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راهبرد بهبود خدمات بانكداري 
خرد در دفـاتر خدمات بانكي 

پست بانك  )ICT(روستايي 
  ايران

  
  
  

  يانابوالقاسم سرآباد
   رسول زندي
  فاطمه جانفزا

  
  13/02/1390: دريافت
  14/04/1390: پذيرش

  .روز نزد پديدآوران بوده است 5مقاله براي اصلاح به مدت 

  چكيده
هاي دولتيبانك ايران، يكي از بانكمدتي است پست 

در عرصه رقابت، در كسب و كاري جديد به نام خرده
براي. بانكداري در قالب دفاتر خدمات بانكي وارد شده است

سنجش امكان توسعه منطقي اين كسب و كار، به بررسي و
در مقاله حاضر، تلاش. اي راهبردي نياز است تدوين برنامه

هاي موجود در پست بانك و ز دادهشود با استفاده امي
ريزي راهبردي از ديدگاه علمي، هاي برنامه گيري از مدلبهره
از. سنجي لازم براي اين فرايند توسعه بانك تبيين گرددامكان

، و انجام مقايسه و كمكSWOTگيري از مدل  اين رو، با بهره
اينگيري بهينه در ، امكان تصميمIS/ITهاي حمايتي ابزار 

ابتدا پيشينه پژوهش درباره پست. شودزمينه فراهم مي
بانك ايران و برخي منابع معتبر علمي مورد بررسي قرار مي

سپس هدف پژوهش، ضرورت آن، روش و مدل پژوهش. گيرد
هاي مربوط از منابع اطلاعاتي موجود، داده. شودمي بيان

ي درروستاي ICTيعني مديران، كارشناسان و خبرگان دفاتر 
پست بانك ايران و برخي واحدهاي ستادي و اجرايي جمع

نتايج حاصل از. گيرد شود و مورد تحليل قرار ميبندي مي
ها با ابزار آماري استاندارد، آزمون و تحليلپردازش داده

بيان شده و راهبردهاي حاصل، SWOTگرديده، در ماتريس 
ين گرديدهبندي تعي با توجه به تحليل انجام شده و اولويت

هاي، شاخصSWOTگيري، طبق تحليل  در بخش نتيجه. است
دهندگان دارند و ضعف بيشترين اهميت را از ديدگاه پاسخ

ها به ميزان مديريت پست بانك بايد به منظور تقويت ضعف
  .بسياري تلاش كند

  
بانكداري خرد، راهبرد، دفاتر خدمات :هاكليدواژه

  .SWOT،ICTبانكي، 

Management & Development Process
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راهبرد بهبود خدمات بانكداري خرد در دفاتر خدمات 
  (ICT)بانكي روستايي 

  بانك در ايران پست
  
  

  1يانابوالقاسم سرآباد
  2رسول زندي

  3جانفزافاطمه 

  مقدمه
شود و يك  اي ملموس و عميق در دنياي مديريت محسوب ميريزي، واژهبرنامه

پذيرفته شده است و متخصصان ) طور عامبه(ها اصل در نظام مديريت سازمان
ريزي با اتكا به زيربنا و زيرساخت اطلاعات گوناگون و مفيد، به تدوين انواع  برنامه
. پردازند فاوت، متناسب با اهداف سازمان و نيازهاي آن ميها متها با زمان برنامه
ريزان سازماني معمولاً در ابتدا هدف اصلي سازمان را  تعريف و مشخص  برنامه
ها و منابع  سپس براي دستيابي به هدف مذكور، زمان، ابزار، امكانات، رويه. كنند مي

را به اهداف ) هبرديرا(آنگاه هدف اصلي بلندمدت . كنندمورد نياز را مشخص مي
كنند و براي هر مدت تقسيم ميمدت و كوتاهيا اهداف ميان) هاهدفريز(تر  كوچك

در . پردازندهدف، به تعيين امكانات مورد نياز براي اجرا و دستيابي به آن ميريز
مدت فرايند ارزيابي و كنترل كيفي عملكرد، با مدت و كوتاهپايان هر دوره ميان

