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 ه چکید 

نظرررات مسرراول موجررود تردیررد وجررود  در مورد اقتصادی،  -به دلیل پیچیدگی محیط اجتماعی
ع ررویت، در    فقرردانهای فازی شهودی بررا در نظررر گرررفت  درجرره ع ررویت و  دارد. مجموعه

کنررد.  یقطعیررت برره پگوهشررگران کمرر  مرر   فقرردانمبهم و نررادقید در شرررایط    هایدادهتوصیف 
بنابرای ، در پگوهش حاضر تلاش شد با هدف تأمی  نقدینگی بانکی به منظور کرراهش ریسرر   

گررذاری و  گیررری مشررتریان مبنرری بررر سرر ردهنقدینگی در بان  تجارت، عوامل مؤثر بر تصمیم
بنرردی شرروند.  ف ررای فررازی شررهودی اولویررتدریافت تسهیلات بانکی، شناسررایی شررده و در 

آمرراری شررامل   . جامعررهاسررتربردی و پگوهشی توصیفی و میدانی  پگوهش از منظر هدف کا
. برررای تحقررد  اسررتمدیران، معاونان و کارشناسان فعال در واحدهای مدیریتی بان  تجررارت 

دینگی بانرر ،  هدف ابتدا با روش تحلیل محتوا، عوامل مؤثر بر مشارکت مشتریان در تأمی  نقرر 
بنرردی شررد. نتررای   ند شاخصرره، اولویررتی چگیرتصمیم شناسایی و س س با استفاده از روش

گررذاری مشررتریان سررود سرر رده بررانکی،  نشان داد که از میان عوامل مؤثر بر تصررمیم سرر رده
شاخص جامعه، تجربرره مشررتری، سرررعت و دقررت در اراورره خرردمات و برخررورد کارکنرران در  

یم دریافررت  نجم اهمیت قرار دارند. همچنی  از میان عوامل مررؤثر بررر تصررمهای اول تا پاولویت
 تری  عوامل هستند.   یت و مبلغ قسط، از مهمتسهیلات، تعداد چ  برگشتی، درآمد، سابقه، مالک
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 مقدمه 
ردش پررول،  و مدیریت وجوه به سمت واحدهای تولیدی و همچنی  تنظیم گرر   هدایت ها در  بان  

ای کرره برردون همراهرری  ای برخوردار هستند به گونه در رشد اقتصادی جوامع از جایگاه ویگه 
هررا  (. بانرر  2018،  1ی اقتصادی کشورها ممک  نخواهد بود )ژو، آموی  و هوانگ توسعه  ها آن 

کررار خررود را بررا برراحتری  سررط  از  و هستند تا عملیررات و فرآینرردهای کسرر  همواره درصدد  
نی و رعایررت اسررتانداردها، نظررام  بال کنند اما با وجررود حرکررت در چررارچو  قررانو اطمینان دن 

و  (  2014،  2هررای مررالی )بسررلر و کورمرران بانکی همواره تحت تأثیر پیامدهای ناشی از بحررران 
گررذاران  اطمینانی است که از فرآیندهای عملیاتی سازمان، رفتار وام گیرندگان، سرررمایه  فقدان 

سررازد  ای از ریسرر  مواجرره مرری ن را بررا طیررف گسررترده و بازارهررای مررالی ناشرری شررده و آ 
. ریسرر  نقرردینگی یکرری از  ( 2017،  3، سرررمینتو و گرراحن 1394میرغفرروری و امرری  آشرروری،  ) 

رو است و به دلیل آن کرره بررا ریسرر   به هایی است که نظام بانکی با آن رو تری  ریس  متداول 
گ  ، بررزر 2018،  4ای برخوردار است )می  و سررانتو  ، از اهمیت ویگه است اعتباری در ارتباط  

بانرر  دارای دو بعررد متمررایز اسررت.    نقرردینگی   ، طررور کلرری برره (.  1397اصل، برزیده و صررمدی،  
اشرراره دارد و    ه نقررد( کرره برره برفیررت بانرر  در کسرر  وجرره نقررد از بررازار نقدینگی بدهی )وج 

آید. ای  دو مفهوم برره  های بان  به دست می نقدینگی دارایی )بازار( که از طرید فروش دارایی 
شررود )اسررماعیل  ن  مرری ها موج  تقویت دو جانبه نقدینگی با هم مرتبط بوده و تعامل بی  آن 

هررا و  میان دارایرری   نچه بان  از توانایی حزم در برقراری تعادل (.  چنا 1396زاده و جوانمردی،  
های خود برخوردار نباشد، متحمل ریس  نقرردینگی و پیامرردهای منفرری برخاسررته از آن  بدهی 

 (.  2019، 5خواهد شد )جیانگ، لوی  و لی  
اری و مرردیریت  تررأمی  نقرردینگی از طریررد جررذ ، نگهررد و  مدیریت بهینه ریس  نقدینگی در گر 

منابع بان  و نیز پرداخت وام و تسررهیلات بررانکی برره مشررتریان در    مثابه های بانکی به ه س رد 
نظررران فعررال در  (. برره زعررم صرراح  1393قال  مصارف بان  است )احمدیان و اسررفندیاری،  
ها برای ایجرراد انگیررزه  تلاش بان    فقدان شود،  صنعت بانکداری، آن چه مانع ایجاد نقدینگی می 

مناسرر  برررای    گذاری و دریافت تسهیلات بانکی و نداشررت  برنامرره  رده در مشتریان برای س 
(. روشرر  اسررت کرره  2019،  ا مشررتریان اسررت )جیانررگ و همکرراران مدت برر ایجاد ارتباطات بلند 

هررای متفرراوتی  انگیزه ها و دریافت وام و تسهیلات،  مشتریان برای س ردن وجوه خود به بان  
ای از عوامررل درون سررازمانی و برررون  برره مجموعرره دارند و جذ  منابع مالی در نظام بانکی  
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مسررتلزم آن اسررت تررا تمرکررز بانکررداری    رو تأمی  نقدینگی بان  د، از ای  سازمانی بستگی دار 
و    ریزی و انجام اقدامات حزم جهت جذ  منررابع از سرروی مشررتریان بیش از گذشته بر برنامه 

 (.  1395ود )فداوی و اسماعیلی،  ها به استفاده از وام و تسهیلات بانکی معطوف ش ترغی  آن 

کرره  اسررت  هررای تجرراری فعررال  ثیرگررذارتری  بانرر  أ تررری  و ت از بررزرگ ان  تجارت  ایران، ب در  
هررا، مبررادحت  هررا و پرداخررت از یرر  طرررف بررا سررازماندهی دریافررت همواره در تلاش است تا  

بازرگانی را تسهیل کرررده و موجرر  گسررترش بازارهررا شررود و از طرررف دیگررر بررا  تجاری و  
هررای رشررد  هررای تولیرردی، زمینرره ها به سمت بنگرراه ها و هدایت آن اندازها و س رده تجهیز پس 
آورد. توجرره برره جایگرراه بانرر  تجررارت در رشررد اقتصرراد ایررران و نیررز  را فررراهم    ی اقتصرراد 

گه ریس  نقدینگی که بقای بان  به مرردیریت آن  ضرورت مدیریت مستمر ریس  بانکی به وی 
ه بیشررتر  تررا بررا هرردف کمرر  برره تقویررت هرچرر داشررت    را بر آن هش حاضر  وابسته است، پگو 

کرره چرره عررواملی بررر    سؤال دنبال آن کاهش ریس  نقدینگی، به ای   نقدینگی بان  تجارت و به 
دریافررت وام و    گذاری مشررتریان )مرردیریت منررابع( و چرره عررواملی بررر افررزایش افزایش س رده 

ترروان  داشررته و چگونرره مرری تسهیلات بررانکی از جانرر  مشررتریان )مرردیریت مصررارف( تررأثیر  
 مشارکت مشتریان بان  را در مدیریت ریس  نقدینگی جل  نمود، پاسخ دهد.  

گررذاری و  رغم اهمیت شناسایی عوامل مؤثر بر تصمیم مشتریان بانکی مبنرری بررر سرر رده علی 
ترروان  های صررورت گرفترره، مرری تسهیلات در مدیریت نقدینگی، با مرور پگوهش دریافت وام و  
(،  2019)   1اریکسررون و هرمانسررون   مطالعررات از جملرره مطالعرره اکنون بسیاری از  دریافت که ت 

(، پاسبان و روحرری  1395(، محمدی خیاره و خلاف بروایه ) 1393پور ) امینی، احمدی و نظری 
، تنها به شناسایی و بررسی تعررداد معرردودی از عوامررل  مانند آن و  (  2017)   2(، پترسکو 1395) 

صررورت جررامع مررورد شناسررایی و بررسرری قرررار  ذکور برره کنون عوامررل مرر بسنده کرده و تا 
پگوهشرری در ایرر  حرروزه شررده اسررت. بنررابرای  در    که ای  خود موج  بروز خررلا    اند نگرفته 

مررذکور، در مرحلرره اول، بررا    خررلا    شررود تررا برررای مرتفررع سرراخت  پگوهش حاضر تلاش می 
مبنرری بررر  عوامررل مررؤثر بررر تصررمیم مشررتریان    گیررری از روش تحلیررل محترروا کلیرره بهره 

گذاری و دریافت وام و تسهیلات بررانکی شناسررایی و اسررتخراو شررده و در قالرر  تررم،  س رده 
بندی شود. با عنایت بر آن که به منظور افزایش میزان نقدینگی بانرر  تجررارت، برره دلیررل  دسته 

