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 چکیده

ا هدف شناسايي و بررسي عوامل حياتي موفقيت در حوزه اعتباري بانك توسعه صادرات ايران و اولويت بندي اين تحقيق، ب

انجام شده است. در اين تحقيق، با مرور مطالعاتي عوامل حياتي موفقيت در  آنها با رويكرد فرآيند تحليل سلسله مراتبي

اعتباري،  و مشتريان طه اقدام و سپس با اخذ نظرات خبرگانحوزه هاي اعتباري بانك ها، نسبت به استخراج عوامل مربو

عامل موفقيت فرعي  24عوامل حياتي موفقيت مربوط به حوزه اعتباري اين بانك شناسايي و انتخاب شدند. در نهايت 

از  كاركنان، تسهيلات و خدمات و زيرساخت هاي اعتباري دسته بندي شدند. با استفاده ؛شناسايي و در سه گروه اصلي

از دو منظر خبرگان و مشتريان  روش فرآيند تحليل سلسله مراتبي، اولويت بندي عوامل حياتي موفقيت اصلي و فرعي

اعتباري انجام شد. با توجه به نتايج به دست آمده از ديدگاه خبرگان، عامل زيرساخت هاي اعتباري بيشترين اهميت را در 

اري بانك داشته و عوامل كاركنان و تسهيلات و خدمات در رتبه هاي بعدي بين عوامل حياتي اصلي موفقيت در حوزه اعتب

قرار گرفتند. همچنين از ديدگاه مشتريان، عامل كاركنان داراي بيشترين اهميت بوده و عوامل تسهيلات و خدمات و 

د بررسي قرار گرفت كه مورنيز با تجزيه و تحليل داده ها، فرضيات تحقيق  زيرساخت هاي اعتباري پس از آن قرار دارند.

نظر دو گروه مشتريان و مديران با هم « هاي اعتباري زيرساخت»اصلي، تنها در مورد  ياتيدر خصوص اهميت عوامل ح

كه به آنها  مدهاي عوامل فرعي مربوطه نيز نتايج جالب توجهي به دست آ داري داشت. در مورد آزمون فرض تفاوت معني

ايج و اولويت هاي به دست آمده و با در نظر گرفتن منابع و امكانات در اختيار، مديران و . با توجه به نتاشاره شده است

 تصميم گيران حوزه اعتباري بانك قادر خواهند بود نسبت به بهبود وضع موجود برنامه ريزي نمايند. 
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 . مقدمه2

 در راستايسازمان  كيعملكرد  يرياندازه گ يبرا يموفقيت به عنوان ابزار حياتيعوامل 

وجود در يك سازمان عوامل حياتي موفقيت [، لذا 1مي باشد ] آن يها تيبه مامور يابيدست

د را و بايد آنها را شناسايي و كشف كرد. عدم توجه به اين عوامل كل سيستم و فرآين داشته

[. واتسون و فروليك  معتقد هستند كه عوامل 2]سازد  با خطر اساسي و شكست مواجه مي

هستند كه اگر سازمان مي خواهد  ، موارديشاخص هاي كليدي عملكردحياتي موفقيت يا 

در تعريف ديگري برونو و [. 3]شوند  تعيين و مورد توجه واقعبايد به درستي ، موفق باشد

ها، شرايط يا متغيرهايي  مشخصه ؛كه عوامل حياتي موفقيت عبارتند از دكننليدكر اظهار مي 

اي بر موفقيت موضع رقابتي  مي توانند اثر قابل ملاحظه ،كه اگر درست مديريت شوند

پينتو و اسلوين، عوامل حياتي موفقيت را عواملي مي دانند كه بطور [. 0]سازمان داشته باشند 

به اعتقاد كارالي، عوامل [. 5] ژه ها را بهبود مي بخشندقابل ملاحظه اي شانس اجراي پرو

 آنكه براي دستيابي به ماموريت  سازمان است حياتي موفقيت، نقاط كليدي عملكرد

نقطه نظر  منجر به ايجاداين عوامل به روشني بيان شوند  بوده و در صورتي كهضروري 

 [.0]گردد  وريتها ميمشترك در تمام سازمان براي نحوه دستيابي به اهداف و مام

هاي اعتباري بانك توسعه  شناسايي عوامل حياتي موفقيت در حوزه با عنايت به موارد مذكور،

بهبود و كنترل آنها از مسايل و مشكلات موجود بوده  برنامه ريزي برايصادرات ايران و 

رات كه در اين تحقيق از دو ديدگاه خبرگان و مشتريان حوزه اعتباري بانك توسعه صاد

اولويت ( AHPايران، شناسايي و سپس با استفاده از روش فرآيند تحليل سلسله مراتبي )

شده است. همچنين فروض زير نيز در اين خصوص مورد بررسي و تجزيه و تحليل  بندي

 قرار گرفته اند:

اولويت و اهميت عوامل فرض اول: ميان ديدگاه خبرگان و مشتريان اعتباري در خصوص 

 .در حوزه اعتباري بانك اختلاف معناداري وجود دارد يتكليدي موفق

فرض دوم: بين عوامل زيرساخت هاي اعتباري و موفقيت در حوزه اعتباري بانك توسعه 

 صادرات ايران ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد.

فرض سوم: بين عوامل تسهيلات و خدمات و موفقيت در حوزه اعتباري بانك توسعه 

 ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد. صادرات ايران
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فرض چهارم: بين عوامل كاركنان و موفقيت در حوزه اعتباري بانك توسعه صادرات ايران 

 ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد.

بخش ارايه شده است. بخش دوم مربوط به پيشينه پژوهش در  چهارمحتواي اين مقاله در 

مي  هاي انجام شده در اين زمينه و در حوزه بانكيعوامل حياتي موفقيت و پژوهش خصوص 

 در دو حوزه اولويت بندي عوامل و آزمون فرض . بخش سوم به روش شناسي پژوهشباشد

پرداخته و در بخش چهارم به يافته هاي پژوهش، اشاره شده است. در پايان، با مشخص ها 

صادرات ايران از دو اولويت عوامل حياتي موفقيت در حوزه اعتباري بانك توسعه شدن 

 ديدگاه مشتريان اعتباري و خبرگان بانكي و حصول نتايج آزمون فرض هاي مربوطه، به

ارايه مذكور  بانك حوزه اعتباري و پيشنهادهاي اجرايي برايمربوطه پرداخته  عوامل بررسي

 گرديده است.

 پیشینه پژوهش

دكتر  1104ن بار در دهه اولي موفقيت ارائه شده است. حياتيتعاريف زيادي از عوامل 

موفقيت را مطرح كرد. ليكن امروزه، مفاهيم و رويكردهاي  حياتيرونالد دانيل مفهوم عوامل 

تعاريف مربوط به  اولينيكي از   موفقيت بسيار قوي تر و پرمعناتر شده است. حياتيعوامل 

چه به كه چنان استي يروكارت مي باشد. به زعم وي، عوامل حياتي موفقيت، حوزه ها

سرانجام برسند، كارايي رقابتي موفقيت آميزي را براي سازمان تضمين خواهند كرد. اين 

 [. 2] حوزه هاي فعاليت بايستي بطور دائم توسط مديريت مراقبت و محافظت شوند

درخصوص عوامل حياتي موفقيت با مرور مطالعاتي صورت گرفته، پژوهش هاي بسياري 

به طور خاص به عوامل حياتي موفقيت بانك ها در حوزه انجام شده است، ليكن  بانكها

اعتباري پرداخته نشده است. طي مرور مطالعاتي پژوهش هاي داخلي مشخص شد كه در 

بررسي عوامل مؤثر برافزايش ميزان سپرده گذاري "تحت عنوان در پژوهشي  1332سال 

به بررسي  "()از ديدگاه مشتريان مشتريان در شعب بانك تجارت شهرستان رفسنجان

و  پرداخته است مهمترين عوامل مؤثر در افزايش ميزان سپرده گذاري از ديدگاه مشتريان

كه عوامل بهبود روابط اجتماعي كاركنان با مشتريان، ويژگي هاي  ه اندبه اين نتيجه رسيد

