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 چکیده
در  تواند عامل موفقیتها است؛ زیرا موفقیت در این زمینه میترین وظایف بانکامروزه تجهیز منابع مالی، جزو اصلی

 فهدهد و این وظیداری را تشكیل میهای بانكی باشد. در واقع جذب سسرده، محور و ستون عملیات بانکسایر زمینه
ذب بندی عوامل مؤثر بر جشناسایی و رتبه ،هدف از پژوهش حاضر، اساسی مقدم بر سایر وظایف بانكی است. از این رو

در مشتریان  بر جذب سسردهعامل موثر  68است. در این تحقیق،  صادرات استان یزد مشتریان در شعب بانک سسرده
یج تحقیق استفاده شد. نتا FVIKORاز روش  هابندی آنبانک با در نظر گرفتن نظر خبرگان احصا شده و برای رتبه

ها در بانک بیشترین تأثیر را بر جذب سسرده برخورد کارکنان با مشتریان و نرخ سود سسرده نشان داد که دو عامل نحوه
کارگیری ها پیشنهادهایی برای تحقیقات آینده و مدیران بهبندی عوامل موثر بر جذب سسردهدارد. سسس بر اساس رتبه

 ها ارائه شده است.در بانک
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 مقدمه

 جوامع، شدن صنعتی چون عواملی داری، جهانی شدن باشد.بانک در عصر حاضر، شاید بارزترین پدیده

 و مهم عوامل جدید از نیازهای شدن پدیدار نتیجه در و اجتماعی هایفعالیت در تحول و گسترش
 از یكی نیز اقتصادی هایپیشرفت و توسعه ولی اند.بوده مالی نهادهای گسترش و ایجاد در اثرگذار

 منظوربه مالی، نهادهای واقع در روند.می شمار به نهادها این تحول و گسترش در ترین عواملمهم

 وجود گفت که توانمی بنابراین اند.گرفته شكل نهادهای اقتصادی دیگر هایپیشرفت در تسهیل

 یک یافتگیتوسعه درجه با های نوین،روش کارگیریبه با همراه پیشرفته مالی بازارهای و نهادها

 منابع جذب این در مؤثر رقابت و مالی منابع بیشتر جذب شرایط این در دارد. مستقیم ارتباط کشور

 قرار اعتباری و مالی نهادهای توجه مورد که است موضوعاتی از بانكی مختلف هایگروه توسط

 [.68]دارد  و داشته
تجهیز منابع پولی از همان ابتدا که بشر به زندگی اجتماعی روی آورد و داد و ستد را شروع کرد آغاز 

های مازاد ها سسردهترین وظایف سیستم بانكی بوده است. به این منظور، بانکشد و همواره از اصلی
ان گری مییعنی واسطه سنتی خود کردند و با دادن وام به افراد نیازمند وظیفهآوری میمردم را جمع

ها و مؤسسات مالی در گذشته از طریق انجام کردند. بانکگیرندگان را ایفا میگذاران و وامسسرده
ها در ها مانند سایر سازمانپرداختند. ولی در حال حاضر بانکعملیات بانكی به جذب منابع مالی می

ها در جذب زون فناوری و صنعتی شدن کشورروزاف کنند. از طرفی با توسعهسطح جهانی داد و ستد می
داری های اتوماسیون بانكی و بانکگیری رخ داده است، به طوری که شبكهمنابع مالی ت ییرات چشم
زه اند. علاوه بر این، امروهای تجهیز منابع مالی و مؤسسات مالی شدهترین راهاینترنتی یكی از مهم

بالا بردن کیفیت خدمات خود، خدمات مالی غیر بانكی به ها برای افزایش قدرت نقدینگی و بانک
های بیمه و معاملات ملكی در های کارگزاری مانند شرکتکنند و با خرید سازمانمشتریان اعطا می

ر نمایند. دای را به سوی خود جذب میپردازند و منابع عمدهبازارهای غیر رسمی نیز به فعالیت می
ی برای تجهیز منابع مالی به ت ییرات اساسی در محصولات و خدمات خود ها و مؤسسات مالواقع بانک
هانی های جتوانستند در عرصهداری نمیخدمات ساده و ساختار سنتی بانک اند؛ زیرا با ارائهدست زده

 .[67]به تجهیز منابع مالی خود بسردازند 
 نظر زیر بانكی هایگروه همه ،خصوصی هایبانک حذف با انقلاب پس بلافاصله گرچه در ایران نیز

 رقابت به یكدیگر با مالی منابع بیشتر جذب بیش در و ها در آن زمان کمبانک ولی شدند، اداره دولت

 هایبانک ایجاد خصوصی موجود، و دولتی بانكی هایگروه بین رقابت جزنیز به امروزه پرداختند.می

 مؤسسات فعالیت دامنه گسترش همچنین و جدید اعتباری و مالی مؤسسات جدید، خصوصی

 مالی منابع بانک، جذب یک هایفعالیت در کهشده و با توجه به این علت بر مزید نیز الحسنهقرض

سایر  در موفقیت برای عاملی تواندمی زمینه این در موفقیت و است برخوردار زیادی بسیار اهمیت از
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 پردازندمیبا یكدیگر رقابت  به مالی منابع جذب در همچنانکشور  هایبانک بنابراین باشد، هازمینه

[68]. 
 به هم و سازمانیبرون عوامل به هم بانكی سیستم و بانک هر برای مالی منابع شک، جذببدون

 از کدام هر تأثیرگذاری میزان و عوامل این شناخت بنابراین شود،می مربوط سازمانیدرون عوامل

 عوامل که است آن پژوهش این . هدفاست اساسی و زمینه امری مهم این در موفقیت برای هاآن
 داریبانک صنعت خبرگان دیدگاه از یزد استان صادرات بانک در مشتریان گذاریسسرده بر مؤثر

 برای صنعت، این خبرگان نظر به توجه با عوامل این از یک کدام که شود مشخص و شناسایی
 .است برخوردار بیشتری اهمیت از مشتریان

 پیشینه تحقیق

 مبانی نظری تحقیق
 اقتصادی توسعه عامل ترینمهم سرمایه، تشكیل توسعه، حال در کشور یک عنوان به ایران اقتصاد در
 وانعن به که است هابانک نزد افراد هایسسرده همان سرمایه مهم منابع از یكی بین، این در. است
 خاصاش یوسیله به که است وجوهی سسرده کلی طور به. شودمی محسوب جامعه اندازپس ینماینده
 رد نقدینگی گردش عدم . هرچندشودمی گذاریسسرده بانک در ضوابطی طبق حقوقی و حقیقی
 ذاریگسسرده فرآیند و آن اهمیت بر فعال غیر و راکد هایسرمایه وجود و تولیدی مختلف هایبخش
 تحمیلی، جنگ: قبیل از سیاسی و اجتماعی اقتصادی، تحولات اخیر یدهه چند . دراست افزوده
 علاوه. تاس گذاشته اثر مردم گذاریسسرده نحوه و حجم بر دولت بانكی و پولی هایسیاست ها،تحریم
 از هزمین این در باشدتجاری می هایبانک مدیریت ینحوه از متأثر که داخلی عوامل از ایپاره آن، بر

