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بانكي  خدمات تأمين زنجيره پايداري مدل وتبيين طراحي

  (مطالعه موردي بانك ملت)
  

1علي محقر
  2حميد عباسي، *

  

 ن  ، ايرا استاد گروه مديريت صنعتي،دانشكده مديريت ، دانشگاه تهران - 1

   دانشجوي دكتري مديريت توليد و عمليات ، پرديس البرز دانشگاه تهران ، ايران  - 2

  
  10/4/1398تاريخ پذيرش:                                 18/10/1397تاريخ ارسال: 

  

 چكيده

پايداري علارغم اهميت و تاثير فراوان  بانكها در رشد و توسعه جامعه ،  تحقيقات مربوط به مبحث 

هدف اين تحقيق شناسايي ابعاد و مولفه هاي  .خدمات بانكي بسيار كم و محدود مي باشد يره تامين زنج

جامعه آماري  و ارايه آن جهت اجرا در سيستم بانكي است. بانكي خدمات تأمين زنجيره پايدارياصلي 

 خبرگان بانك)،در اين پژوهش در بخش كيفي عبارت است از:اساتيد راهنما، خبرگان اصلي(مديران ارشد 

تأمين) مي  دسته دوم (مديران مياني) ودر بخش كمي شامل خبرگان دسته سوم (كارشناسان زنجيره

و بر اساس داده هاي اخذ شده در مصاحبه در ابتدا با استفاده از روش نظريه برخواسته از داده ها باشد.

رايند كد گذاري، كدهاي نهايي، پس از آن با انجام ف. مورد نياز جمع آوري گرديد اطلاعاتهاي عميق،

دراين پژوهش دوروش پژوهش كيفي .شده ومدل مفهومي تحقيق ارايه گرديداستخراج ها مقوله مفاهيم و

 استفاده مي شود )Grounded theory(ظريه مبناييوكمي مورد استفاده قرار گرفت.در روش كيفي از ن

آماري اعتبار و پايايي مورد بررسي قرار گرفته  ودر فاز دوم پژوهش (فاز كمي) با استفاده از تكنيك هاي

روش مدلسازي  از براي تحليل داده ها،در ادامه روابط علي ميان شاخص هاي مدل بررسي مي گردد. 

خاكستري و تحليل   DEMATEL، تحليلSMART PLSافزار)درمحيط نرمSEM(معادلات ساختاري

خبرگان  ، پس از تاييدجزيه و تحليل هاي بدست آمده با توجه به تعاملي اكتشافي و تاييدي استفاده شد .

(شرايط علي، مداخله گر، زمينه اي ،راهبردها و سياستگذاري  شامل شش بعد اصلي نهايي كهمدل 

  پايداري ،فرايندها واقدامات و نتايج و پيامدها) است ارايه گرديد.

 

 واژگان كليدي : زنجيره تامين خدمات ، پايداري ، خدمات بانكي 

 

 هاي مديريت در ايرانپژوهش

  1398پاييز   ،3 شماره ،23 دوره
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    مقدمه   -1
زنجيره تامين و اثرات آن در رشد ، يكي از مباحثي است كه بسيار مورد توجه سازمانها قرار 

گرفته است در نتيجه مديريت زنجيره تامين به عنوان يك فلسفه مديريتي در راس توجهات 

 قرار گرفت زيرا بوسيله آن شركتها قادر بودند به صورت ميان سازماني فعاليت كنند و با

يكپارچه نمودن ابتكارات استراتژيك و فرايندهاي بالادستي و پايين دستي خود و ايجاد 

  .]1[كارايي و چالاكي در كل زنجيره به سمت تعالي در كسب و كار حركت كنند 

تر شده است ( كارتر و  مفهوم مديريت زنجيره تأمين، با افزودن جنبه پايداري گسترده

ان مديريت زنجيره تامين پايدار ايجاد فشار از سوي دولت ها مطرح كنندگ .]2[)  2008راجرز 

   ، ذينفعان و مشتريان را عامل اصلي ورود مباحث پايداري در زنجيره تامين مي دانند .

مدتهاست بسياري از سازمان هاي ارايه دهنده خدمات با داشتن رويكرد توسعه پايدار ، 

از جمله اين سازمان ها ، بانك ها هستند كه با به باز تعريف وظايف سازماني خود پرداختند . 