ــديريت. 1 ــراي مـ ــجوي دكتـ دانشـ
 علامه طباطبايياستراتژيك ـ دانشگاه 

sarab49@yahoo.com 
ارشـد مـديريت فنـاوريكارشناس. 2

اطلاعات ـ پست بانك ايران ـ دانشگاه
  )نويسنده مسئول( تربيت مدرس

rasool.zandi@gmail.com  
ارشـد مـديريت فنـاوريكارشناس. 3

 اطلاعات ـ دانشگاه تربيت مدرس

Fa_Janfaza@yahoo.com 
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فرايند مذكور، . شودبازخوردها در هر مرحله از اجراي برنامه انجام ميتوجه به 
اي راهبردي است و اساساً كسب و كار سازمان را تحت تأثير قرار  تدوين برنامه

در مقاله ). 1387ديويد، (شود دهد و الگوي جامع مديريت راهبردي مطرح مي مي
الگويي ) ست بانك ايرانپ(شود در يك مؤسسه مالي و اعتباري حاضر، تلاش مي

تدوين شود تا طبق آن، كسب و كار جاري بانك تحت تأثير قرار گيرد و رويكردي 
نو در بازار پول و سرمايه و جذب منابع مالي خرد در جامعه كه قبلاً فراهم شده 

  . است، ارتقا يابد

  پيشينه پژوهش
خلق كسب و كارهاي جديد و اثر آن، و ) IT(پيشرفت وسيع فناوري اطلاعات 

، موجب بروز تحولات عظيمي در صحنه رقابت و 1مبتني بر فناوري اطلاعات
هاي سازماني شده و نحوه كسب و كارهاي موجود تغييرات بسياري يافته  فعاليت
ها  روي سازمانها و تهديدهاي جديدي پيشهمراه با اين تغييرات، فرصت. است

توان ادامه حيات و حضور در فضاي رقابتي آينده را هايي قرار گرفته و فقط سازمان
هاي راهبردي مبتني بر فناوري اطلاعات را در دارند كه بتوانند اهداف و گزينه

در اين شرايط، به احتمال . كسب و كار خود بشناسند و گزينه مناسبي انتخاب كنند
عات و بكارگيري ها، استفاده خلاقانه از فناوري اطلاحلزياد يكي از مؤثرترين راه

هاي مبتني بر فناوري اطلاعات، ايجاد در راهبرد. راهبردهاي مبتني بر آن خواهد بود
ساعدي، (گيرد  هاي سازمان مورد توجه قرار مييكپارچگي و توازن در همه فعاليت

هاي جديدي را براي بازيابي ارتباطات ديگران دولت الكترونيك فرصت). 1384
در اجراي دولت الكترونيك در جامعه و توسعه آن، از  هادولت. كند فراهم مي

تجارت الكترونيك ). 1388زندي، (كنند فناوري اطلاعات و ارتباطات استفاده مي
شده ارتباطات را كاهش دهند و ها را قادر كرده است تا قيمت تمام شركت
همچنين  .هاي انبارداري را به حداقل برسانند و زنجيره توزيع را كوتاه كنند هزينه

به منظور دستيابي . برند ها در اين رهگذر، از توسعه دسترسي جهاني سود مي شركت
هاي بسياري به منظور يافتن مشكل تطبيق تجارت در به اهداف مذكور، پژوهش

در اين زمينه، تطبيق تجارت الكترونيك را مديران . صنايع مختلف انجام شده است
ط در منطقه ميدوست ايالات متحده انجام هاي كوچك يا متوسسطح بالا در شركت 1. E-Business 
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هاي مبتني بر وب، در رشد اهميت و نقش فناوري). 2007قاسمي، روجا، (اند داده
اي، الگوي  طور گستردهبه) تجارت الكترونيك(ها حمايت از عمليات شركت

تجارت . هاي دو گروه يعني مجريان و دانشگاهيان قرار گرفته استفعاليت
هايي است كه به طور ته سرفصل بااهميتي در بسياري از سازمانالكترونيك پيوس

كنند  هاي كسب و كار خود را به فضاي الكترونيكي مرتبط مياي فعاليت فزاينده
  ).2010زاده و همكاران، حنفي(