فردي خوب و مناسب كاركنان، تبليغات، ميزان سود پرداختي و عرضه خدمات مطلوب، 
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مولفه هاي موثر در "يزداني دهنوي در تحقيقي با عنوان  1335در سال [. 3ند ]مي باشمهم 

كه مولفه هاي فناوري  بيان نمود "ها و موسسات مالي در تجهيز منابع پولي موفقيت بانك

ها، تنوع و كيفيت خدمات بانكي،  اطلاعات و ارتباطات، مهارت، نيروي انساني شاغل در بانك

ان، مطلوبيت محيط داخلي و محل استقرار شعب، ابزارهاي مهمي رضايت مشتريان از كاركن

 پژوهشي ديگر دردر .[1] شود هستند كه براي جذب بهينه منابع پولي از آنها استفاده مي

بررسي مقايسه اي عوامل موثر بر "رسوليان و پورعابدين، در تحقيقي با عنوان  1333سال 

به بررسي هفت عامل موثر  "تريان(موفقيت بانك هاي دولتي و خصوصي )از ديد مش

موقعيت مكاني شعب بانكي، كيفيت خدمات بانكي، فعاليت هاي ترويجي بانكي، هزينه هاي 

ارايه خدمات بانكي، نحوه انجام فرآيند عمليات بانكي، نحوه برخورد كاركنان شعب و 

نوان زادمهر در تحقيقي با ع 1314. در سال [14] امكانات فيزيكي شعب پرداخته اند

 "شناسايي عوامل حياتي موفقيت در مديريت فرآيندهاي كسب و كار در شعب بانك ملت"

چهار استراتژي استخراج شده از مستندات و مصاحبه هاي انجام شده را به ترتيب اولويت، 

كاهش زمان ارائه خدمات، كسب رضايت مشتريان، پرداخت تسهيلات خرد با بازپرداخت 

 و 1314در سال ش ملك اخلاق و همكاران .[11]دهد ها ارائه مي كوتاه مدت و كاهش هزينه

عامل  22 "شناسايي و رتبه بندي عوامل موفقيت بانكداري الكترونيكي"در تحقيقي با عنوان 

موفقيت شناسايي و سپس اين عوامل در شش بعد )استراتژيك، تكنيكي، اجرايي، داده، 

در مقاله اي  شمومني و همكاران 1312ال . در س[12] ذينفعان و منابع( طبقه بندي شدند

بررسي عوامل موثر بر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري در بانك ملي شعب "با عنوان 

مديريت دانش، مشتري مداري، قابليت بازاريابي و تكنولوژي مديريت ارتباط با  "شهر تهران

 ي تاثيرگذار مي باشدمشتري را شناسايي نموده اند كه بر موفقيت مديريت ارتباط با مشتر

[13.] 

 1111در سال طي بررسي پژوهش هاي صورت گرفته در خارج از كشور، مشخص شد كه 

عوامل حياتي موفقيت در تدوين استراتژي هاي مختلف در صنعت "چن در تحقيقي با عنوان 

بيست و پنج عامل موفقيت براي شناخت  ،(Miles & snowبر اساس مدل ) "بانكداري

از:  ندكه عبارت هدر صنعت بانكداري را ارائه نمود عوامل حياتي موفقيتتلف تركيبات مخ

اعتبار و شهرت بانك و تصور ذهني خوب از آن، جايگاه بانك )امكان فعاليت و نقل و 
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هاي بهره  نرخانتقال(، تعداد شعب بانك، كميت و محتواي خدمات ارايه شده از سوي بانك، 

دب و نزاكت كارمندان با مشتريان، سرعت ارايه خدمات، و كارمزد، امنيت بانك، محبت، ا

دانش و مهارت كاركنان، سابقه طولاني ارتباط با مشتريان، توانايي مديريت مدير بانك، 

قدرت مديريت دارايي ها و بدهي ها، توانايي كنترل و نظارت داخلي، اعتبار و توانايي 

سپرده ها، فعال بودن در ارايه خدمات سالم و معتبر بودن سيستم بانك، جذب  زاسيون،مكاني

جديد، توسعه خدمات با توجه به خواسته هاي مشتريان، بخش بندي بازار و اجراي برنامه 

هاي بازاريابي براساس هر بخش، فعاليت هاي مستمر ترفيع فروش خدمات، فراهم نمودن 

ها )تحليل رقبا(،  به اندازه كافي، درك فعاليت ساير بانك ركنانپاداش هاي تشويقي براي كا

پيشبيني درست از صنعت بانكداري در آينده، بازار اوراق بهادار و سهام موفق و خط مشي 

سازي مديريت  سارنگ در تحقيقي با عنوان پياده 2445در سال [. 10] مقررات زدايي دولت

فرآيندهاي كسب و كار در بانكداري خرد ارتباط بين مديريت فرآيندهاي كسب و كار و 

كند. در اين تحقيق ضمن مقايسه  كرد صنعت بانكداري در آفريقاي جنوبي را بررسي ميعمل

بين مديريت فرآيندهاي كسب و كار و مهندسي مجدد فرآيندها، عوامل حياتي موفقيت اين 

كند. چابكي، بهره  ها را مشتري محوري و همراستائي فرآيندها با استراتژي بيان مي پروژه

در  .[15] باشند ها در انجام مديريت فرآيندها مي هاي اصلي بانك گيزهوري و بهبود مستمر ان

يونگ و جانگ، به مطالعه سودآوري بلند مدت در بانك هاي تايوان پرداختند و  2440سال 

به اين نتيجه رسيدند كه خدمات بانكي مهمترين عامل در سودآوري و كسب منفعت براي 

در ادامه كاركنان بانكها مهمترين و اساسي ترين شود.  شعب بانكي مورد مطالعه محسوب مي

در  .[10] عامل جهت دستيابي به افزايش سودآوري و كسب منفعت محسوب شده است

چنگ و چيو در تحقيقي به بررسي عوامل حياتي موفقيت در اجراي مهندسي  2443سال 

ار عامل مجدد كسب و كار در بخش بانكداري هنگ كنگ پرداختند. نتايج تحقيق آنها چه

ضروري را براي اين امر مشخص كرد كه شامل تعهد مديريت، تمركز بر مشتري، استفاده 

آوري اطلاعات، تغيير مداوم و توسعه ابزارهاي كاركردي براي ارزيابي مهندسي مجدد  از فن

تركمن به بررسي  2414در سال  .[12] باشد فرآيندهاي كسب و كار در بانكداري مي

در  اسكايت در مديريت فرآيند كسب و كار در مطالعه موردي بانك عوامل حياتي موفقي

اسلوني پرداخت . نتايج نشان داد كه موفقيت اصول مديريت فرآيند كسب و كار در 
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شناسايي متغيرهاي مشروط تا حد زيادي بر استراتژي بانك و مهمترين بخش ها در 

 .[13] موفقيت تاثير مي گذارد

ي سطوح سازمان وجود دارند و از منابع زيادي قابل استخراج  يهعوامل حياتي موفقيت در كل

ريزي استراتژيك و تعيين اهداف كلان، عوامل حياتي  هستند. بنابراين با استفاده از برنامه

به عبارتي به ، موفقيت سطوح بالاي سازمان به عوامل سطوح پايين مرتبط خواهند شد

ابيم مگر اينكه عوامل سطوح پايين اجرا شوند ي نمي  عوامل حياتي موفقيت سطوح بالا دست

[0.] 

