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 چکیده
 یشعب در شبکه یادها ، تعداد زدر بانک یدجد یدهخدمت یهاظهور و گسترش کانال

ها را به سمت کاهش سو بانک یکشعبه از  یبالا هایینهها و هزبانک یرسانخدمت

شعب سوق داده است؛ اما  یرتر در ساکوچک یهاتعداد شعب خود و ادغام شعبه

و...  یاجتماع یمال هاییتبرند، محروم ششپو یان،از دست دادن مشتر یلاز قب یعوامل

مقاله ابتدا به مرور  ینکرده است. در ا یجادها در ادغام شعب ابانک یرا برا یملاحظات

 یرهایشده و متغها و مسائل مشابه آن پرداخته ادغام شعب بانک یاتاز ادب یجامع

متأثر از  یانرفتار مشتر یشده است. سپس به بررس ییدر مسئله شناسا یرگذارتأث

مؤثر در مسئله پرداخته شده است.  یرهایمتغ ترینیدیاز کل یکیادغام شعب به عنوان 

آن  یاصل یاست که هسته یافتهمقاله توسعه  یندر ا یامدل پنج مرحله یکمنظور  ینبد

 یشداده است. در انتها به منظور نما یلتشک یاخوشه یلتحل هاییکتکنرا استفاده از 

شعب بانک ملت در  یمورد یاز مطالعه یافته،بودن مدل توسعه  بردیو کار یاثربخش

 سطح کشور استفاده شده است.

 کلید واژه:

 .یاخوشه یلتحل یان؛مشتر یزشر ؛ادغام شعب ی؛بانکدار

 

 مقدمه
های اخیر بازارهای مالی و تغییرات سریع تکنولوژیک در سالتحولات روز افزون 

ها با ها ایجاد کرده است. از یک سو بانکها و شعب آنهای فراوانی را برای بانکچالش

اند و در مناطقی که به لحاظ ی شعب نمودهی شبکههای سنتی اقدام به توسعهشیوه

اند و از عب جدید تاسیس نمودهوکار بانکی از پتانسیل بالایی برخوردارند شکسب

همچون  یدهخدمت یهاطرف دیگر پیشرفت بانکداری الکترونیک و گسترش تنوع کانال

 ی،فروشگاه هاییانهاینترنت بانک، همراه بانک، پا ی،روزشبانه یکیالکترون یهاباجه

 خود سوق یپرهزینهها را به سمت کاهش تعداد شعب های خودپرداز و... بانکدستگاه

این  ی،فناور یعآن و رشد سر یبالا هایینههز رغمیداده است. دلیل افزایش شعب عل

 یقبوده که از طر یانخدمت به مشتر یارائه یاصل یاست که شعب بانک همچنان مجرا

 یانمشتر یازهایاز ن یاریشده و به بس یریتمد یبانک ییچیدهپ یهاها تراکنشآن

 یانارتباط با مشتر ییفهشعب هستند که وظ ینا یگرود. به عبارت دشیپاسخ داده م

 ینبر عهده دارند. بنابرا یزبالقوه را ن یانمشتر یابیبازار یموجود را داشته و از طرف

شعب  یبه شبکه یاها به طور گستردهخدمات منحصربفرد بانک یرشد و ارائه یتقابل

وجود، شعب بانک در  یندارد. با ا یهر شعبه بستگ یلو پتانس ییکارا ینبانک و همچن

را بر عهده دارند،  یانبه مشتر یخدمات بانکدار یارائه یاصل یتحال که مسئول ینع

 یینههز یریتمد رویناز ا کنند؛یم یجادبانک ا یبرا یزرا ن یاتیعمل هایینههز یشترینب

 یکی. شودیم سوببانک مح یاتح یو ادامه یرقابت یگاهحفظ جا یاتیشعب از عوامل ح

ناکارا در  یهاشعب بانک، ادغام شعبه یینههز یریتمرسوم در مد یکردهایاز رو

بستن شعبه در عمل معنا ندارد، چرا که  ی،وکار بانکاست. در کسب یگرشعب د

 یشعبه یکبسته شده به  یشعبه یانو سوابق مشتر یلاتها، تسهها، سپردهحساب

 گیرییمتوجه داشت که تصم یدادغام شده است. اما با یدجد یشعبه یککه آن شعبه در  شودیم یانحالت ب ینکه در ا یابدیانتقال م یگرد

تواند پیامدهای بسیاری بر عملکرد کل بانک و حتی محیط پیرامون شعبه داشته باشد. است که می یاشعبه مسئله یکدر خصوص ادغام 

ملاحظات مربوط به  ی،خدمات مال یشده در ارائه یجادا هاییتمو محرو یانبه مشتر یدهکاهش پوشش خدمت یان،از دست دادن مشتر
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ادغام شعب مورد  یدر مسئله یدهستند که با یرهاییمتغ ترینیو... از اصل یقانون هاییتممنوع ی،اجتماع یبانک، فشارها یانسان یروین

شده  ییموضوع شناسا یاتاز ادب یها با مرور جامعادغام شعب بانک یهمقاله ابتدا متغیرهای اثرگذار بر مسئل ین. در ایردتوجه قرار بگ

بر مسئله  یرگذارتأث یرهایمتغ ترینیاز اصل یکیبانک پس از ادغام شعبه به عنوان  یانرفتار مشتر یاست. سپس به طور خاص به بررس

مقاله  ینمدل در ا یاصل یبه عنوان هسته 1یاهخوش یلتحل یکتکن یریبا بکارگ یامرحله ۵مدل  یکمنظور  ینپرداخته شده است. بد

 است. یافتهتوسعه 

پرداخته شده است. در  یانرفتار مشتر یلادغام شعب با تمرکز بر تحل یمرتبط با مسئله یهادر ادامه و در بخش دوم، به مرور پژوهش

بانک پس از ادغام شعب شرح  یانرفتار مشتر یبه منظور بررس یشنهادیمدل پ یمسأله، مراحل اصل یفتعر یبخش سوم پس از ارائه

 سازییادهمطرح کشور پ یهااز بانک یکی یمورد یمستخرج از مطالعه یهابر اساس داده یشنهادیمدل پ رم. در بخش چهاشودیداده م

 است. یافتهمطالعه اختصاص  ینا یبندو جمع گیرییجهبه نت یزگزارش خواهد شد. بخش پنجم ن یمحاسبات یجشده و نتا

 مرور ادبیات. 1
و مسائل مشابه  2ادغام شعب یکه به مسئله یافت توانیرا م یمختلف یکردهایها و رومدل ی،مسائل مربوط به بانکدار یاتادب یبا مطالعه

 اند.و... پرداخته 4شعب یشبکه یمجدد و کاهش اندازه یده، سازمان3آن همچون بستن شعبه

متحده و  یالاتا یهابانک یینهعملکرد سود و هز یها بر روآن سال یانجام شده ط یهاپژوهش یسازخلاصهبه  ]1[ی برگر و هامفر

 ادغام مؤسسات حتمالیا یامدهایاز پ ایینهزمپس یحاصله به ارائه یجمربوط به آن پرداختند و با استفاده از نتا هاییاستس یامدهایپ

