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و৯د جان و ඟ໕د  ฬ ଘم ೯دا

 گفتار پیش

 امري كلان هاي ريزي برنامه سطوح تا فردي ريزي برنامه سطوح از كلان و خرد هاي ريزي برنامه در آمار نقش
 اين در كه گردد ميباز مالي منابع هاي ريزي برنامه به ها ريزي برنامه اين از بخشي. شناخته شده است و بديهي

هاي آماري  از اين رو بررسي كاربرد روش. است داده اختصاص خود به را اي عمده سهم بانكداري خصوص
  رسد.  در بخش بانكداري امري ضروري به نظر مي

كشورها  ساير و ايران به كارگيري علم آمار در بانكداري در ي تجربه اجمالي بر مروري به گزارش ايندر 
شده  ارائهداخل كشور  يها بانك تعدادي ازبراي  هاي بانكي شاخصي  هاي محاسبه و روششده  پرداخته
 به مربوط مسائل ،ها بانك مديريت هر چه بهتراطلاعاتي مفيد براي  فراهم كردنمنظور  به همچنيناست. 
 در اين زمينه در داخل و خارج كشوربا در نظر گرفتن تحقيقات انجام شده  مشتري رضايت تحليل

پژوهش با   اين .شده است ارائهبانكداري  مختلف سطوح در آمار كاربردهاي از اي مجموعه صورت به
به انجام رسيده است كه بدين وسيله از زاهديان رضا عليجناب آقاي  وخانم مرضيه اربابي سركار همكاري 

     شود. ايشان صميمانه تشكر و قدرداني مي
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

 مقدمه -1-1

 های بانک کيفيت و حجم و کشورها آماری نظام که است یبدیه قدری به در علوم مختلف آمار نقشامروزه 

 آمار به عبارت دیگر علم. رود یم شمار به کشورها یافتگی توسعه های شاخص ترین مهم از یکی ها آن اطلاعاتی

 و بنيادین نقش .است اجتماعی و تجاری سياسی، تصميماتاز  بسياری ی پایه وه درک نفوذ مدرن زندگی در

هم  و برون حال گویای هم واقع در آمار علم که است حد آن تا بشر زندگی و امروز جهان در آمار اساسی

 به دسترسی بدون حقيقت در یعنی. است.. . و کشور یک، شهر یک گوناگون ابعاد یا ها بخش درون گویای حال

ا و برای مدیریت آن سيستم ی برد یپ ای جامعه یا کشور ،سيستم هر شرایط به توان نمی صحيح آمار و اطلاعات

 و ليتحل و هیتجز ،یآور جمع برای علمی ابزاری آمار که جا آن از. ریزی کرد جامعه در سطوح مختلف برنامه

 اطلاعات و آمار به یابيدست یکشور هر یاقتصاد و سياسی ،انسانی و جانبه همه ی توسعه مهم رکن ،است ريتفس

 ،یابیارز مورد را توسعه روند و کرد ریزی برنامه گرفت، ميتصم بتوان ها آن ی پایه بر تا است حيصح و درست

دانستن علم آمار و استفاده از آن  یدیگر کشور هر همانند زني ما کشور در داد. قرار یشناس بيآس و بازنگری

 حتی و سازد دور ای توسعه اهداف از را ما تواند میکه عدم توجه به این موضوع  است ریزی برنامه هر ی لازمه

 یانسان و اقتصادیهای  خسارتبه بار آمدن  ات ومکانا و ها فرصت شدن ناعادلانه و شدن نامتوازن موجب

 .شود...  و کشور برای سنگينی

 یک ها آن رضایت جلب و مشتریان با فرد به منحصر روابط ایجاد امروز، رقابتی بسيار محيط دراز سوی دیگر، 

 اصلی منبع عنوان به مشتریانبه عبارت دیگر . است مختلف یها نازمسا و نهادها پایدار ی توسعه برای حياتی امر

 واحدهای بقای ی کننده تضمين عنوان به آنان نيازهای و ها خواسته گرفتن نظر در و بوده ها نازمسا سودآوری

 به دستی  لازمهمؤسسات مالی نيز از این قاعده مستثنی نيستند.  ها و بانک .باشد می اهميت دارای کار و کسب

خدمات با کيفيت است که برای دست یافتن به این امر باید سطح کيفيت  ی آوردن رضایت مشتریان، ارائه