 وقعیتم باجه، تعداد کارکنان، تعداد به توانمی جمله آن از که است بوده برخوردار خاصی زیادی اهمیت
 شتریان،م با کارکنان برخورد ینحوه بانكی، عملیات انجام زمان شدن کوتاه شعبه، تجهیزات مكانی،
 ت ییرات و انمشتری به شده ارائه مالی مزایای میزان تبلی ات، بانک، عملكرد به نسبت مردم نگرش نوع
 هایبانک تنها است مسلم که چهآن بین این در اما. [9،7،64کرد ] اشاره رقابتی اقتصادی محیط
 ار کیفیت مشتریان امروزه زیرا بسردازند؛ فعالیت به موفقیت با 96 قرن در توانندمی محورمشتری
 شتریانم نیازهای به باید سسرده جذب برای رو این از دانند.می خود حق را آن بلكه کنند،نمی تحسین
 هب توانمی جمله آن از که اندداده انجام را زیادی مطالعات محققان زمینه این در .داشت ایویژه توجه
 :کرد اشاره زیر موارد
 4که شامل  9(، عملكرد سه بانک در تایوان را براساس روش بررسی متوازن9887و همكاران ) 6هو

های معیار عملكرد مالی، رضایت مشتری، فرآیند داخلی و یادگیری و نوآوری بود با استفاده از روش

                                                           
۱ Wu 
۲ Balanced score card 
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، بررسی کردند. نتایج در این پژوهش حاکی )SAW9,TOPSIS6VIKOR,9( معیارهگیری چند تصمیم
بهترین  موجود در دسترساز آن بود که مدیریت برای بهبود هر چه بیشتر بانک باید سعی کند از منابع 

تفاده گیری چند معیاره اسهای تصمیماستفاده را به عمل آورد. علاوه بر این، نتایج نشان دادند که روش
 4در تحقیقی میتاوا و آلموساوی .[99]هایی کارا هستند شده در این پژوهش برای ارزیابی عملكرد، روش

های اسلامی بحرین پرداختند. نتایج حاصل از این تحقیق حاکی از (، به بررسی مشتریان بانک6770)
همچنین،  .[97]ی برخورد کارکنان با مشتریان تأثیر زیادی بر رضایت مشتریان داشت آن بود که نحوه
زی پرداختند و به های مالگذاری در بانکه(، به بررسی عوامل موثر بر سسرد9880)1هزمیهارون و ون

لیو و . [98]رود گذاری به شمار میاین نتیجه رسیدند که نرخ سود سسرده یک عامل موثر در سسرده
 نتیجه این به و پرداختند تایوان هایبانک در بلندمدت سودآوری مطالعه ( نیز، به9881) 1هانگ

 مورد بانكی شعب برای منفعت کسب و سودآوری در عامل ترینمهم بانكی خدمات که رسیدند

 تریناساسی و ترینمهم هابانک ها بیان کردند که کارکنانشود. علاوه بر این، آنمی محسوب مطالعه

همچنین،  .[99شوند ]میمحسوب  منفعت کسب و سودآوری افزایش به یابیبرای دست عامل
 عواملی هند، دولتی بزرگ هایبانک هایشعبه برخی یمطالعه با (،9887) همكاران و 7آبهیمان

 مكانی موقعیت و استقرار محل بانک، محیط کارکنان، تحصیلات سطح انسانی، نیروی همچون

 مؤثر عوامل از را بانكی امور در دولت هایدخالت کاهش و دولتی مقررات و قوانین تبلی ات، بانک،

 جذب عامل اثرگذارترین و ترینمهم هاآن یعقیده اند و بهبرشمرده مردم هایسسرده جذب بر

 .[60است ] انسانی نیروی افراد، هایسرمایه
مندی (، با در نظر گرفتن پارامترهای موثر بر رضایت6904زاده و بشیری )کاظمدر ایران نیز برادران

. اندها روشی را برای استخراج پارامترهای بحرانی ارائه کردهمشتریان و میزان اهمیت هر یک از آن
خدمات، کیفیت خدمات، محل دریافت خدمات  یارائه یپارامتر بحرانی شناسایی شده شامل نحوهچهار 

های چه پارامترهای بحرانی شناسایی شده با استفاده از شیوهباشد. چنانو خدمات پس از فروش می
د همندی هر چه بیشتر مشتریان مؤسسه را در پی خوامناسب مورد توجه قرار گیرد، افزایش رضایت

بین خدمات بانكی به  ی(، با انجام یک تحقیق میدانی رابطه6900. فتحیان و همكاران )[0]داشت 
های نوین را با میزان رضایت مشتریان بانک بررسی قرار دادند و نتایج حاصل نشان داد که روش

ین خدمات ا یتوسعه یباشد و رابطهخدمات الكترونیكی بانک ملی از نیازهای عملكردی مشتریان می
(، با 6900. امیرشاهی و همكاران )[69]خطی مستقیم است  یبا میزان رضایت مشتریان یک رابطه

                                                           
۱ Vlsekriterijumska Optimizacija I Kompromisno Resenje 
۲ Technique for Order Preference  by Similarity to Ideal Solution  
۳ Simple Average Weight 
٤ Metawa & Almossawi 
٥ Haron & Wan Azmi 
٦ Liu & Hung 
۷ Abhiman 
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ا همشتری بانک کارآفرین را در مورد عوامل مؤثر بر افزایش اعتماد آن 984انجام یک پژوهش نظرات 
اسایی ها موجب شندادهنسبت به بانک را مورد بررسی قرار دادند. نتایج نهایی حاصل از تحلیل عاملی 

سازمان،  ی( کارکنان به منزله9های مفید،( ارائه مشاوره6بندی ده عامل به این ترتیب شد: و اولویت
گویی ( آمادگی برای پاسخ1( شهرت و اعتبار سازمان در ذهن مشتریان، 4خدمات مكمل،  ی( ارائه9

( برقراری ارتباط صمیمانه 0بلی مشتریان، ( تجارب ق7ها و فرآیندهای بانک، ( فناوری1به مشتریان، 
. دیواندری و دلخواه [9] ها( رسیدگی به شكایت68ی خدمات و پذیری در ارائه( انعطاف7با مشتریان، 

مندی مشتریان بانک ملت را مورد بررسی قرار دادند. (، با استفاده از یک الگو ریاضی، رضایت6904)
داری بین دو مت یر موجودی مشتری و میزان رضایت وی در بین معنی ینتایج حاصل نشان داد رابطه

مشتریان مورد مطالعه وجود ندارد. از طرف دیگر، در رابطه با دو مت یر سطح تحصیلات و میزان 
داری مشاهده شد. به عبارت دیگر مشتریانی که منفی معنی یرضایت مشتریان مورد مطالعه رابطه

. در تحقیق رونقی و [66]مندی کمتری از بانک دارند رضایت ها بالاتر است،سطح تحصیلات آن
کاری کارکنان تدوین شد و سسس ارتباط بین های مربوط به ارزیابی اخلاق(، شاخص6978فیضی )