  هدف پژوهش
هاي مناسبي با استفاده از مدل هدف از انجام پژوهش حاضر، دستيابي به راهبرد

SWOT كردن تداوم فعاليت پست بانك ايران در  تقاي عملكرد و بهينهبه منظور ار
  .در روستاهاي كشور است) خدمات بانكي( ICTبانكداري در دفاتر زمينه خرده

  روش پژوهش
آوري اطلاعات به بخش تخصصي و خبرگان در پژوهش حاضر، به منظور جمع

ك و اسناد و پست بان ICTصنعت يعني مديران، معاونان، كارشناسان و خبرگان 
. مدارك موجود در اداره كل دفاتر خدمات بانكي پست بانك ايران مراجعه شد

همچنين اطلاعات موجود در شركت خدمات فناوري اطلاعات وزارت ارتباطات و 
  . فناوري اطلاعات مورد استفاده قرار گرفت

وش ها با دو ر آوري شد و پرسشنامههاي مورد نياز از طريق پرسشنامه جمعداده
نفر از خبرگان صنعت يعني مديران، معاونان و  100حضوري و خطوط آنلاين بين 

پست بانك در سراسر كشور توزيع  ICTكارشناسان و كاربران اجرايي و ستادي، 
پست  ICTشايان ذكر است كه تعداد جامعه آماري متخصص در بخش . گرديد

با كسب و كار مذكور  نفر است كه به طور مستقيم و غيرمستقيم 350بانك، حدود 
ها كم است، فقط از آنجايي كه اشتياق به پاسخگويي در سازمان. در ارتباط هستند

پرسشنامه مذكور از نوع بسته با امكان پاسخگويي در . پرسشنامه تكميل شد 35
  . تدوين شده است) طيف ليكرت(اي گزينهفضاي پنج

به . در پژوهش حاضر، از ابزار آماري متداول و استاندارد استفاده شده است
) 1385آذر و مؤمني، (منظور سنجش روايي پرسشنامه، از فرمول آلفاي كرونباخ 
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  . درصد محاسبه شد 91استفاده شده است كه در اين پژوهش، 

  هاي پژوهش يافته
كنندگان  يلات شركت، اطلاعات مربوط به جنسيت و تحص)2(و ) 1(در جداول 

  . در پژوهش بيان شده است
  

  كنندگانفراواني جنسيت شركت): 1(جدول 
 جنسيت افراد

 جمع
 مرد زن در پاسخنامه قيد نشده بود

11 6 18 35 

  
  كنندگانفراواني تحصيلات شركت): 2(جدول 

 تحصيلات
 جمع

 فوق ليسانس ليسانس فوق ديپلم در پاسخنامه قيد نشده بود

11 4 16 4 35 

  
  .است 33.8ها نيز دهندگان به پرسشنامهميانگين سن پاسخ

 - با استفاده از فرمول اسميرنف) پرسشنامه(آزمون نرمال بودن نظرسنجي 
به دليل نرمال ). 1384؛ هومن، 1385آذر و مؤمني، (كولموگرف انجام شده است 

به منظور تعيين ميزان تأثير يا عدم تأثير متغيرها استفاده  Tها، از آزمون بودن داده
به ( 3هاي بزرگتر از عدد ها به دو گروه پاسخبدين ترتيب كه جواب. شده است

به معني كم و خيلي ( 3هاي كوچكتر يا مساوي و گروه پاسخ) معني موافقت زياد
براي هر پرسش  ، آزمون ميانگينTest value=3بندي شده و با تعريف تقسيم) كم

، پذيرش كمي Tدليل استفاده از توزيع ). 1385آذر و مؤمني، (انجام شده است 
  ). 3جدول (بودن طيف ليكرت است 
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  T-Testنتايج آزمون ): 3(جدول 

Df Sig. (2-tailed) 

 0 34تا29

ها مشخص شد كه پاسخ) 4(هاي به دست آمده در جدول با توجه به ميانگين
ها نيز ميزان مقادير واريانس. بيانگر تأثير و اهميت متوسط متغيرها هستندبيشتر 

