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 The aim of this study is to design and validate a psycho-financial 
framework for analyzing the credit behavior of customers of Iranian 
commercial banks. The research employed a mixed-methods approach 
with a sequential exploratory design. In the qualitative phase, data 
were collected through semi-structured interviews with 23 
individuals—including credit managers and experts from commercial 
banks as well as customers with a history of default—and analyzed 
using the thematic analysis method based on the approach of Braun 
and Clarke. The results of this phase led to the identification of the 
framework's key dimensions: financial anxiety, institutional trust, 
attitudes toward financial obligations, cognitive biases, financial 
decision-making patterns, financial locus of control, past credit 
experiences, customer behavioral characteristics, and environmental 
factors influencing credit behavior. In the quantitative phase, the 
derived framework was tested and validated using data from 492 
customers of Iranian commercial banks and structural equation 
modeling. The findings revealed that psychological and behavioral 
components, alongside customers' financial characteristics, play a 
significant role in explaining credit behavior; variables such as 
financial anxiety, trust in the banking system, risk perception, and 
financial decision-making patterns were identified as key determinants 
of customer credit behavior. Furthermore, model fit indices confirmed 
the validity of the proposed framework. Based on the research 
findings, the proposed psychofinancial framework can serve as a 
complementary approach within bank credit assessment systems. By 
providing deeper insight into customers' psychological and behavioral 
dimensions, it helps improve credit decisions, reduce uncertainty in 
granting credit facilities, and manage credit relationships more 
effectively. By integrating perspectives from behavioral finance, 
financial psychology, and credit management, this study presents a 
novel framework for analyzing customer credit behavior within the 
Iranian banking system. 
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 اطلاعات مقاله  چکیده

ضر طراح سنج یهدف پژوهش حا شتر یرفتار اعتبار لیتحل یبرا  یمالچارچوب روان یو اعتبار  انیم

انجام شتتدا در  یمتوال یو طرح اکتشتتاف ختهیآم کردیپژوهش با رو نیاستت ا ا رانیا یتجار یهابانک

صاحبه قیها از طرداده ،یفیمرحله ک شنا رانینفر از مد 2۳با  افتهیاختارسمهین یهام  یاعتبار سانو کار

مضمون براساس  لیو با استفاده از روش تحل یسابقه نکول گردآور یدارا انیو مشتر یتجار یهابانک

سا نیا جیشدا نتا لیبراون و کلارک تحل کردیرو شنا صل ییمرحله منجر به   یمالچارچوب روان یابعاد ا

ضطراب مال سب  به تعهدات مال ،ینهاداعتماد  ،یشامل ا  یالگوها ،یشناخت یهایریسوگ ،ینگرش ن

و عوامل  یمشتر یرفتار یهایژگیگذشته، و یاعتبار یهاتجربه ،یمال یگرکنترل ،یمال یریگمیتصم

ستخراج ،یشدا در مرحله کم یمؤثر بر رفتار اعتبار یطیمح ستفاده از دادهچارچوب ا  ۴۹2 یهاشده با ا

 یمورد آزمون و اعتبارسنج یساختار تمعادلا یسازمدل یریکارگو به رانیا یتجار یهابانک یمشتر

شان داد که مؤلفه هاافتهیقرار گرف ا  شتر یمال یهایژگیدر کنار و یو رفتار یشناختروان یهان  ان،یم

بار نییدر تب ینقش معنادار به اعتماد  ،یهمچون اضتتتطراب مال ییرهایو متغ کنندیم فایا یرفتار اعت

 یرفتار اعتبار کنندهنییاز عوامل مهم تع ،یمال یریگمیتصتتتم یو الگوها ستتتکیادراک ر ،ینظام بانک

کردندا بر  دییرا تأ یشتتنهادیبرازش مدل، اعتبار چارچوب پ یهاشتتاخ  نیهستتتندا همچن انیمشتتتر

در نظام  مکمل یکردیبه عنوان رو تواندیشتتده مارائه  یمالپژوهش، چارچوب روان یهاافتهیاستتاس 

سنج ستفادبانک یاعتبار شناخ  عم ردیقرار گ هها مورد ا  یو رفتار یاز ابعاد روان ترقیو با فراهم کردن 

بار یهامیبه بهبود تصتتتم ان،یمشتتتتر   یریو مد لاتیتستتته یدر اعطا نانیاطمکاهش عدم ،یاعت

باراثربخش نک یتر روابط اعت ندا ابا مک ک با تلف نیها ک گاهید قیپژوهش  تار یمال یهاد  ،یرف

در نظام  انیمشتتتر یرفتار اعتبار لیتحل یبرا نینو یچارچوب ،یعتبارا  یریو مد یمال یشتتناستتروان
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 مقدمه

ترین اجزای نظام مالی هر کشور، همواره با مسئله مدیری  ریسک اعتباری مواجه بوده اس ا اعطای نکی به عنوان یکی از مهمنظام با
شود، اما های اقتصادی محسوب میها و موتور محرک فعالی ترین کارکردهای بانکتسهیلات و ایجاد روابط اعتباری اگرچه یکی از اصلی

ها و تضعیف ثبات مالی تواند منجر به افزایش مطالبات غیرجاری، کاهش سودآوری بانکبازپرداخ  تعهدات مالی میعدم توانایی مشتریان در 
های اصلی مؤسسات مالی و پژوهشگران تر برای ارزیابی رفتار اعتباری مشتریان، همواره یکی از اولوی های دقیقشودا از این رو، توسعه روش
 .(2022ندرز و آلن، حوزه بانکداری بوده اس  )سا

شودا متغیرهایی س اطلاعات کمی و تاریخی مشتریان انجام میگیری عمدتاً بر اسادر رویکردهای سنتی ارزیابی ریسک اعتباری، تصمیم
های ترین شاخ همچون سطح درآمد، سابقه دریاف  تسهیلات، میزان بدهی، ارزش وثایق، سابقه تأخیر در پرداخ  و وضعی  شغلی، مهم

توان بر اساس های کلاسیک اعتبارسنجی هستندا این رویکردها بر این فرض استوارند که رفتار مالی آینده افراد را میورد استفاده در مدلم
اند که بینی کردا اگرچه این فرض در بسیاری از شرایط اقتصادی قابل قبول بوده اس ، اما مطالعات جدید نشان دادهسوابق مالی گذشته پیش

های مالی نیس ، بلکه تح  تأثیر عوامل ادراکی بینی اقتصادی، صرفاً تابعی از ویژگیهای پیچیده و غیرقابل پیشر اعتباری افراد در محیطرفتا
 .(202۳شناختی نیز قرار دارد )توماس و همکاران، و روان

ش سطح نااطمینانی اقتصادی، موجب شده اس  که های اقتصادی، افزایش تورم، کاهش قدرت خرید، نوسانات شدید نرخ ارز و افزایبحران
های مالی افراد بیش از گذشته تح  تأثیر عوامل هیجانی و شناختی قرار گیردا در چنین شرایطی، مشتریانی که از نظر مالی در وضعی  تصمیم

یری  بهتر منابع مالی خود قادر به حفظ مشابهی قرار دارند ممکن اس  رفتارهای اعتباری کاملاً متفاوتی نشان دهند؛ برخی مشتریان با مد
های نادرس  از شرایط اقتصادی یا کاهش اعتماد به نظام تعهدات اعتباری هستند، در حالی که برخی دیگر به دلیل فشارهای روانی، برداش 

شناختی تباری، توجه به ابعاد رواندهد که برای فهم دقیق رفتار اعشوندا این موضوع نشان میمالی، با احتمال بیشتری وارد وضعی  نکول می
 .های مالی ضروری اس تصمیم

گیرندگانی در این زمینه، ظهور حوزه مالی رفتاری تحول مهمی در مطالعات مالی ایجاد کرده اس ا برخلاف دیدگاه مالی سنتی که افراد را تصمیم
های اقتصادی افراد تح  تأثیر دهد که تصمیمنشان میکند، مالی رفتاری کاملاً منطقی و مبتنی بر حداکثرسازی مطلوبی  فرض می

بر اساس این دیدگاه، افراد در (ا 2011های ذهنی آنان قرار دارند )کانمن، های شناختی، احساسات، تجربیات گذشته و برداش محدودی 
 .تصادی کلاسیک سازگار نیس هایی اتخاذ کنند که الزاماً با منطق اققطعی  اقتصادی ممکن اس  تصمیممواجهه با شرایط عدم

پردازدا شناختی و رفتارهای مالی افراد میمالی اس  که به بررسی تعامل میان فرآیندهای روانیکی از مفاهیم مهم در این حوزه، مفهوم روان
راک کنترل مالی و کند توضیح دهد که چگونه متغیرهایی مانند نگرانی مالی، احساس امنی  اقتصادی، اعتماد، ادمالی تلاش میروان

تواند بر نحوه مدیری  های مالی افراد اثرگذار باشندا بر اساس مطالعات جدید، وضعی  روانی افراد میتوانند بر انتخابهای شناختی میسوگیری
 .(2022 گیری درباره دریاف  تسهیلات و میزان پایبندی به تعهدات مالی اثر مستقیم داشته باشد )ریک و همکاران،بدهی، تصمیم

مالی در رفتار اعتباری، اضطراب مالی اس ا اضطراب مالی به نگرانی مداوم، احساس فشار و عدم اطمینان های روانترین مؤلفهیکی از مهم
دت مهای کوتاهریزی مالی، افزایش تصمیمتواند موجب کاهش توانایی برنامهنسب  به وضعی  اقتصادی فرد اشاره داردا این وضعی  روانی می

اند که افراد دارای اضطراب مالی بالا، احتمال بیشتری برای تجربه های اخیر نشان دادهو کاهش کنترل بر رفتارهای اقتصادی شودا پژوهش
 .(202۳مشکلات بازپرداخ  بدهی و رفتارهای اعتباری پرریسک دارند )گرابل و جو، 

ها، ادراک آنان از گیری رفتار اعتباری داردا اعتماد مشتریان به بانکر شکلاز سوی دیگر، اعتماد نهادی به نظام بانکی نیز نقش مهمی د
تواند بر کیفی  رابطه بانک و مشتری تأثیرگذار باشدا کاهش عدال  نظام مالی و میزان اطمینان آنان نسب  به عملکرد مؤسسات اعتباری می

تغییر نگرش مشتریان نسب  به تعهدات مالی و کاهش تمایل آنان به  ویژه در شرایط بحران اقتصادی، ممکن اس  موجباعتماد نهادی، به
 .(202۴حفظ روابط اعتباری پایدار شود )عبدالسلام و همکاران، 

های اعتبارسنجی موجود همچنان بر متغیرهای مالی سنتی تمرکز دارند و کمتر چارچوبی ارائه شناختی، بیشتر مدلبا وجود اهمی  عوامل روان
بتواند عوامل روانی، رفتاری و مالی را به صورت یکپارچه در فرآیند ارزیابی اعتبار مشتریان وارد کندا این خلأ پژوهشی در شده اس  که 

 .کندهایی همچون تورم مزمن، نوسانات ارزی و شرایط بحرانی مواجه هستند، اهمی  بیشتری پیدا میاقتصادهایی مانند ایران که با ویژگی

های تجاری مالی  برای تحلیل رفتار اعتباری مشتریان بانکحاضر با هدف طراحی و اعتبارسنجی یک چارچوب روان بر این اساس، پژوهش
د ایران انجام شده اس ا نوآوری اصلی این پژوهش در آن اس  که برخلاف رویکردهای سنتی، رفتار اعتباری مشتریان را نه تنها به عنوان پیام

 .کندشناختی، رفتاری و محیطی بررسی مین نتیجه تعامل عوامل مالی، روانهای مالی، بلکه به عنواویژگی



 

 262صفحه   ...........................و همکاران................................................................. یرضائنشریه مدیریت مالی هوشمند/ 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