در نظر داشتن مفاهيم توسعه پايدار قدم در مسير بانكداري پايدار گذاشتند .در گزارشي به 

) مفهوم   WCEDعنوان (( آينده مشترك ما )) در كميسيون جهاني توسعه ومحيط زيست (

ش فوق : (( توسعه پايدار توسعه پايدار به صورت شناخته شده وعمومي درآمد. در گزار

هاي بعدي  توسعه اي است كه نيازهاي نسل امروز را تامين مي كند ، بدون اينكه توانايي نسل

  .]3[را در برآورده ساختن نيازهايشان تضعيف كند )) 

بانك ها با اختيارات و امكاناتي كه در دست دارند سهم بزرگي در فعاليتهاي مرتبط با 

با انجام  فعاليت هايي مانند :  افزايش سواد مالي افراد جامعه ، فعاليت رشد خواهند داشت . و 

در عرصه هاي فرهنگي ، فعاليت در عرصه فرهنگ ، ادب و هنر ، مشاركت در جشنواره ها ، 

ها ، تخصيص امكانات به زنان بي سرپرست و كم سرپرست در جهت راه  NGOهمكاري با 

از محيط زيست ، كنترل مصرف انرژي در درون و اندازي كسب و كارهاي كوچك ، مراقبت 

بيرون سازمان ، مسئوليت اجتماعي خود را انجام مي دهند . لازم به ذكر است شاخص هاي 

اجتماعي و زيست محيطي تا حدودي توسط تعدادي از بانكها به صورت انفرادي مشخص 

ها بيشتر بر مسائل گرديده ، اما با توجه به اين موضوع  كه مبحث پايداري در اين بانك
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اجتماعي و زيست محيطي متمركز مي باشد و هدف اصلي آن ارايه تصوير مناسب از بانك 

در جامعه به عنوان حامي محيط زيست و اجتماع مي باشد  ،  كمتر به شاخص هاي تاثير 

گذار اقتصادي در مبحث پايداري زنجيره تامين خدمات بانكي توجه شده است و در هيچ يك 

كهاي  مورد اشاره  ، به اين سه حوزه پايداري به صورت يكجا و جامع توجه نگرديده از بان

 است .

اي پايداري زنجيره تأمين خدمات برآيند مباحث ذكر شده اين است كه تعيين شاخص ه

بانكي در هر سه حوزه پايداري و پياده سازي مدل پايداري بصورت جامع در سرتاسر  اين 

صورت عدم پايداري درخدمات بانكي مشكلات  وري است  زيرا درزنجيره تأمين بسيار ضر

زيادي براي جامعه و سيستم بانكي به وجود خواهد آمد . تحقيق حاضر خلا موجود در 

تحقيقات گذشته ( كه همه جنبه هاي زنجيره تامين خدمات بانكي را به شكل جامع شامل نمي 

  شد ) پوشش خواهد داد .

  

  بيان مسئله  -2 -1
ر زماني است كه مشتريان و افراد جامعه از شركت ها و سازمان ها انتظار دارند كه عصر حاض

مسئوليت پذير باشند و در فعاليت و عمليات خود، جامعه و نسل هاي آينده را نيز در نظر داشته 

افراد جامعه از سازمانها انتظار دارند كه اثرات فعاليت هاي خود را برجامعه در جنبه  .]5[باشند

مختلف اقتصادي ، اجتماعي و زيست محيط به طور شفاف بيان كنند كه اين امر لزوم توجه  هاي

از جمله اين  .]6[به مقوله پايداري را در ميان سازمان هاي فعال در جامعه دو چندان مي سازد

سازمانها بانك ها هستند كه با امكانات و اختياراتي كه در دست دارند نقش بسزايي در ارتقاء 

با عنايت باشند. لازم به يادآوري است  هاي مرتبط با رشد توليد را دارا مي اد جامعه و فعاليتاقتص

نيز مشهور شد ، (  2008كه به بحران مالي جهاني  2008 –2007 به مواردي از قبيل : بحران مالي

شد و تهديدي براي فروپاشي موسسات مالي  2008–2012كه منجر به ركود جهاني سالهاي 

برونسپاري ارايه خدمات بانكي توسط بانكها و عدم مديريت صحيح زنجيره تأمين  بود ) ، بزرگ 

خدمات بانكي كه موجب گرديده كه اين شركتها در بسياري از موارد به شكل جزيره اي عمل كنند 

، كاهش اعتماد عمومي به نظام بانكي و وجود اين ديدگاه غالب در سطح جامعه كه بانكها تنها به 

بانك بزرگ   10و منافع اقتصادي خود توجه دارند و منافع جامعه را ناديده مي گيرند  (از  خود
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ايالات متحده و اروپا (از نظر كل دارايي ) ، هفت بانك به موضوع بازگرداندن اعتماد ذينفعان در 

ها ( به گزارش شركت هاي بزرگ خود پرداخته اند ) ، كاهش محسوس سود سهامداران بانك 

بانكهاي تجارت ، صادرات و  96الي  94ن مثال كاهش شديد سود سهام پرداختي براي سال عنوا

ملت ) كه لزوم تغيير  مدل هاي تامين مالي بانك از حدس و گمان هاي كوتاه مدت به سمت توسعه 

يا سيستم بانكي دنهمچنين با توجه به اينكه   .]7[اقتصادي بلند مدت و پايدار را الزام آور مي نمايد 

تنها بر قسمتهايي از مبحث پايداري از جمله محيط زيست و يا  خدمات اجتماعي  در بهترين حالت

اين امر موجب مي گردد  نه به شكل جامع ) متمركز شده است،بصورت مجزا و گزينشي ( و 

لذا طراحي و تبيين مدل پايداري سيستم بانكي از كارايي و بهره وري لازم برخوردار نباشد .

