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 چکیده

است که اثر بسزايي در عملکرد و کارايي آن دارد. بانکداري يکي از مهم ترين تصمیمات در فعالیت بانک  شعبانتخاب مکان بهینه 

يا سهم  دستیابي به سودبه منظور ساير بانک ها در رقابت با  بانکيک بدين صورت که د. رقابتي مي باش از نوع شعب بانک مکان يابيمدل 

-NPشعب بانک از نوع مسائل  تعیین موقعیت بیشینه، اقدام به تأسیس يک يا چند شعبه در بهترين مکان ها از بازار رقابتي مي نمايد. بازار

Hard  از طرفي ، پیچیدگي و حجم محاسبات مسئله به صورت نمايي افزايش مي يابدشعبمراکز است که با افزايش تعداد نقاط تقاضا و ،

و هم چنین روش هاي قطعي  GISبا استفاده از توابع آنالیز ساده  آسانيبنابراين به  ،بودهگسترده فضاي جستجوي راه حل هاي مسئله نیز 

تحقیق  .از روش هاي فرا ابتکاري متناسب با شرايط مسئله استفاده کرد بهتر استو براي حل آن ها  دقابل حل نمي باش حتي ابتکاريو 

مي باشد که در آن در بازار  Bرقابت با شعب موجود بانک در  A انکب جديد شعب استقرارر در زمینه يافتن مکان هاي مناسب جهت حاض

. روند کار بدين استفاده شده است منطقه هفت شهرداري تهران از در محدوده ناحیه چهار ها جهت بهینه سازي مکان از الگوريتم ژنتیک

آماده سازي  GIS هاي جهت ورود به الگوريتم توسط نرم افزار و شده ابتدا داده هاي مورد نیاز از مراجع جمع آوريترتیب بوده است که 

 Aه کردن کل سهم بازار به دست آمده توسط بانک شامل بیشیندو تابع هدف  تابع هدفي که از ترکیب الگوريتم ژنتیک با سپس شده اند.

به سبب ورود شعبه جديد آن بانک به بازار  Aو کمینه کردن کل سهم بازار از دست رفته شعب موجود بانک  MarketShareتحت عنوان 

 .اجرا گرديد بار 922هر کدام  9222و  052، 522، 252با جمعیت هاي اولیه  که به دست مي آيد ،Cannibalizationتحت عنوان  رقابتي

774برابر هدف بهترين مقدار تابع نتايج نشان داد که  × در  الگوريتم اجرايحاصل از  بهینه مکان هاي بعد از آن .حاصل شده است 10−3

در پايان مقايسه نتايج  نمايش داده شد تا جهت انجام تحلیل ها و تصمیم گیري هاي مکاني به مديران بانک کمک کند. GISنرم افزارهاي 

    دو روش مذکور بود.بیانگر تطابق بالاي  GISحاصل از الگوريتم ژنتیک با روش مجموع وزن دار در محیط 

GIS، شرايط رقابتي، الگوريتم ژنتیکمکان يابي، شعب بانک، واژگان کلیدی: 

                                                           
 رابطنويسنده  *
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 مقدمه -1 

 فعالیتي براي مناسب مکان تعیین معني به يابيمکان 

 معیارهاي به توجه با مشخص فرآيندي اجراي با خاص

بانک ها به عنوان  .]9[است مسئله اهداف و بر آن مؤثر

هر روزه با مردم در بخشي از سازمان هاي اقتصادي که 

 ارتباط هستند، حساسیت ويژه اي بر انتخاب مکان مناسب

نسبت به  نمودن سهم خود از بازارجهت حداکثر شعب 

 .]2[و افزايش رضايت مندي مشتريان دارند رقبا
از آنجا که ايجاد شعبه هاي جديد بانک امري پر هزينه 

 لذا تعیین موقعیت مناسب شعب  و زمان بر است،

موضوعي حیاتي بوده و هر گونه تصمیم نادرست در اين 

 بال دارد.رابطه، خسارات مالي جبران ناپذيري را به دن

پژوهشگران علوم مکاني، مدل هاي رياضي مختلفي را به 

مکان يابي  ائلهمراه روش هاي حل آن ها جهت انجام مس

مدل هاي رياضي ارائه شده حتي براي  ارائه داده اند.

مسائل ساده مکان يابي نیز به راحتي قابل حل نبوده و 

نیازمند زمان چند حل آن ها  ،محاسبات پیچیده اي دارند

جمله اي )زمان بالا جهت حل مسئله( مي باشد و جزو 

جهت  بنابراين به شمار مي آيند. Nمسائل از درجه سختي 

و  9ابتکاري اين مسائل روش هاي فرا و بهینه سازي حل

 .قطعي توسعه داده شده اندغیر 

 مراکزمکان يابي  تاکنون مطالعات متعددي در خصوص

 در شرايط رقابتي و غیر رقابتي ها و بخصوص شعب بانک

که در  با استفاده از روش هاي مختلف انجام شده است

به مهم ترين آن ها اشاره مي  ضمن دسته بندي ادامه

 :شود

 2مکان یابی شعب بانک -1-1

Carter  وCohen  براي اولین بار مسئله مکان يابي

با  3شعب بانک را همانند يک مسئله بودجه بندي سرمايه

آن ها  .استفاده از آنالیزهاي ريسک، تجزيه و تحلیل کردند

از يک روش شبیه سازي جهت کاهش عدم قطعیت در 

نرخ بازدهي مورد انتظار از يک مکان کانديد شعبه بانک 

به سبب حجم زياد داده ها و طولاني  .]3[نمودنداستفاده 

بودن برنامه هاي کامپیوتري نوشته شده، روش شبیه 

                                                           
۱ MetaHeuristic 
۲ Branch Bank Location Problem  
۳ Capital Budgeting Problem 

چرا که بايستي  ور بسیار کم بازده و زمان بر بودمذکسازي 

همه سايت هاي کانديد جهت استقرار شعب را از نظر سود 

 در GISهمچنین از قابلیت هاي  و آوري مقايسه مي کرد

  استفاده نشده است.مسئله فوق 
Miliotis مدل مکان يابي سلسله  يک و همکاران

جهت تعیین موقعیت بانک  GISدر ترکیب با  را 4مراتبي

مدل شامل  اهدافها در يک محیط رقابتي ارائه دادند. 

