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  يدهچك

انك تعيين الگوي بهينه خدمات بانكداري الكترونيك و همچنين رتبه بندي خدمات ب پژوهشهدف اين 

مسكن با توجه به يازده شاخص اساسي و خواست مشتريان اين بانك بود، به طوري كه بيشترين رضايت 

مندي را براي مشتريان فراهم سازد. تحقيق حاضر يك تحقيق توصيفي از نوع پيمايشي بود. در اين تحقيق 

اي و به صورت تصادفي از  نفر كه به شكل طبقه بندي خوشه 220با استفاده از فرمول كوكران تعداد نمونه 

نفر بودند،  7500بين كليه مشتريان بانك مسكن كه از خدمات الكترونيكي بانك استفاده مي كردند و حدود 

انتخاب گرديد. اطلاعات مربوطه از طريق پرسشنامه محقق ساخته با روايي محتوايي تأييد شده توسط 

استخراج شد. تكنيك مورد استفاده در اين  81/0ر نظران و پايايي با ضرايب آلفاي كرونباخ  براب صاحب

پژوهش روش تصميم گيري چند شاخصه تاپسيس بود و همچنين داده هاي گردآوري شده و اهداف پژوهش 

با استفاده از نرم افزار اكسل پردازش و محاسبه گرديد. نتايج نشان داد كه در ميان شاخص هاي تصميم 

هزينه و ميزان سادگي استفاده از خدمات به ترتيب از اولويت هاي  گيري، ميزان در دسترس بودن خدمات،

اول تا سوم تصميم گيري از نقطه نظر مشتريان بودند. همچنين در ميان انواع خدمات بانكداري الكترونيكي 

بانك مسكن خدمات ارائه خودپردازها، تلفن بانك و انواع كارت هاي الكترونيكي به ترتيب رتبه هاي اول تا 

م را از نقطه نظر مشتريان اصفهاني در تأمين رضايتمندي آن ها دارا بودند. در نهايت با مقايسه الگوي سو
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فعلي و بهينه سهم هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن در شهر اصفهان ملاحظه 

  گرديد كه الگوي فعلي بهينه نبود.

  

هاي تصميم گيري چند شاخصه؛ تاپسيس؛ بهينه سازي؛ رضايت بانكداري الكترونيكي؛ روش  :كليد واژه ها

  .مندي مشتري

  مقدمه .1

توسعه فناوري اطلاعات آثار و تبعات مثبتي در عرصه هاي مختلف اقتصادي و جوامع بهره بردار از ايـن  

فناوري ها گذاشته است. تجارت نوين نيازمند ابزارها و زير ساخت هاي مناسبي براي گسترش فرآينـد هـاي   

بانـك هـا هسـتند. بانـك هـا بـا برقـراري         ،قتصادي است. يكي از مهمترين شاخص ها در مراودات تجـاري ا

ارتباطات تنگاتنگ و نزديك با مردم نقشي كليدي را در عرصه تجارت بـازي مـي كننـد و بـه همـين دليـل       

فـي گسـترش   خدمات خود را در ابعـاد كمـي و كي   ،هميشه در تلاش هستند تا براي پيشي گرفتن از رقيبان

ورد تـا جهـش هـاي    دهند. ورود بانك ها به عرصه بزرگ فناوري اطلاعات اين امكـان را بـراي آنهـا فـراهم آ    

ه و گسترش خدمات خود داشته باشند. آنها با استفاده از ابزارهاي ارتبـاطي و اطلاعـاتي   ئچشمگيري براي ارا

مشـتري سـريع تـر و بهتـر از گذشـته       ريان خود معرفي مي كنند تـا تهر روز شيوه هاي جديدتري را به مش

در واقع فناوري هاي ارتباطي و اطلاعاتي به بانـك هـا در رسـيدن بـه      خدمات مورد نيازش را دريافت كند. 

كردند. اتوماسيون سامانه هاي بانكي در كنار آموزش مناسـب   بزرگي شعار هميشگي مشتري محوري كمك

ه خدمات مطلوب تـر، اعتمـاد مشـتريان را بـه     ئكه ضمن ارا ك ها اين فرصت را دادكاركنان و مشريان به بان

استفاده از سامانه هاي الكترونيكي بانكداري افزايش دهد. مفهوم بانكـداري الكترونيكـي و كـارايي هـاي آن،     

براي بسياري از افراد هنوز به طور كامل شناخته شده نيست و به همين دليل هم بهره بـرداري بهينـه اي از   

بـه طـور كلـي امـروزه سـودآوري و رشـد       آن صورت نمي گيرد.   هاي انجام شده براي توسعه سرمايه گذاري

سازمان ها، رابطه مستقيم و تنگاتنگي با ميزان رضايت مشتريان از نوع و نحوه ارائه خدمات توسـط سـازمان   

يان خود را به دهد كه نيازهاي مشتر ها اين امكان را مي سنجش رضايت مشتريان به بانكبه مشتري را دارد. 

هاي لازم را صورت دهند. امروزه  ريزي طور صحيحي شناسايي نمايند و براي پاسخگويي به اين نيازها، برنامه

ها چه بزرگ و چه كوچك با توجه بـه تغييـرات    ها با محيطي كاملا پويا روبه رو هستند، همه بانك اكثر بانك

هاي  جذب و حفظ مشتريان تجاري را سرلوحه برنامه ،زارهاي رقابتي و شرايط حاكم بر با آسا در موقعيت برق

سرويس سريع و صحيح و ايجاد احسـاس   ،ها ارائه خدمات اند و از عوامل مهم موفقيت بانك خويش قرار داده
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 مشتري است كه مشتري احساس كند رضايت وي از خدمات دريافتي براي بانك بسيار مهم است. رضايت در

دهـي و خـدمات    هاي نو، سرويس ثر، ارائه تكنولوژيؤمداري م  و مشتري يابيبازارنو،  هاي بانكداري امروز شيوه

تر عمل كند در بازار رقابتي موجب جذب منابع  طلبد كه هر بانكي در اين امور موفق را مي يمشتر نظر مورد

   شد.وري بالا خواهد  بالا و ماندگاري منابع و در نتيجه دوام و بقاي دائمي آن بانك با بهره

از اين رو به دليل اهميت روز افزون امر سنجش رضايت مشتري، تحقيـق حاضـر در صـدد رتبـه بنـدي      

خدمات بانكداري الكترونيكي با توجه به شاخص هاي اساسي و نظر و خواست مشـتريان ايـن خـدمات مـي     

  باشد به طوري كه بيشترين رضايت مندي را براي مشتريان بانك فراهم آورد.