تواند ضمن  ها در مسير بانكداري پايدار مي ها و قدم گذاشتن آن ه تأمين خدمات در بانكزنجير

افزايش سوددهي بانك و ايجاد يك تصوير ذهني مناسب و ارتقاء برند بانك، موجب ايفاي 

  .]8[مسئوليت اجتماعي آنان در جامعه گردد

آمده  2و  1ر جدول د ي،و داخل يخارج ياتمرور ادب يببه ترت ، يشينپيقات مرور تحق

 يشانجام گرفته و خلاهاي مشاهده شده پژوه ياتنتيجه گيري كلي از مرور ادب ادامه است.در 

 . آمده است

 

  مرور ادبيات خارجي .  1جدول 
  

زمان   رديف

  تحقيق

  نتايج تحقيق       اهداف تحقيق      محقق

1  2001  Juan  بررسي شباهت ها و تفاوت بين

  يموسسات مالي داخلي و خارج

ارايه توصيه هايي براي زنجيره 

  تامين مالي بانكها

2  2003  James B 

Rice 

نوآوري در تامين مالي و تركيب زنجيره 

  تامين و امور مالي

  تركيب زنجيره تامين و امور مالي

الرام، تات   2004  3

  ،بليگتون

روشن كردن اهميت شركت هاي 

خدماتي و لزوم وجود  زنجيره تامين 

  مناسب براي آنان

تعريف زنجيره تامين خدمات ، 

  تبين اهميت زنجيره تامين 
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   1جدول  ادامه

زمان   رديف

  تحقيق

  نتايج تحقيق       اهداف تحقيق      محقق

هرواني و   2005  4

  هلمز 

طراحي يك چارچوب براي اندازه گيري 

  SSCMو گزارش اقدامات 

طراحي يك چارچوب اندازه گيري 

 SSCMاقدامات 

5  2012  Gema 

Perez 

تعيين چگونگي افزايش پايداري زنجيره 

  ))SSCFتامين مالي ((

نحوه استفاده از ابزارهاي مختلف 

مالي در افزايش پايداري زنجيره 

  تامين مالي 

سيلوسترو      2014  6

  و پائولا

يكپارچه سازي زنجيره تامين مالي و 

فيزيكي و تعيين نقش بانكها در فعال 

  كردن يكپارچگي 

 SCIد سازي بانك ها با توانمن

خريداران و تامين كنندگان را 

  هماهنگ كنند .

گويندان و   2016  7

  همكاران

انتخاب مواد پايدار در صنعت ساخت و 

  و ساختمان سازي امارات ساز

دو بعد زيست محيطي و 

در صنعت ساخت و اقتصادي 

  ساز  بررسي شد .

زمويتينن و   2017  8

  همكاران

 امينت زنجيره مديريت راهكارهايتعيين 

  در صنعت خودرو هند پايدار

شاخصهاي مديريت زنجيره ارايه 

تامين پايداردر صنعت خودرو 

   هند

نانسي و   2018  9

  بوكن

توسعه مدل هاي تجاري پايدار كسب و 

  كار براي صنعت بانكي

ارايه مدل هاي پايدار براي 

  صنعت بانكي هنگ كنگ

 

  مرور ادبيات داخلي . 2جدول 
 

زمان   رديف

  تحقيق

  نتايج تحقيق  اهداف تحقيق   ققمح

نرگس   1390  1

  رستميان

ارايه روشي براي انتخاب استراتژي 

برونسپاري در مديريت زنجيره تامين 

  ) سلامت SSCMخدمات ( 

استراتژي هاي مناسب هر 

زنجيره  و متغير هاي تاثير گذار 

بر برونسپاري تعيين و طبقه 

  بندي شد 

يابي زنجيره طراحي مدلي براي ارز رضايي  1391  2

تامين پايدار با استفاده از روش تميم 

  گيري چند معياره

ارايه مدل پيشنهادي براي 

  ارزيابي زنجيره تامين پايدار 
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 2جدول  ادامه

  

گردد ، لزوم پژوهش در زمينه تعيين شاخص هاي مواردي كه ذيلاً به آنها اشاره مي 

پايداري زنجيره تأمين خدمات بانكي و پياده سازي مدل پايداري بصورت جامع در سرتاسر  

 زنجيره تأمين را مورد تاكيد قرار مي دهد : 

يا بحران مالي كه در سال جاري براي  2008ايجاد بحرانهاي مالي نظير بحران مالي �

 وجود امد.بانك هاي داخلي به 

 عدم هم افزايي زنجيره هاي ارايه خدمات بانكي  و جزيره اي عمل نمودن آنان �

 كاهش اعتماد عمومي به نظام بانكي در زمينه كارايي اقتصادي بانك براي جامعه �

زمان   رديف

  تحقيق

  نتايج تحقيق  اهداف تحقيق   محقق

قاسمي و   1392  3

  سروري

مديريت زنجيره تامين پايدار از نظريه 

  تا مدل سازي

دل سازي ژانگ و مدل معرفي ( م

  سازي ناگورني) 