اين پراكندگي كم، بيانگر . دهدها را نشان ميها از هر يك از ميانگينپراكندگي پاسخ
  . دهندگان استتفاوت كم در نظرهاي پاسخ

  
  تحليل پارامترهاي مركزي و پراكندگي): 4(جدول 

 ميانگين واريانس

 1.3تا2.21 1.33تا0.3

  
آوري شده در پرسشنامه از طريق هاي جمعآزمون سنجش پذيرش يا رد داده

دليل غيرپارامتريك و نيز نرمال بودن نتيجه حاصل از  ¬بندي فريدمن بهآزمون رتبه
  ).6و  5جدول (انجام شده است ) K-S(كولموگرف  -تست اسميرنف

  فرض h0:  ها يكسان استوضعيت راهبرد
  فرض  h1: ها يكسان نيستوضعيت راهبرد

  
  بندي روش فريدمننتيجه آزمون ميانگين رتبه): 6(و ) 5(جدول 

 بنديبهميانگين رت SWOTهايراهبرد
 00/4 هافضع

 94/2 هاتهديد

 06/2 قوت

 00/1 هاتفرص
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Test Statisticsa  
N 35

Chi-Square 76.598

df 3

Asymp. Sig. .000

a. Friedman Test 

  
. هاست ها بيانگر عدم يكسان بودن وضعيت شاخصطبق آزمون فريدمن، پاسخ

ها، راهبرد ضعف از سوي ديگر، در ميان شاخص. شوداز اين رو، فرض تأييد مي
و رابطه ) 3عدد (درجه آزادي همه متغيرها يكسان است . بيشترين اولويت را دارد

صدق  000/0دار محاسبه شده، در سطح معنيمتغيرها با توجه به درجه آزادي 
  .كند مي

  ابزار تدوين راهبرد
ريزان  ها و ابزار علمي متنوعي دارد كه برنامهتدوين برنامه راهبردي، رويه

هايي  ها و ماتريساين ابزار بيشتر در قالب مدل. كنندراهبردي از آن استفاده مي
ديويد، (شود ي استفاده مياست كه از آنها بر حسب شرايط، در سه مرحله اصل

1387.(  
در تدوين برنامه راهبردي پست بانك ايران ابتدا بايد از مراحل ذيل استفاده 

  : كرد

  ورود: مرحله اول •
در واقع، در . شوددر اين مرحله، ابتدا اطلاعات مربوط به عوامل داخلي بيان مي

ورت قوت و توانند به صاين مرحله هدف شناسايي عوامل خارجي است كه مي
ها در تدوين و انتخاب راهبرد به مديريت راهبردي پست بانك ايران كمك ضعف
  . كنند

  عوامل داخلي •
ها با مقايسه قوت و ضعف. ها، از جمله عوامل داخلي هستندقوت و ضعف

  .شوند عملكرد گذشته و حال يا مقايسه با متوسط صنعت و مقايسه رقبا تعيين مي
هاي مختلف و تغيير روند اجراي ها و وزارتخانهدر بخشتغيير سريع مديران  -
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  .روستايي ICTهاي مرتبط با  برنامه
و دفاتر خدمات بانكي روستايي در  ICTتأثير عدم درك تداوم منافع بالقوه  -

توسعه اقتصادي و اجتماعي و عدم ايجاد تغييرات سازماني لازم به منظور 
  .هاگذاران كشور از فعاليت حمايت سياست

گيري  رساني دفاتر خدمات بانكي و عدم گرايش به بهرهتأثير تداوم روند خدمات -
  .ICTاز ظرفيت 

هاي  سازي سازماني و ملي در راستاي آشنايي با فناوريغفلت از ابعاد فرهنگ -
  .جانبهاطلاعات و ارتباطات به شكل فراگير و همه

هاي جديد  و بكارگيري شيوه هاي سازماني مقاوم در برابر تغييروجود فرهنگ - 
  . ICTرساني در بستر خدمات

عدم تعريف خدمات در دفاتر خدمات بانكي با توجه به اصل برقراري تناسب  -
هاي  بين مناطق و توزيع خدمات مورد نياز و در نتيجه ناكارآمد شدن رويه