ثر بررر مشررارکت  عوامررل مررؤ   موجود در زمان و هزینه امکان برآورده ساخت  کلیه   محدودیت 
طررور همزمرران برررای مرردیریت وجررود نرردارد، در  می  نقدینگی بان  تجارت برره تأ   در   مشتریان 

عوامررل مررؤثر بررر    ها برره تفکیرر  قال  تم ی هری  از عوامل مؤثر )در  بند مرحله دوم به اولویت 
گذاری و عوامل مؤثر بر تصمیم وام و تسهیلات بانکی(، پرداخته خواهررد شررد.  تصمیم س رده 
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  فقرردان گیری در علرروم انسررانی و اجتمرراعی همررواره مملررو از  با توجه به آن که ف ای تصمیم 
ظرات ابزار شده از سوی خبرگان با تردیررد همررراه  قطعیت بوده و بخشی از ن فقدان  اطمینان و  

عوامررل مررؤثر بررر    در پگوهش حاضر برای تحقد هرردف پررگوهش کرره شناسررایی  کلیرره است،  
از  تررری  عوامررل اسررت،  یی  مهم تع و  مشارکت مشتریان بانکی در تأمی  نقدینگی بان  تجارت  

 فازی شهودی بهره گرفته خواهد شد. گیری چند شاخصه در ف ای رویکرد تصمیم 
 

 و پیشینه پژوهش مبانی نظری  
 مبانی نظری 

هررای تجرراری و تولیرردی،  هررا، شرررکت سسرره از بازارهررای مررالی، مؤ   ای مالی شامل شبکه نظام  
کننررد  ته و عملیررات آن را تنظرریم مرری خانوارها و دولت اسررت کرره در آن نظررام مشررارکت داشرر 

نهادهای اقتصررادی موجررود    منزله سسات پولی که به ها و مؤ (. بان  1390)سعیدی و عباسی،  
های اقتصادی،در صدد جذ  هرچرره  در سیستم پولی و مالی مطرح هستند، در جریان فعالیت 
ه سررمت  گررذاران و سررود دادن آن برر بیشتر نقدینگی در قال  سرر رده، هرردایت وجرروه سرر رده 

)شهیکی تاش و محمودپررور،    هستند زرگانی، خدماتی و تولیدی  های فعال اقتصاد مثل با بخش 
در طررول زمرران  (. مدیریت نقدینگی به معنی توانایی بان  برای ایفای تعهدات مالی خررود  1394

صررورت روزانرره  رد. اولی  نوع مدیریت نقرردینگی برره گی در سطوح مختلفی صورت می است که  
شود. دومی  نرروع  بینی می روزهای آتی پیش او  نقدینگی مورد نیاز در  متن   صورت است و به 

مدیریت نقدینگی که مبتنی بر مرردیریت جریرران نقرردینگی اسررت، نقرردینگی مررورد نیرراز را برررای  
کنررد. سررومی  نرروع مرردیریت  بینرری مرری های زمانی طوحنی شش ماهه تررا دوسرراله پرریش دوره 

دازد )اسررماعیل زاده  پررر از بان  در شرایط بحرانی می نقدینگی نیز به بررسی نقدینگی مورد نی 
 (. 1396و جوانمردی،  

شررود. ریسرر   کارایی در مدیریت نقدینگی بانکی منجر برره بررروز ریسرر  نقرردینگی مرری   فقدان 
نقدینگی، ریس  فقدان وجه نقد برای بازپرداخت تعهدات است و به دو نرروع ریسرر  نقرردینگی  

. ریسرر   ( 2019،  )جیانررگ و همکرراران   شررود ناخته مرری ریس  نقدینگی تأمی  مالی ش   دارایی و 
شررود، زمررانی برراهر  نقدینگی دارایی که با نام ریس  نقدینگی بازار محصول هم شناخته مرری 

هررای  ایرر  ریسرر  در برری  گونرره .  بینی شده قابل انجام نباشد شود که معامله با قیمت پیش می 
ارزهررای  هررا ماننررد  بع رری دارایرری .  کنررد ها و در زمان وابسته به شرایط بازارتغییر می دارایی 

اصلی یا اوراد قرضه، بازارهررای مخررتص خررود را دارنررد و در بیشررتر مواقررع برره راحترری بررا  
ریسرر   .  ها صادد نیسررت شوند اما ای  امر در مورد همه دارایی ی در قیمت، نقد می نوسان کمّ

  فقرردان برره    شررود، ریسرر  جریرران وجرره نقررد شررناخته مرری   منزله نقدینگی تأمی  مالی نیز که به 
با توجه به انواع ریس  نقدینگی، مرردیریت ریسرر  در  .  گردد می داخت تعهدات بر پر  توانایی در 
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های مرتبط با ریس  بانکی،  به ایفای برره  ای از سیاست تلاش است تا با به کارگیری مجموعه 
موقع تعهدات سررسید شده منجر شده و احتمال ایجرراد وضررعیت معکررو  مررالی را کرراهش  

(. توجه به اهمیت ریس  نقدینگی سب  شده اسررت تررا  1396عیل زاده و جوانمردی،  دهد )اسما 
، تمرکررز خررود را بررر  نظارت بررانکی در  المللی درگیر  تری  نهاد بی  ی عال   منزله کمیته بازل نیز به 

هررا معطرروف سرراخته و  ایجاد ی  چارچو  استوار برای مرردیریت ریسرر  نقرردینگی در بانرر  
وجررود سررط  مطلررو  نقرردینگی،    تا جهت حصررول اطمینرران از   مدیران بانکی را موبف سازد 

طررور مسررتمر دنبررال کننررد  ظارت و کنترل ریس  نقدینگی را به گیری، ن فرآیند شناسایی، اندازه 
 (.  2014،  1هوروا، سیدلر و ویل ) 

هررا شناسررایی  کاهش بروز ریس  نقدینگی در گرو آن است تا عوامل مؤثر بر نقرردینگی بانرر  
ها، تمرکز بر منابع و مصارف وجوه نقررد  نقدینگی بان  ی  عوامل مؤثر بر  ر ت شود. یکی از مهم 

گررذاران  هررای سرر رده بخش عظیمی از منابع از سرر رده ( که  2014،  2است )هونگ، هوانگ و وو 
هررا  گررذاری گررذاران پیرامررون نرروع و میررزان سرر رده رو تصررمیم سرر رده شود از ایرر  تأمی  می 

تسررهیلات    وام و سزایی داشته باشررد.  به أثیر  نابع بانکی ت ها و کیفیت م تواند بر حجم س رده می 
هررا  آیند که تغییر در مقدار وام و تسهیلات اعطررایی بانرر  شمار می بانکی نیز جزو مصارف به 

طور کلی بخررش حقیقرری اقتصرراد داشررته  گذاری، تولید و به تواند تغییرات مهمی در سرمایه می 
 (.  1394باشد )بهمنی و میرهاشمی ناوینی، 

 
 پیشینه پژوهش 

گررذاری و دریافررت  گیری مشتریان بر س رده توجه به اهمیت شناسایی عوامل مؤثر بر تصمیم 
ها سررب  شررده اسررت ترراکنون  وام و تسهیلات بانکی به عنوان دو منبع تأمی  نقدینگی در بان  

دی در ای  زمینه صورت گیرد. یعقوبی و همکارانش بررر ایرر  برراور هسررتند کرره  مطالعات متعد 
افررزایش منررابع  های مشتریان نقررش بسرریار مهمرری در  یی عوامل مؤثر بر جذ  س رده شناسا 

های مؤثر بررر تشرردید گرررایش  بندی عوامل و شاخص ها با هدف رتبه رو آن بانکی دارد. از ای  
  ملرری اسررتان سیسررتان و بلوچسررتان پگوهشرری را  گذاری در شع  بانرر مشتریان به س رده 

گررردآوری شررد  گانه  های ده شاخص گیری از نظر خبرگان  ه انجام دهند. در ای  پگوهش با بهر 
کرره عوامررل    نشرران داد . نتررای  حاصررل از تحلیررل  گردیررد بنرردی  رتبه ای  فرآیند تحلیل شبکه   با و  

دنبررال آن تجهیررز  ه هررای بررانکی و برر ارتباطی انسانی بیشتری  تأثیر را در جذ  و حفظ س رده 
(. پاسرربان و روحرری در  1394اده و دژکررام،  منابع مالی بان  داشته است )یعقوبی، کرد، مرادز 

ثر بررر حجررم  رگرسیون برداری به بررسی عوامل مررؤ گیری از روش خود مطالعه خود با بهره 

 
1 Horváth, Seidler & Weill 
2 Hong, Huang & Wu 
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ر سیستم بانکی ایران پرداختند. نتای  حاصل از ای  بررسی نشرران داد کرره نررر  ارز،  س رده د 
ثر بررر حجررم  مررؤ   تررری  عوامررل سکه، درآمد سرانه، جمعیررت و نررر  تررورم برره ترتیرر  از مهررم 

شناسررایی عوامررل  در پگوهشی دیگررر برره  (.  1396)پاسبان و روحی،    هستند های بانکی  س رده 
. نتای  حاصررل نشرران داد  خته شد تسهیلات خرد بانکی پردا   مؤثر بر رفتار اعتباری متقاضیان 

که دوره زمانی بازپرداخت، تعداد چ  برگشتی، جنسیت، شغل، میررانگی  گررردش شررش مرراه  
فت تسهیلات و وضعیت مالکیت مشتری از جمله عوامل مؤثر بررر رفتررار اعتبرراری  قبل از دریا 

کارنان و هتررا تررلاش کردنررد تررا  (. دیزول 1392  مشتریان بانکی است )مقدم، رضایی و ارشدی، 
را شناسررایی کننررد. برره همرری  منظررور    گذاری مشتریان بانکی در س رده عوامل مؤثر بر قصد  