همچنين اطلاع های مشتریان نسبت به بهبود آن اقدام شود.  گيری و با شناخت ویژگی اندازه زمانخدمات در طی 





تاثير بسزایی در توسعه و پيشرفت  زماندر طول  ها آنای بين عملکرد  ها و انجام مقایسه سایر بانکاز وضعيت 

  پذیر است. مکانی این موارد تنها با استفاده از بکار گيری علم آمار ا هر بانکی دارد. واضح است که همه

بانکداری است. در مورد استفاده ی آماری ها روشبا  کشور بانکی رانمدی شپي از شيب آشنایی طرح این هدف

 گذارر تاثي کشور اقتصادی لمسای در ها بانک مدیریت، بنابراین داردای  ویژهگاه جای کشور اقتصاد در بانکداری

 ها آن یمبنا که است مدت بلند و مدت کوتاه های ریزی برنامه ازمندني بهبود یا توسعه گونه هر است بدیهی. ستا

 . باشد آمار دبای

 کشورهای از برخی تجربيات و کنون تا کشور در شده انجام قاتيتحقمرور  با استشده  یسع طرح این در

آماری  روندو  محاسبه ها آن از برخیو  تهيه بانکداری های شاخص ترین مهم از فهرستیدر این زمينه،  گردی

یابی و  مکان در آمار کاربردد. همچنين ونبررسی و مقایسه ش کشورهای  بانک درمورد نظر  های شاخص

مورد  مشتریان رضایت ميزان سنجشو  بانکیگذاران  سرمایهو  مشتریان شناسایی، شعب ی توسعه نيازسنجی

 بررسی قرار گرفته است.

 

 ی و مروری بر نوشتگانتاریخ ی پیشینه -1-2

گونه تاریخ دقيقی در دسترس نيست، اما با توجه به این  بانکداری هيچدر  یآماری ها روشکاربرد  اولين در مورد

توان ادعا کرد که از  گوناگون امری غير قابل اجتناب است می های که استفاده از مفاهيم آماری در زمينه

های  ی شاخص به ویژه در محاسبه ی آماری در صنعت بانکداریها روشمفاهيم و بعضی های دور  گذشته

  شده است. استفاده می های مختلف در شعب یک بانک و یا بانکها  شاخص ی این بانکداری و مقایسه

 در و 4002در اسپانيا در سال است. مشتریان محيط رقابتی امروز، جلب رضایت ها در  ترین عامل بقای بانک مهم

 مدل رگرسيونبا استفاده از  به بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان بانکی 4002تایوان در سال و پاکستان 

ت مشتریان از به منظور تعيين سطح رضای 4002ی در سال در رومان ها بعضی بانک [.4] پرداخته شده است
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مشتریان و عوامل مؤثر رضایت به نظرسنجی در رابطه با کيفيت خدمات ارائه شده و ميزان خدمات ارائه شده، 

در مالزی نيز  4010در سال  [.1] پرداختند دو و ضریب همبستگی پيرسون -آزمون کایبا استفاده از بر آن 

ی ها روشاز  عوامل مؤثر بر آنو  ارائه شده خدمات رضایت مشتری از سطح گيری اندازهبا هدف  ها بانک

 . [3] استفاده کردندرگرسيون چندگانه 

در ی که های در پژوهشهای داخل کشور،  در بانک ناسایی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریانهمچنين به منظور ش

اساس اهميت  و بر ، نيازها و عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان شناساییندا انجام شده 1312تا  1332 های سال

 و ضریب همبستگیی مختلف آماری مانند ها روشاز  اتاین مطالعدر گردید.  بندی از نظر مشتریان طبقه ها آن

، آزمون کروسکال دو -آزمون کای ها، ی زوجی ميانگين آزمون مقایسه ی ميانگين، آزمون مقایسه، تحليل عاملی

 . [42است ]استفاده شده رگرسيون و مدل کانو  مدل، تحليل واریانس یک طرفه ،آزمون فریدمنواليس، 

به  در بانک ملت .ستخدمات قابل ارائه ا وبندی مشتریان  اولویتها  یکی از عوامل حائز اهميت برای بانک

و ارزیابی مشتریان بندی  دهی و اولویت بندی مشتریان شعب بانک در شهر تهران به وزن منظور شناسایی و رتبه

پرداخته شد  ها ميانگين ی زوجی بر اساس تحليل سلسله مراتبی و مقایسه ای مختلف ه گروهدر  ها آنی معيارها

[31.] 

