استفاده/ مصرف مشتري از پيشنهادات خريداري شده گيري مي

)Moharreri, 2015(.  
هاي مالي هاي عرضه كننده فناوريها و سازمانهاي خوب عرضه شده توسط شركتاست كه به خاطر تجربه حقيقت اين

ها دارند و وفاداري تري از مبادلات و ارتباطات روزانه خود با بانكو دنياي خدمات ديجيتال، مشتريان انتظارهاي افزون
تر و ها بايد عملكرد چابكيابد. مؤسسات مالي و بانكمي آنان در صورت برآورده شدن اين نيازها و انتظارها افزايش

تري را بكاربرند، به نحوي كه بهتر و موثرتر به تغييرات فرهنگي جواب و عكس العمل نشان دهند و با تغييرات سريع
ظر داشته فناوري و اطلاعات همراه شوند و قادر باشند موضوعات امنيتي و قانون گذاري را در مورد امورات خويش در ن

بايست در معرض باشند و در حالت كلي شبكه ارزش را در سازمان و شركت خويش مديريت كنند. بنابراين، آنچه مي
باشد، ارزشي كه هاي مهم در خلق ارزش براي ذي نفعان ميها و مؤلفهتوجهات قرار داشته باشد، تعيين روابط بين گزاره

  ).Rahman Sarasht & Sheykhi, 2019( د نموددر آخر سازمان و شركت را نيز منتفع خواه
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باشد و مأموريت آن، باشد كه تأييد بانك مركزي را درا ميهاي تخصصي كشور ميبانك كشاورزي از جمله بانك
خرداد سال  21باشد. بانك كشاورزي در تاريخ مي هاي اين بخشحمايت و توسعه بخش كشاورزي و زير مجموعه

بانكي به عنوان يك بانك به روز و  تجربه خدمت نك در حال حاضر با تكيه بر پشتوانة نود سالتأسيس شد. اين با 1312
  باشد.پيشرو در زمينه ارائه انواع خدمات بانكي به همه مردم در حال خدمت رساني مي

هاي آن ه و مأموريتهاي زماني طولاني نام بانك دچار سير تحولاتي شده و در برخي زمانها نيز اساس نامتاكنون در دوره
هاي تاثيرگذار بر هاي آن به عنوان يكي از زير مجموعههم در زمينه تأمين مالي بخش كشاورزي و زير مجموعه

هاي اقتصادي كشور و موتور مولد در زمينه توليد و خدمات كه منجر به رشد اقتصادي گرديده است. اين بانك به عرصه
هجري شمسي با حضور تأثير گذار در مراكز پولي و مالي كشور و افزايش  70خاطر حفظ خوداتكايي مالي از دهه 

خدمات شعب شهري و روستايي خويش سعي كرده تا از منابع موجود در بازارهاي تجاري به نفع پيشرفت و شكوفايي 
  .بخش كشاورزي بهره جسته است

 باشد. برخود ميذينفعان براي آفريني ارزش دنبالي به احرفه واسلامي اخلاقاصول و برتكيه با  هموارهكشاورزيبانك
 بانكمجموعه  منسجمو  يكپارچهرفتار براي به دنبال الگويي براي مشاركت ذينفعان بانك در خلق ارزش  اساساين 
و مشتريان  حقوق حفظاستانداردها، و مقررات قوانين، به منظور احترام و به  سازمانيتعالي و  رشد باشد كه با هدفمي

ساير  سالم بارقابتيفضاي قانوني و غيرهايفعاليتاز دور به  و كاري امن محيطبانك، ايجاد ذينفعان اعتماد  افزايش
 رعايتاداري، ، سلامت پذيريمسئوليتمقررات، و قوانين رعايت شامل اصول نمايد. اين ارائه را كلي اصول  ها،بانك

 و  بانكهاي اجتماعي مسئوليت پاسخگويي،و آفريني اعتماد برابري،  و عدالتترويج درستي، و صداقتترويج احترام، 
 لذا با توجه به مسائل مطرح شده پژوهش حاضر در نظر دارد تا به اين سؤال پاسخ دهد كه .باشندمي زيست محيطاز  حفاظت
 باشد؟چه ميبانك كشاورزي آذربايجان شرقي درهاي مشاركت ذينفعان جهت خلق ارزش در صنعت بانكداري مؤلفه

  
  مباني نظري

  ذي نفع
ذينفعان در اين  تفكر استفاده شده است. بعد از بوجود آمدن نخستين بار كلمه ذينفع توسط مؤسسه پژوهشي استنفورد

، موسسه پژوهشي )Slinger, 1997شد ( ارائه 1963درباره برنامه ريزي در سال مؤسسه، نخستين بار در گزارشي كه 
 ,Mainardesكند (تعريف مي "شودمتوقف مي افرادي كه بدون پشتيباني آنان وجود سازمان"استنفورد، ذينفعان را 

ه هست، مديريت موظف ها وابست). با اين نظريه كه موفقيت سازمان و شركت در بلندمدت به پشتيباني اين گروه2011
 ,Gray et alاست روابط با اين ذينفعان را كشف و بررسي و اصلاح نمايد. تعريف جامعي از ذينفعان عرضه شده است، (

تواند تاثيري داشته باشد. آنان تواند تحت تأثير واقع شده و يا خودش مي) عضويت هر شخص يا گروهي كه مي1996
هاي باريك بينانه هاي ديگر، بعضي از تعريفدر مقايسه با تعريف. داننداثيرگزار ميبر عملكرد سازماني ت ذينفعان را

باشد، مشخص اند تا وظايف واقعي كه مديران قادر نيستند نسبت به آنچه در واقع وجود دارد يا بالقوه ميترسعي كرده
ها و صبر مديران و كمبودهاي توجه قي، باحقي تري به اين موضوع كه چه مشاركتي از ذينفع در دنياينمايند. نگاه دقيق

  ).Hayati et al, 2018( باشدمنابع در مواجهه با مشاركت كنندگان خارجي قابل پيش بيني مي



      
 

  هاي مشاركت ذينفعان جهت خلق ارزش در صنعت بانكداريمولفه: صمد عالي، عليرضا بافنده زنده، عليرضا تقوي كارترپ  194
 

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir  

  213تا  186 صفحات، 1403، زمستان 4 شماره، 4 دوره

 شناسايي ذينفع

باشد، به اين معني كه چه عناصري به نام مشاركت كننده با نام نخستين قدم در موضوع ذينفعان، پيدا كردن ذينفعان مي
هايي كه فريدمن از ذينفعان ارائه كرده است، از . اولين گام در پيدا كردن ذينفعان با تعريفباشدذينفع موجود مييك 
باشد، انجام تر با دقت بر صفات گوناگون دليل بر مهم بودن ذينفعان ميطبقه بندي ذينفعان بر اساس تعاريف سخت 1990
باشد پژوهشات در اين زمينه نشان داده وسته منابع و قدرت ارتباطي و نفوذ ميها شامل، ارتباط به هم پيشود. اين مؤلفهمي

هاي كه عضوهاي هرگروه ذينفعان يك شكل و يك نوع نبوده است و به خاطر اهداف و يا ارمان هاي مشابه با دغدغه
سازد. فريمن ا ضروري مي). اين نوع موضوعات دسته بندي ذينفعان و افراد متفاوت رMainardes, 2011( سازمان ندارند
ذينفع. الگوهاي عمومي عرضه شده  11ترين الگوهاي ذينفعان را دارد كه اسكلت اوليه آن تشكيل يافته از يكي از قديمي

 باشدمي رقبا، دولت، جامعه مدني تأمين كنندگان) از فرم فريمن اكثراً شامل هفت ذينفع پايه (سهام داران، مشتريان،

)Edward & Freeman, 2005باشد كه ذينفعان را به پنج طبقه به شرح ذيل: ). دومين فرم فريمن به اين صورت مي
ها و محيط زيست، تأمين كنندگان، سرمايه داران مشتريان) و شش ذينفع خارجي (انجمن ها، كاركنان،داخلي (انجمن

 )gray et al, 1996( كاهش داد منتقدان، نهادهاي غيرانتفاعي، دولت، و سايران)

باشد. ساويج و اي و راهبردي، طبقه بندي ديگري از ذينفعان ميجداكردن ذينفعان به سه دسته ذينفعان محيطي، هسته
همكارانش چهار قسمت اصلي از ذينفعان را به ميزان پشتيباني و حمايت دو جانبه ذينفعان نسبت به سازمان و شركت انجام 

ذينفعان غيرحمايتي و ذينفعان با  اي،ذينفعان حمايت كننده، ذينفعان حاشيهاند: شود، ارزيابي و تقسيم بندي كردهمي
اند كه از نعمات آميخته (توانايي يكسان در تهديد و همكاري). همچنين ميشل و همكارانش يك فرم نظري بسط داده

دو يا سه صفات زير  ،اولويت بندي و شناسايي ذينفعان تشكيل شده است. طبق اين فرم، ذينفعان را بر طبق داشتن يك
  توان تقسيم بندي نمود:مي

  قدرت: قدرت ذينفعان جهت نفوذ بر سازمان
  مشروعيت: نحوه ارتباط سازمان با ذينفع

  ).Hayati et al, 2018هاي ذينفعان به سازمان (فوريت: خواسته
  

  انواع ذينفعان:
باشند. چنين ذينفعان ذينفعان پشتيبان قابليت فراوان براي همكاري و قابليت كمي براي تهديد دارا مي :ذينفعان پشتيبان

مديره، باشد، ذينفعان پشتيبان مديران، هياتباشند. در سازماني كه داراي مديريت بهتري ميبراي سازمان مناسب مي
توانند نقش دهندگان نيز ميكنندگان و خدمتچون تامينشود. انواع ديگري همكاركنان و مشتريان وفادار را شامل مي

باشد. مثالي از اين استراتژي جذب مشاركت پشتيبان را ايفا كنند. تفكر مورد انتظار در اين مرحله جلب مشاركت مي
 Abtahiforoshani etباشد (كاركنان از راه مديريت مشاركتي يا تمركز زدايي از شركت يا سازمان و تفويض اختيار مي

al, 2015(. 