هررای  هررا و تحلیررل داده برررای آزمررون فرضرریه وری و  دآ گررر نفر از مشررتریان بررانکی    106نظر  
هررای حاصررل  یافته بهره گرفته شد.  چندگانه    ون ی رگرس   ل ی تحل و ه ی تجز گردآوری شده از روش  

تررری  عوامررل مررؤثر بررر تصررمیم  از تحلیررل، حرراکی از آن بررود کرره باورهررای مررذهبی از مهررم 
یرر  برراور اسررت  ترسکو بر ا (. پ 2017،  1گذاری مشتریان بانکی است )دیزولکارنان و هتا س رده 

ری  گررذا بینرری احتمررال سرر رده شررود تررا پرریش که شناسایی رفتار مشررتریان بررانکی سررب  مرری 
هررا از تسررهیلات اراورره شررده بررانکی تسررهیل گررردد. بنررابرای  وی در  مشررتریان و اسررتفاده آن 

پگوهش خود به بررسی روند رفتار مشررتریان بررانکی در اسررتفاده از محصرروحت و خرردمات  
رغم اهمیت کلیه عوامررل تأثیرگررذار بررر رفتررار مشررتریان  که علی   نتای  نشان داد   . خت بان  پردا 
هررایی در جررذ  سرر رده مشررتریان موفررد خواهنررد بررود کرره بتواننررد از  آینده بانرر  بانکی، در  
های نوی  بانکی بهره گرفته و خدمات متعدد بانکی را به مشررتریان خررود اراورره دهنررد  فناوری 

وا و همکررارانش نیررز در پررگوهش خررود تررلاش کردنررد تررا میررزان  (. چوچوپاک 2017)پترسکو،  
هررا و میررزان  گررذاری آن بررانکی را بررر رفتررار سرر رده   تأثیرگذاری وفادری و رضایت مشتریان 

در ای  پررگوهش بررا روش  های گردآوری شده  ها از خدمات بانکی تبیی  کنند. داده استقبال آن 
رضایت مشررتری سررب  افررزایش    آن بود که حاکی از    نتای  تحلیل تحلیل شد و  و آماری تجزیه 
مشررتری وفررادار، بررر    ، ا  نتررای  شود. همچنی  براس گذاری مشتری در بان  می میزان س رده 

گررذاری در بانرر  و اسررتفاده از  دریافت خدمات بانکی وفادار بوده و دیگران را نیز برره سرر رده 
 .  ( 2015،  2کند )چوکوپاکوا، کابکووا، بلا ، سی کو خدمات آن ترغی  می 

 
 شناسی پژوهش روش 

ها برره ترتیرر  کرراربردی،  پگوهش حاضر از منظر هدف، کنترل متغیرها و ابزار گردآوری داده 
مرردیران، معاونرران و    کلیرره   آمرراری پررگوهش در برگیرنررده   . جامعرره اسررت توصیفی و میرردانی  

 
1 Dzulkarnain & Hatta 
2 Chochoľáková, Gabčová, Belás & Sipko 
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با توجرره برره آن کرره برررای    . است کشور  کارشناسان فعال در واحدهای مدیریتی بان  تجارت  
اندیشی با خبرگان بانکی به دفعررات برگررزار  ات مصاحبه و هم جام پگوهش حزم بود تا جلس ان 

ای از اع ررای مجررر  و خبرگرران فعررال در حرروزه  اندیشی از مجموعه هم   شود، اع ای پانل 
ری  گیرر سال و با حداقل سط  کارشناسی( با روش نمونه   5بانکداری )با حداقل سنوات شغلی  

ریررزی بانرر  تجررارت  مطالعات و برنامرره   همی  منظور ابتدا به واحد   ق اوتی انتخا  شدند. به 
واقع در استان تهران و واحد معاونت پشتیبانی بان  تجررارت اسررتان یررزد مراجعرره شررد و از  

اندیشرری معرفرری  ها خواسته شد تا افراد واجد شرایط را به عنرروان اع ررای پانررل هررم معاونت 
مدیریتی استان یررزد هشررت  نفر و از واحدهای    13  حدهای مدیریتی استان تهران کنند که از وا 

اندیشی انتخا  شررده و برررای پاسررخ برره سررؤاحت پرسشررنامه و  اع ای پانل هم منزله  نفر به 
د. اطلاعررات اع ررای  اندیشی بررا پگوهشررگر همکرراری کردنرر شرکت در جلسات مصاحبه و هم 

 . است   1اندیشی به شرح جدول  شرکت کننده در پانل هم 
 

 انديشی اعضای پانل هم   ات اطلاع   -1جدول  

 سمت 
محل خدمت/  

 استان 
سابقه  
 خدمت 

 سمت 
محل خدمت/  

 استان 
سابقه  
 خدمت 

 استان یزد  مدیریت شع  استان 
  20بیش از  
 سال 

کارشنا  بازاریابی و 
 فروش 

 استان تهران 
  20بیش از 
 سال 

 استان یزد  معاونت اداری و پشتیبانی 
  20بیش از 
 سال 

کارشنا  بازاریابی و 
 فروش 

ن تهران تااس  سال  13 

 ده سال  استان یزد  کارشنا  واحد اعتبارات 
کارشنا  بازاریابی و 

 فروش 
 سال  7 استان تهران 

 سال  12 استان یزد  کارشنا  واحد اعتبارات 
-کارشنا  امور سرمایه 

 های انسانی 
 سال  10 استان تهران 

های  کارشنا  امور سرمایه 
 انسانی 

 سال  15 استان یزد 
یت واحد مدیرکارشنا  

 ریس  
 استان تهران 

  20بیش از 
 سال 

های  کارشنا  امور سرمایه 
 انسانی 

 سال  8 استان یزد 
کارشنا  واحد مدیریت 

 ریس  
 سال  15 استان تهران 

کارشنا  واحد روابط  
 عمومی و تبلیغات 

 سال  10 استان تهران  کارشنا  واحد اعتبارات  سال  18 استان یزد 

کارشنا  بازاریابی و 
 فروش 

 سال  14 استان تهران  کارشنا  واحد اعتبارات  سال  15 استان یزد 

کارشنا  واحد روابط  
سال  14 استان تهران  عمومی و تبلیغات   سال  6 استان تهران  کارشنا  اعتبارات  

کارشنا  واحد روابط  
سال  15 استان تهران  عمومی و تبلیغات   سال  9 استان تهران  کارشنا  واحد اعتبارات  

کارشنا  بازاریابی و 
 وش فر

 استان تهران 
  20بیش از 
 سال 

 

 
جمعیت شناختی جنسیت و سط  تحصرریلات صررورت گرفررت برره    توصیف آماری متغیرهای 

نفررر( مرررد هسررتند.    17درصررد )   81نفررر( از اع ررای پانررل زن و    4درصد )    19ای  ترتی  که  
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درصد از اع ای پانررل دارای مرردر     42همچنی  در رابطه با سط  تحصیلات اع ای پانل،   
درصررد دارای مرردر  دکتررری    4درصررد دارای مرردر  کارشناسرری ارشررد و    52،  شناسی کار 

بنرردی عوامررل مررؤثر بررر  هستند. برای برآورده شدن هدف پگوهش کرره شناسررایی و اولویررت 
گذاری در بان  و یا دریافت وام و تسررهیلات بررود، سررواحت  تصمیم مشتریان مبنی بر س رده 
 پگوهش به شرح زیر تدوی  شد: 

گررذاری در بانرر  تجررارت تررأثیر  شتریان بانکی مبنرری بررر سرر رده بر تصمیم م چه عواملی  ✓
 دارد؟ 
چه عواملی بر تصمیم مشتریان بانکی مبنی بررر دریافررت وام و تسررهیلات بررانکی از بانرر    ✓

 تجارت تأثیر دارد؟ 
گذاری در بانرر  تجررارت  مشتریان بانکی مبنی بر س رده تری  عوامل مؤثر بر تصمیم  مهم  ✓

 اند؟ کدام 
عوامل مؤثر بر تصمیم مشتریان بانکی مبنی بر دریافت وام و تسررهیلات بررانکی    ی  تر مهم  ✓

 اند؟ از بان  تجارت کدام 

  شررود؟ کارهررایی اراورره می برای بهبود مدیریت منابع و مصارف در بان  تجررارت چرره راه  ✓
جهت پاسررخ دادن برره سررؤاحت پگوهشرری و برررآورده سرراخت  هرردف پررگوهش، از تلفیررد دو  

گیری چنررد شاخصرره در ف ررای  ی )روش تصمیم کمّو    فی )تحلیل محتوا( ی ک رویکرد پگوهشی  
 . است   1مراحل انجام پگوهش به شرح شکل فازی شهودی( بهره گرفته شد که 

✓  

                                                              
            

                      
                           
                        

                        
                      
                           

             

                              
                           

                                                                 
              

      
             
             

      

            
               
              
                

                 
             
                  
              

             
           

         
      

                    Si  Ri   Qi   
                   

                                   
                                    

                    

          
     

           
     

 مراحل انجام پژوهش   -1شکل  
           

. تحلیررل محترروا را  شود می از رویکرد تحلیل محتوا استفاده    مرحله اول   در ،  1ه به شکل  با توج   
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ی  در آن محترروا کرره  از مسررتندات موجررود دانسررت  و منظم    د ی دق   ی بررس     ی   منزله توان به ی م 
یی تبرردیل  هررا برره داده   ، ی بند قه طب     ی و منظم از قوان   ی ن ی استفاده ع   د ی از طر   ، اطلاعاتی و ارتباطی 