  

  عادبيات موضو .2

بانكداري الكترونيك را مي توان به عنوان فراهم آورنده امكاناتي براي مشتريان كه بدون نياز بـه حضـور   

هاي ايمن بتوانند به خدمات بانكي دسترسـي يابنـد تعريـف نمـود. در      فيزيكي در بانك و با استفاده از واسطه

هـاي   نكـداري بـا هـم تلقـي و سيسـتم     هاي مختلف با هاي پيشرو در خدمات بانكداري الكترونيك، كانال بانك

جزيره اي يكپارچه مي شود. بنابراين مديريت اطلاعات ارتباط با مشتريان بهبود مي يابد؛ و رضايت مشتريان، 

  ). 17، ص1387ها را به همراه خواهد داشت (عقيلي،  ها و توليد درآمد بيشتر براي بانك صرفه جويي در هزينه

ح مختلف مي باشد. لذا به تناسب هر كدام، مي توان تعريـف خاصـي را   بانكداري الكترونيك داراي سطو

حركت نمـاييم، عمليـات دسـتي     ارائه نمود. هر چقدر به سمت سطوح بالاتر، يعني بانكداري الكترونيك كامل

هاي رايانه اي متمركز تر، شبكه قابل دسترسي گسترده تر، محدوديت زماني و مكاني كمتـر و   كمتر، سيستم

ت، امنيت اطلاعات بانكي بيشتر خواهد بود. بنابراين بـه طـور كلـي اگـر بخـواهيم تعريـف عمـومي از        در نهاي

  بانكداري الكترونيك داشته باشيم، مي توان چنين بيان كرد كه بانكداري الكترونيك عبارت مي باشد از:

ينترانت) كه ارائه خدمات بانكي از طريق يك شبكة رايانه اي عمومي قابل دسترسي (اينترنت يا ا -

هاي رايانه اي تحت شـبكه، نـه    از امنيت بالايي برخوردار است. لازم به ذكر است كه گسترش برنامه

هاي هر تراكنش گرديده، بلكه باعث افزايش سرعت خدمات به طور قابـل   تنها موجب كاهش هزينه

  ). 30، ص1383شده است (الهياري فرد، ملاحظه اي 

 هاي يك بانك از طريـق بكـارگيري   ي يكپارچه سازي كليه فعاليتبانكداري الكترونيكي به معنا -

 ، منطبق بـر سـاختار سـازماني بانـك    ي بانكي، مبتني بر فرايندهافناوري نوين اطلاعات و ارتباطات
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هاست كه امكان ارائه كليه خدمات مورد نياز مشتريان را فراهم مي سازد (معاونـت برنامـه ريـزي و    

  ).56، ص1384امور اقتصادي، 

هاي ايمـن و بـدون    فراهم آوردن امكان دسترسي مشتريان به خدمات بانكي با استفاده از واسطه -

  حضور فيزيكي

هاي بـانكي خـود و يـا     استفاده مشتريان از اينترنت براي سازمان دهي، انجام تغييرات در حساب -

  هاي بانكي ها براي ارائه عمليات و سرويس سرمايه گذاري و بانك

ات مالي، عموماً حضور خود را با اهداف گوناگون در اينترنت فعال و تثبيت كرده اند. به ها و مؤسس بانك

قول هيرست، نظريه پرداز مسائل جهاني، بانكداري الكترونيكي به زودي به يك خـط مشـي كـاري تهـاجمي     

ترونيكي تأثير تبديل خواهد شد و نه يك اجبار ناشي از انفعال، بدين معني كه همه ي مشاغل از بانكداري الك

خواهد پذيرفت و تنها اين نخواهد بود كه بانكداري الكترونيكي خود بر آنها تأثير بگذارد. با توجه به اين گفته، 

به جرأت مي توان گفت كه يكي از الزامات اساسي رواج تجارت الكترونيكي در هر كشوري، وجود بستر اصلي 

در يك جمله مي توان گفـت كـه امـروزه صـنعت بانكـداري      مبادلات وجوه يعني بانكداري الكترونيكي است. 

دامنه ي وسيعي از فعاليتهاي اقتصادي را شامل مـي شـود و بـدون آن و بـدون تحـول و دگرگـوني در ايـن        

  ). 28، ص1385(عباسي نژاد و مهرنوش، محرك اقتصادي جامعه فلج مي شود  صنعت، بزرگ ترين بخش

(از مراكز برجسته تجزيه و تحليل اطلاعات بانكداري در اروپـا)   1بر اساس گزارش تحقيقاتي ديتا مانيتور

هاي بانكداري الكترونيـك در هشـت كشـور فرانسـه، آلمـان، ايتاليـا، هلنـد،         آمار استفاده كنندگان از سيستم

 2003ميليون نفر در سـال   22به حدود  1999ميليون نفر در سال  5/4اسپانيا، سوئد، سوئيس و انگليس از 

درصد شركتهاي فعال در كشورهاي توسعه يافته حداقل از يكـي   75نيز بيش از  2005ست. در سال رسيده ا

  ).14، ص1387مي كرده اند (عقيلي، از خدمات بانكداري الكترونيك استفاده 

تحقيقات چندي در رمينه نقش بانكداري الكترونيك بر رضايت مندي مشتريان در درون كشور و 

  جام گرفته كه در زير به بخشي از آن ها اشاره مي شود.همچنين خارج از كشور ان

)، در تحقيقي با عنوان نقش بانكداري الكترونيكي در رضايت مشتريان بانك 1386( عابدي خوراسگاني

رفاه، نشان دادكه رضايت مشتريان در مورد سهولت استفاده از خدمات، كيفيت پايين، امنيت و كاهش 

                                                 
1- Data Monitor  
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درصد اطمينان بالاتر از حد متوسط است و رضايت  95الكترونيكي با ريسك هاي مرتبط با بانكداري 

  مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيكي بانك رفاه توسط پاسخگويان بيشتر از حد متوسط ارزيابي شد.

تحت عنوان نقش شيوه هاي نوين ارائه خدمات بانكي در  ي)، در مطالعه ا1384ناظمي و همكاران (

، نقش شيوه هاي نوين ارائه  خدمات شعب بانك سپه مشهد در بود كارايي سيستم بانكجذب مشتريان و به

را مورد بررسي قرار  بانككيد بر هزينه و وقت كاركنان بانك ها با تأ بانكي در جذب مشتري و بهبود كارايي

فزايش رضايت داده است. نتايج اين تحقيق حاكي از آن است كه  شيوه هاي نوين ارائه خدمات بانكي باعث ا

مشتريان بانك هاي سپه مشهد شده ولي اين خدمات به افزايش كارايي(كاهش هزينه و وقت كاركنان) در 

  شعب بانك منتج نشده است.

)،  در مطالعه ايي به بررسي بانكداري اينترنتي در كشورهاي اردن و آمريكا 2004( و همكاران 1ايوانس

بانك هاي آمريكايي در وب سايت هاي خود علاوه بر امكان ارائه پرداخته است. نتايج حاكي از آن است كه 

خدمات بانكي شرايط سرمايه گذاري، خريد سهام، پرداخت صورت حساب هاي مالي و ... را فراهم آورده اند 

 اين درحاليست كه در بانك هاي اردن ضعفهاي بسياري در اين خصوص ديده مي شود.

العه ايي به بررسي كاربرد شيوه هاي نوين بانكي از جمله بانكداري )، در مط2004و همكاران، ( 2امتياز

اينترنتي در كشور عمان پرداختند. نتايج حاكي از آن بود كه عادات سنتي و قديمي افراد، عدم حمايت هاي 

دولت، ضعف سيستم هاي ارتباطي و سرعت پايين شبكه از مهمترين موانع عمده گسترش شيوه هاي جديد 

  وين در كشور عمان است.بانكداري ن

له امنيت و سهولت بانكداري الكترونيكي به بررسي مسأ)، در پژوهشي با عنوان امنيت و 2004( 3پالمر

استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي در كشور دانمارك پرداخته است. اين پژوهش اشاره به اين موضوع 

رونيكي بايد علاوه برامنيت براي مشتري، راحت و دارد كه خدمات ارائه شده توسط سيستم بانكداري الكت

ساده نيز باشد. در ارزيابي شش بانك بزرگ ارائه دهنده خدمات بانكداري الكترونيكي به مشتريان در كشور 

دانمارك مشخص گرديد كه ضعف عمده اي در سهولت استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي ارائه شده 

ريان وجود دارد، اما با اين تفاسير بسياري از مردم آماده هستندكه به سيستم توسط اين بانك ها براي مشت

بانكداري الكترونيك اطمينان كنند. اين موضوع در حاليست كه عامه مردم از شكاف هاي امنيتي موجود در 

  اين سيستم كه ممكن است باعث زيان آنها شود اطلاع چنداني ندارند.