احمدي   1394  4

  نوذري

اندازه گيري پايداري زنجيره تامين 

  خدمات بانك پارسيان

سنجش  پايداري زنجيره تامين 

 خدمات بانك 

صادقي   1394  5

 مقدم

گيري پايداري زنجيرة تأمين   انـدازه 

  بانكي بانك پارسيان خدمات

گيري پايداري زنجيرة   انـدازه

   مين خدماتتأ

آرش   1394  6

  شاهين

راهكارهاي انتخاب و تفكيك شاخص 

هاي عملكرد زنجيره تامين خدمات با 

  ) NISرويكرد امتياز ويژه شاخص ها ( 

ارايه راهكار انتخاب و تفكيك 

شاخص هاي عملكرد زنجيره 

  ) NISتامين خدمات با رويكرد ( 

داود   1395  7

عندليب و 

  همكاران

امين پايدار در طراحي مدل زنجيره ت

  صنعت فولاد

ارايه مدل پايدارسازي زنجيره 

تامين صنايع فولاد با استفاده از 

  فازي    DEMATELتكنيك 

سعيده   1396  8

  منصوري

پيكره بندي زنجيره تامين خدمات در 

  صنعت بانكداري

شبيه سازي زنجيره تامين 

  خدمت در صنعت بانكداري
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ايجاد اين تصور در جامعه كه بين منافع اقتصادي بانكها و پيشرفت اجتماعي و  �

 قي وجود دارد.ملاحضات زيست محيطي جامعه شكاف عمي

كاهش سود سهامداران و سايرذينفعان زنجيره تامين خدمات بانكي و آسيب پذير  �

 شدن بانك و ساير حلقه هاي زنجيره تامين .

كاهش وفاداري مشتريان سيستم بانكي دراثرعدم پايداري در خدمات دريافتي كه اين  �

د و تامين منابع پايدار خود باعث ايجاد ريسك هاي مختلف وزياد جهت سيستم بانكي مي گرد

 بانك رابا مشكل مواجه  مي سازد .

 

  روش شناسي پژوهش -3
در اين پژوهش جامعه آماري عبارت است از : اساتيد راهنما ، خبرگان اصلي ( مديران ارشد 

 دسته دوم  ( مديران مياني ) و خبرگان دسته سوم ( كارشناسان زنجيره خبرگان بانك ) ، 

بستر مورد مطالعه زنجيره تامين خدمات بانك ملت انتخاب گرديده است. تأمين ) مي باشد و 

براي ساخت مدل تحقيق از طريق مصاحبه هاي عميق مرتبط با نظريه برخاسته از داده ها و 

همچنين مصاحبه هاي مرتبط براي شناسايي متغيرها و روابط بين آنها استفاده گرديد . در 

ه از تركيب روش هاي هدفمند قضاوتي و روش گلوله ساخت مدل تحقيق براي انتخاب نمون

از طرفي كفايت نمونه گيري با روش برفي استفاده مي شود كه روشي غير احتمالي است. 

طراحي و تبيين مدل پايداري زنجيره  "مدل نظري محقق شده است.  1نمونه گيري نظري

  قابل مشاهده است .   1 در شكل شمارهمفهومي مطابق با ابعاد مدل  "تامين خدمات بانكي 

با استفاده از نظريه برخاسته از داده ها و به وسيله انجام مصاحبه هاي عميق  پس از اينكه

داده هاي اوليه به دست آمد ،  نتايج كد گذاري باز ، محوري و انتخابي داده هاي موصوف تشريح 

پس از ارائه مدل ود  و شده ، شاخص هاي مدل پايداري زنجيره تامين خدمات بانكي  تعيين مي ش

  به خبرگان دسته اول و اخذ نظرات آنها مدل مفهومي تحقيق ارايه مي گردد . 

با استفاده از تكنيك هاي آماري اعتبار و پايايي مورد بررسي قرار  در فاز دوم ( كمي ) ،

 مي گيرد . در ادامه روابط علي ميان شاخص هاي مدل بررسي مي شود . بدين منظور با

گيري هاي فرعي آنها، يك پرسشنامه با مقياس اندازهشاخصهاي اصلي و مولفه ده ازاستفا

 1 - Theoretical Sampling 
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بعنوان نمونه  (كارشناسان زنجيره تامين)  نفر 40اي ليكرت طراحي و در اختيار گزينه 5طيف 

آماري قرار داده شد و سپس پاسخها گردآوري شد. لازم به ذكر است كه حجم جامعه آماري 

  اند.نفر بوده و كليه آنها بعنوان نمونه آماري انتخاب شده 40رابر با بخبرگان دسته سوم 