و  یداز تنوع تول یناش هایییجوو صرفه ۵(یاس)اقتصاد به مق یاساز مق یناش هایییجوپژوهش، صرفه ینمبادرت نمودند. در ا یمال

در  یو عمل یو مطالعات تجرب یکمطالعات آکادم یدر دو دسته 8، ادغام، ساختار بازار و عملکرد بانکX 7 ییکارا ی،در بانکدار 6خدمات

و اقتصاد خرد بر  یایینمودن اثرات جغراف یکمّ»در تحقیقی با عنوان  ]2[ رچمن و همکارانمتحده مورد مطالعه قرار گرفته است. ب یالاتا

شعب  یکهوکار بانکی چگونه با شباند که ارزیابی عملکرد و پتانسیل اقتصادی کسببه این موضوع پرداخته« شعب بانک یهاسپرده

ها داده یپوشش یلعملکرد، بر پایه استفاده از تحل یابیارزش یهای متداول برابانک و موقعیت مکانی شعب مرتبط است. اغلب روش

 یخرد اقتصاد یرهایمتفاوت، متغ یکردیبا رو یق،تحق ین. اما در اشوندیدرون شعبه انتخاب م یرهایهستند که در آن، معمولا متغ

 یکمّ ی،خط یختهاز عملکرد شعبه( با استفاده از مدل آم یمتداول یارها )به عنوان معشعب بانک یها( بر سپردهی)عموما متغیرهای محل

یین و اُبر یسونمور یدر خصوص مکان مناسب شعبه برجسته شده است. در مقاله بینییشروش در ارائه مدل پ ینا ییشده است. کارا

ها در پرداختند که به بانک 9(GIS) یاییاطلاعات جغراف هاییستمبر س یمبتن یمکان یمدل تعامل یککاربرد  یحبه تشر دگان، نویسن]3[

ی بستن شعبه را از پژوهش مساله ین. اکندیبانک و جامعه کمک م یآن برا یامدهایپ یابیشعبه و ارز یکبه منظور بستن  گیرییمتصم

به درک  یوزیلندبانک خاص در ن یکشعب  یشبکه یبستن شعبه رو یامدهایپ یقرار داده و با مطالعه سینقطه نظر خود بانک مورد برر

ها در چهار مرحله است. مدل آن یافتهدست  یخدمات بانک یاییمجدد جغراف یدهاز عوامل به وجود آمده در پس سازمان ترییقعم

 ین( تخم2(؛ )]4[ 10)با استفاده از مدل هاف یانشعبه توسط مشتر یکاحتمال ملاقات  ین( تخم1توسعه داده شده است که عبارتند از: )

چند  یا یکاثرات حذف  ین( تخم4خاص؛ و ) یشعبه یکمورد انتظار در  یهاتعداد تراکنش ی( محاسبه3) یان؛مورد انتظار مشتر یعتوز

شعب و سطح  یعملکرد فعل یخصوص بستن شعبه بر مبنا رد گیرییممقاله فرض شده است که تصم ینشعب. در ا یشعبه از شبکه

شعبه  یکه در اثر بستن احتمال یانیمشتر ییشناسا یها برامدل ارائه شده توسط آن یج. نتاردپذییها صورت مآن یهاموجود تراکنش

قرار گرفته است. در  تفادهآن توسط بانک مورد اس یامدهایپ یابیارز ینو همچن شوندیم 11یبه خدمات مال یدسترس یتدچار محروم

به موضوع بستن شعب ناکارامد و  ،«یمکان یتو موقع یاسمق یریت،شعب بانک: مد ییمشکلات عدم کارا»با عنوان  ]۵[ی پژوهش ل

در  هارا نه تن یدیشد ییراتتغ یصنعت بانکدار یر،اخ یی مقاله در خلال دو دههی نویسندهپیامدهای آن پرداخته شده است. به گفته

 ین،با توجه به حذف قوان ییراتتغ نیدر حال توسعه تجربه نموده است. ا یاز کشورها یاریبزرگ، بلکه در بس یصنعت یکشورها

 یرتصو یندر ا یابرجسته یمایها سسود کم و اشتباهات بانک یهحاش ید،اند. رقابت شدشدن شکل گرفته یو جهان یو نوآور یتخلاق

از  یناش یساختار ییراتاست که به دنبال تغ ییهادر جهت تسلط بر چالش یاتیح یعامل رقابت یاتیعمل اراییک یجه،کلان هستند. در نت

و  المللیینب یرقبا یانخود را م یگاهدارند جا یلها تما. اگر بانکشودیم یجادا یمشتر یتقاضا ییرو تغ یمال هاییشدن، نوآور المللیینب

 ها،ینهر هزد یاساس هایییجوبه صرفه یابیدهند و قادر به دست یششعب خود را افزا ییمستمر کارا ربه طو یدمتعدد حفظ کنند با یمحل
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 یدبا تأک یآن در بخش بانکدار یکاستراتژ یعملکرد و کاربردها یریگاندازه ین،بنابرا خدمات خود باشند. یفیتکردن ک یبدون قربان

 یاتیعمل یهابر جنبه یو یداشته باشد. مطالعه ینسبت به عملکرد تک تک شعب درک مناسب یدبا یریتمواجه بوده است. مد یروزافزون

 ینارتباط ب یلبه تحل ]6[ یهالامبه ارمغان آورد. اوک یریتمد یرا برا ینیملاحظات ع یدارد بعض یشعب متمرکز شده است و سع

 یبه توسعه تواندیم یلیتحل ینپرداخته است. چن یجنوب یقایآفر رها دشعب بانک یاییجغراف یعو توز یاجتماع-یاقتصاد یرهایمتغ

است که  یاز موضوعات یکی یبه خدمات مال یکمک کند. چرا که عدم دسترس یبه خدمات مال یدسترس یزاندر خصوص م ینشب

تعداد شعب  یشبا افزا سادگیبه  یبه خدمات بانک یاست دسترس یدحال بع ینرا به دنبال خود خواهد داشت؛ با ا یاجتماع هایینههز

 یازاست که ن یاز موضوعات یکیشعب  یاییجغراف یعو در حال رشد، توز یبرآورده نشده واقع یتقاضاها یبررس ی. برایابدبانک بهبود 

 خدماتی یکه در آن شعب بانک از ارائه« 12یاز خدمات بانک یبرخ یاز ارائه یمؤسسات مال یخوددار»مرسوم  یکردبه مطالعه دارد. رو

 یجاداز سمت عرضه، ا یگریانع بزرگ دم کنندیم یخاص خوددار یهااز محدوده یبرخ ینبه ساکن یمههمچون پرداخت وام و ب

 توانندیهستند م یحساب بانک یکه دارا یتاز جمع یهمچون فاصله تا شعب و بخش یرهاییاست. متغ یبه خدمات مال یدسترس

و  ]7[خود  یقبل یهادر پژوهش یهالاماثرگذارند. اوک یزشعب ن ییباشند که بر سطح کارا یبه خدمات مال یدسترس یزانم یدهندهنشان