ها مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج کاری، اعتماد مشتریان و رضایت و وفاداری آنرعایت اخلاق
های کاری در بین کارکنان بانککه ارتباط مثبتی بین رعایت اخلاق این تحقیق حاکی از آن بود

ها وجود دارد که موجب وفاداری مشتریان خصوصی با جلب اعتماد مشتریان و کسب رضایت آن
های کشاورزی ثر بر رضایت مشتریان بانکؤعوامل م(، 6901دتی ). همچنین وح[69]شود مربوطه می

فرضیه در خصوص مكان شعب بانكی، کیفیت خدمات بانكی،  هفترح و پارسیان در شهر اصفهان با ط
، انجام فرآیند عملیات بانكی یخدمات بانكی، نحوه یهای ارائههای ترویجی بانكی، هزینهفعالیت
نتایج کلی د. دابرخورد کارکنان شعب بانكی و امكانات فیزیكی شعب بانكی مورد بررسی قرار  ینحوه

 خدمات بانكی، یهای ارائهاز دیدگاه مشتریان هزینه داد کهها نشان ل دادهحاصل از تجزیه و تحلی
انجام فرآیند عملیات بانكی به میزان خیلی زیادی بر  یبرخورد کارکنان شعب بانكی و نحوه ینحوه
ثر است. همچنین مكان شعب بانكی، کیفیت خدمات بانكی، امكانات فیزیكی ؤمندی مشتریان مرضایت

یان . در این مباشدمندی مشتریان این بانک ها موثر میتا حد زیادی بر جلب رضایت شعب بانكی
ن بانک( نام بودهای ترویجی این دو بانک )پذیرایی از مشتریان، جوایز و هدایای بانكی، خوشفعالیت

 [.61] بر رضایت مشتریان بی تأثیر بودند
 های مورد استفاده در این تحقیقمعیار

ی کلی، عوامل مؤثر بر جذب منابع مالی متعدد هستند. در این تحقیق با توجه به نظر بنددر تقسیم
 اند از:داری ده مؤلفه مورد بررسی قرار گرفته است که عبارتخبرگان صنعت بانک

 تنوع خدمات بانكی -6
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ایی شناسبه بازاریابی نوین علمی دارند.  محصولات جدید نیاز خدمات نوین و یای ارائهها بربانک
ای ها برکبان نوین، داریدر بانک با بازاریابی نوین امكان پذیر است. هانمتنوع آ زهایمشتریان و نیا

 هاهگاه داداساس پایبر  بازاریابی دست به بازاریابی تک به تک و هانآ هایزنیا شناسایی مشتریان و
ه دی با تک تک مشتریان. امروزه بفر یزنند. بازاریابی تک به تک یعنی ایجاد و مدیریت رابطهمی

تصادی اق مقیاس وسیعی قابل اجرا و، در ای، بازاریابی تک به تکفناوری رایانه گیری ازدلیل بهره
تک تک مشتریان خود را  پایدهد که ردمی هابانک به این امكان را ها،پایگاه دادهفناوری است. 

 غنی است هایدارای یک پایگاه داده ،بلژیک است بانک ترینکه بزرگ ،6فورتیس بانک دنبال کنند.
به آنان این امكان را  هاهجدید داد فناوری ازبانک  اطلاعات مشتریان وجود دارد. استفاده در آن که

 هاییراهبردتوان با بازاریابی مناسب می بنابراین بازاریابی کسب کنند.در بیشتری  موفقیت داده است که
بدون  ابزاری مناسب به مشتری ارائه دهد. قطعاً و با زمان ا درل مناسب رکه محصور برد کابه را

پذیر امكان دهای جهانیمطابق استاندارتجهیز منابع مالی  متنوع مشتریان، زهایبازاریابی وشناسایی نیا
ب ی مناسكبان نداشتن بازاریابی ،ستبه رو ایران با آن رو داریبانک که هاییشچال نخواهد بود. یكی از

 .[67] شودمشتریان میزهای خدمات مشابه بدون توجه به نیا یاین نقصان منجر به ارائه که است
 کیفیت خدمات بانكی -9

ها اما با ورود وسیع رایانه ،گیری متحول شدهای بانكداری به نحو چشمبه بعد، فعالیت 6718از سال 
تر شده است؛ آن چنان خدمات بانكی وسیع ی، گستره6708خدمات بانكی پس از سال  یبه عرصه
ی مشتریان خواهان دریافت خدمات با کیفیت بالا، افزایش سرعت در انجام عملیات بانكی و که همه

دی ای به خورایانه یخدمات با استقرار شبكه یتوجه خاص کارکنان به خود هستند. سرعت در ارائه
 ت تنها با افزایش توان ماشین و پیشرفت فناوری تحققاما دقت و کیفیت خدما ،خود بهبود یافته است

آورده را بمشتریان رهای خواسته و زهاخدماتی باکیفیت هستند که بتوانند نیا. در واقع [1]یابد نمی
این  و آن باشد، دارای کیفیت است یا فراتر از آورده سازد وا برخدمتی انتظارات مشتریان ر نمایند. اگر

شود شود. همچنین، باعث میکیفیت بالای خدمات، منجر به افزایش رضایت مشتری و وفاداری او می
تا مشتریان استفاده از خدمات سازمان باکیفیت را به هم پیشنهاد کنند و در نتیجه مشتریان شرکت 

 ؛گذارندر میی تأثیكبان کیفیت خدماتبر عوامل متعددیمالی،  مؤسسات و هادر بانک. یابندافزایش می
دقیق به  رسانینظارتی و رسیدگی به شكایات، اطلاع هایمی، سیستی بانكاز جمله: میزان نرخ بهره
دقت خدمات ارائه شده، انجام به موقع تعهدات توسط موسسه، ادب وتواضع  مشتریان، سرعت و

 .[96] بودن کارکنان محرم اسرار مشتریان و رازداری و خورد بادر بر کارکنان
 داری الكترونیکخدمات بانک -9
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و  عمومی ایهرایان یشبكه یک طریق از بانكی خدماتی ارائه از است عبارت الكترونیک داریبانک
 .تكراری و زائد اداری عملیات کاهش و هاهزینه حذف سرعت، دقت، یافتن به نتایجی از قبیلدست
 ایجاد به منجر کشورها بین بانكی مبادلات انجام و الكترونیک داریبانک سریع گسترش و اهمیت

 تعاونی انجمن که یک 6انجمن )سوئیفت(، ت.اس شده جهان سطح در بانكیبین مالی مبادلات

 مخابراتی یا و کاغذی غیراستاندارد هایروش مبارزه با منظور به، است المللینبی غیرانتفاعی

 در شبكه این عضویت ، به6979 سال در نیز ایران کشور.شد اندازی ، راه6779 سال در المللیبین

هستند  سوئیفت المللیبین شبكه عضو کشور تخصصی و تجاری هایبانک تمام حاضر حال در و آمد
[61]. 
 تسهیلات پرداختی -4