به ارزيابي اعتبار مدل و  ، افزار معادلات ساختاريها، در محيط نرمپس از گردآوري داده

پس از تهيه در نهايت گردد. تحليل مسير پرداخته شده و در نتيجه مدل مفهومي نهايي ارائه مي

تل خاكستري جهت تعيين روابط علي و ارايه تحليل هاي مورد نظر در مدل نهايي از روش ديم

مفهومي  پس از تهيه مدل  .مي شود  استفادهرابطه با مدل پايداري زنجيره تامين خدمات بانكي 

در اختيار خبرگاني قرار گرفت كه هم با پايداري زنجيره مفهومي ، مدل  آنبراي افزايش اعتبار 

ند و هم روش نظريه برخاسته از داده ها را مي شناختند . از اين خبرگان تامين خدمات آشنايي دار

خواسته شد در مورد فرآيند تدوين و مدل نهايي نظر خود را اعلام كنند . بيشتر آنها مدل را تاييد 

كردند ، بعضي از آنان نظرات اصلاحي نيز داشتند كه در فرآيندي رفت و برگشتي ، اصلاحات 

نهايي آنها دريافت شد . در طي فرآيند تحقيق ، پژوهشگر با خبرگان روش انجام شده و نظر 

  .تحقيق نيز در تعامل بود و تاييديه اجراي مراحل فرآيند را دريافت مي كرد

  

  اعتبار و پايايي پژوهش -1- 3

شامل  ي ،روش مدل يابي معادلات ساختار در پرسشنامه روايي و پاياييدر پژوهش حاضر،

  بررسي قرار گرفت .ايي تشخيصي و پايايي سازه مورد روايي همگرا، رو

  پايايي تركيبي (پايايي سازه)

از آنجا كه معيار آلفاي كرونباخ يك معيار سنتي براي تعيين پايايي سازه ها مي باشد ، در 

معيار مدرن تري نسبت به آلفا به نام پايايي تركيبي كه توسط ورتس و همكاران  PLSروش 

  نيز شباهت دارد. 7 اين معيار به مفهوم آلفاي كرونباخ، ارايه مي گردد .  ) معرفي شده1974(

  نتايج پايايي پرسشنامه
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  بررسي پايايي كل پرسشنامه .  4جدول 
  

 متغير
تعداد 

 سئوالات
 Rho_A CR AVE آلفاي كرونباخ

 0,718 0,908 0,771 0,970 4 شرايط مداخله گر

 0,733 0,956 0,632 0,943 7 شرايط علي

ايشرايط زمينه  5 0,968 0,719 0,877 0,849 

پايداريي راهبردها  8 0,859 0,873 0,888 0,878 

 0,736 0,907 0,845 0,916 9 اقدامات ايجاد پايداري

 0,789 0,844 0,765 0,953 11 نتايج و پيامدها

 

  بررسي همبستگي ميان متغيرهاي تحقيق -2- 3

بر ي تحقيق از ضريب همبستگي استفاده شده است.  جهت بررسي وجود رابطه ميان متغيرها

است، بنابراين عدم  9/0اين اساس از آنجا كه همبستگي بين  متغيرهاي مدل كمتر از عدد 

  همپوشاني بين متغيرهاي  مدل تحقيق در قالب اعتبار افتراقي نيز تاييد مي شود.
  

  بين متغيرهاي اصلي پيرسون همبستگيضريب  . 5جدول 
  

  متغير
ايط شر

  مداخله گر

شرايط 

  علي

شرايط 

  ايزمينه

 راهبرد

  پايداري

اقدامات 

  پايداري
  نتايج 

            1  شرايط مداخله گر

          1  0,296  شرايط علي

        1  0,506  0,555  ايشرايط زمينه

      1  0,416  0,704  0,232  راهبردهاي پايداري

    1  0,648  0,570  0,659  0,314  اقدامات پايداري

  1  0,678  0,683  0,512  0,438  0,275  نتايج 
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  مدل معادلات ساختاري و تحليل مسير -4
استفاده شده  SMART PLSافزار در اين تحقيق از روش معادلات ساختاري در محيط نرم

) نشان داده شده است، در تحقيق حاضر جهت برآورد 1( نموداراست. مدل برازش شده در 

ست ه اشدده ستفاامختلفي ي شاخصهاه از شد همشاهدي هادادهبا ل كلي مدازش نيكويي بر

  ) نشان داده شده است.5كه در جدول (

  
 

  برازش مدل براساس روش معادلات ساختاري .1نمودار
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  شاخصهاي نكويي برازش مدل ساختاري  - 6جدول

  

  RMSEA CFI  GFI  AGFI  NFI  شاخص

 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.1>  مقدار قابل قبول

 0.944 0.97 0.94 0.92 0.024  مقدار محاسبه شده

  