ها و ذينفعان اين چنين از هر دو مؤلفه تهديد و همكاري قابليت كمتري را دارند. براي شركت :ايذينفعان حاشيه
هاي صنفي كاركنان، يا سهامداران هاي حافظ منافع مشتريان و انجمنهاي بزرگ، اين ذينفعان شامل: گروهسازمان
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ي كه در مقابل اين ذينفعان بايد انجام داد بررسي و مراقبت است، تا اطمينان بدست آيد هايباشند. برنامهنيافته ميسازمان
 ,gray et alشود و در صورت تغيير بتوان از مشكلات آينده ممانعت نمود (كه وضعيت فعلي اين ذينفعان عوض نمي

1996(  
ها باشد. مثالي از اين گروهكاري آنان كم مياين گروه قابليت تهديد زيادي دارند، اما قابليت هم :ذينفعان غيرپشتيبان

نوع اي كه براي اينشود. برنامههاي رقيب،، رسانه و سطوح مختلف حكومتي ميها، سازمانتواند شامل: اتحاديهمي
  .باشدشود، دفاع در برابر آنان ميذينفعان پيشنهاد مي
ها در شركت يا ابليت زيادي دارند. مثالي از اين گروهاين گروه از نظر دو مؤلفه تهديد و همكاري ق :ذينفعان مختلط

باشد. ذينفع مختلط قابليت تبديل شدن به يك مدت ميسازماني مديريت خوبي دارد، شامل: مشتريان و كاركنان كوتاه
ش همكاري، باشد. با افزايذينفع پشتيبان يا غيرپشتيبان را دارد. برنامه پيشنهادي در اين مرحله همكاري با ذينفعان مي

محيطي را هاي زيستها گروهاحتمال پشتيبان باقي ماندن اين ذينفعان بيشتر خواهد شد. بسياري از سازمانها و شركت
پيمان شدن با ها با بر قراري همها و شركتكنند، نه ذينفعان غيرپشتيبان. سازمانعنوان ذينفعان مختلط در ياد ميبه

اند كه باتوجه كردن به كنند. آنان فهميدهرا تبديل به متحداني براي خود ميهاي حامي محيط زيست، آنان گروه
) نهايتاً درباره اين Carroll & Buchholtz, 2006توان از بين رفتن نيرو و هزينه را كاهش داد (طرفداران محيط زيست مي

طور حداقلي اي را بهت ذينفعان حاشيهچهار نوع از ذينفعان، نتيجه گرفت كه، مديران بايد فعاليت كنند تا كه احتياجا
برآورد نمايند و احتياجات ذينفعان پشتيبان و مختلط را به حداكثر امكان برآورده كنند و پشتيباني ذينفعان متفاوت از 

اي است هاي مرتبط با هر كدام از آنان معرف مؤلفهنفعان و برنامهدهند. چهار نوع از ذيشركت و سازمان را افزايش مي
ها و شركتها با در نظر گرفتن نيازها و اند. سازماناي نسبت به ذينفعان ناميدهكه آن را ديدگاه استراتژيك يا وسيله

دهند. مديراني كه داراي يك مسووليت اخلاقي نسبت وكار را در عمل بهبود ميهاي ذينفعان رفتار اخلاقي كسبنگراني
  ).Saghafi et al, 2015( باشدستراتژيك ميذينفعان مي باشندكه فراتر از ديدگاه ا به
 

 :خلق ارزش

نمايند و مشتريان آنها را كنندگان اقدام به فروش محصولات يا ارائه خدمات ميكند كه عرضهديدگاه قديمي، بيان مي
از مراحل ). اما هم اكنون، مشتريان اين توانايي رو دارند در هر يك Carroll & Buchholtz, 2006( كنندخريداري مي

اي دوجانبه به كنندگان ارتباط داشته باشند. اين نوع ارتباط بايد به عنوان پروسهتوليد، از طراحي تا عرضه آن با توليد
كنندگان اين امكان رو يادگيري دو طرف ختم شود. بيان ديگر اين كه بر مبناي رويكردهاي جديد، مشتريان و تامين

خلق ارزش مشترك، نوعي از برنامه بازاريابي يا برنامه  ارزش مشتركي خلق كنند. خواهند داشت كه با همكاري همديگر
نمايد. هاي مشترك سازمان و شركت و مشتريان، تأكيد ميباشد كه بر ايجاد و تشخيص پي در پي ارزشكسب و كار مي

هاي همديگر را منابع و تواناييها و مشتريان، باشد كه در آن سازمانها و شركتاين روش، بازارها به مانند بستري مي
گذارند تا از طريق ساز و كارهاي جديد آموزش، ارائه خدمات و برقراري كنند و به شراكت ميتركيب و اصلاح مي

ها هاي قديمي كه در آن سازمانها و شركتارتباط، ارزش مشترك بيشتري را خلق نمايند. بي ترديد، اين روش با روش
نمودند، متفاوت است. از خلق مشترك ارزشي به دست توجه به مشاركت مشتريان توليد ميخدمات و كالا را بدون 
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كند شود و به سازمان و شركت كمك ميهاي منحصر به فرد و شخصي مشتريان را شامل ميآيد، كه نوعي از تجربهمي
و عملكرد خويش در بازار را افزايش  تا از راه افزايش ارتباطات، بازاريابي دهان به دهان مشتريان و وفاداري، يادگيري

  .)Carroll & Buchholtz, 2006( دهند
توانند ارزش را به صورت تكي خلق نمايند. تمام مديراني كه در ها نميها و سازمانشركتخلق ارزش پيوسته: 

اند، ني زياد كردههاي دروها و توانمنديها و شايستگيسنوات سابق ارزش را در شركت و سازمان از راه توسعه مهارت
ها و مشتريان اند در حقيقت، سازمانهاي اشتراكي با ديگر شركتها و سازمانها تمركز نمودههم اكنون بر توسعه همكاري

شود و هاي متفاوتي ايجاد ميفرآيندهاي خلق ارزش گوناگوني دارند كه اين مسئله بيانگر اين است كه ارزش در حوزه
هاي باشد شبكه ذينفعان به همراه مشتريان و سازمانها و شركتها نميار شركتها و سازمانديگر به طور كامل در انحص

ها، نقش اصلي در بهبود استراتژي شركتها و سازمانها عرضه كننده خدمات فناوري، مشاوران استراتژي و طراحان سيستم
 .)lanning, 1998( كنند.نمايد و از اين راه در پروسه خلق ارزش شركت ميرا ايفا مي

)Heinonen et al, 2019هاي مختلف ارزش آفريني در سازمان نشان ميدهدكه ارزش سه )، بررسي و جستجو در حالت
 گردد:حالت خلق مي

  اي،ها از راه ارزش مبادله) در محيط سازمان و شركت 1
  از راه هم آفريني در ارتباطات مشتري و سازمان ) 2
  راه ارزش كاربردي.) در محيط مشتريان از  3

مقالات با موضوع مشاركت مشتري و خلق ارزش، و به بيان ديگر هم افزايي ارزش، نقش مهم در پروسه خلق ارزش ايفا 
نمايد. در اين رابطه تعريف مشاركت مشتري، فعاليت و شركت فيزيكي و عاطفي و درگيري ذهني، مشتري در رابطه با مي

ارتباطي  شود، در آن منابع مهارتي مشتريان (مانند قدرت دانش) و صفاتنظر گرفته ميطراحي، توليد و عرضه توليد در 
اي مهمي گيرند. ارزش پيشنهادي مشتري، وسيلهآنها (مانند ارتباطات شخصي مانند توجه و صميميت) مورد نظر قرار مي

محاسن اصلي خدمات و محصولات شوند تا آيد، به صورتي كه سازمانها قادر ميبراي شركت و سازمان به حساب مي
هاي مناسب پيشنهادي خويش را به بازار اطلاع رساني نمايند و ازطرفي، به منظور عرضه اين محاسن به مشتريان، بر گزينه

هاي كاركنان و انتظارات مشتريان در آخر منجر شود به آنچه كه سازمان و شركت و صحيح متمركز شوند. پس كوشش
تاكيد كردند با عنايت بر  1998كه در سال  )lanning & Michaels(نمايد، ارزش پيشنهادي مشتري  به بهترين نحو انجام

  بود.» خلق سيستم عرضه ارزش«و » گسترش ارزش پيشنهادي«دو عملكرد و موضوع اصلي 
)Rintamäki et al, 2007ادي مشتري هاي پيشنهبايد در مسير بدست آوردن ارزششركت سازمان و يا كند كه ) بيان مي

باشند و به تري دارند، انحصاري ميو منابع دقت نمايند كه در مقايسه با رقباي خويش كارايي افزون هاييبر شايستگي
نمايند كه عبارتند از: بررسي فرصتهاي ها بر تأثير سه پروسه تأكيد ميشوند. همچنين، آنمزيت رقابتي تبديل مي

هاي مشتري از راه صفات موردانتظار مشتريان درباره ارزش، و بررسي طبقه هاي گوناگون جهت عرضه ارزش بهتربخش
توان چنين عرضه كرد كه نمايد. پس مياي از پيشنهادهاي ارزشي كه اين فرصتها را به صرفه ميو انتخاب گونه

ش به مشتريان اي مديريتي مهمي براي كسب موقعيت رقابتي در بازار و عرضه ارزپيشنهادهاي ارزشي مشتري، وسيله
آيد، بالاتر از ارتباطات باشند، بلكه مواردي براي مديريت به حساب ميهستند. آنان فقط شعارهاي مربوط به برند نمي
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كند تا بر ها را مجبور ميها و شركتباشند و در حاليكه كه به طور مناسب طراحي و ايجاد شوند، سازمانبازاريابي مي
 ).Payne et al, 2008(باشد ميحتماً براي مشتريان ارزشمند  پيشنهادهايي متمركز شوند كه