مکان و کمترين تعداد شعب بانک مورد نیاز منطقه يافتن 

 آن تقاضاي يابي مناسب شعب جهت بیشینه کردن پوشش

در تحقیق مذکور از روش هاي معمولي  .]4[منطقه بود

مکان يابي به صورت سلسله مراتبي استفاده شده است و 

از قابلیت اعتماد بالايي برخوردار جواب هاي به دست آمده 

استفاده از الگوريتم هاي فرا ابتکاري در حل اين نیستند، 

 مسئله مناسب تر به نظر مي رسید.

Alexandris هاف و قابلیت  جاذبه و همکاران از مدل

در محیط  5جهت ارائه يک استراتژي نفوذ GISهاي 

پیرو براي مکان يابي شعب بانک ها استفاده -رقابتي رهبر

با استفاده از مدل هاف، ماکزيمم جمعیت توسط  کردند.

بانک مذکور پوشش داده شده و سهم بازار آن توسعه 

 GIS سرانجام مدل با استفاده از ابزار تحلیلگر مکاني .يافت

يکي از معايب تحقیق  .]5[شد لو نرم افزار بهینه سازي ح

بانک خودي و  شعبمذکور اين است که موضوع رقابت با 

  اخذ سهم بازار از آن ها ناديده گرفته شده است.

Abbasi را 6يک سیستم پشتیباني تصمیم گیري 

جهت کمک به تصمیم گیرندگان در صنعت بانکداري براي 

که  انتخاب مناسب ترين مکان استقرار بانک ارائه داد

دل و يک واسط کاربر پايگاه داده، پايگاه م سه المانشامل 

منطقه بندي،  يگاه داده شامل اطلاعات مربوط بهپا بود.

جمعیت، درآمد، نهادهاي صنعتي و تجاري، سرمايه، 

  .]6[تعداد رقبا در منطقه بود  رشد ول پتانسی

لطفعلي پور و همکاران مکان يابي شعب بانک ها را با 

و  (AHP) استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبي گروهي

GIS موقعیت مکاني مراکز با در نظر گرفتن معیارهاي 

، معیار اقتصادي، دسترسي، مناطق مسکوني مرفه و تجاري

از جمله مشکلاتي که در  .]0[رقابت و امنیت انجام دادند

 میم گیري چند معیاره وجود داردرابطه با روش هاي تص

                                                           
۴ Hierarchical Location Model  
۵ Penetration Strategy 
۶ Decision Support System 
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 به دهي وزن براي کارشناسي اطلاعات به مي توان نیاز
 رتبه بندي تنها و راهکار مستقل ارائه در ناتواني معیارها،

 .برد نام را تصمیم گیرنده مورد نظر هايمکان

 1رقابتی تسهیلات سایر مکان یابی -1-2

رقابتي  اولین مطالعه در زمینه مکان يابي تسهیلات

ايشان تعیین موقعیت مراکز  .است Hotellingمنسوب به 

بر روي يک بازار خطي انجام  به صورت انحصار دوگانه را

که بر اساس آن مشتريان نزديک ترين مرکز را  ندداد

 .]8[انتخاب مي کنند

، يک مرکز فرد به در آن تمايلاذبه که مدلسازي ج

 Reillyابتدا توسط  فاصله بین آن هاست عکس متناسب با

 .]9[بازار خرده فروشي به کار گیري شد جهت آنالیز 

Hakimi در شرايط رقابتي و در  مکان يابي تسهیلات را

با فرض اينکه مشتريان همیشه نزديک ترين  محیط شبکه

 .]92[مرکز فعال را انتخاب مي کنند، انجام داد

ضعف هاي اصلي مدل ها ي فوق اين است که يکي از 

شده در نظر گرفته  عیار فاصلهتنها م ،در تابع جاذبه مراکز

 Huffلذا جهت غلبه بر محدوديت مدل هاي مذکور،  .است

 هاف، مطابق مدلک مدل جايگزين را پیشنهاد نمود. ي

احتمال انتخاب مراکز توسط مشتريان، بطور مستقیم با 

و  مراکزاندازه و مساحت( بر حسب ) کیفیتجذابیت يا 

 متناسب است ،مراکز وبطور عکس با فاصله بین مشتريان 

]99[.   

Nakanishi  وCooper و  دادهرا توسعه  مدل هاف

پارامترهاي بیشتري را جهت محاسبه جاذبه تسهیلات در 

و از روش کمترين مربعات براي برآورد ند نظر گرفت

 .]92[نمودنداستفاده  خود پارامترهاي مدل

Bozkaya  و همکاران يک چارچوب بهینه سازي

مسیريابي  - را جهت حل مسئله مکان يابي GISمبتني بر 

در  با هدف بیشینه کردن سود مجموعه اي از مغازه ها

جهت نمايش رفتار احتمالي  شرايط رقابتي ارائه نمودند.

و براي حل مدل نیز از يک روش مشتريان، از مدل هاف 

الگوريتم ژنتیک و جستجوي  ترکیبي ازکه  يهیبريد

سیستم اطلاعات  يک نهايتاً و نمودنداستفاده  ممنوعه بود،

داده ها و راه حل هاي  نمايشمکاني جهت ذخیره، آنالیز و 

در  .]93[ دل در يک محیط جغرافیايي  به کار برده شدم

                                                           
۱ Competitive Facility Location Problem  

نیز موضوع رقابت با مغازه هاي خودي و  مذکور تحقیق

کمینه کردن سهم بازاري که از آن ها اخذ مي گردد، 

  بررسي نشده است.