                                                 
1
. Evans 

2
 . Imtiyaz 

3
 . Palmer D.E 
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انجام گرفـت، هـدف   » در پاكستان  اينترنتيبانكداري « ) با عنوان 2006( 1در تحقيقي كه توسط شريق

الي مطرح شد كـه  در پاكستان بود. به اين منظور سؤ بررسي و فهم بهتر چگونگي رواج بانكداري الكترونيكي

بانكداري(مانند وب سايت) را  طراحي كرد تا بهترين خـدمات را بـه مشـتري     2توان محيط آنلاين چگونه مي

نامهـاي بانـك تجـاري      ند؟ به اين منظور از چند مطالعه موردي استفاده شد كه بر روي دو بانـك بـه  ارائه ك

پاكستان انجام گرفت. اطلاعات مورد نياز از طريق مصاحبه و وب سايت با تاكيد بـر   4و سيتي بانك 3مسلمان

يج بدسـت آمـده از ايـن    كنند جمع آوري گرديـد. كـه نتـا    بازخورد از مشترياني كه از وب سايت استفاده مي

جويي  تحقيق حاكي از آن بود كه مزاياي استفاده از وب سايت بانك عبارت بود از هزينه كم، كارآيي و صرفه

در زمان. و همچنين وب سايت بايد واضح و مختصر باشد تا اطمينان مشتري را جلب كنـد و در اسـتفاده از   

كند. در مورد  تري را از علت ورود به سايت منحرف مياي اجتناب كند چون مش عناصر گرافيكي و چند رسانه

خدمات به مشتري اطلاعات وام، انتخاب زبان و منوي خدمات ديگر داراي اهميت بود. مشكل اصـلي كـه در   

  اين تحقيق با آن برخورد شد عدم اعتماد مشتريان به اين نوع خدمات بانكداري بود.

عنوان تحليل بانكداري الكترونيك در نيوزيلند انجام شد و ) با 2006( 5در تحقيقي كه توسط گان و كلمز

در آن ترجيحات مشتريان به استفاده از بانكداري الكترونيك و بانكداري سنتي در نيوزيلند مورد بررسي قرار 

گيري مشتريان استفاده كرد تـا فاكتورهـايي كـه مشـتريان در      گرفت. براي اين منظور محقق از روند تصميم

دهند را بدست آورد. كه اين فاكتورهـاي شـامل    كداري الكترونيكي و سنتي مورد استفاده قرار ميانتخاب بان

ابعاد كيفيت خدمات، عامل ريسك، درون داد مشتري، عامل قيمت، مشخصات محصول  و مشخصات منحصر 

 هـل، ميـزان تحصـيلات، شـغل،    دموگرافي جمعيت مانند سن، جنس، تأباشند. همچنين مشخصات  بفرد مي

ميزان درآمد و محل زندگي مورد توجه قرار گرفت. نتايج حاصل از اين تحقيـق نشـان داد كـه كارمنـدان و     

جوانان به استفاده از بانكداري الكترونيكي تمايل دارند ولي افراد مسن تمايل كمتري به استفاده از بانكداري 

استفاده از بانكداري الكترونيكي دارنـد و  الكترونيكي دارند. همچنين اقشار كم درآمد جامعه تمايل اندكي به 

   افراد با در آمد زياد نيز به دليل موارد امنيتي به استفاده از بانكداري الكترونيكي تمايل ندارند.

  

  

                                                 
1
 .Shariq 

2
 .On Line 

3
 .Muslim commercial bank 

4
 .Citybank 

5
. Gan and clemes 
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  پژوهش سؤالات .3

  پژوهش به شرح مي باشد: سؤالات

ريان بانك آيا الگوي فعلي خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن، بهينه بوده و رضايتمندي مشت -

  آورده است؟   از اين خدمات را فراهم

مطالعه از خدمات بانكداري  مهمترين شاخص هاي مؤثر بر ميزان رضايتمندي مشتريان بانك مورد -

 الكترونيكي كدام است؟

مطالعه از  ترتيب اهميت و اولويت هر يك از شاخص ها بر ميزان رضايتمندي مشتريان بانك مورد -

 نك چيست؟ديدگاه مشتريان اين با

پراهميت ترين و كم اهميت ترين انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك موردمطالعه با توجه به  -

 درجه اهميت شاخص هاي تعيين شده و نياز و خواست مشتريان كدامند؟

با توجه  مطالعه الگو و درصد بهينه استقرار خدمات بانكداري الكترونيكي ارائه شده توسط بانك مورد -

 ثر بر رضايتمندي آنها كدام است؟هاي مؤ ز و خواست مشتريان و شاخصبه نيا

هدف اين تحقيق تعيين الگوي بهينه استقرار خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن به منظور ارتقاء 

فاكتور ذيل بهره  3و افزايش رضايتمندي و خواست و نياز آنها مي باشد كه در راه رسيدن به اين هدف از 

  شود:  گيري مي

الف) گزينه هاي تصميم گيري كه در حقيقت انواع خدمات الكترونيكي ارائه شده توسط بانك مسكن به 

مشتريان مي باشد. در اين پژوهش به طور قراردادي انديس مربوط به هر يك از انواع خدمات بانكداري 

ا بررسي صورت گرفته انواع اين خدمات را مي توان نشان داده شده است. ب iاكترونيكي بانك مسكن با حرف

  ) مشاهده نمود. 1- 3در جدول (

  

  ) انواع خدمات بانكداري الكترونيكي ارائه شده توسط بانك مسكن به مشتريان1- 3جدول (

  i انديس  نوع خدمات iانديس   نوع خدمات 

  4 جاري رهيافت (متمركز) بانك مسكن  1 تلفن بانك مسكن

  5 دستگاه هاي پين پد بانك مسكن  2 ي بانك مسكنخدمات اينترنت

  6  خودپردازهاي بانك مسكن  3 كارت هاي بانكي بانك مسكن
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ب) شاخص هاي تصميم گيري كه درجه اهميت و رتبه هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك 

دادي انديس مربوط به مسكن بر اساس آن توسط مشتريان تعيين مي گردد. در اين پژوهش به طور قرار

نشان داده شده است. با بررسي هاي صورت گرفته و مرور مطالعات صورت گرفته در  jشاخص ها با حرف

اين زمينه و رايزني با كارشناسان خدمات بانكداري الكترونيكي مهمترين شاخص هاي تصميم گيري 

  ) مشاهده نمود. 2- 3(ديد كه آنها را مي توان در جدول شناسايي گر

  

  مندي مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيكي ) شاخص هاي رضايت2- 3جدول (

انديس   نام شاخص

j 

 انديس  نام شاخص

j  

  7 هزينه استفاده از خدمات  1 در دسترس بودن خدمات

  8 ميزان تبليغات براي استفاده از خدمات  2 سادگي استفاده از خدمات

  9 تنوع خدمات فرعي ارائه شده   3 اتامنيت استفاده از خدم

ميزان آشنايي با نحوه استفاده از   4 زمان تلف شده براي استفاده از خدمات

 خدمات

10  

ميزان آشنايي با ويژگي هاي هر يك از 

 خدمات

ميزان تمايل شخصي به استفاده از   5

 خدمات

11  

     6 سرعت استفاده خدمات

 

  ج) ماتريس هاي تصميم گيري

نوع ماتريس تصميم گيري محاسبه مي گردد كه مي توان آنها را  2ژوهش با توجه به هدف مسئله در اين پ

  در ذيل مشاهده نمود.
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]]]]در روابط فوق  ]]]] pnA معرف ماتريس تصميم گيري تعيين اولويت هر يك از انواع خدمات بانكداري  ××××

]]]]س شاخص هاي موجود و خواست و نياز مشتريان و الكترونيكي بانك مسكن بر اسا ]]]] pmw معرف ماتريس  ××××

تصميم گيري تعيين اولويت شاخص ها با توجه به نظر مشتريان براي احساس رضايتمندي از خدمات 

   بانكداري الكترونيكي بانك مسكن مي باشند.