) اعتقاد دارد ذينفع فردي است كه در انتها ارزش را در Vargo & Lusch, 2004( .هم افزايي در صنعت بانكداري
ت، و مشتريان و كند. در اين بين، فرآيند ارتباطي بين شركتها و سازمانها و پيشرفت فناوري اطلاعاهنگام استفاده تعيين مي

برد انجام گيرد، به طوري كه عناصر شركت  -اين ارتباط بايد به شكل برد. نيز بين مشتريان با هم را آسانتر كرده است
) اعتقاد دارند هم Cambera-Firro et al, 2017كننده در پروسه خلق ارزش، از نتايج آن به خوبي برخوردار شوند. (

اند. طبق ادگيري مشتري و اعتمادآفريني در بخش بانكداري خرد مورد بررسي قرار دادهافزايي ارزش را به شكل پروسه ي
هاي اين مقاله، با توجه به صفات خاص بانكداري خرد، هر چقدر اعتماد مشتريان به نهادهاي مالي كم شود و رقابت يافته

بر نوآوري و نيز جذب مشاركت بالايي بين عناصر صنعت وجود خواهد داشت، افزايش فشار بر آنان جهت تمركز 
  گردد.مشتريان اعمال مي

هايي كه توسط اعتقاد دارند مجموعه فعاليت )Payne et al, 2008( ي:هم افزايي ارزش توسط مشتر پروسه
گيرد تا يك فعاليت مشاركت گونه خاص در ها انجام ميمشتري و با كاربرد اطلاعات، مهارت، دانش، و ساير شايستگي

پروسه خلق ارزش فراهم گردد. همچنين، طبق نظر اين دانشمندان، هم افزايي ارزش، نه تنها بر فعاليتها و ارتباطات عناصر 
ها و تعاملات بين طرفهاي درگير در كسب وكار نيز تاكيد نمايد، بلكه به ارتباطات، فعاليتصنعت و مشتريان تاكيد مي

نمايد. اين چنين هم شبكه ارزش براي عرضه خدمات به مشتريان را مطرح مي دارد. تعامل بين كسب وكارهاي متفاوت در
هاي خلق نمايد و امكان دارد بر پروسهافزايي ارزش، هر يك از عناصر درگير، پروسه خلق ارزش خويش را مديريت مي

  .ارزش ساير كسب وكارهاي موجود در شبكه ارزش مؤثر باشند
هاي ذيل مورد نمايد كه در آن، مجموعه عاملبه هر دو عنصر ياد شده اشاره مياند كه مدل شبكه ارزش عرضه كرده

 گيرند:توجه قرار مي

توان در نتيجه آن، ارزش تجربي وكاربردي اي مي باشدكه ميهاي بالقوهرويكرد اصلي، تعريف ارزش ارزش:صفات 
هاي برپايه بر تجربه، كاركردي و نمادين باشد. ارزش تواند شامل انواعمشتريان را پر نمايد. در اين، مجموعه بيان شده مي

 گردد.ها با شرح زيرمجموعه آنها بسته به نوع سازمان انتخاب مياكثر اين ارزش

باشد مي» خلق ارزش در زنجيره«و » زنجيره ارزش«گردند، بيشتر حول مباحثي كه به خلق ارزش منجر مي شبكه ارزش:
ارد، به طور دوجانبه پيش بيني گرديده است. توجه به گستره ارتباطات سازماني و كه در آن روابط در آخر امكان د

 نمود. تاكيد» زنجيره ارزش«به جاي » شبكه ارزش«توان به تعاملات چندجانبه در راستاي بوجود آمدن ارزش، مي

هاي تكميلي پروسه دهد كهارتباطات سازماني و خارج سازماني در راه بدست آوردن ارزش نشان مي روابط ارزشي:
ها گيرد. راهكارهاي هم افزايي ارزش، روابط بين شركتها و سازمانوجود دارد كه در جريان ارتباطات سازماني انجام مي

هاي اينترنت و فناوري، و مشتريان آنان را باعث تغيير كرده است. با استفاده از اين راهكارها و با استفاده از پيشرفت
آورند تا بالاتر از نقش سنتي خويش و در جهت خلق بهتر ارزش، منابع ن اين توانايي را بدست ميها و مشترياسازمان

توان از منابع مشتري در پروسه آميخته بازاريابي سازمان شامل توزيع، خويش را منسجم نمايند. حقيقت اين است كه، مي
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ردد، هم افزايي ارزش در فضاي شبكه ارزش گطراحي، قيمت گذاري، ترفيع استفاده نمود همانطور كه مشاهده مي
  گردد.گام بايد شبكه ارزش تحليل  كند. در همين راستا برقراري هم افزايي ارزش، در نخستيناهميت پيدا مي

باشد كه در مسير آن، ارزش هايي ميدهد كه فعاليتها و پروسهراه بدست آوردن ارزش، نشان مي فرآيند ارزش:
اي براي آزمون ارزش بوجود آمده در جريان گردد. فرايند ارزش وسيلهكاربردي در شركت و سازمان خلق مي

  .)Rahman Sarasht & Sheykhi, 2019( آوردهاي ارزش آفرين فراهم ميفعاليت
  

  ينه پژوهشپيش
)Sheykh Beglu et al, 2021 (گذاري عمومي در نظام سلامت مشينفعان در خطبه ررسي ارائه مدل مشاركت ذي

مضمون  103نفعان با وسيله روش تحليل مضمون، شبكه مضامين عوامل مؤثر بر مشاركت ذيها نشان داد كه بهپرداخت. يافته
كارگيري مدلسازي ساختاري ـ تفسيري و برقراري راگير استخراج شد. سپس با بهمضمون ف 5دهنده و مضمون سازمان 20پايه، 

مدل نهايي، نمايانگر  . در نتيجهبندي شدندارتباطـات زوجـي، روابط بين مضامين فراگير كشف و در چهار سطح اولويت
نفعان، شرايط تعامل با گذاري عمومي، شامل عوامل بسترساز مشاركت ذيمشينفعان در خطسطوح چهارچوب مشاركت ذي

 نفعان است.نفعان و نتايج و پيامدهاي مشاركت ذينفعان، شرايط عملياتي مشاركت ذينفعان، عوامل اثرگذاري ذيذي

)Kajuri et al, 2021 (سي ارائه الگوي مدل خلق ارزش براي مشتريان بانكها در فرايند خلق مشترك ارزش برند به برر
توسط مشتريان بانكها (مورد مطالعه بانك شهر) پرداختند. نتايج نشان داد كه ابعاد مدل شامل انگيزش مشتري، ارزش 

و مدل از برازش مناسبي برخودار  مشتري، عوامل سازماني، تجربه مشتري، وفاداري مشتري و تصوير ذهني مشتري هستند
  .است

)Fattahi & Rasulizad, 2020 ( به بررسي ارائه مدل خلق ارزش در زنجيره تأمين بانك كشاورزي پرداختند. نتايج اين
پژوهش نشان داد كه منابع مالي موجود، ساختار سازماني و اهداف سازماني نقش مهم و با اهميتي بر زنجيره تأمين در 

  .بانك كشاورزي در استان تهران داشت شعب منتخب
)Seddigh et al, 2020 ( به بررسي طراحي و تبيين يك چارچوب تحليل مفهومي براي تحليل راهبردي مشاركت ذينفعان

بعد دسته بندي  31منظر و  9، سطح 5مؤلفه شناسايي شده در  187ها نشان داد توسعه صنعت ورزش كشور پرداختند. يافته
سطح ، (سطح نقش و بازيگران (اركان و راهبري ،ل؛ سطح محيط و اكوسيستم (محيط ملي و بين المللي)شدند كه شام

هاي صنعت) و سطح پيامد و توسعه پشتيباني و ساختار (فرايندها و منابع), سطح تعامل و مشاركت (سطوح ورزش و بخش
توان رسيم گرديده است. براساس چارچوب ميروابط كلي بين متغيرها در مدل ت باشد.(كاركردها و پايدارسازي) مي

كند و عوامل كليدي و راهبردي آن جهت گيري مسير گفت توسعه صنعت ورزش از اصول مديريت سيستمي پيروي مي
  .كند تا مديران بايد در برنامه ريزي, اجرا و ارزيابي آن را مبنا قرار دهندراهبردي توسعه را در مدل تعيين مي

)Bernadette et al, 2019 در پژوهشي ايجاد همكاري از طريـق مشـاركت ذينفعـان و ايجـاد دانش در خدمات (
هاي تعامل (فرآيندهاي مشترك، منابع فيزيكي / هاي غيردولتي به نتايج زير دست يافت: كه سه دسته از پلتفرمشبكه

ـري (تعامـل شناختي، عاطفي و رفتاري) خلق ارزش از طريق هاي ديجيتالي) و سـه سـطح درگيفضاها / رويدادها و برنامه
  دهد.مشاركت ذينفعـان در مراحـل مختلـف ايجاد دانش را افزايش مي
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)Shahmandi & Purajam, 2019 نقش مديريت دانش در خلق ارزش خدماتي براي مشتريان در بانك ) به بررسي
ش خدماتي زصادرات استان اصفهان، مديريت دانش بر خلق ار صادرات انجام شد. نتايج تحقيق نشان داد كه در بانك

  .كندتاثيرگذار بوده و در اين ميان، مديريت ارتباط با مشتري نقش ميانجي را ايفا مي
)Barzwar, 2019هاي غير دولتي ) در پژوهشي به بررسي مشاركت زودهنگام ذينفعان براي تنظيم بهتر عملكرد سازمان

دستورالعملهاي موجود براي مشاركت سهامداران كافي نيست و نياز به تغيير درفرهنگ سياسي  پرداخته است قوانين و
  وجود دارد كه فرآيند قانون گذاري به روشي بهبود يابد تا تعامل ذينفعان را ممكن سازد.