تلفي مانند خهمچنين فرآيند شناسايي عوامل بحراني موفقيت مي بايست در سطوح م

سازمان، واحدها و حتي در سطوح كارگروه هاي ويژه اي به اجرا درآيد. درصورتي كه اين 

ختلفي چون سازمان و فرآيند به درستي مديريت شود، واضح است كه مي تواند در سطوح م

 [.11]صنعت و حتي سطوح گسترده تر اجتماعي، اقتصادي و سياسي به كار گرفته شود 

امروزه يكي از رويكردهاي رايجي كه براي استخراج عوامل حياتي موفقيت وجود دارد 

استفاده از الگوي سلسله مراتبي است. در اين الگو عوامل حياتي موفقيت در راستاي تحقق 

استراتژيك و اهداف كلان سازمان در چهار سطح مختلف استخراج شده و ارتباط آنها برنامه 

شود. اين ارتباط بايد طوري باشد كه عوامل حياتي موفقيت تمام سطوح  با يكديگر برقرار مي

[. لذا در 0]تر منجر به تحقق عوامل سطوح بالاتر شوند  همتراز بوده و عوامل سطوح پايين

مطالعاتي صورت گرفته نسبت به شناسايي عوامل حياتي موفقيت در  اين پژوهش با مرور

بانك ها پرداخته و پس از اخذ نظرات خبرگان حوزه اعتباري بانك توسعه صادرات ايران، 

به تعيين عوامل حياتي موفقيت در حوزه اعتباري بانك مذكور و ايجاد ساختار سلسله مراتبي 

 مه آمده است.آن پرداخته شده است كه شرح آن در ادا

 بانک توسعه صادرات ایران –مطالعه موردی 

تأسيس ليكن وجود منابع طبيعي به ويژه  1331بانك توسعه صادرات ايران ابتدا در سال 

نفت و درآمدهاي ناشي از آن باعث گرديد كه لزوم فعاليت اين بانك ناديده گرفته شود و 

يروزي انقلاب اسلامي در ايران و با آغاز برنامه در آن تاريخ راه اندازي نگردد. اما با پ  عملا ً

هاي توسعه اقتصادي ضرورت توجه به امر صادرات غير نفتي به منظور حركت به سمت 
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استقلال اقتصادي و عدم وابستگي به درآمدهاي نفتي باعث گرديد كه موضوع تأسيس اين 

انك توسعه صادرات بانك مورد توجه مقامات اقتصادي كشور قرار گيرد. به اين ترتيب ب

ايران بعنوان بانك تخصصي با هدف كمك به توسعه صادرات كشور و گسترش مبادلات 

تجاري و اقتصادي با ديگر كشورها و با سرمايه اوليـــه پنجاه ميليارد ريـال فعاليت خود را 

 رسماً آغاز نمود.  1321از شهريور ماه سال 

يات اين بانك، در زمينه تأمين مالي و اعطاي تسهيلات صادراتي بخش عمده اي از عمل

سرمايه اي جهت صادرات غير نفتي را تشكيل مي دهد . اين قسمت فعاليت هاي بانكي از 

لحاظ اقتصادي حائز اهميت است زيرا به واقع توسعه صادرات غير نفتي بدون عامل كمي 

ص )اعم از سرمايه به عنوان يكي از عوامل توليد ممكن نيست و چون براي تمامي اشخا

حقيقي و حقوقي( به دلايل مختلف مقدور نيست كه در كليه موارد و مراحل فعاليت خود 

بتوانند از امكانات و منابع پولي شخصي جهت تأمين نيازهاي صادراتي خود استفاده نمايند. 

 هاي تخصصي مي باشند.  لذا، ناگزير به استفاده از تسهيلات و منابع لازم از طريق بانك

آمده  1312تا سال  1321( تسهيلات اعطايي بانك توسعه صادرات از سال 1ول )در جد

 است :

 

 1321-1312روند تسهيلات اعطايي بانك توسعه صادرات ايران  -(1جدول )
 

 مبلغ به ميلون ريال سال مبلغ به ميلون ريال سال مبلغ به ميلون ريال سال

1731 21 1321 2430 1332 11512 

1731 11 1334 2020 1333 22210 

1737 101 1331 3120 1331 22142 

1731 102 1332 3301 1314 22112 

1731 013 1333 0201 1311 20551 

1731 001 1330 3330 1312 30324 

1733 245 1335 5513   

1731 1322 1330 14302   

Source: EDBI Annual Report 
ريالي و ارزي( بانك توسعه صادرات تسهيلات فوق الاشاره معادل ريالي كل تسهيلات )

ايران مي باشد و همانگونه كه نشان داده شده است، تسهيلات پرداختي توسط بانك روندي 
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قابل قبول و نسبتاً صعودي داشته كه نقش به سزايي در صادرات كالا و خدمات از كشور را 

 ايفا نموده است.

  روش شناسي پژوهش

( به ترتيب حل اصلي سنجش عوامل حياتي موفقيتمرادر اين پژوهش، فرآيند تحقيق )

عبارت است از : اهداف تحقيق، اخذ نظرات اساتيد، خبرگان و مشتريان بوسيله مصاحبه و 

پرسشنامه و همچنين بررسي تحقيقات انجام شده ، تعيين عوامل )معيارهاي( حياتي موفقيت،  

ختار سلسله مراتبي عوامل حياتي هاي مربوطه، تعيين سا شناسايي و قرار دادن آنها در گروه

آوري اطلاعات بوسيله پرسشنامه، اولويت بندي و تجزيه و  موفقيت، طراحي پرسشنامه، جمع

خبرگان و مشتريان اعتباري ، ارزيابي قابليت اطمينان و اولويت  تحليل عوامل از دو ديدگاه

 .بندي عوامل حياتي موفقيت و نهايتاً پيشنهاد و نتيجه گيري مي باشد

 ساختار سلسله مراتبي عوامل حیاتي موفقیت در حوزه اعتباری

ي بانك توسعه در حوزه اعتبار تيموفق ياتيعوامل حبه منظور طراحي ساختار سلسله مراتبي 

هاي ديگر استفاده  صادرات ايران، عوامل حياتي موفقيتي كه در تحقيقات گذشته و در مدل

ه به وظيفه تخصصي بانك توسعه صادرات ايران، شده بود، مورد بررسي قرار گرفت و با توج

ها، با استفاده از نظرات اساتيد راهنما، مشاور، خبرگان و مشتريان  پس از شناسايي كاستي

بانكي در اين زمينه و با بكارگيري فرم نظرسنجي عوامل حياتي موفقيت، عوامل حياتي 

عيين شد و در مرحله بعدي با موفقيت مربوط به حوزه اعتباري بانك توسعه صادرات ايران ت