به بحث و  دهند،یقرار م یرها و شعب بانک را تحت تاثکه عملکرد بانک یاتیو عمل یاقتصاد یدیطور مفصل در خصوص عوامل کلبه ]8[

از  ییو سطح بالا یدتول یوربهره یینسطوح پا یدارا یجنوب یقایآفر یهاکه بانک کنندیم ییدمطالعه تا دو ینپرداخته است. ا یبررس

است که در مکان و تعداد شعب بانک در  یرهاییعوامل و متغ یابیارز یبرا یکمّ یلتحل یکمقاله انجام  ینهستتند. هدف از ا 13قدرت بازار

های ادغام دو شعبه از یک بانک یا دو شعبه از معیارها و شاخص ]9[ و همکاران یرایفر ژوهشهستند. در پ یرگذارتأث یجنوب یقایآفر

رسانی به مشتریان نقطه خدمت ینی قرار گرفته است. به اذعان نویسندگان این مقاله، شعب بانک هنوز اولهای مختلف مورد بررسبانک

 یتعملکرد و جذاب یریگبرای اندازه یابیارزش هاییستمی استفاده از سبانک به نحوه نسبی یتاست موفق یهیشوند. بدمحسوب می

 یرگذارند،شعب تأث یو سودده یتوجود دارند که بر جذاب یمحسوس متعددنا یرهایکه متغ یقتحق ینداشته باشد. ا یشعب بستگ

اند، که ها خارجنامحسوس از محدوده کنترل بانک متغیرهایاز  یاری. بسنمایدیرا دشوار م یابیارزش هاییستمو توسعه س ییشناسا

 ینیابد. لازم به ذکر است که در ا یشافزا یتجذاب یلی پتانسهای محاسبه( استفاده از روشیچیدگیپ ینشود علاقه )و همچنموجب می

خارج از محدوده کنترل بانک  یجزئ یاشود که به طور کامل محیطی گفته می یرهاییمتغ یبه تمام« 14بالقوه یتجذاب»عبارت  یقتحق

 یرهاییمتغ ین،. بنابراکنندیم دیجاها اهایی را برای آنشعب، مزیت یبر عملکرد و سودآور هایییتمحدود یلبا تحم یرهامتغ ینهستند. ا

 یقتحق ینکه با جامعه دارند، مهارت بازاریابی و مواردی از این قبیل در ا یو پرسنل، ارتباطات یرانمد هاییتخدمات، فعال یفیتمانند ک

هستند. در گزارش  اند، چرا که این موارد از جمله موارد عملکردی بوده و توسط مدیران و کارکنان قابل کنترلدرنظر گرفته نشده

شعب پرداخته شده است.  یکههای متعددی تهیه شده به موضوع تنظیم شبکه از گردآوری و تحلیل گزارش ]10[ 2010در سال  ینیکپگم

سطح  ینهبه یارائه یشعب و خدمات آن، به بانک اجازه یزیکنوع ف یکشبکه شعب و تفک یمدر این گزارش اشاره شده است که تنظ

 یط شعب ینهی بهشبکه یینتع یرا برا یاسه مرحله یندیها فرا. برای این کار لازم است بانکدهدیرا م هاینهخدمات در کنار کنترل هز

و  یبانک یهدف، عادات و رفتارها یانمشتر یلبه منظور درک پروفا هایاز مشتر یکامل 1۵شناختییتجمع یلتحل یدکنند. در قدم نخست، با

استفاده  شناختییتجمع یلتحل یندست آمده در ااز اطلاعات به ید. در قدم دوم، بانک بایردها به بانک صورت پذاز آن یکهر  یسودده

تعداد شعب خود  یدبانک با یتاً،کند. نها یینتع یزبه شبکه شعب متما یدنانواع مختلف شعب خود را به منظور رس ینب ینهنسبت به ات یدنما

 . پژوهش فرنچ و همکارانیدنما یمخود تنظ یکو اهداف استراتژ هایمشتر یوکار مانند عملکرد شعب، سوددهکسب یپارامترها یهرا بر پا

با تاکید بر تحولات محیطی و تاثیرات آن بر بسته شدن شعبه تهیه شده است. با توجه به تحقیقات انجام شده در این گزارش، از  ]11[

های این کشور درصد کل شعبه 40بانک و ساختمان شعبه تعطیل شده است که بیش از  7۵00ریتانیا حدود در ب 2012تا  1989های سال

بسته  2012تا  2003ی ( در دوره1۵%شعبه ) 1800و بیش از  199۵شعبه تا پیش از سال  4800شود. از این تعداد، بیش از را شامل می

تر شدند. بین پررنگ 2003متغیرهای جغرافیایی در بسته شدن شعب تا سال  دهد تاثیرهای این گزارش نشان میاند. بررسیشده

برابر بیشتر از مناطقی مثل حومه شهرها و شهرهای  3.۵با نرخی حدودا  اشتندمناطقی که تولیدات سنتی د 2012تا  2003های سال

 16یتصادف یتابع مرز ینبه روش تخم یطیعوامل مح با اضافه کردن ]12[اند. تاباک و همکاران کوچک کاهش تعداد شعبه را تجربه کرده

ارائه شده  ]13[ و همکاران یگنرکه توسط آ ی،تصادف یتابع مرز یل. تحلاندهها توسعه دادبانک یفن ییکارا یابیارز یبرا یدروش جد یک

زده و هر بانک در نمونه را با مرز  ینتخم یبانکدار یهااز نظام یامجموعه یبرا ییمرز کارا یکاست که  یپارامتر یکردیاست، رو

ین گوهای انجام شده توسط اناست. طبق بررسی ییمرز کارا ینهر بانک تا ا یهفاصل یزانبرابر با م یی. عدم کاراکندیم یسهمقا ییکارا
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روند  ینا رودیر مشروع به کوچک شدن کرده است. انتظا 2010از سال  یکاآمر یسال گسترش بدون وقفه، شبکه بانک 1۵، پس از ]14[

دارد  یوکارهای محلکه بر بازارها و کسب یرابطه با اثرات جانب دررا  یاعمده هاییو موج بسته شدن شعب نگران یابدهمچنان ادامه 

تحت  اییدهپد ینکهداشته است؛ ا یبانک یستمبه س یزیکیف یبستن شعب نقش بسزایی بر کاهش دسترس یع،کرده است. در ابعاد وس یجادا

ندارند  یزن یگربر شعب د یدسترس یچگونهکه ه هایییگیشده و اثرات بسته شدن شعب بر شهرها و همسا یجادا «یبانک یرکو»عنوان 

شعبه در  یجادمکان جهت ا ینبهتر یینتع یکه برا یارهاییبا بررسی پارامترها و مع ]1۵ [باسار و همکاران یشده است. در مقاله یحتشر

 از دست رفته صورت گرفته است. در گزارش پارک یهاکار رفته است، تحلیلی بر سنجش اثرات بستن شعب و فرصتکشور ترکیه به 