)Esser & McNeill, 2018ه استرتژيك هاي مشاركت ذينفعان سازمانها بايد يك برنام) افشاگري و مشاركت: مكانيسم
سالانه تهيه كنند كه در آن تأثير منافع ذينفعـان درتصميم گيري هيئت مديره و فعاليت شركتها مشخص شود و از طريق 
اصـلاحات قـانوني باعث افـزايش مشـاركت ذينفعـان شـده و در نتيجـه يـك پايگـاه ذينفعـان درگيـر درتصميم گيري 

  هيئت مديره ايجاد شود.
 )Rukman, 2017 به دنبال مشاركت ذينفعان در مديريت دريايي: اهميت شفافيت و قوانين براي مشاركت پرداخته (

هاي نتايج نشان داد حفظ طبيعت مستلزم مديريت مردم و مديريت در كنار مردم است. دانـش محلي، ديدگاه است.
برخـورداراست و اگر يك فلسفه مشاركتي فاقد اهـداف هاي ذينفعان از اهميـت بـاريي ها و برداشتجهاني، ارزش

  تواند موفقيت آميز باشد.روشـن باشـد، رونـد مشـاركتي نمي
 

  تحقيقشناسي روش
باشد روش اين تحقيق از نظر از آنجا كه اين تحقيق جهت كسب دانش جهت رفع نيازهاي شناخته شده و بهبود اوضاع مي

باشد و نحوه اي تركيبي (كيفي) مياكتشافي خواهد بود. از نظر داده –اي و از نظر نوع روش، توصيفي نوع هدف توسعه
  باشد:اجرا بصورت زير مي

هاي تشكيل دهنده مقاله به عنوان يك راه حل خوب براي بدست آوردن تركيب كامل از گزينهفراتركيب در اين 
نمايد. متاسنتز با آماده سازي ديدگاه منظم براي محققان، از راه تركيب مشاركت ذينفعان در خلق ارزش معرفي مي

ي با تواند وسيله. روش فوق ميپردازدهاي اساسي ميهاي جديد و موضوعهاي كيفي مختلف به كشف استعارهتحقيق
ارزشي براي آسان كردن در روند تهيه نظريه به صورت تركيب نظام مند گردد. متاسنتز نياز دارد كه محقق بازنگري دقيق 

هاي كيفي مربوط را تركيب كند. به خاطر بدست آمدن اين هدف، از الگوي هفت و عميقي به عمل آورد و نتايج تحقيق
  گردد.) استفاده ميSandlowski & Barrosoاي (مرحله

از آنجـا كـه هـر متدولـوژي شـامل فراينـدي بـا هـدف تبديـل وروديهـا بـه خروجيهـاي مشـخص و در راسـتاي 
اهـداف از پيـش تعريـف شـده اسـت، رويكـرد سيسـتمي، رويكـرد مناسـبي بــراي تحليــل و شــناخت 

ويكــرد سيســتمي به عنــوان راهبــردي بـراي ايجـاد الگـوي منسـجم و جامـع هاست. بنابرايــن، از رمتدولوژي
شـامل مراحـل زيـر » سندلوسـكي و باروسـو«اسـتفاده شـده اسـت. بـراي انجـام فراتركيـب، روش هفـت مرحلـهاي 

  مـورد اسـتفاده قـرار گرفتـه اسـت.
ؤال پژوهــش، از پارامترهــاي چــه چيــزي، جامعـة مـورد تعيين سؤال پژوهش: بــراي تعييــن ســ مرحلة اول:

هاي مطالعـه و محدوديـت زمانـي اسـتفاده شـده اسـت. همانگونـه كـه اشـاره شـد، اجـزاي تشـكيل دهندة متدولوژي



      
 

  هاي مشاركت ذينفعان جهت خلق ارزش در صنعت بانكداريمولفه: صمد عالي، عليرضا بافنده زنده، عليرضا تقوي كارترپ  200
 

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir  

  213تا  186 صفحات، 1403، زمستان 4 شماره، 4 دوره

ايط هايي شامل شرايط علي، شركيفيـت داده بـا در نظـر گرفتـن ابعاد مشاركت ذينفعان جهت خلق ارزش بـه بخش
  اند.ها و تعاملات تقسيم شدهاي و مداخله گر و كنشاي، شرايط واسطهزمينه

مند ادبيات: در ايــن مرحلــه جســت وجوي نظام منــد كلمــات كليــدي منتخــب بــر روي مرور نظام مرحلة دوم:
هاي اســتنادي در بــازة ــده در نمايهمقــالات انگليســي منتشرشــده در ژورنالهــا و كنفرانسهــاي معتبــر و نمايه ش

انجــام گرفتــه اســت. شـايان ذكـر اسـت كـه جهـت انتخـاب كلمـات كليـدي  2022هاي قبــل از زمانــي سال
منتخـب واژة مدل مشاركت ذي نفعان در لغت نامـه مــورد جســت وجو قــرار گرفتــه، كلمــات متــرادف آن 

تري از منابـع (مقالات) مـورد اسـتفاده قـرار گرفتنـد. ايـن ـراي دســتيابي بــه مجموعـة كاملاند و بـمشــخص شده
  كلمـات عبارتنـد از:

Value Network  
Co-Creation Model 
Value-Creating Relationships, 
Banking Industry 
Value Co-Creation 

عبــارات كلمـات متـرادف بـا آن در قسـمت عنـوان، چكيـده،  در قســمت عنــوان و كلمــة الگوي ذي نفع و ســاير
 اند.كلمـات كليـدي مـورد جسـت وجو قـرار گرفته

هاي مختلف تمركزمي نمايد. هاي انتشار يافته در مجلهدر اين مرحله پژوهشگر شروع به پيدا كردن سيستمي بر مقاله
ف كلمات جستجو يا چارچوب زماني به طور مداوم دوباره كلمات اصلي مورد نياز انتخاب و در تمام تحقيق تعري

. دهد تا مقالات انتخاب شده را تعيين كنداي از جستجوهاي آنلاين را ترتيب ميشود. نهايتاً، محقق مجموعهارزيابي مي
هاي سال ها و موتورهاي جستجوي مختلف و در فاصلهها، كنفرانسهاي داده، ژورنالمطالعات انتخابي از بين پايگاه

  باشد.مي 2021تا  2010
هاي مناسب در اين مرحله، محقق در هر گام ارزيابي منابع تعدادي از مقالات وجو و انتخاب مقالهجست مرحلة سوم:
گيرند. در جست و جوي انجام شده در كند كه اين منابع در فرايند فراتركيب مورد بررسي قرار نميرا حذف مي

مقاله يافت شد كه در مرحله اول ارزيابي با مطالعه عنوان،  1009حذف موارد تكراري جمعاً  هاي مذكور پس ازپايگاه
مقاله تقليل يافت. به عبارت ديگر، با بررسي عنوان مقالات و محتواي  715چكيده و كلمات كليدي تعداد مقالات به 

رمرحله دوم ارزيابي، محتواي مقالات ها حجم زيادي از مقالات نامرتبط با اهداف تحقيق كنارگذاشته شد. دچكيده
مورد كاهش يافت. در اين مرحله پس از مطالعه  150منتخب بررسي شد و با حذف مقالات نامرتبط، تعداد مقالات به 

ها و مقايسه موارد كليدي مندرج در هر مقاله از جمله سؤالات تحقيق، اهداف تحقيق، چارچوب نظري، نتايج و يافته
مقاله حذف گرديد. با توجه به اينكه الگوي مشاركت ذينفعان طيف  565ژوهش حاضر، تعداد ها با اهداف پآن

هاي گيرد و در مقابل، الگوي مشاركت خاص منظوره بر فعاليتها را در بر مياي از مراحل، ابعاد و فعاليتگسترده
سوم ارزيابي تنها مقالاتي انتخاب هاي كاربرد خاص متمركز هستند در مرحله هاي اطلاعاتي يا بر حوزهخاص، حوزه

شدند كه عام منظوره بودند و مقالات خاص منظوره كنار گذاشته شدند. از آنجا كه اين پژوهش در صدد شناخت و 
اي وسيع از اين موارد بودند، انتخاب گرديد. به تبيين الگوي ذي نفعان داده بود، الگوي ذي نفعان كه شامل گستره

حله معيار اساسي جهت گزينش مقالات منتخب، تاكيد بر عام منظوره بودن الگوي ذي نفعان در عبارت ديگر در اين مر
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مقاله كه بيشترين تناسب را با موضوع پژوهش حاضر داشتند استخراج شدند.  11مقالات بوده است. در نهايت تعداد 
  تفاده شده است.ها اسهاي ارزيابي حياتي جهت ارزيابي كيفيت پژوهشهمچنين، از برنامه مهارت

هاي ها: در ادامه، مقالات منتخب و نهايي شده به منظور دستيابي به يافتهاستخراج اطلاعات از مقاله مرحلة چهارم:
اند. در اين مرحله با در نظر داشتن ديدگاه سيستمي به عنوان رويكردي برگزيده و مرتبط مورد مطالعه قرار گرفته

  اند.جامع، ارائه شده در مقالات منتخب و نهايي شده استخرا ج شده كارآمد در ايجاد الگويي منسجم و
باشد. چون كه مفاهيم هدف پژوهش، ارائه چارچوبي جهت ارزيابي مشاركت بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان مي

براين هاي اندكي باشد، پس مطالعات و مقالههمچون تحليل رفتار ذي نفعان و مشاركت بانكداري يك مبحث نو مي
باشند. پس، در هاي كمي ميها در بر دارنده مطالعات كيفي بدون دادهاند. همچنين، اكثر اين مقالهمفهوم متمركز شده

اين مقاله، متاسنتز به عنوان يك راه حل خوب براي بدست آوردن به يك تركيب كامل از موضوعات زمينه ساز تحليل 
  باشد.هاي مطالعهاي كيفي محدود ميترجمهرفتار ذي نفعان و مشاركت بانكداري و طبق 

مرحله چهار آورده  11تا  1هاي ها به يكديگر در اين گام، با توجه به تعاريفي كه در مقالهترجمه مقاله مرحله پنجم:
شد عوامل مشترك مربوط به الگوهاي مشاركت ذي نفعان در صنعت بانكداري به ترتيب در جدول زير قرار داده 