،  1رومینررا ها را خلاصه کرده و مورد مقایسه قرررار داد )کررام روبی و ک توان آن شود که می می 
هررای  پایگرراه   مقرراحت در ای از  مجموعه   پایگاه داده که در بر گیرنده ابتدا  در ای  مرحله،  (.  2016

گذاری مشررتریان و دریافررت وام و تسررهیلات  س رده   حتی  که در زمینه معتبر علمی فارسی و  
دیشی نیررز  ن ا بانکی انجام شده است، ایجاد شد. به منظور تقویت پایگاه داده با اع ای پانل هم 

ها، چرره عررواملی بررر  ها خواسته شد تا بیان کنند که از دیدگاه آن مصاحبه به عمل آمد و از آن 
افت وام و تسررهیلات مشررتریان تأثیرگررذار اسررت. متررون حاصررل از  گذاری و دری رفتار س رده 

موجررود در پایگرراه داده    شد )تعررداد مقرراحت مصاحبه با اع ای پانل نیز به پایگاه داده اضافه  
(. در مرحله بعد حزم بررود تررا مررت   مصاحبه بود   12های انجام شده  ه مقاله و تعداد مصاحب   60

اصل از مصرراحبه مررورد مطالعرره دقیررد قرررار گیرررد و  مقاحت موجود در پایگاه داده و مت  ح 
مشررتریان هسررتند، مشررخص  عوامل تأثیرگذار بررر رفتررار    هایی که به نحوی بیان کننده عبارت 

هررای کلیرردی،  ز مطالعرره متررون موجررود در پایگرراه داده و تعیرری  عبررارت پس ا رو،  شود. از ای  
ی عاملی مررورد نظررر  همچنی  دسته های مذکور براسا  شماره مقاله و یا مصاحبه و  عبارت 

گررذاری و یررا دریافررت وام و تسررهیلات( کدگررذاری شررد و در قالرر   )عامررل مررؤثر بررر سرر رده 
 های مفهومی مورد بررسی قرار گرفت. دسته 
در روش ویکررور فررازی  .  شررد از روش ویکررور فررازی شررهودی بهررره گرفترره    مرحلرره دوم   در 

یت را برررای نظرررات ابررزار شررده از  شهودی، برخلاف روش ویکور فازی که تنها درجه ع و 
گیرد، علاوه بر درجه ع ویت، درجه عرردم ع ررویت نیررز  گیرندگان در نظر می سوی تصمیم 
طرفرری  پردازش میزان حمایت، مخالفررت و برری ا  شود ت که همی  امر سب  می   است مورد توجه  
گیرنررده سررعی دارد  هایی که تصمیم طور دقید صورت گرفته و موقعیت گیرنده به افراد تصمیم 

در پررگوهش حاضررر    (. 2017،  2تا از ابراز نظرات خود اجتنا  کند، شناسایی شود )لو و وانررگ 
 دنبال شد. های روش ویکور فازی شهودی به شرح زیر  گام 
هررای اسررتخراو  ، جهت گرداوری نظر اع ای پانل مبنی بر میزان اهمیت هری  از تررم ل او گام  

هررا نظرررات  آوری پرسشررنامه پررس از توزیررع و جمررع شررده، پرسشررنامه ویکررور تنظرریم شررد.  
 دهندگان در قال  متغیرهای زبانی فازی شهودی تعریف شد. پاسخ 
 . شد ، ماتریس ارزیابی تنظیم  دوم گام  

Dq =[
𝑥11𝑞 ⋯ 𝑥1𝑛𝑞
⋮ ⋱ ⋮

𝑥𝑚1𝑞 ⋯ 𝑥𝑚𝑛𝑞
] 

 
1 Camprubí & Coromina 
2 Lou &Wang  
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 . شد گیری تجمیعی فازی شهودی ایجاد  ، ماتریس تصمیم سوم گام  
IFWAW= (a1, a2, …, an) = w1a1+w2a2+…+Wnan 

D=[
𝑥11 ⋯ 𝑥1𝑛
⋮ ⋱ ⋮

𝑥𝑚1 ⋯ 𝑥𝑚𝑛
] 

 . شد گیری با محاسبه معیار آنتروپی محاسبه ، وزن معیارهای تصمیم چهارم گام  

Ej= 1/m ∑
min(𝑢𝑖𝑗,𝑣𝑖𝑗)+µ𝑖𝑗

max(𝑢𝑖𝑗,𝑣𝑖𝑗)+µ𝑖𝑗
𝑚
𝑖=1  

 . شد ها برای هر معیار تعیی   بدتری  ارزش ، بهتری  و  پنجم گام  

Xj+= {
Max,Xij, for,benefit,attribute,
𝑀𝑖𝑛,𝑋𝑖𝑗, 𝑓𝑜𝑟,𝑐𝑜𝑠𝑡,𝑎𝑡𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑒,

 Xj-= {
𝑀𝑎𝑥,𝑋𝑖𝑗, 𝑓𝑜𝑟,𝑐𝑜𝑠𝑡,𝑎𝑡𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑒

𝑀𝑖𝑛,𝑋𝑖𝑗, 𝑓𝑜𝑟,𝑏𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑡,𝑎𝑡𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑒,
 
 2و    1روابط  

 

{
Max,Xij, for,benefit,attribute,
𝑀𝑖𝑛,𝑋𝑖𝑗, 𝑓𝑜𝑟,𝑐𝑜𝑠𝑡,𝑎𝑡𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑒,

= +Xj {
𝑀𝑎𝑥,𝑋𝑖𝑗, 𝑓𝑜𝑟,𝑐𝑜𝑠𝑡,𝑎𝑡𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑒

𝑀𝑖𝑛,𝑋𝑖𝑗, 𝑓𝑜𝑟,𝑏𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑡,𝑎𝑡𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑒,
= -Xj 

 
، پس از تعیی  بهتری  و بدتری  مقادیر برررای هرگزینرره، بررا در نظررر داشررت  معیررار  ششم گام  

-ل آ ، به محاسبه مقدار فاصله موجود بی  ایررده 3فاصله فازی شهودی براسا  رابطه  
 آل مثبت از هر گزینه پرداخته شد. مثبت و منفی و مقدار فاصله ایده   های 

D(A1,A2)= 

√(
1

12
(∑(𝑎2𝑖 − 𝑎1𝑖)2 +∑(𝑏2𝑖 − 𝑏1𝑖)2

4

𝑖=1

4

𝑖=1

+ ∑ (𝑎2𝑖 − 𝑎1𝑖) (𝑎2𝒾´ − 𝑎1𝒾´) + ∑ (𝑏2𝑖 − 𝑏1𝑖)(𝑏2𝒾´ − 𝑏1𝒾´)

𝑖𝜖{1,3}𝑖∈{1,3}

) 

𝑖برای تمامی   i´=i+1که   ∈  ( 2016، 1گوتام و سینگ .({1,3}
ارزش مطلوبیررت    دهنررده ترتیرر  نشرران به  که    Qiو    Si  ،Riمقادیر  ، در گام آخر نیز  7گام            

، براسررا  معیررار  است گروهی، ارزش نارضایتی فردی و ارزش جامع برای هر گزینه  
-و تصررمیم   گردیررد به آن پرداخته شررد، محاسرربه    3فاصله فازی شهودی که در رابطه  

 های سه گانه مذکور صورت گرفت. گیری بر مبنای شاخص 
∑ =Si ( 4رابطه )  𝑊𝑗 (

𝑑(𝑥𝑖𝑗+,𝑥𝑖𝑗)

𝑑,(𝑥𝑖𝑗+,𝑥𝑖𝑗−)
)𝑛

𝑗=1  
)Ri= Maxj Wj ( 5رابطه ) 

𝑑(𝑥𝑖𝑗+,𝑥𝑖𝑗)

𝑑,(𝑥𝑖𝑗+,𝑥𝑖𝑗−)
) 

) Qi= ϒ ( 6رابطه ) 
𝑆𝑖−𝑆∗

𝑆−−𝑆∗
)+ (1 − ϒ) (

𝑅𝑖−𝑅∗

𝑅−−𝑅∗
)   

 

 ها يافته ها و  تحلیل داده 
منرردی از رویکرررد تحلیررل  برررای بهررره هش حاضررر  پررگو در  .  تحلیل محتوا ی حاصل از  ها يافته 

ها از متون موجود در پایگاه داده کرره شرررح آن در  های مفهومی و تم استخراو دسته محتوا و  

 
1 Gautam & Singh 
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برره ایرر  منظررور یرر     استفاده گردید.  کدگذاری دستی  داده شد، از روش    شناسی بخش روش 
برررای  اص یافررت کرره  های مشخص شده اختصرر کد که شامل سه آیتم بود به هری  از عبارت 

هررای  ( و برای عبارات استخراو شررده از مصرراحبه Pعبارات استخراو شده در مقاحت حرف ) 
  مررؤثر عوامررل    ( در نظر گرفته شد. همچنی  به عباراتی که در برگیرنده Iصورت گرفته حرف ) 

بررر    مررؤثر عوامررل    هررای در برگیرنررده ( و برره عبررارت Dگذاری بودند حرف ) بر تصمیم س رده 
  ( اختصاص یافت، عرردد سررمت چررد هررر کررد نیررز نماینررده Lسهیلات حرف ) دریافت ت   تصمیم 

  طررور . برره هسررتند عوامررل مررذکور    ای بود که در بررر گیرنررده شماره مقاله و یا شماره مصاحبه 
سسات مالی محرکی مهم در جذ  مشررتریان اسررت و  بانکی و مؤ مکان استقرار شع   "  مثال: 

