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چکیده
هیرفاه و آتنیتامقادر بهرا نیکه والداست ییکارهاراهجملهدر بانک ازيگذارهیافتتاح حساب سرما

کودکان و يریپذدر عرصه بانکيکند. از آنجاکه بانک کشاورزمیفرزندان ژهیوافراد خانواده بهیمال
يپذیرتحلیل عوامل موثر بر بانکتجزیه و حاضر با هدف شناسایی و پژوهش،باشدمیفعال نوجوانان 

صورت گرفته است.يدر بانک کشاورزدر راستاي تدوین راهبرد مناسب جذب مشتري کودکان و نوجوانان 
يریپذبانکيرهایمتغانیسنجش روابط مها از پرسشنامه این پژوهش کاربردي بوده و براي گردآوري داده

دگاهیاز درهایاز متغکیهرتیوضعو پرسشنامه محقق ساخته سنجشيفازمتلیدشیوهبا استفاده از 
از روش به ترتیبپرسشنامهیی و پایاییرواي سنجشبرا.استفاده شدپنج درجه کرتیلفیطباانیمشتر

از يبانک کشاورزخبرگانشاملقیتحقنیايجامعه آماراستفاده شد.کرونباخ يآلفابیضرو اعتبار محتوا 
نمونه نیز شامل اند. کودکان خود افتتاح حساب کردهيکه براباشد مییانیمشتر،گریديسو و از سوکی

عوامل ،يعوامل فرد،مطالعات انجام گرفتهبراساسبوده است. انیمشترنفر از526و نفر از خبرگان 36
در سطح رهایمتغيبندرتبهه شناسایی شد.ن سازپنهايرهایمتغعنوان ی بهو عوامل سازمانیطیمح
دارد. بانک پذیري کودکان در پذیرشرا ریتاثنیشتریبیطیعوامل محکهنشان دادیاصليارهایمع

د. باشا میرا دارنسبیریتاثنیکمتریو عوامل سازمانبعديتیدر اولويفردهمچنین عوامل
نان، بانک کشاورزي، دیمتل فازي.پذیري، کودکان و نوجوابانککلیدي:کلمات

:طبقه بندي JELE5, C23

دانشیار، دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبایی1
عالی آموزش بانکداري ایرانعضو هیات علمی، موسسه 2
بانک کشاورزيکارشناس ارشد مدیریت، 3
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مقدمه
کننده حوزه جدید و در حال رشد در مدیریت عنوان مصرفموضوع رفتار کودك، به

پذیري ) و بانک1392؛ دهقانی سامانی، 1391بازاریابی است (دهقانی سامانی و همکاران،
دارد. در همین راستا، بانک کشاورزي نیز کودکان و نوجوانان نیز در همین قلمرو قرار 

نیهدف اپذیري کودکان و نوجوانان در دستور کار خود قرار داده است. طرحی براي بانک
نمودن کودکان و نوجوانان ریبانک پذ.باشدانداز کودکان و نوجوانان میآموزش و پس،طرح

يهاکلاسيبرگزارنچومختلف يهاآموزش به روشقیاز طریعنوان رسالت اجتماعبه
کار وفرهنگ،يبانکدارکودکان و نوجوانان با مسائل بانک،ییمنظور آشنابهیآموزش

و پرسش و یسینوخاطره،یمسابقات نقاشيبرگزارنیساده و روان و همچنیاقتصاد به زبان
ان مربوط به کودکان و نوجواناتیدر نشریو چاپ آگههاشگاهیشرکت در نماقیپاسخ از طر

خود، ایجاد نوعی رابطه و تهدف اصلی هر سازمان، وراي فروش محصولا.گیردمیانجام 
پیوند پایدار بین محصول و گروه خاصی از مشتریان است که عصاره آن نوعی تعهد و 
وفاداري مشتري نسبت به محصول سازمان خواهد بود. ایجاد چنین تعهدي، طی فرایندي 

دن مشتري با محصول، پیدا کردن شناخت نسبت به آن و گیرد که شامل آشنا شصورت می
آمیز بودن این فرایند، در صورت موفقیت.)2000، 1تا و هارسپس ترجیح محصول است(

سایر رقبا تضمین خواهد شد(پاك پیشی گرفتن ازوفاداري مشتري، موفقیت سازمان و 
هراقتصادمهماجزايازیکیکه بازاربرمبتنیاقتصاددرنیزبانکی). نظام1389قلب، 
امروزيهاينیست. بانکمستثنیامراز ایندارد،راسنگینیبسیارمسئولیتوبودهکشور
خودخدماتو تنوعکیفیتبهتوجه ویژهازناچارامروزمتلاطممحیطدررقابتبراي

ویمالعملکردو بهبودجدیدمشتریانجذبمشتریان،بیشترماندگاريامراینهستند.
ها، روي آوردن به از اقدامات غیر قابل اجتناب بانکداشت.خواهددنبالبهراسودآوري

پذیر پذیري و پذیرش خدمات ویژه توسط گروه خاصی از مشتریان بوده است. بانکبانک
شدن شهروندان به مفهوم ارتباط متقابل و جدي آنها با بانک براي استفاده از خدمات بانکی 

هاي ویژه و  نوظهور مشتریان خدمات بانکی، در دنیاي امروز ). از گروه1380،باشد(سیفیمی

1 Ta & Har, 2000
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آموزشآن،کردنخرجنحوهپول،باکودکانکردنباشند. آشناکودکان و نوجوانان می
طور جدي مورد توجه بهکهاستمهمیمحورهايازدرآمدکسبوکردناندازپسفرهنگ
وضروريبسیارپولمورددرکودکان). آموزش1،2010قرار گرفته است(کرامرهاخانواده
رکودکهزمانازبرههایندر. دارندجدينیازآنبهآیندهزندگیآنها درکهاستدانشی

کهداردوجودآننیازدیگريزمانهرازبیشاقتصادي در بسیاري از کشورها حاکم است،
شکلبهراآنچگونهبکنند،بایدچهرندآومیدستبهکهپولیباشودآموختهفرزندانبه

استلازمگذاريبودجهومالیمدیریتمورددرکهراچیزهاییوکننداندازپسصحیح
اندكبسیاردنیاسراسردرمالیسوادباکودکانتعداد. شوددادهآموزشآنهابهوبدانند
آشناییمالیمفاهیمنایباخوبیبهسالگی17- 16سنحدودتامعمولاًکودکان. است

بودهمناسب آموزشاند کهاز دست دادهرابسیاريهايسالکهمعناستبداناینوندارند
.)2013، 2است (شرادن و همکاران

با توجه به رسالت اجتماعی ترین مؤسسات مالی هر کشوري،عنوان مهمها بهبانکبنابراین 
انان و آشنایی آنان با بانک و مفاهیم ساده نوجوخود و با هدف ارزش نهادن به کودکان و

توانند گام مهمی در میگذاري و خدمات نوین بانکیانداز، مفهوم سرمایهاقتصادي، رفتار پس
برموثرعواملتجزیه و تحلیلورو شناساییراستاي هدفمند کردن این منابع بردارند. از این

رورت و اهمیت یافته و در این تحقیق نوجوانان موضوعی است که ضوکودکانپذیريبانک
لازم است و يو روزمره امريجارلیآموزان با مسادانشییآشنامورد بررسی قرار گرفت.

برسند. تیبه موفقزیآموزان بتوانند در اجتماع نکه دانشمیکنيزیربرنامهياگونهبهدیبا
شده و مورد ییتاکنون اجراآموزان شدن دانشاتریپويبرایمختلفيهاها و برنامهطرح

پذیري کودك و نوجوان که با طرح بانکياجراقرار گرفته است.زیآموزان ناستقبال دانش
بانک است.يرگذاریارزشمند و تاثاریطرح بسکی،انجام شدهيمشارکت بانک کشاورز

دهیدر سطح استان تدارك دیمختلف سنيهاگروهيبرامتنوعیيهابرنامهي،کشاورز
آموزان با بانک و دانشییآشنازیطرح ننیاست و هدف از ایملیطرح،طرحنیاست. ا
بنابراین در این تحقیق با رویکردي علمی و دانشگاهی کوشش است.کیالکترونيبانکدار

1 Cramer,2010
2 Sherraden et al,2013
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پذیري کودکان و نوجوانان در سطح استان مازندران بررسی شده است تا عوامل موثر بر بانک
هاي عملیاتی بانک کشاورزي را تواند تصمیمات در زمینه طرحق میشود. نتایج این تحقی

ها همه دلایلی از اهمیت اینرسد. پشتیبانی کند و از این جهت بسیار بااهمیت به نظر می
گذارندمیتاثیراندازپسبربسیاريباشد. عواملپذیري براي کودکان و نوجوانان میبانک و بانک

نام برد خانوادهساختوترکیبووالدینتحصیلاتنژاد،درآمد،نندماعواملیتوان ازکه می
تأثیرافراداندازپسبربسیارينهاديعوامل،اینبرعلاوه).2003، 1(کالوت و کامون

هاي ارزیابی . در این پژوهش، با توجه به اینکه شاخصه2)2008گذارند(بیورلی و همکارانمی
کان و نوجوانان ایران در ادبیات تحقیق مورد بررسی یافت پذیري کودعوامل موثر بر بانک
هايهاي ارزیابی استخراج و سپس با استفاده از ابزارهاي مناسب و شیوهنگردید، ابتدا شاخصه

رو، مسأله اصلی تحقیق هاي فازي، ارزیابی و انتخاب شد. از اینگیري در محیطتصمیم
چیست نوجوانانوکودکانپذیريبانکبررموثحاضر بدین بصورت مطرح گردید که عوامل

و الوویت هر یک آنها چگونه است؟

مبانی نظري
عنوان جوانان کم بهاقتصاديواجتماعیهاي فرصتارائهبرايابزاريیافتندنبالبه
اینرويتحقیقبهمحققاندنیا،جمعیتقشرپذیرترینآسیبوترینبزرگازیکیدرآمد

. دهدقرارتأثیرتحتراجوانانتوسعهتواندمیاندازپسچگونهکهآوردندرويموضوع
ازوسیعیطیفتواندمیاندازپسکهداردوجودگذشتهسال20طولدربیشماريشواهد
ایجادکمدرآمدباجوانانجملهازها،خانوادهوافراددرمثبتاقتصاديواجتماعیاثرات