گروه،  هاي هم نظر سنجي درخصوص دسته بندي عوامل حياتي موفقيت سازگار در خانواده

دست آمد كه عوامل حياتي موفقيت فرعي در  در نهايت ساختار سلسله مراتبي مربوطه به

ي زيرساخت ها»و « تسهيلات و خدمات»، «كاركنان»اين حوزه در سه عامل )معيار( اصلي؛ 

 اند. دسته بندي شده« اعتباري

، تيم  براين اساس عوامل حياتي موفقيت فرعي، عامل اصلي كاركنان؛ تجربه و تخصص

اشتياق به شناخت و  مديريت حرفه اي، سرعت و دقت، روحيه نوآوري و كارآفريني،

مشكلات و ارايه اطلاعات معقول و مورد نياز، آموزش مستمر و موثر  راهنمايي جهت حل 

ركنان و برقراري سيستم تشويقي متناسب با عملكرد كاركنان؛ عوامل حياتي موفقيت كا
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فرعي، عامل اصلي تسهيلات و خدمات؛ نرخ سود و كارمزد تسهيلات، ارايه تسهيلات سهل 

تر، تنوع تسهيلات و خدمات،  تسهيل وثايق جهت اخذ تسهيلات، دوره بازپرداخت 

به صادركنندگان خوش حساب و ارتقاء نظام تسهيلات، ارايه تسهيلات وخدمات خاص 

مديريت مطالبات؛ و عوامل حياتي موفقيت فرعي، عامل اصلي تسهيلات و خدمات؛ كاهش 

بوروكراسي در فرايندهاي اعتباري،  تفويض اختيارات از ستاد به شعب، رتبه بندي اعتباري 

در  ITمندي از  و بهرهبهبود مستمر فرآيندهاي اعتباري  مديريت ريسك اعتباري،  مشتريان،

 مي باشند. تسريع فرآيندهاي اعتباري

ضمناً در چارچوب نظري تحقيق، سه عامل اصلي )كاركنان، تسهيلات و خدمات و زيرساخت 

هاي اعتباري( به عنوان متغير مستقل و عامل موفقيت در حوزه اعتباري بانك توسعه 

 .صادرات ايران، به عنوان متغير وابسته آورده شده است

 جامعه و نمونه آماری

 ت از دو گروه در تحقيق حاضر كه در بخش خدماتي صورت گرفته است، جامعه آماري عبار

گروه اول، خبرگان بانك در حوزه اعتباري شعب تهران كه در اين مقطع زماني در  مي باشد.

مشتريان تمام شعب بانك توسعه صادرات  هستند. گروه دوم،حوزه مشغول خدمت  اين

ن در استان تهران كه در اين مقطع زماني ارتباط مستمري با بانك دارند؛ يعني يا داراي ايرا

مانده بدهي بوده و يا در حال دريافت تسهيلات و خدمات مي باشند و اين به خاطر ماهيت 

 و وظيفه تخصصي اين بانك مي باشد.

دو جامعه  متناسب از صيبه روش تخص به منظور اولويت بندي عوامل، در اين تحقيق

شده ، استفاده نسبي اي گيري طبقه نمونهشده و از روش  يريگ نمونه انيخبرگان و مشتر

، سپس آزمودني ها نسبت شده. بدين ترتيب كه ابتدا جامعه به طبقه هاي مجزا تقسيم است

خبرگان و اين پژوهش  درلذا  .[24] به تعداد كل آنها در جامعه آماري انتخاب شده است

شعبه  5كه برابر با حسب شعب بانك توسعه صادرات ايران در استان تهران  بر انيمشتر

به تصادف از فهرست خبرگان و مشتريان فعال  مي باشند، انتخاب شده اند. بدين صورت كه

 ،پرسشنامه 34با توزيع و  شده استانتخاب  مشتري اعتباري 3خبره و  3ه، شعبهر در 

 .عمل آمده استدام لازم به نسبت به گردآوري اطلاعات از آنها اق
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 ازيمورد ن يآمار ليتحل يها روش همچنين به منظور انجام آزمون هاي آماري و اعتبار نتايج

( براي تعيين حجم نمونه استفاده 2( و )1از روابط ) ي(تنيو آزمون من، و يا آزمون دوجمله)

 شده است.

op هك يآزمون نسبت در جامعه در حالت يدر تعيين حجم نمونه برا 0.5  وp' يعدد 

 .مناسب است (1رابطه )نرمال،  بيبه آن باشد با در نظر گرفتن تقر كينزد

(1                                                                   )a o o

o

2
Z p (1 p ) Z p (1 p )

p p
n     


 
  

                                                                           

و با در  34/4ايم و توان آزمون را  در نظر گرفته 45/4داري را  در اين پژوهش سطح معني

p نظر گرفتن 0.6  :خواهيم داشت 

                                                          
2

1.64485 0.25 0.841621 0.24

0.6 0.5
n 152.457


  
  

                                          

نمونه براي پژوهش قابل قبول مي باشند كه با در نظر گرفتن اين عدد  153بنابراين تعداد 

پرسشنامه بين افراد منتخب توزيع  124و احتمال نقصان در تكميل پرسشنامه ها، تعداد 

 پرسشنامه تكميل و بازگردانده شد. 102گرديد كه 

( 2م آزمون تساوي ميانه در دو گروه، با استفاده از آزمون من، ويتني از رابطه )به منظور انجا

 :براي تعيين حجم نمونه مورد نياز براي هر گروه استفاده شده است

(2                                                                                      )
2

a
2

2

(Z Z )

6(p 0.5)
n




                                                              

 1/4احتمال بزرگتر بودن ميانه يك گروه از گروه ديگر است كه در اين جا  Pدر رابطه بالا 

(، β-1%= 34( و توان آزمون )α%=5در نظر گرفته شده و با در نظر گرفتن خطاي نوع اول )

نفر براي رسيدن به مقصود كافي  22( خواهد بود. يعني n=11) تعداد مورد نياز هر گروه

 است.

نمونه به دست آمده، حجم نمونه مناسبي براي اين  102با توجه به موارد مذكور، تعداد 

 پژوهش مي باشد.

 روایي و پایایي 

گيري واقعا بتواند خصيصه مورد نظر را  آن است كه وسيله اندازه ييمقصود از روا

  [.21] نمايد نه متغير ديگري را گيري اندازه
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گيري از لحاظ خصيصه مورد نظر داراي روائي كافي نباشد،  اگر وسيله اندازهبه تعبير ديگر 

 [. 22] ارزش خواهد بود نتايج پژوهش بي

براي اندازه گيري روايي محتوا، پرسشنامه كه شامل عوامل حياتي موفقيت استخراج شده مي 

در ميان خبرگان اعتباري منتخب توزيع شد و نظر آنها را درباره باشد، از طريق روش دلفي 

عوامل مربوطه اخذ و به كار گرفته شد. همچنين با استاد راهنما نيز مشورت و نقطه نظرات 

 ايشان نيز در جهت اصلاح پرسشنامه به منظور برآورده ساختن روايي محتوا منظور شد.