مشاركت ذي نفعان در صنعت بانكداري آورده شده است و سپس  تون اول عوامل مشترك در الگويشوند، درسمي
 اند.اند ليست شدههايي كه به اين عوامل اشاره كردهمقاله

شود. اين كل تركيب مطالعات ترجمه شده به يكديگر در اين مرحله يك كل از مطالعات اوليه ارائه مي مرحله ششم:
نمايد و شامل همه نتيجه نهايي متاسنتز است و توضيحي از هر يك از مقالات جا داده شده در فراتركيب را عرضه مي

باشد. در اين گام درصدد ر اين كل قابل جستجو ميباشد به طوري كه آثار هر كدام از مطالعهاي اوليه دها هم ميآن
باشد. پس از دسته بندي عوامل فوق هاي استخراج شده از مرحله قبل بر اساس اجزاء فرآيندي ميدسته بندي عامل

پژوهشگر با بهره گيري از نظرات تعدادي از خبرگان موضوعي كه برخي اساتيد دانشگاهي، مديران پروژه، مديران 
هاي نهايي ارزيابي رشناسان ارشد متخصص در اين حوزه هستند و با تفسير عوامل استخراج شده، به شاخصعامل و كا

  .خواهد رسيد مشاركت بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان
  

 هاي پژوهشيافته

پژوهشگر به ها، ها و مصاحبهپس از جمع آوري اطلاعات حاصل شده از نظرات مطرح شده خبرگان در پرسش نامه
هاي ها پرداخت و براي فهم كامل و نتيجه گيري بهتر، سعي شد كه مفاهيم اصلي را كه در نظرات و ايدهتحليل آن

هاي افراد مختلف زبان مشترك برقرار كرده و نظراتي باشد شناسايي كرده و بين نظرات و ايدهدريافت شده موجود مي
م قرار داده شوند. پس از استخراج مفاهيم از اطلاعات جمع آوري شده از را كه يك مفهوم را در بردارند در كنار ه

اين مرحله تغييراتي در چارچوب اوليه اعمال گرديد و در نهايت چارچوب نهايي ارزيابي يكپارچگي بانكداري و 
  تحليل رفتار ذي نفعان ارائه گرديد.

  باشد:يعمده تغييراتي كه در چارچوب اوليه اعمال گرديد به شرح زير م
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ها جمع آوري گرديده است ماهيت خروجي فرآيندي از اهداف فرآيندي به عقيده تعدادي از خبرگاني كه نظرات آن
بايست خروجي را از اهداف توان خروجي در نظر گرفت و برعكس، بنابراين ميجداست و به عبارتي هر هدفي را نمي

هاي ها به دو دسته شاخصدر خصوص منابع نيز شاخص هاي جديدي را در نظر گرفت،جدا كرد و براي آن شاخص
اي كه براي خروجي در نظر هاي منابع غير اطلاعاتي دسته بندي گرديدند و همانند مسئلهمنابع اطلاعاتي و شاخص

  باشند.بايست ورودي را نيز از منابع جدا دانست چرا كه ماهيتاً از يكديگر متفاوت ميگرفته شد، مي
روجي نيز با در نظر گرفتن نظرات خبرگان و با توجه به ماهيت مشتركي كه دارند شاخص ميزان براي ورودي و خ

  تناسب خروجي فرآيندها براي ورودي فرآيندهاي مرتبط در نظر گرفته شد.
باشند به صورتي كه در مالك و مجري قرار در خصوص ذينفعان (كه در برگيرنده منابع انساني در سازمان نيز مي

باشد به بخش عامل اطلاعات برده د) نيز آن شاخصي كه مربوط به اشتراك گذاري اطلاعات ميان ذينفعان ميگيرنمي
هاي شد و علاوه بر مالك، تأمين كننده و مشتري فرآيند ذينفع مجري فرآيند نيز در چارچوب وارد گرديد و شاخص

  هار ذينفع مورد نظر باشد آورده شده است.تري و با ديدي كه پوشش دهنده هر چتعريف شده در دسته بندي منظم
ها به اين صورت دسته بندي شده است: در ستون اول مرجع مربوط به هر مقاله را ثبت در پژوهش حاضر، اطلاعات مقاله

شود. در ستون شود (شامل نام و نام خانوادگي نويسنده). در ستون دوم سالي را كه مقاله منتشر شده است، آورده ميمي
ها اشاره كرده است و هدف هايي كه براي مشاركت بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان كه هر مقاله به آنشاخصسوم 

  باشد، بيان شده است.اصلي اين پژوهش مي
  

  . تعاريف ذي نفعان و الگوي مشاركت ذي نفعان1جدول 
  تعاريف ذي نفعان و الگوي مشاركت ذي نفعان  سال  مرجعرديف

(آوبرت، وندن بوش و   1
 2022  ميگنرات)

هايي كه به نوعي در موفقيت يا شكست يك يعني افراد و گروه	. ذي نفع1
 .هستند	سهيم	كسب و كار،

هاي يك بنگاه هايي هستند كه روي اقدامها و سازمانافراد و گروه . ذي نفعان،2
ها تأثير ي آنهاي بنگاه اقتصادي روكه اقدامگذارند يا ايناقتصادي تأثير مي

  .گذاردمي
توانند روي چشم هايي هستند كه ميها و سازمانافراد و گروه . ذي نفعان،3

دستاوردها و  	چنينانداز و مأموريت يك بنگاه اقتصادي تأثير بگذارند. هم
توانند در گذارد. ضمناً ميها تأثير ميهاي استراتژيك بنگاه، روي آنخروجي

انتظارها و ادعاهايي داشته باشند و اين انتظارات را [به  ي عملكرد بنگاه،زمينه
  .هاي مختلفي كه در اختيار دارند] اعمال كنندي اهرموسيله

اند كه در دستيابي سازمان به . ذي نفعان را هر فرد يا گروهي تعريف نموده4
گيرند. فريدمن معتقد است كه سازمان خود گذارند و يا اثر مياهدافش اثر مي

د به عنوان گروهي از ذينفعان در نظر گرفته شود و هدف سازمان بايد باي
 مديريت علايق، نيازها و نقطه نظرات آنها باشد

هاي كنند كه تحت تأثير برنامه. ذينفعان را مردم و سازمانهايي تعريف مي5
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گيرند. با شناسايي و تحليل درست ذينفعان، اطلاعات زير به كاربردي قرار مي
ها و موسساتي كه بر روي فعاليت سازمان (يا يد: شناسايي مردم، گروهآدست مي

گذارند، پيش بيني نوع تأثير (مثبت يا منفي) و پروژه) تأثير مثبت يا منفي مي
هايي براي گرفتن بيشترين حمايت مؤثر و ممكن از ذينفعان و توسعه استراتژي

  .كاهش هر گونه موانع موفقيت سازمان يا پروژه
فعان عبارتند از: مشتريان، كاركنان، جوامع محلي، تأمين كنندگان، توزيع . ذين6

همچنين گروهها و افراد ديگري نيز در ادبيات فريمن به  .كنندگان و سهامداران
ها (راديو و تلويزيون)، شوند كه عبارتند از: رسانهعنوان ذينفع در نظر گرفته مي

هاي گذشته، آينده، نسل هايمردم، بطور كلي شركاي كسب و كار، نسل
هاي غير دولتي، نمايندگان ذينفعان از قبيل دانشگاهيان، رقبا، فعالان و يا سازمان

هاي كارگري، اتحاديه صنفي تأمين كنندگان و توزيع كنندگان، سرمايه اتحاديه
و دولت، ) …غير از سهامداران (دارندگان اوراق قرضه، و –گذاراني به 

  سياست گزاران.رگولاتورها و 
 ( تعامل هايپلتفرم از دسته سه كه دهدمي نشان آمده دست به . نتايج7

 ديجيتالي (و هايبرنامه و رويدادها / فضاها / فيزيكي مشترك، منابع فرآيندهاي

  تعامل (درگيري سطح سه
 مراحل در نفعان ذي مشاركت طريق از ارزش خلق)رفتاري و عاطفي شناختي،

 .دهدمي افزايش مختلف را

 خدمات در ايجاد ارزش و نفعان ذي مشاركت طريق از همكاري . ايجاد8

  غيردولتي هايشبكه
 هايعملكرد سازمان بهتر تنظيم براي نفعان ذي زودهنگام . مشاركت9

  غيردولتي
  نفعان ذي مشاركت هايمكانيسم :مشاركت و . افشاگري10
  ارتباط با مشتري. يكپارچه سازي نيازها در موضوع 11

2  
  

(برنت، وندن بوش و 
  آوبرت)

2019  

 براي قوانين شفافيت و اهميت :مديريت خلق ارزش در نفعان ذي . مشاركت1

  مشاركت
 منافع تأثير آن در كه كنند تهيه ساليانه استرتژيك برنامه يك بايد ها. بانك2

 از و شود مشخص هاشركت فعاليت و مديره هيئت گيري در تصميم نفعان ذي

 يك نتيجه در و شده نفعان ذي مشاركت افزايش قانوني باعث اصلاحات طريق

  .شود ايجاد مديره هيئت گيري در تصميم درگير نفعان ذي پايگاه
 مردم كنار در مديريت و مردم مديريت مستلزم ارزش حفظ داد نشان . نتايج3 

 از نفعان ذي هايبرداشت و هاارزش جهاني، هايديدگاه دانش محلي، .است

 روشن اهداف فاقد مشاركتي فلسفه يك اگر و برخوردار است اهميت بالايي

  .باشد آميز تواند موفقيتنمي مشاركتي روند باشد،
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 را توسعه حال در بانكداري كشورهاي نظام حاكميتي هايچالش و . مشكلات4
 عدم ارزش، مديريت و گذاري سياست زمينه در مهارت دانش و ضعف

 همه به توجه عدم گذاري خلق ارزش و در سياست نفعان ذي همه مشاركت

  .داندخلق ارزش مي بر مؤثر عوامل
  گيري شكل ذي نفعان در مشاركت بر مؤثر عوامل . تحليل5

 مشي خط

 انتظارات شخصي و نفعان ذي انتظارات مديران، اختيارات مديران، . صلاحيت6

در  مشاركت براي فرصتي دنبال به كه طلب فرصت مديران مشاركت بر مديران
  .دارند معناداري و مستقيم تأثير هستند گذاري مشي خط گيري شكل

 مسئله با عوامل مواجهه بازدارنده، عوامل گر، تسهيل عوامل اي،زمينه . عوامل7

 ذي عوامل درگيرسازي ترينمهم عنوان به مطلوب پيامدهاي شناسايي و عمومي

  نفعان
 ذي مشاركت كننده تعيين عوامل و فوريت منافع پتانسل، قدرت، معيار . چهار8

  نفعان است.
سطوح مشاركت عبارتند از: مشاركت در سطح داده، مشاركت بين -9

هاي نرم افزاري با هاي نرم افزاري بدون واسط، مشاركت بين بخشبخش
  واسطه، مشاركت درون سازماني.