Suarez-Vega  يک روش مبتني برGIS  چند معیاره را

جهت حل مسئله مکان يابي رقابتي تعدادي از سوپر 

علاوه بر نقشه بر روي شبکه ارائه داد که در آن  مارکت ها

حاصل از مدل هاف، فاصله از جاده هاي  ريرست تقاضاي

اصلي، کاربري، شیب زمین و فاصله از مراکز توزيع نیز به 

عنوان معیارهاي تصمیم گیري در نظر گرفته شده و نقشه 

گرديد. سرانجام نقشه هاي مربوط به آن ها نیز آماده 

ترکیب آن ها  از تناسب با وزن دهي به نقشه هاي مذکور و

نیز علاوه بر اينکه ضعف  فوق در تحقیق .]94[به دست آمد

هاي مربوط به روش هاي تصمیم گیري چند معیاره 

مشاهده مي گردد، به دلیل گسترده بودن فضاي جستجو 

ابتکاري براي حل مسئله استفاده  بهتر بود از روش هاي فرا

  . مي شد

از آنجا که در حل مسائل مکان يابي رقابتي مراکز، 

به سهم بازار و سود بیشینه انجام مي  رقابت براي دستیابي

بنابراين بايستي علاوه بر رقابت با مراکز غیر خودي،  .گیرد

رد رقابت با مراکز خودي هم در کنار آن مورد توجه قرار گی

نه تنها اين دو موضوع با  که در هیچکدام از تحقیقات فوق

هم بررسي نشده اند بلکه اساساً مسئله رقابت با مراکز 

 الگوريتم ترکیباز طرفي  اديده گرفته شده است.خودي ن

مي تواند يک مدل مؤثري براي انجام  GISبا  ژنتیک

تحلیل ها و تصمیم گیري هاي مکاني در اختیار کاربران 

تحقیق حاضر با توجه به ضرورت اين موضوع،  .قرار دهد

با استفاده از  تحت شرايط رقابتي مکان يابي شعب بانک را

    .بررسي مي کند GISدر ترکیب با  و الگوريتم ژنتیک

 هامواد و روش -2

الگوريتم  تک هدفه و در اين بخش مسئله بهینه سازي

  بررسي مي گردد. ژنتیک

 تک هدفه مسئله بهینه سازی -2-1

عبارت است از يافتن يک يا چند جواب  2بهینه سازي

موجه که مربوط به مقادير بحراني يک يا چند تابع هدف 

هنگامي که مسئله بهینه سازي تنها شامل يک تابع  .باشند

                                                           
۲ Optimization  
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، بهینه سازي تک هدف باشد، عمل يافتن جواب بهینه

مسائل چند هدفه را هم با ترکیب توابع هدفه خواهد بود. 

هدف و وزن دهي به آن ها مي توان به مسائل تک هدفه 

از حل يک مسئله بهینه سازي تک  هدف تبديل نمود.

يعني   مي باشد. f هدفکردن تابع  نهيا کمی بیشینه هدفه،

در فضاي  𝑋0به طور رياضي هدف پیدا کردن يک جواب 

 :]95[به طوريکه داشته باشیم است Sجواب 

𝑓(𝑋0) ≤ 𝑓(𝑋)        𝑓𝑜𝑟   𝑀𝑖𝑛𝑖𝑚𝑖𝑧𝑎  (9)                      

𝑓(𝑋0) ≥ 𝑓(𝑋)        𝑓𝑜𝑟   𝑀𝑎𝑥𝑖𝑚𝑖𝑧𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛  (2)              

 الگوریتم ژنتیک -2-2

 فراابتکاريالگوريتم ژنتیک به عنوان يک الگوريتم 

بهینه سازي، با در نظر گرفتن مجموعه اي از نقاط فضاي 

به نحو مؤثري نواحي مختلف فضاي  نسلجواب در هر 

الگوريتم يک جواب  اين در. جواب را جستجو مي کند

ه اي از مسئله يا کروموزوم به صورت رشته و مجموع

پارامترهايي که لازم است مقادير متغیرهاي تصمیم )

تعريف مي شود. در تعیین گردند و ژن نامیده مي شوند( 

 ها تغییر مي کنند )ژن( روند اجراي الگوريتم اين پارامتر

به گونه اي که در اثر اين تغییرات مقدار تابع هدف به 

  .]96[سمت بهینه شدن میل مي کند

 الگوریتم ژنتیک چرخه اصلی -2-2-1

 مراحل کلي الگوريتم ژنتیک به صورت زير مي باشد:

و ارزيابي اعضاي  به صورت تصادفي ايجاد جمعیت اولیه( 9

 با توجه به تابع هدفآن 

  آن ها براي ايجاد جمعیت فرزندان ادغامانتخاب والدين و ( 2

و ايجاد  ( انتخاب اعضاي جمعیت براي اعمال جهش3

 جمعیت جهش يافتگان

و جمعیت اصلي، فرزندان و جهش يافتگان  ترکیب( 4

  جمعیت اصلي جديدانتخاب اعضاي 

در صورت محقق نشدن شرايط خاتمه، تکرار مراحل از ( 5

 و در غیر اين صورت پايان چرخه مرحله دوم

 مهمترین عملگرهای الگوریتم ژنتیک -2-2-2

تولید جمعیت هاي جديد از سه عملگر اصلي  براي

 و جهش استفاده مي شود. ادغامانتخاب، 

: اولین عملي است که  )تولید مثل( 9( عملگر انتخاب9

تا بهترين کروموزوم ها را  شودبر روي جمعیت انجام مي 

 کرده و وارد استخر تولید مثل نمايد.به عنوان والد انتخاب 

از جمله: روش هاي مختلفي براي انتخاب کروموزوم ها 

 مسابقه و رتبه بندي وجود دارند.چرخ رولت، بولتزمن، 
پس از انتخاب بهترين اعضاي : 2ادغام( عملگر 2 

بايستي با انجام عمل ادغام روي هر زوج والد، جمعیت 

پس از انتخاب عملگر ادغام فرزندان بهتري را تولید نمود. 

در جفت والد، محلي را براي عمل ادغام به طور تصادفي 

انتخاب کرده و مقدار دو کروموزوم را با   طول کروموزوم

از انواع روش  جابه جا مي کند. تعیین شده توجه به محل

مي توان به ادغام تک نقطه اي، دو نقطه  نیز هاي ادغام

 اشاره کرد. حسابياي، يکنواخت و 

 نرخ ادغام 

 يا تعداد کروموزوم هايي بیانگر احتمال ادغام (𝑃𝑐) نرخ ادغام

مقدار آن بین صفر و  و که وارد استخر تولید مثل شده اند است

 گردداگر مقدار اين پارامتر خیلي زياد انتخاب يک مي باشد. 

و مقدار  تطابق کروموزوم ها شده فرصت عث از دست رفتنبا

   خواهد شد. و ناکافي کم آن نیز منجر به ايجاد فرزندان کمخیلي 

به احتمال اين عملگر با توجه : 3( عملگر جهش3

عدادي از اعضاي جمعیت عمل کرده و جهش بر روي ت

در جهش ممکن  .جواب هاي ممکن ديگر را تولید مي کند

است ژني از مجموعه ژن هاي جمعیت حذف شده يا به آن 

از آنجا که جهش باعث جستجو در فضاهاي  اضافه گردد.