ها برررای  سی و ارزیابی قرار دهند. بنابرای  بان  مورد برر   را به دقت بازاریابان بانکی باید آن  
سنجی دقید دارند و برررای امرراک  فعلرری نیررز بایررد  احداث شع  نیاز به ارزیابی علمی و امکان 

به کررد اختصرراص داده شررده برره عبررارت فررود    با توجه   . "( PD 3بازاریابی بانکی به عمل آید ) 
  که از مقاله سوم اسررتخراو شررده اسررت، عامررل توان دریافت که محل استقرار شع  بانکی  می 

هررای  . در نهایررت بررسرری دسررته اسررت گررذاری مشررتریان بررانکی  تأثیرگذار بر تصمیم سرر رده 
هررای  ازبینی، تم ب   های مرتبط گردید. در مرحله مفهومی شناسایی شده و منجر به استخراو تم 

قرررار گرفتنررد و بررا  اندیشی با اع ای پنل مورد بحث و بررسی  استخراو شده در جلسات هم 
گررذاری و دریافررت وام و  هایی که از نظر خبرگان با شرایط س رده تم حذف تعداد محدودی از  

رد تأییررد  های اسررتخراو شررده مررو تسهیلات مشتریان در بان  تجارت سازگار نبود، سایر تم 
گررذاری شرردند. نتررای  حاصررل از تحلیررل محترروای صررورت گرفترره در  یی قرار گرفته و نام نها 
 نشان داده شده است.   3و    2های  هش حاضر، در قال  جدول پگو 
مررؤثر بررر    های مفهومی شناسایی شده در زمینه عوامل  شود، دسته طور که مشاهده می همان 

 تم خلاصه شد.   18گذاری در بان  تجارت، در تصمیم مشتریان مبنی بر س رده 
ریان بررانکی مبنرری بررر  تم استخراو شده در زمینه عوامل مررؤثر بررر تصررمیم مشررت   11همچنی   

 . است دسته مفهومی   16سازی  دریافت وام و تسهیلات، حاصل خلاصه 
 

 سازی ويکور فازی شهودی های حاصل از پیاده يافته 
عوامل مررؤثر بررر تصررمیم مشررتریان بانرر  تجررارت    تری  در پگوهش حاضر جهت تعیی  مهم   

ر فررازی شررهودی بهررره  گذاری و یا دریافررت وام و تسررهیلات، از روش ویکررو مبنی بر س رده 
های مورد نیاز، پرسشنامه مناسرر   رو، ابتدا نیاز بود تا جهت گردآوری داده گرفته شد. از ای  

قبررل در قالرر  دو پرسشررنامه برره  های اسررتخراو شررده از گررام  تدوی  شود. به ای  منظور،  تم 
  اندیشرری هررا برری  اع ررای پانررل هررم تفکی  دسته عرراملی، تنظرریم شررد. بررا توزیررع پرسشررنامه 

هررا( برره  هررا )گزینرره ها خواسته شد تا بیان کنند که هری  از تررم گیری(  از آن های تصمیم )واحد 
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دریافررت وام    گذاری در بان  تجارت و یا چه میزان بر تصمیم مشتریان بانکی مبنی بر س رده 
وری نظر ده ت  از اع ای پانررل، نظرررات ابررزار  از بان  اثرگذار است. پس از گردآ   و تسهیلات 
بیرران شررد و  (  2011،  1اراوه شررده در مقالرره )یرری قال  متغیرهای زبانی فازی شهودی    شده در 

گررذاری و عوامررل مررؤثر بررر دریافررت وام و  گیری برای عوامل مؤثر بر س رده ماتریس تصمیم 
دهندگان به پرسشنامه پررگوهش، اع ررای پنررل  لات ایجاد گردید. با توجه به آن که پاسخ تسهی 
های بانکی آشنایی دارند، بنررابرای  میررزان  ها با فرآیندها و فعالیت آن   اندیشی بودند که کلیه هم 

گیری( برررای تمررامی اع ررا برابررر یرر  در نظررر  دهندگان )وزن واحدهای تصمیم اهمیت پاسخ 
 گرفته شد. 

 گذاری بر تصمیم سپرده   مؤثر   های مفهومی عوامل دسته   نام تم و   -2ول  جد 
 مفهومی   ی ها های دسته د مصاحبه کد متون و ک  نام تم 

 ( PD6،9،21،24 ( ،)ID1،3میزان س  مشتری بان  )  سن مشتری 

 ( PD6،9،16،19،21،24 ( ،) ID1،3 سط  درآمد مشتری بان  )  درآمد مشتری 

 ( PD6،9،16،21،24 ( ،) ID1،2،3،5 تحصیلات مشتری بان  ) سط    تحصیلات مشتری 

 ( PD6،2 ( ،) ID1،3 شده ) سابقه زمانی استفاده مشتری بان  از خدمات اراوه   سابقه مشتری 

 ( PD6،18،24 ( ،) ID1،3تجربه گذشته مشتری از دریافت خدمات بانکی )  تجربه مشتری 

 و اعتبارات  تسهیلات  
و   تسهیلات  ) میزان  بان   به مشتریان  پرداختی  ) PD2،3،5،6،17 اعتبارات   ،) ID1،3،4،5،7  در تنوع  ایجاد   ،)

 ( PD19 گذاری ) های س رده سرفصل 

 شعب   يکی فیز ساختار  
(، سهولت پار   PD5 (، وجود مبلمان در سال  انتظار  PD5 وجود ف ای کافی در شع  برای اراوه خدمات ) 

(، سهولت دسترسی  PD5 (، دسترسی به وضعیت حسا  ) PD5 ) (، وجود دستگاه خودپرداز PD5 خودرو ) 

 (  2،3،5PD(، وجود امکانات فیزیکی در شع  ) PD5 به ملزومات ) 

 عب محل استقرار ش 

(، موقعیت مکانی مشتریان  PD2 (، اعتقادات ساکنان منطقه ) PD6 ( ،) ID3،4 دسترسی سریع به مشتریان ) 
 (PD12،14،24  نگرش مردم منطقه نسبت به ،) ( خدمات بانکی اراوه شده PD6 ( شرایط رقبا ،) PD2  محیط ،)

 ور شع  در  (، ح PD14،15،16،19،21(، ادراکات مذهبی ساکنان منطقه ) PD16 فرهنگی حاکم بر منطقه ) 
 ( PD6 نقاط مختلف کشور ) 

 زيبايی شعب 
(،  PD6 شع  )   (، تزیینات PD6 های روانی، فیزیکی و اجتماعی ) های باهری شع  از جنبه توجه به شاخص 

 ( PD2،3،5،17 زیبایی ف ای داخلی و خارجی شع  ) 

 تنوع خدمات بانکی 
(، ایجاد و مدیریت رابطه فردی با مشتریان  PD2،3،5،17،19 سازی آن در نظام بانکی ) بهبود خدمات و تنوع 

 ( PD2،5 ( ،) ID1،2،6 برای شناسایی نیازهای فردی مشتری ) 

 کیفیت خدمات 
(، برآورده ساخت  انتظارات مشتری با اراوه محصوحت و  PD3،5،12،14،17 کیفیت بانکی ) اراوه خدمات با  

 ( PD4 (، عرضه خدمات مطلو  ) PD14 خدمات با کیفیت ) 

 داری الکترونیک بانک 
از فناوری  ) استفاده  اراوه خدمات بانکی  اراوه خدمات بان  PD2،6،8،23 های نوی  در   ،) ( الکترونی    داری 

PD3،5،8،17،23،25 ( ،) ID3،5،7،9  آموزش خدمات بان ) (  داری الکترونی PD5 ) 

 بانکی   سود سپرده 
(،  PD6 ها ) الحسا  س رده (، میزان سود علی PD6 )   دار گذاری مدت های سرمایه بازیافت بیش از اصل س رده 
 (، ) PD3،5،6،13،17 مشتریان ) های بانکی (، نر  سود پرداختی به س رده PD6 ها ) میزان سود قطعی س رده 

ID1،5،6 ) 

 ( PD5،6 مشتریان )   (، میزان جواوز در نظر گرفته شده برای حسا  PD5،6 کشی شبکه بانکی )) قرعه  جوائز اهدايی بانک 

 ( PD6 میزان سرعت و دقت کارکنان در اراوه خدمات )  سرعت و دقت  

 
1 Ye 
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 مفهومی   ی ها های دسته د مصاحبه کد متون و ک  نام تم 

برخورد کارکنان با  
 مشتری 

(،  PD5 های ارتباطی و روابط انسانی کارکنان ) (، مهارت PD2،3،5 اراوه خدمات ) توانایی فردی کارکنان در  

 ( PD5 های تخصصی کارکنان ) (، مهارت PD3،5،6،17،18 نحوه برخورد کارکنان ) 

 ( PD6،26 میزان رضایت مشتریان بانکی از خدمات اراوه شده )  رضايت مشتری  

 های جامعه شاخص 
 ( داخلی  ناخالص  ) PD  1،6،13،22تولید  تورم  نر    ،)PD  1،6،25 (  ،) ID4 دولت  ( سیاست پولی  و  مالی  های 

 (PD2 ( ثبات سیاسی ،)PD22 ( قوانی  و مقررات ،)PD18 (  بهای مسک ،)PD6 ( نر  ارز ،) PD6،9 ( ،) ID4  )
 ( PD8 ( ،) ID4(، روند بازارهای مالی ) PD6،15 (، درآمد ملی ) PD6(، بهای خودرو ) PD6 قیمت سکه طلا ) 

