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Today, industries, especially the banking industry, are facing a much more complex 

environment than before, and in order to gain a competitive advantage, they have to adapt 

to changes in the environment. The comprehensive banking model is one of the most 

important new banking approaches implemented in many world-class banks. The 

research has expanded the role of banking in our country's banking industry by presenting 

a comprehensive banking model. The statistical population is the banking system of the 

country. The banking industry of the country and the application of BWM techniques, 

fuzzy graph, fuzzy demitel, scenario writing, etc., the relationships of the components 

were determined and the final structure of the model was presented. Comprehensive 

banking was identified in three operational levels: low, medium and high, which were 

provided to experts using fuzzy graph method to start fuzzy dimethyl stages. Then, using 

the hybrid method of fuzzy dimethyl and fuzzy graph, the relationships of 11 factors in 

comprehensive banking were determined and in the next step, the coefficients obtained 

from the fuzzy graph were provided to experts and the steps of structuring the factors 

were performed by fuzzy dimethyl. Factors of employees 'ability to make decisions 

Acceptance of responsibility in decision execution Employees' access to tools related to 

decision-making and implementation and control based on feedback were highly 

interrelated, and rewards of participation training were more interdependent than the 

previous two categories. 
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 ریزی ریاضی تصادفی برای بانکداری جامع با تأکید بر توانمندسازی و مهارت کارکنانارائه مدل برنامه

 1حمیدرضا کاظمی

 2ناصر حمیدی

 3بابک حاجی کریمی

 چکیده

باشند و برای کسب رو میی قبل روبهتری نسبت به دههویژه صنعت بانکداری، با محیط بسیار پیچیدهامروزه، صنایع به

ترید مدل بانکداری جامع، یکی از مهم و حفظ مزیت رقابتی، ناگزیرند به تغییری متناسببب با تغییرام محیط تد دهند 

  پژوهش حاضر با ارائه یک سازی شده استهای تراز اول جهانی پیادهرویکردهای نوید بانکداری در بسیاری از بانک

مدل بانکداری جامع  به گسترش نقش بانکداری جامع در صنعت بانکداری کشورمان پرداخته است  جامعه آماری کل 

ای انجام و در ادامه با روش تحقیق کیفی مبتنی بر تحلیل محتوا ابتدا مطالعام کتابخانهباشد که میسیستم بانکی کشور 

خبره صببنعت بانکداری کشببور و  26اجزای مدل شببناسببایی گردیدند و سبببخ در بخش تحقیق کای با اسببتفاده از 

سی و BWMهای کارگیری تکنیکبه سناریونوی ساختار نهایی رواب    ، گراف فازی، دیاتل فازی،  ط بید اجزا تعیید و 

سناریوهای بانکداری جامع در سه سطح عالیاتی پائید، متوسط و بالا مشخص گردید که با استفاده   مدل ارائه گردید

از روش گراف فازی جهت شروع مراحل دیاتیل فازی در اختیار خبرگان قرار گرفت  سبخ از روش هیبریدی دیاتیل 

گانه در بانکداری جامع نسببببت به هم مشبببخص گردید و در مرحله بعدی  11ط عوامل فازی و گراف فازی، رواب

ضببرایب حاصببل از گراف فازی در اختیار خبرگان قرار گرفت و مراحل سبباختاردهی به عوامل توسببط دیاتیل فازی 

نان دسترسی گیری پذیرش مسئولیت در اجرای تصایم از سوی کارکعوامل توانایی کارکنان در تصایم انجام پذیرفت 

صایم شتند، و عوامل به ابزارهای مرتبط با ت سبت به هم تأثیرپذیری بالایی دا گیری و اجرا و کنترل مبتنی بر بازخورد ن

 پذیری نسبت به هم و نسبت به دودسته قبل وابستگی بیشتری داشتند پاداش آموزش مشارکت

 سازی، دیاتل فازی گراف فازی، سناریونویسی، مدل ریزی ریاضی تصادفی،های کلیدی: بانکداری جامع، برنامهواژه
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 مقدمه:

ستفاده  است پیشنهادهایی در ابعاد وسیع در زمینه خدمام بانکی به مشتریان خود با  بانکداری جامع اصطلاحی موردا

کنند مجبورند تا های مختلف مشببتریان تنمیم میها عالکرد خود را برای پاسببخگویی به نیازهای گروهزمانی که بانک

صص ستردههای جدیدی در حوزهتخ شرایط بانکداری  کارگیرندتری از بازارهای مالی را فراگرفته و بههای گ در اید 

 ( 2018، 1شوکلا و هاکارانیابد )جامع معنا می

دانند: مشتریان چهار طبقه اصلی از مشتریان میعاوماً بانکداری جامع را دارای که  2013در سال  2کیسیدو و هاکاران 

شتریان تجاری، خرد شرکتی، م شتریان  صی  پیادهو  م صا شتریان اخت سه مرحله انجام م سازی بانکداری جامع طی 

ترید مرحله در ازهای هر بخش  شببناخت مشببتری مهمبندی بازار و شببناسببایی نیپذیرد: شببناخت مشببتریان، بخشمی

ستپیاده شانکار و هاکاران سازی بانکداری جامع ا سیوایام و هاکاران(3،2020) سال  4  ناما شان دادند که  2014در  ن

کارگیری منابع انسببانی ها، بهترید آننیازهایی وجود دارند که یکی از مهماجرای مناسببب و موفق بانکداری جامع پیش

اند الف( دیببببدگاه ، تواناندسازی را در دو دیدگاه ارائه کرده5کوئید و اسبریتزر 1997در سال  ایسته و تواناند است ش

بویض اختیار در تصایم بد باورند که تواناندسازی، تف بر ای بدیران و محققید ب بانیکی: م گیری در درون مرزهای مک

ارزیابی کارهای خود ببردازند  ب( دیدگاه ارگانیکی: مدیران و مشخص و واگذاری مسئولیت به افرادمی باشد که ببببه 

محققید بر اید باورنبد کبببه تواناندسازی توانایی خطرپذیری، توسعه و ایجاد تغییرام، درك نیباز کارمندان، ساخت 

شارکتی و تائید عالکرد افراد می شویق افراد به انجام کارهای م سینتون کت تیم جهت ت شد )کان ساكو پنجبا ، 6اکاجورن

تر و تاایل بیشببتری تر، پربازدهی تخیل قوییکنند که کارکنان متعهد دارای قوهبیان می( 2008) 7بیکر و دمروتی ( 2018

از تواناندسبببازی تعاریف متعددی در اختیار اسبببت  مارل و (  2020، 8برای انجام کار بیشبببتر دارند )آمور و هاکاران

ساس قادر بودن شخص برای مسئولیت( تواناندسازی را 1999) 9مردیخ پذیری و قدرم از طریق آموزش، اعتااد بر ا

داند )دانایی، وسبببیله مدیران و کارکنان می( آن را توان حل مسبببئله به2002) 10کند  بیل گیوندو حاایت تعریف می

ن نیبببست، بلکه نیز معتقد است تواناندسازی فقبببط دادن قدرم ببببه کارکنبببا 2007در سال  11ساویچ ( 1391غریب،

بب می بشند  موج ب بود بخ ب بان را بهب ب بد عالکردش بزه بتوانن بارم و انگی بانک  شود کارکنان با فراگیری دانش، مه

بندی ها را مکلف ناوده است تا مشتریان خود را بر اساس معیارهای مختلف طبقهمرکزی جاهوری اسلامی ایران بانک

سببازی بانکداری ای بر پیاده( که مقدمه1390ئه ناایند )طالقانی، عسببگری،و خدمام را متناسببب با طبقه مشببتریان ارا

 

1 Shukla et al. 
2 Keisidou et al. 
3Shankar et al.  
4 Namasivayam et al. 
5 Quinn & Waspritzer 
6 Khunsoonthornkit & Panjakajornsak 
7 Baker & Demrotti 
8Amor et al.  
9 Maral & mardis 
10 Bill Givand 
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سوب می شان ( در تحقیقی به2010) 12جنلیترل  گرددجامع مح عنوان تبیید مدلی برای بانکداری جامع و توانایی کارکنان

باشببند  هاچنید  بایسببت کارکنان در اید حوزه تواناندداد که جهت تحقق اجرای هدفاندسببازی بانکداری جامع می

سیتید سبک2011) 13مونور و  سی اثر  شغلی ( به برر ضایت  ستگی ارتباطام مدیران بانک روی ر شای های رهبری و 

سبببازی های موردنیاز برای پیادهبه بررسبببی شبببایسبببتگی 2010در سبببال  14های ترکیه پرداخت  پاتریککارکنان بانک

شابانکداری جامع پرداختند در اید تحقیق به ستگیصورم اکت شای سایی  شنا ستفاده ازنمر متخصصان به  های فی و با ا

های گیری و تفویض اختیار، ارزیابی بر اسبباس شببایسببتگی،مهارمموردنیاز پرداخته شببد و نتاین نشببان داد تصببایم

عنوان سببرمایه انسببانی و یادگیری در اید رابطه از پذیری، توجه به کارکنان بهتکنولوژی، دانش مسببائل روز، انعطاف

ای گونهها باید ارزیابی شبببود و شبببکاف باید به(  وضبببعیت فعلی آن2016، 15اهایت بالایی برخوردار اسبببت )نیکوی