 

 روش پژوهش .4

جامعه  رگرفته شده از نوع توصيفي پيمايشي است.با توجه به هدف اصلي پژوهش، روش تحقيق به كا

شعبه) مي باشند كه از خدمات الكترونيكي 46كليه مشتريان شعب بانك مسكن شهر اصفهان (آماري تحقيق 

روش نمونه گيري  محاسبه شد. 1. حجم نمونه با استفاده از فرمول كوكرانبانك مسكن استفاده مي كنند

به صورت تصادفي مي باشد كه نمونه هاي مورد نظر بر اساس فهرست  مورد استفاده از نوع خوشه ايي و

نفر مي باشند از طريق اطلاعات رايانه  7500مشتريان استفاده كننده از خدمات مسكن كارت كه در حدود 

جهت تعيين حجم نمونه ابتدا  اي شعب بانك مسكن بصورت تصادفي انتخاب شده است. در اين تحقيق

محاسبه  =82/0p ين مشتريان بانك توزيع گرديد و پس از بررسي و محاسبه، مقدارنامه مقدماتي بپرسش

نفر محاسبه  220مونه برابر گرديد كه در نتيجه با محاسبات صورت گرفته مطابق فرمول كوكران حجم ن

 . نحوه محاسبه حجم نمونه مشتريان استفاده كننده از خدمات الكترونيكي بانك مسكن را مي توان درگرديد

  : در اين رابطه رابطه ذيل مشاهده نمود.

N=  ،حجم جمعيت آماريn=  ، حجم نمونهt=  ضريب اطمينان (اندازه متغير در توزيع نرمال كه

=  pاطمينان يا دقت احتمالي مطلوب و  = فاصلهdهميشه نسبت به سطح اطمينان مشخص مي گردد)، 

در اين فرمول با سطح اطمينان  t فرض مي شود. 0.5احتمال وجود صفت در جامعه است كه معمولا مساوي 

  در نظر گرفته شده است. 96/1، 95/0

  

  

زان رضايت سؤال، مربوط به سنجش مي 12ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه اي محقق ساخته با 

مندي مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيك و با توجه به شاخص هاي اساسي و مهم در اين زمينه در 

                                                 
1.
 Cochran 
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شاخص تصميم گيري براي ارزيابي ميزان رضايتمندي  11تعداد  بانك مسكن بود. به اين صورت كه

مه در ميان نمونه مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن شناسايي شد و توسط پرسشنا

آماري مورد نظر از مشتريان توزيع شد و از آنان خواسته شد تا به هر يك از اين شاخص ها امتيازي از صفر 

اطلاعات مربوط به ميانگين نمرات هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بدهند و همچنين  10تا 

گرديد و اطلاعات مربوط به مقادير موجود و  بانك مسكن توسط مشتريان و به كمك پرسشنامه جمع آوري

فعلي سرمايه گذاري در جهت توسعه و گسترش هر يك از خدمات به منظور مقايسه با الگوي بهينه نيز 

  ازمركز آمار و اطلاعات بانك مسكن جمع آوري شد. 

حقيق براي در اين ت محاسبه گرديد.  81/0برابر   1از طريق ضريب آلفاي كرونباخ  پايايي پرسشنامه

اي استفاده شده است. از اين رو ابتدا نسخه 3نامه مورد نظر از اعتبار صوري پرسش 2افزايش ميزان اعتباريابي

نامه سنجيده شود و ان قرار گرفت تا روائي صوري پرسشاز پرسش نامه ها در اختيار متخصصان و صاحب نظر

اي كه بنا به نظر ايشان برخي سؤالات ، به گونهنظرات پيشنهادي ايشان در مورد پرسشنامه ها اعمال گرديد

كه ثقيل، نامفهوم، دوپهلو يا بدون ارتباط به موضوع بودند از پرسش نامه حذف و برخي سؤالات و گويه ها به 

داده هاي گردآوري شده و اهداف پژوهش با استفاده از نرم افزار اكسل  اي رساتر و بهتر بيان شدند.شيوه

تكنيك مورد استفاده در اين پژوهش روش تصميم گيري چند شاخصه تاپسيس  گرديد.پردازش و محاسبه 

  بود. 

TOPSISمدل 
از انواع مدلهاي تصميم گيري براساس چندين شاخص است كه مي تواند راه گشاي  4

يك بر اين رابطه بسياري از مسائل تصميم گيري براي مديران و برنامه ريزان باشد. پايه هاي نظري اين تكن

استوار است كه ابتدا ايده آل هاي مثبت (بهترين حالت) و ايده آل هاي منفي (بدترين حالت) را براي هر 

يك از شاخص ها به وسيله يك سري تكنيك هايي كه در زير بيان خواهد شد، يافته و سپس فاصله هر 

ب گزينه اي است كه كمترين فاصله را از گزينه از ايده آل هاي مثبت و منفي محاسبه مي شود. گزينه منتخ

ايده آل هاي مثبت و بيشترين فاصله را از ايده آل هاي منفي داشته باشد. اين تكنيك به گونه اي طراحي 

شده است كه طراح مي تواند نوع شاخص ها را از لحاظ تاثير منفي يا مثبت داشتن بر هدف تصميم گيري 

  د.رجه اهميت هر شاخص را در مدل وارد نمايدر مدل دخالت داده و نيز اوزان و د

  

                                                 
2
 . Cronbach’s Alpha  

2
.validation 

3
. Face validity 

4
-Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS) 
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  TOPSISمراحل حل مدل هاي تصميم گيري چند شاخصه به روش 

براي رتبه بندي و انتخاب بهترين گزينه از ميان گزينه هاي  TOPSISبه منظور به كارگيري تكنيك 

  موجود، بايد مراحل زير را به ترتيب طي نمود.

) تشكيل 1- 4تشكيل ماتريس تصميم گيري: در اين مرحله ماتريس تصميم گيري همانند ماتريس ( - 1

njCمي شود. در اين ماتريس  j miAiمعرف شاخص ها و →=21,,..., معرف گزينه  →=21,,...,

njmixijهاي پيش روي در فرآيند تصميم گيري  بوده و ,...,,;,...,, 2121 نشان دهنده  →==

  ام مي باشد. jام نسبت به شاخص iينهارزش گز

                                                                                                                             

nCCC ...21              

                                                                                                                                                    

                     

  

                                                                                                                                                           

وزن دهي به شاخص ها: در اين مرحله با توجه به تكنيك هاي وزن دهي ،اوزان هر يك از شاخص  - 2

   ) مشخص مي گردد.2-4هاي تصميم گيري همانند رابطه (

                        [ ] )42(1...
1

21 −=→= ∑
=

n

j

jn WWWWW      

  اشد.توجه داشته باشيد كه مجموع اوزان نسبت داده شده به شاخص ها برابر با يك مي ب

كمي سازي ماتريس تصميم گيري : در صورت وجود شاخص هاي كيفي در فرآيند تصميم گيري  - 3

ابتدا بايد آنها را به صورت كمي تبديل نمود. تكنيك مورد استفاده در اين قسمت مي تواند روش 

  مقياس دو قطبي باشد.