ها ی شعب بانکهای انجام شده در این تحقیق روی شبکهقرار رفته است. تحلیل یهای ادغام بانک و رقابت بازار مورد بررسمحرک ]16[

است. همواره این  ردهها فراهم کپراکندگی و گستردگی شعب مزایای رقابتی زیادی را برای بانکهای اخیر دهد که در سالنشان می

کند که دو مساله انجام شده در این تحقیق بیان می هاییرا در تصمیمات مربوط به ادغام شعب ایفا کرده اند. بررس یها نقش مهمتحلیل

نکه یخدمات خود خواهند داشت؛ و دوم ا یمتو ق یفیترا در ک ییراتیچه تغ یامشعب ادغ ینکهاساسی در ادغام شعب وجود دارد: اول ا

کنند چه چیزهایی هستند. در بسیاری از موارد، وجود ها جلوگیری میها ادغام شوند یا از ادغام آنشود بانککه باعث می ییهامحرک

ی ی کوچک است. در بسیاری از کشورها، ارایهز چند شعبهی بزرگ با تعداد بانکدار کافی و خدمات متنوع بسیار موثرتر ایک شعبه

ی خدمات ارایه شده در شعب ادغامی ممکن است کمتر از شعب غیرادغامی باشد. در پژوهش هرناندز است و هزینه ابتیخدمات بانکی رق

در تعداد ادغام و اکتساب  یهقابل توج یشمنجر به افزا یراخ یدهه یک یشده است که رکود بزرگ اقتصاد یررسب ]17[و همکاران 

از  یکی پردازندیم یکدیگربازار مشابه به رقابت با  یککه در  یاست. وجود شعب اضاف یدهگرد یو اقتصاد یمال اتها و موسسبانک

وجود دارد  یاساس یلشده، سه دلخدمات ارائه یت. با توجه به ماهشوندیها بعد از ادغام با آن مواجه مهستند که بانک یمسائل ینمهمتر

راهبرد چند  یکاز  ی( به عنوان بخش2) یشتر؛( به دست آوردن سهم بازار ب1: )کنندیافتتاح م روریاز حد ض یشترب یها شعبکه بانک

از اندازه بزرگ با  یشب یموسسات ادغام شده غالباً با شبکه شعب یجهبازار. در نت یاتخاذ راهبرد همپوشان یل( به دل3و ) ی؛بازار

مجموعه از  یکجهت که  ینشعب، مازاد هستند از ا ینشد ا یانکه ب گونههمان. شوندیمواجه م یکدیگربه  یکنزد یاربس ییهاشعبه

. شودیشده ممؤسسات ادغام هایینهدر هز یقابل توجه ییجوعموماً منجر به صرفه یاند. بستن شعب اضافرا هدف قرار داده یانمشتر

حاصل از بستن شعب  ییجوصرفه ینوجود دارد؛ بنابرا زارشده و از دست رفتن سهم با تعداد شعب بسته ینب یارتباط یگرا از طرف دام

 .یرداز دست رفته مورد مطالعه قرار گ یانو کاهش مشتر یدهحفظ سطح خدمت یهمراه با مسأله یدبا

شده است که فهرست  ییها شناساادغام شعب بانک یمتغیر مؤثر در مسئله 40انجام شده در ادبیات موضوع،  هاییبا توجه به بررس

 آورده شده است. 1و منابع مربوطه در جدول  یرمتغ یفها به همراه توصآن

 ی ادغام شعبمتغیرهای تأثیرگذار در مسئله -1 جدول

 مرجع توصیف متغیر عنوان متغیر ردیف

[3] تعداد مشتریان فعلی مشتریان بانکتعداد  1 و   [ 71 ] 

  [۵] پذیرندههای شعبه ادغامجمع تعداد حساب پذیرندهتعداد مشتریان شعبه ادغام 2

  [۵] شوندههای شعبه ادغامجمع تعداد حساب شوندهتعداد مشتریان شعبه ادغام 3

  [۵] شوندهادغامهای شعبه ارزش ریالی حساب شوندهارزش مشتریان شعبه ادغام 4

[3] مجموع مشتریان بالفعل و بالقوه بانک تعداد مشتریان مورد انتظار ۵ و   [1۵] 

 احتمال مراجعه مشتریان به شعبه 6
تمام شعب در  تیبر مجموع مطلوب یک منطقهساکن در  انیمشتر یبرا شعبه تیمطلوب

 آن منطقه
[3] 

[16] ,[2] تعداد و ارزش مشتریان بالفعل بانک نسبت به رقبانسبت  سهم بازار بانک ) تمرکز استراتژیک( 7 و   [18] 

  [۵] دار شعبههای جاری و مدتمجموع کلیه حساب های شعبهتعداد حساب 8

 [19] های بانکی افتتاح شده در شعبه به همراه روند سوابق آنهاتعداد انواع حساب نوع حساب، عادات و رفتارهای بانکی مشتریان 9

[1۵] نسبت مشتریان بالقوه به مشتریان بالفعل در منطقه پتانسیل رشد 10 و   [18] 

[3] متوسط زمان رسیدن به شعبه یا فاصله معبری تا آن فاصله یا زمان سفر 11 و   [1۵] 

[3] ,[2] جمعیت ساکن و شاغل یک منطقه جمعیت روز 12 و   [14] 

[14] ,[6] ,[۵] ,[3] نسبت جمعیت منطقه به مساحت آن چگالی جمعیت 13 و   [18]  

[6] ,[3] محدوده فعالیت شعبه  محدوده اثرگذاری شعبه 14 و   [9] 

[16] هانام یا برند بانک در مقایسه با دیگر بانک حسن شهرت ) برند( بانک 1۵ و   [18] 

[17] ,[16] ,[1۵] ,[14] ,[2] ,[1] ها و موسسات مالی در منطقهنسبت جمعیت به تعداد شعب بانک شدت رقابت محلی 16 و   [18] 
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 مرجع توصیف متغیر عنوان متغیر ردیف

[17] ,[16] ,[1۵] ,[14] ,[2] ,[1] ها و موسسات مالی در منطقهتعداد شعب بانک تعداد رقبا 17 و   [18] 

 [2] های منقول و غیر منقول افراد ساکن در یک منطقهجمع کل سرمایه سرمایه و ثروت محلی 18

[3] نسبت تعداد افراد شاغل به کل افراد نرخ اشتغال 19 و   [6] 

20 
ی اثرگذاری درآمد کل افراد ساکن در محدوده

 شعبه
 [6] در دوره زمانی مشخصدرآمد در محدوده شهری )متوسط( مجموع 

 [20] شونده در دوره زمانی مشخصکل درآمد شعبه ادغام شوندهدرآمد شعبه ادغام 21

 [20] دوره زمانی مشخصپذیرنده در کل درآمد شعبه ادغام پذیرندهدرآمد شعبه ادغام 22

 [12] ای مانند کارمزد انجام خدماتدرآمدهای غیر بهره درآمد بدون بهره 23

و  [۵] ,[2] های اعطایی به مشتریان در دوره زمانی مشخصتسهیلات و وام مجموع تسهیلات اعطایی 24 [12] 