شود که تلاش ستای ایدمشخص  شوند های انتخابها به سات رسیدن به سطح مطلوب عالکرد در را شده، هدایت 

 ( 2018، 16)پوتدرا و ری تری

باشد و نقش کارکنان و منابع کشور به سات استقرار نمام بانکداری جامع میحرکت نمام بانکداری  با توجه به اینکه 

های ایرانی مشبببغول بدیل اسبببت   از طرفی بانکعنوان مجریان اصبببلی بانکداری جامع امری بیها بهانسبببانی بانک

تا یک مدل کند های بانکداری جامع هسببتند پژوهش حاضببر سببعی میسببازی برنامهریزی جهت اجرای نهادینهبرنامه

 یابد مناسب جهت استقرار بانکداری جامع با تأکید بر تواناندسازی و مهارم افزایی کارکنان بانک تجارم ب

 پیشینه تحقیق

باشد با شود که در بانکداری سنتی که در مطالعام دیگران موجود میبندی میبانکداری به دودسته سنتی و نوید طبقه

ستقرار نمامشده انجام میکارکنان، کارها در چهارچوبی تعریفهای جسای تأکید بر فعالیت های بانکداری شد اما با ا

شد  محیط ستخوش تغییر خواهد  سانی و کارکنان مطائناً د شرایط نیروی ان های های بانکنوید مثل بانکداری جامع 

ناسب بگیرند و برای حل مشکلاتشان، موقع و صحیح را در زمان مهای مناسب، بهامروزی کارکنانی نیاز دارد تا تصایم

های عاده پژوهش هایی سبازنده ارائه دهند که قطعاً مسبتلزم وجود کارکنان و منابع انسبانی تواناند خواهد بودحلراه

باشببند و کاتر با رویکرد انجام پذیرفته در بانکداری جامع دارای رویکرد عینی و نگاهی سبباختارگرا و کارکردگرا می

ارائه مدل بانکداری جامع با حقیق باهدف شبده اسبت  اید تو تفسبیری به مسبئله پرداخته انسبان گرایانه ذهنی و نگاه

یدانی اجزای مدل مانجام پذیرفت  برای ارائه مدل، ابتدا طی مطالعام  تأکید بر تواناندسببازی و مهارم افزایی کارکنان

شنها، محدودیت)متغیرها، مؤلفه شخص و درنهایت ها، مفروضام و پارامترها(  سبخ روابط بید اجزا م شدند   سایی  ا

توان ادعا ناود یممدل ارائه گردید  در تاامی مسیر تأکید بر تواناندسازی و مهارم افزایی کارکنان مدنمر بوده است  

سیری به بانکداری جامع و ارائه مدل بانکداری جااید پژوهش جزو معدود پژوهش سان گرایانه و تف مع های با نگاه ان

 با رویکرد تواناندسازی کارکنان در ایران است 

 

12 Generalitre 
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سازی بانکداری جامع در نمام شناسایی و تحلیل عوامل مؤثر بر پیاده ای به بررسی( در مطالعه1399بولو و هاکاران )

ران رگان و مدیعامل از طریق مطالعه ادبیام موضوع و مصاحبه با خب 50بانکی در کشور پرداختند  بدید منمور تعداد 

اند، شببناسببایی و با اسببتفاده از رویکرد دلفی سببازی بانکداری جامع دارای تجربه بودهصببنعت بانکداری که در پیاده

شتری سته کلی، م شش د سی قرار گرفتند  اید عوامل در  سانی و موردبرر ساختاری، نیروی ان ساختی، فرآیندی،  ؛ زیر

سبخ به ساییقوانید و مقررام قرار گرفتند   شنا ستفاده شاخص منمور  شناختی فازی ا شه  سیم نق های محوری، از تر

سبت به سایر گردید که نتاین حاکی از آن است که ارائه محصولام متناسب با نیاز مشتریان دارای محوریت بیشتری ن

نشان حلیل بیشتر عوامل پرداخته شد که نتاین عالکرد به ت -عوامل است  در انتها با استفاده از ماتریخ تحلیل اهایت

 عامل نیازمند توجه حیاتی هستند  15داد، 

های تواناندسببازی کتابداران بر عالکرد ( در مطالعه ایی به بررسببی تأثیر مؤلفه1397اسببفندیاری مقدم و صببابری )

ن های عاومی کشببور با اسببتفاده از ابزار پرسببشببنامه پرداختند  جامعه آماری موردمطالعه شببامل تاام کتابداراکتابخانه

شور به تعداد انهکتابخ سر ک سرا ست  برای تعی 5900های عاومی  ستفاده از جدول کرجسی و نفر ا ید حجم ناونه با ا

شیه خطای  95مورگان )درجه اطاینان  صادفی طبقهدرصد( و روش ناونه 5درصد و حا سب، گیری ت نفر  365ای متنا

افزار اس پی اس در قالب آمار توصیفی و ها نیز با استفاده از نرموتحلیل دادهعنوان حجم کل ناونه تعیید شد  تجزیهبه

وضعیت پرداخت پاداش بر »، «های تخصصیآموزش مهارم»استنباطی انجام شد و نتاین تحقیق حاکی از آن است که 

های خانهو عالکرد کتاب« دسببترسببی به اطلاعام سببازمانی»، «بدارانوضببعیت تفویض اختیار به کتا»، «مبنای عالکرد

 عاومی کشور رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد 

سازی بانکداری جامع پرداختند در اید تحقیق های موردنیاز برای پیادهبه بررسی شایستگی (1393داوری و هاکاران )

های موردنیاز پرداخته شد و نتاین نشان داد که سایی شایستگیشناصورم اکتشافی و با استفاده ازنمر متخصصان به به

های تکنولوژی، دانش گیری و تفویض اختیار، ارزیابی بر اساس شایستگی، مهارماند از: تصایمها عبارمترید آنمهم

 عنوان سرمایه انسانی و یادگیری رکنان بهپذیری، توجه به کامسائل روز، انعطاف

های ارتباطی کارکنان با رضبببایت مشبببتریان پرداختند  در مورد ( به بررسبببی رابطه مهارم1393ان )مزینانی و هاکار

بینی رضببایت مشببتریان نبوده اسببت و نتاین در مورد ها نشببان داد که اید مهارم قادر به پیشهای شببنود، یافتهمهارم

شان می شتربه پیش دهد که اید مهارم نیز قادربازخور هم ن ضایت م ست  بنابراید با توجه ببینی ر ه نتاین، یان نبوده ا

 تری برای رضایت مشتریان بوده است های قویبینی کنندهرکنان پیشهای کلامی کامهارم

گیری روسببای واحد دانشببگاه آزاد اسببلامی و عالکرد ( به بررسببی رابطه سبببک تصببایم1391دانایی و قریب زاده )

گیری هدایتی و عالکرد سازمانی، هابستگی مستقیم و سیدند بید سبک تصایمسازمانی آنان پرداختند و به اید نتاین ر

 معناداری وجود دارد  
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شببناختی: ای از تواناندسببازی روانوتحلیل تعدیل واسببطهای به بررسببی تجزیه( در مطالعه2020) 17اقبال و هاکاران

ستفاده از روش ناونه رهبری پایدار و عالکرد پایدار شهبا ا  SME 405های اید تحقیق از ای پرداختند، دادهگیری خو

شده است  اید مطالعه با آوریاز کوالالامبور )مالزی(، جاکارتا )اندونزی( و بندر سری بگاوان )برونئی داروسلام( جاع

شنهادی را  ساختاری )مبتنی بر واریانخ(، فرضیه پی ستفاده از مدل معادلام  ست  تجزیها وتحلیل )فرآیند تحلیل کرده ا

شناختی استفاده شد ایجاد یک محیط وتحلیل تأثیر تعدیل مداخله در تواناندسازی روانبرای تجزیه SPSSماکرو( در 

شویق میایاد ازنمر روان شودگی گفتار را ت شتراك دانش و گ ضور رهبری شناختی که ا کند، عالکرد پایدار را در ح

 بخشد یپایدار بهبود م

ای به بررسببی نقش میانجی تواناندسببازی سبباختاری در رابطه مثبت بید رهبری ( در مطالعه2020) 18آمور و هاکاران

شنامهتحول س ساس پر شغلی( بر ا ستگی  شغلی )دلب ستگی  سنجی از گرا و دلب شاغل در بخش  240های خود  کارمند 

ی بید دهد که تواناندسازی ساختاری در رابطهها نشان میه، یافتپرداختند گردشگری در گالیسیا )شاال غربی اسبانیا(

ست که رهبران تحولرهبری تحول شغلی تا حدودی نقش میانجی دارد  اید نتاین حاکی از آن ا ستگی  گرا با گرا و دلب

  کنند ها، پشتیبانی و منابع کافی، دلبستگی شغلی را تقویت میایجاد امکان دسترسی به اطلاعام، فرصت

سی( در مطالعه2020) 19و هاکارانیو  سبز ) ای به برر سانی  های ( را در حاایت از هاکاریGHRMمدیریت منابع ان

بررسببی  ( را GSCMکنندگان و نقش مؤثر مدیریت زنجیره تأمید سبببز داخلی )محیطی با مشببتریان و تأمیدزیسببت

شده بر اساس یک مدل آنالیز رگرسیون تعدیل تولیدکننده خودرو در چید با استفاده از 126کند  یک نمرسنجی از می