گذاري و توسعه انواده، فرصتی براي بهبود و افزایش سرمایهانداز در خطورکلی، پسکند. به
). 3،2013کند(فردلین و الیوتبلندمدت براي کودکان ایجا می

، محقق با هدف "مدیریت ارتباط با مشتري در ارائه خدمات"در پژوهشی با عنوان 
به بررسی نقش عوامل مختلف در بهبود کیفیت خدمات، به ارائه مدلی از مدیریت خدمات

1 Calvet & Comon,2003
2 Beverlyet.2008
3 Friedline & Elliott
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مشتري پرداخته و آنرا نتیجه تلاقی سه جریان ارتباط مدیر با کارکنان، ارتباط کارکنان با 
عامل 3داند. همچنین محقق بیان می دارد که یکدیگر و ارتباط کارکنان با مشتري می

پیشگفته باید در کنار هم وجود داشته باشند تا بتوان خدمات بهتري ارائه کرد. علاوه بر آن 
ایر عوامل از قبیل: سیستم ارزشیابی دائم از عملکرد کارکنان، وجود تعهد مدیریت وجود س

کند.به حفظ کیفیت خدمات و توانمندسازي کارکنان عوامل نیز به حفظ این جریان کمک می
دهند مدیرانی به توانمندسازي کارکنان نیز توجه بیشتري دارند که نتایج تحقیق نشان می

عهد بیشتري داشته باشند و در این راستا، به ارزشیابی عملکرد به حفظ کیفیت خدمات ت
تواند هم نتیجه مثبت و هم دهند. توانمندسازي کارکنان میکارکنان نیز بیشتر اهمیت می

توان با کسب نتایج دنبال داشته باشد که البته نتایج منفی موجود را مینتیجه منفی به
.(Hartline et al., 1996)مثبت ارزشیابی عملکرد تعدیل کرد

انداز  و انباشت  دارایی در پس") تحقیقی  با عنوان 2006گرینستن ویس و همکاران (
دهدانجام دادند. این تحقیق نشان میIDA1هاي داراي فرزند و با درآمد پایین دربین خانواده
دارند، هرچند، اندازهاي داراي فرزند و با درآمد پایین انگیزه بالایی براي پسکه خانواده

هاي بزرگ کردن کودکان، استخدام با درآمد پایین و نیاز براي مراقبت از فرزندان، هزینه
، 2آمریکاییهایی از نمایش رویاي کند. با استفاده از دادهانداز را با مشکل مواجه میانجام پس

انداز ا در برنامه پسهاي داراي فرزند و با درآمد پایین رانداز خانوادهاین مطالعه عملکرد پس
هايدهد که خانوادهکند. نتایج نشان میبررسی می3هاي پیشرفت فرديزوجی یعنی حساب

انداز کنند که آنها توانند پس) زمانی میIDAهاي پیشرفت فردي(داراي فرزند در حساب
ل هاي ساختار یافته را ایجاد نمایند. علاوه بر آن، این مطالعه دریافت که عوامفرصت

IDAانداز هاي پسطور بسیار بالایی با برنامههاي انفرادي) بهسازمانی (و نه تنها ویژگی

و گذارانباشند. نتایج براي سیاستمهم میIDAانداز در ارتباط دارند و در تفسیر عملکرد پس
ر ها دآوري داراییانداز و جمعهاي با درآمد پایین براي پسمدیران براي کمک به خانواده

IDA .داده شده است

1 International Desalination Association(IDA)
2 American Dream Demonstration(ADD)
3 Individual Development Accounts(IDA)
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انداز مدرسه محور هاي پسدر تحقیق خود به بررسی حساب1)2007شرادن و همکاران (
انداز ابتکاري دانشگاه براي کودکان مدارس هاي پسکودکان پرداختند. این مقاله به بررسی برنامه

دست نش مالی را بهپردازد. پروژه براساس این پیشنهاد است که این کودکان داابتدایی دولتی می
آوري زیرا آنها در حال جمع،بینندعنوان هدف، قابل دستیابی میخواهند آورد و دانشگاه را به

عنوان آخرین برنامه در تاریخ بلندمدت هاي آموزش عالی هستند. این برنامه بهانداز براي هزینهپس
انداز کودکان و باشدکه در آن پسمیانداز زوجی انداز مدرسه محور، پیشرو ایده پسهاي پسبرنامه

کنند که مدیر ها پیشنهاد میرسد. یافتههاي کودکان تا حدود سه هزار دلار میخانواده در حساب
انداز باشند. الگوهاي پسهاي آنان درباره برنامه علاقمند میمدرسه، کودکان، معلمان و خانواده

انداز را پیشنهاد ز کنند اما سطح و الگوي پایین پسانداتوانند پسها میدهد که خانوادهنشان می
کنند انداز منظم را تشویق میانداز را بهبود بخشد که پستواند نرخ پسساختارهایی می،کندمی

دهد اما هاي بعد از مدرسه آموزش میطور موفقی آموزش مالی را از طریق انجمنبرنامه به
انداز هاي پسباشد. حسابابی به والدین سخت میمشارکت آنان در آموزش کلاس درس و دستی

اگرچه تحقیقات ،این برنامه را کاهش دهديهاتواند بعضی از محدودیتهمگانی کودکان می
تواند در چنین سیستمی کدام جزء برنامه میکه بیشتري براي دستیابی به اینکه مورد نیاز است 

موثرتر باشد. 
اندازو پس3هاي پیشرفت کودکانحساب"با عنوان تحقیقی2)2010میسون و همکاران (

انداز و انجام دادند. این مطالعه نتایج پس"باشدهاي مالی مهم میبراي آینده آنان: آیا مشوق
هاي دارایی سازي اجتماع محور براي کودکان با درآمد هاي مالی را در برنامهنقش مشوق

هاي پیشرفت کودکان به ولین برنامه حسابها، از اکند. دادهپایین و متوسط بررسی می
انداز مورد مطالعه قرار گرفت:دست آمد. دو نتیجه پسمقیاس زیاد در ایالات متحده به

) میانگین جمع کل ماهانه. تجزیه و تحلیل چند 2انداز خالص سه ماهه ) میانگین پس1
انداز ی با دو نتیجه پسهاي مختلفهاي متفاوت، ارتباطمتغیره به این نتیجه رسید که مشوق

طور خاص از انداز بهطور عام و به سیاست پسهاي دولت بهدارند. این مطالعه به سیاست

1 Sherraden,  et al,2007
2 Mason et al., 2010
3 child development Accounts(CDA)
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انداز و دارایی زایی براي کودکان اطلاعات ها در پسطریق گسترش شناخت نقش مشوق
دهد. سودمندي به دست می
و رفاه کودکان در کشورهاي ها در تحقیقی به بررسی دارایی1)2010شانکس و همکاران (

پیشرفته هايپردازند. اگر چه هیچ رویکرد جامع و همگانی براي ارائه حسابتوسعه یافته می
کند کودکان وجود ندارد، این مقاله، چارچوبی براي مدل مفهومی براساس سن معرفی می

تاثیر هاي رفاه کودکان تواند بر شاخصهایی میدارد چگونه چنین حسابکه بیان می
شود و تا بزرگسالان بگذارد. با تاکید بر توسعه بهینه متناسب با سن که با تولد شروع می

کند تا هاي چندگانه و گوناگون استفاده مییابد، این مدل تحقیقاتی  از رشتهجوان ادامه می
به بررسی تاثیرات مستقیم، تاثیرات غیرمستقیم و مراحل گوناگون بپردازد. این تحقیق 

هد تجربی را از پایگاه داده ملی (ابتدا از ایالات متحده سپس شامل تحقیقاتی از شوا
دست آورد. اي را براي این چارچوب بهکند تا زمینهکشورهاي توسعه یافته دیگر) بررسی می

را CDAاین پیشینه تجربی و مفهومی، نقطه شروعی است که از طریق آن ابعاد کلیدي 
نتایج بالقوه چنین رویکردي را مورد بررسی قرار دهد. همچنین مورد انتقاد قرار داده و

پیشنهاداتی براي تحقیقات آتی ارائه شده است.  
دنبال ارائه خدمات با کیفیت دهندگان خدمات بهدر تحقیق دیگري عنوان شد که امروزه ارائه

رضایت بالاتر مشتریان منظور جذب مشتریان بیشتر، برآورده کردن انتظارات و دستیابی بهبالاتر به
باشند. در این مطالعه، سعی شد خدمات مطلوب به مشتریان ارائه شود و سپس اثربخشی و می

دهد ارائه دهندگان نیرومندي این ساز و کار مورد  تجزیه و تحلیل قرار گیرد. نتایج نشان می
تریان به سود  قابل توانند با بالا بردن رضایت مشتري و مدیریت مطلوب انتظارات مشخدمات می

هاي به یاد ماندنی و دریافت پاسخ مثبت به توجهی دست یابند که این حالت با تجربه
).Hsieh et al.,2011خدمات به مشتریان همراه بوده است (دهندگان ارائه

پردازد که چگونه والدین در تحقیقی به این موضوع می2)2011جنیفر ویلر بروکز (
انداز نمایند. مشارکت و پس3هاي تامین دارایی کودکاندر حسابگیرند تا تصمیم می

1 Shanks et al
2 Jennifer wheeler
3 children's asset-building accounts
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هاي دارندگان حساب انداز که در آن سپردههاي پسهاي پیشرفت فردي، حسابحساب
گیرند. در نمایش ها مورد استفاده قرار میاي است که اغلب در این برنامهباشد، وسیلهمی

اي پیشرفت فردي براي کودکان)، والدین در هانداز کودکان (حسابهاي پسملی از حساب
چگونه تصمیم گرفتند در این برنامه ایجاد آنان گروه کانون مشارکت کردند تا بیان کنند 

هایی را براي خردسالان خود نویسی نمایند و چگونه تصمیم گرفتند تا حسابدارایی نام
این مطالعه نتایجی را براي  هايکنند. یافتهانداز میها پسافتتاح نموده و در این حساب