لف شاخص ها،يا به تشكيل ماتريس بي مقياس شده: براي از بين بردن عدم تجانس واحدهاي مخت - 4

عبارت ساده تر بي مقياي سازي واحد هاي اندازه گيري شاخص ها و امكان برقراري عمليات جبري 

) بي مقياس شوند. براي اين كار 2-3برروي آنها،  لازم است كه داده هاي ماتريس تصميم گيري (

  تاندارد تبديل مي شود.) به فرم اس3-4هر يك از عناصر ماتريس تصميم گيري با استفاده از رابطه (
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 توجه داشته باشيد كه تمامي درايه هاي ) تحت عنوان بي مقياس سازي نورم مشهور مي باشد.3-4رابطه (

       ، بايد اعدادي مابين صفر و يك باشند ، به عبارت ساده تر:ماتريس تصميم گيري بي مقياس شده
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ماتريس معرف وزن هر يك از شاخص ها مي باشد. مابقي درايه هاي بالا و پايين قطر اصلي ماتريس 

) مشـاهده مـي شـود، مـاتريس     5-4نيز مساوي صفر است. در مرحله بعد همان طور كه در رابطـه ( 

ن    شاخص ها ضرب مي گـردد و حاصـل كـه يـك     تصميم گيري بي مقياس شده در ماتريس اوزا
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يافتن ايده آل هاي مثبت و منفي: در اين قسمت بسته به نوع شاخص و اثر گذاري آن بر روي هدف  - 6

تصميم گيري ،جواب هاي ايده آل مثبت براي شاخص هايي كه داراي تاثير گذاري مثبت بر روي 

هدف مسئله مي باشند، بزرگترين مقدار هر شاخص و براي شاخص هاي منفي كمترين مقدار هر 

مي باشد. به منظور يافتن جواب هاي ايده آل منفي براي شاخص ها، درست عكس آنچه كه شاخص 

در مورد ايده آل هاي مثبت بيان گرديد بايد عمل شود. بيان رياضي  جواب هاي ايده آل مثبت و 

  ) مي باشد.7-4) و (6-4منفي به صورت روابط (

                         

)46()},...,2,1)(min,){(max},...,,{ 21 −=∈∈== −+++++
miJjvJjvvvvA ijiijin

  

)},...,2,1)(max,){(min},...,,{ 21 miJjvJjvvvvA ijiijin =∈∈== −+−−−−
)47( −  

+در اين روابط 
J  و−

J  به ترتيب معرف مجموعه انديس،  شاخص هاي مثبت و منفي در مسئله

  تصميم گيري مي باشند.

- 4يافتن فاصله هر شاخص از  جواب هاي ايده آل براي هر گزينه: در اين قسمت به كمك روابط ( - 7

فاصله اقليدسي هر يك از گزينه  ها از جواب هاي ايده آل مثبت و منفي مربوط به  )9-4) و (8

   شاخص هاي مسئله، محاسبه مي گردد.

)49(,...,2,1)(
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و منفي براي   ) به ترتيب معرف فاصله شاخص ها از جواب هاي ايده آل مثبت9-4) و (8-4( رابطه

  ام مي باشد. iگزينه 

تعيين نزديكي نسبي هر گزينه: بعد از يافتن فاصله هاي مثبت و منفي براي هر گزينه ، فاصله  - 8

) تعيين مي گردد. توجه داشته باشيد كه 10- 4نسبي گزينه هاي تصميم گيري به كمك رابطه (

  يك خواهد بود.جواب حاصل همواره عددي مابين صفر و 

  

رتبه بندي: آخرين مرحله در روش تاپسيس، رتبه بندي گزينه هاي پيش روي و تعيين بهترين  - 9

) 10-4گزينه مي باشد. براي اين منظور كافي است، فاصله نسبي هر گزينه كه به كمك رابطه (
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 محاسبه مي شود،  به ترتيب بزرگ به كوچك مرتب شود. در اين حالت گزينه اي كه داراي

بزرگترين فاصله نسبي نسبت به ساير گزينه ها مي باشد ، بالاترين رتبه را به خود اختصاص مي 

+دهد. نكته قابل توجه اين كه ، در صورتي كه در محاسبه فاصله نسبي هر گزينه صورت كسر با 

iS 

ي باشد، بالاترين رتبه را جايگزين شود ، در اين صورت گزينه اي كه داراي كمترين فاصله نسبي م

  كسب مي نمايد.

  

  . يافته ها و نتايج 5

شاخص  11به منظور تعيين شاخص هاي تصميم گيري مؤثر بر ميزان رضايت مندي مشتريان، تعداد 

تصميم گيري براي ارزيابي ميزان رضايتمندي مشتريان خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن شناسايي 

توزيع آن در ميان نمونه آماري مورد نظر در اين پژوهش، از مشتريان خواسته شد  شد و توسط پرسشنامه و

من  بدهند. امتياز صفر بدين معنا مي باشد كه از نظر 10تا به هر يك از اين شاخص ها امتيازي از صفر تا 

ك مسكن ثيري در ميزان رضايتمنديم از خدمات بانكداري الكترونيكي بان(مشتري)، اين شاخص هيچگونه تأ

درصد،  5استيودنت و بهره گيري از آزمون فرضيه، در سطح خطاي  tندارد. سپس به كمك آزمون آماري 

فرضيه تاثيرگذار نبودن (فرضيه 
0

H يا بودن (فرضيه (
1

H هر يك از شاخص ها بر روي ميزان رضايتمندي (

  ) آزمون گرديد.1-5از خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن شعب شهر اصفهان همانند رابطه ( مشتريان
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در اين رابطه 
Kµ  معرف ميانگين امتيازات كسب شده براي شاخصK ام مي باشد. نتايج بدست آمده

) مشاهده 1- 5آماري مربوط به شاخص هاي تصميم گيري را مي توان در جدول ( از آزمون هاي فرضيه

  نمود.
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  استيودنت tنتايج آزمون -)1-5جدول (

)شماره انديس )K نام شاخص  
X  X

S t آماره  

 4.411  1.744 7.691 سترس بودن خدماتدر د  1

 2.609 2.481 6.473 سادگي استفاده از خدمات  2

 2.520 2.359 5.945 امنيت استفاده از خدمات  3

 2.766  1.776 4.913 زمان تلف شده براي استفاده از خدمات  4

 2.226 1.420 3.161 ميزان آشنايي با ويژگي هاي هر يك از خدمات  5

 3.364 1.734 5.835 خدماتسرعت استفاده   6

 3.666 1.815 6.653 هزينه استفاده از خدمات  7

 2.753  1.913 5.266 ميزان تبليغات براي استفاده از خدمات  8

 2.512 2.189 5.948 تنوع خدمات فرعي ارائه شده  9

  2.315 1.977 4.576 ميزان آشنايي با نحوه استفاده از خدمات  10

 3.630 .592 1.989 استفاده از خدماتميزان تمايل شخصي به   11

  منبع: يافته هاي تحقيق

همانطور كه ملاحظه مي گردد، در تمامي شاخص هاي مطرح شده، مقادير آماره ها از مقادير بحراني 

، بيشتر بوده و اين به معني رد فرضيه 219درصد و درجه آزادي  5استيودنت در سطح خطاي  tتابع 
0

H  و

تاييد فرضيه 
1

H  شاخص مطرح شده در اين پژوهش بر ميزان  11مي باشد، به عبارت ساده تر تمامي

رضايتمندي مشتريان خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن شعب شهر اصفهان مؤثر و تأثيرگذار مي 

  باشد.