  .رسانيآگاهي و اطلاع
مات در دفاتر خدمات كننده خدتوجهي به تربيت نيروهاي كارآمد عرضهكم -

  .بانكي
عدم تعريف سند فرابخشي مرتبط با خدمات قابل عرضه دفاتر خدمات بانكي به  -

  .كردن آنها از اين نوع خدمات ¬روستاييان و آگاه
سازي از خدمات دفاتر خدمات بانكي و تأكيد صرف بر توجهي به نظام آگاهكم -

  .آگاهي مخاطبان روستايي به وجود دفاتر
رساني در  ها و راهبردهاي مرتبط با اطلاعها، اولويتنبودن سياست مشخص -

  .رساني آنهاهاي خدماتدفاتر خدمات بانكي و شيوه
هاي حمايتي از مناطق مختلف و وجود توجهي به تدوين و تقويت سياستكم -

  .ايهاي همسان و غيرمنطقهنگرش
بانكي و عدم توجه به يابي علمي مناطق استقرار دفاتر خدمات فقدان مكان -

  .بندي آنها درجه
مشي بلندمدت براي آگاه كردن روستاييان از دفاتر خدمات بانكي و فقدان خط -

  .توانمندسازي آنها در اين زمينه
روستايي توسط مديران و  ICTبا  ITها و خدمات اشتباه گرفتن فعاليت -
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  .هاي تخصصيگيران بخش تصميم
توجهي به  تاييان با تأكيد بر رويكرد زيرساختي و كمرساني محدود به روساطلاع -

  .سازيرويكرد ظرفيت
  .رساني تأكيد بر عرضه محتواي غالباً موردي و غيرجامع در روند اطلاع -
  . سازي هاي قوي، زباني، مذهبي و جغرافيايي در روند آگاهتوجهي به تفاوتكم -

  عوامل خارجي •
هستند كه از محيط خارج بر سازمان تأثير ها و تهديدها از جمله عواملي فرصت

  .گذارندمي
  .هاي بخش خصوصيمند و هدايت شده از توانمنديگيري ضابطهعدم بهره -

  .رساني كشورهاي كلان خدماتعدم انسجام، هماهنگي و ثبات در سياست -
هاي مختلف و تغيير روند اجراي ها و وزارتخانهتغيير سريع مديران در بخش -

  .روستايي ICTهاي مرتبط با  برنامه
معدود بودن پيمانكاران مجرب و برخوردار از توان تخصصي به منظور خدمات -

  . رساني مطلوب
گيري از خدمات بانكي در جوامع عدم تلاش براي كاهش آثار فرهنگي منفي بهره -

  .سنتي
 رسانيشهري و روستايي و اطلاع ICTهاي وابستگي منابع مالي اغلب پروژه -

  .هاي دولتيدرباره آنها به دستگاه
وجود درصد زياد جمعيت روستايي زير خط فقر كه توان پرداخت عوارض و  -

  .بهاي خدمات را ندارند
آور در سطح كلان مديريتي و هاي دولتي الزامعدم توجه به تعريف دستورالعمل -

رساني و شيوه ها در راستاي تعيين روند خدماتگذاري در وزارتخانهسياست
  .روستايي ICTعرضه خدمات در دفاتر 

فقدان قاطعيت كافي به منظور سوق دادن مديران ارشد كشور به سمت عرضه  -
  .ICTالزامي خدمات پولي و بانكي در دفاتر  

ها از دفاتر خدمات بانكي آگاهي كم يا عدم اطلاع اكثر مديران اجرايي وزارتخانه -
  .روستايي و كاركرد آنها
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  .كافي نبودن شناخت اذهان عمومي از وجود دفاتر خدمات بانكي -
رسان در هاي اجرايي مسئول خدماتاي دستگاهارتباط اندك و فعاليت جزيره -

  .روستايي ICTحوزه 
  .برداران روستاييويژه بهرهسوادي و بيسوادي تعداد زيادي از روستاييان، بهكم -
كننده خدمات و ميزان نامناسب عرضهوري نيروي انساني محلي كمبود بهره -

  .مهارت و تخصص آنها
هاي  هاي گوناگون و فعاليت ادارات و وزارتخانهپراكندگي و عدم انسجام برنامه -