در زمان  انیمشتر یتعهدات مال یفایاس  که به احتمال عدم ا ینظام بانک یهاسکیر نیتردهیچیو پ نیتراز مهم یکی یاعتبار سکیر
 یمال نیمنابع، تأم  یها در تخصبانک ییتوانا تواندیم ،یرجاریرشد مطالبات غ قیاز طر ژهیوهب سک،ینوع ر نیا شیاشاره داردا افزا دیسررس
 یابیارز یبرا ترقیدق یهاتوسعه مدل رو،نیازا(ا 2021قرار دهد )جوردا و همکاران،  ریرا تح  تأث یو حفظ ثبات مال یاقتصاد یها یفعال

 شده اس ا لیتبد یبانک یهانظام یاصل یها یاز اولو یکیبه  انیمشتر یرفتار اعتبار
 قیوثا ،یبده زانیمانند درآمد، سابقه بازپرداخ ، م یمال یهاعمدتاً بر اساس شاخ  یاعتبار یریگمیتصم ،یاعتبارسنج یسنت یکردهایرو در

کاربرد دارند؛  یاز مؤسسات مال یاریهمچنان در بس ر،یتفس  یو قابل یسادگ لیها، به دلمدل نیا اشودیانجام م یمشتر یاقتصاد  یو وضع
و  یناگهان راتییتغ ده،یچیروابط پ ییموجب شده اس  که در شناسا یو فرض ثبات رفتار مال یخیتار یهاصرف به داده یحال، اتکا نیبا ا
 (ا2022؛ بک و همکاران، 202۳مواجه شوند )توماس و همکاران،   یبا محدود انیمشتر یرفتار یرخطیغ یالگوها
 س ،ین یو یمال ییتنها تابع توانا یمشتر یاعتبار  یافراد نشان داده اس  که وضع یرفتار مال رییو تغ  یقطععدم شیافزا ،یاقتصاد تحولات

تفاوت در نگرش  لیمشابه ممکن اس  به دل یمال طیبا شرا یقرار داردا دو مشتر زین یو رفتار یادراک ،یشناختعوامل روان ریبلکه تح  تأث
 نینو یکردهایرو رو،نیاز خود نشان دهندا ازا یمتفاوت یاعتبار یرفتارها ،یریگمیتصم وهیو ش یاضطراب، اعتماد به نظام بانک نزای، میمال

در  زیرا ن یشناختو روان یرفتار یهاداده ،یاند که علاوه بر اطلاعات مالحرک  کرده یچندبعد یهابه سم  استفاده از مدل یاعتبارسنج
 (ا202۴)بکر و همکاران،  کنندیوارد م انیمشتر عتبارا لیتحل
و  جاناتیه ،یشناخت یها یمحدود ریبلکه تح  تأث ستند،ین ییافراد همواره کاملاً عقلا یمال یهامیتصم ،یرفتار یمال دگاهیاساس د بر

 یمتفاوت یهاواکنش ان،یواجهه با سود و زکه افراد در م دهدیانداز نشان مچشم هینظر(ا 1۹۷۹ ،یقرار دارند )کانمن و تورسک یادراکات ذهن
  یریمد لات،یتسه اف یمرتبط با در یهامیبر تصم تواندیکه م یموضوع کنند؛یمشابه تجربه م یاز سودها دتریرا شد هاانیو ز دادهنشان 
 کندیتلاش م ،یارشتهانیم یاوان حوزهبه عن یمالراستا، روان نیدر هم(ا 1۹۷۹ ،یاثرگذار باشد )کانمن و تورسک یتعهدات مال یفایو ا یبده

 (ا2022و همکاران،  کیدهد )ر حیتوض یمال یرفتارها یریگرا در شکل یفرد یاحساسات و باورها ،یذهن یندهایآنقش فر
 نیاره داردا ااش یمال  یاز وضع یناش یو احساس ناامن یفشار ذهن ،یاس  که به نگران یاضطراب مال ،یمالروان یهامؤلفه نیتراز مهم یکی

 یهامیتصم شیافزا قیافراد را کاهش داده و از طر یمنطق یریگمیتصم ییو توانا یکنترل رفتار اقتصاد ،یمال یزیربرنامه  یظرف تواندیسازه م
 (ا202۳دهد )گرابل و جو،  شیرا افزا سکیپرر یاعتبار یاحتمال رفتارها ،یمدت و اجتناب از مواجهه با مشکلات مالکوتاه
بر  یمبتن یبانک و مشتر انیم یا رابطه اعتبارکندیم فایا یرفتار اعتبار یریگدر شکل ینقش مهم زین یاعتماد نهاد ،یکنار اضطراب مال رد

 یبه تعهدات مال یو یبندیپا زانیبر م تواندیم ینظام بانک یاتکا  یعدال  و قابل  ،یبه شفاف یاعتماد مشتر زانیاس  و م نگرندهیتعهدات آ
طلبانه فرص  یرفتارها شیبلندمدت و افزا یممکن اس  موجب کاهش همکار یکاهش اعتماد به مؤسسات مال(ا 2021باشد )لوهمن،  ثرگذارا

 (ا2022و همکاران،  ستریشود )م یاعتبار
 ینیبازپرداخ  خود دچار خوشتوان ب یابیهستندا افراد ممکن اس  در ارز یعوامل مؤثر بر رفتار اعتبار گریاز د یشناخت یهایریسوگ ن،یهمچن
 شیموجب افزا توانندیم هایریسوگ نیشوندا ا یمال یهامیبلندمدت تصم یامدهایگرفتن پ دهیناد ایمدت منافع کوتاه حیاز حد، ترج شیب
 (ا2022و همکاران،  ی؛ آلس2011احتمال نکول شوند )کانمن،  شیافزا  ینامناسب و در نها یمال یهاانتخاب ،یبده
 شیو افزا ینوسانات اقتصاد د،یتورم، کاهش قدرت خر شیداردا افزا انیمشتر یرفتار اعتبار رییدر تغ ینقش مهم زین یاقتصاد طیشرا
 یهامدل ،یطیشرا نیدهدا در چن رییتغ زیرا ن یاقتصاد ندهیافراد، بلکه نگرش و ادراک آنان نسب  به آ ینه تنها توان مال تواندیم ینانینااطم
؛ 2020 لر،ی)ش ستندین انیمشتر یو رفتار یروان راتییتغ ییقادر به شناسا رایداشته باشند، ز یمحدود ینیبشیممکن اس  قدرت پ یمالصرفاً 

 (ا202۴ژانگ و همکاران، 
هم کرده اس ا را فرا انیتر درباره رفتار مشترگسترده یهابه داده یامکان دسترس ،یبیترک یو بانکدار تالیجید یتوسعه بانکدار گر،ید یسو از
کند  جادیرا ا یاعتبارسنج  یهاتوسعه مدل نهیشده و زم بیترک یو تعامل یرفتار یهابا داده تواندیم یسنت یاطلاعات مال ط،یمح نیدر ا

دارند و  تمرکز سکیر ینیبشیبر پ شتریموجود همچنان ب یهااز مدل یاریفناورانه، بس یهاشرف یبا وجود پ(ا 202۳)گامباچورتا و همکاران، 
 (ا202۴)باکر و همکاران،  پردازندیم یمؤثر بر رفتار اعتبار یشناختعوامل روان نییکمتر به تب

 رانیا یتجار یهابانک انیمشتر یرفتار اعتبار لیتحل یبرا  یمالچارچوب روان یو اعتبارسنج یاساس، پژوهش حاضر با هدف طراح نیا بر
 یتر از رفتار اعتبارجامع یریو فناورانه، تصو یرفتار ،یشناختروان ،یمال یهامؤلفه قیبا تلف دکنیچارچوب تلاش م نیانجام شده اس ا ا

 را کاهش دهدا یاعتبارسنج یسنت یکردهایرو یها یارائه داده و محدود انیشترم
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 پیشینه پژوهش

محور و چندبعدی یک روند های دادهسم  مدلهای سنتی به دهند که حرک  از مدلهای اخیر در حوزه ریسک اعتباری نشان میپژوهش
تواند های مالی و رفتاری میای درباره تحول اعتبارسنجی بانکی نشان دادند که ترکیب دادهدر مطالعه( 202۴جهانی اس ا بکر و همکاران )

 .های ریسک اعتباری را افزایش دهدبینی مدلقدرت پیش

ی جایگزین در ارزیابی اعتبار مشتریان دریافتند که اطلاعات رفتاری و الگوهای تعامل دیجیتال هابا بررسی نقش داده( 202۳ژو و همکاران )
 .های مالی سنتی باشندتوانند مکمل مناسبی برای دادهمی

تر را فراهم بینی دقیقهای پیشهای  در بانکداری، امکان طراحی مدلنیز تأکید کردند که استفاده از فناوری( 202۳گامباچورتا و همکاران )
 .های رفتاری مشتریان اس ها نیازمند توجه به ویژگیکرده اس ، اما موفقی  این مدل

های اند که متغیرهایی مانند اضطراب مالی، اعتماد و ادراک ریسک، نقش مهمی در تصمیمهای حوزه مالی رفتاری نشان دادههمچنین، پژوهش
 .(202۳صادی را حتی در شرایط مشابه مالی متفاوت سازند )گرابل و جو، توانند رفتارهای اقتمالی افراد دارند و می

  یفیعلاوه بر کاهش ک لاتیموقع تسهعدم بازپرداخ  به رایز شود؛یمحسوب م ینظام بانک یهاچالش نیتراز مهم یکی یاعتبار سکیر
مطالبات  شیافزا ران،یا یقرار دهدا در نظام بانک ریتح  تأث زیرا ن ینظام بانک یو ثبات مال یدهلاتیتوان تسه تواندیها، مبانک یهاییدارا
از  یکیبه  انیمشتر یعوامل مؤثر بر رفتار اعتبار ییباعث شده اس  که شناسا یاعتبارسنج یسنت یسازوکارها یو ضعف برخ یرجاریغ

بلکه  س ،ین انیمشتر یمال یهایژگیتابع وتنها  یاعتبار سکیاند که رنشان داده یداخل یهاشودا پژوهش لیتبد یموضوعات مهم پژوهش
 (ا1۴01و همکاران،  یآن نقش دارند )نادر یریگدر شکل زین یو رفتار یاقتصاد ،ینهاد ،یطیعوامل مح
 با استفاده ران،یا یدر نظام بانکدار یاعتبار سکیعوامل مؤثر بر ر یبندو رتبه ییبا هدف شناسا یدر پژوهش( 1۴01) یو زارع یریند ،ینادر

مشکلات  ،یاعتبار شیضعف پا ،یاقتصاد طیمح یثباتیب ،ینشان دادند که عوامل کلان اقتصاد DANP کیو تکن یاز نظر خبرگان بانک
 دهدیپژوهش نشان م نیا یهاافتهیهستندا  یاعتبار سکیعوامل اثرگذار بر ر نیتراز مهم لاتیتسه یاعطا ندیفرآ  یریدو نحوه م یحقوق
 تواندینم یمشتر یمال یهااس  و تمرکز صرف بر شاخ  یطیو مح یسازمانتوجه همزمان به عوامل درون ازمندین یتباراع سکیر یابیکه ارز

 دهدا حیتوض را یتمام ابعاد رفتار اعتبار
دند که کشور نشان دا یدر نظام بانک یرجاریمطالبات غ یریگعوامل مؤثر بر شکل یدر بررس( 1۳۹8و همکاران ) یراستا، محمد نیهم در

اقتصاد از عوامل مهم  یطیمح طیو شرا لاتینحوه نظارت بر مصرف تسه ،یاعتبارسنج ندیفرآ  یفیک ،یو بانک یاقتصاد یهایژگیعلاوه بر و
اعتبار را نشان  یابیتر ارزجامع یهابه سم  مدل یو صرفاً مال ستایا یهاحرک  از مدل  یاهم افتهی نیهستندا ا انیرنکول مشت شیافزا
 ادهدیم