  

  ميم گيريتعيين اوزان هر يك از شاخص هاي تص

با جمع بندي نظرات مشتريان استفاده كننده از خدمات بانكداري الكترونيكي بانك هاي مسكن شهر 

اصفهان به كمك پرسشنامه، ترتيب و اوزان هر يك از شاخص هاي تصميم گيري به منظور توسعه و 

يان خدمات گسترش اين خدمات تعيين گرديدند. بدين منظور ميانگين نمرات اعطا شده از سوي مشتر

به ترتيب محاسبه شده كه با  شاخص تصميم گيري 11به هر يك از بانك هاي مسكن اصفهان بانكداري 
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مي توان اين اوزان را  100تقسيم هر يك از اين نمرات بر مجموع كل نمرات شاخص ها و ضرب آن در عدد 

سترس بودن خدمات با وزن در ميان شاخص هاي تصميم گيري، ميزان در د به صورت درصد نيز بيان نمود.

درصد، ميزان سادگي استفاده از خدمات با وزن  11.47درصد، هزينه استفاده از خدمات با وزن  13.26

درصد، ميزان سرعت استفاده از خدمات با وزن  10.25درصد، ميزان امنيت استفاده از خدمات با وزن  11.16

درصد، شاخص ميزان تبليغات  9.48با وزن  درصد، شاخص ميزان تنوع خدمات فرعي ارائه شده 10.06

درصد، شاخص مدت زمان تلف شده براي استفاده از خدمات  9.08صورت گرفته براي معرفي خدمات با وزن 

درصد، شاخص ميزان  7.89درصد، شاخص ميزان آشنايي با نحوه استفاده از خدمات با وزن  8.47با وزن 

درصد و شاخص ميزان تمايل شخصي  5.45اع خدمات با آشنايي با ويژگي هاي تخصصي هر يك از انو

درصد به ترتيب در اولويت هاي اول تا يازدهم تصميم گيري از  3.43مشتريان به استفاده از خدمات با وزن 

نقطه نظر مشتريان خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن شهر اصفهان هستند. همچنين ماتريس اوزان 

  ) مشاهده نمود.2-5مي توان در جدول (شاخص هاي تصميم گيري را 

  

  ): ماتريس اوزان شاخص هاي تصميم گيري2-5جدول (
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 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 26/13 در دسترس بودن خدمات

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 16/11 0 سادگي استفاده از خدمات

 0 0 0 0 0 0 0 0 25/10 0 0 ده از خدماتامنيت استفا

 0 0 0 0 0 0  0 47/8 0 0 0  زمان تلف شده براي استفاده از خدمات

 ميزان آشنايي با ويژگي هاي هر يك از خدمات
0 0 0 0 45/5 

0 0 0 0 0 0 

 0 0 0 0 0 06/10 0 0 0 0 0 سرعت استفاده خدمات

 0 0 0 0 47/11 0 0 0 0 0 0 هزينه استفاده از خدمات

 ميزان تبليغات براي استفاده از خدمات
0 0 0 0 0 0 0 08/9 

0 0 0 

 تنوع خدمات فرعي ارائه شده
0 0 0 0 0 0 0 0 

48/9 
0 0 

 0 89/7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ميزان آشنايي با نحوه استفاده از خدمات

 43/3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ميزان تمايل شخصي به استفاده از خدمات

  فته هاي بدست آمده از پرسشنامه هاي تحقيقمنبع: يا
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) 2-5كه با توجه به اولويت و اوزان شاخص هاي تصميم گيري بر اساس اطلاعات مندرج در جدول (

   مي توان نمودار زير را ترسيم كرد.

  

كي بانك هاي ) رتبه بندي انواع شاخص هاي تصميم گيري به منظور توسعه و گسترش خدمات بانكداري الكتروني1- 5نمودار (

  مسكن شهر اصفهان از ديدگاه مشتريان

  

  رتبه بندي هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن 

به طور كلي خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن را مي توان به شش دسته ذيل تقسيم بندي 

  نمود:

 - 4 تم جاري رهيافت مسكن سيس -3 تلفن بانك مسكن سيستم -ATM 2دستگاه هاي خودپرداز يا  - 1

دستگاه هاي پين  -6 كارت هاي الكترونيكي بانك مسكن  انواع -5 سيستم خدمات اينترنتي بانك مسكن 

پد اين بانك. در اين قسمت به رتبه بندي هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن مي 

  پردازيم.
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ه بندي هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن با توجه به هر يك از شاخص هاي تصميم گيري از ) رتب3-5جدول (
  نقطه نظر مشتريان اصفهاني

شاخص در دسترس . 1
بودن خدمات بانكداري 

  الكترونيك

  8.63  دستگاه خودپرداز

. شاخص زمان تلف شده 4
براي  استفاده از خدمات 

  كبانكداري الكتروني

  8.01  سيستم تلفن بانك

  6.74  كارت هاي بانكي  8.16  سيستم تلفن بانك

  6.58  سيستم جاري رهيافت  5.48  كارت هاي بانكي

  5.89  دستگاه خودپرداز  5.09  سيستم جاري رهيافت

  5.16  خدمات اينترنتي  4.28  خدمات اينترنتي

  5.06  دستگاه هاي پين پد  3.69  دستگاه هاي پين پد

شاخص ميزان سادگي . 2
استفاده از خدمات 
  بانكداري الكترونيك

 8.14  دستگاه خودپرداز

. ميزان آشنايي مشتريان 5
با ويژگي هر يك از 
خدمات بانكداري 

  الكترونيك

  8.95  دستگاه خودپرداز

  5.69  كارت هاي بانكي  7.16  كارت هاي بانكي

  4.25  سيستم تلفن بانك  6.54  سيستم تلفن بانك

  3.39  خدمات اينترنتي  5.73  م جاري رهيافتسيست

  3.25  سيستم جاري رهيافت  5.50  خدمات اينترنتي

  1.45  دستگاه هاي پين پد  4.59  دستگاه هاي پين پد

شاخص ميزان امنيت . 3
استفاده از خدمات 
  بانكداري الكترونيك

  6.87  دستگاه خودپرداز

. شاخص ميزان سرعت 6
  استفاده از انواع خدمات

  6.66  يستم تلفن بانكس

  6.48  سيستم جاري رهيافت  6.54  كارت هاي بانكي

  6.48  كارت هاي بانكي  6.03  سيستم جاري رهيافت

  6.29  دستگاه خودپرداز  5.89  سيستم تلفن بانك

  6.15  خدمات اينترنتي  5.29  دستگاه پين پد

  4.28  دستگاه هاي پين پد  5.12  خدمات اينترنتي

زان هزينه . شاخص مي7
استفاده از انواع خدمات 
  بانكداري الكترونيك

  8.59  كارت هاي بانكي

. شاخص تنوع خدمات 9
فرعي ارائه شده ارائه شده 
در هر يك از انواع خدمات 

  اصلي

  7.25  دستگاه خودپرداز

  7.15  سيستم جاري رهيافت  8.49  دستگاه خودپرداز

  7.06  سيستم تلفن بانك  8.28  سيستم جاري رهيافت

  5.89  كارت هاي بانكي  8.25  سيستم تلفن بانك

  3.58  خدمات اينترنتي  7.96  خدمات اينترنتي

  3.58  دستگاه پين پد  6.58  دستگاه پين پد

. شاخص ميزان تبليغات 8
براي استفاده از خدمات 

  بانكداري الكترونيك

  7.89  دستگاه خودپرداز

. شاخص ميزان آشنايي 10
ز هر يك با نحوه استفاده ا

از انواع خدمات بانكداري 
  الكترونيك

  9.85  دستگاه خودپرداز

  6.96  كارت هاي بانكي  4.63  خدمات اينترنتي

  6.63  سيستم تلفن بانك  4.58  كارت هاي بانكي

  5.48  خدمات اينترنتي  3.89  سيستم تلفن بانك

  5.23  سيستم جاري رهيافت  3.45  سيستم جاري رهيافت

  3.25  دستگاه پين پد  1.40  پددستگاه پين 

. شاخص ميزان تمايل 11
شخصي مشتريان به 

منظور استفاده از هر يك 
از انواع خدمات بانكداري 

  الكترونيكي

  9.80  دستگاه خودپرداز

  6.82  خدمات اينترنتي

  6.66  كارت هاي بانكي

  6.56  سيستم تلفن بانك

  4.32  سيستم جاري رهيافت

  4.23  دستگاه پين پد
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  تعيين شاخص خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن در شهر اصفهان