گذاران سسرده از را وجوه سو یک از که معنی این به است. وجوه گریواسطه ها،بانک اصلی یوظیفه
 کنند. دارندگانمی پرداخت متقاضیان به تسهیلات قالب در را وجوه این دیگر، سوی از و دریافت

 سود نرخ و دهندمی قرض بانک به را خویش وجوه عملاً  بانک، در گذاریبا سسرده مازاد، وجوه

 قرض ها پولبانک از معینی سود پرداخت در ازای نیز تسهیلات متقاضیان کنند.می دریافت معینی

 به پرداختی تسهیلات بر بهره گیرندگان از مازاد سود دریافتی بانک از سود است طبیعی گیرند.می

 .[67شود ]ناشی می گذارانسسرده
 نرخ سود سسرده -1

 هابانک به که مردم پولی که آن ولااست.  اهمیت دارای ها، به دو دلیلبانک نزد مردم گذاریسسرده
 اندازهایپس محل از توانندمی هابانک دهد و می افزایش را هابانک دهیوام قدرت، سسارندمی

دومین  .کنند تامین گذاریسرمایه و تولیدی امور جهت در بیشتری جدید هایوام ،شده آوریجمع
 خود پول دهند ترجیح مردم وقتی که است ها، اینبانک نزد های مردمسسرده افزایش دلیل اهمیت

 کاسته گردش در پول حجم از اقدام نمایند، آن خرج برای و کمترکنند  و نگهداری هابانک نزد را

 .[68شود ]می مردم خرید قدرت افزایش نتیجه در و تورم نرخ کاهش باعث امر این که شودمی
 تبلی ات -1

)ناملموس بودن، فناپذیری، درگیری زیاد  های مشتر  آنخدمات که از ویژگی یماهیت پیچیده
خدمات  بخش یبا رشد فزاینده ،شودتولید و مصرف و ت ییرپذیری( ناشی میمشتری، هم زمان بودن 

هایی برای بهبود عملكرد مالی خود ها را برای جستجوی راههمراه شده است و در نتیجه نیاز سازمان
داری، تبلی ات . در صنعت بانک[67]و جذب مشتریان در محیط بسیار رقابتی کنونی بیشتر ساخته است 

تا  6709های های اسسانیا در سالبه طوری که در بانک ،شودعث بهبود عملكرد بانک میموفق با
( و همچنین افزایش %66، افزایش تبلی ات منجر به افزایش تقاضای مردم برای دریافت وام )9889
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گذاری در ( شده است که این حاکی از آن است افزایش تبلی ات بر روی سسرده%99گذاری )سسرده
 .[91]گذارد أثیر بیشتری نسبت به دریافت وام میبانک ت
 ی برخورد کارکنان با مشتریاننحوه -7

 هایخواسته و نیازها در برآوردن که بود خواهند ترموفق رقابت یعرصه در هاییسازمان امروزه،

یعنی  بازاریابی جدید یفلسفه در دیگر تعبیر به بربایند. بازار رقبای سایر از را سبقت گوی مشتریان

 به مشتری توجه. شودمی نگاه مسائل به مشتریان دید از و است مشتریان توجه مرکز گرایی،مشتری

 اتخاذ تدابیر دیگر کنار در هاست کهبانک هایفعالیت در عطف نقاط ترینبرجسته از یكی بازار و

مشتریان  به کارکنان رفتار[. از این رو، باید 67آورد ]می فراهم را هابانک بالندگی و رشد یزمینه شده،
ها باید حاکی از رفتار آن کنند، همچنین ایمنی احساس در بانک مشتریان و دهد اطمینان خاطر بانک

 مشتریان هایسئوال به گوییپاسخ برای لازم دانش دارای و در عین حال مؤدب کارکنان این باشد که
 .[66] هستند
 استقرار شعب بانکمحل  -0

ها باید پذیر است، بانکها با حضور مستقیم افراد امكانهای بانکسری از فعالیتکه یکبه دلیل این
. [91]شعب خود را در جایی استقرار دهند که مشتریان بتوانند به راحتی به آن دسترسی داشته باشند 

ر مؤثمورد نظر مشتریان عاملی  هایمحل مكان و در خدمات یتوجه به افزایش شدت رقابت، ارائه با
 مؤسسات و هاب بانکشع مكان استقراره امروز ،نگهداری مشتریان است. به همین دلیل جذب ودر 
 رارق بررسی باید آن را به دقت مورد بانكی جذب مشتریان است و بازاریاباندر  ، محرکی مهممالی
 رایو بسنجی دقیق دارند رزیابی علمی و امكانبه ا ای احداث شعب نیازها بربنابراین بانک دهند.

 مكانی و یفاصلهبانک در  ی به عمل آید. واقع شدن شعب یکبانك اماکن فعلی نیز باید بازاریابی
اکن مسكونی و ام صنعتی و های اماکن مهمی مانند شهربانک در  زمانی مناسب، استقرارشعب یک

 هاانکدر ب گذاریسسردهبر  هستند که هاییرله پارامتجم عمومی از هایگنزدیكی پارکیندر تجاری و 
در دسترس بودن شعب و در مكان مناسب قرار گرفتن، باعث افزایش رضایت . [67]گذارندتأثیر می

 .[90]مشتریان بانک تا حد زیادی شده است 
 زیبایی فضای داخلی و خارجی بانک -7
 وری آنان اثرگذار باشد.بهره افزایش توان و کارکنان و هایشرشد ارز د برتوانیک محیط خوب، می 
 هانسازما در وربهره دهی محیط کار و ایجاد محیطی آرام وی، سازمانهای بانكتمتنوع شدن فعالی با

، رشد خدمات اهی، کاهش افسردگهاننیروی انسانی، شادابی آ به فعال شدن بیشتر به صورتی که منجر
 اریدکه در بانک رسدوری مورد نظر شود، ضروری به نظر مییابی به بهرهدست و در نهایتمثبت 

 جذب بیشتر ها برایبانک باشد. هاد بانکمدیران ارش مدیران اجرایی وهای نوین این امر از دغدغه
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محیط کاری از های صکاری مناسب که دارای شاخ هایطبایست به محیمشتریان می منابع مالی
 .[67] مجهز شوند ،روانی واجتماعی باشدنظر فیزیكی، 

 تعداد شعب -68
در  شدید رقابتی فعالیت، یعرصه به خصوصی هایبانک ورود با ویژه به و اخیر هایسال طی

 نگری،آینده با که بتواند است موفق بانكی شرایط این در به وجود آمده است. بانكی هایشعبه تأسیس

 هایرقابت در تا کند فراهم خود مجازی یتوسعه و فیزیكی یتوسعه بین را مناسبی و منطقی تعادل

 [.68کند ] عمل ترموفق ها استآن در مهمی شاخص شعب تعداد که قطعاً آینده
 روش تحقیق

ها، توصیفی و از نوع پیمایشی تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردی است و از نظر روش گردآوری داده
ی مورد بررسی، به دلیل این که در یک مقطع از زمان عوامل موثر بر همچنین، بر حسب دوره است.
دهد، از نوع مقطعی گذاری مشتریان در شعب بانک صادرات استان یزد مورد مطالعه قرار میسسرده
 است.