مطالبات معوق موجب  شیها نشان دادند که افزابانک یبر عملکرد مال یرجاریاثر مطالبات غ یبا بررس زین( 1۳۹6) یراغفر و سرگز کردبچه،
مؤثر   یریپژوهش، مد نیا دگاهیا از دشودیها مبانک یو کاهش توان سودآور یمال یگرواسطه یهانهیهز شیافزا ها،ییدارا  یفیکاهش ک

 انجام شودا انیمشتر یاعتبارسنج رانهیشگیپ یسازوکارها قیقبل از وقوع نکول و از طر دیبا یاراعتب سکیر
در احتمال  تواندیم انیمشتر یو اجتماع یمال ،یفرد یهایژگیکه و دهدینشان م یداخل یهاپژوهش جینتا ان،یمشتر یحوزه اعتبارسنج در

بر  انیمشتر یو اجتماع یمال ،یفرد یهابانک مل  نشان داد که مؤلفه یقیحق انیره مشترشده دربانکول نقش داشته باشدا پژوهش انجام
ها را بهبود بانک یاعتبار یریگمیتصم تواندیم یتر در اعتبارسنجاثر معنادار دارند و استفاده از اطلاعات گسترده یرجاریکاهش مطالبات غ

 یهایژگیو ،یعلاوه بر اطلاعات مال کندیتلاش م یشنهادیپ یمالچارچوب روان رایز پژوهش حاضر همخوان اس ؛ کردیبا رو افتهی نیدهدا ا
 وارد کندا سکیر یابیارز ندیدر فرآ زیرا ن انیمشتر یناختشو روان یرفتار
اثر قابل  ،یطیمح یثباتیب طیو شرا یمانند تورم، نوسانات اقتصاد یکلان اقتصاد یرهایاند که متغنشان داده یداخل یهاپژوهش ن،یهمچن
 یهایژگیو و یکلان اقتصاد یرهایمتغ ریتأث یبا بررس یمیو کر یاسکندر ،یها دارندا محمدبانک یرجاریمطالبات غ شیبر افزا یتوجه

ا ها داردبانک یاعتبار سکیر راتییدر تغ یاقتصاد کلان نقش مهم طینشان دادند که شرا رانیا ینظام بانک یرجاریغ مطالباتبر  یخاص بانک
کاهش توان  قیتنها از طربحران نه رایز کند؛یم دییپژوهش حاضر را تأ یشنهادیدر مدل پ یبحران اقتصاد طیتوجه به شرا  یاهم جهینت نیا
 دهدا رییرا تغ یرفتار اعتبار تواندیم زین یو فشار روان ینانینااطم ،ینگران شیافزا قیبلکه از طر ،یمشتر یمال
از  یکی یرجارینشان دادند که مطالبات غ رانیمعوق در اقتصاد ا یمطالبات بانک یدر بررس( 1۳۹۹) ارتیو معزز آغز ییآقابابا گر،یمنظر د از
مطالبات اثرگذار باشندا  نیا یریگدر بلندمدت بر روند شکل توانندیم یاس  و عوامل اقتصاد یسلام  نظام بانک یهاشاخ  نیترمهم
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 یضرور رانیا ینظام بانک یبرا رند،یرا در نظر بگ یو رفتار یکه بتوانند همزمان عوامل اقتصاد یارسنجاعتب دیجد یهاتوسعه مدل ن،یبنابرا
 ارسدیبه نظر م
اند و نقش عوامل تمرکز داشته یو ساختار یاقتصاد ،یمال یرهایبر متغ رانیشده در اانجام یهاپژوهش شتریب ،یمطالعات داخل  یوجود اهم با
خلأ  نیکمتر مورد توجه قرار گرفته اس ا ا سکیو ادراک ر یشناخت یهایریسوگ ،یاعتماد نهاد ،یمانند اضطراب مال انیمشتر یشناختروان
 اسازدیرا برجسته م یاعتبار سکیر یابیدر ارز یمالروان کردیضرورت توسعه رو ،یپژوهش

شناختی، رفتاری، مالی و فناوری  را در های رواناند مؤلفهدهد که تاکنون پژوهشی جامع که بتوبا وجود این، بررسی پیشینه داخلی نشان می
های تجاری ایران ترکیب کند، انجام نشده اس ا بیشتر مطالعات موجود قالب یک چارچوب یکپارچه برای ارزیابی رفتار اعتباری مشتریان بانک

اند، در حالی که ارتباط میان عوامل روانی مصنوعی پرداخته های هوشاند یا صرفاً به کاربرد الگوریتمهای کمی سنتی تمرکز داشتهیا بر مدل
 .های  کمتر مورد بررسی قرار گرفته اس و عملکرد مدل

 .دهد که سه شکاف اساسی در مطالعات پیشین وجود داردمرور ادبیات نظری و تجربی نشان می

مشتری را صرفاً به عنوان یک واحد اقتصادی با  های موجود ریسک اعتباری،توجهی از مدلنخس ، شکاف مفهومی اس ا بخش قابل
گیرندا در حالی که رفتار اعتباری انسان حاصل تعامل میان توانایی مالی، ادراک، احساسات، گیری مالی در نظر میهای قابل اندازهویژگی
از حد رفتار مشتری و کاهش قدرت تبیین سازی بیش شناختی موجب سادههای گذشته و شرایط محیطی اس ا بنابراین، حذف ابعاد روانتجربه
 .شودها میمدل

اند یا بدون توسعه یک چارچوب های آماری سنتی استفاده کردههای موجود یا صرفاً از روششناختی اس ا بسیاری از پژوهشدوم، شکاف روش
های کیفی برای کشف ابعاد پنهان رفتار مشتری اندا در حالی که ترکیب روشهای یادگیری ماشین پرداختهنظری مشخ ، به کاربرد الگوریتم

 .تری از پدیده ریسک اعتباری ارائه دهدتواند درک جامعهای کمی برای اعتبارسنجی مدل، میو روش

های گیاند؛ در حالی که اقتصاد ایران دارای ویژیافته انجام شدهشده در کشورهای توسعهای اس ا بسیاری از مطالعات انجامسوم، شکاف زمینه
ها موجب المللی و تغییرات سریع شرایط اقتصادی اس ا این ویژگیهای بینخاصی مانند تورم ساختاری، نوسانات شدید ارزی، محدودی 

 .های باثبات اقتصادی، الزاماً قابلی  تعمیم کامل به نظام بانکی ایران را نداشته باشندیافته در محیطهای توسعهشود مدلمی

مالی، دهد که در آن رفتار اعتباری مشتریان از منظر روانها، چارچوبی را ارائه میپژوهش حاضر با هدف پر کردن این شکاف بر این اساس،
های هوش مصنوعی کند میان دانش مالی رفتاری، مدیری  ریسک بانکی و فناوریشودا این چارچوب تلاش میمحور و  بررسی میداده

 .ارتباط برقرار کند

مالی  پژوهش حاضر بر این فرض استوار اس  که رفتار اعتباری مشتریان نتیجه های مرحله کیفی، چارچوب روانمبانی نظری و یافتهبر اساس 
 :تعامل چهار دسته عامل اصلی اس 

 مالیشناختی و روانالف( عوامل روان

های ترین مؤلفهدهدا مهمهای مالی را شکل میتصمیم های درونی و ادراکی مشتریان اس  که نحوه مواجهه آنان بااین دسته شامل ویژگی
 :این بعد عبارتند از

 اضطراب مالی 

تواند موجب کاهش دهنده میزان نگرانی و فشار روانی فرد درباره وضعی  اقتصادی آینده اس ا افزایش اضطراب مالی میاضطراب مالی نشان
 .ناتوانی در مدیری  تعهدات اعتباری شودمدت و افزایش احتمال گیری کوتاهکنترل رفتاری، تصمیم

 اعتماد نهادی 

تواند موجب دهدا کاهش اعتماد میاعتماد مشتری به نظام بانکی، ادراک وی از امنی ، عدال  و قابلی  اتکای روابط اعتباری را نشان می
 .پذیری اعتباری شودتضعیف رابطه مشتری با بانک و کاهش مسئولی 

 های شناختیسوگیری 

تواند موجب ارزیابی نادرس  توان بازپرداخ  یا پذیرش سطح عامل شامل خطاهای سیستماتیک در پردازش اطلاعات مالی اس  که می این
 .بالای بدهی شود
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 ب( عوامل رفتاری اعتباری

 :این بعد به الگوهای واقعی رفتار مشتری در تعامل با نظام بانکی اشاره دارد، از جمله

 لات سابقه بازپرداخ  تسهی 

  نحوه مدیری  جریان نقدی 

  الگوی استفاده از خدمات بانکی 

  تغییر رفتار مالی در شرایط بحرانی 

 .شودمالی و ریسک اعتباری در نظر گرفته میدر چارچوب پیشنهادی، رفتار اعتباری به عنوان حلقه واسط میان عوامل روان

 ج( عوامل اقتصادی و محیطی

 :ترین عوامل این بعد عبارتند ازاثر عوامل روانی و رفتاری را تشدید کندا مهمتواند شرایط کلان اقتصادی می

  شدت بحران اقتصادی 

  نرخ تورم 

  نوسانات نرخ ارز 

  کاهش قدرت خرید 

و مالی های روانتواند شدت رابطه میان ویژگیشود که میگر در نظر گرفته میبحران اقتصادی در این پژوهش به عنوان یک عامل تعدیل
 .ریسک اعتباری را تغییر دهد

 د( فناوری  و بانکداری ترکیبی

های ای از دادههای مشتریان محدود به اطلاعات سنتی نیس ا بانکداری ترکیبی امکان استفاده از مجموعه گستردهدر بانکداری نوین، داده
های تر ارزیابی اعتبار را عه مدلتواند زمینه توسمالی مینهای رواها با شاخ کندا ترکیب این دادهمالی، تراکنشی و رفتاری را فراهم می

 .فراهم نماید

 :شودبر اساس این منطق نظری، مدل مفهومی پژوهش به صورت زیر ارائه می

 

 مدل مفهومی پژوهش .1شکل 
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 روش پژوهش
رح اکتشافی متوالی انجام شده اس ا انتخاب این ویکرد آمیخته با طشناختی، مبتنی بر رپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش
مالی  و ضرورت شناسایی ابعاد پنهان مؤثر بر رفتار اعتباری مشتریان صورت گرفته رویکرد به دلیل ماهی  پیچیده و چندبعدی مفهوم روان

تواند امکان های آمیخته میز روشاس ا در مطالعاتی که هدف، توسعه یک چارچوب مفهومی جدید و سپس آزمون تجربی آن اس ، استفاده ا
های ناشناخته را فراهم کرده و مرحله تر از پدیده مورد بررسی را فراهم سازد؛ زیرا مرحله کیفی امکان کشف مؤلفهدستیابی به درک عمیق

 .(202۳کند )کرسول و کلارک، شده را ایجاد میکمی قابلی  سنجش، آزمون و تعمیم روابط شناسایی

مالی  استفاده شدا این مرحله با دهنده چارچوب روانهای تشکیلس  پژوهش، از روش کیفی با هدف شناسایی ابعاد و مؤلفهدر مرحله نخ
ساختاریافته عمیق با خبرگان حوزه اعتبارات بانکی و مشتریان دارای تجربه نکول انجام گرف ا انتخاب این دو گروه های نیمهانجام مصاحبه
ها، تجربه تخصصی در زمینه ارزیابی مشتریان، فرآیند ر این اساس صورت گرف  که مدیران و کارشناسان اعتباری بانککنندگان باز مشارک 