  2015  بوميلر)(موتچلر و   3

هاي اطلاعاتي با بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان حياتي . هم راستايي سيستم1
  است.

هاي هاي اطلاعاتي كه نقش رابط يا واسط ميان سيستم. مشاركت سيستم2
  اطلاعاتي مختلف در سازمان را به عهده دارند.

ن كمك . مشاركت فرآيندي به اشتراك گذاري داده و اطلاعات در سازما3
  كند.مي

. مشاركت فرآيندي در دو حوزه درون سازماني و برون سازماني قابل بحث 4
  است.

هايي كه براي مشاركت و ارزيابي مشاركت فرآيندي در نظر گرفته . حوزه5
  اند:شده است به صورت زير دسته بندي و مشخص شده

  هاي اطلاعاتييكپارچه سازي سيستم)
 هاي ارتباطيزمان براي پياده سازي سيستم

 هاي ارتباطيزمان براي انطباق سيستم

 هاي ارتباطيزمان براي برقراري ارتباط با سيستم

 اتومات سازي فرآيندها)

 اندتعداد فرآيندهايي كه به صورت كامل اتومات سازي شده

 زمان لازم براي نصب يك فرآيند كاملاً اتومات سازي شده
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 فرآيند كاملاً اتومات سازي شده.ميزان منابع لازم جهت نصب يك 

 پياده سازي فرآيندها)

 زمان لازم براي پياده سازي يك فرآيند كسب وكار

 زمان لازم براي آپديت يك فرآيند كسب وكار

 هاي ايجاد شده در طول پياده سازي فرآيندهاي كسب وكارتعداد نقص

 هاي ايجاد شده بعد از نصب فرآيندهاي كسب وكارتعداد نقص

 كشد تا بعد از نصب فرآيند كسب وكار، دچار نقص شودزماني كه طول مي

 شفافيت فرآيندها) 

 تعدا خطاهايي كه بعد از نصب بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان اتفاق مي افتد

 تعداد فرآيندهاي كسب وكاري كه كاملاً قابل پيگيري و رديابي هستند

 ل پيگيري و رديابي هستنددرجه فرآيندهاي كسب وكاري كه كاملاً قاب

 مديريت پيوسته فرآيندها)

 تعداد فرآيندهاي معلق شده در يك بازه زماني مشخص

زمان لازم جهت راه اندازي مجدد بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان بعد از 
 يك دوره تعليق

اي انجام مدت زماني كه يك بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان بي هيچ وقفه
 شودمي

 2017  (چن)  4

هاي مختلف به شرح زير ارائه كرده ابعاد مختلف مشاركت را برگرفته از مقاله
  است:

هاي . مشاركت به ميزان به اشتراك گذاري اطلاعات و درگير در ميان بخش1
  باشد.عملكردي مي

توان در دو سطح اطلاعات و سازمان با ابعاد زير در نظر . مشاركت را مي2
  گرفت:

  عات:مشاركت اطلا
 تبادل دانش و اطلاعات

 انطباق و تبادل تكنولوژي

 اشتراك گذاري ريسك و منابع

 مشاركت سازماني:

 به اشتراك گذاري ريسك، هزينه و سود

 ها و فرهنگبه اشتراك گذاري ايده

 تصميم گيري مشترك

 اشتراك گذاري مهارت

 اشتراك گذاري اعتماد

 ايجاد ارتباطات
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هنگامي اتفاق مي افتد كه دو يا چند شركت مسئوليت تبادل . همكاري برابر 3
 پذيرند.برنامه ريزي، مديريت، اجرا و اطلاعات ارزيابي عملكرد را مي

هاي مرتبط يا به . مشاركت يك سري رفتارهاي درون واحدي يا فعاليت4
  عبارتي رفتارهاي همكاري درون واحدي و ابعاد مشاركت عبارتند از:

  همكاري
 مشاوره

 تبادل اطلاعات

هاي بين بخشي كه . مشاركت عبارت است از فرآيند تعاملات و همكاري5
دهد تا يك سازمان پيوسته و منسجم شكل گيرد ها را در كنار هم قرار ميبخش

 و ابعاد مشاركت عبارتند از تعاملات بين بخشي و همكاري بين بخشي.

ها كه با توجه به خش. مشاركت عبارت است از كيفيت همكاري موجود بين ب6
  ها ضروري است.نيازهاي محيطي براي دستيابي به وحدت تلاش

  . سه بعد مشاركت عبارتند از:7
  مشاركت اطلاعات و دانش

 هماهنگي و به اشتراك گذاري منابع

 روابط بين سازماني

اي از مشتريان، خرده فروشان، مراكز توزيع / انبارها و توليد خدمات . مجموعه8
سازد با ها را قادر مينمايند كه آنهايي استفاده ميكه از تكنيك كنندگان

شان را در ايجاد، يكديگر كار نمايند تا از اين طريق بتوانند عملكرد جمعي
 توزيع، پشتيباني محصول نهايي بهينه نمايند.

  سه رويكرد به مشاركت دروني و بيروني:
  مستقل

 نيمه مشاركت

 مشاركت

 ت:. چهار مرحله مشارك9

  عمليات مجزا در درون يك شركت خاص
 مشاركت محدود بين عمليات مجاور

 در يك شركت خاص End to Endمشاركت دروني در زمينه برنامه ريزي 

مشاركت واقعي زنجيره تأمين كه در برگيرنده شركت بالا دستي و پايين دستي 
 باشد.مي

  2019  (هاوسلادن، بچهيم)  5

هاي توان در حوزهبانكداري و تحليل رفتار ذي نفعانرا ميمفاهيم مشاركت  -1
  زير دسته بندي كرد:

 دسته بندي و سطح ارزش آفرين فرآيندها

 فرآيندهاي لجستيكي نگهداري مستقيم
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 فرآيندهاي لجستيكي نگهداري غير مستقيم

 مفاهيم مشاركت در سطح سازماني

 مشاركت درون سازماني

 مشاركت بين سازماني

 اثرات مشاركت

 هاي مختلفيكپارچه سازي استراتژي

 يكپارچه سازي پرسنل

 يكپارچه سازي واحدهاي سازماني

 يكپارچه سازي واحدهاي فناوري اطلاعات در سازمان

تأثيراتي كه مشاركت بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان در سازمان ايجاد  -2
 كند عبارتند از:مي

  كاهش روابط زائد
 بكارگيري فرآيندهاي كمتر

 هاي مورد نيازكاهش ظرفيت

 جريان اطلاعاتي كارآ

 مديريت سرمايه (منابع) مؤثر

 ترهاي بازگشتي كوتاهحلقه

 كاهش تنوع فرآيندي

 كاهش زمان عملياتي

 بهبود سطح كيفي

  2021  (راوت و باساوارجي)  6

نفعان عبارتند از: عاملين دخيل در مشاركت بانكداري و تحليل رفتار ذي  -1
  تأمين كنندگان، مشتريان، شركا.

سطوح مشاركت بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان در دو حوزه درون  -2
  سازماني و برون سازماني قابل بحث است.

توان از ديد مشاركت در سطح داده، مشاركت در سطح نرم مشاركت را مي -3
 باشد.ر و با واسط قابل بحث ميافزار و بدون واسط و مشاركت در سطح نرم افزا

(جانگ، چوي و   7
 2016  همكاران)

دانش توسط اجرا كنندگان بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان استفاده  -1
گردد و دانش جديد از نتيجه اجراي بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان مي

 شود.حاصل مي

تحليل رفتار ذي نفعان يكپارچه توان عنوان نمود كه بانكداري و هنگامي مي -2
  اند كه با مديريت دانش در سازمان نيز يكپارچه شوند.شده

  مشاركت فرآيندي شامل موضوعات و موارد زير است: -3
  هامشاركت سيستم

 هاي روتيناتومات سازي فعاليت
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 استقرار فرآيند به صورت يكپارچه

 مشاركت دانش

 مديريت فرآيند

 كنترل نقطه به نقطه بر روي فرآيندهافراهم آوردن ديد و 

 2010  (اچ وال بي، تينيكنز)  8

 هاي اطلاعاتي عبارت است از:هدف از مشاركت سيستم

  يكپارچگي اطلاعات
 اشتراك اطلاعات

 هاي كاريمشاركت جريان

 هاهمگام سازي برنامه

 وضوح اطلاعات

 دسترسي در زمان واقعي

 2016  (علي، سوه)  9

مقررت  -شوند: قوانين بين المللي چهار دسته كلي تقسيم ميقوانين به  -1
  ها و قوانين شركت.ها، سياستقوانين صنعتي و روش -دولتي

هاي ها و فعاليتقوانين كسب وكار به صورت توالي از الگوها، تصميم گيري -2
باشند مشخص هاي مختلف به يكديگر ميهمزماني كه اتصال دهنده بخش

  اند.شده
قيت بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان به قوانين كسب وكار ارتباط موف -3

  مستقيم دارد.