دهد.انداز ارائه میپسهاي ایجاد دارایی و نظریات سازمانیسیاست

مطالعات تجربی( شامل مطالعات داخلی)
وکنداندازپسبایدراآنچگونهکهاین،آنازاستفادهنحوهپول،ارزشمورددرباید
توضیحات. کردخرجراآنهاییروشچهباوکرداضافهپولمقداربرتوانمیچگونه
افراد. کردمندقاعدهآناندرراپولازاستفادهاهدافباید.کودکان داده شودبهمفیدي

تعیینخوبیبهاهدافایناگروباشندداشته اهدافیکردنخرجبرايبایدپیر،یاجوان
کهزمانیهردر.شوندمیاندازسپوکردنخرجدرتفریطوافراطگرفتارطبعاًباشندنشده

گفتگوبرايمناسبیزمانزمان،اینبخرند،چیزياوبرايکهخواهدمیوالدینشازکودك
کهکندمیکمککودكبهاهدافاینکردنمندقاعده. بودخواهداهدافپیرامونبحثو

ارزشباکان بایدکود.بگیردعهدهبرراهاي خودکردنخرجوهاانتخابمسوولیتبتواند
یامالیموسسهخود را بهوالدین باید کودك. شوندآشناکردنخرجنحوهواندازپسپول،
طوربهکردناندازپسکودکیدورانهمانازاواگر. کنندبازحسابیاوبرايوبردهبانک

بانان بایدآضمن،در. کردخواهدمبادرتکاريچنینبهآیندهدرقطعاًبیاموزد،رامنظم
ارزشیباچیزهايبهاداراوراقکهبگیرندیادبایدهاآن. شوندآشنابهاداروقرضهاوراق

منظمطوربهخودکودكهمراهبهلازم است و والدینگیردمیتعلقهاآنبهسودوهستند
هرمعمولاً. بگیردیادراپولپرداختوخریدننحوهنیزاوتادهنداجازهوبروندفروشگاهبه

از. کندمیهافروشگاهازخریدصرفراماهیانه خوددرآمدسومیکمتوسططوربهايخانواده
راغیرهواقساطصورتبهخریدیاقیمتارزاناجناسخریدننحوهتوانندمیوالدینروهمین
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خودپولجهتیبوکردهخریدهوشمندانهکهبگیرندیادهاآنتابدهندآموزشخودکودكبه
بایدوباشدداشتهمختلفیهايقیمتاستممکنکالاکهبدهندیادهاآنبه. نکنندمصرفرا

.کنندتوجهنکاتاینبهاقتصاديداراي صرفهاجناسخریداريبراي
اوبهکنندمیانتخابراکالاییاگر. دهندآموزشراکنترل کردننحوهخودکودكبه

کیفیتکنیم،وارسیدقیقیطوربهراکالاآنبایدخوبخریدبرايکهسازندخاطرنشان
دهند کهآموزشراچیزهاییسایروکالاداشتننامهضمانتآن،تعمیرقابلیتکالا،آن

یادنیزاوبپردازندخریدنبهنقشهوطرحبااگر. هستندمشتريخریدارحقوقبامرتبط
حدودهاروشاینباوکندخرجايصرفهبهمقرونرطوبهراخودپولکهگرفتخواهد
آموزشکودكبهراهوشمندانهخریداري.کردخواهدجوییصرفهدرصدسیتابیست
ارتباطوسایلسایروتلویزیوندرکهدهندتبلیغاتی آموزشمورددرهاآنبه. بدهند
صفاتهمانواجدشودمیتبلیغکهکالاییهرآیاکهبفهمندتا فرزندانبینندمیجمعی
استممکنکهکالاهاییکنندارائهتوضیحاتینیزجانشینکالاهايمورددرنه؟یاهست
والدین .کنندمیبرطرفراخریدارنیازنوعیبهوباشندترارزانامابدهندراخدماتهمان

رالازمهاي آگاهیوامبهرهپرداختوگرفتنواموقرضخطراتمورددرخودکودکانبه
توانندمیوگیردنمیصورتراحتیبههمیشهوامبهرهپرداختبازکهدریابندتابدهند
واقعیمفهومکهبفهمندعملیطورفرزندان بهتاکننداجراخانهدرخودشانراروندهمین

و بهرهمعناينیزاقساطیطوربهکردنخریدمورددر. چیستبهرهوکردنقرضووام
.کنندمحاسبهاوبرايراد سو

شیوهباتابدهنداوبهرالازمآموزشاعتباري،هايکارتازکردناستفادهمورددر
بهحتماًغیرهوتقلبیاوسرقتبرابردرکارتازمحافظتمورددر. شودآشناآنپرداختن

نحوهراقبمدهندمیخودنوجوانیاکودكبهرااعتباريکارتاگر.دهندآموزشاو
کهدهندمیفردبهراروشنیپیغاماعتباريهايکارتاصولاً. باشندنیزاوکردناستفاده

یکخودخانوادهمالیتصمیماتوالدین براي.کنیدخرجاستعبارتاینهمیشهآنمعنی
مشخصآندرپولگردشومالیوظایفکهآورندبوجودرامنديقاعدهومنظمجدول

عاقلانه،کردنخرجعاداتمورددر. استضرورينوجوانانوکودکانبرايکاراین. شود
اعتباريهايکارتوچکونقدپولبینهاتفاوتوگذاريسرمایهانداز،پسوسودومنافع
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یاکشوراقتصادمورددرگفتگووبحثبپردازند. حتیگفتگوبهوکردهتعیینراآنجزو
بود خواهدضروريومفیدبسیاراقتصاديبازاردرروزمسایلسایرومحلیاقتصاد

.)1381(عباسی،
منديرضایترويبرخدماتکیفیتدرمؤثرعواملنقشدر پژوهشی باعنوان بررسی

مندي، رضایتبیان شده کرج)شهرستاندولتیهايبانک:مورديکلیدي (مطالعهمشتریان
ترین عوامل در تعیین از مهم،شتریان نسبت به سازمانحفظ و بهبود وفاداري و افزایش اعتماد م

آید. اما در چند سال گذشته به دلیل مشکلات مختلف اقتصادي، شمار میموفقیت آن به
میزان تقاضا بر عرضه همواره تر از همه فزونیاجتماعی و دولتی بودن نظام بانکی و مهم

اند. این در حالی است توجهی قرار دادهکشور مشتري مداري و ارکان آن را مورد بیهايبانک
جذب مشتري جدید پنج برابر حفظ و نگهداري مشتریان فعلی هزینه در بردارد. با که امروزه

مشتریان زیان درصد45است که بالغ بر ها حاکیوجود این، از آن جا که گزارش بعضی از بانک
دررسانی کرد. خدمتطور یکسانهها بمندي همه آن؛ لازم نیست براي جلب رضایتهستندآور
500برايها،پاسخشدنبازگرداندهبراينامهپاکتعددیکهمراهبهها پرسشنامهپژوهشاین
390تعدادنهایتدرکهگردیدهارسالکرجشهرستاندولتیهايبانککلیديمشتریانازنفر

رابطه دهنده وجود یکنشاننتایج تحقیق حاضراست. شدهدادهبرگشتقبولقابلپرسشنامه
گویی معنادار و مثبت آماري میان معیارهاي قابلیت اطمینان، قابلیت اعتماد، همدلی، پاسخکاملاً

ها مندي مشتریان کلیدي آنهاي دولتی و رضایتدر بانکو عوامل محسوس فیزیکی موجود
همبستگی به ترتیب ترین تا بیشترین ضریبدهد کمباشد. همچنین نتایج آمده نشان میمی

گویی، اعتماد و اطمینان که با متعلق است به معیارهاي همدلی، عوامل محسوس فیزیکی، پاسخ
مندي توان رضایتبر روي عوامل داراي ضریب همبستگی بالاتر، میتاکید هر چه بیشتر

.)1387د (ملاحسینی و نبی زاده،مشتریان را بیشتر بالا بر
بهراهاآموزشاینبایدواستضروريزندگیبرايپولکارکردهايباشدنآشنا
ایجادگیري،تصمیمدرقدرتبخشد،میقدرتهاانسانبهپولاصولاً.کردارائهکودکان
مزایايازبیشتر،رفاهبازندگیآوردنوجودبهوهاآموزشانواعازگیريبهرهامکانفرصت،
راآنوشوندآشناکردناندازپسباودکانککهدادانجامکاريباید. استآنمختلف

تاآموختهاآنبهبایدراکردنخرجنحوهچنینهم. دهندانجامدایمیومستمرطوربه
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بارمصرفیهاآناگر. نشوندپولازوريبهرهدرتفریطوافراطدچارشانآیندهزندگیدر
هاآنبرفراوانیمنفیاثراتموضوعیناوداشتنخواهنداندازيپسآیندهدرقطعاًبیایند
).1378گذاشت (مفویی نژاد، خواهد

در تحقیقی باعنوان ضرورت بازاریابی و آمیخته بازاریابی خدمات در بانک مطرح شد با 
هایی براي سنجش کیفیت خدمات ضروري است، لذا ها نیاز به نظامتوجه به اینکه در بانک

هاي بانک در ارائه خدمات، ه شده مشتریان از عملکرد فعالیتارزیابی میزان انتظارات برآورد
طور مستمر از علایق، ها باید بهباشد. بنابراین بانکروش مناسبی براي سنجش کیفیت می

ها و انتظارات مشتریان آگاهی داشته تا در بهبود مستمر کیفیت خدمات نیازها، خواسته
ریان در طول زمان در حال تغییر است و باید به زیرا که انتظارات مشت،تر عمل نمایندموفق

این نکته توجه داشت که میزان انتظارات برآورده شده مشتریان، عنصر اساسی براي ارزیابی 
).1389نظام ارائه خدمات است(شهامتی،

ها در توسعه ) در مقاله خود ضمن پرداختن به اهمیت نقش بانک1390سیفی (
پذیري زنان روستایی در ایران را مورد دم در ایران، بانکپذیري مراقتصادي کشور و بانک

هاي کشاورزي در ایران ساختاري مردانه دارد، به بحث قرار داد. آز آنجا که مالکیت زمین
هاي اقتصادي در قلمرو مردان قرار گرفته است. اقتصاد مرد مدار بنا تبع این ساختار، فعالیت

ناطق روستاي، زنان را با تنگناهایی از لحاظ خصوص در مبه ماهیت ساختاري خود، به
دسترسی به اعتبارات و تسهیلات بانکی مواجه کرده است. در این مقاله ضمن بررسی موانع، 
تلاش بانک کشاورزي براي ایجاد دگرگونی در چنین وضعیتی مورد توجه قرار گرفته است. 