 بر تصمیم دريافت وام و تسهیلات   مؤثر مفهومی عوامل    های نام تم و دسته   -3جدول  
 مفهومی   های مصاحبه دسته   کدهای متون و کدهای  نام تم 

 ( PL11،24 ( ،) ID1،3 ن  ) میزان س  مشتری با  سن مشتری 

 درآمد مشتری 
 ( مشتری  درآمد  ) PL11،16،24 سط    ،) ID1،3 ( تسهیلات  گیرنده  شغل   ،) PL11،16  گیرنده فعالیت  نوع   ،)

 ( PL7 تسهیلات ) 

 (، PL11،16 سط  تحصیلات مشتری بان  )  تحصیلات مشتری 

 (، PL7،24 سابقه زمانی استفاده مشتری بان  از خدمات اراوه شده )  سابقه مشتری 

 ( IL  1،4،6تجربه گذشته مشتری از دریافت خدمات بانکی )  تجربه مشتری 

 ( PL4،11،20 ( ،)IL  1،4،6،7،8 بازپرداخت تسهیلات ) دوره   دوره بازپرداخت 

 ( PL11 ( ،)IL  1،3،4،6 ها ) تعداد پرداخت  تعداد اقساط 

 ( PL11،4 ( ،)IL  1،4 نوع وثیقه مورد نیاز )  نوع وثیقه 

 (، PL11(، مبلغ چ  برگشتی قبل از دریافت تسهیلات ) PL11 تعداد چ  برگشتی قبل از دریافت تسهیلات )  برگشتی   چک 

 (،  PL4،20 (،نر  کارمزد تسهیلات ) PL11،20 مبلغ اقساط وام )  مبلغ اقساط 

 (، PL7 های مشتری ) (، وضعیت فعلی دارایی PL11 وضعیت مالکیت مشتری )  وضعیت مالکیت 

 
 و محاسبه میزان فاصله ال مثبت و منفی ده تعیین مقادير اي 

هررای  بررود تررا بررا توجرره برره مرراتریس در ای  مرحله از فرآیند انجام ویکور فازی شهودی حزم  
(   Xij-ل منفرری ) آ ( و ایررده  Xij+)   آل مثبررت گیری، برای هرگزینه مقادیر مربرروط برره ایررده تصمیم 

ی  مقادیر برای هرگزینه برره تفکیرر   بهتری  و بدتر   2و    1تعیی  شود. بنابرای  براسا  روابط  
بررر دریافررت وام و تسررهیلات(    مررؤثر گررذاری و عامررل  بررر سرر رده   مررؤثر دسته عرراملی )عامررل  

پس از تعیی  بهتری  و بدتری  مقادیر برای هرگزینه، به محاسبه مقدار فاصررله    شناسایی شد. 
گزینرره پرداخترره شررد.  آل مثبت از هر  مثبت و منفی و مقدار فاصله ایده   های ل آ موجود بی  ایده 

، از معیار محاسبه فاصله فازی شهودی بهره گرفترره شررد و  3در همی  راستا براسا  رابطه  
 فواصل مورد نیاز محاسبه گردید.  

   

 محاسبه مقدار سودمندی، تأسف و شاخص ويکور 
مثبررت و منفرری    های آل در ای  مرحله، براسا  مقادیر مربوط به مقدار فاصله موجود بی  ایده 

آل مثبت از هر گزینه کرره در مرحلرره قبررل محاسرربه شررد، براسررا  مقرردار  قدار فاصله ایده و م 
( محاسرربه شررد. برره ایرر   Qi( و در نهایت شرراخص ویکررور ) Ri(، مقدار تأسف ) Siسودمندی ) 

  0/ 05برای تعیی  مقادیر مررذکور بهررره گرفترره شررد )مقرردار   6و    5  ، 4منظور به ترتی  از روابط  
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ϒ ( و شرراخص  Ri(، تأسررف ) Siاز محاسرربه مقررادیر سررودمندی )   نتای  حاصررل   4(. جدول    =
گررذاری در  بر تصررمیم مشررتریان مبنرری بررر سرر رده   مؤثر ( را برای هری  از عوامل  Qiویکور ) 

 دهد.  بان  تجارت را نشان می 
ی  گذار تصمیم مشتری مبنی بر سپرده ( برای عوامل مؤثر بر  Qi( و ويکور ) Ri(، تأسف ) Siمقادير سودمندی )   -4جدول  

 و دريافت وام و تسهیلات بانکی 
 مل مؤثر بر دريافت وام و تسهیلات بانکی عوا  گذاری عوامل مؤثر بر سپرده 

 ها گزينه 
سودمندی  

 (Si ) 
تأسف  

 (Ri ) 
شاخص  

 ( Qiويکور ) 
 ها گزينه 

سودمندی  
 (Si ) 

تأسف  
 (Ri ) 

شاخص  
 ( Qiويکور ) 

1/ 64 مشتری   سن   301 /1  099 /0 9/ 25 ی مشتر سن     1 1 

1/ 64 مشتری   درآمد   301 /1  061 /0 0/ 46 درآمد    36 /0  12 /0  

3/ 2 لات ی تحص   301 /1  091 /0 1/ 48 لات ی تحص    1 55 /0  

3/ 42 سابقه   301 /1  095 /0 0/ 36 1 سابقه    15 /0  

0/ 15 ه تجرب   062 /0  002 /0 2/ 55 ی مشتر   تجربه    1 61 /0  

و    لات ی تسه 
 اعتبارات 

65 /25  902 /20 5/ 11 بازپرداخت  1   1 76 /0  

ساختار  
 فیزيکی 

18 /22  902 /20  329 /0  
تعاد اقساط  
 بازپرداخت 

12 /3  1 65 /0  

4/ 24 شعب   محل   301 /1  111 /0 3/ 13 قه ی نوع وث    1 65 /0  

3/ 69 شعب   يی با ي ز   301 /1  101 /0 0/ 54 ی برگشتت   چک    16 /0  0 

1/ 19 خدمات   تنوع   1 045 /0 1/ 41 قسط   مبلغ    1 55 /0  

1/ 49 خدمات   ت ی ف ی ک   3 /1 058 /0 1/ 29 ت ی مالک    1 55 /0  

  ی بانکدار 
 ک ی الکترون 

27 /3  3 /1 092 /0  … … … … 

0/ 06 سپرده سود    06 /0  0 … … … … 
22/ 95 جوائز اهدائی   9 /20  94 /0  … … … … 

0/ 54 و دقت   سرعت   36 /0  017 /0  … … … … 
  برخورد 
 کارکنان 

08 /1  1 043 /0  … … … … 

  ت ي رضا 
 ی مشتر 

32 /2  3 /1 074 /0  … … … … 

0/ 11 جامعه   شاخص   06 /0  001 /0  … … … … 

 
 گذاری و دريافت وام و تسهیلات بر تصمیم سپرده  ؤثر م ترين عوامل  تعیین مهم 

هررا براسررا  ترتیرر   پس از محاسبه مقررادیر سررودمندی، تأسررف و شرراخص ویکررور، گزینرره 
هررا را براسررا  کمتررری  میررزان از  اولویت گزینرره   6و    5صعودی مقادیر مرت  شدند. جداول  

 دهد.  ها نشان می هری  از شاخص 
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 گذاری مشتريان بانک تجارت بر سپرده   مؤثر اولويت عوامل    -5جدول  
 ( Qiرتبه )  ها گزينه  ( Riرتبه )  ها گزينه  ( Siرتبه )  ها گزينه 

س رده بانکی سود   ی مشتر   ه تجرب  1   1 سود س رده بانکی  1 
جامعه   شاخص  جامعه   شاخص  2 سود س رده بانکی  2   2 
ی مشتر   ه تجرب  جامعه   شاخص  3  ی مشتر   ه تجرب  3   3 

و دقت   سرعت  و دقت   سرعت  4  و دقت   سرعت  4   4 
ی خدمات بانک   تنوع  5   کارکنان   برخورد   5   کارکنان   برخورد  5 

ی خدمات بانک   تنوع  ی خدمات بانک   تنوع  6   کارکنان   برخورد  6   6 
خدمات   ت ی ف ی ک  مشتری   س   7  خدمات   ت ی ف ی ک  7   7 

مشتری   س   مشتری   درآمد  8  مشتری   درآمد  8   8 
مشتری   درآمد  مشتری   لات ی تحص   سط   9  ی مشتر   ت ی رضا  9   9 
ی مشتر   ت ی رضا  ی مشتر   سابقه  10  مشتری   لات ی تحص   سط   10   10 
مشتری   لات ی تحص   سط   شع  ستقرار  محلا  11   11   ی الکترون   ی بانکدار  11 

شع    ی ف ا   یی با ی ز  12   ی الکترون   ی بانکدار  ی مشتر   سابقه  12   12 
ی مشتر   سابقه  خدمات   ت ی ف ی ک  13  مشتری   س   13   13 

شع    ی ف ا   یی با ی ز  شع    ی ف ا   یی با ی ز  14   ی الکترون   ی بانکدار  14   14 
شع  استقرار    محل  ی مشتر   ت ی رضا  15  شع  استقرار    محل  15   15 

ات اعتبار   و   لات ی تسه  16 ساختار فیزیکی شع    16 ساختار فیزیکی شع   16 
اهداوی بان    ز ی جواِ اهداوی بان    ز ی جواِ 17 ساختار فیزیکی شع   17   17 
ات اعتبار و    لات ی تسه  اهداوی بان    ز ی جواِ 18  ات اعتبار   و   لات ی تسه  18   18 

 
بر تصمیم مشتریان مبنی بر دریافررت وام و تسررهیلات را نشرران    مؤثر اولویت عوامل    6جدول  
 دهد. می 