گردد، مقادير شاخصها در دامنه مجاز بوده، لذا مشاهده مي )6( همانطور كه در جدول 

  ست. اگرفته ار قرل منه قابل قبودر داهش وپژل ندگي مدازبري شاخصهاتوان گفت، كليه مي

 تاييد مدل برازش است، 0,05 از كوچك تر كه P-VALUE مقدار به توجه با ينا بر وهعلا

 ). 2 نمودار (گردد مي

  
  

  بررسي معناداري ضرايب مسير - 2 نمودار

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 m
ri.

m
od

ar
es

.a
c.

ir 
at

 1
2:

41
 IR

S
T

 o
n 

W
ed

ne
sd

ay
 N

ov
em

be
r 

13
th

 2
01

9

http://mri.modares.ac.ir/article-19-28759-fa.html


  

  ...پايداري مدل طراحي وتبيين  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــو همكار  علي محقر   

66 

به ا، نزي دروبر متغيرهاا نزوبري تأثير متغيرهاان ميزدن مشخص كراي بري، بعدم گادر 

اين ميزان تاثير خته شد. داپرمسيرها به ط مربوه شدارد ستانداگرسيوني ريب اسي ضرربر

  ده است.) قابل مشاه7) و جدول (2(در شكل

  

  ريساختات لادمعاروش با ل مدي سي مسيرهارنتايج بر  - 7جدول 
  

  مسير  رديف
ضرايب 

  مسير

انحراف 

  استاندارد
-T  Pمقدار 

VALUE 
  نتايج آزمون

  

1  

  

فرايندها و 

اقدامات ايجاد 

  نتايج- پايداري

0,767  0,066 13,365 0,000  

تاييد تاثير معنادار فرايندها و 

ر اقدامات ايجاد پايداري  ب

  نتايج

  

2  

راهبردها و 

تگذاري سسيا

فرايندها  - پايداري

و اقدامات ايجاد 

  پايداري

0,457  0,23 1,969 0,05  

تاييد تاثير معنادار راهبردها 

و سياستگذاري پايداري بر 

فرايندها و اقدامات ايجاد 

  پايداري

  

3  

 - ايشرايط زمينه

فرايندها و 

اقدامات ايجاد 

  پايداري

0,266  0,14 1,916 0,1  

تاييد تاثير معنادار شرايط 

اي بر فرايندها و زمينه

  اقدامات ايجاد پايداري

  

4  

 -شرايط علي

راهبردها و 

سيساتگذاري 

  پايداري

0,532  0,115 4,094 0,000  

تاييد تاثير معنادار شرايط 

علي بر راهبردها و 

  سيساتگذاري پايداري

  

5  

شرايط مداخله 

فرايندها و  -گر

اقدامات ايجاد 

  ريپايدا

0,245  0,168 1,398 0,1  

تاييد تاثير معنادار شرايط 

گر بر فرايندها و مداخله

اقدامات ايجاد پايداري با 

  درصد 90احتمال 
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مدل مفهومي با توجه به ضرايب و سطوح معناداري و براساس نتايج ارائه شده در بالا، 

( شاخص  3ه به جدول ( نتايج و پيامدهاي مدل نهايي با توججديد به شرح زير مي باشد . 

  هاي پايداري ) در بخش نتيجه گيري و پيشنهادها مطرح شده است )

  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

   

 
 

 

                                      
 

 

 

 

 

 

 

 

  مدل مفهومي نهايي تحقيق 1شكل 

 

 

 شرايط عليّ

 فرايند مساله يابي

 پويايي نيروي انساني

هاي مشتريانخواسته  

 تقويت برند 

سازمان بقاي  

راهبردها و سياستگذاري 

 پايداري

 تعيين چشم انداز پايداري

ليل بازارتح  

 تعيين نيازمندي هاي كليدي

 خلق ارزش براي مشتريان

هاي پايداريتدوين سياست  

 فرآيندها و اقدامات ايجاد پايداري

 توسعه سيستم هاي بخشي

 ايجاد انعطاف سازماني

 بهبود نگرش منابع انساني

 بهبود تعاملات با مشتريان

 توسعه و بهبود خدمات

از نخبگان يريگبهره  

 نتايج و پيامدها 

تشخيص اثربخشي 

 اقدامات

افزايش درآمدها و 

هاكاهش هزينه  

 رضايت ذينفعان

جذب مشتريان و بهبود 

 جايگاه بانك

 صيانت از منابع

بهبود رضايت مندي 

 شرايط زمينهاي

 عوامل ساختاري

هاي مشتريانويژگي  

 سياست هاي داخلي

 سياستهاي خارجي

 شرايط مداخلهگر

 تغييرات محيطي

 موانع مديريتي

 موانع ساختاري زنجيره

قابليت صنعت بانكداري 

اد پايداريدر ايج  
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    نتايج روش ديمتل خاكستري -5
) بصورت  1 هاي معنادار كه در شكل (از مولفههمانطور كه در بخش قبل مشاهده شد، برخي 

مدل مفهومي تحقيق، نشان داده شده است، انتخاب گرديدند. حال در ادامه، جهت تعيين روابط 

هاي فرعي مربوط به هر شاخص از روش ديمتل بين شاخصها و مولفه و شدت اثر  علي

  خاكستري استفاده شده است. 