 هاابزار گردآوری داده

و تدوین ادبیات نظری تحقیق از  ها، مت یرهامنظور تعریف مفاهیم، شاخصدر این تحقیق، ابتدا به
، ننامه و تجزیه و تحلیل آماری آی پرسشی بعد با ارائهای استفاده شد و در مرحلهی کتابخانهمطالعه
و میدانی  ایبندی معیارها صورت گرفت. بنابراین روش این تحقیق، ترکیبی از روش کتابخانهرتبه

گذاری مشتریان در بانک صادرات عامل مؤثر بر سسرده 61ی این تحقیق ابتدا شامل نامهاست. پرسش
ی آماری عامل کاهش یافت. جامعه 68عامل به  61این  6استان یزد بود که با استفاده از روش دلفی

و  گیری از نوع قضاوتیاین پژوهش مدیران شعب بانک صادرات استان یزد بودند که به روش نمونه
 گیری، افرادی برای قضاوت انتخابشدند. در این نوع نمونه گو انتخابغیرتصادفی به عنوان پاسخ

 باشند. این طرح، زمانیگر در بهترین موقعیت قرارداشته ی اطلاعات پژوهششوند که برای ارائهمی
گر در جستجوی ی محدودی از افراد دارای اطلاعاتی هستند که پژوهششود که طبقهاستفاده می

 که داریبانک صنعت یخبره 61 نظرات از ا توجه به امكان دسترسی،پژوهش ب این [.7ها است ]آن
 استفاده داشتند، کار یسابقه سال 98 بالای و بودند یزد استان صادرات بانک شعب مدیران جزو همه
 بررسی روایی .گرفت صورت ده عامل این بندیرتبه اهمیت، میزان اساس بر آنان دیدگاه از و شد

نامه با استفاده از نظرات خبرگان و کارشناسان انجام گرفت که براساس نظرات آنان محتوای پرسش
نامه در این پژوهش از روش آلفای ی پایایی پرسشنامه مورد تأیید بود. برای محاسبهروایی پرسش

درصد )حداقل ضریب  78از  باشد که بیشتردرصد می 79کرونباخ استفاده شد که مقدار آلفای کرونباخ 
 نامه مورد استفاده دارد.پایایی( است و حكایت از پایایی پرسش
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 هاروش تجزیه و تحلیل داده

  6رویكرد فازی -6
سازی مسائل زندگی واقعی کافی نیستند؛ زیرا های دقیق برای الگوداده ،در بسیاری از شرایط

ها را با اعداد دقیق توان آنشرایط مبهم است و نمیهای انسان و ترجیحات او در بسیاری از قضاوت
(، مطرح شد 6711) زادهفازی برای اولین بار توسط لطفی یتخمین زد. برای حل این مشكل نظریه

ها در این تئوری بعد [.96]های غیرقطعی و غیردقیق مناسب بود گیری در مورد دادهکه برای تصمیم
اده گسترش یافت و در حال حاضر به صورت گسترده برای حل ز(، توسط پروفسور لطفی6771سال )

یری گشود. این تئوری هنگام اندازهمسائل مبهم و نامعلوم موجود در جهان از این تئوری استفاده می
زیرا  ؛[94]های سنتی برتری دارد بر روش ،ابهام در مورد مفاهیم ذهنی انسان که اغلب مبهم است

ک برگرفته از ریاضیات دو ارزشی و چند ارزشی بودند که خواهان های علم مدیریت کلاسیروش
های مبهم و بیان احساسات آدمی جایی در ها، دادههای کمی و دقیق هستند. در این روشداده
های پذیری و عدم دقت در الگوی خود موجب عدم انعطافسازی ندارد که این امر نیز به نوبهالگو

انسته های فازی توکارگیری تئوری منطق فازی و اندازههای فازی با بهاست. اما سیستمریاضی شده 
ه های مدیریتی ارائاست رویكرد نوینی برای حل مشكل و پاسخ به ابهامات مطرح شده در سیستم

رد الگو گیری انسان را واهایی از قبیل دانش، تجربه، قضاوت وتصمیمتواند پارامتردهد. این تئوری می
 .[6]تصویری خاکستری از جهان خاکستری ارائه دهد  ،پذیری در الگوایجاد انعطاف نماید و ضمن

  VIKORروش  -9
های گسترش پیدا کرد. این روش، یكی از روش ،9ژنگ و اوپریكوویچ توسط ،VIKORروش 
 حل و معیاره چند سازیبهینهکه برگرفته از نام صربستانی  [،94]گیری چند معیاره است تصمیم

 و دارد تمرکز هاگزینه مجموعه یک از و انتخاب بندیدسته روی روش اینباشد. ، می9سازشی
 است قادر که به طوری کند،می تعیین متضاد معیارهای با مسأله یک حل برای را سازشی هایجواب

 سازشی، جواب جااین در دهد. یاری نهایی تصمیم یک به یابیدست برای را گیرندگانتصمیم

 اطلاق متقابل توافق یک به سازش یکلمه    و است آلهاید جواب به موجه جواب تریننزدیک
 را آلایده جواب به نزدیكی اساس بر معیاره چند بندیرتبه شاخص یک سازشی جواب شود. اینمی
 .[98]سازد یم مطرح

 عنوان به، 4متریکالسی از سازشی بندیهبرت برای معیاره ژنگ، روش چند و مطابق نظر اوپریكوویچ

 9A, 6A,… .با متفاوت گزینه M .کندمی استفاده سازشی ریزیبرنامه روش در یكسارچه تابع یک

mA ی برای گزینه شود.می داده نمایشAi بندیرتبهjتوسط معیار ارمینij f  یعنی شود،نمایش داده می 

                                                           
۱ Fuzzy approach 
۲ Opricovic & Tzeng 
۳Multi-criteria optimization and compromise solution  
٤ LP-metric 
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ij fمعیار  ارزش بیانگرjیارم برای گزینهi که  طوریارم است، بهn ی توسعه .باشدمی معیارها تعداد
 [99] آغاز شد متریکالسیفرم  باVIKOR روش 
 

L p,i ={∑ [𝑊𝑖(𝑓𝑗
+ − 𝑓𝑖𝑗)/(𝑓𝑗

+ − 𝑓𝑗
−)]

𝑝𝑛
𝑗=6 }

6
𝑝⁄

 

 

                          6 ≤ 𝑝 ≤ ∞                              𝑖 = 6,9… . 𝑚     
VIKOR   𝐿6,𝑖 در روش = 𝑆𝑖 = ∑ [𝑤𝑗 (𝑓𝑗

+ − 𝑓𝑖𝑗) (𝑓𝑗
+ − 𝑓𝑗

−)⁄ ]𝑛
𝑗=6   

 
 و

𝐿∞,𝑖 = 𝑅𝑖 = 𝑚𝑎𝑥𝑗{𝑊𝑗(𝑓𝑗
+ − 𝑓𝑖𝑗)/(𝑓𝑗

+ − 𝑓𝑗
−)}  

 