توانند تجربه زیسته خود از عوامل اقتصادی، های اعتباری دارند، در حالی که مشتریان دارای سابقه نکول میاعطای تسهیلات و مدیری  پرونده
تر از رفتار دگاه، امکان دستیابی به تصویری جامعؤثر بر عدم ایفای تعهدات مالی را بیان کنندا ترکیب این دو دیشناختی و رفتاری مروان

 .سازداعتباری مشتریان را فراهم می

 های تجاری ایران و مشتریان دارای سابقه نکول تسهیلاتکنندگان بخش کیفی شامل مدیران و کارشناسان اعتباری بانکجامعه مشارک 
کنندگان شده انجام شدا معیارهای انتخاب مشارک گیری در این مرحله به روش هدفمند و بر اساس معیارهای از پیش تعیینبانکی بودا نمونه

رات بانکی ای در حوزه اعتبارفهشامل تجربه مستقیم در فرآیندهای اعتباری، آشنایی با عوامل مؤثر بر بازپرداخ  تسهیلات، سابقه فعالی  ح
گیری تا رسیدن به اشباع نظری ای مدیران و تجربه دریاف  تسهیلات و مواجهه با مشکلات بازپرداخ  برای مشتریان بودا فرآیند نمونهبر

مصاحبه  2۳کردا در مجموع، های پژوهش اضافه نمیهای جدید، مفهوم یا مضمون جدیدی به یافتهادامه یاف ؛ به این معنا که انجام مصاحبه
 .مشتری دارای تجربه نکول انجام شد ۹یر و متخص  اعتباری و مد 1۴شامل 

ساختاریافته گردآوری شدا سؤالات مصاحبه بر اساس مبانی نظری مرتبط با ریسک اعتباری، های نیمههای مرحله کیفی از طریق مصاحبهداده
های مالی، شناختی مؤثر بر تصمیما شامل عوامل روانهتریان بانکی طراحی شد و محور اصلی آنشناسی مالی و رفتار مشمالی رفتاری، روان

های مالی و عوامل مؤثر ر تصمیمنقش اضطراب مالی در رفتار اعتباری، میزان اعتماد مشتریان به نظام بانکی، تأثیر شرایط بحران اقتصادی ب
 .سازی و برای تحلیل آماده شدپیادهکنندگان ثب ، ها پس از کسب رضای  مشارک ودا تمامی مصاحبهگیری رفتار نکول ببر شکل

های کیفی اس  مند تحلیل دادههای نظامهای کیفی با استفاده از روش تحلیل مضمون انجام گرف ا تحلیل مضمون یکی از روشتحلیل داده
گیرد )براون و ه قرار میها در قالب مضامین اصلی مورد استفاددهی آنها و سازمانکه با هدف شناسایی الگوهای مفهومی موجود در داده

کد  12۷۴ها به صورت دقیق مطالعه و کدهای اولیه استخراج شدا در این مرحله، تعداد در فرآیند تحلیل، ابتدا متن مصاحبه(ا 2006کلارک، 
و پالایش بندی و مضامین اولیه شکل گرفتندا پس از بررسی اولیه شناسایی گردیدا سپس کدهای مشابه در قالب مفاهیم مشترک دسته

شده شامل ترین مضامین شناساییمالی  استخراج شدا مهمدهنده چارچوب روانمضمون اصلی به عنوان ابعاد تشکیل 12مضامین، در نهای  
ها در های مالی، نقش رسانههای شناختی مالی، تغییر اولوی اضطراب مالی فراگیر، فرسایش اعتماد نهادی، تجربه زیسته نکول، سوگیری

 .های ساختاری نظام بانکی بودک بحران و کاستیادرا

نجام های اصلی در مرحله کیفی و تدوین چارچوب مفهومی پژوهش، مرحله کمی با هدف اعتبارسنجی مدل پیشنهادی اپس از استخراج مؤلفه
دسترسی به مشتریانی که دارای  های تجاری ایران بودا با توجه به هدف پژوهش و ضرورتشدا جامعه آماری این مرحله شامل مشتریان بانک

امل بانک ملی ایران، بانک تجربه واقعی استفاده از خدمات اعتباری هستند، نمونه پژوهش از میان مشتریان سه بانک تجاری بزرگ کشور ش
مالی، سشنامه روانها از طریق پرنفر بود که اطلاعات مورد نیاز آن ۴۹2مل  و بانک صادرات ایران انتخاب شدا حجم نمونه مورد بررسی 

 .های اقتصادی گردآوری شدانکی و شاخ های رفتاری مرتبط با تعاملات بداده

های معتبر مطالعات پیشین ویهگشده از مرحله کیفی و های استخراجشده بر اساس مؤلفههای کمی شامل پرسشنامه طراحیابزار گردآوری داده
ز نظر روایی محتوایی توسط خبرگان هادی و رفتار اعتباری بودا پرسشنامه پس از طراحی اولیه، ادر حوزه مالی رفتاری، اضطراب مالی، اعتماد ن

سنجی ابزار، روایی سازه از طریق تحلیل عاملی های رواندانشگاهی و متخصصان حوزه بانکداری بررسی شدا همچنین، برای ارزیابی ویژگی
 .ی مورد بررسی قرار گرف ی کرونباخ و پایایی ترکیبها با استفاده از ضریب آلفاتأییدی و پایایی سازه

سازی معادلات ساختاری استفاده شدا این روش به دلیل توانایی بررسی های کمی و آزمون مدل مفهومی پژوهش از مدلبرای تحلیل داده
ژوهش حاضر مناسب تشخی  داده شدا گیری و آزمون مسیرهای ساختاری، برای پهای پنهان، ارزیابی مدل اندازههمزمان روابط میان سازه
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های پایایی ارزیابی شدا سپس گیری از طریق بررسی بارهای عاملی، روایی همگرا، روایی واگرا و شاخ در این مرحله، ابتدا برازش مدل اندازه
 .مون قرار گرف مالی بر رفتار اعتباری و ریسک اعتباری مشتریان مورد آزمدل ساختاری پژوهش برای بررسی اثر عوامل روان

 های پژوهشیافته

چارچوب  دهندهلیاد تشکارائه شده اس ا در مرحله نخس ، با هدف توسعه و استخراج ابع یو کم یفیپژوهش در دو مرحله ک یهاافتهی
مورد  افتهیساختارمهین یهاصاحبهحاصل از م یهابحران، داده طیدر شرا انیمشتر یاعتبار سکیر یابیرفتار و ارز لیتحل یبرا  یمالروان
 سکیر یابیارز یسنت یهابود که در مدل یپنهان یها و روابط مفهومها، مؤلفهسازه ییمرحله، شناسا نیا یگرف ا هدف اصل ارقر لیتحل
 انیمشتر یکم یاهبا استفاده از داده ،یفیک یهاافتهیشده از جاستخرا یاندا در مرحله دوم، مدل مفهومکمتر مورد توجه قرار گرفته یاعتبار
 شدا یاعتبارسنج نیماش یریادگی یهاتمیو الگور یمعادلات ساختار یسازمدل یریکارگو به رانیا یتجار یهابانک

 مالی های مرحله کیفی پژوهش: توسعه چارچوب روانیافته
مرحله  ان،یمشتر یاعتبار سکیر رد یو رفتار یشناختنقش عوامل روان نییتب یپژوهش و نبود چارچوب جامع برا یاکتشاف  یتوجه به ماه با
شامل متخصصان نظام  یتجربه و ادراک دو گروه اصل یبررس قیمرحله تلاش شد از طر نیمضمون انجام شدا در ا لیتحل کردیبا رو یفیک

 شودا ییشناسا یبحران اقتصاد طیدر شرا یتجربه نکول، ابعاد مختلف رفتار اعتبار یدارا انیو مشتر یاعتبار
 

 ادهدیرا نشان م یفیکنندگان پژوهش در مرحله کمشخصات مشارک ( 1) جدول

 پژوهش یفیکنندگان مرحله کمشخصات مشارکت. 1 جدول

کنندهکد مشارکت کنندهگروه مشارکت   دامنه سابقه مرتبط ویژگی اصلی تعداد 
P1-P14  مدیران و کارشناسان اعتباری

های تجاریبانک  
نفر 1۴  اعتبارات، کارشناسان ارشد مدیر شعب، رئیس 

 تسهیلات و مدیری  مطالبات
سال 25تا  8  

P15-P23 نفر ۹ مشتریان دارای تجربه نکول کننده تسهیلات با سابقه تأخیر مشتریان دریاف  
 یا نکول

سال تجربه  10تا  2
 دریاف  اعتبار

و کارشناسان  رانیوده اس ا حضور مدبرخوردار ب یناسبم یپژوهش از تنوع تجرب یفیکه نمونه ک دهدیکنندگان نشان ممشارک  بیترک
مطالبات   یریمد یهاو چالش کسیر یابیارز یسنت یهامدل یها یمحدود ،یاعتبارسنج یرسم یندهایموجب شد ابعاد مرتبط با فرآ یاعتبار
 ینگران ،یشده مانند فشار روانر مشاهدهعوامل کمت یتجربه نکول امکان بررس یدارا انیمشارک  مشتر گر،ید یشودا از سو ییشناسا یبانک
 بحران را فراهم کردا طیدر شرا یمال یهامیو تصم ینگرش نسب  به بده رییتغ ،یاقتصاد
 یچگونگ»بر  انیمشتر اهدگیتمرکز داش ، د «سکیو کنترل ر یابینحوه ارز»بر  شتریب یبانک رانیمد دگاهیکه د یدر حال گر،ید انیب به
 یرا فراهم کرد؛ مفهوم  یمالمفهوم روان یریگشکل نهیزم ل،یدو سطح تحل نیا بیا ترککردیم دیتأک «یاعتبار سکیرفتار پرر یریگشکل
 اردیگیدر نظر م یطیمح و یرفتار ،یشناختروان ،یتعامل عوامل مال جهیبلکه نت ،یضعف مال امدیرا نه صرفاً پ یاعتبار سکیکه ر

 یفرع نیو استخراج مضام هیاول یکدگذار ندیفرآ 5-2
ادراک  ،یمال یهامیتصم ،یمرتبط با رفتار اعتبار ییمعنا یاحدهاومرتبه مطالعه شد و  نیها چندها، متن دادهکامل مصاحبه یسازادهیاز پ پس

 یهاشدا پس از حذف کد ییساشنا هیکد اول 12۷۴باز، تعداد  یا در مرحله کدگذاردینکول استخراج گرد یو سازوکارها یبحران، اعتماد نهاد
 یمضمون فرع 2۴و  هیمفهوم اول ۳8ر قالب د هیاول یکدها ییکدها، مجموعه نها انیم یروابط مفهوم یمعنا و بررسهم میادغام مفاه ،یارتکر

 شدا یدهسازمان
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 ادهدیرا نشان م یفرع نیمضام یریگو شکل هیاول یکدگذار ندیفرآ( 2) جدول

 یمالچارچوب روان یفرع نیمو استخراج مضا هیاول یکدگذار ندیفرآ. 2 جدول

شدهاستخراج هیاول یکدها یمضمون فرع   

 طیقدان کنترل بر شرافترس از کاهش درآمد، احساس  ،یاقتصاد یاحساس ناامن ،یمال ندهیدرباره آ ینگران
 شیافزا ،یمال یرماندگاحساس د ،یاز بده یناش یدرباره توان پرداخ  تعهدات، فشار ذهن ینگران ،یاقتصاد

اقساط دیس هنگام سررساستر  

یمال یاضطراب و ناامن  

انتظار  ،یخبار اقتصادااز حد نسب  به  شیب  یحساس نانه،یبشیپ ینگران نده،یآ یمال یامدهایاز پ ترس
یمال یهامیدر تصم یکاهش آرامش روان ،یوقوع مشکلات مال  

محورندهیآ یمال ینگران  

پس از  یمال  یداز وام، احساس محدو یه استرس ناشتعهدات، تجرب یفشار روان ،یبده ینیسنگ احساس
اعتبار اف یدر  