 هاي دست نخورده مسئله مي شود از همگرايي به بهینه

با توجه به نوع کد گذاري مسئله محلي جلوگیري مي کند. 

نیز مي توان از روش هاي )باينري، عدد صحیح، حقیقي( 

جهش مانند: وارون سازي، تغییر مقدار و تغییر  مختلف

 .]90[استفاده نمود ترتیب قرار گیري

 نرخ جهش 

تعدادي از  ( بیانگر احتمال جهش𝑃𝑚نرخ جهش )

مقدار آن بین صفر و يک . است کروموزوم هاي جمعیت

چرا که مقدار . بوده و معمولاً عدد کوچکي انتخاب مي شود

زياد آن باعث تنوع و پراکندگي ژنتیکي در جمعیت شده و 

 همگرايي را به تأخیر مي اندازد.

                                                           
۱ Selection  
۲ Cross Over  
۳ Mutation  
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مکان یابی رقابتی مسئله  مفروضات -3 

 شعب بانک

در بسیاري از مسائل مکان يابي فرض مي شود که يک 

مرکز در بازار حضور دارد به طوري که همه سهم بازار را 

در اختیار مي گیرد و بنابراين مسئله رقابت با مراکز ديگر 

ناديده گرفته مي شود. در حالي که در مسئله مکان يابي 

در با جذب تقاضاي بیشتر شعب بانک از آنجاکه بانک ها 

بايستي  ،د افزايش سهم بازار و سود خود مي باشندصد

  .بحث رقابت با بانک هاي ديگر نیز مد نظر قرار گیرد

،  در يابي شعب بانک مکانمدل با توجه به رقابتي بودن 

 اين تحقیق مفروضات زير براي آن در نظر گرفته مي شود: 

يعني  .ل رقابتي استمدفرض بر استاتیک بودن  •

قبل در بازار حضور دارد و مکان و مسئله رقابت از 

 ،خصوصیات اين رقابت مشخص و ثابت مي باشد

و با فرض  به صورت انحصار دوگانه بازارهمچنین 

 شود.در نظر گرفته مي  Bو  A بانکوجود دو 

مورد  جاذبه هاف رفتار مشتريان با مدل احتمالي •

 قرار مي گیرد. تجزيه و تحلیل

فاکتورهاي مؤثر بر  علاوه بر معیار فاصله، ساير •

شعب  يا کیفیت 9جذابیتدر تعريف  جذب مشتري

 مد نظر قرار مي گیرند.

در نظر گرفته  2فضاي مکان يابي به صورت گسسته •

از فواصل  نیز جهت سهولت محاسباتو  مي شود

 اقلیدسي استفاده مي گردد.

و مستقل از ، ثابت 3تقاضا به صورت غیر کششي •

تک تسهیل و مدل به صورت همچنین و عرضه 

 تک محصول در نظر گرفته مي شود.

مدل، کیفیت مراکز را با توجه به خصوصیات آن ها  •

يک از مراکز ثابت محاسبه کرده و آن را براي هر 

بنابراين به موضوع طراحي . در نظر مي گیرد

تعیین  دنبال تنها بهپردازد و تسهیلات نمي

 باشد.موقعیت بهینه مراکز مي 

جذب تقاضا و در نتیجه بیشینه افزايش هدف مدل  •

 Aکل شبکه شعب بانک  براي کردن سهم بازار

 باشد. مي

                                                           
۱ Attractiveness 
۲ Discrete 
۳ Inelastic  

 منطقه مورد مطالعه -4

با استفاده  شعب بانک مکان يابي اجراي مسئله جهت

ناحیه چهار از منطقه هفت شهرداري  ،ژنتیکاز الگوريتم 

 چهارناحیه   شد.انتخاب  به عنوان منطقه مطالعاتي تهران

تشکیل شده نیلوفر عباس آباد و محلات اين منطقه که از 

 43029متر مربع حدود  4269995است با مساحتي برابر 

شعبه بانک دولتي  50در اين ناحیه  .نفر جمعیت دارد

( و Aتاي آن ها متعلق به بانک خودي ) 6وجود دارد که 

که همه اين رقیب ) هاي ديگر متعلق به بانک شعبه 59

( در نظر گرفته مي شوند Bنوع بانک ها تحت عنوان بانک 

 چهاردر ناحیه  تصمیم دارد Aبانک از آنجايیکه مي باشند. 

اختیار  مقايسه با رقبا در را دربازار موجود از بیشتري  سهم

در ناحیه  و از طرفي تعداد اندکي از شعب اين بانک بگیرد

يافتن مکان هاي بهینه لذا به دنبال مذکور قرار دارند 

 جهت استقرار شعب جديد و توسعه شبکه بانکي خود

 در اين ناحیه مي باشد. جهت دستیابي به سود بیشینه

را که شامل شعب  تحقیق محدوده مطالعاتي 9شکل 

و همچنین مشتريان آن ها مي  A  ،Bموجود بانک هاي 

 باشد، نشان مي دهد.

 هاآماده سازی داده -4-1

 
 محدوده مطالعاتي تحقیق -9شکل 

شامل نقشه هاي  داده هاي مکاني ،در مرحله اول

و  Aدي وا، مکان شعب بانک هاي خموقعیت پارسل ه
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مشتريان آن ها ) مراکز تجاري، دانشگاه ها و و  Bرقیب 

 شبکه راه ها و مدارس، بیمارستان ها و درمانگاه ها و غیره(

جمعیتي، شامل داده هاي  توصیفي همچنین داده هاي و

از  جهت حل مسئله ،مساحت و نوع کاربري پارسل ها

هاي داده با ورود سپس شد.مع آوري ج مراجع مربوطه

برقرار شده  ، ارتباط آن هاGISمحیط  به مکاني و توصیفي

 . مي گرددمرتبط طراحي و پايگاه داده هاي مکاني 

مکان هاي کانديد براي استقرار  انتخاببه منظور 

پارسل هاي نامناسب زير از فضاي جستجو  ،شعب بانک

 :حذف شدند

پارسل هاي با کاربري نامناسب مانند: کاربري هاي  •

 مسکوني، مذهبي، نظامي و فضاي سبز

پارسل هاي غیر مشرف به خیابان اصلي که به طور  •

 کامل در داخل کوچه ها قرار داشتند.