 بر تصمیم مشتريان مبنی بر دريافت وام و تسهیلات   مؤثر اولويت عوامل    -6جدول  
 ( Qiرتبه )  ها گزينه  ( Riرتبه )  ها گزينه  ( Siرتبه )  ها گزينه 

مشتری   درآمد  ی برگشتت   تعداد چ   1  ی تعداد چ  برگشتت  1   1 
ی تعداد چ  برگشتت  مشتری   درآمد  2  مشتری   درآمد  2   2 

ی مشتر   سابقه  ی مشتر   سابقه  3  ی مشتر   سابقه  3   3 

ی مشتر   ت ی مالک   ت ی وضع  مشتری   س   4  ی مشتر   ت ی مالک   ت ی وضع  4   4 

قسط   مبلغ  مشتری   لات ی تحص  5  قسط   مبلغ  5   5 

مشتری   لات ی تحص  ی مشتر ه  تجرب  6  ری مشت   لات ی تحص  6   6 

ی مشتر   ه تجرب  بازپرداخت   ی زمان   دوره  7  ی مشتر   ه تجرب  7   7 
اقساط بازپرداخت   تعاد  اقساط بازپرداخت   تعاد  8  اقساط بازپرداخت   تعاد  8   8 

قه ی وث   نوع  قه ی وث   نوع  9  قه ی وث   نوع  9   9 

بازپرداخت   ی زمان   دوره  قسط   مبلغ  10  بازپرداخت   ی زمان   دوره  10   10 

مشتری   س   ی مشتر   ت ی مالک   ت ی وضع  11  مشتری   س   11   11 

 
بررر تصررمیم مشررتریان مبنرری بررر    مررؤثر با توجه به مقادیر شاخص ویکور مربوط برره عوامررل  

شود کرره سررود سرر رده بررانکی، شرراخص جامعرره،  گذاری در بان  تجارت، مشاهده می س رده 
تجربرره مشررتری، سرررعت و دقررت در اراورره خرردمات و برخررورد کارکنرران بررا مشررتریان در  

  𝑄 (𝐴(2)) − 𝑄 (𝐴(1)) ≥ 1/𝑚 – 1م اهمیت قرررار دارنررد )اگرچرره شرررط  های اول تا پنج اولویت 
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ها رعایت شررده اسررت(. بررا  های برتر صادد نبود اما شرط دوم در مورد آن ر رابطه با گزینه د 
بر تصمیم مشتریان مبنی بررر دریافررت    مؤثر توجه به مقادیر شاخص ویکور مربوط به عوامل  

شود که تعررداد چرر  برگشررتی، درآمررد مشررتری،  اهده می وام و تسهیلات از بان  تجارت، مش 
هررای اول تررا پررنجم اهمیررت  لکیت مشتری و مبلغ قسط، در اولویررت سابقه مشتری، وضعیت ما 

هررای برتررر صررادد  در رابطرره بررا گزینرره   𝑄 (𝐴(2)) − 𝑄 (𝐴(1)) ≥ 1/𝑚 – 1قرار دارند )شرررط  
 ت(. های برتر رعایت شده اس است، شرط دوم نیز در مورد گزینه 

 
 ها گیری و پیشنهاد نتیجه 

تررأمی  نقرردینگی بررانکی برره منظررور کرراهش ریسرر   تا با هرردف    در پگوهش حاضر تلاش شد 
گیررری مشررتریان  عوامل مررؤثر بررر تصررمیم   نقدینگی و مدیریت آن در بان  تجارت ایران، کلیه 

برره    ها، شناسررایی شررده و گذاری و دریافت وام و تسهیلات بانکی از سوی آن مبنی بر س رده 
از    هررا پرداخترره شررود. آن بندی هری  از عوامل شناسایی شده براسا  میزان اهمیررت  اولویت 
ال اول پگوهش، از روش تحلیل محتوا اسررتفاده شررد. بررا توجرره برره  برای پاسخ به سؤ ای  رو،  

تررم برره    18دسررته مفهررومی شناسررایی شررده،    54طور کلرری از  ه نتای  حاصل از تحلیل محتوا ب 
شررتریان در بانرر   گررذاری م بر تصمیم مشتریان بررانکی مبنرری بررر سرر رده   مؤثر عنوان عوامل  

که س  مشررتری، درآمررد مشررتری، سررط  تحصرریلات مشررتری، سررابقه    تجارت استخراو شد 
دسته مفهررومی شناسررایی    16از    همچنی  باشند.  می   مؤثر   تجربه مشتری از عوامل  و  مشتری 
ی مبنی بر دریافت وام و تسررهیلات  بر تصمیم مشتریان بانک   مؤثر عوامل    منزله تم به   11شده،  

از بان  تجارت استخراو شد. که س  مشتری، درآمررد مشررتری، سررط  تحصرریلات مشررتری،  
  سرر س .  هسررتند   مررؤثر سابقه مشتری، تجربه مشتری، دوره زمانی بازپرداخت و ... از عوامررل  

ی  گررذار ارت مبنرری بررر سرر رده بر تصمیم مشتریان بان  تج   مؤثر تری  عوامل  جهت تعیی  مهم 
از روش ویکور فازی شهودی بهره گرفته شد. نتای  ای  مرحله از پگوهش حرراکی از آن بررود  

جامعه، تجربه مشررتریان، سرررعت و دقررت کارکنرران در اراورره    بانکی، شاخص   که سود س رده 
ل تررا  هررای او خدمات بانکی و نحوه برخورد کارکنان با مشتری از عواملی است که در اولویت 

هررای مفهررومی بازیافررت برریش از اصررل  سررود سرر رده بررانکی دسررته ارنررد.  پنجم اهمیت قرار د 
هررا، میررزان سررود قطعرری  الحسا  س رده دار، میزان سود علی گذاری مدت های سرمایه س رده 
را در بررر دارد کرره )زهراورری،    هررای بررانکی مشررتریان ها و نر  سود پرداختی به س رده س رده 

،  1، پربرراوا 1394کرررد، مرررادزاده و دژکررام،  ، یعقرروبی،  1393اسررکندری  آذر، مقبل با عرررو و  
( نیز در پگوهش خود بر اهمیررت آن در مرردیریت نقرردینگی و اثرگررذاری آن بررر تصررمیم  2014

 
 1 Perbawa   
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گذاری تأکید کردند. در واقع افزایش سود سرر رده بررانکی مشررتریان  مشتریان بانکی بر س رده 
هررا قرررار دهنررد.  یار بان  سرمایه خود را در قال  س رده در اخت کند تا بخشی از  را تشوید می 

دریافت ای  بخش از سرمایه در قالرر  سرر رده مشررتریان، نقرردینگی بانرر  را تقویررت کرررده و  
دهررد و سررب  قرررار  توانایی بان  را در پرداخت وام و تسهیلات بانکی به مشتریان افزایش می 

ی در  با توجه برره اهمیررت سررود سرر رده بررانک د.  شو گرفت  ای  عامل در اولویت اول اهمیت می 
تجارت میررزان  بان   گذاری در بان  تجارت، مطلو  است تا  تصمیم مشتریان مبنی بر س رده 

انررداز  عملکرررد و مانررده سرر رده پررس گذاری را برای هر مشتری با در نظر گرفت   سود س رده 
ولیررد ناخررالص داخلرری،  هررای مفهررومی ت دسته   شاخص جامعه که در بر گیرنده وی تعیی  کند.  

های مالی و پولی دولت، ثبات سیاسی، قرروانی  و مقررررات، بهررای مسررک ،  نر  تورم، سیاست 
نر  ارز، قیمت سکه طلا، بهای خودرو، درآمررد ملرری و رونررد بازارهررای مررالی اسررت نیررز در  

گررذاری در  اولویت دوم اهمیت از نظر میزان تأثیرگذاری بر تصمیم مشتری مبنرری بررر سرر رده 
، شهزاد، نوا ، تنررویر، شررافی  1391کمالی ثابتی،  )   های   دارد. عامل مذکور که در پگوهش بان 

مررورد بررسرری قرررار گرفترره    ( 1393زهراوی، آذر، مقبل با عرو و اسررکندری ،  2018و بهاتی،  
هایی که مربوط به محیط فعالیت بان  تجارت بوده و تغییرات آن بررا توجرره  است، از شاخص 

ود. برره دلیررل آن کرره آینررده  ش گیرد که در سط  کلان جامعه اخذ می می به تصمیماتی صورت  
گررذاری در بانرر   ، میزان و نوع س رده است های جامعه  اقتصادی مشتری تحت تأثیر شاخص 

هررای  گیررری مستلزم آن اسررت کرره مشررتری شرراخص مربرروط برره جامعرره را نیررز در تصررمیم 
-شررود تررا واحررد برنامرره شنهاد مرری از ای  رو پی گذاری خود در نظر گیرد.  اقتصادی و س رده 

هررای جامعرره،  وی  راهبرد بان  تجارت، براسا  وضعیت آتی هریرر  از شرراخص ریزی و تد 
بینانه، بدبینانه و محتمل را تدوی  کرده و بررا توجرره برره هررر سررناریو سرربد  سناریوهای خوش 

  گررذاری و میررزان سررود سرر رده( را طراحرری گذاری مشتریان )نوع س رده، مدت س رده س رده 
گررذاری در  ادی نیز همواره مشتریان را برای سرر رده کند تا قادر باشد در شرایط بحران اقتص 

های سوم تا پررنجم اهمیررت برره تجربرره مشررتریان )دسررته مفهررومی  اولویت بان  ترغی  نماید. 
تجربه گذشته مشتری از دریافت خرردمات بررانکی(، سرررعت و دقررت کارکنرران )دسررته مفهمرری  