ميزان ریسک نقدینگی از مدل و بررسی کفایت نقدینگی هدف ، یکی از شعب بانک ملی ایران با 1312در سال 

 همبستگی اسپيرمن به و تحليل عاملی تحليل از استفاده با ،4010 سال در نيز مالزی در [.32]رد ک اِمِری استفاده

 [.42]است  پرداخته شده تجاری های بانک در ریسک بر موثر عوامل بررسی

 ه ، بمندی مشتریان ها و افزایش ميزان رضایت های بانک انتظار و طول صف زمانمنظور کاهش مدت در هند به 

های  از مدل استفادهبا چند بانک تجاری های خودپرداز  مراجعات به دستگاه زمانی تعداد و  بررسی و مطالعه

 .[42و  10]پرداخته شد صف 

های بسياری از کشورهای جهان از  های داده در بانکتجزیه و تحليل پایگاه، برای 4004و  4001ی ها در سال

 را ببينيد[. 14و  2، 2فته است ]مورد استفاده قرار گکاوی  ی دادهها روشهای آمریکا و هند  جمله بانک
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ی ها روشاز ميزان نرخ بهره و مدیریت ریسک، بسياری از کشورها مانند  یحثابمهای آتی در بينی پيشبه منظور 

و  زمانتاثير  ،4003تا  4000های  طی سال به عنوان مثال در مالزی کنند. ی استفاده میزمانی ها سریتحليل 

ی  نيز به توسعه انگلستانو  در آلمان .[43] بر ریسک نرخ بهره مورد بررسی قرار گرفت آوری فنپيشرفت 

را  1و  3] ه شده استی پرداختزمانی ها سری روش هها ب ی جدید با تکيه بر تحليل دادهها روشها و  مدل

 .[ببينيد

با پژوهشگران اقتصادی آمریکا، انگلستان، فرانسه، آلمان و ژاپن،  ی متحدهدر آفریقای جنوبی نيز مانند ایالات 

ی مالی و رشد اقتصادی و  ی به بررسی وجود یا عدم وجود ارتباط بين توسعهزمانی ها سریاستفاده از تحليل 

 4003تا  1213های  ها طی سال بينی ميزان رشد اقتصادی در آینده با استفاده از اطلاعات موجود در بانک پيش

 .[13پرداختند ]

. از کارگيری مدیریت کيفيت فراگير استب، کيفيت خدماتبهبود سطح کيفيت خدمات و نيز تضمين  ی لازمه

اند.  ی مدیریت کيفيت فراگير داشتهها روش بکارگيریبسياری از محققان در کشورهای مختلف سعی در  این رو

ی کيفيت  در چارچوب جایزه هند عوامل موثر بر کيفيت خدمات طبق مدل ارائه شدهکشور به عنوان مثال، در 

استفاده از تحليل عاملی پارامترهای همچنين با ند. ده مد نظر قرار میبا استفاده از مدیریت کيفيت فراگير اروپا را 

های  با استفاده از مدلنيز . ميزان تاثير این پارامترها شده استها شناسایی  موفقيت مدیریت کيفيت در بانک

وضعيت خدماتی  ،مشتریانبررسی نيازهای ا های تجاری اردن نيز ب در بانک [.41] شده است تعيين رگرسيونی

مدیریت کيفيت  یها تکنيک بکارگيریی مالی با  شوند را از دو منظر رضایت مشتری و توسعه که ارائه می

 [. 4] ی قرار دادندمورد بررس، فراگير

های  دستگاهمانند  انکیبشعب و تجهيزات  تعيين تعداد مطلوبو  ابیی مکانتعيين عوامل مؤثر بر همچنين 

در ایالات متحده با تخصيص مناسب  ی آماری است.ها روشنيازمند استفاده از  مشتری جذببرای  پردازخود

، نيز در عربستان صعودی [.1افزایش یافته است ] 1222 تا 1211 سال ازهای خودپرداز ات، تعداد دستگامکانا

های خودپرداز و  و پيدا کردن حداقل تعداد دستگاه ها آنی  چگونگی تغيير کيفيت خدمات و محل مناسب ارائه
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