ايي است. پايايي به اين مفهوم است كه ابزار اندازه گيري پاي فني ديگر، ابزار اندازه  ويژگي

 [. 23گيري در شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج يكساني به دست مي دهد ]

گيري در شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج يكساني  پايائي دلالت بر آن دارد كه ابزار اندازه

پايايي صفر معرف عدم  ضريب . دهد. دامنه ضريب اعتبار از صفر تا يك است بدست مي

 [.22] پايايي و ضريب پايايي يك معرف پايايي كامل است

استفاده شده  SPSSگيري پايايي از آلفاي كرونباخ و نرم افزار  در اين پژوهش براي اندازه

 است. ( آمده 2كه دستاوردهاي آن در جدول )

 

 پايايي پرسشنامه -(2)جدول
 آلفاي كرونباخ تعداد گويه 

 353/4 23 نامهكل پرسش

 331/4 2 عوامل مربوط به كاركنان

 022/4 2 تسهيلات و خدماتعوامل مربوط به 

 241/4 0 زيرساخت هاي اعتباريعوامل مربوط به 

 

توانيم بگوييم كه پايايي پرسشنامه در كل مناسب است. آزمون با  با توجه به جدول بالا مي

 [.20كافي و مناسب است ] 3/4تا  0/4هدفهاي پژوهشي، حصول پايايي بين 

 برای آزمون فرض ها ها روش تجزیه و تحلیل داده

در اين پژوهش از آمار توصيفي مناسب براي توصيف نمونه به دست آمده مانند ميانگين 

هاي من، ويتني  هاي آماري، روش درصد و ميانه، استفاده شده است. همچنين براي تحليل
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اي  و مشتريان بكار گرفته شده است. از آزمون دوجمله براي مقايسه ميانه دو جامعه خبرگان

 54نيز براي بررسي آزمون فرض استفاده شده است، بدين صورت كه كمتر يا مساوي 

هاي اعتباري، تسهيلات و  گانه زيرساخت درصد جامعه آماري به موثر بودن عوامل سه

ران معتقدند يا اين كه خدمات و كاركنان بر موفقيت حوزه اعتباري بانك توسعه صادرات اي

افزار  درصد جامعه بر آن اجماع دارند. براي تجزيه و تحليل اطلاعات از نرم 54بيش از 

SPSS  وEXCEL .استفاده شده است 

 برای اولویت بندی عوامل کلیدی موفقیت ها روش تجزیه و تحلیل داده

فرآيند از روش در اين پژوهش براي اولويت بندي عوامل كليدي موفقيت به دست آمده، 

( استفاده شده است. اين روش براي اولين بار توسط توماس ال AHP) تحليل سلسله مراتبي

معرفي شد كه امروزه در سراسر دنيا با مقبوليت خارق العاده اي  1124ساعتي در دهه 

روبرو شده است بطوري كه مي توان به هزاران مقاله و پايان نامه اي اشاره كرد كه به نوعي 

[. اين روش كه بعد ها به سرعت جاي خود 25ن روش را در تحقيقات خود بكار برده اند ]اي

را در علوم مختلف مهندسي، پايه و علوم انساني باز نمود، يكي از بهترين و دقيق ترين 

هاي رتبه بندي و تصميم گيري بر اساس چندين شاخص مي باشد. اين روش تا حدود  روش

ان كار مي كند. از ويژگي هاي جالب اين روش اين است كه اين زيادي همانند مغز يك انس

امكان را به تصميم گيرنده مي دهد تا وي بتواند قضاوت هاي شخصي و تجربيات خويش را 

علاوه بر اهداف مسئله در فرآيند حل مسئله تصميم گيري دخالت دهد. از سوي ديگر، اين 

مي توان مسائل بزرگ و پيچيده را به  روش به گونه اي طراحي شده است كه به وسيله آن

مسائل كوچك تر تقسيم نموده و امكان ساده تر كردن حل و فهم مسئله را فراهم مي آورد 

[20 .] 

همچنين از جمله ويژگي هاي جالب روش تحليل سلسله مراتبي، امكان استفاده از نرم افزار 

يرنده اين امكان را مي دهد تا است. اين نرم افزار به تصميم گ Expert Choiceهايي مانند 

[. در 22با سرعت و دقت بالايي در حل مسائل تصميم گيري از اين تكنيك استفاده نمايد ]

اين روش نقطه نظرات مشتريان و خبرگان منتخب براساس پرسشنامه اي جمع آوري مي 

[. 20( تعيين مي شود ]3شود كه مقادير ترجيحات براي مقايسات زوجي مطابق با جدول )
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 اختصاصبا را  ارهايمع ريو ز ارهايتا رتبه مع مي شودخواسته  پاسخگوهر در اين روش از 

عدد و  اريدو مع نيب اهميت يكسان بيانگر 1 ازيامت مشخص نمايد كه 1تا  1 يعدد اسيمق

 [.31[،]34[،]21[،]23فوق العاده زياد بين آنها مي باشد ] تياهم بيانگر 1

 

 يزوج ساتيمقا يبرا حاتيترج ريمقاد( 3جدول )
 

 اهميت يکسان 1

 نسبتاً مرجح )كمي مهمتر( 7

 ترجيح زياد )اهميت قوي( 1

 ترجيح بسيار زياد )اهميت خيلي قوي( 3

 ترجيح فوق العاده زياد 9

 امتيازات بين فواصل فوق 1و 1و1و1

 

ل پس از انجام مقايسات زوجي توسط افراد منتخب و دريافت پرسشنامه ها، مراحل ذي

جهت تعيين وزن و اهميت عوامل حياتي موفقيت استخراج شده از دو منظر خبرگان و 

 مشتريان اعتباري مورد بررسي قرار گرفت.

   يگروه يزوج ساتیمقا سیماتر لیتشک

در زماني كه تعداد تصميم سازان زياد باشد و اختلاف اساسي بين اعضاء در مورد يك عضو 

گردد. در اين صورت  ش قضاوت هاي شخصي استفاده ميماتريس وجود داشته باشد، از رو

فرآيند تحليل سلسله مراتبي اجازه مي دهد كه هر يك از تصميم سازان مقدار دلخواه خود 

را براي اين عضو ماتريس وارد نموده و سپس قضاوت هاي فردي را با استفاده از ميانگين 

 [.20وجي( تبديل نمايند]هندسي آنها به برآيند قضاوت گروهي )براي هر مقايسه ز

از اين رو در اين تحقيق با در نظر گرفتن وزن برابر براي نظرات اخذ شده، براي محاسبه 

 ماتريس مقايسات زوجي گروهي شاخص ها از روش ميانگين هندسي استفاده گرديده است. 

ميانگين هندسي بهترين روش براي تلفيق قضاوت ها در فرآيند تحليل سلسله مراتبي 

 [.32وهي است ]گر
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( 3بنابراين مؤلفه هاي هاي مربوط به ماتريس مقايسات زوجي گروهي به صورت رابطه )

 گردد: محاسبه مي

(3                                                                                   )
N 1(k)

N
ij

ij
k 1

a ( )a


 

ijaسطر  ، عنصرi ام و ستونj  ام ماتريس مقايسات زوجي فردk  ام وN تعداد پاسخ ،

 ( داريم:0دهندگان است . لذا مطابق با رابطه )

(0                                                                 )
1

(1) (2) (k) N
12 12 12 12a (a a ... a )              

 است 12a قضاوت جمعي در مورد 12a كه

فرد پاسخ دهنده، در  Nپس از محاسبه ميانگين هندسي، برآيند عناصر ماتريس مقايسه اي 

 آيد. قالب يك ماتريس مقايسات زوجي گروهي به دست مي

  ا ه محاسبه وزن شاخص

ها، ابتدا مجموع مقادير هر يك از ستون ها محاسبه  به منظور بدست آوردن وزن شاخص

گردد سپس  هر عنصر در ماتريس مقايسه گروهي را به جمع ستون خودش تقسيم كرده  مي

تا ماتريس مقايسات زوجي نرماليزه شود )مجموع مقادير نرماليزه شده معادل عدد يك 

يين بردار وزن، ميانگين حسابي عناصر هر سطر توسط نرم افزار است(. نهايتاً به منظور تع