( مورد CT( و نمریه اقتضبببایی )AMOفرصبببت ) -انگیزش –مفهومی پیشبببنهادشبببده مبتنی بر نمریه تواناندی 

یه تاین نشبببان میتجز ته اسبببت  ن یل قرارگرف که وتحل هد  کاریبه GHRMد با ها ناداری  بت و مع های طور مث

داخلی تعدیل  GSCMطور معناداری توسبط ها بهان رابطه دارد و اید رابطهکنندگمحیطی با مشبتریان و تأمیدزیسبت

 شوند می

شببده برای افزایش رفتار اتخاذ ای به بررسببی سببازوکارهای میانجی گر تعدیل( در مطالعه2020) 20شببانکار و هاکاران

( پرداختند  ELMموشبببکافی )دهان با اسبببتفاده از الگوی احتاال بههای مثبت دهانبانکداری هاراه از طریق محرك

وتحلیل های اجتااعی برای تجزیههای شبکهسایتاستفاده از طریق کاربران هندی وبنمرسنجی قابل 1153درمجاوع 

ها نشان داد که از میان عوامل محرك، کیفیت استدلال، ظرفیت و ثبام، تاایل به استفاده مورداستفاده قرار گرفت  یافته

 دهند افزایش می از بانکداری هاراه را

 شناسی تحقیقروش

یافته ازنمر هدف در گروه تحقیقام توسعه مدل قرار دارد که به روش پیاایشی و توصیفی انجام پذیرفته پژوهش انجام

ای انجام و در ادامه با روش تحقیق کیفی مبتنی بر تحلیل محتوا اجزای مدل شببناسببایی ابتدا مطالعام کتابخانه اسببت 

 

17 Iqbal et al. 
18 Amor et al. 
19 Yu, et al. 
20 Shankar et al. 
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های کارگیری تکنیکخبره صببنعت بانکداری کشببور و به 26در بخش تحقیق کای با اسببتفاده از  گردیدند و سبببخ

BWMسی و برنامه سناریونوی ساختار ، گراف فازی، دیاتل فازی،  صادفی روابط بید اجزا تعیید و  ضی ت ریزی ریا

  نهایی مدل ارائه گردید

 

 هاها و یافتهوتحلیل دادهتجزیه

 :سؤالام تحقیق جهت رسیدن به مدل نهایی به شرح زیر بودگویی به مراحل پاسخ

 

 شناخت اجزای مدل جامع بانکداری جامع -مرحله اول

ستندام مرتبط با مدل سیری م سان گرایانه و تف سازی و مهارم افزایی ابتدا با رویکرد ان های بانکداری جامع، تواناند

خبره بانکداری  26با روش دلفی و طی سبببه راند   ید گردیدعامل مؤثر تعی 100منبع مختلف مطالعه و  69کارکنان از 

عامل باقی ماند که بیشبببترید تائید را در  32عامل اعلام نمر ناودند و در پایان مرحله سبببوم،  100جامع در مورد 

ستند سب ه شرایط بومی ایران منا سازی و مهارم افزایی کارکنان در بانکداری جامع دارند و برای  ساس   تواناند اح

ساس معنی ستگی، اح شای ساس  شتد حق انتخاب، اح صایم مؤثر بودن، دا دار بودن، اطلاعام، پاداش، قدرم اخذ ت

نوع بانکداری اختصاصی،  6در ادامه   پذیری عوامل با بالاترید مقدار تائید بودندنفخ، آموزش و مشارکتمؤثر، عزم

سب شرکتی، ک سرمایهخرد،  سازگاری بوکار، مجازی و  شتری برای مدلگذاری که  سازی بانکداری جامع در محیط ی

های مدنمر منابع انسببانی یعنی نیازسببنجی، ارتباط، اطلاعام موردنیاز و بومی ایران و قابلیت اجرا برحسببب شبباخص

های توسعه محصول و خدمت و عالیام هر برای هر یک از انواع بانکداری شاخص  شکل ارائه دارند، انتخاب شدند

  نکداری استخراج و به تائید خبرگان رسیدیک از انواع با

 

 عالیام شاخص توسعه محصول و خدمت نوع بانکداری

  شکل ارائه اطلاعام ارتباط نیازسنجی

تببک تببک اختصاصی

 مشتریان

مبببدیبببر 

 حساب

دفبباتببر و  زندگی

 شعب ویژه

یت دارائی مالی، مدیر مام  خد ها و 

 های اختصاصیخدمام و مشاوره

لرهببا و  عاومی خرد ت

 الکترونیک

های  شعبه کلی مارم بر ابزار پذیری، ن سببببرده 

مام  خد ئه  یک، ارا خت الکترون پردا

   اعتباری و تسهیلام و

تببک تببک شرکتی

 مشتریان

مبببدیبببر 

 مشتری

عب و  وکارکسب شببب

 دفاتر ویژه

خدمام پرداخت شبببرکتی، مدیریت 

ریسک مالی، مدیریت ریسک شرکتی، 

    مدیریت سرمایه و

تببک تببک وکارکسب

 مشتریان

مبببدیبببر 

 مشتری

شبببعبببه و  وکارکسب

 دفاتر ویژه

مدیریت نقدینگی، تأمید مالی واردام، 

خدمام پرداخت، انتشببار اورا ، ارائه 

 انواع تسهیلام، تأمید مالی صادرام
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تببک تببک مجازی

 مشتریان

زنببدگببی  الکترونیک

 مشتریان

های توزیع جدید، ارائه تارکز بر کانال مجازی

مشبببتریان، شبببده به خدمام اصبببلاح

تجببارم  هبردهببای  تفبباده از را اسببب

 الکترونیک

تببک تببک گذاریسرمایه

 مشتریان

مبببدیبببر 

 حساب

سب وکار ک

و صببنعت 

 و اقتصاد

های شرکت

تببأمببیببد 

 سرمایه

انجام مطالعام اقتصببادی، بررسببی و 

طرح حاببایببت از  مر  ن علام  هببای ا

وکببار، تهیببه طرح توجیهی کسببببب

ها، مشبباوره و رهبری اقتصببادی پروژه

های تأمید منابع مالی بنگاهسبببندیکای 

 اقتصادی

 شاخص توسعه محصول و خدمت: 1جدول 

ستفاده از روش بهترید و بدترید پروفسور رضایی   از حل هریک از   مدل ریاضی مربوطه نوشته شد(  BWM) با ا

گانه از بانکداری شش افزار لینگو، وزن هر یک از عوامل مؤثر بر تواناندسازی و مهارم افزایی در هر نوعها با نرممدل

برای ناونه در بانکداری اختصببباصبببی با در نمر گرفتد اینکه ازنمر خبرگان بهترید عامل آموزش و    به دسبببت آمد

سبت به هریک از  شد تا میزان ترجیح بهترید عامل و بدترید عامل ن ست  ست، درخوا شی ا ساختاربخ بدترید عامل 

سب میزان ترجیح  شنامه  اایندمعید ن 9تا  1عوامل را برح س ( ناا ) ها و اجااع نمرام بر مبنای مد پخ از تکایل پر

 : ریزی خطی حاصل عبارم است ازمدل برنامه

𝑀𝑖𝑛𝜑 
𝑠. 𝑡: 

|𝑊12 − 7𝑊1| ≤ 𝜑 
|𝑊12 − 3𝑊2| ≤ 𝜑 

. 

. 

. 
|𝑊24 − 4𝑊32| ≤ 𝜑 

𝑊1 +𝑊2 +⋯+𝑊3 = 1 
𝑊𝑗 ≥ 0, ∀𝑗 

 

 :  از افزار لینگو مسئله حل و جواب بهینه عبارم استبا استفاده از نرم

 وزن عامل وزن عامل

 16/0 ارتباطام باز 20/0 آموزش 

 08/0 پذیرش مسئولیت در اجرای تصایم از سوی کارکنان 08/0 فراهم آوردن امکانام

 12/0 گیری و اجرادسترسی به ابزارهای مرتبط با تصایم 15/0 گیری توانایی کارکنان در تصایم
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 08/0 مبتنی بر بازخورد کنترل 06/0 منابع خود کارآمدی کارکنان

 04/0 پاداش
 سایر عوامل 

کبباببتببر از 

01/0 

 نتاین بهینه: 2جدول 

 : به دست آمد 3از ترکیب عوامل مؤثر در شش نوع بانکداری که دارای بالاترید ضریب اهایت یا وزن بودند، جدول   