يا  Bو  Aپارسل هاي همجوار بانک هاي موجود  •

 يک بافر مشخص از آن هاواقع شده در 

پارسل هاي با مساحت کمتر از حداقل فضاي  •

 متر مربع(  222)  جهت احداث شعبه کافي
جرم خیزي میزان پارسل هاي فاقد امنیت با توجه  •

 منطقه
مکان  کانديد، مکان هاي مربوط به مختصاتبعد از آن 

نرم افزار  شعب بانک هاي موجود و مشتريان آن ها توسط

ArcGIS  استخراج شده و به عنوان ورودي هاي الگوريتم

که در نرم افزار متلب برنامه نويسي شده است، ژنتیک 

  استفاده قرار مي گیرد.مورد 

 توابع هدف -5

تقاضاي  در مسئله مکان يابي شعب بانک در اين تحقیق،

مشتريان به صورت يک تابع صعودي از جاذبه شعب در نظر 

گرفته نمي شود بلکه متناسب با میزان درآمد و سرمايه ي هر 

يک از مشتريان، ثابت فرض مي گردد. لذا سهم بازاري که 

به دست مي آورد، سهم بازاري است که  Aشعبه جديد بانک 

ر بوده و در در بازا Bو  A هاي متعلق به شعب موجود بانک

واقع از آن ها اخذ مي نمايد، بنابراين سهم بازار شعب موجود 

تابع هدف اول به  هر دو بانک کاهش خواهد يافت. پس

 ازکه  Aکل سهم بازار به دست آمده توسط بانک  صورت

و سهم بازار نهايي کل  Aمجموع سهم بازار شعبه جديد بانک 

به دست مي  شعب موجود آن بانک پس از ورود شعبه جديد

 ، بايستي بیشینه گردد. اين تابع هدف که تعريف مي شود آيد،

 Market"يا  "سهم بازار به دست آمده"تحت عنوان مختصراً 

Share" .شناخته مي شود 

 Aسهم بازار بانک کل هر چند که ما به دنبال افزايش  

هستیم ولي از طرفي هم، مايل به از دست دادن و کاهش 

نمي باشیم، بلکه مي  Aوجود بانک سهم بازار شعب م

ر خود سهم بازا Aخواهیم تا حد امکان شعبه جديد بانک 

و نه از شعب موجود بانک  Bرا از شعب موجود بانک رقیب 

بدين منظور تابع هدف دوم که در تضاد ، بربايد. A خودي

به صورت کمینه کردن کل سهم  با تابع هدف اول است،

به سبب ورود  Aشعب موجود بانک  بازار از دست رفته

اين تابع هدف نیز شعبه جديد آن بانک تعريف مي گردد. 

يا  "سهم بازار از دست رفته"تحت عنوان مختصراً 

Cannibalization"" .براي تعريف توابع  شناخته مي شود

 نیز از مدل احتمالي جاذبه هاف استفاده مي گردد.

  جهت تعریف  جاذبه هافاحتمالی مدل

  توابع هدف

 شعبهام و  iبین مشتري  تابع جاذبهمطابق مدل هاف، 

j شعبهبه طور مستقیم با يک تواني از کیفیت  ام j و به  ام

 j شعبهتا  ام i طور معکوس با يک تواني از فاصله مشتري
 :]99[به صورت زير به دست مي آيدمتناسب است که  ام

(3) 
 

 jام و شعبه  iتابع جاذبه بین مشتري  𝑼𝒊𝒋که در آن 

 اقلیدسيفاصله  𝒅𝒊𝒋و  ام jشعبه  )جذابیت( کیفیت 𝑨𝒋 ،ام

 مي باشد. ام jام تا شعبه  iمشتري  يا تحت شبکه

  α و λ  پارامترهايي هستند که میزان اهمیت و تأثیر

 صله را به ترتیب روي رفتار مشتريو فا شعبهکیفیت 

يا  نشان مي دهند و بصورت تجربي تخمین زده مي شوند

هاي ناکانیشي و براي محاسبه آن ها مي توان از روش 

کرد که تبديلاتي را به مدل هاف اعمال  کوپر استفاده

و پارامترهاي مذکور را به کمک رگرسیون خطي  نموده

 .]92[کردندچند گانه برآورد 

 برابر ام j شعبهبه سمت  ام i ياحتمال جذب مشتر

 مورد نظر شعبه ومشتري  آن بین با تابع جاذبه است

همه  وآن مشتري  بین توابع جاذبه کل مجموع تقسیم بر

 با فرمول زير بیان مي گردد: ، کهموجود در بازار شعب
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 (4) 
 

ام به سمت  iاحتمال جذب مشتري  𝑷𝒊𝒋که در آن 

 مي باشد. تعداد کل شعب موجود در بازار nو  ام jشعبه 

 برابر است با مجموع ام j بنابراين سهم بازار شعبه

که ، آنان درآمد و سرمايهيا میزان  همه مشتريان تقاضاهاي

جذب مي گردد و به صورت زير محاسبه  شعبهتوسط آن 

   مي شود:

(5) 
 

يا تقاضا  𝑾𝒊، ام jسهم بازار شعبه  𝑴𝑺𝒋که در آن 

تعداد کل  cو  ام i میزان درآمد و سرمايه ي مشتري

 مي باشد. مشتريان يا نقاط تقاضا

به  طي مراحلي فرمول سازي رياضي توابع هدف حال

 انجام مي گیرد:صورت زير 

سهم بازار هر يک از شعب موجود بانک  در ابتدا( الف

به بازار  Aقبل از ورود شعبه جديد بانک  Bو  Aهاي 

شعب  محاسبه شده محاسبه شده و با جمع سهم بازار

  Bو  Aموجود مربوط به هر بانک، سهم بازار کلي بانک 

 به دست مي آيد:جداگانه 

(6) 

 

(0) 

 

کل سهم بازار شعب موجود  𝑴𝑺𝑨که در روابط فوق 

کل سهم  A، 𝑴𝑺𝑩تعداد شعب موجود بانک  A،  𝒏𝑨بانک 

تعداد شعب موجود بانک  𝒏𝑩و  Bبازار شعب موجود بانک 

B .مي باشد 

وارد  𝑨𝟏با کیفیت  Aحال شعبه جديدي از بانک ( ب

که مقداري از  مستقر مي گردد 𝑿𝟏شده و در مکان بازار 

و رقیب را اخذ مي نمايد، بنابراين  خوديسهم بازار شعب 

 :محاسبه مي شودبه صورت زير  شعبه جديدسهم بازار 

(8) 