 گردد. محاسبه مي

   نرخ ناسازگاريمحاسبه 

 را طبق مراحل زير مي توان بدست آورد: Aنرخ ناسازگاري هر ماتريس 

 را تشكيل داد  Aماتريس زوجي  -1

 ( را مشخص نمودWبردار وزن ) -2

 (Lها ) maxλتخمين مقدار -3

 (I.Iاخص ناسازگاري )محاسبه ش -0

 (I.Rمحاسبه نرخ ناسازگاري ) -5

در حالت كلي مي توان گفت كه ميزان قابل قبول ناسازگاري يك ماتريس يا سيستم، بستگي 

را بعنوان حد قابل قبول ارايه مي نمايد و معتقد  1/4به تصميم گيرنده دارد اما ساعتي، عدد 
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اشد بهتر است در قضاوت ها تجديد نظر ب 1/4است چنانچه ميزان ناسازگاري بيشتر از 

 [.20كردد ]

 یافته های پژوهش

 يافته هاي پژوهش در خصوص آزمون فرض ها

هاي تحقيق  به دست آمده است. فرضيه نخست ما  اين بخش از نتايج بر اساس فرضيه

ميان ديدگاه مديران و مشتريان در خصوص اولويت و اهميت عوامل »عبارت است از اينكه 

اين فرضيه براي «. داري وجود دارد موفقيت در حوزه اعتباري بانك اختلاف معنيحياتي 

اند جداگانه با استفاده از روش من، ويتني مورد  تك عوامل كه در پرسشنامه مطرح شده تك

 شود. ( مشاهده مي0تجزيه و تحليل قرار داده شده است كه دستاوردهاي آن در جدول )
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 هاي عوامل بندي هاي رتبه طلاعات آزمون من ويتني براي مقايسه ميانها -(0) جدول
 

 آماره من ويتني  رديف
مقدار 

 احتمال

 عوامل حياتي اصلي

 423/4 2333 زيرساخت هاي اعتباري 1

 252/4 2523 تسهيلات و خدمات 1

 514/4 2222 كاركنان 7

 اريعوامل فرعي مربوط به عامل حياتي اصلي زيرساخت هاي اعتب

 420/4 5/2211 كاهش بوروكراسي در فرايندهاي اعتباري 1

 441/4 5/2441 تفويض اختيارات از ستاد به شعب 1

 233/4 5/2502 رتبه بندي اعتباري مشتريان 1

 105/4 2032 مديريت ريسك اعتباري 3

 130/4 5/2355 بهبود مستمر فرآيندهاي اعتباري 1

 310/4 2213 ندهاي اعتباريدر تسريع فرآي ITمندي از  بهره 9

 عوامل فرعي مربوط به عامل حياتي اصلي تسهيلات و خدمات

 442/4 2105 نرخ سود و كارمزد تسهيلات 11

 423/4 5/2043 ارايه تسهيلات سهل تر 11

 421/4 2230 تنوع تسهيلات و خدمات 11

 440/4 2152 تسهيل وثايق جهت اخذ تسهيلات 17

 400/4 2304 هيلاتدوره بازپرداخت تس 11

 441/4 2421 ارايه تسهيلات وخدمات خاص به صادركنندگان خوش حساب 11

 242/4 2204 ارتقاء نظام مديريت مطالبات 11

 عوامل فرعي مربوط به عامل حياتي اصلي كاركنان

 334/4 2320 تجربه و تخصص 13

 451/4 2014 تيم مديريت حرفه اي 11

 444/4 1130 سرعت و دقت 19

 444/4 5/1312 روحيه نوآوري و كارآفريني 11

11 
مشكلات و ارايه اطلاعات  اشتياق به شناخت و راهنمايي جهت حل 

 معقول و مورد نياز
2442 441/4 

 404/4 2334 آموزش مستمر و موثر كاركنان 11

 202/4 2220 برقراري سيستم تشويقي متناسب با عملكرد كاركنان 17

 



عوامل حیاتي موفقیت  در حوزه اعتباری بانک و اولویت بندی آنها با رویکر فرآیند تحلیل سلسله مراتبي )مورد شناسایي و بررسي رابطه بین 

 113  تهران( -کاوری بانک توسعه صادرات ایران

دهد كه نظر دو گروه مشتريان و خبرگان درباره اهميت  نشان مي(، 0اطلاعات جدول )

دار آماري  با هم تفاوت معني« هاي اعتباري زيرساخت»عوامل حياتي اصلي تنها در مورد 

هاي اعتباري  نشان داده است. در مورد عوامل فرعي مربوط به عامل حياتي اصلي زيرساخت

تفويض اختيارات از ستاد به »و « باريكاهش بوروكراسي در فرايندهاي اعت» دو مورد 

در مورد عوامل فرعي مربوط به عامل دار است.   تفاوت نظرها از نظر آماري معني« شعب

تنوع تسهيلات و »، «نرخ سود و كارمزد تسهيلات»حياتي اصلي تسهيلات و خدمات، عوامل 

ارايه »، «دوره بازپرداخت تسهيلات»، «تسهيل وثايق جهت اخذ تسهيلات»، «خدمات

ارتقاء نظام مديريت »و « تسهيلات وخدمات خاص به صادركنندگان خوش حساب

داري از نظر اهميت از ديد مديران و مشتريان دارا هستند و  داراي تفاوت معني« مطالبات

، «سرعت و دقت»در نهايت در مورد عوامل فرعي مربوط به عامل حياتي اصلي كاركنان، 

، «مشكلات و ارايه اطلاعات معقول و مورد نياز ي جهت حل اشتياق به شناخت و راهنماي»

و « مشكلات و ارايه اطلاعات معقول و مورد نياز اشتياق به شناخت و راهنمايي جهت حل »

دار  ، بين نظر مديران و مشتريان، اهميت متفاوت معني«آموزش مستمر و موثر كاركنان»

 هاي ما وجود دارد. آماري با توجه به داده

شده است. به اين منظور از   امه به بررسي فرضيه دوم تا چهارم پژوهش پرداختهدر اد

به معني متوسط استفاده شده است. فرض صفر  3اي با قرار دادن نقطه برش  آزمون دوجمله

 اثر بودن هر يك از عوامل بر حوزه اعتباري است. گويد نظر افراد نسبت به بي اين آزمون مي
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 اي درباره فرضيه دوم پژوهش به آزمون دوجمله عات مربوطاطلا -(5)جدول
 

 مقدار احتمال فراواني نسبي فراواني بندي گروه  

1q1 

 444/4 40/4 1 =<3 1گروه 

  10/4 153 >3 2گروه 

  1 102  كل

q4 

 444/4 10/4 23 =<3 1گروه 

  30/4 131 >3 2گروه 

  1 102  كل

q5 

 444/4 25/4 04 =<3 1گروه 

  25/4 122 >3 2گروه 

  1 102  كل

q6 

 442/4 33/4 01 =<3 1گروه 

  02/4 141 >3 2گروه 

  1 102  كل

q7 

 015/4 03/4 23 =<3 1گروه 

  52/4 30 >3 2گروه 

  1 102  كل

q8 

 444/4 30/4 55 =<3 1گروه 

  00/4 142 >3 2گروه 

  1 102  كل

q9 

 444/4 35/4 52 =<3 1گروه 

  05/4 145 >3 2گروه 

  1 102  كل

  

بين عوامل »كه  (، دستاوردهاي مربوط به بررسي فرضيه دوم يعني اين5در جدول )

هاي اعتباري و موفقيت در حوزه اعتباري بانك توسعه صادرات ايران ارتباط  زيرساخت

 ، نشان داده شده است.« مثبتي وجود دارد

                                                           
1 .(qi هاي پرسشنامه گر پرسش ها نمايان )اند 
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، ديگر «مديريت ريسك اعتباري»ز عامل هفتم يعني همانگونه كه مشاهده مي گردد، به ج