یبده یفشار روان  

کم گرفتن احتمال دس  ط،یشرا عیتصور بهبود سر نده،یدرآمد آ شیاز حد نسب  به افزا شیب ینیبخوش
توان بازپرداخ   یاز واقع شیب یابینکول، ارز  

یمال یرواقعیغ ینیبخوش  

 یهامیتصم ،یلما لیدادن احساسات بر تحل  یبه بحران، اولو یجانینش هواک ،یاحساس یریگمیتصم
یعجولانه اعتبار  

یجانیه یریگمیتصم  

 ،یاقتصاد طی  از شراتعهدات، برداش  نادرس قیدق یابیعدم ارز ،یبلندمدت بده یامدهایگرفتن پ دهیناد
سکیخطا در برآورد ر  

یمال یشناخت یخطاها  

نگرش نسب  به اعتبار  ریینکول، تغ یروان یامدهایدر بازپرداخ ، پ ریابقه تأخگذشته، س یشکس  مال تجربه
 پس از بحران

نکول ستهیتجربه ز  

کاهش اعتماد به  ،رمنصفانهیادراک رفتار غ ،یبانک  یبه بانک، کاهش باور به حما یاعتمادیب احساس
یبانک یهامیتصم  

یکاهش اعتماد نهاد  

بلندمدت،  یهمکار به لیبا بانک، کاهش تما یتعامل صرفاً اقتصاد ،یکاحساس تعلق به رابطه بان کاهش
و بانک یمشتر یفاصله روان  

ت بانک یرابطه مشتر فیتضع  

 یهااس یاز س یمنف برداش  ،یاعتبارده ندیدر فرآ ضیاحساس تبع ،یاقتصاد طینبود عدال  در شرا ادراک
یبانک  

یادراک عدال  مال  

  یریمد ،یتعهدات بانک  یکاهش اهم ،یبر بازپرداخ  بده یضرور یازهایدم نتق ها،نهیهز  یاولو رییتغ
یمنابع مال یاضطرار  

یمال یها یاولو رییتغ  

به  لیکاهش تما ،ینگینقد ینگهدار ،یکارانه مالمحافظه یرفتارها ،یرضروریمصرف غ کاهش
یگذارهیسرما  

اندازمصرف و پس یالگو رییتغ  

 یرفتارها ،یعهدات قبلپوشش ت یبرا دیاعتبار جد اف یدر ،یاقتصاد یان فشارهاجبر یبرا یاز بده استفاده
یمال یجبران  

یمال یامقابله یرفتارها  

خانوار یشار اقتصادف ،یکاهش درآمد واقع ،یزندگ یهانهیهز شیافزا د،یتورم، کاهش قدرت خر شیافزا یفشار تورم   

یاقتصاد ینانینااطم  یطعقعدم  شیافزا ،یاقتصاد ندهیآ ینیبشیپ یبازار، دشوار یثباتینرخ ارز، ب نوسان  

یاقتصاد  یفعال سکیر شیوکار، کاهش درآمد مشاغل، افزاکسب طیشرا رییتغ یدرآمد یریپذبیآس   

بحران یادراک جمع یریگشکل ،یها، انتشار اطلاعات منفاز رسانه یناش ینگران ،یاخبار اقتصاد ریتأث  اثر رسانه بر ادراک بحران 

یبه بده نسب  ینگرش عموم یریگشکل ان،یرفتار اطراف ریتأث ،یمال  یوضع یاجتماع سهیمقا یمؤثر بر رفتار مال یعوامل اجتماع   
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 دهیو فا نهیهز لیحلتدر  یناتوان ،یمال یزیرضعف برنامه ،یبده  یریبا مد ییناآشنا ،یدانش مال ضعف
 اعتبار

یضعف سواد مال  

یواقع یلبه رفتار ما یتوجهیو درآمد ثاب ، ب قهیتمرکز بر وث ،یجامع مشتر یابیارز نبود یسنت یاعتبارسنج  یمحدود   

مکمل یهاکمبود داده ،یرفتار یهانبود شاخ  ،یمشتر یشناختاطلاعات روان فقدان ینظام اعتبار یشکاف اطلاعات   

تالیجید یرفتار مال یبررس پرداخ ، یالگو لیتحل ،یاز داده تراکنش استفاده یمشتر یرفتار یهاداده   

نیماش یریادگیبزرگ،  یهاداده لیتحل ،ینیبشیپ یهاتمی، الگور یهایاز فناور استفاده یاعتبارسنج یساز   

سکیر یچندبعد یسازمدل ،یاطلاعات مشتر یسازکپارچهی ،یرمالیو غ یمال یهاداده بیترک یبیترک یاچارچوب داده   

 دانند،یم یقابل مشاهده مشتر یمال یهایژگیرا عمدتاً تابع و یاعتبار سکیکه ر یسنت یکردهایباز نشان داد که برخلاف رو یکدگذار جینتا
 ارداقرار د یطیو مح یرفتار ،یذهن یندهایاز فرآ یامجموعه ریتح  تأث یبحران اقتصاد طیدر شرا یرفتار اعتبار

 ،یمانند اضطراب مال یمیربوط بودا مفاهم انیمشتر یشناختروان  یشده به وضعاستخراج یز کدهاا یابخش عمده ل،یسطح نخس  تحل در
افراد ندارد، بلکه  یبر توان مال میصرفاً اثر مستق ینشان دادند که بحران اقتصاد ندهینسب  به آ یو نگران یبده یفشار روان ،یاقتصاد یناامن
 اگذاردیاثر م یبر رفتار اعتبار زین یمال یاهمیادراک، احساسات و تصم رییق تغیاز طر
 یاعتبار سکیپرر یاز رفتارها یبخش نشان دادند که هاافتهیمرتبط بودندا  یو رفتار یشناخت یندهایاز کدها به فرآ یاسطح دوم، مجموعه در
 یهامدل ن،یاس ا بنابرا یجانیه یریگمینادرس  توان بازپرداخ  و تصم یابیارز ،یرواقعیغ ینیبمانند خوش یشناخت یاز خطاها یناش

 استندین هاسکینوع ر نیکامل ا ییتمرکز دارند، قادر به شناسا یمال یخیتار یهاکه تنها بر داده یاعتبارسنج
جامعه به عنوان  یعاتاطلا انیو جر یتورم، نوسانات ارز ،یاقتصاد طیشامل اعتماد به بانک، شرا یطیو مح یسطح سوم، عوامل نهاد در
 شدندا ییشناسا یمؤثر بر رفتار اعتبار یانهیامل زمعو
 یابیارز یهامدل دیسعه نسل جدتو ینشان داد که برا یبیترک یو بانکدار  لیتحل ،یمشتر یرفتار یهامانند داده ینیظهور مضام  ،ینها در

 شوندا بیترک یشناختو روان یرفتار یهابا داده یسنت یمال یهااعتبار، لازم اس  داده

  یمالچارچوب روان یاصل نیو استخراج مضام یمحور یکدگذار -
و  یبررس یفرع نیضامم انیم یمضمون، روابط مفهوم لیدر مرحله دوم تحل ،یفرع نیباز و استخراج مضام یمرحله کدگذار انیاز پا پس
بود که  یمفهوم یبه ساختار یابیها و دستادهد یفیمرحله، عبور از سطح توص نیشدندا هدف از ا یدهسازمان یاصل نیها در قالب مضامآن

 دهدا حیبحران توض طیرا در شرا انیمشتر یاعتبار سکیر یریگکلبتواند سازوکار ش
رفتار  نییها در تبنقش آن ،یشامل اشتراک مفهوم یاصل اریعشده در مرحله قبل، بر اساس سه ماستخراج یمضمون فرع 2۴مرحله،  نیا در
بود که در چهار  یمضمون اصل 12 یریگشکل ند،یفرآ نیا جهیقرار گرفتندا نت ینیپژوهش مورد بازب یدر چارچوب نظر هاآن گاهیو جا یاعتبار

 :شاملسطح کلان 
 یمشتر یشناختروان ابعاد 
 یو اعتبار یرفتار ابعاد 
 یطیو مح ینهاد ابعاد 
 اعتبار یفناورانه و ساز ابعاد 
 شدندا یبندبقهط

 ادهدیرا نشان م یاصل نیبه مضام یفرع نیممضا لیتبد ندیفرآ( ۳) جدول
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 یمالچارچوب روان یاصل نیو استخراج مضام یمحور یکدگذار. 3 جدول

یفرع نیمضام یمضمون اصل  یمالبعد چارچوب روان   

یبده یفشار روان محور،ندهیآ یمال ینگران ،یمال یو ناامن اضطراب ریفراگ یاضطراب مال  یشناختروان   

 یناختش یخطاها ،یجانیه یریگمیتصم ،یمال یعرواقیغ ینیبخوش
یمال  

یمال یشناخت یهایریسوگ  

یبده  یریضعف مد ،یمال یزیردر برنامه یناتوان ،یسواد مال ضعف یمشتر یمال یتوانمند یینارسا  یت رفتار یشناختروان   

یلسابقه شکس  ما ،یبده یروان یامدهاینکول، پ ستهیز تجربه اثرات آنگذشته و  یتجربه مال  یت اعتبار یرفتار   

یمال یاقابلهم یمصرف، رفتارها یالگو رییتغ ،یمال یها یاولو رییتغ یمشتر یرفتار مال یالگو رییتغ   

  یکاهش حما ،یمال یعدالتیادراک ب ،یاعتماد نهاد کاهش
شده بانکادراک  

یاعتماد نهاد شیفرسا ینهاد   

 ینفمندمدت، تجربه ت بانک، کاهش تعامل بل یرابطه مشتر فیتضع
یخدمات بانک  

یبانک و مشتر یارابطه وندیپ فیتضع  

یدرآمد یریپذبیآس د،یکاهش قدرت خر ،یتورم فشار یطیمح یفشار اقتصاد  یطیمح   

بازار یثباتینوسان نرخ ارز، ب ،یاقتصاد ینانینااطم یشدت بحران اقتصاد   

یمال رفتارمؤثر بر  یرسانه بر ادراک بحران، عوامل اجتماع اثر بحران یادراک اجتماع  یطیت مح یاجتماع   

ینظام اعتبار یشکاف اطلاعات ،یسنت یاعتبارسنج  یمحدود یاعتبارسنج یسنت یهامدل  یمحدود   فناورانه 

یبیترک یاچارچوب داده ،یاعتبارسنج یساز ،یمشتر یرفتار یهاداده   لیو تحل یبیترک یبانکدار 

استوار اس ا برخلاف  یطحمنطق چندس کیپژوهش، بر  یشنهادیپ  یمالنشان داد که چارچوب روان یمحور یحاصل از کدگذار یهاافتهی
پژوهش نشان داد  نیا جینتا رند،یگیدر نظر م ییعقلا یواحد اقتصاد کیرا به عنوان  یکه عمدتاً مشتر یاعتبار سکیر کیکلاس یهامدل

و  یکلان اقتصاد طیبا بانک، شرا یترگذشته، رابطه مش یمال یهافرد، تجربه یشناختوانر یهایژگیو انیحاصل تعامل م یارکه رفتار اعتب
 اطلاعات اس ا یفناور یها یظرف
 یمال یو توانمند یشناخت یهایریسوگ ،یمانند اضطراب مال ییرهاینشان داد که متغ جیقرار داردا نتا یشناختسطح، بعد روان نینخست در
سابقه پرداخ   ایانند درآمد م یسنت یمال یهاکه شاخ  یزمان یحت گر،یدارندا به عبارت د یرفتار اعتبار یریگدر شکل یادینقش بن یمشتر