ان بررا مشررتری )دسررته  ن در اراوه خدمات( و نحوه برخورد کارکن میزان سرعت و دقت کارکنا 
هررای ارتبرراطی و روابررط انسررانی  مفهومی توانایی فردی کارکنرران در اراورره خرردمات، مهررارت 

هررای تخصصرری کارکنرران(  کارکنان، نحوه برخورد کارکنرران بررا مشررتریان بررانکی و مهررارت 
تواننررد در  کرره ایرر  عوامررل مرری اختصاص داده شد. اهمیت عوامل مذکور به دلیل نقشی اسررت  

طلو  از بان  تجارت نزد مشتری ایفا کننررد. روشرر  اسررت کرره اگررر مشررتری در  ایجاد وجه م 
هنگام دریافت خرردمت از بانرر  تجررارت همررواره خرردمات مررورد نظررر را در ف ررایی مملررو از  
احترام و برخورد مناس  کارکنان در باحتری  سط  از انتظارات خود از نظر صحت، دقررت و  
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به دنبال تکرار تجربه مشررابه، اعتمرراد وی نسرربت    سرعت در اراوه خدمات دریافت کرده باشد، 
شود تا مشتری وفادار شده و بررا اعتمرراد و  به بان  تجارت افزایش یافته و همی  امر سب  می 

اطمینان ایجاد شده، س رده خود را در اختیار بان  تجارت قرار دهررد. اهمیررت عوامررل مررذکور  
، کابرراران زاد قرردیم و  1393ری  است تا )زهراورری، آذر، مقبررل بررا عرررو و اسررکند سب  شده  
( نیررز در مطالعرره خررود برره بررسرری  1394، یعقوبی، کرد، مرادزاده و دژکام،  1392کردنوری،  

به دلیل حساسیت زیاد برخی از خدمات بانکی اراوه شررده و نیررز  ها ب ردازند.  میزان اهمیت آن 
زم اسررت تررا در  رکنان در انجام امور مربرروط برره مشررتریان، ح میزان اهمیت سرعت و دقت کا 

های محررول شررده  در انجام وبایف و مسوولیت بان  تجارت، مدیران هر شعبه، افرادی را که  
برررای  هررا  شناسررایی کرررده و از توانررایی آن دقت حزم برخوردارنررد،    همراه با از سرعت کافی  

-واسررطه ایرر  مهررم مرری د، بهره گرفته شود، به باحیی دار که نیاز به دقت  انجام امور مشتریان  
رخرری از  در همرری  راسررتا، ب را نیررز ت ررمی  کرررد.  نجررام شررده  بررانکی ا سلامت عملیررات  وان  ت 

راهنمررا و    منزلرره ه مرردیران و کارکنرران شررعبه برره انتظررار دارنررد کرر بانکی  مراجعان و مشتریان  
کننررد،  یرراز راهنمررایی  ها را در مواقع مررورد ن مشاوری دلسوزو آگاه، با برخوردی مناس ، آن 

شررع  بانرر  تجررارت، واحرردهای مشرراوره تأسرریس شررده و از  شررود تررا در  پیشررنهاد مرری 
کارشناسان فعال در ای  واحد خواسررته شررود تررا بررا شررکیبایی و برخررورد مناسرر  برره کلیرره  
سواحت مشتریانی کرره نیرراز برره خرردمات مشرراوره دارنررد پاسررخ داده و ابهامررات موجررود در  

اعتمرراد و  ،  هررای جررذ  مینه ای  امر موج  ایجاد ز ها برطرف سازند.  آن   عملیات بانکی را برای 
گررذاری در بانرر   هررا را برررای سرر رده آن و  برآورده شدن بخشی از رضررایت مشررتری شررده  

ثر بررر تصررمیم مشررتری مبنرری بررر دریافررت وام و  همچنی  از برری  عوامررل مررؤ کند.  ترغی  می 
درآمد مشررتری، تعررداد چرر  برگشررتی مشررتری، سررابقه مشررتری، وضررعیت  تسهیلات بانکی،  

هررای اول تررا پررنجم اهمیررت قرررار گرفتنررد. تررأثیر  در اولویت بلغ اقساط وام  مشتری و م   مالکیت 
ته اسررت برره ایرر   ( نیز قرار گرف 1392،  و ارشدی   رضایی   ، درآمد مشتری که مورد تأیید )مقدم 

مدی مطلو  قرار داشته باشد برررای گسررترش حرروزه  دلیل است که اگر مشتری در سط  درآ 
کند، از طرفی اگر مشررتری از سررط   بانکی اقدام می فعالیت خود برای دریافت وام و تسهیلات  
کند تا بخشی از مخارو زندگی خررود را بررا دریافررت  درآمد مطلوبی برخوردار نباشد تلاش می 

تسهیلات بانکی تأمی  نماید ای  درحالی است کرره میررزان بنیرره مررالی فرررد در پرداخررت  وام و  
دریافررت وام و    که بررر تصررمیم   ست ا تعهدات بانکی دریافت شده نیز در گرو میزان درآمد وی  

تعررداد چرر  برگشررتی قبررل از دریافررت تسررهیلات و  چ  برگشتی که بر    است.   مؤثر تسهیلات  
تأکید دارد سابقه اعتباری مشررتری را نشرران داده  مبلغ چ  برگشتی قبل از دریافت تسهیلات  

اقرردام  . بنررابرای  پرریش از  اسررت حسا  و یا بد حسررا  بررودن  های خوش تری  نشانه و از مهم 
گیررری  نیررز در تصررمیم برای دریافت وام و تسهیلات بانکی، مشتری عامررل چرر  برگشررتی را  
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کند و در صورت آن که توانایی پرداخت معوقات و تعهرردات بررانکی را نداشررت  خود لحاظ می 
وه بر مرروارد مررذکور سررابقه مشررتری  کند. علا از دریافت وام و تسهیلات بانکی خودداری می 

بقه زمررانی اسررتفاده مشررتری بانرر  از خرردمات اراورره شررده(، وضررعیت  از دسته مفهومی سا ) 
هررای  مشتری )از دسته مفهومی وضعیت مالکیررت مشررتری و وضررعیت فعلرری دارایرری مالکیت  

مشتری( و مبلغ اقساط )از دسته مفهومی مبلغ اقساط وام و نر  کررارمزد تسررهیلات( نیررز برره  
بانرر  تجررارت کرره در  و تسررهیلات    بر تصمیم مشررتری در دریافررت وام   مؤثر ترتی  از عوامل  

گیرند. موارد مررذکور کرره از جملرره عوامررل فررردی  ر می های سوم تا پنجم از اهمیت قرا اولویت 
مترراوا، حسرری  و    ، 1392باشررد، در مطالعررات )مقرردم، ارشرردی و رضررایی،  تأثیرگررذار مرری 

بررر    ثر مررؤ تررری  عوامررل  نیز مورد تأکید قرار گرفته است. با عنایررت بررر مهررم   )  2017، 1الحسنی 
شود کرره عوامررل مررذکور  تصمیم مشتری مبنی بر دریافت وام و تسهیلات بانکی، مشاهده می 

بیشتر ماهیت فردی داشته و مشررتری پرریش از اقرردام برررای دریافررت وام و تسررهیلات بررانکی،  
کنررد.  اقساط و ... بررسی می شرایط فردی خود را از نظر میزان درامد، وضعیت مالکیت، مبلغ  

آن که بتوان به طیررف وسرریعی از مشررتریان خرردمات بررانکی را در قالرر  وام و  ی  رو برا از ای  
شود کرره بانرر  تجررارت سرربدهای وام و تسررهیلات را  های بانکی اراوه داد، پیشنهاد می س رده 

هررای متنرروع تسررهیلاتی  طراحی کرده و براسا  بنیه مالی و شرایط فردی مشررتریان، گزینرره 
تری بنا بر شرررایط فررردی خررود بتوانررد از تسررهیلات  مش موجود در سبد را عرضه کند، تا هر  

هررای آترری، محققرران  با توجه به اهمیت موضوع، مطلو  است تا پگوهش   مند شود. بانکی بهره 
گررذاری و  بنرردی شررده در پررگوهش حاضررر، برره طراحرری سرربد سرر رده براسا  عوامررل رتبرره 

 تسهیلات بانکی به مشتریان ب ردازند.  
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Abstract 
Due to the complexity of the socio - economic environment, there is always doubt 

about those issues. In this regard, intuitionistic fuzzy sets used as a powerful tool 

in describing the ambiguous and imprecise information considering the 

membership and non-membership degrees. According the importance of 

intuitionistic fuzzy sets, in this study, it has been tried to determine bank liquidity 

supply factors in order to reduce liquidity risk and its management in the Tejatat 

bank. So, all factors affecting the decision of customers to deposit and receive 

loans are identified, and in the intuitionistic environment, the importance of each 

factor was extracted. The study population consisted of all managers, deputies and 

experts active in the management units of the Iran's Tejarat bank.   to achieve study 

goal, first using content analysis method, the factors affecting customers ' 

participation in bank liquidity were identified and then the importance of each 

factor was extracted by using multi - attribute decision making in intuitionistic 

fuzzy environment. the results indicate that among the factors affecting customers, 

decision to deposit in the bank, Social Deposits Profit Rate, community index, 

customer experience, speed and accuracy in service delivery and employee 

engagement with customers are placed in first and fifth priorities. Also, among the 

factors affecting customers' decision to receive loans and facilities from the Tejarat 

bank, the number of bounced checks, customer income, customer experience, and 

customer ownership status and installment value were considered the most 

important factors.     
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