دست آمده با موفقيت در حوزه اعتباري بانك توسعه صادرات  هاي به عوامل با توجه به داده

دار آماري در سطح پنج درصد دارند. بنابراين دستاوردهاي ما  ايران ارتباط مثبت معني

 اند.  منجر به رد فرضيه دوم تحقيق نشده

 پژوهشفرضيه سوم  اي درباره به آزمون دوجمله عات مربوطاطلا -(0)جدول
 

 مقدار احتمال فراواني نسبي فراواني بندي گروه  

q2 

 444/4 12/4 23 =<3 1گروه 

  33/4 130 >3 2گروه 

  1 102  كل

q10 

 444/4 43/4 13 =<3 1گروه 

  12/4 101 >3 2گروه 

  1 102  كل

q11 

 444/4 14/4 12 =<3 1گروه 

  14/4 105 >3 2گروه 

  1 102  كل

q12 

 444/4 31/4 54 =<3 1گروه 

  01/4 112 >3 2گروه 

  1 102  كل

q13 

 444/4 15/4 20 =<3 1گروه 

  35/4 133 >3 2گروه 

  1 102  كل

q14 

 444/4 20/4 31 =<3 1گروه 

  20/4 123 >3 2گروه 

  1 102  كل

q15 

 444/4 12/4 23 =<3 1گروه 

  33/4 130 >3 2گروه 

  1 102  كل

q16 

 415/4 04/4 05 =<3 1گروه 

  04/4 12 >3 2گروه 

  1 102  كل

 بين تسهيلات و خدمات و موفقيت در حوزه اعتباري بانك»حال به بررسي فرضيه سوم، 
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هاي  ون(، آزم0خواهيم پرداخت. در جدول )« توسعه صادرات ايران ارتباط مثبتي وجود دارد

هاي  دهد، تمام پرسش اند كه نشان مي اي عوامل مربوط به فرضيه سوم آورده شده دوجمله

 15دار مثبت آماري در سطح اطمينان  مربوط به عامل تسهيلات و خدمات ارتباط معني

هاي  درصد با توجه به داده 15درصد است. بدين معنا كه فرضيه سوم پژوهش با اطمينان 

 ييد شده است.به دست آمده ما تا
 

 چهارم پژوهش اي درباره فرضيه دوجمله اطلاعات مربوط به آزمون -(2) جدول
 

 مقدار احتمال فراواني نسبي فراواني بندي گروه  

q3 

 444/4 10/4 20 =<3 1گروه 

  30/4 130 >3 2گروه 

  1 102  كل

q17 

 444/4 45/4 3 =<3 1گروه 

  15/4 150 >3 2گروه 

  1 102  كل

q18 

 444/4 42/4 3 =<3 1گروه 

  13/4 151 >3 2گروه 

  1 102  كل

q19 

 444/4 12/4 24 =<3 1گروه 

  33/4 102 >3 2گروه 

  1 102  كل

q20 

 444/4 11/4 31 =<3 1گروه 

  31/4 131 >3 2گروه 

  1 102  كل

q21 

 444/4 24/4 32 =<3 1گروه 

  34/4 134 >3 2گروه 

  1 102  كل

q22 

 444/4 23/4 32 =<3 1گروه 

  22/4 125 >3 2گروه 

  1 102  كل

q23 

 444/4 20/4 02 =<3 1گروه 

  20/4 124 >3 2گروه 

  1 102  كل
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بين عوامل كاركنان و موفقيت در حوزه اعتباري بانك »كه  آخرين فرضيه عبارت است از اين

اين فرضيه را نيز مانند دو فرضيه پيش «. دتوسعه صادرات ايران ارتباط مثبتي وجود دار

 ( آمده است.2ايم كه به همان شكل در جدول ) مورد تحليل آماري قرار داده

گر ارتباط  داري پنج درصد نشان در مورد فرضيه چهارم هم تمامي دستاوردها در سطح معني

 دار عوامل مربوط به كاركنان با موفقيت بانك هستند. مثبت و معني

بار به تفكيك دو گروه  پردازيم اما اين ه به بررسي ارتباط عوامل با موفقيت ميدر ادام

 مشتريان و خبرگان.

 

 خبرگان-اي به تفكيك مشتريان اعتباري آزمون دوجمله دستاوردهاي -(3) جدول
 

 مشتريان  خبرگان  

 تمالمقدار اح فراواني نسبي فراواني  مقدار احتمال فراواني نسبي فراواني 1ها گروه 

q1 

 444/4 4 4  444/4 12/4 1 1گروه 

  1 114   33/4 03 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q2 

 444/4 24/4 22  444/4 12/4 0 1گروه 

  34/4 33   33/4 00 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q3 

 444/4 24/4 22  444/4 43/4 0 1گروه 

  34/4 33   12/4 03 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q4 

 444/4 10/4 15  444/4 15/4 3 1گروه 

  30/4 15   35/4 00 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q5 

 444/4 12/4 11  212/4 04/4 21 1گروه 

  33/4 11   04/4 31 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q6 
 414/4 32/4 01  120/4 33/4 24 1گروه 

  03/4 01   02/4 32 2گروه 

                                                           
معرف  2يعني متوسط و كمتر از آن است و گروه  3وي با معرف كوچكتر از يا مسا 1(، گروه 3. در جدول ) 1

 يا زياد و خيلي زياد است. 3بزرگتر از 
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 مشتريان  خبرگان  

  1 114   1 52 كل

q7 

 030/4 53/4 53  120/4 33/4 24 1گروه 

  02/4 52   02/4 32 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q8 

 445/4 30/4 04  443/4 21/4 15 1گروه 

  00/4 24   21/4 32 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q9 

 443/4 35/4 31  430/4 35/4 13 1گروه 

  05/4 21   05/4 30 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q10 

 444/4 45/4 0  444/4 13/4 2 1گروه 

  15/4 140   32/4 05 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q11 

 444/4 14/4 11  444/4 12/4 0 1گروه 

  14/4 11   33/4 00 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q12 

 444/4 21/4 32  430/4 35/4 13 1گروه 

  21/4 23   05/4 30 2گروه 

  1 114   1 52 لك

q13 

 444/4 41/4 14  441/4 22/4 10 1گروه 

  11/4 144   23/4 33 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q14 

 444/4 23/4 25  441/4 22/4 10 1گروه 

  22/4 35   23/4 33 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q15 

 444/4 12/4 13  443/4 21/4 15 1گروه 

  33/4 12   21/4 32 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q16 

 405/4 04/4 00  212/4 04/4 22 1گروه 

  04/4 00   04/4 31 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q17 
 444/4 40/4 2  444/4 42/4 1 1گروه 

  10/4 143   13/4 51 2گروه 
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 مشتريان  خبرگان  

  1 114   1 52 كل

q18 

 444/4 4 4  444/4 40/4 3 1گروه 

  1 114   10/4 01 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q19 

 444/4 13/4 10  444/4 12/4 0 1گروه 

  32/4 10   33/4 00 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q20 

 444/4 13/4 24  444/4 21/4 11 1گروه 

  32/4 14   21/4 01 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q21 

 444/4 10/4 13  441/4 22/4 10 1گروه 

  30/4 12   23/4 33 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q22 

 444/4 23/4 25  444/4 23/4 12 1گروه 

  22/4 35   22/4 04 2گروه 

  1 114   1 52 كل

q23 

 444/4 21/4 32  444/4 11/4 14 1گروه 

  21/4 23   31/4 02 2گروه 

  1 114   1 52 كل

 