 دگاهیبا د افتهی نیدهدا ا شیرا افزا سکیپرر یمال یهامیاحتمال تصم تواندیم یشناخت یخطاها ای یاضطراب مال شیافزا تند،مناسب هس
 (ا2011دارد )کانمن،  دیتأک یاقتصاد یهامیدر تصم ییرعقلایعوامل غ همخوان اس  که بر نقش یرفتار یمال
و نحوه واکنش او به  یقبل یمال یهاتجربه ،یکه رفتار گذشته مشتر دهدیبعد نشان م نیقرار گرف ا ا یت اعتبار یسطح دوم، بعد رفتار در

 یشاخ  منف کیصرفاً به عنوان  دیسابقه نکول نبا ن،یا بنابرادکنیاو فراهم م ندهیدرباره رفتار آ یگذشته، اطلاعات ارزشمند یهابحران
 شودا لیتحل یمشتر یمال یو سازگار یرفتار یاز الگو یابه عنوان نشانه دیشود، بلکه با دهید یخیتار
بلکه  رد،یگیلأ شکل نمدر خ انیرمشت ینشان داد که رفتار اعتبار جیرا آشکار کردا نتا یطیو مح یعوامل نهاد  یاهم هاافتهیسطح سوم،  در

 ختورم، نوسان نر شیافزا ،یاقتصاد بحران طیقرار داردا در شرا ندهیو ادراک آنان از آ یاقتصاد طیشرا ،یاعتماد آنان به نظام بانک ریتح  تأث
 کندا دیرا تشد یاثر عوامل فرد تواندیم دیارز و کاهش قدرت خر

 یهافقدان داده ،یاعتبارسنج یسنت یهامدل ینشان داد که ضعف اصل یفیک یهاافتهی قرار گرف ا یسطح چهارم، بعد فناورانه و ساز در
 تواندیم  یهاتمیدر قالب الگور یشناختو روان یرفتار ،یتراکنش ،یمال یهاداده بیترک ن،یاس ا بنابرا یمشتر یجامع درباره رفتار واقع

 دهدا شیرا افزا یاعتبار سکیر ینیبشیپ  یظرف

 مضمون لیشده از تحلاستخراج یاصل نیمضام یفراوان -
محاسبه شدا  یبه هر مضمون اصل افتهیاختصاص یکدها یشده، فراواناستخراج نیاز مضام کیهر  ینسب  یاهم زانیمشخ  شدن م یبرا

 یهاآن در داده یتگرار و برجستک زانیدهنده مبلکه نشان س ،یمضمون ن کی یقطع  یاهم یکدها به معنا یلازم به ذکر اس  که فراوان
 مصاحبه اس ا
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 یمالچارچوب روان یاصل نیمضام یفراوان. 4 جدول

یمضمون اصل رتبه مرتبط یتعداد کدها  یینها یدرصد از کل کدها   
ریفراگ یاضطراب مال 1 درصد 20.2 25۷   

یاعتماد نهاد شیفرسا 2 درصد 1۷.۳ 220   

گذشته و نکول یتجربه مال ۳ درصد 1۴.8 188   

یمال یشناخت یهایریسوگ ۴ درصد 1۳.۳ 16۹   

یمشتر یرفتار مال یالگو رییتغ 5 درصد 12.1 15۴   

بحران و نقش رسانه یادراک اجتماع 6 درصد 11.2 1۴۳   

یسنت یاعتبارسنج یساختار یها یمحدود ۷ درصد 10.۴ 1۳2   

یطیمح ینانیو نااطم یفشار اقتصاد 8 درصد ۹.2 11۷   

یمشتر یمال یضعف توانمند ۹  68 درصد 6.8   

تالیجیو د یرفتار یهاداده  یظرف 10 درصد 6.2 ۷۹   

لیو تحل یبیترک یبانکدار 11 درصد 5.۷ ۷2   

یدر اعتبارسنج یمالروان یسازکپارچهی 12 درصد 5.۳ 68   

نشان  افتهی نیبودا ا یفیدر مرحله ک شدهییمضمون شناسا نیترتعداد کد، مهم نیشتریبا ب ریفراگ ی، اضطراب مال(۴جدول ) جیاساس نتا بر
 یرفتار اعتبار رییعوامل تغ نیترهمماز  یکی تواندیم ندهینسب  به آ نانیاز عدم اطم یناش یفشار روان دار،یناپا یاقتصاد طیکه در شرا دهدیم

 باشدا انیمشتر
 یقرارداد مال هینک تنها بر پاو با یه مشترآن اس  که رابط انگریموضوع ب نیمضمون پرتکرار بودا ا نیدوم یاعتماد نهاد شیاز آن، فرسا پس

 داردا یرفتار مسئولانه اعتبار در استمرار یاکنندهنیینقش تع زین یشناختروان  یبلکه اعتماد و احساس امن رد،یگیشکل نم
 طیدر شرا یاعتبار سکیکه ر دهدینشان م یرفتار مال رییو تغ یشناخت یهایریمانند تجربه نکول، سوگ ینیبرجسته بودن مضام ن،یهمچن

 دادا حیتوض یمال یخیتار یهاآن را صرفاً با استفاده از داده توانیدارد و نم ایپو یتیبحران، ماه
 

 
 شبکه مضامین .2شکل
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  یمالچارچوب روان یپژوهش: اعتبارسنج یمرحله کم یهاافتهی -
 یهاسازه انیروابط م یپژوهش با هدف آزمون تجرب یمضمون، مرحله کم لیتحل قیاز طر هیاول یاز استخراج چارچوب مفهوم پس
 انینفر از مشتر ۴۹2 یهاشده با استفاده از دادهمرحله، چارچوب استخراج نیانجام شدا در ا یشنهادیمدل پ ینییتوان تب یابیو ارز شدهییشناسا
 یهاداده ان،یمشتر یمالنامه روانمنبع شامل پرسشسه  بیترک قیاز طر ازیمورد ن یهامورد آزمون قرار گرف ا داده رانیا یتجار یهابانک
 شدا یمرتبط با دوره بحران گردآور یکلان اقتصاد یهاو شاخ  انیمشتر یو تراکنش یرفتار
 سکیر یابیارز یسنت یهاه مدلب یطیو مح یرفتار ،یشناختروان یرهایافزودن متغ ایپرسش بود که آ نیمرحله، پاسخ به ا نیا یاصل هدف
 اریخ ایدهد  شیرا افزا انینکول مشتر ینیبشیقدرت پ تواندیم یاعتبار

 نمونه پژوهش یو اعتبار یشناختتیجمع یهایژگیو
 رانیبانک صادرات ا وبانک مل   ران،یا یبزرگ کشور شامل بانک مل یاز سه بانک تجار یمشتر ۴۹2مرحله، اطلاعات مربوط به  نیا در
و  ییاعطا لاتیتسه یحجم بالا ،یو حقوق یقیحق انیشبکه شعب، تنوع مشتر یگستردگ لیبانک به دلسه  نیشدا انتخاب ا یآورجمع
 گسترده انجام شدا یاعتبار یهابه داده یدسترس
 شیافزا یبرا ن،یاندا همچنداشته یبانک لاتیتسه اف یتجربه در کیحداقل  یدوره مورد بررس یبود که ط یانیپژوهش شامل مشتر نمونه

سابقه  یدارا انیپرداخ  و مشتر ریتأخ یحساب، داراخوش انیمتفاوت شامل مشتر یاعتبار یرفتارها یدارا انیمدل، مشتر لیلقدرت تح
 اشدندنکول در نمونه وارد 

 نمونه پژوهش یشناختتیجمع یهایژگیو. 5 جدول

یژگیو یفراوان طبقه   درصد 

 6۴.6 ۳18 مرد  یجنس

 ۳5.۴ 1۷۴ زن

سال ۳0کمتر از  سن  ۷6 15.۴ 

سال ۴5تا  ۳0  2۴5 ۴۹.8 

سال ۴5بالاتر از   1۷1 ۳۴.8 

لاتیتحص سطح ترنییو پا پلمید   102 20.۷ 

یکارشناس  26۷ 5۴.۳ 

ارشد و بالاتر یکارشناس  12۳ 25 

یاعتبار  یوضع حسابخوش   281 5۷.1 

پرداخ  ریتأخ یدارا  1۳5 2۷.۴ 

کنندهنکول  ۷6 15.5 

 یبا سطوح مختلف رفتار اعتبار انیار اس ا وجود مشتربرخورد یدهندگان از تنوع مناسبپاسخ بیکه ترک دهدیه نشان منمون یهایژگیو یبررس
 یدارا یدرصد مشتر 15.5حضور  ن،یمختلف را فراهم کرده اس ا همچن یهاگروه یو مال یرفتار ،یروان یهایژگیو انیم سهیامکان مقا
مشاهده هر دو  ازمندین سکیر ینیبشیپ یهاتمیالگور رایرا فراهم ساخ ؛ ز نیماش یریادگی یهامدل یابیآموزش و ارز امکانسابقه نکول، 

 هستندا «سکیفاقد ر»و  «سکیر یدارا»گروه 
 پژوهش یرهایمتغ یفیآمار توص -
در جدول  جیشدا نتا یبررس رحداقل و حداکثر مقدا ار،یانحراف مع ن،یانگیپژوهش شامل م یاصل یرهایمتغ یفیتوص یهابخش، شاخ  نیا در
 ارائه شده اس ا( ۷)
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 پژوهش یاصل یرهایمتغ یفیتوص یهاشاخص. 6 جدول

ریمتغ نیانگیم  اریانحراف مع   حداکثر حداقل 

یمال اضطراب  ۳.8۴ 0.۷6 1.۴5 5 

به بانک ینهاد اعتماد  2.۷1 0.8۳ 1 5 

یمال یشناخت یریسوگ  ۳.۴۹ 0.68 1.۷5 5 

یفشار مال تجربه  ۳.۷2 10.8  1.25 5 

شدهادراک یبحران اقتصاد شدت  ۴.02 0.۷1 2 5 

یاعتبار سکیپرر رفتار  2.۹6 0.8۹ 1 5 

ینکول اعتبار سکیر  0.۳8 0.۴۹ 0 1 

دهنده ، که نشان(5از  ۴.02دارد ) قرار ییدر سطح نسبتاً بالا یاز شدت بحران اقتصاد انیادراک مشتر نیانگینشان داد که م یفیآمار توص جینتا
 یس  که بخش قابل توجهاآن  انگریب( ۳.8۴) یاضطراب مال نیانگیم ن،یاس ا همچن انیمشتر انیدر م یاقتصاد ینانیبه گسترده نااطمتجر
 اکنندیرا تجربه م یو تعهدات مال یاقتصاد طیاز شرا یناش یفشار روان انیتراز مش
 دهنده کاهش اعتمادنشان تواندی، که م(2.۷1وب قرار داش  )به بانک کمتر از سطح متوسط مطل یاعتماد نهاد نیانگیم گر،ید یسو از

 داردا یهمخوان یاعتماد نهاد شیفرسا  یبر اهم یپژوهش مبن یفیمرحله ک جیبا نتا افتهی نیبحران باشدا ا طیدر شرا یبه نظام بانک انیمشتر
 یریگاندازه یابزارها ییایپا یبررس -
استفاده شدا  یاسازه نانیطما بی( و ضرCR) یبیترک ییایکرونباخ، پا یشامل آلفا یه شاخ  اصلپژوهش از س یهاسازه ییایپا یبررس یبرا

 ها در نظر گرفته شدامطلوب سازه ییایدهنده پانشان یبیترک ییایکرونباخ و پا یآلفا یبرا 0.۷مقدار بالاتر از 
 پژوهش یهاسازه ییایآزمون پا جینتا. 7 جدول