 وزن عامل

کداری  بان

 اختصاصی

وزن 

بانکداری 

 خرد

 وزن 

 بانکداری 

 مجازی

وزن 

بانکداری 

 شرکتی

وزن 

بببانببکببداری 

 گذاریسرمایه

وزن 

 بانکداری

 وکارکسب

میببانگید 

وزن 

بانکداری 

 جامع

وزن 

 نرمال 

 021/0 02/0    09/0   احساس مؤثر بودن 

 065/0 06/0 09/0 14/0 11/0    داشتد حق انتخاب

 021/0 02/0     10/0  احساس شایستگی 

 053/0 05/0 05/0 04/0 05/0 06/0 07/0 04/0 پاداش

نببفببخ در عببزم

 کارکنان 

 11/0     02/0 021/0 

 15/0 13/0 08/0 05/0 09/0 17/0 17/0 20/0 آموزش 

 053/0 05/0    07/0 19/0  پذیری مشارکت

 032/0 03/0    05/0 09/0  انگیزش

 043/0 04/0    24/0   فناوری اطلاعام 

راهبببببببردهبببای 

 مدیریتی

   15/0 10/0 14/0 07/0 076/0 

مببنببابببع خببود 

 کارآمدی کارکنان

06/0   10/0 07/0  04/0 043/0 

 15/0 14/0 15/0  14/0 12/0  16/0 ارتباطام باز

بر  نی  ت ب م ترل  ن ک

 بازخورد

08/0 14/0     04/0 043/0 

 011/0 01/0     07/0  ساختاربخشی

فبببراهبببم آوردن 

 امکانام

08/0  14/0  11/0 11/0 07/0 076/0 

توانایی کارکنان در 

 گیری تصایم

15/0   10/0 15/0 11/0 08/0 08/0 
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پذیرش مسببئولیت 

در اجرای تصببایم 

 از سوی کارکنان

08/0   10/0 14/0 09/0 07/0 076/0 

ترسبببی بببه  دسببب

با  های مرتبط  ابزار

گیری و تصبببایم

 اجرا

12/0   11/0 11/0 11/0 07/0 076/0 

 1 93/0  جاع 

 وزن دهی عوامل : 3جدول 

 

عامل مؤثر در بانکداری جامع به شبببرح جدول فو  مجدداً در اختیار خبرگان قرار داده شبببد تا بهترید و بدترید  18

 : ریزی خطی ساخته شدها تکایل و مجدداً مدل برنامهآنگاه پرسشنامه  عامل انتخابی طبق اوزان را تائید کنند

𝑀𝑖𝑛𝜑 

𝑠. 𝑡: 
|𝑊6 − 3𝑊1| ≤ 𝜑 
|𝑊6 − 4𝑊2| ≤ 𝜑 

. 

. 

. 
|𝑊14 − 3𝑊18| ≤ 𝜑 

𝑊1 +𝑊2 +⋯+𝑊18 = 1 
𝑊𝑗 ≥ 0, ∀𝑗 

آمده در دو مرحله از دسببتعوامل مورد تائید به  افزار لینگو مسببئله حل و جواب بهینه به دسببت آمدبا اسببتفاده از نرم

   تحقیق کدگذاری شدند تا عالیام ساختاردهی سهولت بالاتری وجود داشته باشد

 وزن نرمال  عامل

 بانکداری  جامعدر 

 وزن ببببا روش 

BWM           در

 بانکداری جامع

 نااد 

 مورداستفاده

 A 06/0 065/0 داشتد حق انتخاب

 B 03/0 053/0 پاداش

 C 21/0 15/0 آموزش 

 D 03/0 053/0 پذیری مشارکت

 E 11/0 076/0 راهبردهای مدیریتی

 F 21/0 15/0 ارتباطام باز

 G 03/0 043/0 کنترل مبتنی بر بازخورد
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 H 08/0 076/0 فراهم آوردن امکانام

 I 14/0 08/0 گیری توانایی کارکنان در تصایم

پذیرش مسببئولیت در اجرای تصببایم از سببوی 

 کارکنان

076/0 04/0 J 

صایم سی به ابزارهای مرتبط با ت ستر گیری و د

 اجرا

076/0 05/0 K 

 وزن دهی عوامل: 4جدول 

 ساختاربخشی به عوامل مؤثر بر بانکداری جامع  –مرحله دوم 

( سناریوهای بانکداری جامع)گانه در سه سطح عالیاتی سازی  11ابتدا بر اساس روش گراف فازی میزان تأثیر عوامل 

شرایط موجود در ایران یعنی سط ( سناریوی یک)سطح عالیاتی پایید : برای  سطح عالیاتی متو و ( سناریوی دو)، 

شببده با روش گراف فازی که سببطح عالیام رتبه اول انتخاب  مشببخص گردید( سببناریوی سببه)بالا  سببطح عالیاتی

اعتااد جهت شروع مراحل دیاتل فازی است در اختیار خبرگان قرار گرفت و عالیام دیاتل دهنده ضرایب قابلنشان

گانه در بانکداری  11انجام پذیرفت و روابط عوامل   FGTMA-FDEMATEL)فازی و گراف فازی هیبریدی 

   جامع نسبت به هادیگر مشخص گردید

هر خبره ماتریخ متناظر با گراف   مراحل زیر طی گردید(  FGTMA) برای روش گراف و رویکرد ماتریسببی فازی 

سبت به عامل  iرا تکایل ناود؛ یعنی درجه اهایت عامل  ز ها ابرای تجایع ماتریخ  را تعیید ناود𝑟𝑖𝑗ام یا هاان  jام ن

ست صایم فازی برای عوامل   یافته و مبنای عال قرار گرفترابطه تجایع یون به یک ماتریخ د گانه به  11ماتریخ ت

سناریو توسط خبرگان تکایل گردید شرح   ازای هر  شد که به  سبه  سناریو مقادیر ثابت ماتریخ محا آنگاه به ازای هر 

 : جدول زیر است

 سناریوی ثابت فازیمقدار  مقدار ثابت دی فازی شده رتبه

u M L 

3 79/0=4(:35/2+40/0*2+017/0) 35/2 40/0 017/0 1 

1 18/1 29/3 46/0 053/0 2 

2 03/1 11/2 86/0 030/0 3 

 مقادیر ثابت ماتریخ: 5جدول 

گانه جهت اعاال در بانکداری جامع در سبببطح عالیام متوسبببط اعتااد برای عوامل یازدهبر اید مبنا ضبببرایب قابل

 : اند ازاعتااد عبارمضرایب قابل  باشدمی( سناریوی دو)

 ضریب FGTMA نااد عامل

 A 3 17 داشتد حق انتخاب

 B 3 پاداش
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 C 8 67 آموزش 

 D 3 17 پذیری مشارکت

 E 5 راهبردهای مدیریتی

 F 8 ارتباطام باز

 G 4 کنترل مبتنی بر بازخورد

 H 4 67 فراهم آوردن امکانام

 I 5 33 گیری توانایی کارکنان در تصایم

 J 2 67 پذیرش مسئولیت در اجرای تصایم از سوی کارکنان

 K 4 گیری و اجرادسترسی به ابزارهای مرتبط با تصایم

 اعتاادضرایب قابل: 6جدول 

دیاتل فازی انجام ضرایب حاصل از گراف فازی در اختیار خبرگان قرار گرفت تا مراحل ساختاردهی به عوامل توسط 

 : شده خبره شااره یک به شکل زیر استبرای ناونه بخشی از ماتریخ تکایل  پذیرد

K J  

 

 

 

 

     

B A عامل ضریب 

H VH ML NO 3 17 داشتد حق انتخاب 

VL L NO MH 3 پاداش 

M H VH H 8 67  آموزش 

  

  

  

  

M H VL MH 5 33 گیری توانایی کارکنان در تصایم 

H NO M M 2 67  پذیرش مسببئولیت در اجرای تصببایم از سببوی

 کارکنان

NO M M VL 4 گیری و دسببترسببی به ابزارهای مرتبط با تصببایم

 اجرا

 ماتریخ ارتباط بید عوامل: 7جدول 

بخشی از   دهنده اثر مستقیم اولیه استاز میانگید حسابی برای هر عنصر، عناصر ماتریخ نهایی به دست آمد که نشان 

 :است 8ماتریخ نهایی ارتباطام به شکل جدول 

K  

  

     

B A عامل نااد 

 (09 ,23 ,7)  (09 ,31 ,69)  (07 ,24 ,65) A داشتد حق انتخاب 

 (05 ,16 ,55)  (08 ,19 ,58)  (09 ,19 ,63) B پاداش 
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 (08 ,2 ,59)  (07 ,33 ,74)  (06 ,37 ,74) J  در اجرای تصایم از سوی کارکنانپذیرش مسئولیت 

 (16 ,31 ,72)  (09 ,29 ,66)  (09 ,20 ,58) K گیری و اجرادسترسی به ابزارهای مرتبط با تصایم 

 ماتریخ نهایی: 8جدول 

𝑙+2𝑚+𝑢آمده و از رابطه  دسبببتصبببورم اعداد فازی بهمقدار تأثیرگذاری و تأثیرپذیری عوامل بر روی یکدیگر به
4

دی 

ساس مقدار مرکزیت یعنی رتبه  شدندفازی  شرح  R-Sو مقدار تأثیرگذاری خالص یعنی   R+Sبندی عوامل بر ا به 

   است 9جدول 

 رتبه R-S رتبه R+S رتبه R رتبه S نااد عامل

 داشتد حق انتخاب
A 2 29 1 2 3 4 29 1 -

0 29 

8 

 پاداش
B 1 36 9 1 28 11 3 64 7 -

0 06 

7 

 C 1 39 8 1 73 6 3 12 9 0 34 3 آموزش 

 D 1 89 5 1 93 4 3 82 4 0 04 6 پذیری مشارکت

 راهبردهای مدیریتی
E 2 21 2 1 44 10 3 65 6 -

0 77 

11 

 ارتباطام باز
F 2 01 4 1 66 8 3 67 5 -

0 35 

9 

 G 1 09 11 2 31 1 3 40 8 1 22 1 کنترل مبتنی بر بازخورد

 فراهم آوردن امکانام
H 2 18 3 1 81 5 3 99 2 -

0 37 

10 

 I 1 86 6 2 01 2 3 87 3 0 15 4 گیری توانایی کارکنان در تصایم

پذیرش مسبببئولیت در اجرای تصبببایم از 

 سوی کارکنان

J 1 42 7 1 52 9 2 94 11 0 10 5 

گیری دسترسی به ابزارهای مرتبط با تصایم

 و اجرا

K 1 34 10 1 72 7 3 06 10 0 38 2 

 تأثیرپذیری عواملتأثیرگذاری و : 9جدول 

 