  .دولتي
  .وجود منابع پولي و مالي خرد و بالقوه وسيع در روستاهاي كشور -
  .گستردگي فضاي كسب و كار عرضه خدمات پولي و مالي در روستاها -
  . حضور حداقل رقباي جدي در بازار خدمات پولي و بانكي در روستاها -
رساني به مناطق هاي جدي، قانوني و مالي دولت در راستاي خدماتحمايت -

  .ويژه روستاييمحروم به

  عوامل مشترك •
ريزان در حوزه دفاتر ضعف ديدگاه نياز به افزايش آگاهي مديران و برنامه -

  .خدمات بانكي
  .بندي دقيق مخاطبينشناسايي و دستهعدم  -
رساني عملي و گرفتن از اطلاع اي و فاصلهسازي رسانهتأكيد بيش از حد بر آگاه -

  .عيني، محلي، مداوم و غيرمستقيم
ها و فقدان بينش برنامهدر اكثر سازمان ICTهاي مرتبط قائم به فرد بودن فعاليت -

  .مند درباره آناي و نظام
ها و تنگناهاي مورد نظر روستاييان گرا در تعيين نيازها، قابليتكرد نظامفقدان روي -

  .روستايي ICTرساني دفاتر در خدمات
هاي  وجود ضعف در دانش، بينش و مهارت كارشناسان و مديران فعال وزراتخانه -

دفاتر خدمات بانكي و  ICTرساني درباره اجرايي در حوزه انفورماتيك و اطلاع
  .كاربردهاي آنها

اي، مخاطب و نظير آن ها و اصول حساسيت سنتي، منطقهعدم توجه به سياست -
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  .در اكثر مديران
هاي ارتباطي و مخابراتي مورد نياز براي انجام خدمات پولي و وجود زيرساخت -

  .در روستاها ICTبانكي با توجه به حضور دفاتر 

  همقايس: مرحله دوم •
بندي عوامل داخلي و ها از طريق تقابل و جمعدر اين مرحله، قوت و ضعف

به منظور انجام مقايسه مناسب داده. شودخارجي و نيز عوامل مشترك بررسي مي
اي بسيار مهم هاي ورودي در بخش عوامل داخلي و خارجي، فرايند مقايسه مرحله

) SWOT(ها قوت و ضعف ها، تهديدها،در اين مرحله، از ماتريس فرصت. است
توان با توجه به در ماتريس مذكور، مي. ماتريس ارزيابي موقعيت استفاده شده است

از اين رو، قبل . را تدوين كرد SO ،WO ،ST ،WTهاي ورودي، چهار راهبرد داده
ها كه از طريق پرسشنامه -ها ، ابتدا تحليل آماري دادهSWOTاز تشكيل ماتريس 

به منظور تعيين اولويت راهبردهاي چهارگانه انجام شده و  - ت آوري شده اسجمع
و ) 9(، )8(، )7(جداول . تشكيل شده است SWOTبندي، ماتريس بر مبناي اين رتبه

بندي است كه پس از آزمون رتبه SWOTبيانگر عناصر راهبردي چهارگانه ) 10(
كل دفاتر خدمات مركز تحقيقات مخابرات ايران و اداره . (اولويت بيشتري دارند

  ).1387بانكي پست بانك ايران، مهرماه 
  

  )Strength(بندي عناصر راهبردهاي قوت اولويت): 7(جدول 
رتبه 

 بندي يتاولو
شاخص 
  متغير

ميانگين 
 بندي رتبه

  S هاي قوتراهبرد

1 S1 59/8 
روستاهاي  سوميكثير توسعه دفاتر خدمات بانكي تا حدودأت

 نفر جمعيت كشور 100بالاي 

2 S2 47/8 

مرتبط با اداره دفاتر خدمات بانكي هايتثير واگذاري فعاليأت
سطح كيفي و  يبه بخش خصوصي و غيردولتي در ارتقا

  عملياتي دفاتر

3 S3 02/8 

هاي يورااستفاده از فنبه منظوراشتياق و استقبال عموميأثيرت
 يروستايي دفاتر خدمات بانكي در ارتقا هاي نوين در محيط