هیتعداد گو سازه ونباخکر یآلفا  جهینت (CR) یبیترک ییایپا   

یمال اضطراب  مطلوب 0.۹1 0.88 6 

ینهاد اعتماد  مطلوب 0.8۹ 0.85 5 

یمال یشناخت یریسوگ  مطلوب 0.8۷ 0.82 5 

یمشتر یمال رفتار  مطلوب 0.۹0 0.86 6 

یبحران اقتصاد شدت  مطلوب 0.88 0.8۴ ۴ 

یاعتبار سکیر  مطلوب 0.۹2 0.8۹ 5 

و مقدار  0.80بالاتر از  رهایمتغ یمکرونباخ تما یهستندا مقدار آلفا ییایقابل قبول پا ریمقاد یپژوهش دارا یهاسازه یمنشان داد تما جینتا
 یاز آن برا توانیمناسب برخوردار بوده و م یوناز ثبات در یریگابزار اندازه ن،یقرار داردا بنابرا 0.۷ شدههیبالاتر از حد توص زین یبیترک ییایپا

 استفاده کردا یمدل ساختار آزمون
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 همگرا و واگرا ییروا یبررس -
فورنل و لارکر  اریواگرا با استفاده از مع یی( و رواAVEشده )استخراج انسیوار نیانگیهمگرا با استفاده از م ییها، رواسازه ییروا یبررس یبرا
 شدا یبررس

 پژوهش یهاسازه یهمگرا ییروا جینتا. 8 جدول

همگرا ییوار تیوضع AVE سازه  

یمال اضطراب دییتأ ۰.۶۲   

ینهاد اعتماد دییتأ ۰.۵۸   

یمال یشناخت یریسوگ دییتأ ۰.۵۵   

یمشتر یمال رفتار دییتأ ۰.۶۱   

یبحران اقتصاد شدت دییتأ ۰.۶۴   

یاعتبار سکیر دییتأ ۰.۶۷   

اند هر سازه توانسته یهاهیگو ن،یقرار دارد؛ بنابرا 0.5 اریار معها بالاتر از مقدسازه یتمام AVEمقدار  دهد،ینشان م( ۹که جدول ) گونههمان
 ابعاد یدرستبه شدهیریگاندازه یهادهنده آن اس  که شاخ موضوع نشان نیکنندا ا نییمفهوم مورد نظر را تب انسیاز وار یبخش قابل قبول

 اکنندیم ییها را بازنماسازه ینظر

 پژوهش یهاازهس نیو آزمون روابط ب یمدل ساختار لیتحل
مرحله،  نیقرار گرف ا هدف ا یپژوهش مورد بررس یرهایمتغ انیم یدر مرحله بعد روابط ساختار ،یریگمطلوب بودن مدل اندازه دییاز تأ پس
به  بحران طینقش شرا یبررس نینو همچ انیمشتر یاعتبار سکیبر ر یو رفتار یاقتصاد ،ینهاد ،یشناختعوامل روان یاثرگذار زانیم نییتع

 روابط بودا نیدر ا دکنندهیتشد املع کیعنوان 
روش به  نیاستفاده شدا انتخاب ا (PLS-SEM) یحداقل مربعات جزئ یمعادلات ساختار یسازاز روش مدل ،یآزمون مدل ساختار یبرا
 کیدف پژوهش در توسعه ه نیو همچن یو رفتار یشناختروان یرهایمتغ بیترک ،یچندبعد یهاپژوهش، وجود سازه یاکتشاف  یماه لیدل

 انجام گرف ا دیچارچوب جد

 شامل: یاصل اریبر اساس سه مع یمدل ساختار یابیارز
 ریمس بیضر (βبرا )شدت و جه  روابط؛ یبررس ی 
 آماره t یو سطح معنادار (p-valueبرا )ها؛هیآزمون فرض ی 
 نییتع بیضر (R²برا )مدل انجام شدا نییقدرت تب یبررس ی 
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 شهوژپ یمدل ساختار .3شکل

 یازش مدل ساختاربر یهاشاخص -
 رائه شده اس اا( 10برازش مدل در جدول ) یهاشاخ  جیشدا نتا یبررس یمدل ساختار یکل  یفیک ها،هیاز آزمون فرض شیپ

 یبرازش مدل ساختار یابیارز یهاشاخص. 9 جدول

آمدهدستمقدار به شاخص اریمقدار مع  جهینت   
SRMR ۰.۰۶۱  ۰.۰۸کمتر از  مطلوب 

NFI ۰.۹۲۴ ۰.۹۰از  شتریب  مطلوب 

R² یاعتبار سکیر  ۰.۲۵از  شتریب ۰.۶۸۷  یقو   

Q² ینیبشیپ  از صفر شتریب ۰.۵۱۴   قابل قبول 

GOF ۰.۵۶۲ ۰.۳۶از  شتریب مطلوب اریبس   

د به دس  آم 0.061ابر با بر SRMRبرخوردار اس ا مقدار  یمناسب یآمار  یفیاز ک یشنهادیبرازش مدل نشان داد که مدل پ یابیارز جینتا
 توسط مدل اس ا دشدهیبازتول سیشده و ماترشاهدهم انسیکووار سیدهنده تطابق مطلوب ماتراس  و نشان 0.08که کمتر از مقدار آستانه 

ها سازه انیروابط م نییدر تب ینسب  به مدل مستقل، بهبود قابل توجه یشنهادینشان داد که مدل پ 0.۹2۴برابر با  NFIشاخ   ن،یهمچن
 سکیر راتییدرصد از تغ 6۹معنا که حدود  نیبه دس  آمد؛ به ا 0.68۷برابر با  زین یاعتبار سکیر نییتع بیس ا مقدار ضرکرده ا جادیا

 اشودیم نییمدل تب یو اقتصاد ینهاد ،یرفتار ،یشناختروان یرهایتوسط مجموعه متغ انیمشتر یاعتبار
 یاعتبارسنج یسنت یهابه مدل یرمالیآن اس  که اضافه کردن عوامل غ انگریو ب ددهیرا نشان م  یمالمدل روان یبالا نییمقدار قدرت تب نیا
 دهدا شیافزا یمدل را به طور محسوس یدهندگحیتوان توض تواندیم
 ایموضوع بود که آ نیا یسبرر یهدف اصل شدندا نیتدو یفیشده از مرحله کچارچوب استخراج یبر مبنا یاصل یهاهیپژوهش، فرض نیا در
 کنندا ینیبشیرا پ انیو احتمال نکول مشتر یرفتار اعتبار توانندیم یو اقتصاد ینهاد ،یشناختل روانعوام
 ارائه شده اس ا( 11در جدول ) هاهیآزمون فرض جینتا
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 مدل پژوهش یآزمون روابط ساختار جینتا. 10 جدول

هیفرض ریمس یسطح معنادار tآماره  (β) ریمس بیضر  جهینت   
یاعتبار سکری ← یمال اضطراب  ۰.۴۲-  ۷.۸۶ ۰.۰۰۱> دییتأ   

یاعتبار سکری ← یبانک ینهاد اعتماد  ۰.۳۵-  ۶.۹۴ ۰.۰۰۱> دییتأ   

یاعتبار سکری ← یبحران اقتصاد شدت  ۰.۳۱ ۵.۷۸ ۰.۰۰۱> دییتأ   

یاعتبار سکری ←ارز  نرخ  ۰.۳۴ ۶.۲۱ ۰.۰۰۱> دییتأ   

یاعتبار سکری ← تورم  ۰.۲۷ ۴.۹۶ ۰.۰۰۱> دییتأ   

یاعتبار سکپرری رفتار ← یمال یختشنا یریسوگ  ۰.۳۸ ۶.۷۳ ۰.۰۰۱> دییتأ   

ندهیآ یاعتبار سکری ←نکول گذشته  تجربه  ۰.۲۹ ۵.۲۲ ۰.۰۰۱> دییتأ   

اعتبار یابارزی دقت ← تالیجید یرفتار یهاداده  ۰.۴۶ ۸.۱۵ ۰.۰۰۱> دییتأ   

آن اس   انگریب افتهی نیا(ا β=-0.۴2 ،p<0.001اس  ) انیشترم یاعتبار سکیبر ر میاثر مستق نیشتریب یدارا ینشان داد اضطراب مال جینتا
 یاحتمال رفتارها تواندیم یو احساس عدم کنترل بر منابع مال یمال ندهیدرباره آ ینگران ،یاقتصاد طیاز شرا یناش یفشار روان شیکه افزا
 دهدا شیرا افزا سکیپرر یاعتبار
نقش  زین یاقتصاد  یفرد از وضع یبلکه ادراک ذهن س ،ین یمشتر یواقع یابع توان مالتنها ت یاعتبار سکیکه ر کندیم دییتأ جهینت نیا
 ،ینانیاضطراب و نااطم شیافزا لیبا وجود درآمد ثاب ، به دل یممکن اس  حت یبحران، مشتر طیداردا در شرا یمال یهامیدر تصم یمهم
 را نشان دهدا یاجتناب از تعامل بانک ای هانهیهز ریدادن سا  یدر پرداخ ، اولو ریتأخ دمانن ییرفتارها
احتمال نکول  یابیارز یبرا یاطلاعات مکمل و ارزشمند تواندیم یمشتر یروان  یکه سنجش وضع دهدینشان م یشنهادیمدل پ ن،یبنابرا

 فراهم کندا
به نظام  یشتریکه سطح اعتماد ب یانید مشترنشان دا افتهی نیا(ا p<0.001و معنادار بود ) -0.۳5به بانک برابر با  یاعتماد نهاد ریمس بیضر
 ادهندینشان م یترمسئولانه یدارند، رفتار اعتبار یبانک
 ،یدشوار اقتصاد طیدر شرا یبه همکار لیتما شیو بانک و افزا یرابطه بلندمدت مشتر  یاحساس تعهد، تقو شیافزا قیاز طر ینهاد اعتماد
 احتمال نکول را کاهش دهدا تواندیم
 طیکند و در شرا یمدت تلقکوتاه یرابطه مال کیرا صرفاً  یرابطه اعتبار یابل، کاهش اعتماد به بانک ممکن اس  باعث شود مشترمق در

 حفظ تعهدات خود داشته باشدا یبرا یکمتر زهیبحران، انگ
 شیافزا دهدینشان م افتهی نیا(ا β=0.۳1 ،p<0.001دارد ) یاعتبار سکیبر ر یاثر مثب  و معنادار ینشان داد شدت بحران اقتصاد جینتا

 ادهدیم شیرا افزا سکیپرر یاعتبار یبازار، احتمال رفتارها ینانیو نااطم یرکود اقتصاد د،یمانند تورم، کاهش قدرت خر یطیمح یفشارها
 :گذاردیاثر م یاعتبار سکیبر ر ریاز دو مس یاقتصاد بحران
 ، ؛یربازپرداخ  مشت یکاهش توان واقع قیاز طر نخس 
 ،اینگرش فرد نسب  به تعهدات مال رییو تغ یفشار روان جادیا قیاز طر دوم 

 اشودیمحسوب م یرفتار اعتبار رییمهم در تغ یانهیعامل زم کیمستقل، بلکه  ریمتغ کینه تنها  ی، بحران اقتصاد یمالدر مدل روان ن،ینابراب
انتظار  ،یبودا بر اساس مدل مفهوم کنندهلیتعد ریبه عنوان متغ یصادنقش بحران اقت یپژوهش حاضر، بررس یاصل یهایاز نوآور یکی
 کندا دیرا تشد یاعتبار سکیبر ر یو نهاد یشناختاثر عوامل روان ،یبحران طیکه شرا رف یم
 ارائه شده اس ا( 12در جدول ) یلیآزمون اثر تعد جینتا