(موريسون، منزيس و   10
 2019  ديگران)

مشاركت به معناي جايگزيني يك فرآيند جديد به جاي دو يا چند فرآيند  -1
اي كه فرآيند جايگزين از تلفيق عناصر همه فرآيندهاي مشابه باشد به گونهمي

اي كه اهداف همه فرآيندها را برآورده ه ايجاد شده باشد. به گونهمطرح شد
كند و ديگر آن كه كمترين تغييرات ممكن را در فرآيندهاي اوليه داشته باشند، 

 قدم اول نيز يافتن هدف مشترك است.

هدف از مشاركت در بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان طبقه بندي و ادغام  -2
  باشد.يدن به يك سيستم استاندارد ميها در جهت رسفعاليت

تر مشاركت فرآيندي در نهايت منجر به رسيدن به يك سطح ريسك پايين -3
  شود.ها ميدر كسب وكار و نيز كاهش هزينه

  2016  (كيم)  11

مشاركت زنجيره تأمين پوشش دهنده مشاركت فرآيندهاي زنجيره تأمين  -1
  باشد.مي

تأمين كنندگان، مشاركت با مشتريان و مشاركت بين سه سطح مشاركت با  -2
بخشي در درون شركت را براي مشاركت زنجيره تأمين در نظر گرفته است كه 

  شود:هر كدام شامل موضوعات زير مي
  مشاركت با تأمين كننده:)

  ITتبادل اطلاعات با تأمين كنندگان از طريق 
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 انسطح بالايي از مشاركت استراتژيك با تأمين كنندگ

 مشاركت تأمين كنندگان در مرحله طراحي محصول جديد

 مشاركت تأمين كنندگان در فرآيند توليد خدمات و تداركات

 برقراري سيستم سفارش دهي سريع

 مشاركت بين بخشي در درون شركت:)

  هاي داخلي از طريق شبكهمشاركت داده بين بخش
 هاي داخليهاي اطلاعاتي ميان بخشمشاركت سيستم

 مشاركت داده در فرآيند توليد خدمات

 مديريت يكپارچه موجودي

 هاسيستم تعاملي منظم بين بخش

 مشاركت با مشتريان:)

  امكان سفارش دهي كامپيوتري براي مشتريان
 سطحي از ارتباط ارگانيك با مشتريان از طريق شبكه

 سطح به اشتراك گذاري اطلاعات بازار با مشتريان

 هاي مكرر با مشتريانتماسبرقراري 

 برقراري ارتباط با مشتريان

  
هاي در نظر گرفته شده براي يكپارچگي بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان علاوه بر دو عامل در خصوص هدف

هاي استراتژيهاي برنامه ريزي مشترك و نيز هماهنگي با تعريف شده رسالت مشترك و هدفگذاري مشترك به عامل
  اند.گذارد دخيل دانستهسازمان نيز اشاره شده است و اين عوامل را نيز در تأثيري كه بر يكپارچه سازي فرآيندها مي

  در نهايت و با اعمال مجموع نظرات خبرگان محترم چارچوب نهايي پژوهش به صورت زير تدوين و نهايي گرديد:
  

  شاخص    هاي مشاركتمؤلفه

    فعاليت
  ميزان وجود معيارهاي عملكرد مرتبط

  هاميزان استاندارد بودن فعاليت

  منابع اطلاعاتي  منابع

  ميزان به هنگام بودن اطلاعات فرآيندها
  (درك مشترك از اطلاعات فرآيندها) -ميزان واضح بودن 

  ميزاني كه اطلاعات فرآيند به جزئيات پرداخته است
  ميزان دقت اطلاعات

  دسترس بودن اطلاعات فرآيندميزان در 
  هاي داده مرتبط با فرآيندميزان يكپارچگي پايگاه

  ميزان به اشتراك گذاري اطلاعات مربوط به فرآيند در ميان ذينفعان
  ميزان به اشتراك گذاري دانش فرآيندي
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  شاخص    هاي مشاركتمؤلفه

  منابع غير اطلاعاتي

ميزان اشتراك گذاري و يكپارچه سازي منابع فيزيكي (مديريت 
  موجودي)

  ميزان مديريت جريان منابع فيزيكي
  ميزان مديريت بودجه فرآيندها

  ميزان تناسب خروجي فرآيندها براي ورودي فرآيندهاي مرتبط    ورودي / خروجي

    هدف

  سطح داشتن رسالت مشترك
  سطح داشتن هدف گذاري مشترك
  سطح داشتن برنامه ريزي مشترك

  هاي سازماناستراتژيميزان هماهنگي با 

    زمان

  زمان لازم براي پياده سازي فرآيند كسب وكار
زمان لازم براي تغيير در بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان پياده سازي 

  شده
مدت زماني كه بانكداري و تحليل رفتار ذي نفعان بدون بروز خطا كار 

  كندمي
  فرآيندهازمان لازم براي برقراري ارتباط بين 

    فناوري
  ميزان اتوماسيون فرآيندها

  ميزان توجه به مديريت يكپارچه سازي فناوري
  ميزان انطباق فرآيندها با قوانين بين المللي، صنعتي، سازمان    قوانين

ذينفعان (مالك، مجري، 
    مشتري، تأمين كننده)

  ميزان به اشتراك گذاري اطلاعات فرآيند مابين ذينفعان
  ميزان چالاكي فرآيند نسبت به نيازهاي ذينفعان

  ميزان ارتباطات مابين ذينفعان
  ميزان اعتماد و فرهنگ مابين ذينفعان

  
  بحث و نتيجه گيري

در محيط مالي كه رقابت به صورت فزاينده در حال رشد است، مشتري به عنوان يك سرمايه براي مؤسسات مالي تلقي 
ها تواند پيامدهاي مثبتي براي مؤسسات مالي به همراه داشته باشد. بانكهاي مشتري مياز توانمنديشود و بهره گيري مي

هاي مالي و اقتصادي قرار دارند زيرا به عنوان واسطه منابع پولي در به عنوان نهادهاي مالي خدمت محور در كانون فعاليت
روند و شناخت الگوهاي مشاركت ذينفعان ر كشور به شمار ميكنار بورس و بيمه از اركان اصلي سيستم بازارهاي مالي ه

ها متحول با توجه به اينكه نظام بانكداري ايران پس از انقلاب اسلامي دچار دگرگوني شده است رابطه مشتري با بانك
ه شده هاي ارائمصرف كننده تبديل شده است. براساس يافته-شده و مشتري از يك مصرف كننده محض به توليد كننده

هاي سازنده الگوي مشاركت ذينفعان در خلق ارزش بانك كشاورزي را توان بيان نمود مؤلفهدر قالب چارچوب فوق مي
توان شامل ديد همه جانبه اي بر اجزاء تشكيل دهنده فرآيندهاي كاري خود داشته باشند، بدين معني كه در جهت مي
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ها و شكل دهي معيارهاي عملكرد مرتبط با هر اندارد سازي فعاليتهاي فرآيندهاي خود با استيكپارچه سازي فعاليت
اند و فعاليت گام بردارند. در زمينه يكپارچه سازي منابع كه به دو دسته منابع اطلاعاتي و غير اطلاعاتي تقسيم بندي شده

گام بودن اطلاعات بايست بر روي موضوعاتي چون به هنباشد مينشان دهنده اهميت هر دو منبع در اين زمينه مي
فرآيندها، واضح بودن يا به عبارتي درك مشترك از اطلاعات فرآيندي، سطح پرداختن به جزئيات اطلاعات كاري، 

هاي داده، توجه به دانش فرآيندي، ميزان به اشتراك گذاري و دقت و در دسترس بودن اطلاعات، يكپارچگي پايگاه
ودي، مديريت جريان فيزيكي و مديريت بودجه اختصاص داده شده به يكپارچه سازي منابع فيزيكي يا مديريت موج

هاي منتشر شده در فرآيندها تمركز نمايند. نتايج نشان داد كه با استفاده از روش علمي متاسنتز (فراتركيب) و با مرور مقاله
بودند مورد تحليل و هايي كه به مبحث يكپارچگي فرآيندهاي كسب و كار پرداخته ، مقاله2021تا  2010هاي سال

در نهايت چارچوب نهايي با شاخص استخراج گرديدند و  37مقاله منتخب، تعداد  27بررسي قرار گرفتند و براساس 
ورودي /  -3منابع  -2فعاليت  -1هاي مشاركت ذي نفعان بصورت ها و شاخصاعمال مجموع نظرات خبرگان مولفه

  تأييد و شناسايي شد.ذينفعان (مالك، مجري، مشتري، تأمين كننده)  -8 قوانين -7فناوري  -6زمان  -5هدف  -4خروجي 
) Sheykh Beglu et al, 2021) (Kajuri et al, 2021(باتوجه به نتايج به دست آمده، پژوهش حاضر همسو با نتايج 

)Fattahi & Rasulizad, 2020) (Seddigh et al, 2020) (Bernadette et al, 2019) (Shahmandi & Purajam, 

2019) (Barzwar, 2019) (Esser & McNeill, 2018) (Rukman, 2017( باشد.) ميSheykh Beglu et al, 2021 ( به
وسيله روش ها نشان داد كه بهگذاري عمومي در نظام سلامت پرداخت. يافتهمشينفعان در خطبررسي ارائه مدل مشاركت ذي
مضمون  5دهنده و مضمون سازمان 20مضمون پايه،  103نفعان با عوامل مؤثر بر مشاركت ذيتحليل مضمون، شبكه مضامين 
كارگيري مدلسازي ساختاري ـ تفسيري و برقراري ارتباطـات زوجـي، روابط بين مضامين فراگير استخراج شد. سپس با به