 :بیان استبر اساس مقدار تأثیرگذاری ناودار توالی زیر قابل

𝐴 → 𝐻 → 𝐼 → 𝐷 → 𝐹 → 𝐸 → 𝐵 → 𝐺 → 𝐶 → 𝐾 → 𝐽 
 :بر اساس مقدار تأثیرپذیری داریم

𝐺 → 𝐾 → 𝐶 → 𝐼 → 𝐽 → 𝐷 → 𝐵 → 𝐴 → 𝐹 → 𝐻 → 𝐸 
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شخص ساختار عوامل برای بانکداری جامبا توجه به ناای ارتباط اولیه م شکل زیر خواهد شده بید عوامل، مدل  ع به 

 :بود

 
 
 

        G     
          K   
         C    
   I          
    D       J  

       B      
 A            
             
     F        
  H           
      E       

 مدل ساختار عوامل برای بانکداری جامع: 1شکل 

 

 ارائه روابط بید اجزای مدل بانکداری جامع  –مرحله سوم 

با   جامع را  کداری  بان یاز  یام موردن نه عال یب بهی که ترک کداری بود  بان مدل  بال طراحی  به دن هداف، تحقیق  برابر ا

سازی و شاخص ساختاری عوامل تواناند صول و خدمت برای انواع بانکداری با در نمر گرفتد مدل  سعه مح های تو

 :  مرحله انجام شد 3اید کار طی   مهارم افزایی کارکنان بانک به دست آید

 11در اید تحقیق مدل ساختاری عوامل : ها و انواع بانکداریشناسایی و ساختاردهی به عوامل و تعیید شاخص –اول 

نوع  6ی جامع و شاخص توسعه خدمام بانکداری متناسب با مدل بانکدار 4گانه بانکداری جامع به دست آمد، سبخ 

   بانکداری انتخاب شدند

ضی دومرحله –دوم  صادفیساخت مدل ریا کند که هر نوع بانکداری چه میزان در مرحله دوم مدل مشخص می: ای ت

ای به ریزی تصبببادفی دومرحلههای فو  مدل برنامهبدید ترتیب و با داده  کنداز اهداف بانکداری جامع را تأمید می

 :شکل زیر است

𝑀𝑖𝑛𝑍 =∑𝑥𝑗
𝑖

𝑘

𝑗=1

+𝑀~𝑥𝑘+1
𝑖 +∑𝑦𝑗

𝑖,𝑠

𝑙

𝑠=1

𝑝𝑠 (∑𝑓𝑗~𝑦𝑗
𝑖,𝑠

𝑡

𝑠=1

+𝑀~𝑦𝑘+1
1,𝑠 ∨ 𝑀~𝑦𝑘+1

2,𝑠 ∨ 𝑀~𝑦𝑘+1
3,𝑠 )∀𝑖, 𝑠 

S.T: 

∑𝑥𝑗
𝑖

𝑘

𝑗=1

≤ 𝑑𝑖∀𝑖 
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∑𝑦𝑗
𝑖,𝑠

𝑘+1

𝑗=1

≤ 𝑓𝑗
𝑖,𝑠𝑥𝑗

𝑖∀𝑖, 𝑠 

∑𝑦𝑗
𝑖,𝑠

𝑘+1

𝑗=1

= 𝑑𝑖,𝑠∀𝑖, 𝑠 

𝑥𝑗
𝑖 , 𝑦𝑗

𝑖,𝑠 ≥ 0∀𝑗, 𝑖, 𝑠 

 4اید مدل در نمر دارد ترکیب بهینه عالیام موردنیاز برحسب  :ل ریاضی گسسته بانکداری جامعساخت مد –سوم 

گانه به مدل قصببد بر آن اسببت که میزان موفقیت  11با افزودن عوامل   نوع بانکداری را به دسببت آورد 6شبباخص و 

 :دریافت گردیدهای موردنیاز با ابزار پرسشنامه از خبرگان داده  بانکداری جامع حداکثر شود

صورم مقادیر فازی توسط خبرگان میزان موفقیت بانکداری جامع متأثر از کار آیی هر یک از عالیام که به -1

   شودارائه می

 نوع بانکداری

j ام 

 (ام kعالیام )میزان کار آیی عالیام در شاخص توسعه محصول و  خدمت 

−~1برحسب نمرام خبرگان با حد  9~ 

 شکل ارائه اطلاعام ارتباط نیازسنجی

 دفاتر و شعب ویژه زندگی مدیر حساب تک مشتریانتک اختصاصی

7.5~  8.5~  7~ 7.5~  

 شعبه کلی تلرها و الکترونیک عاومی خرد

8.5~  7.5~  8~ 8.5~  

 شعب و دفاتر ویژه وکارکسب مدیر مشتری تک مشتریانتک شرکتی

7.9~  7~ 7.5~  7.5~  
 شعبه و دفاتر ویژه وکارکسب مدیر مشتری تک مشتریانتک وکارکسب

8.5~  6.5~  8.5~  7.1~  
 مجازی زندگی مشتریان الکترونیک تک مشتریانتک مجازی

9~ 7.5~  6~ 8.5~  
هببای تببأمید شبببرکببت وکار و صنعت کسب مدیر حساب تک مشتریانتک گذاریسرمایه

 سرمایه

8.5~  8.5~  8.9~  8.5~  

 خدمتکار آیی عالیام در شاخص توسعه محصول و  : 10جدول 

ست و می -2 سناریو گفتهتقاضای هر نوع بانکداری از هر نوع عالیام نامعلوم ا سه  سه سطح برابر  شده تواند 

اعتااد برای اجرای بانکداری جامع ، سببطح عالیاتی سببطح عالیاتی پایید در میزان تأثیر قابل: داشببته باشببد

اعتااد سطح عالیاتی بالا در میزان تأثیر قابلاعتااد برای اجرای بانکداری جامع و متوسط در میزان تأثیر قابل

و احتاال رویداد، به  [0,1]در بازه  𝑑𝑖,𝑠برای هر سببطح مقدار تقاضببای فازی   برای اجرای بانکداری جامع

 :است 11شرح جدول 

3-  
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 سطح

 

  نوع بانکداری

احتاببال رویببداد 

 هر سطح

  گذاریسرمایه مجازی وکارکسب شرکتی خرد اختصاصی

. 1 پایید 8~ . 9~ . 9~ . 9~ . 9~ . 9~ 0 35 

. 2 متوسط 7~ . 8~ . 7~ . 8~ . 8~ . 7~ 0 55 

. 3 بالا 6~ . 5~ . 6~ . 7~ . 6~ . 6~ 0 10 

 بانکداری و رویداد سطوح: 11جدول 

هزینه    نوع بانکداری ایجاد شبببود 6برای تأمید عالیام لازم در بانکداری جامع بایسبببتی ظرفیت لازم در  -4

بازه   6ایجاد هر واحد ظرفیت در هریک از  بانکی در  بانکداری مطابق نمر مدیران خبره  −~1نوع  به   ~5

 :باشدشکل زیر می

 نوع بانکداری

 گذاریسرمایه مجازی وکارکسب شرکتی خرد اختصاصی

3~ 4~ 4~ 3~ 2~ 3~ 

 نوع بانکداری : 12جدول 

 3طبق اجااع نمر خبرگان هزینه تأمید اهداف بانکداری جامع توسبببط هر نوع بانکداری تحت هر یک از  -5

 :باشدمی 13سناریو به شرح جدول 

 هزینه تأمید اهداف بانکداری جامع توسط بانکداری نوع  سناریو

 گذاریسرمایه مجازی وکارکسب شرکتی خرد اختصاصی

. سطح پایید 3~ . 2~ . 2~ . 1~ . 3~ . 2~ 

. سطح متوسط 7~ . 4~ . 5~ . 3~ . 5~ . 5~ 

. سطح بالا 9~ . 8~ . 7~ . 5~ . 7~ . 6~ 

 هزینه تأمید اهداف بانکداری: 13جدول 

قابلیت ایجاد   مقدار حداکثر بیشببتر شببود% 80تواند از طبق نمر خبرگان ظرفیت کل در شببرایط فعلی نای -6

صفرتا یک شرح زیر فازی در ظرفیت توسط هر نوع بانکداری از دید خبرگان برحسب اعداد  سناریو به  هر 

 :است

 گذاریسرمایه مجازی وکارکسب شرکتی خرد اختصاصی سناریو

. سطح پایید 9~ 1~ . 8~ . 9~ . 7~ . 8~ 

. سطح متوسط 6~ . 7~ . 6~ . 8~ . 5~ . 7~ 

. سطح بالا 4~ . 6~ . 4~ . 7~ . 4~ . 5~ 

 نوع بانکداری از دید خبرگان: 14جدول 
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بانکداری جامع  -7 میزان موفقیت ظرفیت   نامعلوم اسبببتموفقیت ظرفیت ایجادشبببده برای تحقق اهداف 