[17] ,[12] ,[۵] های صف و ستادی بانکجمع هزینه های بانکمجموع هزینه 2۵ و   [20] 

[17] شوندههای عمومی و اختصاصی شعبه ادغام مجموع هزینه شوندههای شعبه ادغامهزینه 26 و   [20] 

 
 
 

 ی ادغام شعبمتغیرهای تأثیرگذار در مسئله -1 )ادامه( جدول

 مرجع توصيف متغير عنوان متغير رديف

[۱7] پذیرندهاختصاصی شعبه ادغام های عمومی و مجموع هزینه پذیرندههای شعبه ادغامهزینه 27 و   [2۰] 

 های عمومیهزینه 28
ماند هایی که در صورت بستن شعبه نیز برای بانک باقی میمجموع هزینه

 شوند.()مانند هزینه پرسنلی که به شعبه دیگر منتقل می
[۱2], [۱7] و   [2۰] 

[۱2] هاسود پرداختی بابت سپرده های بهرههزینه 29 و   [2۰] 

[۱7] ,[۱2] های مربوط به کارکنان هزینه حقوق و دستمزد، بیمه و سایر هزینه های نیروی انسانیهزینه 3۰ و   [2۰] 

 IT [2۰]های ها و زیرساختهای مرتبط با سامانههزینه هزینه فناوری اطلاعات 3۱

 [2۰] (ITهای های اداری ) به غیر از زیرساختهزینه کلیه تجهیزات و دستگاه هزینه نگهداری تجهیزات خریداری شده 32

[۵] تعداد کارکنان صف و ستادی تعداد نیروی انسانی 33 و   [۱7] 

 های اختصاصیهزینه 34
هایی که مخصوص یک شعبه بوده و با بسته شدن آن، حذف مجموع هزینه

 امنیتی و...(شوند ) اجاره ساختمان، هزینه نصب تجهیزات می
[2۰] 

 [2۰] مجموع هزینه اجاره یا تملیک شعبه در دوره زمانی مشخص هزینه اجاره ساختمان 3۵

 [2۰] های آبونمان و عملیاتی شعبههزینه های عملیاتیهزینه 36

 ,[2۰] هزینه خرید، نصب و نگهداری تجهیزات امنیتی در دوره زمانی های امنیتیهزینه 37

[۵] ,[2] ها در طول دوره زمانی مشخصمیانگین جمع سپرده هاسپردهمجموع  38 و   [۱2], 

 [2۰] های آنمجموع درآمدهای شعبه منهای جمع هزینه شوندهی ادغامسود شعبه 39

[3] های شعبه در دوره زمانی مشخصتعداد کل تراکنش حجم تراکنش شعبه 4۰ و   [ ۵۱ ] 

 یلاز قب یگرد یشعبه و تعداد یانبه مشتر یمبه طور مستق یرمتغ 10شده،  ییشناسا یرهایمتغ یناز ب شود،یگونه که مشاهده مهمان

در  یدکه با یرهاییمتغ ینتراز مهم یکی ینشعبه ارتباط دارد. بنابرا یانبه مشتر یممستق یرشعبه به طور غ یها و درآمدهاحجم تراکنش

 ۵ یمدل یبعد با توسعه یهاموضوع در قسمت ینشعب ادغام شده است. ا انیرفتار مشتر یبررس یرد،ادغام شعبه مورد توجه قرار گ

 قرار گرفته است. یمورد بررس یلبه تفص یامرحله

 مسئله یفو تعر یسازمدل. 2
 یهااز شعب، ظهور و گسترش کانال یبرخ یفشعبه، عملکرد ضع یبالا هایینهها، هزبانک یرسانخدمت یشعب در شبکه یادتعداد ز

شعب  یردر سا تریفتر و ضعکوچک یهاشعب خود و ادغام کردن شعبه یها را وادار به کوچک کردن شبکهبانک ید،جد یدهخدمت

 یندها را در فراشعبه آن یکدر خصوص ادغام  گیرییمقبل از تصم یدهستند که بانک با یو عوامل یرهاوجود متغ ینکرده است. اما با ا

با  یسهبانک، پوشش برند بانک در مقا یانمشتر یزشر یااز دست دادن »عوامل عبارتند از:  ینا ینتر. مهمیداخود لحاظ نم گیرییمتصم

 یرویملاحظات مربوط به ن ی،خدمات مال یشده در ارائه یجادا هاییتمنطقه و محروم یکدر  یدهرقبا، از دست دادن پوشش خدمت

از  یکیبه عنوان  یان،مشتر یزشپژوهش ملاحظات مربوط به ر یندر ا«. و... یقانون هاییتممنوع ی،اجتماع یبانک، فشارها یانسان

مورد مطالعه در  یمسئله تر،یقدق یانگرفته است. به ب رقرا یادغام شعب مورد بحث و بررس یدر مسئله یرگذارتأث یرهایمتغ ینترمهم
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 یمتأثر از ادغام و چگونگ یانسرنوشت مشتر یلز ادغام شعب، تحلبانک قبل و بعد ا یانرفتار و نوع تعامل مشتر یبررس»پژوهش  ینا

 آن عبارتند از: یهافته است که گامیامقاله توسعه  یندر ا یامدل پنج مرحله یکمنظور  یناست. بد« ها با بانکی تعامل آنادامه

 ریانبررسی تعداد مشتریان منحصر به فرد بانک و اختصاص یک شاخص عملکردی به هر یک از مشت

 هاها و شاخص عملکردی اختصاص یافته به آنشناسایی مشتریان فعال بانک بر اساس موجودی آن

 ها در طول یک دوره زمانیبندی مشتریان فعال بر اساس شاخص عملکردی اختصاص یافته به آنخوشه

 شناسایی مشتریان متأثر از ادغام

 تحلیل سرنوشت مشتریان متأثر از ادغام

 قرار گرفته است. یمورد بحث و بررس یلپنج گام به تفص یناز ا یکدر ادامه هر 

 منحصر به فرد بانک یانمشتر یبررس. 1. 2
مدت و انداز، حساب سپرده کوتاهالحسنه پسحساب قرض ی،حساب جار یلاز قب یمتفاوت یهاحساب تواندیدر بانک م یهر مشتر

 ییها به تنهاعملکرد حساب یمجزا یلتحل ینحساب داشته باشد. بنابرا یکاز  یشب یزنها از آن یکبلندمدت و از هر  گذارییهسپرده سرما

 ین. بنابراباشدیم یو یهامنحصر به فرد از مجموع حساب یاناز مشتر یکعملکرد هر  یلدارد، تحل یتاهم کهبلکه آنچه  یست؛درست ن

است. معمولا در  یرناپذاجتناب یباشد، عمل یو یهاانواع حساب ییرندهکه در برگ یاناز مشتر یکهر  یمنحصر به فرد برا یوجود کد

 «18یمشتر یامضا» 17یکاوداده یاتدارد که در ادب را یکد در واقع همان کارکرد ین. اتمعروف اس «یشماره مشتر»کد به  ینها ابانک