 برای تواندمی و شودمی تفسیر 6ثبات عنوان به  i,6Lگیرند. می قرار استفاده مورد بندیرتبه برای

 به  i,∞L نیز مشابه طوربه .آورد فراهم گروهی حداکثر مطلوبیت پیرامون اطلاعاتی گیرندگانتصمیم

 گیرندگانتصمیم برای را مخالف فردی اثر حداقل پیرامون اطلاعاتیو  شده تفسیر 9ثبات عدم عنوان

 چندمعیاره، گیریتصمیم هایروش ترینجدید از یكی عنوانبه ،VIKOR روش [.4]آورد می فراهم
 دهد.میان آل را نشرین نقطه به ایدهتکند که نزدیکتابع تجمعی استفاده می یک از بندیرتبه برای
له در زمان أهای یک مسبه شناسایی و بیان برتری گیرنده قادردر شرایطی که فرد تصمیم چنینهم

 گیری مطرح شودتواند به عنوان ابزار موثری برای تصمیماین روش می ،شروع و طراحی آن نیست
به دلیل حداکثر کردن مطلوبیت گروهی و  ،VIKORراهكار سازشی به دست آمده از روش  .[1]

پس، استفاده از این روش در  یرندگان خواهد بود.گحداقل کردن تأثیرات فردی، مورد توافق تصمیم
در این تحقیق  کهتوجه به اینبا های مختلف، در حال گسترش است. ی کاربردی حوزههاپژوهش

 .است شده استفاده ،FVIKORروش  در این پژوهش از ،ها ماهیت کلامی داشتندپاسخ پرسش
 VIKORمراحل کاری روش  -
 سازی ماتریس تصمیم با استفاده از رابطه زیر:مقیاس( بی6

𝑓𝑖𝑗 =  
𝑥𝑖𝑗

√∑ 𝑥𝑖𝑗
9𝑚

𝑖=6
9

 

 

 ( تعیین بهترین و بدترین مقدار9

                                                           
۱ Concordance 
۲ Discordance 
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𝑓𝑗بهترین و بدترین هر یک از مقادیر در هر معیار شناسایی  و به ترتیب
𝑓jو  +

شود. اگر نامیده می −

𝑓𝑗)آل مثبت ی محاسبه ایدهنحوه ،ارم از نوع سود باشد jمعیار
𝑓𝑗)آل منفی و ایده (+

به صورت  (−
 زیر است:

𝑓𝑗
+ = 𝑚𝑎𝑥𝑓𝑖𝑗 

𝑓𝑗
− = 𝑚𝑖𝑛𝑓𝑖𝑗 

 آلها از راه حل ایدهی گزینهی فاصله( محاسبه9

𝑅𝑖 و  𝑆𝑖 مقادیر آن گاه ،باشد سود نوع ارم ازjمعیار اگر  :آیدمی دستبه زیر مطابق 

𝑆𝑖 = ∑ [𝑤𝑗 (𝑓𝑗
+ − 𝑓𝑖𝑗) (𝑓𝑗

+ − 𝑓𝑗
−)⁄ ]

𝑛

𝑗=6
 

𝑅𝑖 = 𝑚𝑎𝑥𝑗{𝑊𝑗(𝑓𝑗
+ − 𝑓𝑖𝑗)/(𝑓𝑗

+ − 𝑓𝑗
−)} 

به  𝑤𝑗 ها و به ترتیب به عنوان مقدار مطلوب و نامطلوب هر یک از گزینه 𝑅𝑖و  𝑆𝑖که در روابط بالا 
 .شودعنوان وزن هریک از معیارها محسوب می

 𝑄𝑖ی مقدار ( محاسبه4

 شود:ها به صورت زیر تعریف میi این مقدار برای هر یک از 

𝑄𝑖 = 𝑣 [
𝑆𝑖 − 𝑆+

𝑆− − 𝑆+
] + (6− 𝑣) [

𝑅𝑖 − 𝑅+

𝑅− − 𝑅+
] 

 

−𝑆به طوری که  = 𝑚𝑎𝑥𝑖{𝑆𝑖}  ،𝑆+ = 𝑚𝑖𝑛𝑖{𝑆𝑖}  ،𝑅− = 𝑚𝑎𝑥𝑖{𝑅𝑖}  ،𝑅+ =

𝑚𝑖𝑛𝑖{𝑅𝑖}  باشد.می 𝑄𝑖  نیز شاخصVIKOR  بوده و ارزشVIKOR ی گزینهi ارم را بیان
 شود.در نظر گرفته می 1/8به عنوان وزن حداکثر مطلوبیت گروهی است که معمولاً  ν. کندمی
 هاگزینه بندیرتبه( 1

𝑄𝑖،𝑅𝑖 ) برای آمده دست به مقادیر نزولی ترتیب براساس هاگزینه بندیهرتب , 𝑆𝑖گیرد.( صورت می 
 گزینه بهترین انتخاب( 1

 :شوند برقرار زیر شرط دو که شد خواهد محقق شرایطی تحت𝑄𝑖  ترینکم با گزینه بهترین

 )پذیرش ویژگی) اول شرط

𝑄(𝐴[9] − 𝐴[6]) ≥ 𝐷𝑄 
𝐷𝑄 = 6

𝑀 − 6⁄  

 به طوری که:

 𝐴[9]معیار اساسرب بندیهرتب نظر از𝑄 قرار دارد. دوم جایگاه یا موقعیت در نظر مورد ی، گزینه 

 𝐴[6]برای مقدار کمترین با گزینه بهترین 𝑄. 

 𝑀ها.تعداد گزینه 
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 .)گیریتصمیم در پذیرش ثبات)م دو شرط

 .[4] داشته باشد Rو یا  Sباید همچنین بهترین رتبه را از نظر   𝐴[6]یگزینه
 هاتجزیه وتحلیل داده

استفاده  6گیرنده، از مت یرهای کلامیفرد تصمیم𝑛 در این پژوهش برای تعیین وزن اهمیت معیارها از 

یک مت یر کلامی بود که عبارات کلامی خیلی زیاد، زیاد، متوسط، کم و خیلی  xij̃شد. به طوری که 

گاه، هر عبارت کلامی به یک عدد داد. آنارم را نشان میiارم برای معیار jی گیرندهکم را از نظر تصمیم
 نسبت داده شد: 6فازی مثلثی طبق جدول شماره 

 
 

 هابندی گزینهات کلامی برای رتبهعبار-6جدول شماره 

 عبارت کلامی عدد فازی مثلثی

 خیلی زیاد (7،68،68)

 زیاد (1،7،68)

 متوسط (9،1،0)

 کم (8،9،1)

 خیلی کم (8،8،9)

 (9881) 9منبع: لیو و چن
 
 

 زداییپس از این که معیارهای مورد بررسی به صورت اعداد فازی درآمد، در قدم بعدی عملیات فازی