هاي گوناگون بررسی ب طرحهاي بانک کشاورزي براي بانک پذیر کردن زنان در قالفعالیت
اجمالی شده است. با توجه به تجربه و تخصص بانک کشاورزي در زمینه اعتبارات خرد 

عنوان حلقه پیوند هر گونه روستایی و گستردگی شعب آن، توصیه شده که از این بانک به
فعالیت بانکی با زنان استفاده مناسب به عمل آید. 
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انجام شده پیشینخلاصه مطالعات :1جدول شماره 
چکیده نتیجه تحقیقمحققسالردیف

طاهري بروجنی و 11380
رشیدي

در تحقیقی باعنوان بررسی نقش بازاریابی در تجهیز منابع مالی 
بانک کشاورزي استان چهارمحال و بختیاري میزان رضایت 
مشتریان در ارتباط با شش عنصر آمیخته بازاریابی (کارکنان، 

مکان، محصول یا خدمت، قیمت و امکانات و ترویج و تشویق،
هاي فیزیکی) سنجیده شده است. دارایی

شناسحق21382
کاشانی

بیان دولتی شهر تهران انجام گرفته، هايدر بانکی کهدر تحقیق
میزان کارمزد تسهیلات مالی و سود تضمین شده براي شده که

جلب رضایت سپرده بیشتر از سایر موارد آمیخته بازاریابی در
.مشتري نقش دارد

ناظمی و 31384
همکاران

مشتريجذبدربانکینوینخدماتنقشاي باعنوانمقالهنتایج
باعثبانکینوینخدماتکهدادنشانهابانککاراییبهبودو

بانکافزایش کارایی دربهولیشدهبانکمشتریانرضایتافزایش
است.نشدهمنجر

و ملا حسینی41387
نبی زاده

معنادار و رابطه کاملاًدهنده وجود یکنشاننتایج تحقیق حاضر
مثبت آماري میان معیارهاي قابلیت اطمینان، قابلیت اعتماد، 

هاي در بانکگویی و عوامل محسوس فیزیکی موجودهمدلی، پاسخ
باشد.ها میمندي مشتریان کلیدي آندولتی و رضایت

شهامتی51389
ها و انتظارات طور مستمر از علایق، نیازها، خواستهاید بهها ببانک

تر مشتریان آگاهی داشته تا در بهبود مستمر کیفیت خدمات موفق
عمل نمایند زیرا که انتظارات مشتریان در طول زمان درحال تغییر 

است.

سیفی61390

ها در توسعه اي ضمن توجه به اهمیت نقش بانکدر مقاله
پذیري زنان پذیري مردم در ایران، بانکو بانکاقتصادي کشور 

هاي بانک روستایی در ایران مورد بحث قرار گرفت و فعالیت
هاي گوناگون کشاورزي براي بانک پذیر کردن زنان در قالب طرح

بررسی اجمالی شده است. 

هارت لاین و 71996
همکاران

ت دهند که مدیرانی که به حفظ کیفینتایج تحقیق نشان می
خدمات تعهد بیشتري داشته باشند، به توانمندسازي کارکنان نیز 
توجه بیشتري دارند و در این راستا به ارزشیابی عملکرد کارکنان 

دهند.نیز بیشتر اهمیت می
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سهیل و همکاران82003
داري میان نتایج تحقیق حاکی از آن است که هیچ تفاوت معنی

ندگان از  بانکداري سنتی و کنهاي تحصیلی استفادهسن و ویژگی
هاي موجود در متغیرهاي جمعیت شناختی الکترونیکی و یا تفاوت

وجود ندارد.

گرینستن ویس و 92006
همکاران

انداز  و انباشت دارایی در بین پس"نتایج تحقیقی  تحت عنوان  
هاي پیشرفت هاي داراي فرزند و با درآمد پایین در حسابخانواده
هاي داراي فرزند در این دهد که خانوادهشان مین")IDAفردي(
هاي ساختار انداز کنند که آنها فرصتتوانند پستا زمانی میحساب

یافته را ایجاد نمایند. 

شرادن و همکاران102007

انداز مدرسه محور کودکان،  هاي پسدر تحقیقی باعنوان حساب
انداز توانند پسمیها دهد که خانوادهانداز نشان میالگوهاي پس

کند که انداز را پیشنهاد میکنند اما سطح و الگوي پایین پس
تواند نرخ کنند میانداز منظم را تشویق میساختارهایی که پس

انداز را بهبود بخشد. پس

میسون و همکاران112010

انداز هاي پیشرفت کودکان و پسحساب"تحقیقی تحت باعنوان 
و انداز، نتایج پس"باشدهاي مالی مهم میآیا مشوقبراي آینده آنان : 

هاي دارایی سازي اجتماع محور هاي مالی را در برنامهنقش مشوق
کند. براي کودکان با درآمد پایین و متوسط بررسی می

شانکس و 122010
همکاران

ها و رفاه کودکان در کشورهاي توسعه تحقیقی به بررسی دارایی
ن مقاله چهارچوبی براي مدل مفهومی براساس یافته پرداخت. ای

هاي تواند بر شاخصهایی میکند چگونه چنین حسابسن بیان می
رفاه کودکان  تاثیر بگذارد. 

سیه و همکاران132011

توانند با بالابردن دهندگان خدمات میدهد ارائهنتایج نشان می
ود  قابل رضایت مشتري و مدیریت مطلوب انتظارات مشتریان به س

هاي به یاد ماندنی و توجهی دست یابند که این حالت با تجربه
دهندگان خدمات به مشتریان همراه دریافت پاسخ مثبت به ارائه

بوده است.

جنیفر ویلر بروکز142011
-پردازد که چگونه والدین تصمیم میبه این موضوع میاین مطالعه 

انداز کان مشارکت و پسهاي تامین دارایی کودتا در حسابگیرند
هاي  ایجاد  هاي این مطالعه نتایجی را براي  سیاستنمایند. یافته

دهد. انداز ارائه میدارایی و نظریات سازمانی پس
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روش تحقیق
يافتتاح حساب برابر تحلیل عوامل موثر هدف از انجام این تحقیق، ارزیابی و تجزیه و 

ه این تحقیق با هدف استفاده از دانش موجود براي است. از آنجا ککودکان و نوجوانان 
گیرد و همچنین به مدیران سازمان بررسی و تجزیه و تحلیل رابطه ساختاري صورت می

کند، بنابراین از نظر هدف تحقیق گیري در زمینه خاص کمک میمورد مطالعه در تصمیم
ین پژوهش هم از ها نیز در اشود. براساس نحوه گردآوري دادهکاربردي محسوب می

هاي میدانی نظیر پرسشنامه استفاده شده است، اي و نیز روشهاي مطالعه کتابخانهروش
هاي زیربر اساس گاماین مطالعه شود. پیمایشی محسوب می- بنابراین، تحقیق توصیفی

پژوهش و اتیمطالعه ادباز طریقترین معیارهاشناسائی مهمت:گام اول: صورت گرفته اس
شیوه دیمتل با رویکرد فازي، از با استفاده معیارها الگوي روابطتعیین ی، گام دوم:فدلشیوه

هاي آمار استنباطی.گام سوم: تعیین میزان اهمیت هر معیار با استفاده از شیوه
دلفی اقدام به شیوهاین مطالعه با استفاده از گام نخستدر: دلفیشیوهگام نخست:

.اصلی انتخاب روش اجراي پروژه استفاده گردیده استهاياریپالایش، ترکیب و شناسائی مع
هاي گوناگون تعیین موردنظر براساس ترکیبی از خبرگان با تخصصمرجع و اعضاي گروه 

نخست به هریک از شیوهدر این نفر استفاده شده است.36اي به حجم گردید و از نمونه
اي شامل معیارهاي مورد نظر ارسال طور جداگانه و محرمانه پرسشنامههبوهاعضاي گر

اي اختصاص دهند. در گام نمره10تا 1شود تا به هر معیار از شود. از اعضا خواسته میمی
شوند که میانگین نمره نظرات آنها حذف میآوري شده و معیارهائیگردها دوم پرسشنامه

شوند. این مراحل ال میمعیارهاي باقی مانده در قالب پرسشنامه جدید ارسباشد،7کمتر از 
. اندکه نمرات بالاي هفت کسب کردهیابدهایی ادامه میمعیارمجموعه تا رسیدن به 

درگام دوم روابط درونی معیارهاي اصلی و الگوي روابط علی میان :1گام دوم: شیوه دیمتل
معیارهاي اصلی از شیوه میانروابط درونیمعیارها شناسائی شده است. براي انعکاس

بیانبهبیشتريتسلطباقادرنددر شیوه دیمتل، متخصصان. دیماتل استفاده شده است
استذکربهلازم. بپردازندعواملاثرات) میانشدتواثرات (جهتبارابطهدرخودنظرات

1 DEMATEL: Decision Making Trial And Evaluation.
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هم رابطه علی و معلولی بین داخلی)،ارتباطاتدیماتل (ماتریسشیوهازحاصلماتریسکه
درحاضرتحقیقآماريجامعهدهد. ذیري و اثرگذاري متغیرها را نمایش میعوامل و هم اثرپ

باشد. براي پرسشنامه شامل خبرگان امر میسازيبومیورواییتأییدبراياولمرحله
انتخاب خبرگان نخست تعریفی از خبرگان براي مطالعه حاضر ارائه شده است. در این 

مدرك تحصیلی کارشناسی بوده و حداقل داراي مطالعه خبره فردي است که داراي حداقل 
کاري بوده و در یکی از ادارات تجهیز منابع و یا آموزش بانک کشاورزي پانزده سال سابقه

تهراندرکشاورزيبانکشعبخبرگانازنفر36سابقه حضور داشته باشند. براین اساس
استانکشاورزيبانکریانمشتشاملدومانتخاب شدند. در مرحلهمازندراناستانوبزرگ