- شود تا با استفاده از متغيرهاي خاكستري (فاصلهيدر اين مرحله از خبرگان خواسته م

) ، نظر خود را در مورد ميزان تاثير عوامل اصلي و فرعي بر يكديگر  6اي) موجود در جدول (

  به اعداد خاكستري متناظرشان بدل مي شوند. 6ارزيابي هاي قطعي براساس جدول .بيان كنند

  

  رمتغيرهاي زباني و اعداد خاكستري متناظ 6جدول 
 

 مقدار يعبارات كلام

 [.,.] اثر بي

,.] كم اثر بسيار 25/0 ] 

 ]/.5/0,25[ اثر كم

 ]/.75/0,25[ يادز اثر

 ]/.1,75[ يعبارات كلام

  

و همكاران  2در اين تحقيق براي نگارش فرمولها و تشريح روش ديمتل خاكستري از مقاله فو

  . ) استفاده شد2012(

معلولي شاخصهاي اصلي و - ش جهت تعيين روابط عليدر ادامه به ارائه نتايج اين رو

كه نتايج مورد اشاره جهت مولفه هاي  هاي فرعي مربوط به آنها پرداخته شده استمولفه

  مي باشد : 7جدول اصلي به شرح 
 

 

 
 2- Fu 
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  ماتريس روابط كلي شاخصهاي اصلي پايداري در صنعت بانكداري 7جدول 
 

 
  

  نتيجه گيري و پيشنهادها -6
وهش باتوجه به اهميت مبحث پايداري در زنجيره تامين خدمات به مفاهيم پايداري در اين پژ

 مدل پايداري زنجيره تامين خدمات بانكي رويه تحليل داده ها منجر به خلقپرداخته شد و  

شامل شرايط علي ، شرايط زمينه اي ، شرايط مداخله  گرديد . شاخص هاي اصلي اين مدل 

اري ها ، فرآيند و اقدامات  و نتايج و پيامدها هستند كه پديده اصلي گر ، راهبردها و سياستگذ

نتايج مدل  .يعني: طراحي و تبيين مدل پايداري زنجيره تامين خدمات بانكي را تشريح مي كند 

موجود سه بعد پايداري ( ابعاد اقتصادي،اجتماعي و زيست محيطي ) را به شرح زيردر بر مي 

  گيرد : 

در حوزه پايداري ( اقتصادي ، اجتماعي و زيست  دامات انجام شدهتشخيص اثربخشي اق �

 محيطي )

 ها ( اقتصادي ) افزايش درآمدها و كاهش هزينه �

 رضايت ذينفعان (اقتصادي ، اجتماعي ) �

 جذب مشتريان و بهبود جايگاه بانك (اقتصادي ، اجتماعي ) �

 صيانت از منابع ( زيست محيطي ) �

 يان ( اجتماعي )بهبود رفاه و رضايت مندي مشتر �
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 توسعه اقتصادي و اجتماعي پايدار ( اقتصادي ، اجتماعي ) �

مقوله دسته بندي   37مفهوم و  65كد مستخرج نهايي در قالب    159در پژوهش حاضر 

  كه نتايج و پيامدهاي ناشي از پياده سازي مدل به شرح فوق مي باشد . شده است 
 

  نك : پيشنهادهاي كاربردي براي مديران با -1- 6

) و نشـر آن بـه    GRIتهيه گزارش ساليانه پايداري بر اساس گزارش ابتكار عمل جهـاني (      •

  همراه ساير گزارش هاي منتشره ساليانه بانك .

كننـد،   محصولات و خدمات بانكي نقش اصلي را در جلب رضـايت مشـتريان ايفـا مـي        •

خدمات در دستور كار زنجيـره  سازي محصولات و  سازي و غني بنابراين بايد بهبود، متناسب

تامين خدمات بانكي قرار گيرد و با نوآوري در محصـولات و خـدمات نسـبت بـه بانـك هـاي       

 ديگر ايجاد تمايز كنند.

اجراي موفق پايداري زنجيره تامين خدمات بـانكي بايـد بـه صـورت مـنظم و مسـتمر           •

هـاي آن مـورد شناسـايي قـرار      مورد پايش و كنترل قرار گيرد تا انحرافات از اهداف و برنامه

 گرفته و اصلاح شود

هاي پايـداري اجـرا شـده توسـط بانـك ، فراينـدها و ابزارهـاي         براي ارزيابي سياست    •

ــوري و      ــورت حض ــه ص ــتريان ب ــازخور مش ــت ب ــراي درياف ــوعي ب ــب و متن ــاطي مناس ارتب

ات و آورانـه فـراهم شـود تـا بـه راحتـي بتواننـد نظـر         غيرحضوري و مبتني بر ابزارهـاي فـن  

 هاي خود را بيان كنند. ديدگاه

زنجيره تامين خدمات بانكي در ايحاد پايداري بايد به اين نكته توجه داشته باشـند كـه       •

هاي كلان بانك و نيز الزامات صنعت بانكـداري و محـيط كـلان هـم      اين سياست ها با سياست

 راستا باشند.