كند به جز موارد مربوط به  ا تاييد مياي تفكيكي نيز تقريباً موارد پيش ر آزمون دوجمله

 نويسيم.  ها مي متغيرهاي پنجم و ششم و شانزدهم كه به ترتيب درباره آن

هاي  گردد كه داده  در مورد متغير پنجم )تفويض اختيارات از ستاد به شعب( مشاهده مي

كه درباره  دهد در حالي دار آماري اين عامل را نشان نمي مربوط به گروه خبرگان تاثير معني

دار بودن  هاي مربوط به مشتريان نشان از معني مشتريان اين مساله صادق نيست. يعني داده

ارتقاء نظام ( و شانزدهم )رتبه بندي اعتباري مشتريانارتباط اين عامل دارد.  متغير ششم )

( نيز مشابه متغير پنجم تفاوت در ديدگاه مشتريان و خبرگان را نشان مديريت مطالبات

 دهد. يم
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 یافته های پژوهش در خصوص اولویت بندی عوامل حیاتي موفقیت

با توجه به ساختار سلسله مراتبي عوامل حياتي موفقيت در حوزه اعتباري بانك و اطلاعات 

به دست آمده از طريق پرسشنامه حاصل از ساختار مذكور، نتايج اولويت بندي عوامل اصلي 

خ ناسازگاري مربوطه با بهره مندي از نرم افزار و فرعي حياتي موفقيت و همچنين نر

Expert choice .به شرح زير مي باشد 

( نشان داده شده است، اولويت عوامل اصلي موفقيت در حوزه 1همانطور كه در جدول )

اعتباري بانك توسعه صادرات ايران از ديدگاه خبرگان، به ترتيب زيرساخت هاي اعتباري، 

مات بوده  در حالي كه اين اولويت از ديدگاه مشتريان اعتباري، كاركنان و تسهيلات و خد

 به ترتيب كاركنان، تسهيلات و خدمات و زيرساخت هاي اعتباري مي باشد.   

( اولويت عوامل فرعي مربوط به عوامل حياتي 12( و )11(، )14با عنايت به جدول هاي )

 اصلي از ديدگاه خبرگان و مشتريان مشخص مي باشد.

 ياعتبارو مشتريان خبرگان ت بندي عوامل حياتي موفقيت از ديدگاه اولوي

 عوامل اصلي -الف
 

 ها به تفكيك دو گروه اولويت بندي عوامل اصلي بر اساس وزن  -(1)جدول 
 

 رتبه نرخ ناسازگاري وزن گروه

 WA=0.277 40/4 2 خبرگان اعتباري

 WA=0.562 41/4 1 مشتريان

 WB=0.099  3 خبرگان اعتباري

 WB=0.301  2 مشتريان

 WC=0.624  1 خبرگان اعتباري

 WC=0.137  3 مشتريان
 

 منبع : يافته هاي پژوهشگر
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 عوامل فرعي -ب

دو به تفكيك  كاركنان يمربوط به عامل حياتي اصل يعوامل فرعاولويت بندي  -(14) جدول

 گروه
 

 رتبه نرخ ناسازگاري وزن گروه

 WA1=0.243 40/4 2 خبرگان اعتباري

 WA1=0.260 40/4 2 مشتريان

 WA2=0.181  3 خبرگان اعتباري

 WA2=0.381  1 مشتريان

 WA3=0.071  5 خبرگان اعتباري

 WA3=0.128  3 مشتريان

 WA4=0.037  2 خبرگان اعتباري

 WA4=0.029  2 مشتريان

 WA5=0.047  0 خبرگان اعتباري

 WA5=0.092  0 مشتريان

 WA6=0.100  0 خبرگان اعتباري

 WA6=0.041  0 مشتريان

 WA7=0.320  1 خبرگان اعتباري

 WA7=0.070  5 مشتريان
 

 منبع : يافته هاي پژوهشگر

 

 و خدمات لاتيتسه يمربوط به عامل حياتي اصل يعوامل فرعاولويت بندي  -(11) جدول

 به تفكيك دو گروه
 

 رتبه نرخ ناسازگاري وزن گروه

 WB1=0.260 45/4 2 خبرگان اعتباري

 WB1=0.222 40/4 2 مشتريان

 WB2=0.370  1 خبرگان اعتباري

 WB2=0.130  3 مشتريان

 WB3=0.058  5 خبرگان اعتباري

 WB3=0.035  0 مشتريان

 WB4=0.148  3 خبرگان اعتباري
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 رتبه نرخ ناسازگاري وزن گروه

 WB4=0.374  1 مشتريان

 WB5=0.083  0 خبرگان اعتباري

 WB5=0.085  5 مشتريان

 WB6=0.033  2 خبرگان اعتباري

 WB6=0.130  3 مشتريان

 WB7=0.048  0 خبرگان اعتباري

 WB7=0.024  2 مشتريان
 

 منبع : يافته هاي پژوهشگر

 

هاي  عوامل فرعي مربوط به عامل حياتي اصلي زيرساخت يبند تياولو -(12جدول )

 اعتباري به تفكيك دو گروه
 

 رتبه نرخ ناسازگاري وزن گروه

 WC1=0.324 40/4 1 خبرگان اعتباري

 WC1=0.098 40/4 0 مشتريان

 WC2=0.139  0 خبرگان اعتباري

 WC2=0.154  3 مشتريان

 WC3=0.041  0 خبرگان اعتباري

 WC3=0.202  2 مشتريان

 WC4=0.067  5 خبرگان اعتباري

 WC4=0.031  0 مشتريان

 WC5=0.177  3 خبرگان اعتباري

 WC5=0.461  1 مشتريان

 WC6=0.252  2 تباريخبرگان اع

 WC6=0.054  5 مشتريان
 

 منبع : يافته هاي پژوهشگر
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   نتیجه گیری و پیشنهادها

ها بطور فزاينده در حال اداره كردن فرآيندها، مشتريان، تأمين كنندگان،  سازمانامروزه 

سازمان، در موفقيت  ياتينسبت به عوامل ح يآگاهمي باشند. خود محصولات و خدمات 

 يم يبخش تر جهينت يها يريگ مينموده و موجب تصم ياريموارد سازمان ها را  ياريبس

بندي عوامل مربوطه با بكارگيري  لذا در اين تحقيق نسبت به شناسايي و اولويت شود.

فرآيند تحليل سلسله مراتبي اقدام گرديد و عوامل حياتي موفقيت اصلي و فرعي در  رويكرد

رات ايران از دو ديدگاه خبرگان و مشتريان اولويت بندي حوزه اعتباري بانك توسعه صاد

در  فقطمورد بررسي قرار گرفت كه  زيبا تجزيه و تحليل داده ها، فرضيات تحقيق نشد. 

داري  نظر دو گروه مشتريان و مديران با هم تفاوت معني« هاي اعتباري زيرساخت»مورد 

 ستز نتايج جالب توجهي به دهاي عوامل فرعي مربوطه ني داشت. در مورد آزمون فرض

با عنايت به نتايج به  آنها اشاره شده است. جزئيات بهدر بخش يافته هاي پژوهش آمد كه 

دست آمده و بررسي نتايج، مديران بانكي و تصميم گيران حوزه اعتباري قادر خواهند بود تا 

باري بانك با در نظر گرفتن منابع و امكانات موجود نسبت به بهبود وضعيت حوزه اعت

توسعه صادرات ايران بر اساس اولويت هاي اعلام شده توسط خبرگان و مشتريان اقدام 

 نمايند.
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