حاضرتحقیقآماريشد. جامعهتوزیعمازندرانشعبه 94در پرسشنامهکهبودهمازندران
باشد. پرسشنامه شامل خبرگان بانکداري میسازيبومیورواییتأییدبراياولمرحلهدر

در این مطالعه، خبره فردي است که حداقل داراي مدرك تحصیلی کارشناسی و حداقل
کاري بانکی بوده و در یکی از ادارات تجهیز منابع، بازاریابی و یا آموزش پانزده سال سابقه

بانکشعبخبرگانازنفر36بانک کشاورزي سابقه حضور داشته باشد. بر این اساس
جامعه آماري دوم،انتخاب شدند. در مرحلهمازندراناستانوبزرگتهراندرکشاورزي

در این شعب پرسشنامهکهبودهمازندراناستانکشاورزيبانکعبه ش94مشتریانشامل
دلیل عدم وجود اطلاعات دقیق از حجم جامعه، براي تعیین حجم نمونه از توزیع گردید. به

فرمول کوکران براي جامعه آماري نامحدود استفاده گردید. با توجه به محاسبات انجام شده 
طور تصادفی در مطالعه برآورد گردید و پرسشنامه بهعنوان نمونه آماري موردنفر به526

اي هاي کتابخانهبین حجم نمونه برآورد شده توزیع گردید. براي گردآوري اطلاعات از روش
هاي اولیه از ابزار هاي میدانی استفاده شده است. در این پژوهش براي گردآوري دادهو روش

اي غربالگري معیارها با استفاده از تکنیک استفاده گردید. پرسشنامه نخست بر1پرسشنامه
دلفی استفاده شد. این پرسشنامه براساس یک طیف امتیازدهی ده درجه تنظیم شده است. 
پرسشنامه دوم براي تعیین روابط میان متغیرها مورد استفاده قرار گرفته است. این 

ابتدا پرسشنامه براي سنجش دیدگاه مشتریان تهیه و شامل دو دسته پرسش است.

1 Questionnaire
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گذاري دهندگان مطرح گردید. براي ارزشهاي فردي پاسخهایی در زمینه ویژگیپرسش
هاي تخصصی از طیف لیکرت پنج درجه استفاده شده است. در مجموع هاي پرسشپاسخ

ها در نظر گرفته شده است. براي سنجش روایی گویه براي سنجش ابعاد و مولفه20
استفاده شده است. بدین صورت که پرسشنامه در اختیار 1پرسشنامه از روش اعتبار محتوا

تعدادي از صاحبنظران و اساتید راهنما و مشاور قرار گرفت و از آنها در مورد سوالات و 
ها نظرخواهی گردید که نهایتاً روایی صوري و محتوایی پرسشنامه تایید ارزیابی فرضیه

خ استفاده شد.گردید. براي محاسبه پایایی از ضریب آلفاي کرونبا

براي محاسبه آلفاي کرونباخSPSS: برونداد نرم افزار 2جدول شماره 
آلفاي کرونباخهاتعداد آیتمپرسشنامه

20848/0پرسشنامه مشتریان

محاسبه گردید. بنابراین پایائی پرسشنامه 848/0ضریب آلفاي کرونباخ پرسشنامه، 
مطلوب ارزیابی گردید.

هاي آماري توان به دو دسته روشد استفاده در این پژوهش را میهاي آماري مورروش
هاي هاي آماري توصیفی تقسیم کرد. براي بررسی و توصیف ویژگیاستنباطی و روش

هاي آمار توصیفی مانند جداول توزیع فراوانی و میانگین دهندگان از روشعمومی پاسخ
توان از آزمون نرمال استفاده میهاي آماري استنباطی مورداستفاده شده است. از روش

اي نسبت و آزمون فریدمن نام برد. ها (کولموگروف اسمیرنوف)، آزمون دوجملهبودن داده
صورت SPSSدست آمده با استفاده از نرم افزار آماري هاي بههمچنین تجزیه و تحلیل داده

گرفته است.

1 Content validity
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یافته ها
23هاي تخصصی انجام شده مصاحبهدر این تحقیق نخست براساس ادبیات پژوهش و 

انتخاب شدند. براي غربال پذیري کودکان و نوجوانانگانه بانکشاخص براي ابعاد سه
پس از غربال اولیه و حذف هاي شناسائی شده از تکنیک دلفی استفاده شده است. مولفه

20ز متشکل ادومنامه موارد تکراري و ادغام برخی موارد به پیشنهاد خبرگان، پرسش
آماده و ارائه گردید. شاخص

محاسبه الگوي روابط علی معیارهاي اصلی
)محاسبه ماتریس ارتباط مستقیم  )

آمده 2جدول شماره که در ابتدا دیدگاه خبرگان گردآوري شده است و با طیف فازي 
گردد.سازي میفازي، است

طیف فازي و تکنیک دیمتل: 3جدول شماره 

ادل معمتغیر زبانی
کمی

معادل کمی فازي
lmU

00.00.10.3بدون تاثیر
10.10.30.5تاثیر کم
20.30.50.7تاثیرگذار
30.50.70.9تاثیر زیاد

40.70.91تاثیر خیلی زیاد
1995؛ وانگ و چانگ 2011وانگ، منبع:

شود از میانگین حسابی ساده نظرات چند کارشناس استفاده میکه از دیگاهزمانی
nمیانگین فازي دهیم. را تشکیل میMشود و ماتریس ارتباط مستقیم فازي یا استفاده می

Fصورت زیر محاسبه خواهد شد:عدد فازي مثلثی به = ∑ ln , ∑mn ,∑ un
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اط مستقیم فازيمحاسبه ماتریس ارتب:4شمارهجدول

Xعوامل سازمانیعوامل محیطیعوامل فردي
)0.84،0.67،0.48()0.79،0.63،0.4()0.29،0.1،0(عوامل فردي

)0.84،0.67،0.48()0.29،0.1،0()0.85،0.68،0.49(عوامل محیطی
)0.29،0.1،0()0.72،0.53،0.34()0.79،0.61،0.41(عوامل سازمانی

زدایی مقادیر کرد. ماتریس توان اقدام به فازياز محاسبه ماتریس ارتباط کامل میپس
دست آمده، همان ماتریس ارتباط کامل قطعی شده است و براي محاسبه الگوي روابط به

توان از آن استفاده کرد.علی می

ماتریس ارتباط کامل فازي زدایی شده (قطعی):5شمارهجدول

عوامل سازمانیل محیطیعوامعوامل فردي

0.6800.8420.912عوامل فردي
0.9170.6590.931عوامل محیطی
0.8260.7660.647عوامل سازمانی

2خلاصه نتایج نوبت نهائی تکنیک دلفی با استفاده از دیدگاه خبرگان در جدول شماره 
ارائه شده است.
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با استفاده از دیدگاه خبرگان: نتایج نوبت نهائی شیوه دلفی 6جدول شماره 

در گام دوم روابط درونی معیارهاي اصلی و الگوي روابط علی میان معیارها شناسائی شده است. 
معیارهاي اصلی از تکنیک دیماتل استفاده شده است.انمیروابط درونیجهت انعکاس

محاسبه ماتریس ارتباط کامل فازي: 7جدول شماره 
Tسازمانیعوامل محیطیعوامل عوامل فردي

0.150.601.370.310.771.520.350.841.61عوامل فردي
0.350.841.630.140.571.350.360.861.65عوامل محیطی

0.300.751.510.260.691.430.130.561.33سازمانیعوامل

زدایی مقادیر کرد. ماتریس توان اقدام به فازيپس از محاسبه ماتریس ارتباط کامل می
دست آمده، همان ماتریس ارتباط کامل قطعی شده است و براي محاسبه الگوي روابط به

کارهاي متعددي وجود دارد که در این راهزداییتوان از آن استفاده کرد. براي فازيعلی می
مطالعه از روش پیشنهاد شده بوجادزیف براي فازي زدائی استفاده شده است.

عوامل سازمانیعوامل محیطیعوامل فردي

سطح سواد خانواده

میزان درآمد خانواده
سطح رفاه خانواده

ش مالی
میزان آگاهی و دان

س انداز
گ پ

فرهن

تعداد فرزندان خانوار
نوع اشتغال خانواده
دوستان و آشنایان

حمایت و برنامه هاي دولت
شرشرایط اقتصادي
ایط فرهنگی

شرایط اجتماعی
نوع سکونت
مکان زندگی

ارتباط اجتماعی
مشوق هاي بانکی

برنامه ها و سیاست هاي بانکی

تسهیلات بانکی
تبلیغات خدمات

ک
اعتبار بان
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تاثیرگذاري و تاثیرپذیري معیارهاي تحقیق:8جدول شماره 
TDRD+RD-R

407.65405.44813.092.21سطح سواد خانواده
416.53404.06820.5912.48میزان درآمد خانواده

19.19-405.53424.73830.26میزان آگاهی و دانش مالی
-411.10415.32826.424.21سطح رفاه خانواده
-413.84415.93829.772.08فرهنگ پس انداز

-403.13406.57809.693.44تعداد فرزندان خانوار
-410.80419.92830.729.12نوع اشتغال خانواده

422.95406.54829.4916.40و آشنایاندوستان
421.17400.68821.8520.49حمایت و برنامه هاي دولت

409.54406.67816.212.87شرایط اقتصادي
414.02412.43826.451.59مکان زندگی

406.47405.04811.511.44شرایط اجتماعی
-413.07420.59833.667.51نوع سکونت

427.62414.22841.8413.41رهنگیشرایط ف
-397.35414.33811.6816.98ارتباط اجتماعی

-416.65419.30835.952.65مشوق هاي بانکی

-417.31417.86835.170.56برنامه ها و سیاست هاي بانکی
406.52404.65811.171.87تسهیلات بانکی
-408.70417.16825.868.45تبلیغات خدمات

423.55422.09845.641.47اعتبار بانک

ها را براساس میزان تاثیرگذاري، توان شاخصبا استفاده از خروجی شیوه دیمتل می
بندي کرد. میزان تاثیرپذیري و در نهایت براساس میزان کل تعاملات با سایر متغیرها رتبه

هاي سیستم سایر عاملنشانگر میزان تاثیرگذاري آن عامل بر(D)جمع عناصر هر سطر 
(پذیرش عامه مردم در ارتباط با افتتاح حساب بانکی کودك، یفرهنگطیشرااست. 
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ریتاثنیشتریبکه یک عامل محیطی است )هابانکدرگذاريتبلیغات، فضاي سالم سرمایه
عناصر دارد.ریرا بر سا

مل از سایر عوامل براي هر عامل نشانگر میزان تاثیرپذیري آن عا(R)جمع عناصر ستون 
ارز، نرخبانکی،هاي(اطلاعات در مورد سود سپردهی و دانش مالیآگاهزانیمسیستم است. 