بط بـا پايـداري اثـربخش را بـه     واحدهاي آموزش بانك بايد به طور مستمر دانش مرت    •

 كاركنان و كارشناسان زنجيره تامين خدمات بانكي انتقال دهند. 
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  پيشنهاد هاي علمي براي پژوهش هاي آتي -2- 6

  به كارگيري ابزارهاي مختلف در جهت ارتقاء قابليت اعتماد نتايج  – 1

از داده هـا ( در   قبلا اشاره كرديم در جهت ارتقاء نتـايج پـژوهش از نظريـه برخاسـته        •

( در بخش كمي ) استفاده مي شود . بنا به  DEMATELو   PLSبخش كيفي ) و تكنيك هاي 

  استدلال فوق قابليت به كارگيري برخي تكنيك ها وجود دارد : 

نقشه شناختي : در اين رويكرد براي احصاء مدل مفهومي مي توان يك از پاسـخ نامـه       •

انگاشت .پس از پياده سازي و ترسيم نقشه هاي ذهني خبرگـان  ها را به منزله نقشه اي ذهني 

 مي توان به ترسيم نقشه هاي شناختي پرداخت .

شبكه هاي بيزين :  در مواقعي كه تعداد شاخص هاي فرعي افزايش مي يابـد ، قابليـت       •

 به كار گيري تكنيك شبكه هاي بيزين وجود دارد  

  قضاوت و مفروضات مولف  توجه به جنس داده هاي ورودي بر اساس – 2

مي دانيم كه پژوهشگران عرصه كمي با سه رويكـرد قطعـي ، فـازي و خاكسـتري بـه          •

تحليل و تفسير داده ها مي پردازند . اما در واقعيـت نمـي تـوان بـا اطمينـان بيـان داشـت كـه         

  . سيستم تفكر و استنتاج پاسخگويان منطبق بر ديدگاه اعداد قطعي ، فازي يا خاكستري است

تبيين نحوه ايجاد همراستايي و يكپارچگي بين حلقه هاي مختلف زنجيره تامين  – 3

  خدمات بانكي در زمينه ايجاد پايداري

  تعريف مقياس هاي سنجش براي عناصر مدل تحقيق  – 4

  پياده سازي مدل تحقيق در صنايع مختلف  - 5

  ساير صنايع خدماتيبررسي تفاوت هاي معني دار در پايداري صنعت بانكداري و  – 6

 

  افزايي و سهم علمي تحقيق دانش -3- 6

رود كه تحقيق حاضـر از ابعـاد زيـر بـه پيشـرفت دانـش در حـوزه پايـداري          انتظار مي  •

  زنجيره تامين خدمات بانكي كمك كرده باشد:

اي كه فرايند پايداري زنجيره تامين خدمات بانكي را به شكل  تحقيق، مطالعه  در پيشينه    •

ر صنعت بانكداري مورد بررسـي و تحليـل قـرار داده باشـد، مشـاهده نشـد . تحقيـق        جامع د

حاضر، بـراي نخسـتين بـار موضـوع پايـداري زنجيـره تـامين خـدمات بـانكي را در صـنعت           
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هـا بـه    مندي از نظريـه برخاسـته از داده   بانكداري ايران با روش تحقيق كيفي و كمي و با بهره

 ه است.صورت جامع مورد بررسي قرار داد

بررسي ابعاد پايـداري زنجيـره تـامين خـدمات بـانكي در صـنعت بانكـداري مسـتلزم             •

تواند آگاهي محققين و مـديران   پذيرفتن موجوديت پوياي اين فرايند است. نتايج اين تحقيق مي

گـر،   اي، شـرايط مداخلـه   صنعت بانكداري ، در خصـوص ابعـاد شـرايط علّـي، شـرايط زمينـه      

 هاي اجرا شده را افزايش دهد. ، اقدامات و پيامدهاي سياستهاي پايداري سياست

شناسي مورد اسـتفاده نيـز مشـابه نـدارد. بـه طـوري كـه         تحقيق حاضر از بعد روش    •

هـا را اقـدامي    برخاسته از داده  توان استفاده از رويكرد آميخته و روش تحقيق كيفي نظريه مي

 نكي قلمداد كرد. نو در تحقيقات پايداري زنجيره تامين خدمات با

نتايج اين تحقيق به شناخت و آگاهي مديران و محققـان صـنعت بانكـداري ، در زمينـه         •

هاي تاثيرگذار بر پايداري زنجيره تامين خـدمات بـانكي در ايـن صـنعت كمـك       مفاهيم و مقوله

 كند. مي
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