نفعان در گر سطوح چهارچوب مشاركت ذيمدل نهايي، نمايان . در نتيجهبندي شدندفراگير كشف و در چهار سطح اولويت
نفعان، نفعان، عوامل اثرگذاري ذينفعان، شرايط تعامل با ذيگذاري عمومي، شامل عوامل بسترساز مشاركت ذيمشيخط

به بررسي ارائه ) Kajuri et al, 2021( نفعان است.نفعان و نتايج و پيامدهاي مشاركت ذيشرايط عملياتي مشاركت ذي
خلق ارزش براي مشتريان بانكها در فرايند خلق مشترك ارزش برند توسط مشتريان بانكها (مورد مطالعه  الگوي مدل

بانك شهر) پرداختند. نتايج نشان داد كه ابعاد مدل شامل انگيزش مشتري، ارزش مشتري، عوامل سازماني، تجربه مشتري، 
  .اسبي برخودار استوفاداري مشتري و تصوير ذهني مشتري هستند و مدل از برازش من

  با توجه به نتايج به دست آمده پيشنهادات زير ارائه گرديد:
بايست بر هر چه متناسب كردن خروجي فرآيندها جهت شكل گيري فرآيندهاي ديگر تلاش نمايند و ها ميسازمان -

  اين خود زمينه ساز يكپارچه سازي هر چه بيشتر بين فرآيندي خواهد بود.
هايي ها و استراتژيبايست در جهت يكپارچه سازي اهداف با داشتن رسالت، هدفگذاري ها، برنامه ريزيميها سازمان -

  همسو در همه فرآيندها اقدام نمايند.
ها به خصوص ها و نيز يكپارچگي آندر خصوص مؤلفه زمان نيز به عنوان جزيي كه در فرآيندها و اجرايي شدن آن -

اي دارد توجه به زمان لازم براي پياده سازي فرآيندها، زمان لازم براي تغيير در ثير ويژهدر دنياي پرشتاب امروزي، تأ
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كند و نيز زمان فرآيندهاي كسب و كار پياده سازي شده، مدت زماني كه فرآيند كسب و كار بدون بروز خطا كار مي
  د.بايست مورد توجه قرار داده شولازم براي برقراري ارتباط بين فرآيندها مي

توان تا حد زيادي هاي سطح اتوماسيون فرآيندها و ميزان توجه به مديريت يكپارچه سازي فناوري ميبراساس شاخص -
  به يكپارچه سازي فرآيندهاي كسب و كار كمك نمود.

اي هايي كه به دنبال يكپارچگي فرآيندهميزان انطباق فرآيندها با قوانين بين المللي، صنعتي و سازماني است، سازمان -
بايست با شناسايي ذينفعان فرآيندهاي كسب و كار كه شامل مالك فرآيند، مجري فرآيند، مشتري كسب و كار هستند مي

هايي چون ميزان به اشتراك گذاري اطلاعات فرآيند مابين فرآيند و تأمين كننده فرآيندي هستند و براساس شاخص
فعان، ميزان ارتباط مابين ذينفعان و ميزان اعتماد و فرهنگ مابين ذينفعان، ميزان چالاكي فرآيند نسبت به نيازهاي ذين

  ها كمك كنند.ذينفعان به يكپارچگي فرآيندي مابين آن
 

Reference 
Abtahi Forushani, Z., & Pashtakar, A., & Khushnavapour, N., & Abtahi Forushani, S. (2015). 

Analysis of key stakeholders using interest-power matrix (case study: development plans of fields 
in South Pars region). Scientific monthly oil and gas exploration and production. 1394; 1394 
(127):32-39 URL: http://ekteshaf.nioc.ir/article-1-1775-fa.html .(In Persian) 

Cambra-Fierro, J., & Pérez, L., & Grott, E. (2017). Towards a Co-creation Framework in the Retail 
Banking Services Industry: Do demographics Influence? Journal of Retailing and Consumer 
Services, 34, 219-228. DOI:10.1016/j.jretconser.2016.10.007 

Carroll, A., & Buchholtz, A. (2006) Business and society: Ethics and takeholder. Management, mason 
Thomson learning. 

Edward. F., & McVea, J. (2005). A stakeholder approach to trategic Manangment, Social Science 
Research Network Electronic. DOI:10.2139/ssrn.263511 

Fattahi, M., & Rasulizad, A. (2020). Presenting the value creation model in the supply chain of the 
agricultural bank, the fifth national conference on economics, management and accounting, Ahvaz, 
https://civilica.com/doc/1231356. .(In Persian) 

hayati M, Moshabbaki Esfahani A, khorshidi A, Mortazavi M. (2018). presenting a Strategic 
Stakeholders Interaction Management Model (Case Study: Keshavarzi Bank); 8 (2):57-72.URL: 
http://ormr.modares.ac.ir/article-28-21431-fa.html. (In Persian) 

Heinonen, K., & Campbell, C. & Lord Ferguson, S. (2019). Strategies for creating value through 
individual and collective customer experiences. Business Horizons, 62, 95-104. DOI: 
10.1016/j.bushor.2018.09.002. 

Goldar, Z., & Amiri, M., & Qalipour Sote, R., & Moazzami, M. (2017). Designing a conceptual 
framework for stakeholder involvement in public policy. Audit Knowledge, 17(66), 81-105. SID. 
https://sid.ir/paper/511788/fa .(In Persian) 

Gray R., & Owen D., & Afams C. (1996) Accounting and accountability: Change and challenges in 
corporate social and environmental reporting, London: Prentice Hall. 

Kajouri, H., & Mirabi, V., & Safarzadeh, H. (2021). Presenting the value creation model for bank 
customers in the co-creation process of brand value (Study case of Shahr Bank). Business 
Management Quarterly, Volume: 12, Number: 49, https://civilica.com/doc/1186877 .(In Persian) 

Kikha, H., & Tash, M., & Kikha, A. (2022). Investigating the relationship between marketing 
innovation capabilities and brand equity with the mediating role of customer value in private banks 
in Zahedan city, the 7th National Conference on Modern Researches in Management, Economics 
and Accounting in Iran, Tehran, https://civilica.com/doc/1553134. (In Persian) 

Miles, S., (2017). Stakeholder Theory Classification: A Theoretical and Empirical Evaluation of 
Definitions. Journal of Business Ethics 142(3). DOI:10.1007/s10551-015-2741-y 



 
 

  هاي مشاركت ذينفعان جهت خلق ارزش در صنعت بانكداريمولفه: صمد عالي، عليرضا بافنده زنده، عليرضا تقوي كارترپ  213
 

  213تا  186 صفحات، 1403، زمستان 4 شماره، 4 دوره

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir  

Moharreri, S. (2015). Investigating the effect of communication skills and behavior on attracting 
customers. The third international conference on new researches in management, economy, 
accounting. (In Persian). 

Mitchell R.,  &Agle B., & Wood D. (1997) "Toward a theory of stakeholder identification and salience: 
Defining the principles of who and what really counts"; Academy ofManagement Review, 22: 55-
886. https://doi.org/10.2307/259247 

Payne, A., & Storbacka, K., & Frow, P. (2008). Managing the Co-creation of Value. Journal Academy 
Marketing Science, 36(1), 83–96. DOI:10.1007/s11747-007-0070-0 

Penuel, W., & Riedy, R., &  Barber, M., & Peurach, D. (2018). Principles of Collaborative Education 
Research With Stakeholders: Toward Requirements for a New Research and Development 
Infrastructure. ArticlePDF Available. Review of Educational Research 90(5):003465432093812. 
DOI:10.3102/0034654320938126 

Rahmanseresht, H., & Sheikhi, N. (2019). A Framework for Value Network Components in Iranian 
Banking Industry, Journal of Business Management Perspective, 17(35), 53-73, SID. 
https://sid.ir/paper/398015/fa. (in Persian). 

Rintamäki, T., & Kuusela, H., & Mitronen, L. (2007). Identifying Competitive Customer Value 
Propositions in Retailing. Managing Service Quality, 17(6), 621–634. 
DOI:10.1108/09604520710834975 

Regge, M., & Kaat De Pourcq,2 Paul Gemmel,2 Carine Van de Voorde,3 Koen Van den Heede,3 and 
Kristof Eeckloo. (2018). Varying viewpoints of Belgian stakeholders on models of interhospital 
collaboration. BMC Health Serv Res. 2018; 18: 942. Published online 2018 Dec 4. 
doi: 10.1186/s12913-018-3763-9 

Saghafi, F., & Abbasi Shahkoh, K., & Keshtgari, A. (2015). Designing a framework for identifying 
and prioritizing stakeholders based on meta-integration method (a case study of Iran's native 
operating system), thematic axes: information technology management. 1-10 Article code: 
139412281746511444. (In Persian) 

Sedigh, S., & Hematinezhad, M. A., & Shafiee, S., & GHOLIZADEH, MOHAMMAD HASAN. 
(2020). Providing a Framework for Strategic Analysis of Stakeholder Participation in Sports 
Industry Development in Iran. HUMAN RESOURCE MANAGEMENT IN SPORT JOURNAL, 
7(2), 331-349. SID. https://sid.ir/paper/387696/en .(In Persian) 

Sheykh Beglu, Z., & Timorenjad, K., & Giorian, H., & Abbaszadeh Sohron, Y. (2021) A Model of 
Stakeholder Participation in Public Policymaking in the Food and Drug Administration of the 
Ministry of Health and Medical. Iran J Cult Health Promot 2021; 4 (4):488-498.URL: 
http://ijhp.ir/article-1-350-fa.html .(In Persian) 

Thomas, K.,  & Dosa, D.,  & Gozalo, P., & Grabowski, D., & Nazareno, J.,  &  Makineni, R.,  & Mor, 
V. (2018). A Methodology to Identify a Cohort of Medicare Beneficiaries Residing in Large 
Assisted Living Facilities Using Administrative Data. PMID: 27820597. PMCID: PMC5418112 
DOI: 10.1097/MLR.0000000000000659  

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2004). Evolving to a New Dominant Logic for Marketing. Journal of 
Marketing, 68(1), 1–17. https://www.jstor.org/stable/30161971 

  