از  ییهامثال .یابدها اختصاص از آن یکبه هر  یشاخص عملکرد یک یدمنحصر به فرد، با یانمشتر یی. پس از شناساشودیم یدهنام

 عبارتند از: یرند،مرحله مورد استفاده قرار گ یندر ا تواندیکه م ییهاانواع شاخص

 ساله( یک یا)به عنوان مثال شش ماهه  یدوره زمان یکها در طول حساب یماهانه مانده موجود یانگینمجموع م

از  یمشتر یهابه سپرده یکه از تفاضل مجموع سود پرداخت یدوره زمان یکدر طول  یاناز مشتر یکاز هر  یافتیسود خالص در

)همچون صدور دسته چک،  یاز انواع خدمات ارائه شده به و یافتیو کارمزد در یبه و ییاعطا یلاتبابت تسه یافتیمجموع سود در

 .آیدینامه، کارمزد حواله و...( به دست مصدور ضمانت

 یندر ا یدشوند، با یمتقس یمختلف یهابه دسته توانندیهستند و م یمتفاوت هاییتماه یدارا یانمشتر یگر مجموعهذکر است که ا یانشا

 هاییبنداز دسته یکی. به عنوان مثال یابدها به طور مجزا ادامه گروه یناز ا یکهر  یبرا یلتحل یشوند و ادامه یکتفک یکدیگرمرحله از 

 یتماه یبانک دارا یحقوق یاناست. مشتر یانو مشتر یقیحق یانها به دو گروه مشترآن یکتفک یان،مشتر یها برامرسوم بانک و یسنت

 یاربس یقیحق یاننسبت به مشتر یانمشتر ینتعداد ا ینبنابرا کنند،یوکار استفاده مخود در کسب یبانک یهاهستند و از حساب یتجار

 .برخوردار هستند یبالاتر یاربس هاییمانده موجود یانگینکمتر است اما از م

 فعال بانک یانمشتر ییشناسا. 2. 2
 یهستند که علاوه بر داشتن حساب در طول دوره یانیفعال بانک، مشتر یان. مشترشوندیم ییفعال بانک شناسا یانمرحله مشتر یندر ا

و تراکنش  یموجود یها داراآن یهاو حساب کنندیبا بانک در تعامل هستند، از خدمات بانک استفاده م یزدر عمل ن ی،تحت بررس یزمان

 یها و انجام تراکنش روحساب آن یمانده موجود یانگینفعال بانک، م یانمشتر ییشناسا یبرا یرهامتغ ترینهمقابل قبول است. م

 یزمرحله ن ینقبل، در ا یدر مرحله یاناز مشتر یکبه هر  یافتهاختصاص  یحال از شاخص عملکرد ین. در عباشدیم یشانهاحساب

 بهره جست. توانیم

 فعال یانمشتر یبندخوشه .۳. 2
 یافعال بانک با استفاده از شاخص  یانمرحله مشتر ین. در ارسدیمدل م یاصل یفعال بانک، نوبت به هسته یانمشتر ییپس از شناسا

بنا به  19یبندخوشه هاییکاز تکن یکی یریکارگاول مدل و به یها در مرحلهاز آن یکبه هر  یافته یصتخص یعملکرد یهاشاخص

از  یکهر  یرتبه یدهندهها در واقع نشانگروه ین. اشوندیم بندییمتقس یمختلف یهابه گروه اده،مورد استف یهاشاخص یتماه

بانک، ارزش  یبرا یجههستند و در نت یزن یبالاتر یرتبه یدارا یرند،قرار گ یبالاتر یهادر خوشه یاناست. هر چه مشتر یانمشتر

 .کنندیم یجادا یبالاتر
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 متأثر از ادغام یانمشتر ییشناسا .4 .2
. شوندیم ییشناسا یانگروه از مشتر ینمرحله ا ینمتأثر از ادغام شعب هستند، در ا یانپژوهش مشتر یندر ا یلتحل یمبنا کهیجائاز آن

 ییسهمنظور از مقا ینحساب باشند. بد یکحداقل  یادغام شده دارا یهستند که در شعبه یانیمتأثر از ادغام شعب، مشتر یانمشتر

 ادغام شده استفاده شده است. یو کد شعبه یآن کد مشتر یهامربوط به حساب لاعاتاط ی،مشتر یشماره

 متأثر از ادغام یانسرنوشت مشتر یلتحل. 5. 2
مراحل مدل  ترینیاز اصل یکیکه  رسد،یها پس از ادغام شعب مسرنوشت آن یلمتأثر از ادغام، نوبت به تحل یانمشتر ییشناسا بعد از

مرحله،  ینذکر است که در پژوهش حاضر در ا یان. شایندآمرحله به دست می یندر ا یلمربوط به تحل یجاست چرا که نتا یافتهتوسعه 

به عنوان  تواندیم یلتحل ین. اشودیشعب ادغام شده استفاده م یانسرنوشت مشتر یلتحل یستفاده براا ذشتهگ یهاصرفا از داده

متأثر از  یانرفتار مشتر یلتحل ینکهعلاوه اشعبه در صورت ادغام استفاده شود. به یک یانسرنوشت مشتر بینییشمدل پ یورود

 یدشعب جد یسو تأس یشعب خود، انتخاب شعب ادغام یشبکه یمها در تنظبانک کلان هاییاستس ییندر تع تواندیمگذشته،  یهاادغام

دچار  یراز چهار سرنوشت ز یکیپس از ادغام شعبه، به  یاننشان داده شده است، مشتر 1گونه که در شکل . همانیدنما یانیکمک شا

 خواهند شد:

 بانک قطع خواهند کرد. خروج از بانک: به طور کامل از بانک خارج شده و تعامل خود را با

 یابد.ی مشتری در نزد بانک کاهش میشود و در نتیجه رتبهپس از ادغام شعبه تعامل مشتری با بانک کم می کاهش رتبه:

 گذارد.بدون تغییر: ادغام شعبه تأثیری در نوع تعامل مشتری با بانک نمی

ی مشتری در نزد بانک ارتقاء اند با بانک بیشتر شود و در نتیجه رتبهتوارتقاء رتبه: پس از ادغام شعبه تعامل مشتری به دلایلی می

ی تسهیلات و ی جدید به مشتری، ارائهدهی بهتر شعبهتر شدن شعبه به مکان مشتری، خدمتتواند نزدیکی این دلایل مییابد. از جملهمی

 های ویژه به مشتری و... باشد.طرح

 
 انواع سرنوشت مشتریان پس از ادغام شعب -1شکل 

 یخروج از بانک چه تبعات یاکاهش رتبه  یناند و اکرده یداکاهش رتبه پ یااند و از بانک خارج شده یانچند درصد از مشتر ینکها یلتحل

 ینقرار گرفته است، در ا یبرق یهابانک یاردر اخت یجهخارج کرده و در نت یبانک داشته است و چه مقدار منابع از بانک مورد بررس یبرا

نظر در  یدتجد ینو همچن یرفتهصورت پذ یهاادغام یتموفق یابیارز یلتحل ینا یجشد، نتا یانگونه که ب. همانافتدیم فاقمرحله ات