 :اند ازنوع بانکداری عبارم 6ایجادشده در هر یک از 

 میزان موفقیت ظرفیت ایجادشده در هر نوع بانکداری

 گذاریسرمایه مجازی وکارکسب شرکتی خرد اختصاصی

𝑓1~ 𝑓2~ 𝑓3~ 𝑓4~ 𝑓5~ 𝑓6~ 

 موفقیت ظرفیت ایجادشده: 15جدول 

شان می  ~𝑓𝑖پارامتر   شده در بانکداری نوع ن سری از ظرفیت ایجاد ام واقعاً برای تأمید اهداف بانکداری  iدهد که چه ک

شد و پارامتر   جامع در اختیار خواهد بود سناریو، موفقیت تعریف  سه  برای ظرفیت ایجادشده در هر نوع بانکداری با 

    کندل زیر اختیار میسه مقدار را با سه احتاال سناریو به شرح جدو ~𝑓𝑖تصادفی 

 نوع بانکداری 

 گذاریسرمایه مجازی وکارکسب شرکتی خرد اختصاصی

 ~𝑓1~ 𝑓2~ 𝑓3~ 𝑓4~ 𝑓5~ 𝑓6 میزان موفقیت ظرفیت ایجادشده

مقدار پارامتر 

 تصادفی

 2  3  5  2  4  3  سطح پایید

 7  8  9  6  7  8  سطح متوسط

 9  9  1 8  9  1 سطح بالا

 

 احتاال
 75  6  6  7  6  8  سطح پایید

 2  25  3  2  3  1  سطح متوسط

 05  15  1  1  1  1  سطح بالا

 موفقیت ظرفیت ایجادشده در نوع بانکداری: 16جدول 

برای نوشتد مدل ، ابتدا تاامی حالاتی که ماکد است رخ دهد نوشته   های احتاال مستقل هستندکنیم توزیعفرض می

 :نوشتد هر حالت و تعیید احتاال وقوع از رابطه زیر استفاده شدبرای   شدند

 

سناریو  شم     *     * احتاال موفقیت بانکداری نوع اول در حالت * احتاال وقوع  ش احتاال موفقیت بانکداری نوع 

      در حالت 

 

37تعداد حالام   =  :ها به شرح زیر استبود که بخشی از آن 2187

حال

 م

اا احت

ل 

سببنار

 یو

اا گذاریسرمایه مجازی وکارکسب شرکتی خرد اختصاصی احت

ل 

قوع  و

حببال

 م

یزان  م

موفقی

 م

اا احت

 ل

یزان  م

موفقی

 م

اا احت

 ل

یزان  م

موفقی

 م

اا احت

 ل

یزان  م

موفقی

 م

اا احت

 ل

یزان  م

موفقی

 م

اا احت

 ل

یزان  م

موفقی

 م

اا احت

 ل
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1 35/0 3/0 8/0 4/0 6/0 2/0 7/0 5/0 6/0 3/0 6/0 2/0 75/0 031/

0 

2 35/0 3/0 8/0 4/0 6/0 2/0 7/0 5/0 6/0 3/0 6/0 7/0 2/0 001/

0 

3 35/0 3/0 8/0 4/0 6/0 2/0 7/0 5/0 6/0 3/0 6/0 9/0 05/0 002/

0 

                    

218

7 

10/0 1 1/0 9/0 1/0 8/0 1/0 1 1/0 9/0 15/0 9/0 05/0 00/0 

 هاتعداد حالت: 17جدول 

𝑥𝑗در مدل تحقیق متغیرهای تصایم مرحله اول   , ∀𝑖  باشند که  می𝑥𝑗 دهنده ظرفیت ایجادشده در بانکداری نوع نشان

j ست و متغیر فازی پیوسته و نامنفی می شدام  ا ست ازآنجایی  با نوع بانکداری نتواند هاه نیاز بانکداری  6که ماکد ا

ت تأمید نشبببده در تحقق اهداف بانکداری جامع اید بانک مجازی برابر هزینه یا جریاه ظرفی  جامع را تأمید کند

سیار بزرگ   ست ~𝑀جریاه ب شکل سناریو به 3پذیری در نمر گرفتد برای امکان  ا طور هازمان در مدل متغیر را به 

𝑥𝑗
𝑖 , 𝑖 = 1,2, … ,6𝑚 = ، متوسط سطح پایید ) مقدار تقاضای برآورده شده سناریوی موردنمر   بازنویسی شد 1,2,3

بالا کداری نوع ( یا  بان لت  jتوسبببط  𝑦𝑖𝑗بامتغیر  sام تحت حا
𝑠 𝑗 = 1,2… ,6𝑚 = 1,2,3𝑚 = 1,2, … اایش 729, ن

سته و نامنفی میداده ست که پیو شدشده ا 37طور هازمان سناریو به 3در   با = سناریو به 2187 صورم حالت و هر 

36مستقل  =    یابدحالت تحقق می  927

 : اند ازنوع بانکداری عبارم 6کل ظرفیت قابل ایجاد در حالت نرمال شده و مقادیر نرمال شده ظرفیت 

 

ظرفیبت کبل  گذاریسرمایه مجازی وکارکسب شرکتی خرد اختصاصی سناریو

 نرمال

80% 

ظببرفببیببت 

 نرمال

. سطح پایید 9~ 1~ . 8~ . 9~ . 7~ . 8~  85  68 

. سطح متوسط 6~ . 7~ . 6~ . 8~ . 5~ . 7~  65  52 

. بالاسطح  4~ . 6~ . 4~ . 7~ . 4~ . 5~  5  40 

 ظرفیت قابل ایجاد در حالت نرمال شده: 18جدول 

گانه هر نوع  2187تحت هر یک از حالام   مدل محدودیت ظرفیت برای سبببه سبببناریو هسبببتند 3تا  1محدودیت 

مقدار تقاضبببای   تواند به تحقق اهداف بانکداری جامع کاک کنداندازه ظرفیتی که دارد میبانکداری ، حداکثر به

𝑦𝑗ام با متغیر  iام تحت سناریوی  sام در حالت  jبرآورده شده بانکداری جامع توسط بانکداری توع 
𝑖,𝑠 شده نشان داده
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𝑓𝑗ام برابر  iام تحت سبببناریوی  sام در حالت  jظرفیت بانکداری توع    اسبببت
𝑖,𝑠𝑥𝑗

𝑖 ها به لذا محدودیت  خواهد بود

 : سناریو سطح پایید محدودیت عبارم است از 1مثلاً برای حالت   شده استشتهمدل نو 4شکل محدودیت 

𝑦1
1,1 + 𝑦2

1,1 + 𝑦3
1,1 + 𝑦4

1,1 + 𝑦5
1,1 + 𝑦6

1,1 + 𝑦6+1
1,1 ≤ 𝑓1

1,1𝑥1
1 

در هر یک از حالام     محدودیت خواهد بود 2187شود و جاعاً بار تکرار می 927به ازای هر سناریو اید محدودیت 

سط  ضای بانکداری جامع باید تو شکل محدودیت نوع بانکداری تأمید گردد لذا محدودیت 6تقا در  5های بعدی به 

 𝑝𝑠در تابع هدف   ام اسببت iام برای سببناریو  Sدهنده تقاضببا  در حالت نشببان 𝑑𝑖,𝑠مقدار فازی   اندمدل واردشببده

 : مدل اولیه عبارم است از  باشدم میدهنده احتاال وقوع هریک از حالانشان

𝑀𝑖𝑛𝑍 = 3~𝑥1𝑖 + 4~𝑥2𝑖 + 4~𝑥3𝑖 + 3~𝑥4𝑖 + 2~𝑥5𝑖 + 3~𝑥6𝑖 +𝑀~𝑥6+1
𝑖

+∑𝑦𝑗
𝑖,𝑠

927

𝑠=1

𝑝𝑠(. 3~𝑦1
1,𝑠 +. 7~𝑦1

2,𝑠 +. 9~𝑦1
3,𝑠 +⋯+. 6~𝑦6

3,𝑠 +𝑀~𝑦6+1
1,𝑠 +𝑀~𝑦6+1

2,𝑠

+𝑀~𝑦6+1
3,𝑠 )𝑖 = 1 ∨ 2 ∨ 3𝑚 = 1,2,3, … ,927 

S.t: 

∑𝑥𝑗
1

6

𝑗=1

≤ .68(1) 

∑𝑥𝑗
2

6

𝑗=1

≤ .52(2) 

∑ 𝑥𝑗
36

𝑗=1 ≤ .40 (3) 

∑𝑦𝑗
𝑖,𝑠

6+1

𝑗=1

≤ 𝑓𝑗
𝑖,𝑠𝑥𝑗

𝑖𝑖 = 1 ∨ 2 ∨ 3𝑚 = 1,2, … ,927(4) 

∑ 𝑦𝑗
𝑖,𝑠6+1

𝑗=1 = 𝑑𝑖,𝑠𝑖 = 1 ∨ 2 ∨ 3𝑚 = 1,2, … ,927 (5) 

𝑥𝑗
𝑖 , 𝑦𝑗

𝑖,𝑠 ≥ 0, ∀𝑖, 𝑗, 𝑠 

   است 19سناریو به شرح جدول  3مقادیر بهینه برای هریک از 

 
 