 

n=(𝒏𝑨در آن  که + 𝒏𝑩)،  تعداد کل شعب موجود

 در بازار مي باشد. Bو  Aبانک هاي 

به  Aاز آنجايیکه با ورود يک شعبه جديد از بانک ( ج

تغییر مي کند،  Bو  Aبازار، سهم بازار شعب موجود بانک 

بايستي سهم بازار شعب موجود هر دو بانک دوباره محاسبه 

 گردد:

(9) 

 

(92) 

 

سهم بازار کل شعب موجود بانک  𝑴𝑺𝑭𝑨که در آن ها 

A  پس از ورود شعبه جديد بانکA و 𝑴𝑺𝑭𝑩 سهم بازار 

 Aپس از ورود شعبه جديد بانک  Bشعب موجود بانک  کل

 مي باشد.به بازار 

که برابر  Aسهم بازار به دست آمده توسط بانک  کل 

با مجموع سهم بازار نهايي شعب موجود و شعبه جديد آن 

 به صورت زير محاسبه مي شود: ،بانک مي باشد

(99)  

به  Aسهم بازار از دست رفته شعب موجود بانک کل  

نیز مطابق فرمول سبب ورود يک شعبه جديد از آن بانک 

 زير محاسبه مي گردد:

(92)  

 موجود در مدلی پارامترها نحوه محاسبه 

 λ و αپارامترهای ( 1

 ]22[و  ]99[و  ]98[تحقیقات مختلفي مثل  در

. پیشنهاد شده اند λ و αمقادير متفاوت ولي مشابهي براي 
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با مقايسه کاربرد آن ها با موضوع شعب بانک در اين 

در نظر  2و  9تحقیق مقادير اين دو پارامتر به ترتیب برابر 

    گرفته شده اند.

 )میزان درآمد و سرمایه مشتریان( Wپارامتر ( 2

بیانگر میزان درآمد و که  Wپارامتر براي محاسبه 

مشتريان بانک را  بايدسرمايه مشتريان مي باشد، در ابتدا 

واقع در  ) يا مردم جمعیتکه عمدتاً شامل گروه هاي 

سازمان  ، مراکز تجاري، مراکز صنعتي، (مناطق مسکوني

ادارات و شرکت هاي دولتي و ، هاي بزرگ اقتصادي

مراکز  ،بیمارستان ها و ساختمان پزشکان ،خصوصي

فروشگاه هاي  ،آموزشي )مانند: دانشگاه ها، مدارس و غیره(

 شهرک هاي صنعتي و هتل ها و رستوران ها، زنجیره اي

به  Wپارامتر ل جهت برآورد اح .کردشناسايي  مي باشند،

کاربري هايي که مشتريان در آن  مشتريان يا هر يک از

به  اي نرمال شده يتوسط کارشناسان وزن ها واقع اند

اختصاص داده با توجه به اهمیت آن ها  عنوان وزن اول

هم نوع  میزان درآمد و سرمايه دو مشتري که از آنجا .شد

مقدار متناسب با  نیست، لذايکسان  با اندازه هاي مختلف

 )غیر از کاربري مسکوني( مساحت هر يک از کاربري ها

 به آن ها به عنوان وزن دوم ديگري نرمال شده وزن هاي

وزن نرمال  نیز مسکونيبراي کاربري هاي  .تعلق گرفت

در عنوان وزن دوم  بهجمعیت آن ها متناسب با  شده اي

به عنوان وزن  دو وزناين حاصلضرب  .نظر گرفته شد

وزن اول  محاسبه گرديد.نهايي براي هريک از مشتريان 

آورده شده است  9در جدول بانک  کاربري ها يا مشتريان

تقاضا ولي از آوردن وزن هاي دوم به دلیل زياد بودن نقاط 

 )مشتريان( اجتناب شده است.

 )جذابیت یا کیفیت شعبه بانک( A( پارامتر 3

قابل  عواملبايستي ابتدا  Aبراي محاسبه پارامتر 

کنترل و مؤثر بر جذب مشتريان بانک را بیان نمود. مهم 

ترين عوامل جذب مشتري را مي توان به پنج دسته کلي 

، انساني و ارتباطي عوامل، عوامل مالي، عوامل خدماتي

-تقسیم سازماني وابستگي عوامل، فیزيکي شرايط و عوامل
 .]22[بندي نمود

در جذب ل متناسب با اهمیت هر يک از عوامسپس 

به کمک  مشتريان، وزن هاي خاصي بین صفر و يک

 هابه آن  Bو  Aو مشتريان بانک هاي  کارشناسان

و از مدل ناکانیشي و  (2)مطابق جدول  اختصاص داده شد

جهت ترکیب عوامل و برآورد میزان به شرح زير کوپر 

 .]92[هر دو بانک استفاده گرديد کیفیت

(93) 
 

  𝜷𝒌و  ام jام شعبه  kوزن خصوصیت  𝑿𝒌𝒋 که در آن

بوده و  ام kمیزان اهمیت خصوصیت بیانگر پارامتري که 

فرض مي  9برابر  دو بانک براي همه خصوصیاتدر اينجا 

 .شود

و  Aاز آنجاکه جذابیت محاسبه شده براي بانک هاي 

B  جهت بزرگنمايي لذا خواهند بودکوچکي بسیاراعداد، 

هر  ضرب مي کنیم. (9222)مانند در عدد ثابتي آن ها را 

، جذابیت شعبه يک بانک واقعیتچند که ممکن است در 

 در اينجا ديگري از همان بانک متفاوت باشد ولي با شعبه

جذابیت براي کل شبکه شعب آن بانک ثابت در نظر گرفته 

  مي شود.

 وزن اول کاربري ها يا مشتريان بانک -9جدول

 
 

 مؤثر در جذابیت بانکوزن معیارهاي  -2جدول

 

(92) 
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پس از محاسبه پارامترهاي مذکور و قرار دادن آن ها 

مسئله بهینه سازي مکان يابي توابع هدف  در مدل هاف،

  شعب بانک به صورت زير مطرح مي گردد:

سهم بازار کل هدف اول شامل بیشینه کردن تابع  (9 

  .مي باشد Aبه دست آمده توسط بانک 

(94) "Market Share" Objective = Max (𝑴𝑺𝑻𝑨) 

سهم بازار از کل هدف دوم شامل کمینه کردن تابع  (2

به سبب ورود شعبه  Aدست رفته شعب موجود بانک 

 جديد آن بانک مي باشد.