 .نمایدیم یخصوص ادغام شعب کمک قابل توجه

 یمطالعه مورد سازییادهپ. ۳
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شعب بانک ملت در سطح شهر کشور در  یمورد یاز مطالعه یشنهادی،مدل پ یابیبودن و ارز یکاربرد یشبخش به منظور نما یندر ا

 28شعبه در  87شامل  1391های انجام شده در بانک ملت در سال استفاده شده است. ادغام 1394تا  1391 یهاسال ینب یزمان یدوره

مربوط به  یجنشان داده شده است. نتا 2کشور در شکل  یهاستانمربوط به شعب ادغام شده در ا کندگیاستان کشور بوده است. پرا

است. شده  یبررس 1394اول سال  ییمهن یتا انتها 1392سال  یزمان یدوره ین، ب1391متأثر از ادغام در سال  یانرفتار مشتر یلتحل

 بانک ملت مورد مطالعه قرار گرفته است. یقیحق یانبخش تنها مشتر یندر ا

 
 1391ی کشور در سال هادر استان بانک ملت یشعب ادغام یپراکندگ -2شکل 

مطالعه، تنها شاخص  یندر ا یاناز مشتر یکهر  یشوند. شاخص عملکرد ییمنحصر به فرد بانک شناسا یانتعداد مشتر یددر گام اول با

پس به  یندر نظر گرفته شده است که از ا یمورد بررس یدر طول دوره «یانمشتر یهاحساب یمانده موجود یماهانه یانگینمجموع م»

ها در قالب حساب یمنابع مال یآورهر بانک جمع یکارکردها ترینیاز اصل یکی کهیجائ. از آنشودیم نامیده یموجود یانگیناختصار م

از  یکی یانمشتر یموجود یانگینختلف است، شاخص مم یلاتها و تسهها در قالب وامآن یو واگذار یانمختلف از مشتر یهاو سپرده

هر شعبه است که منابع  یانمشتر یچرا که از تجمع موجود شود؛یمحسوب م شعبههر  یبرا یمشتر یعملکرد یهاشاخص ینترمهم

 .شودیم یآورشعبه جمع یمال

 یاند که اولا حداقل موجودشده ییفعال شناسا یتربه عنوان مش یانیشوند. مشتر ییشناسا یدفعال بانک با یاندر گام بعد تعداد مشتر

ذکر است که  یاناند. شاتراکنش در ماه داشته یکبسته به نوع آن حساب حداقل  یاکرده باشند و ثان ینسپرده را تأم یاآن حساب 

 یهادر انتشار داده یبانک ملت انجام شده است اما به منظور حفظ محرمانگ یواقع یهاداده یمطالعه بر رو ینا درانجام شده  هاییلتحل

 یانگیننفر و حداکثر م 10.000.000 ی، به طور فرض1391سال  یمنحصر به فرد و فعال بانک ملت در انتها یانتعداد مشتر ی،مورد بررس

مربوط به تعداد  یارائه شده یجگرفته شده است. نتاگزارش در نظر  یدر ارائه یالر ۵.000.000.000مقدار  یزن یانمشتر یموجود

 یناند. همچنبه نسبت شده یمنسبت به دو عدد مذکور تسه یواقع یهابخش با توجه به داده ینی ادر ادامه یموجود یانگینو م یانمشتر

 30.000.000.000 یبه طور فرض یان،مشتر ینا یها، برامقدار آن اکثربالا وجود دارند که حد هاییخاص با موجود یمشتر یتعداد

 در نظر گرفته شده است. یالر

استفاده  یانمشتر یموجود یانگینم یبراساس شاخص عملکرد (K-Meansیانگین )م -کا یبندخوشه یتمانجام گام سوم از الگور یبرا

از  یریگبهره یافزار متلب  براقرار گرفت. نرم ییدهدف مورد مطالعه مورد تأ یخوشه برا 10تعداد  یشده است. با مشورت خبرگان بانک
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برخورد با  ییتوانا یگربرخوردار است و از طرف د ییبالا ییطرف از کارا یکگرفته شده است که از  ارمذکور به ک یبندخوشه یتمالگور

که  یدر سال شانیموجود یانگینبر اساس م یانمشتر یبندمربوط به خوشه یجرا داراست. نتا یانمربوط به مشتر یهاداده یحجم بالا

 آورده شده است. 2به عنوان مبدأ ادغام در نظر گرفته شده، در جدول 

 

 

 

 

 بندی مشتریاننتایج مربوط به خوشه -2 جدول

 بیشترین میانگین موجودی کمترین میانگین موجودی تعداد خوشه

1 9,856,218 - 13,176,761 

2 117,346 13,176,761 49,802,852 

3 20,003 49,802,852 121,633,724 

4 4,578 121,633,724 247,408,327 

5 1,328 247,408,327 478,017,114 

6 383 478,017,114 927,010,970 

7 100 927,010,970 1,737,142,531 

8 33 1,737,142,531 2,772,499,262 

9 6 2,772,499,262 5,000,000,000 

10 3 5,000,000,000 30,000,000,000 

که  یا. نکتهکنندیرتبه را اخذ م ینکه کمتر گیرندیاول قرار م یدر خوشه یان،درصد مشتر 98از  یشب شود،یگونه که مشاهده مهمان

از نظر تعداد کم هستند  کنندیم یجادبانک ا یارزش را برا یشترینبالا که ب یهابا رتبه یاناست که اگرچه مشتر ینبدان توجه کرد ا یدبا

اول است.  یخوشه یانگینبرابر م 1100تا  100از حدود  9تا  ۵ یهاخوشه یانگینم یکهطوربالا هستند به یارحجم تراکنش بس ظراما از ن

حاصل ضرب تعداد » یرندگیرتبه در آن قرار م ینبا بالاتر یاناز مشتر یاست و تعداد محدود یخاص یآخر که خوشه یدر خوشه

 اول است. یخوشه یشاخص برا یندرصد هم یک هاآن «یموجود یانگیندر م یانمشتر

که در کد  یانیی مشترمنظور شماره یناند. بدمتأثر از بوده یجهاند و در نتاست که ادغام شده ییهاشعبه یانمشتر ییگام چهارم شناسا

حدود  یمورد بررس یاند. در مطالعهمتأثر از ادغام در نظر گرفته شده یاناند به عنوان مشترحساب داشته یکادغام شده، حداقل  یشعبه

 نشان داده شده است. 3در شکل  یاندسته از مشتر ینا یاند که پراکندگمتأثر از ادغام بوده نفر 240.000

در هر  1391که در سال  یانیمشتر یتمرحله وضع یناست. در ا متأثر از ادغام یانسرنوشت مشتر یلتحل یافته،مدل توسعه  ییگام نها

 یتممنظور الگور ینشده است. بد یابیمجددا ارز یمورد بررس یی زماندوره یاند، در انتهاحساب بوده یدارا یادغام یشعبه 87از  یک

 یماهانه مانده موجود یانگینم یکردبانک در شاخص عمل یانمشتر یتبار بر اساس وضع یندر گام سوم ، ا رهمورد اشا یبندخوشه