 

𝑍  

 اختصاصی

1 

 خرد

2 

 شرکتی

3 

 وکارکسب

4 

 مجازی

5 

 گذاریسرمایه

6 

 سناریو

𝑥1  𝑦1  𝑥2  𝑦2  𝑥3  𝑦3  𝑥4  𝑦4  𝑥5  𝑦5  𝑥6  𝑦6 قادیر   م

 بهینه

سببطح  19/0 24/0 15/0 19/0 1/0 14/0 12/0 16/0 13/0 21/0 12/0 19/0 3/6

ید  ی پببا

1 
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سببطح  14/0 18/0 09/0 13/0 07/0 11/0 10/0 13/0 09/0 19/0 1/0 12/0 8/9

متوسط 

2 

سببطح  1/0 13/0 06/0 11/0 07/0 08/0 05/0 07/0 06/0 14/0 07/0 08/0 4/13

 3بالا 

 سناریو 3مقادیر بهینه برای هریک از : 19جدول 

𝑥𝑗  مقدار بهینه ظرفیت ایجادشده در بانکداری نوعj  ام 

𝑦𝑗  مقدار تقاضای برآورده شده بانکداری جامع توسط بانکداری توعj  ام 

 :های زیر ساخته شدای تصادفی، مدل بانکداری جامع در فضای گسسته طی گامدومرحلهپخ از طراحی و حل مدل 

 شناسایی عالیام بانکداری مؤثر در بانکداری جامع به ازای هر یک از انواع بانکداری -گام اول

های منابع انسببانی و تعیید عالیام های توسببعه محصببول و خدمت مرتبط با شبباخصشببناسببایی شبباخص -گام دوم

 بانکداری مؤثر در بانکداری جامع به ازای هر یک از انواع بانکداری

کار آیی عالیام : شده عالیام تحت هر یک از سناریوهامحاسبه میزان کار آیی به ازای هر ترکیب انتخاب–گام سوم 

کار آیی  20جدول   بدبینانه ارائه ناودند –بینانه گانه را خبرگان در بازه خوش 3گانه تحت سبببناریوهای  6بانکداری 

  دهدعالیام بانکداری اختصاصی را ناایش می

تک مشتریان ، ارتباط با در نمر گرفتد شاخص توسعه محصول و  خدمت نیازسنجی تک اختصاصیمیزان کار آیی عالیام بانکداری 

 ای و شکل ارائه دفاتر و شعب ویژهنامهشده زندگیآوریاز طریق مدیر حساب ، اطلاعام جاع

 سناریو سطح  الیامع

 پایید

سببناریوی سببطح 

 متوسط

سطح  سناریوی 

 بالا

 8/0 75/0 7/0 گذاریهای سرمایهگذاری در انواع صندو سرمایه

 7/0 65/0 6/0 گذاری ) سبرده بانکی ، طلا و ارز( سایر ابزارهای سرمایه

صرافی، کارگزاری ، خدمام مالی )خدمام بیاه  لیزینگ، خدمام ارزی و 

 و    (

75/0 775/0 8/0 

 7/0 65/0 6/0 گذاری و مالیاتی های مالی و سرمایهانواع مشاوره

 7/0 65/0 6/0 های غیرمالیخدمام و مشاوره

 7/0 65/0 6/0 های حقوقیخدمام و مشاوره

 6/0 55/0 5/0 خدمام امانی

 65/0 6/0 55/0 های اختصاصیمشاوره

 اختصاصیکار آیی عالیام بانکداری : 20جدول 

0که )  𝛼تعیید عالیام دارای بالاترید کار آیی به ازای دامنه ضببرایب تأثیر –گام چهارم  ≤ 𝛼 ≤ برای سبباختار (  1

از خروجی :  گانه تواناندسازی و مهارم افزایی کارکنان بانک تحت هر یک از سناریوهای بانکداری جامع 11عوامل 
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انه یک ساختار سیستااتیک پویاست و درگذر زمان دارای رفتار گ 11فرض شد ساختار عوامل   گام سوم استفاده شد

 :رسندطور مجانب به هدف میعنی ازلحاظ ریاضی به  مشخصی است

 
 

 مقدار   هدف

    

    
    

تببأثببیببرگببذاری 

 ساختار

   

 مدیریت منابع انسانی : 2شکل 

تجربه نشببان داده اسببت رفتار   رسببدپایداری میای به رفتار سببیسببتم در قبال تأثیرگذاری سبباختار عوامل در نقطه

 : نهایت در عال امکان نداردهای هدف جو در علوم اجتااعی به شرح زیر است که نقطه بیسیستم

 زمان 0 1 2 3 4 6/4 5     بینهایت

 مقدار نیل به هدف 0 632/0 865/0 95/0 982/0 99/0 993/0     1

 علوم اجتااعی های هدف جو دررفتار سیستم: 21جدول 

   سازی شداز  جدول فو  حالام کار آیی بانکداری جامع به ازای مقادیر مختلف تأثیر ساختار عوامل شبیه

 زمان 2 3 4 5

 مقدار نیل به هدف 865/0 95/0 982/0 993/0

 دامنه تأثیر ساختار %25زیر  %50تا  26بید  % 75تا  51بید  %75بالاتر از 

 کار آیی بانکداری 865/0 95/0 982/0 993/0

 حالام کار آیی بانکداری جامع به ازای مقادیر مختلف: 22جدول 

پخ از تعیید دامنه تأثیر و کار آیی بانکداری برای هر سببناریو عالیام بانکی با بالاترید کار آیی در هر نوع بانکداری 

 :  برای حالت اول داریم  یدانتخاب و مقدار کار آیی ترکیب عالیام در آن دامنه تأثیر محاسبه گرد

کببار آیببی 

قبول قببابببل

بببانکببداری 

) جببامببع 

 (شدهتعدیل

کببار آیی 

جه  با تو

بببببببببه 

فیببت  ظر

 ایجادشده

 
 

کار 

 آیی

     شده بانکداری نوع عالیام انتخاب
 

سببناریو 

 اول

دامببنببه 

ضریب 

یر  ث تببأ

ساختار 

 عوامل

   اختصاصی خرد شرکتی وکارکسب مجازی گذاریسرمایه
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415/0 

 
 

48/0 

 
 

6/0 

مشبببارکت و 

تببأمید مببالی 

 های نوطرح

تارکز بر 

های کانال

تببوزیببع 

 جدید

تأمید مالی 

واردام ، 

 صادرام

یت  مدیر

سرمایه ، 

مام  خد

 تسهیلام

خدمام 

باری  اعت

، منببابع 

و 

مصارف 

، فروش 

 خدمام

خببدمببام 

 مالی

عالیام 

ببببببببا 

بالاترید 

ضریب 

 کار آیی

تر  ا ک

از 

25/0 

ضریب  75/0 8/0 8/0 8/0 6/0 8/0

 کار آیی

 شده بانکداری نوععالیام انتخاب: 23جدول 

ظرفیت ایجادشببده % 80عنوان کار آیی ترکیب عالیام انتخاب و با ضببرب در مقدار مشببترك بید کار آیی عالیام، به

اسبت  865/0تأثیر با ضبریب تعدیل % 25برابر جدول فو  کار آیی زیر   مقدار کار آیی برای اید حالت به دسبت آمد

 :آمده استدستقبول برای بانکداری جامع بهلذا مقدار کار آیی قابل

0.865 × 0.48 = 0.415 
انجام پذیرفت  Max-Maxقبول بانکداری جامع در حالت به هاید ترتیب برای بقیه حالام محاسببببه کار آیی قابل

ست 24نتاین در جدول  شده ا سناریوی اول کار آیی % 25گانه زیر  11برای مثال اگر تأثیر عوامل    آورده  شد تحت  با

  در بانکداری جامع مورد انتمار است%  5/41یا  415/0

کببار آیی 

قبول قابل

در 

بانکداری 

 جامع

کببار آیی 

جه  با تو

بببببببببه 

فیببت  ظر

 ایجادشده

 
 

اشتراك 

کببببار 

 آیی

     شده بانکداری نوع بهترید عالیام انتخاب
 

 سناریو

دامببنببه 

ضریب 

یر  ث تببأ

ساختار 

 عوامل

   اختصاصی خرد شرکتی وکارکسب مجازی گذاریسرمایه

تر  1 75/0 8/0 8/0 8/0 6/0 8/0 6/0 48/0 415/0 ا ک

از 

25/0 

519/0 6/0 75/0 85/0 75/0 85/0 85/0 85/0 775/0 2 

554/0 64/0 8/0 9/0 85/0 9/0 9/0 9/0 8/0 3 

456/0 48/0 6/0 8/0 6/0 8/0 8/0 8/0 75/0 1 26/0 

تببببببا 

50/0 

57/0 6/0 75/0 85/0 75/0 85/0 85/0 85/0 775/0 2 

608/0 64/0 8/0 9/0 85/0 9/0 9/0 9/0 8/0 3 
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471/0 48/0 6/0 8/0 6/0 8/0 8/0 8/0 75/0 1 51/0 