(95) "Cannibalization" Objective = Min (𝑪𝒂𝒏𝑨) 

، به توابع هدف اول و دوم و ترکیب آن ها وزن دهي با

 تابع هدف کلي به صورت زير به دست مي آيد:

(96) 

 
وزن هاي مربوط  W2<0و  W1>0 در تابع هدف فوق

ين تابع هدف لذا ا .دنمي باش به تابع هدف اول و دوم

بیشینه  است،ژن  nبراي هر کروموزوم که شامل  بايستي

، به صورت کمینه سازي محاسباتسهولت  براي اما .گردد

 به صورت زير شود، بنابراين تابع هدفدر نظر گرفته مي 

 معکوس مي گردد:

(90) 

 

مقادير مختلفي  W2و  W1 مختلف با توجه به مقادير

يک در اين تحقیق  به دست مي آيد.نیز براي تابع هدف 

در نظر گرفته مي شود  مقدار دهي به وزن ها حالت

(W1= 1,W2= -2). تابع هدف دومزياد  به دلیل اهمیت ،

مقدار وزن آن دو برابر وزن تابع هدف اول لحاظ شده 

از آنجا که ممکن است مکان هاي حاصل از اجراي  است.

شرط فاصله شعب بانک از  ،الگوريتم به هم نزديک باشند

متر  252يکديگر به طوريکه حداقل فاصله آن ها از هم 

 است.گرفته قرار نظر  الگوريتم مد در نیز باشد

  الگوریتم ژنتیکساختار  -6

در اين بخش کروموزوم ها، ژن ها و عملگرهاي مورد 

استفاده در الگوريتم ژنتیک جهت حل مسئله مکان يابي 

 شعب بانک شرح داده مي شوند.

 هاها و ژنکروموزوم 

 مکان مناسب 92هدف پیدا کردن  تحقیق، اين در

نقطه  882از بین  Aبراي استقرار شعب جديد بانک 

کروموزوم کانديد مي باشد که براي اين منظور، کد گذاري 

 از هرکدام به يعني انجام شده است. با اعداد صحیح ها
 عنوان به صحیحي عدد ،نقاط کانديد مختصاتهاي جفت

 هئلمس گیري تصمیم متغیرهاي يافت که اختصاص اندکس
 دارند. قرار 882  تا 9بازه  در و داده تشکیل را

که همان تعداد ژن هاي آن است طول هر کروموزوم 

 از اعداد در نظر گرفته شده و مقادير ژن ها نیز 92برابر 

بنابراين هر ژن  ح موجود در بازه فوق انتخاب شدند.صحی

بیانگر يک نقطه کانديد جهت استقرار شعب و هر 

مکان براي  92يک جواب ) انتخاب کروموزوم نیز بیانگر 

 جديد( مي باشد.شعب 

  عملگرهای ادغام و جهش 

جهت انجام ادغام در الگوريتم از روش تک نقطه اي 

در نظر گرفته  8/2استفاده شده و مقدار احتمال آن برابر 

شده است. براي اعمال جهش نیز روش هاي تغییر مقدار و 

به کار رفته  9/2تغییر ترتیب قرار گیري با احتمال جهش 

 است.

 نتایج -7

جهت مکان  ج حاصل از اجراي الگوريتم ژنتیکنتاي

 يابي شعب بانک به شرح زير مي باشد:
با جمعیت هاي  مختلف Run چهارالگوريتم ژنتیک در 

اجرا گرديد که نتايج آن  9222و  052، 522، 252اولیه 

 آورده شده است. 2شکل در 
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 4و 3، 2، 9هاي  Runحاصل از اجراي  Aمکان هاي بهینه جهت استقرار شعب بانک  -2شکل 

 

مي شود بیشتر  مشاهده 2همان طور که از شکل 

مکان هاي بهینه در قسمت شمالي ناحیه مطالعاتي قرار 

هیچ  Aدارند و اين در حالیست که در آن قسمت بانک 

ي در بازار ندارد و تنها تعداد کمي از شعب بانک شعبه ا

حضور دارند. تعداد مشتريان موجود در آنجا نیز  Bرقیب 

ناچیز بوده و بیشتر مشتريان، مردم واقع در خانه هاي 

در قسمت شمالي  Aمسکوني هستند. لذا رقابت بانک 

بوده و رقابت با شعب خودي بسیار  Bناحیه بیشتر با بانک 

با استقرار  Aانتظار مي رود که بانک  پسبود  ناچیز خواهد

 شعب خود در آن قسمت به سهم بازار بیشتري دست يابد. 

 نتایجارزیابی  -7-1

براي ارزيابي نتايج حاصل از الگوريتم ژنتیک، ابتدا به  

پردازيم بررسي فاکتورهاي مهم در ارزيابي الگوريتم مي

سپس نتايج به دست آمده از الگوريتم را با نتايج به دست 

 کنیم. مقايسه مي Arc GISآمده از نرم افزار 

 بررسی سرعت همگرایی الگوریتم -7-1-1

بار اجراي الگوريتم، در هر تکرار يک جواب در يک

بهینه داريم. میزان رشد تابع بهینگي با افزايش تکرارها، 

نتايج حاصل از  شود.الگوريتم گفته ميسرعت همگرايي 

و  052، 522، 252هاي اجراي الگوريتم با جمعیت اولیه

است. با توجه به  نمايش داده شده 3در جدول  9222

تعداد تکرارها کاهش يافته  ،جدول با افزايش جمعیت اولیه

 است.

 4تا  9هاي  Runنتايج الگوريتم ژنتیک در  -3جدول 

 

افزايش جمعیت اولیه، الگوريتم در تعداد در واقع با 

هاي کمتري به سمت بهینگي میل کرده است. تکرار

همچنین مقدار بهینگي بهبود يافته است به طوري که با 

بهینگي بهتر شده است ولي  052افزايش جمعیت اولیه تا 

بهینگي تغیر نکرده است. بنابراين  9222تا  052از 

اجرا نشده است.  9222تر از الگوريتم با جمعیت اولیه بیش

نمودار همگرايي الگوريتم با جمعیت  3همچنین در شکل 

 است.هاي مختلف نمايش داده شدهاولیه
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 نمودار همگرايي الگوريتم -3شکل 

با افزايش تعداد تکرار، مقدار  3با توجه به شکل 

بهینگي بهبود يافته است. به طوري که در بهترين حالت 

تکرار همگرا شده  30( بعد از 9222اولیه )با جمعیت 

 است.