از  یکپس از ادغام شعب در هر  یانمشتر یناز ا یکهر  یکل یتاجرا شده است. وضع 1394اول سال  ییمهن یدر انتها یانمشتر

 93 یرتبه شود،یگونه که مشاهده مهمان داده شده است. یشنما 4شکل  درمتأثر از ادغام  یانسرنوشت مشتر یچهارگانه یهاگروه

متأثر از  یان. اما شش درصد از مشتراندیافتهارتقاء رتبه  یزدرصد ن یکمانده است.  یباق ییربدون تغ یاندسته از مشتر یندرصد از ا

  اند.به طور کامل تعامل با بانک را قطع کرده ینکها یا اندیافتهکاهش رتبه  یاادغام 
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 ی کشورهادر استان مشتریان متأثر از ادغام یپراکندگ -3شکل 

 
 سرنوشت مشتریان پس از ادغام شعب -4شکل 

چه مقدار از منابع را از بانک خارج  اند،یافتهکاهش رتبه  یااند که بانک را ترک کرده یانیاست که مشتر یندارد ا یتاما آنچه که اهم

که  یانیمشتر یاتجزئ یزن 3بانک بوده است. در جدول  یدرصد از کل منابع مال 0.1اند. منابع خارج شده از این حیث معادل حدود کرده

 نشان داده شده است.  اند،یافتهکاهش رتبه 

 متأثر از ادغامی مشتریان کاهش رتبه -3 جدول

  

 رتبه مشتریان بعد از ادغام شعب

 مجموع

 

 1 2 3 4 

رتــبـه 

مشتریان 

قـبـل از 

 ادغــام شعـب

2 7.969    7.969 

3 1.84۵ 118   1.963 

4 482 24 10  ۵16 

۵ 179 2 1 1 183 

6 42 8 1  ۵2 

7 1    1 

 10.684 1 12 1۵3 10.۵18 مجموع



 

  مطالعه موردی ،بانک ملتی؛اخوشه تحلیلمدل  یک یبانک پس از ادغام شعب با توسعه یانرفتار مشتر یبررس

 

 
 

25 

است، کاهش  یانمشتر یمربوط به رتبه یخوشه ترینیین، که پا1 یبعد از ادغام به رتبه یمشتر 10.۵18 شودیم گونه که مشاهدههمان

 6 ینفر از رتبه 42، ۵ی نفر از رتبه 179، 4 ینفر از رتبه 482، 3ی نفر از رتبه 1.84۵، 2 ینفر از رتبه 7.969تعداد  ینکه از ا اندیافتهرتبه 

 4ی نفر به رتبه 1و  3 ینفر به رتبه 12، 2 ینفر به رتبه 1۵3در مجموع  یبترت ین. به هماندیافتهتنزل  1 یبه رتبه 7 ینفر از رتبه 1و 

 کرده است. یداپ یگاهکاهش جا

 یانبا کل مشتر یسهمتأثر از ادغام در مقا یانمشتر یگذارافت سپرده یزانقرار گرفته است، م یلمورد تحل ینجاکه در ا یگریموضوع د

 آورده شده است. 4در جدول  یلتحل ینمربوط به ا یجبانک است. نتا

 گذاری مشتریان متأثر از ادغامافت سپرده -4 جدول

 1394نیمه دوم سال  1393سال  1391سال  ها )میلیون ریال(مجموع سپرده

 804،۵6۵،639 738،92۵،273 ۵26،681،241 کل مشتریان

 32،210،799 32،044،000 24،976،8۵0 مشتریان متاثر از ادغام

 %۵3 %40 - میزان رشد کلی

 %29 %28 - میزان رشد در شرایط ادغام

 1391نسبت به سال  1394دوم سال  ییمهو ن 1393در سال  یانکل مشتر یبرا یگذاررشد سپرده یزانم شودیگونه که مشاهده مهمان

 سال ٪29 و ٪28 یبمذکور به ترت یهامتأثر از ادغام در دوره یانمشتر یبرا یگذاررشد سپرده حالیکه در است، بوده ٪۵3 و ٪40برابر 

 .است بوده 1391

 شود،یمتأثر از آن را با خود به همراه دارد و آن چنان که مشاهده م یاناز مشتر یادغام شعبه در هر صورت کاهش رتبه و خروج بخش

اگر  ینبه دنبال دارد. بنابرا یعاد یانمتأثر از ادغام را تا نصف مشتر یانمشتر یگذاردر رشد سپرده یتبه روند کاهشکاهش ر ینا

تعامل با آن  یادامه یرا برا اییژهو یهاراهکار یانظر کرد  یدتجد یدبالاست، در ادغام آن شعبه با یهاان با رتبهیمشتر یدارا یاشعبه

 ها را در دستور کار قرار داد.به آن یو سفارش یژهو یهاو طرح یلاتتسه یخاص همچون ارائه یانمشتر

 گیری. نتیجه5
شده است. سپس به  ییمسئله شناسا یناثرگذار در ا یرهایها پرداخته شده است و متغادغام شعب بانک یمقاله ابتدا به مسئله یندر ا

است،  یبندخوشه هاییکآن استفاده از تکن یاصل یکه هسته یامدل پنج مرحله یک یمتأثر از ادغام با توسعه یانرفتار مشتر یلتحل

نشان از اثرگذار  یجمربوط به شعب بانک ملت به کار گرفته شده است و نتا یمورد یدر مطالعه یافتهپرداخته شده است. مدل توسعه 

متأثر از ادغام کاهش  یاناز مشتر یبرخ یعملکرد یرتبه یکهبا بانک دارد به طور یاناز مشتر یتعامل برخ یبودن ادغام شعبه در ادامه

شعبه  یکمربوط به ادغام  یماتدر تصم یناند. بنابراارتباطشان را به طور کامل با بانک قطع کرده یزن یاناز مشتر یاست و برخ یافته

برخوردارند، را در نظر گرفت و در ادغام آن شعبه  ییبالا یعملکرد یهاکه از رتبه ییهاآن یژهبه و یان،ملاحظات مربوط به مشتر یدبا

 خاص ارائه داد. یانتعامل با مشتر یدامها یبرا اییژهو یهاراهکار یانظر کرد  یدتجد

 یجذاب برا یرمس یکعنوان متأثر از ادغام استفاده شده است. به  یانسرنوشت مشتر یلتحل یبرا یخیتار یهامقاله صرفا از داده یندر ا

شعبه در صورت ادغام آن استفاده شود. به  یک یانسرنوشت مشتر بینییشمدل پ یبه عنوان ورود تواندیم یلتحل ینا یآت یقاتتحق

اثرگذار در ادغام  یرهایمتغ یرسا یلقرار گرفته است. تحل یمورد بررس یشعب ادغام یانرفتار مشتر یلتحل تنهامقاله  ینعلاوه در ا

 یبرا یجذاب یبه عنوان خط مش تواندیاز شعب م یشعب بانک در صورت ادغام برخ یدهپوشش خدمت یلشعبه همچون تحل

 در نظر گرفته شود. یآت یهاپژوهش
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