تببببببا 

75/0 

589/0 6/0 75/0 85/0 75/0 85/0 85/0 85/0 775/0 2 

628/0 64/0 8/0 9/0 85/0 9/0 9/0 9/0 8/0 3 

بیشببتر  1 75/0 8/0 8/0 8/0 6/0 8/0 6/0 48/0 477/0

از 

75/0 

596/0 6/0 75/0 85/0 75/0 85/0 85/0 85/0 775/0 2 

635/0 64/0 8/0 9/0 85/0 9/0 9/0 9/0 8/0 3 

 شده بانکداری بهترید عالیام انتخاب: 24جدول 

برای جلوگیری از اید مشبببکل از جاع نرمال شبببده کار آیی عالیام هر نوع بانکداری تحت سبببناریوهای مختلف  

 :برای بانکداری اختصاصی داریم  استفاده گردید

 اختصاصیکار آیی مجاوع عالیام بانکداری 

 سناریو سطح  عالیام

 پایید

سناریوی سطح 

 متوسط

یوی  سببببنببار

 سطح بالا

 8/0 75/0 7/0 گذاریهای سرمایهانواع صندو گذاری در سرمایه

 7/0 65/0 6/0 گذاری ) سبرده بانکی ، طلا و ارز( سایر ابزارهای سرمایه

لیزینگ، خدمام ارزی و صبببرافی، ، خدمام مالی )خدمام بیاه 

 کارگزاری و    (

75/0 775/0 8/0 

 7/0 65/0 6/0 گذاری و مالیاتی های مالی و سرمایهانواع مشاوره

 7/0 65/0 6/0 های غیرمالیخدمام و مشاوره

 7/0 65/0 6/0 های حقوقیخدمام و مشاوره

 6/0 55/0 5/0 خدمام امانی

 65/0 6/0 55/0 های اختصاصیمشاوره

 65/5 275/5 9/4 جاع کار آیی

 71/0 66/0 61/0 متوسط کار آیی 

 کار آیی مجاوع عالیام بانکداری اختصاصی: 25جدول 

 : نمر گرفتد متوسط کار آیی برای تاامی عالیام داریم با در

کار آیی 

قبقابل

ول در 

کدار بان

 ی جامع

کار آیی 

جه  با تو

ببببببببه 

ظرفیببت 

 

متوس

 ط

کببببار 

 آیی

     کلیه عالیام احصاء شده بانکداری نوع 
 

سببنار

 یو

منببه  دا

ضری

ب 

یر  ث تببأ

ساختا
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ایجادشد

 ه

ر 

 عوامل

گذارسرمایه

 ی

مجبباز

 ی

وکاکسب

 ر

شرك

 تی

اخببتببص خرد

 اصی

  

431/0 499/0 645/

0 

64/0 55/0 69/0 67/0 71/

0 

تر  1 61/0 ا ک

از 

25/0 495/0 572/0 715/

0 

69/0 67/0 75/0 74/0 78/

0 

66/0 2 

539/0 624/0 78/0 75/0 77/0 81/0 81/0 83/

0 

71/0 3 

474/0 499/0 645/

0 

64/0 55/0 69/0 67/0 71/

0 

61/0 1 26/0 

تبببببا 

50/0 543/0 572/0 715/

0 

69/0 67/0 75/0 74/0 78/

0 

66/0 2 

593/0 624/0 78/0 75/0 77/0 81/0 81/0 83/

0 

71/0 3 

490/0 499/0 645/

0 

64/0 55/0 69/0 67/0 71/

0 

61/0 1 51/0 

تبببببا 

75/0 561/0 572/0 715/

0 

69/0 67/0 75/0 74/0 78/

0 

66/0 2 

613/0 624/0 78/0 75/0 77/0 81/0 81/0 83/

0 

71/0 3 

496/0 499/0 645/

0 

64/0 55/0 69/0 67/0 71/

0 

بیشببتر  1 61/0

از 

75/0 568/0 572/0 715/

0 

69/0 67/0 75/0 74/0 78/

0 

66/0 2 

620/0 624/0 78/0 75/0 77/0 81/0 81/0 83/

0 

71/0 3 

 کلیه عالیام احصاء شده بانکداری نوع: 26جدول 
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عالیام با مجاوع عالیام احصبباء شببده و آزمون فرض اختلاف تفاوم از مقایسببه نتاین حاصببل از بررسببی بهترید 

 : صورم زیر ارائه شدمدل نهایی تحقیق به  معناداری بید دو نتیجه وجود ندارد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : مجاوعه ای از قواعد برای مدل زیر به شرح زیر به دست آمد

 
 

 مدل نهایی تحقیق: 3شکل 

 

 بحث در نتاین:

ریزی ریاضی تصادفی برای بانکداری جامع با تأکید بر تواناندسازی و مهارم کارکنان در اید پژوهش ارائه مدل برنامه

های میدانی و نتاین حاصببل از تحلیل پرسببشببنامه به تأیید فرضببیه اصببلی اید تحقیق موردمطالعه قرار گرفت  بررسببی

با توجه به اینکه  "و تحقق بانکداری جامع رابطه وجود دارد  بید تواناندسبازی کارکنان"انجامید که عبارم اسبت از: 

سان ست، از منمر پارادایم ان سازی کارکنان دارای ابعاد مختلفی ا سیری، پیادهتواناند سازی بانکداری جامع گرایان و تف

در هر یک  موردبررسی قرار گرفت که مشخص گردید با تواناندسازی کارکنان و بررسی عوامل مؤثر بر تواناندسازی

از اجزا بانکداری نقش مؤثری در اجرا صحیح بانکداری جامع دارند که با وزن دهی به هر یک از عوامل در کل عوامل 

های گروه اول )بانکداری اختصببباصبببی، بانکداری شبببرکتی، بانکداری مؤثر در تواناندسبببازی کارکنان در بانکداری

( پذیرش مسئولیت در اجرای 2گیری، ( توانایی کارکنان در تصایم1 اند از:گذاری عبارموکار، بانکداری سرمایهکسب

سوی کارکنان،  صایم از  صایم3ت سی با ابزارهای مرتبط با ت ستر ( منابع خودکارآمدی کارکنان و 4گیری و اجرا و ( د

شا 1اند از:های گروه دوم )بانکداری خرد، بانکداری مجازی( عبارمعوامل مؤثر در بانکداری ساس  ستگی، ( اح (  2ی

( احسببباس مؤثر بودن  هاچنید دو عامل مؤثر آموزش و  5( فناوری اطلاعام و  4پذیری، ( مشبببارکت 3انگیزش، 

های ارتباطی ( نیز به بررسبببی رابطه مهارم1389های جامع مؤثر بود  مشبببهدی )پاداش در انواع مختلف بانکداری

های شنود و بازخورد با رضایت مشتریان ن داد که بید مهارمکارکنان با رضایت مشتریان پرداختند  نتاین پژوهش نشا

تری برای های قویبینی کنندههای کلامی کارکنان پیشای معنادار وجود ندارد؛ بنابراید با توجه به نتاین، مهارمرابطه

از  ( در تحقیقی با عنوان بررسببی نتاین حاصببل1391رضببایت مشببتریان بوده اسببت  هاچنید مومنی و هاکاران )

ساختار 

 11عوامل 

گانه 

توانمندسازی 

و ارتقاء 

کارکنان با 

رفتار 

 مجانبی

های شاخص 4 

 گانه

 

 

 

 

ترکیب 

عملیات 

 بانکداری

کارایی 

بانکداری 

جامع تحت 

 3سناریو 

 گانه

ضریب 

تأثیر 

 ساختار

  بازخور

 انواع بانکداری
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سازمان شان داد که  شت و درمان ن سازی کارکنان در بخش بهدا سرمایهها میتواناند گذاری بر روی توانند از طریق 

افزوده و ایفای مؤثر آموزش و یادگیری کارکنان خود در جهت بالندگی بیشبببتر آنان ظرفیت لازم را، برای ایجاد ارزش

سئولیت کارکنان خود را فراهم کنند  توما شتری و 2011س و ولتوس )نقش و م ضایت م سی رابطه بید ر ( نیز به برر

گذارند که   های جامع روش رضبببایت مشبببتری تأثیر میعامل در بانک 7های جامع پرداخت و نتیجه گرفت که بانک

ها الگوی کاملی از بانکداری جامع ارائه کرده اسببت بر اید بنابراید نتاین پژوهش حاضببر هاخوان با سببایر پژوهش

های نوید در هزاره سبببوم و انتقال دانش و گردند  پیشبببرفت روزافزون فناوریس پیشبببنهادهای زیر ارائه میاسبببا

شورهای درحالفناوری شرفته به ک شورهای پی سب و بومیهای نوید از ک سازی منا ستر سعه، لزوم ب سازی جهت تو

ها کنند، نیاز به انطبا  منابع خود با اید فناوریها استفاده میهایی که از اید فناوریطلبد  سازماناستفاده صحیح را می

ست که در وری دارند که یکی از مهمجهت بهینه کردن بهره سازمان ا سانی آن  سازمان منابع ان ترید اید منابع در هر 

کند؛ بهتر به اهدافش یاری میآفرینی کرده و با تلفیق بهینه با سببایر منابع، سببازمان را دررسببیدن هر چهسببازمان ارزش

سازی کارکنان بهباید  بنابراید مدیران شاخصبه تواناند شند و فقط عنوان یکی از  شته با های ایجاد انگیزه نیز توجه دا

 های سازمان تکیه نکنند تا بتوانند سازمانی پویا داشته باشند به فناوری
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