با استفاده از فرمول 
𝑎𝑖𝑗+9𝑏𝑖𝑗+𝑐𝑖𝑗

4
 .[94]صورت گرفت   

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
۱ Linguistic variables 
۲ Liou & Chen 
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 زدایی شده اعداد فازیمقادیر فازی -9جدول شماره 

 

68i 

 

7i 

 

 

0i 

 

7i 

 

1i 

 

1i 

 

4i 

 

9i 

 

9i 

 

6i 

 معیار
 /
 خبره

71/8  1 1 91/7  91/7  91/7  91/7  1 1 1 6j 

1 91/7  91/7  91/7  71/9  91/7  1 1 91/7  91/7  9j 

91/7  91/7  91/7  91/7  1 91/7  91/7  91/7  1 91/7  9j 

91/7  1 71/9  1 91/7  91/7  91/7  71/9  71/8  71/9  4j 

91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  1 91/7  1j 

71/9  1 91/7  91/7  1 91/7  1 91/7  91/7  91/7  1j 

1 91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  7j 

1 91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  0j 

91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  7j 

91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  68j 

1 1 91/7  91/7  91/7  91/7  1 91/7  91/7  91/7  66J 

1 91/7  91/7  91/7  91/7  1 1 91/7  1 91/7  69J 

91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  1 1 91/7  91/7  91/7  69J 

91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  1 91/7  91/7  91/7  91/7  64J 

91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  61J 

1 91/7  91/7  91/7  1 91/7  91/7  91/7  91/7  91/7  61J 

 

 ارائه شده است: 9ها با استفاده از نرم اقلیدسی بی مقیاس شد که نتایج آن در جدول شماره سسس داده
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نتایج آن ارائه شده  4محاسبه شد که در جدول شماره آل منفی آل مثبت و ایدهبعد از آن، مقادیر ایده
 است:
 

 آل مثبت و منفیمقادیر ایده -4جدول شماره 
       ،971/8 ،991/8 ، 486/8 ،910/8 ،167/8 ،977/8 ،919/8 ،416/8= ]+f  

[911/8 ،91/8 ،900/8 ،977/8 ،496/8  ،971/8 ،949/8 ،90/8  

،667/8 ،677/8 ،849/8 ،961/8 ،697/8 ،897/8= ] -  f 

[670/8  ،909/, 984/8 ،961/8 ،997، /989/,  917 /،970/, 989/8 ،606/8 

 

، iQمحاسبه شده است که با توجه به  i, S i, R iQ، برای هرکدام از معیارها، 1در جدول شماره 

تری باشد، از اهمیت بیشتری کم iQشوند؛ به طوری که معیاری که دارای بندی میمعیارها رتبه
ی برخورد کارکنان با مشتریان های ارائه شده در این پژوهش، نحوهبرخوردار است که از بین معیار

 باشد.ترین اهمیت میدارای اهمیت بیشتری و تعداد شعب دارای کم
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 برای هرکدام از معیارها i, Si, RiQ - 1جدول شماره 
 معیارها iQ iR iS بندیرتبه

4 717/8  819/8  90/8  تنوع خدمات بانكی 

7 071/8  819/8  
197/8  کیفیت خدمات بانكی 

9 104/8  
819/8  

978/8 داری خدمات بانک 
 الكترونیک

7 799/8  819/8  
177/8  تسهیلات پرداختی 

9 171/8  819/8  90/8  نرخ سود سسرده 

0 077/8  819/8  197/8  تبلی ات 

6 8 

896/8  

818/8 برخورد کارکنان ی نحوه 
 با مشتریان

1 048/8  819/8  409/8  محل استقرار شعب بانک 

1 087/8  

819/8  

441/8 زیبایی فضای داخلی و  
 خارجی بانک

68 6 819/8  106/8  تعداد شعب 

 

مشخص شد؛ شروط پذیرش باید مورد بررسی  iQبندی معیارها با توجه به شاخص پس از این که رتبه
ی دوم ی برخورد کارکنان با مشتریان است و رتبهی اول متعلق به نحوهجایی که رتبهقرار گیرد. از آن

𝐴[9]به نرخ سود سسرده تعلق دارد، با توجه به فرمول  − A[6] ≥
6

M−6
شرط اول مورد بررسی قرار  

8/1717گرفت و ملاحظه شد  − 8 ≥  
6

68−6
 ، پس شرط اول پذیرش برقرار است. 

ی اول بندی معیارها دارای رتبهد کارکنان با مشتریان که در رتبهی برخوربه دلیل این که معیار نحوه

 باشد، پس شرط دوم پذیرش نیز برقرار است.دارای بهترین رتبه می ،i, SiRاست، هم از نظر 
که بعد  طورینامه حالت دیگری نیز مورد مطالعه قرار گرفت. بهبرای تجزیه و تحلیل سؤالات پرسش

ها سازی دادهمقیاس، بی6ی ی به یک عدد فازی مثلثی طبق جدول شمارهاز تبدیل هر عبارت کلام
 با استفاده نرم خطی )به جای نرم اقلیدسی(، صورت گرفت که فرمول آن به صورت زیر است:

�̃� = [𝑟𝑖𝑗]
𝑛×𝑛

 

𝑟𝑖𝑗 = (
𝑎𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗ ,

𝑏𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗ ,

𝑐𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗ ) 

𝑐𝑗
∗ = 𝑚𝑎𝑥𝑐𝑖𝑗 

 آل منفی تعیین شد که این مقادیر به شرح زیر است: آل مثبت و ایدهسسس، مقادیر ایده
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 آل مثبت و منفیمقادیر ایده -1جدول شماره
(6  ،6 ،7/8( ،)6  ،6 ،7/8( ،)6  ،7/8 ،1/8( ،)6  ،6 ،7/8= ]) +f 

(6  ،6 ،7/8( ،)6  ،6 ،7/8( ،)6  ،6 ،7/8( ،)6  ،6 ،7/8،) 

(6  ،6 ،7/8( )6  ،6 ،7/8( )6  ،6 ،7/8( )6  ،6 ،7/8( ،)6  ،6 ،7/8) 

([6،6،7/8( )6  ،6 ،7/8( )6  ،6 ،7/8( )6  ،6 ،7/8) 

 f – = ])8، 8، 6( ،)8، 8/1، 6( ،)8/91، 8/191 ، 6(، )8، 8، 6( ،  
 (6  ،191/8 ،91/8(، )6  ،191/8 ،91/8( ،)6 ،1/8 ،8(، )6  ،191/8 ،91/8)  

(،6  ،191/8 ،91/8 )(،6  ،191/8 ،91/8( ،)6  ،7/8 ،1/8(، )6  ،7/8 ،1/8)  
( [6 ،191/8 ،91/8(، )6  ،7/8 ،1/8(،)6  ،191/8 ،91/8(، )6  ،191/8 ،91/8 )  

 

محاسبه شد و چون اعداد به صورت فازی  i, Si, RiQآل مثبت و منفی، ی بعد از تعیین ایدهدر مرحله