 پذیری الگوریتمتکرار -7-1-2

هاي فرا يکي ديگر از فاکتورهاي مهم، در ارزيابي الگوريتم

ابتکاري تکرارپذيري الگوريتم است. تکرارپذيري الگوريتم 

به معني پايداري و قابلیت اعتماد به الگوريتم در رسیدن 

اجراي الگوريتم ممکن است  به جواب نهايي است. چون در

دست نیايد و الگوريتم در  همیشه بهترين جواب ممکن به

-با توجه به جدول مشاهده مي فتد.اي محلي گیر بیبهینه
بار اجرا شده  922شود که الگوريتم با هر جمعیت اولیه 

است. با افزايش جمعیت اولیه، مقدار رسیدن به بهترين 

است به طوري که با  جواب )تکرارپذيري( بهبود يافته

درصد شده  90مقدار تکرار پذيري  9222جمعیت اولیه 

است. اين بدين معني است که با هر بار اجراي الگوريتم به 

 آيد.ميدرصد، جواب بهینه به دست 90احتمال 

مقایسه نتایج الگوریتم با نتایج حاصل از  -7-1-3
Arc GIS 

استقرار در اين روش ابتدا کاربري هاي نامناسب جهت 

مانند کاربري هاي مذهبي، نظامي و فضاي  شعب بانک

سبز از محیط نقشه حذف شده، سپس نقشه هاي رستري 

و  "(Market Share) سهم بازار به دست آمده"مربوط به 

براي بانک  "(Cannibalization) سهم بازار از دست رفته"

A  تهیه گرديد. در نهايت با وزن دهي به نقشه هاي

رستري مذکور و ترکیب آن ها با استفاده از روش مجموع 

 A وزن دار، نقشه مطلوبیت مکان هاي استقرار شعب بانک 

 به دست آمد.  4مطابق شکل

 
 A بانک شعب استقرار مکان مطلوبیت نقشه -4شکل

در  بیشتري با اولويت اول هامکان 4 بر طبق شکل

قرار  و اندکي هم در جنوب شرقي ناحیهقسمت شمالي 

با استقرار تعدادي از شعب خود در  Aمي گیرند. لذا بانک 

ضمن اينکه کمترين سهم بازار را از شعب  ها آن قسمت

موجود خودي مي ربايد، مي تواند بیشترين سهم بازار را از 

نتايج  مقايسهاز طرفي  شعب موجود بانک رقیب اخذ نمايد.

در  با روش مجموع وزن دارچهار  Runالگوريتم ژنتیک در 

نقطه بهینه حاصل از  92از کل  نشان مي دهد که 4شکل 

 2نقطه در مکان هايي با اولويت اول،  4اجراي الگوريتم، 

نقطه ديگر نیز در اولويت سوم  4نقطه در اولويت دوم و 

چ نقطه قرار گرفته اند و در اولويت هاي چهارم و پنجم هی

بنابراين مي توان گفت که تطابق بالايي  .اي وجود ندارد

 روش مذکور وجود دارد.بین دو 

  و پیشنهادات نتیجه گیری -8

و الگوريتم ژنتیک براي  GISدر اين تحقیق از ترکیب 

در ناحیه  Bرقابت با بانک در  Aمکان يابي شعب بانک 

ن استفاده گرديد. به چهار منطقه هفت شهرداري تهرا

، تابع هدف کلي با وزن مکان يابيدلیل رقابتي بودن مدل 

 Cannibalizationو  MarketShareهدف  تابع دودهي به 

وزن اختصاص داده شده  به دست آمد.و از ترکیب آن ها 

به تابع هدف دوم دو برابر وزن تابع هدف اول بود. به اين 

ذ سهم بازار از شعب دلیل که بايستي تا حد امکان از اخ

خودداري شود و مبادا ايجاد يک شعبه  Aخودي بانک 

هر  آن گردد. ديگر منجر به تعطیلي شعب Aجديد بانک 

چند که الگوريتم ژنتیک نقش اصلي را در تولید نتايج 

بهینه ايفا مي کند ولي در مراحل ورود داده ها و خروج 
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ازي داده ها و وابسته است. لذا آماده س GISنتايج کاملاً به 

خاصي هاي کانديد با اعمال محدوديت هاي  انتخاب مکان

انجام گرفت و پس از اجراي الگوريتم، نتايج  GISتوسط 

دوباره جهت انجام تحلیل ها و تصمیمات مکاني در محیط 

تنها  GISقابلیت هاي نمايش داده شد.  GISنرم افزار 

مربوط به مراحل آماده سازي، تحلیل و نمايش داده ها 

نبوده بلکه اعتبار سنجي نتايج حاصل از الگوريتم نیز با 

 .انجام گرفت GISروش مجموع وزن دار و در محیط 

همچنین با توجه به میزان تکرارپذيري الگوريتم و سرعت 

توان نتیجه گرفت که اين الگوريتم، همگرايي آن مي

تم مناسبي براي حل اين مسئله بوده و ترکیب آن با الگوري

GIS  مي تواند مدل مؤثري جهت انجام تصمیمات مکاني

 در اختیار مديران بانک قرار دهد. 

 پیشنهادات

  تابع هدف کلي در اين تحقیق با وزن دهي به دو

سهم "و  "سهم بازار به دست آمده"تابع هدف 

دست مي و ترکیب آن ها به  "بازار از دست رفته

آيد و از آنجا که نتايج وابسته به اين وزن ها بوده و 

از طرفي اهداف مذکور با هم در تضادند، بهتر است 

مسئله به صورت دو هدفه مطرح شود و از الگوريتم 

که نوعي  NSGA-IIهاي تکاملي چند هدفه مانند 

الگوريتم ژنتیک چند هدفه با مرتب سازي جواب 

 ه گردد.هاي نامغلوب است، استفاد

  با توجه به اينکه بانک هاي مختلفي در بازار وجود

دارند مي توان بازار را با انحصار چند گانه و رقابت 

 را بین چندين بانک در نظر گرفت.

  قیودي مانند محدوديت بودجه جهت بهتر است

افتتاح شعب جديد يا بستن شعب فعلي و زمان 

طولاني و انتظار مشتريان که باعث ايجاد صف هاي 

در نظر  نیز کند شدن روند انجام امور بانکي است

 گرفته شود.
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