شاخص ذكر شده براي هر يك از انواع خدمت  11حال به منظور تلفيق و تركيب نتايج بدست آمده از 

بانكداري الكترونيكي بانك مسكن و دخالت دادن اوزان و درجه اهميت اين شاخص ها، به كمك روش 

به رتبه بندي و تعيين اولويت اين خدمات پرداخته مي شود. براي  TOPSISاخصه تصميم گيري چند ش

) 4-5اين منظور نياز به استفاده از ماتريس تصميم گيري امتيازات وجود دارد كه مي توان آن را در جدول (

  مشاهده نمود.

  

بانكداري الكترونيكي بانك مسكن از نقطه نظر مشتريان  ماتريس تصميم گيري امتيازات مربوط به انواع خدمات) 4-5جدول (

  اصفهاني
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 56/6 63/6 06/7 89/3 25/8 66/6 25/4 01/8 89/5 54/6 16/8 تلفن بانك مسكن

 32/4 23/5 15/7  45/3 28/8 48/6 25/3 58/6 03/6 73/5 09/5 جاري رهيافت

  66/6 96/6 89/5 58/4 59/8 48/6 69/5 74/6 54/6 16/7 48/5 كارت هاي  بانك مسكن

 82/6 48/5 58/3 63/4 96/7 15/6 39/3 16/5 12/5 50/5 28/4 خدمات اينترنتي

 23/4 25/3 58/3 40/1 58/6 28/4  45/1 06/5 29/5 59/4 69/3 دستگاه هاي پين پد بانك مسكن

 80/9 85/9 25/7 89/7 49/8 29/6  95/8 89/5 87/6 14/8 63/8 خودپردازهاي بانك مسكن

  منبع: يافته هاي بدست آمده از پرسشنامه هاي تحقيق             

  

 TOPSIS) در مدل 4-5) و (2- 5با قرار دادن ماتريس هاي تصميم گيري نشان داده شده در جداول (

بانك مسكن را بر  شاخص توسعه و گسترش هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكيو حل آن مي توان 

اساس نظرات و رضايتمندي مشتريان اصفهاني اين بانك تعيين نمود. اين نتايج حاكي از آن است كه در 

، تلفن بانك با 0.89خودپردازها با امتياز   ميان انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن خدمات ارائه

، خدمات 0.39، جاري رهيافت با امتياز 0.53، انواع كارت هاي الكترونيكي اين بانك با امتياز 0.58امتياز 

به ترتيب رتبه هاي اول تا ششم را از نقطه نظر  0.01و دستگاه هاي پين پد با امتياز  0.34اينترنتي با امتياز 

) 2- 5شاخص دارا مي باشند. اين موضوع را مي توان در نمودار ( 11ني و تلفيق تمامي مشتريان اصفها
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توسعه و گسترش هر يك از انواع خدمات بانكداري مشاهده نمود. اين مقادير تحت عنوان شاخص 

1بانك مسكن معروف بوده و براي سادگي نمايش در اين تحقيق با  الكترونيكي
EBDI  داده مي شود.نشان  

  

): ترتيب اولويت در توسعه و گسترش هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن بر اساس تلفيق 2- 5نمودار (

  تمامي شاخص هاي تصميم گيري و نظرات مشتريان اين بانك

   

  تعيين درصد بهينه خدمات براي توسعه بانكداري الكترونيكي بانك مسكن

الگو و سهم بهينه هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن، به منظور  به منظور تعيين

)، سهم بهينه هر يك از انواع 1-5توسعه اين نوع بانكداري در شعب شهر اصفهان كافيست، به كمك رابطه (

  اين خدمات را تعيين نمود.

  

 

كترونيكي بانك مسكن با هدف افزايش هاي بانكداري الاس به منظور توسعه و گسترش سيستم بر اين اس

رضايتمندي مشتريان اصفهاني اين خدمات،  مديران و برنامه ريزان بانك مسكن شهر اصفهان مي بايست 

سهم هر يك از انواع خدمات الكترونيكي ارائه شده توسط اين بانك را به مقادير بهينه به ترتيبي كه در ذيل 

درصد به توسعه و تجهيز  32.33اين سهم هاي بهينه عبارتند از:  آورده شده است افزايش يا كاهش دهند،

                                                 
1 - Electronic Banking Development Index  

)(
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درصد به  19.42درصد به توسعه و تجهيز سيستم هاي تلفن بانك،  ATM( ،21.26(دستگاه هاي خودپرداز

درصدبه توسعه و تجهيز سيستم هاي جاري  14.30توسعه و تجهيز كارت هاي الكترونيكي اين بانك، 

درصد به توسعه و تجهيز دستگاه هاي  0.46درصد به توسعه و گسترش خدمات اينترنتي  و  12.25ت، رهياف

پين پد اختصاص يابد. براي مثال براي تعيين سهم و درصد بهينه توسعه وتجهيز دستگاه هاي خودپرداز 

  بانك هاي مسكن شهر اصفهان با كمك رابطه بالا داريم:  

  

   

در حقيقت همان نمره محاسبه شده براي دستگاه هاي خودپرداز توسط  در اين رابطه صورت كسر 

براي تمامي  TOPSISبوده و مخرج كسر نيز مجموع نمرات محاسبه شده توسط روش   TOPSISروش 

                        انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن شعب شهر اصفهان مي باشد.                

همچنين از اين درصد ها به منظور تعيين الگوي بهينه بودجه ريزي به منظور توسعه و گسترش خدمات 

  ) بهره جست.2-5بانكداري الكترونيكي بانك مسكن در شهر اصفهان نيز مي توان به كمك رابطه (

5)(2 −×= TBDEBOPABORAB ii  

ام مي باشد،  iمقدار بهينه بودجه ريالي تخصيصي به خدمات الكترونيكي  iORABدر اين رابطه  

نيز معرف كل بودجه ريالي تخصيص يافته بانك مسكن براي توسعه و گسترش خدمات  TBDEBهمچنين 

) مي توان مقايسه ايي بين 3- 5بانكداري الكترونيكي در شهر اصفهان است. همچنين با نگاهي به نمودار (

سهم فعلي و بهينه هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن در شهر اصفهان را ملاحظه 

نمود. همانظور كه ملاحظه مي شود، الگوي فعلي توسعه و تجهيز خدمات الكترونيكي اين بانك در شهر 

در مورد سيستم اتي مي باشد، اين اختلافات در مورد اصفهان بهينه نبوده و با الگوي بهينه داراي اختلاف

درصد اختلاف دارد، همچنين سهم فعلي سيستم  10.31تلفن بانك، الگوي فعلي با الگوي بهينه به ميزان 

درصد و اين اختلاف در مورد خودپردازها به  5.12هاي جاري رهيافت مسكن با سهم بهينه آن به ميزان 

سه نوع خدمات گفته شده در فوق، بانك مسكن بايد سعي در افزايش سهم  درصد مي رسد. در مورد 4.19