استفاده شد تا بتوان اعداد  ،i, Si, RiQی های مربوط به محاسبهبودند از فرمول زیر علاوه بر فرمول

 دست آورد.به i, Si, RiQفازی را به یک عدد غیرفازی تبدیل کرد و مقداری واحد برای 

𝐷(𝐴, 𝐵) = √
6

9
(𝑎9 − 𝑎6)

9 + (𝑏9 − 𝑏6)
9 + (c9 − c6)

9 

های ارائه محاسبه شده است که از بین معیار i, Si, RiQ، برای هرکدام از معیارها،  7در جدول شماره 
ی برخورد کارکنان با مشتریان دارای اهمیت بیشتری و تبلی ات دارای شده در این پژوهش، نحوه

 باشد.ترین اهمیت میکم
 

 برای هرکدام از معیارها i, Si, RiQ - 7جدول شماره 

 معیارها iR iS  بندیرتبه

4 447/8  819/8  476/8  تنوع خدمات بانكی 

7 146/8  819/8  100/8  کیفیت خدمات بانكی 

9 441/8  876/8  

917/8  
داری خدمات بانک
 الكترونیک

0 100/8  876/8  110/8  تسهیلات پرداختی 

9 917/8  819/8  911/8  نرخ سود سسرده 

68 7/8  870/8  199/8  تبلی ات 

6 8 844/8  
669/8  

ی برخورد نحوه
 کارکنان با مشتریان

1 199/8  819/8  
177/8  

محل استقرار شعب 
 بانک

1 166/8  819/8  

11/8  
زیبایی فضای داخلی و 

 خارجی بانک

7 719/8  876/8  747/8  تعداد شعب 
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مشخص شد؛ شروط پذیرش باید مورد بررسی  iQبندی معیارها با توجه به شاخص پس از این که رتبه
ی دوم ی برخورد کارکنان با مشتریان است و رتبهی اول متعلق به نحوهقرار گیرد، از آنجایی که رتبه

𝐴[9]به نرخ سود سسرده تعلق دارد، با توجه به فرمول  − A[6] ≥
6

M−6
شرط اول مورد بررسی قرار  

8/9177گرفت و ملاحظه شد  − 8 ≥  
6

68−6
 پذیرش برقرار است. ، پس شرط اول

ی بهبندی معیارها دارای دارای رتی برخورد کارکنان با مشتریان که در رتبهکه معیار نحوهبه دلیل این

 باشد؛ پس شرط دوم پذیرش نیز برقرار است. دارای بهترین رتبه می ،i, SiRاول است هم، از نظر 
 گیریبحث و نتیجه

های بانكی شناسایی شده و از نظر میزان ر جذب سسردهدر این پژوهش سعی شد تا عوامل موثر ب

رار داری مورد بررسی قبندی شوند. در این رابطه، ده عامل از دیدگاه خبرگان صنعت بانکاهمیت رتبه

داری گرفت که این عوامل عبارت بودند از: تنوع خدمات بانكی، کیفیت خدمات بانكی، خدمات بانک

ان، تعداد ی برخورد کارکنان با مشترینرخ سود سسرده، تبلی ات، نحوهالكترونیک، تسهیلات پرداختی، 

وامل از بندی این عشعب، زیبایی فضای داخلی و خارجی بانک، محل استقرار شعب بانک. برای رتبه

از  ی برخورد کارکنان با مشتریاناستفاده شد. نتایج این تحقیق نشان داد که نحوه ،FVIKORروش 

اهمیت بیشتری نسبت به سایر عوامل مورد بررسی برخوردار است. بعد از این عامل، به ترتیب 

. دوم و سوم قرار داشتند یدر رتبه الكترونیکداری بانکخدمات  معیارهایی همچون نرخ سود سسرده،

های از طرف دیگر، در انت سزایی دارند.این سه معیار در جذب سسرده تاثیر بهگر آن است که اناین نش

تبلی ات، تسهیلات پرداختی و تعداد شعب بودند. این مساله حاکی از آن است های بندی معیاراین رتبه

ذاری در گسردهکنند و برای مشتریان برای ستری را ایفا میی نقش کماین سه عامل در جذب سسرده

(، آبهیمان و 9881ی لیو و هانگ )بانک دارای اهمیت زیادی نیستند. این مطالعه در مقایسه با مطالعه

تری را در نظر گرفته است؛ علاوه های بیشتر و متنوع(، معیار6904بهشتی )(، کورنگ 9887همكاران )

(، که 9887(، آبهیمان و همكاران )9881ی این پژوهش با نتایج تحقیق لیو و هانگ )بر این، نتیجه

بهشتی تأکید زیادی بر اهمیت نیروی انسانی در جذب سسرده دارند، مطابقت دارد. ولی با تحقیق کورنگ

دهد، مطابقت ندارد. همچنین (، که اولویت اول را به کوتاه شدن زمان انجام عملیات بانک می6904)

 هایفازی دارای نوآوری نسبت به سایر پژوهش ی استفاده از روش ویكوراین پژوهش، به واسطه

 باشد.مشابه می

شود با توجه ها پیشنهاد میاز این رو، با در نظر گرفتن نتایج حاصل، از نظر کاربردی به مسئولین بانک
رخورد ی چگونگی بی برخورد کارکنان با مشتریان دارای اهمیت زیادی است، در زمینهبه این که نحوه
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ها به دلیل برخورد نادرست کارمند شود تا بانک ها دادههای لازم به کارمندان بانکزشبا مشتری آمو
گذاران خود را از دست ندهند. همچنین با توجه به این که نرخ سود سسرده از نظر با مشتری سسرده
ود سسرده سشود در ارتباط با تعیین نرخ گذاران پیشنهاد میی دوم قرار دارد، به سیاستاهمیت در رتبه

مناسب  های دقیق صورت گرفته، نرخیهای بیشتری صورت دهند تا بتوانند با استفاده از ارزیابیبررسی
 برای سود سسرده تعیین کنند.

بندی معیارها استفاده شد، به محققان برای رتبه ،VIKORبا توجه به این که در این پژوهش از روش 
اره از گیری چندمعیشود که از سایر روش تصمیمهاد میگران )برای تحقیقات آتی(، پیشنو پژوهش
های بندی عوامل مؤثر بر جذب سسردهبرای رتبه 6یا فرآیند تحلیل سلسله مراتبی TOPSISجمله 

رد مطالعه مو ی مشتریان در بانکبانكی استفاده کنند. در این تحقیق، ده عامل مؤثر بر جذب سسرده
 ریان در بانکی مشتشود که تأثیر عوامل دیگر بر جذب سسردهبندی شد، پیشنهاد میقرار گرفت و رتبه

با در نظر گرفتن این که این پژوهش در یک بانک نیمه خصوصی  مورد بررسی قرار گیرد. همچنین
ه های خصوصی و مؤسسات اعتباری نیز سنجیدشود تأثیر این ده معیار در بانکپیشنهاد می ،انجام شد

 بندی شوند.ها رتبهشود و این عوامل بر اساس میزان اهمیت در این نهاد
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