عناصر دارد.ریرا از سايریرپذیتاثنیشتریب)تورمطلا،
اعتبار بانک، میزان تاثیر و تاثر عامل مورد نظر در سیستم است. (D+R)بردار افقی 

نخست قرار دارد.تیدر اولوتعهد به ارائه خدمات)(اطمینان و اعتماد، ضمانت و 
D-Rطور کلی اگر دهد. به، قدرت تاثیرگذاري هر عامل را نشان می(D-R)بردار عمودي 

شود.شود و اگر منفی باشد، معلول محسوب میمثبت باشد، متغیر، متغیر علی محسوب می

هاآزمون نرمال بودن داده
ها براي آزمون نرمال بودن داده1اسمیرنوف- گروفدر این پژوهش از آزمون کولمو

اسمیرنوف در تمام موارد مقدار -استفاده شده است. براساس نتایج آزمون کولموگروف
دست آمده است. بنابراین دلیلی براي رد فرض ) به05/0معناداري بزرگتر از سطح خطا (

ها نرمال است.صفر وجود ندارد و توزیع داده

2ي/ نسبتآزمون دو جمله ا

دهندگان پیرامون وضعیت هر یک از عوامل و ابعاد مورد مطالعه با استفاده دیدگاه پاسخ
ایم (نسبت مشاهده اي بررسی شده است. در این آزمون، با دو نسبت مواجهاز آزمون دوجمله

کند آیا نسبت مشاهده شده با نسبت مفروض شده و نسبت مفروض) که آزمون مشخص می
ها را به دو طبقه وضعیت مطلوب و نامطلوب یا خیر؟ در این مطالعه، ما گروهمتفاوت است 

) و وضعیت نامطلوب 5تا 3هاي(پاسخ1نماییم. وضعیت مطلوب را با کد متغیرها تقسیم می
ایم.مشخص ساخته2) را با کد 2و 1هاي (پاسخ

1 Kolmogorov-Smirnov
2 Binomial Test
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در وضعیت مبتنی بر آن است که متغیر مورد بررسی(H0)در این آزمون فرض صفر 
نیز ادعاي آزمون است. نسبت مفروض در این مطالعه برابر H1مطلوبی قرار ندارد و فرض 

هاي مشاهده شده و گونه ارجحیتی براي نسبتدرصد فرض شده بدین معنا که هیچ50
مفروض وجود ندارد.

درصد بررسی شده است. بنابراین چنانچه در محاسبه 95این مطالعه در سطح اطمینان 
مقدار آماره آزمون در ناحیه بحرانی قرار گیرد فرض صفر رد و فرض مقابل مورد ها، سبتن

نظردردرصد95بخشایندرداريمعنیسطحشداشارهطورکههمان. شودواقع میلقبو
بیشتر باشد فرض صفر رد و فرض بحرانی لذا اگر آماره آزمون از مقدار استشدهگرفته

اي در نتایج مربوط به محاسبات انجام شده آزمون دو جملهگیرد.ر میمقابل مورد تایید قرا
ها نیز توجه کرد که آیا در ادامه آمده است. در هنگام تفسیر نتایج باید به تفاوت نسبت

باشد یا خیر (در فرضیه فوق براي تأیید آن باید نسبت مشاهده راستاي فرضیه تحقیق می
شده بزرگتر از نسبت مفروض باشد)

فرضیه صفر: متغیرهاي مورد مطالعه در وضعیت مطلوبی قرار ندارند.
فرضیه پژوهش: متغیرهاي مورد مطالعه در وضعیت مطلوبی قرار دارند.

H0: p≤ 0.5
H1: P> 0.5

پذیري کودکان و نوجواناناي براي وضعیت عوامل موثر بر بانکنتایج آزمون دوجمله:9شمارهجدول

هايفرضیه
تعدادهاگروهپژوهش

نسبت 
مشاهده 

شده
نسبت 
مفروض

آماره 
آزمون

مقدار 
بحرانی

P-
Value

سطح سواد 
خانواده

42881/050/022/1432/2000/0مطلوب 9819/0نامطلوب
میزان درآمد 

خانواده
46588/050/043/1732/2000/0مطلوب 6112/0نامطلوب

میزان آگاهی و 
دانش مالی

44885/050/005/1632/2000/0مطلوب 7815/0نامطلوب
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سطح رفاه 
خانواده

48392/050/026/1932/2000/0مطلوب 4308/0نامطلوب
38473/050/055/1032/2000/0مطلوبفرهنگ پس انداز 14227/0نامطلوب
تعداد فرزندان 

خانوار
36269/050/071/832/2000/0مطلوب 16431/0نامطلوب

نوع اشتغال 
خانواده

35367/050/080/732/2000/0مطلوب 17333/0نامطلوب
دوستان و 

آشنایان
33764/050/042/632/2000/0مطلوب 18936/0نامطلوب

حمایت و 
هاي دولتبرنامه

42180/050/076/1332/2000/0مطلوب 10520/0نامطلوب
39575/050/047/1132/2000/0مطلوبشرایط اقتصادي 13025/0نامطلوب

32361/050/004/532/2000/0مطلوبمکان زندگی 20339/0نامطلوب
51297/050/056/2132/2000/0مطلوبشرایط اجتماعی 1403/0نامطلوب

51498/050/002/2232/2000/0لوبمطنوع سکونت 1202/0نامطلوب
48392/050/026/1932/2000/0مطلوبشرایط فرهنگی 4308/0نامطلوب
49794/050/018/2032/2000/0مطلوبارتباط اجتماعی 2906/0نامطلوب

49794/050/018/2032/2000/0مطلوبهاي بانکیمشوق 2906/0نامطلوب
ها و برنامه

هاي سیاست
بانکی

42180/0مطلوب
50/076/1332/2000/0 10520/0نامطلوب

39575/050/047/1132/2000/0مطلوبتسهیلات بانکی 13125/0نامطلوب
32462/050/050/532/2000/0مطلوبتبلیغات خدمات 20238/0نامطلوب

51297/050/056/2132/2000/0مطلوباعتبار بانک 1403/0نامطلوب
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بررسی نتایج آزمون 
در بعد سطح سواد خانوادهانیمشتردگاهیددهد نسبتنتایج حاصل نشان می

) نیز 22/14آزمون (است. مقدار آماره درصد)50نسبت مفروض (بزرگتر از درصد)81(
) P<0.05داري آزمون (و با توجه به اینکه سطح معنیاست )32/2(بحرانیرمقدابزرگتر از 

در سطح سواد خانوادهشود یعنی درصد اطمینان فرض صفر رد می95است بنابراین با 
وضعیت مطلوبی قرار دارند.

نسبت بزرگتر از درصد)88میزان درآمد خانواده (در بعد انیمشتردگاهیدنسبت
)32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 43/17آزمون (است. مقدار آماره درصد)50مفروض (

درصد 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (و با توجه به اینکه سطح معنیاست 
در وضعیت مطلوبی قرار دارند.خانوادهدرآمدسطح شود یعنی اطمینان فرض صفر رد می

بزرگتر از درصد)85(خانوادهی و دانش مالیمیزان آگاهدر بعد انیمشتردگاهیدنسبت
بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 05/16آزمون (است. مقدار آماره درصد)50نسبت مفروض (

95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (و با توجه به اینکه سطح معنیاست )32/2(
ی در وضعیت نش مالو دایآگاهمیزان سطح شود یعنی درصد اطمینان فرض صفر رد می

مطلوبی قرار دارند.
نسبت مفروض بزرگتر از درصد)92(خانوادهرفاهدر بعد سطح انیمشتردگاهیدنسبت

و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 26/19آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(
درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (توجه به اینکه سطح معنی

شود یعنی سطح رفاه خانواده در وضعیت مطلوبی قرار دارند.صفر رد می
نسبت مفروض بزرگتر از درصد)73(اندازدر بعد فرهنگ پسانیمشتردگاهیدنسبت

و است )32/2(بحرانیمقدارتر از بزرگ) نیز 55/10آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(
درصد اطمینان 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (طح معنیبا توجه به اینکه س

در وضعیت مطلوبی قرار دارند.اندازفرهنگ پسشود یعنی فرض صفر رد می
نسبت بزرگتر از درصد)69تعداد فرزندان خانوار (در بعد انیمشتردگاهیدنسبت
)32/2(بحرانیمقداراز بزرگتر) نیز 71/8آزمون (است. مقدار آماره درصد)50مفروض (
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درصد 95) است بنابراین با P<0.05داري آزمون (و با توجه به اینکه سطح معنیاست 
شود یعنی تعداد فرزندان خانوار در وضعیت مطلوبی قرار دارند.اطمینان فرض صفر رد می

نسبت مفروضبزرگتر از درصد)67(در بعد نوع اشتغال خانوادهانیمشتردگاهیدنسبت
و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 80/7آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(

درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (توجه به اینکه سطح معنی
در وضعیت مطلوبی قرار دارند.نوع اشتغال خانوادهشود یعنی صفر رد می

نسبت بزرگتر از درصد)64تعداد دوستان و آشنایان (در بعدانیمشتردگاهیدنسبت
)32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 42/6آزمون (است. مقدار آماره درصد)50مفروض (

درصد 95) است بنابراین با P<0.05داري آزمون (و با توجه به اینکه سطح معنیاست 
ان در وضعیت مطلوبی قرار دارند.شود یعنی تعداد دوستان و آشنایاطمینان فرض صفر رد می