 یشدت بحران اقتصاد یلیآزمون اثر تعد جینتا. 11 جدول

یلیعدت رابطه تعامل بیضر  یسطح معنادار tآماره   جهینت   

یاعتبار سکری →شدت بحران ×  یمال اضطراب  0.2۳ ۴.8۷ 0.001> دییتأ   

یاعتبار سکری →شدت بحران ×  ینهاد اعتماد  0.1۹ ۳.۹6 0.001> دییتأ   

 طیکه شرا یزمان گر،یا به عبارت دکندیم  یرا تقو یاعتبار سکیو ر یروان یرهایمتغ انیرابطه م ینشان داد شدت بحران اقتصاد جینتا
 اشودیم شتریب یاعتبار سکیر شیبر افزا یاس ، اثر اضطراب مال تریبحران یاقتصاد
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 طیکه در شرا دهدیموضوع نشان م نیا اشودیم یاعتبار سکیبر رفتار پرر یاثر کاهش اعتماد نهاد  یموجب تقو یبحران اقتصاد ن،یهمچن
 شیافزا یمحرک مهم برا کیعامل به  نیبحران، ا یهاداشته باشد، اما در دوره یبر رفتار مشتر ین اس  اثر محدودممک نییاعتماد پا ،یعاد
 اشودیم لیتبدنکول  سکیر

 گیریبحث و نتیجه
جاری های تمالی برای تحلیل رفتار و ارزیابی ریسک اعتباری مشتریان بانکپژوهش حاضر با هدف طراحی و اعتبارسنجی چارچوب روان

ای چندبعدی اس  و حاصل از مرحله کیفی و کمی نشان داد که ریسک اعتباری مشتریان پدیدههای ایران در شرایط بحران انجام شدا یافته
های مالی سنتی مانند درآمد، سابقه بازپرداخ ، وثیقه و نسب  بدهی تبیین کردا نتایج پژوهش حاضر توان آن را صرفاً بر اساس شاخ نمی
 .دهندشناختی، رفتاری، نهادی و محیطی در تعامل با یکدیگر، رفتار اعتباری مشتریان را شکل میداد که عوامل رواننشان 

ها شامل اضطراب مالی فراگیر، فرسایش اعتماد نهادی، ترین آنمضمون اصلی شد که مهم 12های مرحله کیفی منجر به شناسایی یافته
دهد که در شرایط ختی، تغییر الگوی رفتار مالی و فشارهای ساختاری نظام بانکی بودا این یافته نشان میهای شناتجربه زیسته نکول، سوگیری
 .گیردهای مالی مشتریان بیش از گذشته تح  تأثیر عوامل ذهنی و ادراکی قرار میبحران اقتصادی، تصمیم

 شیآن اس  که افزا انگریب افتهی نیداردا ا انیمشتر یاعتبار سکیاثر را بر ر نیشتریب ینشان داد که اضطراب مال یمدل ساختار جینتا
 دهدا شیرا افزا سکیپرر یاعتبار یاحتمال رفتارها تواندیم ندهیو ترس از آ یاقتصاد یاحساس ناامن ،یمال یهاینگران
افراد  یمال یریگمیتوان تصم ،یقتصادا یو نگران یهمسو اس  که نشان دادند فشار مال( 2021) لیو گابر میپژوهش ک یهاافتهیبا  جهینت نیا

 یکردند که اضطراب مال انیب( 2022و همکاران ) نسونیراب ن،یا همچندهدیم شینامطلوب را افزا یمال یرا کاهش داده و احتمال رفتارها
 استفاده نادرس  از اعتبار شودا شیو افزا یاقتصاد یموجب کاهش کنترل فرد بر رفتارها تواندیم

 یهامیتصم ،یاقتصاد نانیعدم اطم طیهماهنگ اس  که معتقد اس  افراد در شرا( 2011کانمن ) یرفتار یمال دگاهیحاضر با د تهافی ن،یهمچن
 اکنندیاتخاذ م یذهن یهاو ادراک هاجانیه ریبلکه تح  تأث ،ییخود را نه صرفاً بر اساس محاسبات عقلا یمال
مشکلات  امدیرا به عنوان پ یگذشته اضطراب مال قاتیتحق شتریآن اس  که ب نیشیت پحال، تفاوت مهم پژوهش حاضر با مطالعا نیا با

نکول وارد  سکیو ر یرفتار اعتبار کنندهینیبشیعامل پ کیبه عنوان  یپژوهش اضطراب مال نیکه در ا یاند، در حالکرده یبررس یاقتصاد
 اس ا یبانک یر حوزه اعتبارسنجد یمالروان دگاهیدهنده توسعه دموضوع نشان نیمدل شده اس ا ا

نشان  افتهی نیا(ا β=-0.۳5 ،p<0.001بود ) یاعتبار سکیبه بانک بر کاهش ر یمهم پژوهش، اثر معنادار اعتماد نهاد یهاافتهیاز  گرید یکی
خود را حفظ  یعهدات اعتبارت زین یدشوار اقتصاد طیدارد که در شرا یشتریدارند، احتمال ب یبه نظام بانک یشتریکه اعتماد ب یانیداد مشتر
 کنندا
در حوزه رابطه  دیجد یهاپژوهش نیو همچن یدرباره نقش اعتماد در استمرار روابط اقتصاد( 1۹۹۴مورگان و هان  ) یهاافتهیبا  جهینت نیا

 یهمکار شیطلبانه و افزافرص  یکاهش رفتارها ،یاتعهد رابطه شیاعتماد موجب افزا دگاه،ید نیداردا بر اساس ا یو بانک همخوان یمشتر
 اشودیم یقرارداد مال نیطرف انیم

در  ینقش مهم ،یبه مؤسسات مال یهمسو اس  که نشان دادند اعتماد مشتر( 202۳و کومار ) نگیس جیپژوهش حاضر با نتا افتهی ن،یهمچن
 داردا یو رفتار مسئولانه مال یبانک یهامیتصم رشیپذ

نکرده، بلکه آن را به  یبررس یمشتر یرا صرفاً به عنوان عامل وفادار یدر آن اس  که اعتماد نهاد نیشیپژوهش حاضر با مطالعات پ تفاوت
 یبانک سکیر  یریاعتماد را در مد هیسرما  یموضوع اهم نیو احتمال نکول وارد مدل کرده اس ا ا یمؤثر بر رفتار اعتبار ریمتغ کیعنوان 
 اکندیبرجسته م

 گر،یبه عبارت د(ا β=0.۳1 ،p<0.001دارد ) یاعتبار سکیبر ر یاثر مثب  و معنادار یدت بحران اقتصادپژوهش نشان داد ش یهاافتهی
 اشودیم انیاحتمال مشکلات بازپرداخ  مشتر شیباعث افزا یاقتصاد ینانیتورم، نوسانات نرخ ارز و نااطم شیافزا
کلان،  یثباتیو ب یاقتصاد یهاهمخوان اس  که نشان دادند شوک( 2022و چن و همکاران )( 2020با مطالعات لئون و همکاران ) افتهی نیا
 ادهدیها را کاهش مبانک یاعتبار یپرتفو  یفیک
که پژوهش  یشده اس ، در حال یبررس یکلان اقتصاد ریمتغ کیعمدتاً به عنوان  یبحران اقتصاد ن،یشیمطالعات پ شتریحال، در ب نیا با

 ن،یا بنابراگذاردیاثر م یبر رفتار اعتبار زین یو کاهش اعتماد نهاد یاضطراب مال شیافزا قیاز طر م،یثر مستقحاضر نشان داد بحران علاوه بر ا
 اشودیمحسوب م زین یت رفتار یمحرک روان کیبلکه  س ،ین یرونیعامل صرفاً ب کیپژوهش  نیدر ا یاقتصاد انبحر
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 نیدارندا ا سکیپرر یرفتارها یریگدر شکل ینقش مهم ،یگذشته اعتبار یاهو تجربه یمال یشناخت یهایریپژوهش نشان داد سوگ جینتا
اتخاذ  ییهامیتصم نان،یو عدم اطم انیز طیافراد در شرا دهدیهمخوان اس  که نشان م( 1۹۷۹) یانداز کانمن و تورسکچشم هیبا نظر افتهی
 اس ین کیکلاس یمطابق منطق اقتصاد لزاماًکه ا کنندیم

از حد  شیب ینیبمانند خوش یشناخت یهایریهماهنگ اس  که نشان دادند سوگ( 2021و همکاران ) کریحاضر با پژوهش ب افتهی ن،یهمچن
 دهدا شینامناسب را افزا یمال یرفتارها تواندیم ندهیآ سکیگرفتن ر دهیو ناد
 انیمشتر یبلکه در حوزه رفتار اعتبار ،یگذارهیرا نه در حوزه سرما یشناخت یهایریآن اس  که سوگ نهیزم نیپژوهش حاضر در ا ینوآور
 کمتر مورد توجه قرار گرفته اس ا یکه در مطالعات داخل یاکرده اس ؛ حوزه یبررس یبانک
 ،یشناختنشان داد مجموعه عوامل روان جیبودا نتا یشنهادیپ یمالبرازش مناسب چارچوب روان دییپژوهش، تأ یهاافتهی نیتراز مهم یکی

 دارندا یاعتبار سکیر راتییتغ نییدر تب ییبالا ییتوانا یو اقتصاد یادنه ،یرفتار
 دیتأک یو توجه به عوامل رفتار یصرفاً مال یهاهمسو اس  که بر ضرورت عبور از مدل یبانک سکیر  یریمطالعات مد دیبا روند جد افتهی نیا

 یروان  یو وضع سکیمانند نگرش، اعتماد، ادراک ر یرمالیکه اطلاعات غ اندنشان داده یرفتار یدر حوزه مال ریمثال، مطالعات اخ یدارندا برا
 اعتبار فراهم کندا یابیارز یبرا یاطلاعات مکمل ارزشمند تواندیم یشترم
ن را نه فقط به عنوا یمشتر رایز دهد؛یارائه م یترجامع دگاهیپژوهش حاضر د یشنهادیچارچوب پ ،یاعتبارسنج یسنت یهابا مدل سهیمقا در
 اردیگیدر نظر م یو اجتماع یروان یهایژگیبا و یانسان رندهیگمیتصم کیبلکه به عنوان  ،یواحد اقتصاد کی
 یمبتن یهااس ا مدل یسنت یکردهایدر رو یاساس یبازنگر ازمندیبحران ن طیدر شرا یاعتبار سکیر یابیپژوهش نشان داد که ارز نیا جینتا

 انیمشتر یتمام ابعاد رفتار اعتبار ستندیپرنوسان قادر ن یاقتصاد یهاطیارزش هستند، اما در مح یرااگرچه همچنان دا یمال یهابر شاخ 
 دهندا حیرا توض
درک  تواندیم یو نهاد یرفتار ،یشناختروان یرهایبا متغ یعوامل مال بیپژوهش نشان داد که ترک نیشده در اارائه یمالروان چارچوب
 فراهم کندا انیتراز احتمال نکول مش یترقیدق
اس  که از تعامل  یمالروان دهیپد کیبلکه  س ،ین یصرفاً اقتصاد دهیپد کی یاعتبار سکیپژوهش آن اس  که ر ینظر جهینت نیترمهم
 اردیگیشکل م یطیمح طیو شرا یاعتماد نهاد ،یادراک فرد ،یمال  یوضع انیم
مانند  ییهاشاخ  ،یسنت یعلاوه بر اطلاعات مال ،یچندبعد یاعتبارسنج یهاظامبا توسعه ن توانندیم یتجار یهابانک ،یمنظر کاربرد از

 لحاظ کنندا یاعتبار یریگمیتصم ندیدر فرآ زیو ادراک بحران را ن یپرداخت یرفتارها ،یسطح اعتماد مشتر ،یمال یفشار روان
مهم در  یگام تواندیم یمالروان یه سم  اعتبارسنجب یسنت یکه حرک  از اعتبارسنج دهدیپژوهش حاضر نشان م یهاافتهیمجموع،  در

 بحران باشدا طیدر شرا ینظام بانک یآورتاب شیو افزا یاعتبار یپرتفو  یریجه  کاهش نکول، بهبود مد
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