اين خدمات با توجه به مقاير گفته شده در سبد خدمات الكترونيكي خويش در شهر اصفهان نمايد. همچنين 

درصد و  7.68درصد،  10.21سيستم كارت هاي بانكي، خدمات اينترنتي و دستگاه هاي پين پد به ترتيب با 

رصد با الگو و سهم فعلي اين بانك داراي اختلاف مي باشند كه بانك مسكن براي حركت به سمت د 1.71

5)(1%32.33100
2.739

0.885
−=×=iOPAB
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الگوي بهينه مي بايست سهم آنها را در سبد خدمات الكترونيكي خويش در شهر اصفهان با توجه به مقادير 

  ايد.گفته شده كاهش داده و به سهم خدمات خودپردازها، جاري رهيافت و تلفن بانك اضافه نم

  

 

  ): مقايسه الگوي فعلي و بهينه انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك هاي مسكن اصفهان3- 5نمودار (
 منبع: يافته هاي تحقيق

از اين رو به منظور حركت در جهت الگوي بهينه گسترش و توسعه خدمات بانكداري الكترونيكي 

دي مشتريان از خدمات اين بانك مي بايست، بانك مسكن در شهر اصفهان با هدف كسب بيشترين رضايتمن

) افزايش (علامت مثبت) يا كاهش (علامت 4- 5الگوي فعلي همانند مقادير نشان داده شده در نمودار (

  منفي) يابد، تا به هدف نهايي اين پژوهش دست يافت
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  مسكن اصفهان ): حركت به سمت الگوي بهينه توسعه خدمات بانكداري الكترونيكي بانك هاي4- 5نمودار (
  منبع: يافته هاي تحقيق 

  

  جمع بندي. 6

از ديدگاه مشتريان استفاده كننده از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن شعب شهر 

اصفهان، مهمترين شاخص هايي كه بر ميزان رضايتمندي آنان از خدمات بانكداري الكترونيكي اين بانك 

ويت شاخص هاي تصميم گيري براي اين مشتريان كه به افزايش سطح موثر مي باشد و همچنين ترتيب اول

ميزان و ميزان رضايتمندي آنان از اين خدمات منتج شود به ترتيب رتبه و درجه اهميت عبارتند از: شاخص 

درصد،  11.47درصد، شاخص هزينه استفاده از خدمات با وزن  13.26در دسترس بودن خدمات با وزن 

درصد، شاخص ميزان امنيت استفاده از خدمات با  11.16استفاده از خدمات با وزن شاخص ميزان سادگي 

درصد، شاخص ميزان تنوع  10.06درصد، شاخص ميزان سرعت استفاده از خدمات با وزن  10.25وزن 

درصد، شاخص ميزان تبليغات صورت گرفته براي معرفي خدمات با  9.48خدمات فرعي ارائه شده با وزن 

درصد،  8.47رصد، شاخص مدت زمان تلف شده توسط مشتري براي استفاده از خدمات با وزن د 9.08وزن 

درصد، شاخص ميزان آشنايي با ويژگي هاي  7.89شاخص ميزان آشنايي با نحوه استفاده از خدمات با وزن 

درصد و شاخص ميزان تمايل شخصي مشتريان به استفاده از  5.45تخصصي هر يك از انواع خدمات با 

با تلفيق نتايج حاصل از يازده شاخص مذكور و بهره گيري از نظرات مشتريان  درصد. 3.43خدمات با وزن 

استفاده كننده از خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن شعب شهر اصفهان مشخص گرديد كه در ميان 

، تلفن بانك با امتياز  0.89ز انواع خدمات بانكداري الكترونيكي اين بانك، خدمات ارائه خودپردازها با امتيا
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، خدمات اينترنتي 0.39، جاري رهيافت با امتياز 0.53، انواع كارت هاي الكترونيكي اين بانك با امتياز 0.58

به ترتيب رتبه هاي اول تا ششم را از نقطه نظر مشتريان  0.01و دستگاه هاي پين پد با امتياز  0.34با امتياز 

ي آنها دارا هستند. بنابر اين دستگاه هاي خودپرداز پر اهميت ترين و دستگاه اصفهاني در تامين رضايتمند

هاي پين پد كم اهميت ترين نوع خدمات الكترونيكي بانك مسكن بوده كه بر ميزان رضايتمندي آنان موثر 

در راستاي دستيابي به سطح بالاي رضايت مندي مشتريان به مسئولين بانك توصيه مي گردد كه در  است.

جهت بهينه سازي سهم هر يك از انواع خدمات بانكداري الكترونيكي بانك مسكن در شهر اصفهان به گونه 

ايي كه بيشترين مطلوبيت و رضايتمندي را نصيب مشتريان استفاده كننده از اين خدمات گرداند، حركت 

ات الكترونيكي بانك كنند. براي اين منظور پيشنهاد مي گردد كه سهم هر يك از اين خدمات در سبد خدم

  مسكن شهر اصفهان به شرح ذيل تعديل گردد:

%  كارت هاي 19.42% سيستم هاي تلفن بانك،  ATM( ،21.26(% دستگاه هاي خودپرداز 32.33

% خدمات اينترنتي  (خدمات اينترنتي) 12.25%  سيستم هاي جاري رهيافت، 14.30الكترونيكي اين بانك، 

دستگاه هاي پين پد. و به كارشناسان بخش توسعه و تجهيز خدمات بانكداري بانك مسكن شهر %  0.46و 

اصفهان توصيه مي گردد كه در گسترش و سرمايه گذاري بر روي انواع خدمات نوين بانكداري الكترونيكي 

آتي توجه و دقت بيشتري نمايند و در تصميم گيري هاي توسط اين بانك، به شاخص هايي عنوان شده 

خويش، ملاك انتخاب و يا گسترش خدمات الكترونيكي بانك را بر پايه ميزان رضايتمندي مشتريان بر 

  اساس شاخص هاي مطرح شده قرار دهند.

  

  منابع:

هـاي عمليـاتي خـدمات     خدمات بانكداري الكترونيك و نيازهاي اجرايي آن در مقايسـه تطبيقـي هزينـه   .  1383الهياري فرد م.

  صفحه. 293بانكي. بانك مركزي .چاپ اول . -پژوهشكده پولي. تهران :مختلف

. چاپ اول انتشارات سي زان انتقال الكترونيكي وجوه و بانكداري الكترونيكي. 1384معاونت برنامه ريزي و امور اقتصادي. 

  اصفهان. 

پايان نامه كارشناسـي  رفاه. . نقش خدمات بانكداري الكترونيك در رضايت مشتريان در شعب بانك 1386عابدي خوراسگاني ع. 

  دانشگاه آزاد خوراسگان. ،مديريت دولتي ارشد

پايـان نامـه كارشناسـي ارشـد مـديريت      . تجزيه و تحليل برخي آثار اقتصادي، اجتماعي بانكداري الكترونيـك.  1387عقيلي ز. 

  ، دانشگاه آزاد واحد خوراسگان. دولتي



       

  

  هاي پرداخت نظامالمللي بانكداري الكترونيك و  اولين همايش بين 
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. چـاپ اول .تهـران: سـازمان مطالعـه و تـدوين كتـب علـوم انسـاني         ونيكـي بانكـداري الكتر . 1385مهرنوش م . ،عباسي نژاد ح

  صفحه. 246دانشگاهها(سمت )، 

 ييو بهبود كارا يمشتر در جذب يخدمات بانك ي ارائه نينو يه ها وينقش ش. 1384ناظمي ش ال، مرتضوي س، راحتي ت. 

  .27، شماره پيك توسعهي (مطالعه موردي: بانك هاي سپه مشهد)، بانك ستميس
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