نسبت بزرگتر از درصد)80(هاي دولتو برنامهتیدر بعد حماانیمشتردگاهیدنسبت
است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 76/13آزمون (است. مقدار آماره درصد)50مفروض (

درصد اطمینان فرض 95بنابراین با،) استP<0.05داري آزمون (و با توجه به اینکه سطح معنی
در وضعیت مطلوبی قرار دارند.هاي دولتو برنامهتیحماشود یعنی صفر رد می
نسبت مفروض بزرگتر از درصد)75ي (اقتصادطیدر بعد شراانیمشتردگاهیدنسبت

و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 47/11آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(
درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (اینکه سطح معنیتوجه به 

ي در وضعیت مطلوبی قرار دارند.اقتصادطیشراشود یعنی صفر رد می
درصد)50نسبت مفروض (بزرگتر از درصد)61مکان زندگی (در بعد انیمشتردگاهیدنسبت

و با توجه به اینکه است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 04/5آزمون (است. مقدار آماره 
درصد اطمینان فرض صفر رد 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (سطح معنی

شود یعنی مکان زندگی در وضعیت مطلوبی قرار دارند.می
نسبت مفروض بزرگتر از درصد)97ی (اجتماعطیدر بعد شراانیمشتردگاهیدنسبت

و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 56/21آزمون (دار آماره است. مقدرصد)50(
درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (توجه به اینکه سطح معنی

ی در وضعیت مطلوبی قرار دارند.اجتماعطیشراشود یعنی صفر رد می
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درصد)50نسبت مفروض (زرگتر از بدرصد)98نوع سکونت (در بعد انیمشتردگاهیدنسبت
و با توجه به است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 02/22آزمون (است. مقدار آماره 
درصد اطمینان فرض صفر رد 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (اینکه سطح معنی

شود یعنی نوع سکونت در وضعیت مطلوبی قرار دارند.می
نسبت مفروض بزرگتر از درصد)92ی (فرهنگطیدر بعد شراانیرمشتدگاهیدنسبت

و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 26/19آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(
درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (توجه به اینکه سطح معنی

ضعیت مطلوبی قرار دارند.ی در وفرهنگطیشراشود یعنی صفر رد می
نسبت مفروض بزرگتر از درصد)94ارتباط اجتماعی (در بعد انیمشتردگاهیدنسبت

و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 18/20آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(
فرض درصد اطمینان95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (توجه به اینکه سطح معنی

شود یعنی ارتباط اجتماعی در وضعیت مطلوبی قرار دارند.صفر رد می
نسبت مفروض بزرگتر از درصد)94ی (هاي بانکدر بعد مشوقانیمشتردگاهیدنسبت

و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 18/20آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(
درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05ن (داري آزموتوجه به اینکه سطح معنی

ی در وضعیت مطلوبی قرار دارند.هاي بانکمشوقشود یعنی صفر رد می
بزرگتر از درصد)80ی (هاي بانکاستیها و سدر بعد برنامهانیمشتردگاهیدنسبت

بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 76/13آزمون (است. مقدار آماره درصد)50نسبت مفروض (
95) است بنابراین با P<0.05داري آزمون (و با توجه به اینکه سطح معنیاست )32/2(

ی در وضعیت هاي بانکاستیها و سبرنامهیعنی ،شوددرصد اطمینان فرض صفر رد می
مطلوبی قرار دارند.

نسبت مفروض بزرگتر از درصد)75ی (بانکلاتیدر بعد تسهانیمشتردگاهیدنسبت
و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 47/11آزمون (است. مقدار آماره رصد)د50(

درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (توجه به اینکه سطح معنی
ی در وضعیت مطلوبی قرار دارند.بانکلاتیتسهشود یعنی صفر رد می
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نسبت مفروض بزرگتر از درصد)62دمات (تبلیغات خدر بعد انیمشتردگاهیدنسبت
و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 5/5آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(

درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (توجه به اینکه سطح معنی
در وضعیت مطلوبی قرار دارند.اعتبار بانکشود یعنی صفر رد می

نسبت مفروض بزرگتر از درصد)97(در بعد اعتبار بانکانیمشتردگاهیدنسبت
و با است )32/2(بحرانیمقداربزرگتر از ) نیز 56/21آزمون (است. مقدار آماره درصد)50(

درصد اطمینان فرض 95بنابراین با ،) استP<0.05داري آزمون (توجه به اینکه سطح معنی
در وضعیت مطلوبی قرار دارند.عتبار بانکاشود یعنی صفر رد می

هابندي اهمیت شاخصرتبه
نتایج آزمون .شودیاستفاده مدمنیآزمون فرازپژوهشيرهایمتغتیاهميبندرتبهيبرا

آمده است.8هاي آنها در جدول شماره فریدمن براي تعیین اولویت معیارها و شاخص
ی اجتماعطیشراپذیري کودکان و نوجوانان، بندي متغیرهاي موثر بر بانکبراساس رتبه

پذیري کودکان و نوجوانان در حال حاضر از بیشترین اهمیت در بانک072/13با رتبه 
سطح رفاه در درجه دوم اهمیت قرار دارد. 051/13برخوردار است. اعتبار بانک با رتبه 

نوع ی، فرهنگطیراشدر حال حاضر در اولویت سوم قرار دارد. 008/13با رتبه خانواده
از 878/6ی با رتبه مکان زندگهاي بالایی قرار دارند. تیاولودر سطح رفاه خانوادهو سکونت

با رتبه خدماتغاتیتبلپذیري کودکان و نوجوانان برخوردار است و اولویت پایینی در بانک
از بدترین وضعیت برخوردار است.872/6
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هاشاخصبندي هریک ازرتبه: 10شماره جدول
اولویترتبه فریدمنشاخص ها

13.0721شرایط اجتماعی
13.0512اعتبار بانک

13.0083سطح رفاه خانواده
12.5544شرایط فرهنگی

12.4905نوع سکونت
12.0126میزان آگاهی و دانش مالی

11.9907مشوق هاي بانکی
11.7828برنامه ها و سیاست هاي بانکی

11.7649و برنامه هاي دولتحمایت 
11.59810ارتباط اجتماعی

11.31211میزان درآمد خانواده
9.61612سطح سواد خانواده

9.35513شرایط اقتصادي
9.34214تسهیلات بانکی

8.32915فرهنگ پس انداز
7.86416دوستان و آشنایان

7.57917نوع اشتغال خانواده
7.53118انوارتعداد فرزندان خ

6.87819مکان زندگی
6.87220تبلیغات خدمات

بحث و نتیجه گیري
نوجوانان از ادبیات وکودکانپذیريبانکبرموثربراي شناسایی مهمترین معیارهاي

یافته استفاده شد. بر این اساس ساختیافته و نیمهاي تخصصی ساختپژوهش، مصاحبه
لف گردآوري و پس از پالایش و غربال اولیه با نظر اساتید و هاي مختاي از شاخصمجموعه

هاي باقی مانده از شیوه دلفی استفاده شد. با خبرگان، براي تایید نهایی مجموعه شاخص
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هاي مختلف شیوه دلفی در نهایت بیست شاخص در قالب سه دسته کلی به عنوان انجام نوبت
ها عبارتند از:نوجوانان انتخاب شد. این شاخصونکودکاپذیريبانکبرموثرمهمترین معیارهاي

و یآگاهزانیمرفاه خانواده، سطحدرآمد خانواده، زانیسطح سواد خانواده، معوامل فردي:
.انیو آشنادوستاناشتغال خانواده، نوعفرزندان خانوار، تعدادانداز، پسفرهنگ، یدانش مال

طیشرا، یفرهنگطیشرا، ياقتصادطیشراهاي دولت، و برنامهتیحماعوامل محیطی:
ی. اجتماعارتباط، یزندگمکانسکونت، نوع، یاجتماع

غاتیتبل، یبانکلاتیتسه، یهاي بانکاستیها و سبرنامه، یهاي بانکمشوقعوامل سازمانی:
.بانکاعتبارخدمات، 

ي فازمتلیدشیوهکودکان و نوجوانان از يریپذبر بانکبندي معیارهاي موثر براي رتبه
هاي خرد آن بندي متغیرها در سطح معیارهاي اصلی و در سطح شاخصاستفاده شده است. رتبه

گذاري، تاثیرپذیري و شدت بندي هم از نظر میزان تاثیرصورت گرفته است. همچنین این رتبه
تعاملات مورد بررسی قرار گرفته است. براي این منظور دیدگاه کارشناسان و خبرگان امر 

سازي عبارات کلامی کوشش شده تا درك بهتري از دیدگاه خبرگان به ردآوري شده و با فازيگ
عمل آید.
نیشتریبیطیعوامل محبندي متغیرها در سطح معیارهاي اصلی نشان داده است: رتبه

نیکمتریاست و عوامل سازمانیانیمتیدر اولويعناصر دارد. عناصر فردریرا بر ساریتاث
عناصر دارد. ریرا از سايریرپذیتاثنیشتریبیعوامل سازماناز سوي دیگردارد.را ریتاث

طور بهرا دارد.يریرپذیتاثنیکمتریطیاست و عوامل محیانیمتیدر اولويعناصر فرد
یانیمتیدر اولویطیعناصر دارد. عناصر محریتعامل را با سانیشتریبيعوامل فردکلی

یطیعوامل محدر نهایت مشخص شده استتعامل را دارد.نیرکمتیاست و عوامل سازمان
شود.معلول محسوب مییشوند و عوامل سازمانمتغیر علی محسوب میيو عوامل فرد

(پذیرش عامه یفرهنگطیشراها نشان داده است: بندي متغیرها در سطح شاخصرتبه
درگذاريالم سرمایهمردم در ارتباط با افتتاح حساب بانکی کودك، تبلیغات، فضاي س

عناصر دارد. اعتبار بانکریرا بر ساریتاثنیشتریبکه یک عامل محیطی است )هابانک
بعدي قرار دارد. نقش تیدر اولو(اطمینان و اعتماد، ضمانت و تعهد به ارائه خدمات)
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نیز از جمله معیارهاي تاثیرگذار بعدي هاي دولتو برنامهتیحماو انیدوستان و آشنا
بانکی،هاي(اطلاعات در مورد سود سپردهی و دانش مالیآگاهزانیماز سوي دیگر.هستند

طور جالب توجهی اعتبار بهعناصر دارد. ریرا از سايریرپذیتاثنیشتریب)تورمارز، طلا،نرخ
روشنی مشخص به.بانک بازهم عنصري است که از تاثیرپذیري زیادي نیز برخوردار است

انک تعامل پویایی با سایر عناصر دارد و از بیشترین تعامل (تاثیر و تاثر) با سایر است اعتبار ب
ی از اولویت هاي بانکمشوقی در اولویت دوم است، فرهنگطیشرا.معیارها برخوردار است

ی نیز روابط زیادي با سایر متغیرهاي موثر هاي بانکاستیها و سنامهربسوم برخوردار است. 
د.پذیري دارنبانک

آنچه «اشاره شد اما در این گام به » آنچه باید باشد«هاي اول و دوم در واقع به در گام
پرداخته شده است. در واقع در این گام دیدگاه مشتریانی بررسی شده است که براي » هست

اند. براساس نظرات مشتریان مشخص شده است انداز افتتاح کردهکودکان خود حساب پس
اند. آزمون پذیري کودکان داشتهدر حال حاضر، بیشترین اهمیت را در بانککدامیک از عناصر 

تعداد رسد تک نمونه) نشان داده است براساس نظرات به نظر نمیtمیانگین جامعه (آزمون 
خدماتغاتیتبلمکان زندگی و حتی ،انیدوستان و آشنا، نوع اشتغال خانواده،فرزندان خانوار

طیشراپذیري کودکان نوجوانان داشته باشد. این درحالی است که بانکدر حال حاضر تاثیري بر 
پذیري کودکان و نوجوانان برخوردار است. ی در حال حاضر از بیشترین اهمیت در بانکاجتماع

در حال حاضر در اولویت سوم سطح رفاه خانوادهاعتبار بانک در درجه دوم اهمیت قرار دارد. 
هاي بالایی قرار دارند. تیاولودر سطح رفاه خانوادهو وع سکونتنی، فرهنگطیشراقرار دارد. 
از کمترین تاثیر برخوردار است.خدماتغاتیتبلی و مکان زندگ

باشد. پذیري میترین عناصر زیربنایی در بانکدهد اعتبار بانک، از مهمنتایج نشان می
یرپذیري اهمیت بسیار زیادي این عنصر هم از نظر میزان تاثیرگذاري و هم از نظر میزان تاث

پذیري تاثیر دارد. این بدان معنی است که هرچند اعتبار بانک بر سایر عوامل موثر بر بانک
زیادي دارد از سوي دیگر عنصر بسیار حساسی بوده و تاثیرپذیري بالایی نیز دارد. شرایط 

تاثیر قابل پذیريدهد بر عناصر بانکفرهنگی دومین عامل بسیار هم است که نشان می
پذیرش عامه مردم در ارتباط با افتتاح حساب بانکی کودك، تبلیغات، فضاي اي دارد. توجه
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يفناورپذیري هستند. استفاده از ها عناصر زیربنایی فرهنگ بانکبانکدرگذاريسالم سرمایه
.شودینیز پیشنهاد مآن لیو تحلهیدر بازار و تجزراتییتغنیاز آخریآگاهيبراشرفتهیپ

لاتیتسهی، هاي بانکاستیها و سنامهی، بربانکيهامشوقاز میان عناصر مورد مطالعه 
توانداز جمله عوامل درون سازمانی است که بانک کشاورزي بهتر میخدماتغاتیتبلی و بانک

اصلاً وضعیت مطلوبی ندارد. براي تسهیلات بانکیآنها را مدیریت نماید. از نظر مشتریان 
اعطاي وام با نرخ کارمزد متناسب، ارتقاي نرخ سود عملکرد بانک در این زمینه بهبود

پیشنهاد آور براي متقاضیان سودوبازدهزودهايطرحبلندمدت،ویژههايطرحها،سپرده
پذیري تهیه نماید که در آن هر یک شود. در نهایت بانک کشاورزي باید یک برنامه بانکمی

ی، ابیو مقاصد بازاراهداف، بازار هدفییشناسا، تیموقعلیو تحلهیجزتها  شامل: از مولفه
به روشنی مشخص و کنترلاجرای و  ابیبازارینیبشیپی، ابیبازاريهای، شیوهابیبازاراهبرد

شود از شده باشد و راهنماي عملکرد بازاریابی بانک قرار گیرد. با توجه به نتایج پیشنهاد می
باشد. این عنصر هم پذیري میترین عناصر زیربنایی در بانکبانک، از مهماعتبار که آنجایی

از نظر میزان تاثیرگذاري و هم از نظر میزان تاثیرپذیري اهمیت بسیار زیادي دارد. این بدان 
پذیري تاثیر زیادي دارد از معنی است که هرچند اعتبار بانک بر سایر عوامل موثر بر بانک

حساسی بوده و تاثیرپذیري بالایی نیز دارد. یعنی سایر عناصر مدل سوي دیگر عنصر بسیار
ویژه عناصر درون سازمانی و محیطی بر اعتبار بانک تاثیر دارند. اگر بانک کشاورزي و به

خود داشته باشد تعهد به ارائه خدماتمشتریان را جلب نماید واطمینان و اعتمادبتواند 
ریان بالا ببرد. از دیدگاه مشتریان نیز دومین عامل بسیار هم تواند اعتبار خود را نزد مشتمی

پذیري آنها همین عنصر اعتبار بانکی است. در بانک
پذیري دهد بر عناصر بانکشرایط فرهنگی دومین عامل بسیار مهم است که نشان می

پذیرش عامه مردم در ارتباط با افتتاح حساب بانکی کودك،اي دارد. تاثیر قابل توجه
پذیري هستند. ها عناصر زیربنایی فرهنگ بانکبانکدرگذاريتبلیغات، فضاي سالم سرمایه

را بهتر از رقبا اداره یابیبازاريهابرنامهشود که بانک افزایش سهم بازار زمانی حاصل می
پذیري منسجم است که با بهبود شرایط فرهنگی نماید. این خود نیازمند یک برنامه بانک

یکی دیگر از اصول زیربنائی افزایش .براي بانک ایجاد نمایدیرقابتتیمزکیحاکم
مشتریان ي مختلفهامتعدد و گروهيهابخشیهماهنگيبراپذیري توانائی سازمانبانک
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از رقبا عتریسرپذیري درست تدوین گردد بانک نیاز آنها است. اگر برنامه بانکدر پاسخ به 
شرفتهیپياز فناوردست خواهد آورد. استفاده ي از بازار را بهعمل خواهد کرد و سهم بزرگتر

.شودنیز پیشنهاد میآن لیو تحلهیدر بازار و تجزراتییتغنیاز آخریآگاهيبرا
لاتیتسهی، هاي بانکاستیها و سنامهی، بربانکيهامشوقاز میان عناصر مورد مطالعه 

ازمانی است که بانک کشاورزي بهتر از جمله عوامل درون سخدماتغاتیتبلی و بانک
اصلاً وضعیت مطلوبی ندارد. تسهیلات بانکیتواند آنها را مدیریت نماید. از نظر مشتریان می

اعطاي وام با نرخ کارمزد متناسب، ارتقاي نرخ سود براي بهبود عملکرد بانک در این زمینه 
پیشنهاد آور براي متقاضیان سودوبازدهزودهايطرحبلندمدت،ویژههايطرحها،سپرده

تاثیر بوده است یا دست پذي کردن مشتریان بیشود. تبلیغات خدمات بانک نیز در بانکمی
و . استفاده از تبلیغات اینترنتی، تلفنی، الکترونیکیکم تاثیر آن بسیار اندك بوده است

جوایز انکی مانند بهايمشوقتواند راهگشا باشد. در رفع این مشکل میرسانی عمومیاطلاع
کشی ویژه براي دارندگان حساب، تورهاي تفریحی آموزشی، امتیازهاي ویژه براي قرعه

ازتقدیرنظیرتحصیلیهايشارژ اینترنت، تلفن همراه، مشوقدارندگان حساب نظیر
بانکی باید هايسیاستوهابرنامهآموزان ممتاز نیز بسیار با اهمیت است. در نهایت دانش
گذاري، سرمایهمشارکتهايدادن دارندگان حساب در طرحمشارکتتوجه قرار گیرد. مورد

و ارائه خدمات نوین نظیر خدمات الکترونیکینوجوانان، وکودکانویژهبهاداراوراقانتشار
پذیري شود. در نهایت بانک کشاورزي باید یک برنامه بانکمواردي از این دست پیشنهاد می

هاي ذیل به روشنی مشخص شده باشد و در آن حتماً هر یک از مولفهتهیه نماید که 
اهداف، بازار هدفییشناسا، تیموقعلیو تحلهیتجزراهنماي عملکرد بازاریابی بانک باشد: 

. و کنترلاجرای و ابیبازارینیبشیپی، ابیبازاريهای، شیوهابیبازای، راهبردابیو مقاصد بازار
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منابع و مآخذ
. منابع فارسی    الف

بررسی عوامل موثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب ): 1389پاك قلب محمدي، محمد(
المللی بازاریابی ، دومین کنفرانس بینیک بانک خصوصی (مطالعه موردي: شهر رشت)

خدمات مالی.

رفتاربررسی: )1391(مقدمزمانیافسانهعبدالوند،محمدعلینسترن،سامانی،دهقانی
دانشگاهمدیریتدانشکدهبازرگانیمدیریتمجلهدر،کنندهمصرفیکجایگاهدركکود

.3شماره،4دورهتهران،

.دبیزشانتشاراتتهران،،کنندهمصرفیکنقشدرکودك:)1392(نسترنسامانی،دهقانی

پذیرشسرعتکنندهتعیینعواملتبیینبرايمدلیطراحی:)1388(یلدارحمتی،
.رشتواحدآزاددانشگاهارشد،کارشناسینامهپایان،ینترنتیابانکداري

معاونت ترویج و ، پذیري زنان روستایی(تجربه بانک کشاورزي)بانک): 1391سیفی، منصور(
، مجموعه مقالات همایش اعتبارات خرد و روستایی.مشارکت مردمی وزارت جهاد کشاورزي
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