 سطح كيفي و عملياتي دفاتر
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  )Weakness(ها هاي ضعفبندي عناصر راهبرداولويت): 8(جدول
 رتبه

 بندي تاولوي

شاخص 
  متغير

ميانگين
 بندي رتبه

 ها فهاي ضعراهبرد

1 W1 14.91 

و تنگناهاي موردهاتدر تعيين نيازها، قابلي گرا مثير فقدان رويكرد نظاأت
 يروستايي در ارتقا ICTدفاتر رساني  تنظر روستاييان در راستاي خدما

 سطح كيفي و عملياتي دفاتر خدمات بانكي

2 W2 14.21 
رسانيعموردي و غيرجامع در روند اطلا محتواي غالباًبيان كيد برأثير تأت

 سطح كيفي و عملياتي دفاتر خدمات بانكي يدر ارتقا

3 W3 14.1 

توسطروستاييICTبه جايITو خدماتها  تثير اشتباه گرفتن فعاليأت
سطح كيفي و  يتخصصي در ارتقا هاي شبخ گيران ممديران و تصمي

 خدمات بانكي عملياتي دفاتر

4 W4 13.94 

ازگرفتنو فاصلهاينهرساسازي هكيد بيش از حد بر آگاأثير تأت
سطح  يعملي و عيني، محلي، مداوم و غيرمستقيم در ارتقا رساني عاطلا

 كيفي و عملياتي دفاتر خدمات بانكي

5 W5 13.54 
سطح كيفي ويدر ارتقااندقيق مخاطببندي  تهثير عدم شناسايي و دسأت

 عملياتي دفاتر خدمات بانكي

6 W6 13.5 
فرايندي، زباني، مذهبي و جغرافيايي درمقو هاي تاوفبه ت توجهيمثير كأت

 سطح كيفي و عملياتي دفاتر خدمات بانكي يدر ارتقا سازي هآگا

7 W7 13.41 
، مخاطب وايقهو اصول حساسيت سنتي، منط ها تثير عدم توجه به سياسأت

سطح كيفي و عملياتي دفاتر خدمات بانكي ينظاير آن در اكثر مديران در ارتقا

  
  

  )Opportunity(ها هاي فرصتبندي عناصر راهبرداولويت): 9(جدول 
بندي ترتبه اولوي بندي هميانگين رتب  شاخص متغير  ها فرصت هايراهبرد

1 O1 3.32 

خدمات پولي و ماليعرضهثير گستردگي فضاي كسب و كار أت
سطح كيفي و عملياتي دفاتر خدمات يدر سطح روستاها در ارتقا

 بانكي

2 O2 3.07 
وجود منابع پولي و مالي خرد و بالقوه وسيع در روستاهايثيرأت

 سطح كيفي و عملياتي دفاتر خدمات بانكي يكشور در ارتقا
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  )Threats(هاي تهديدها بندي عناصر راهبرداولويت): 10(جدول 

بندي ترتبه اولوي  شاخص متغير
ميانگين

 بنديرتبه
 هاهاي تهديدراهبرد

1 T1 10.61 

از  گيريهفرهنگي منفي بهرآثاركاهشبرايعدم تلاشتأثير
سطح كيفي و عملياتي  يخدمات بانكي در جوامع سنتي در ارتقا

 دفاتر

2 T2 9.83 
 هاي يشده از توانمندو هدايتمندهضابطگيريهثير عدم بهرأت

 سطح كيفي و عملياتي دفاتر يبخش خصوصي در عدم ارتقا

3 T3 9.7 

شهري و روستايي و ICTهايهمنابع مالي اغلب پروژوابستگيتأثير
سطح  يعدم ارتقا دولتي در هاي هآنها به دستگا بارهدر رساني عاطلا

 كيفي و عملياتي دفاتر

4 T4 9.65 

و دفاتر خدمات بانكي ICTثير عدم درك تداوم منافع بالقوهأت
روستايي در توسعه اقتصادي و اجتماعي و عدم ايجاد تغييرات 

 ها تگذاران كشور از فعالي حمايت سياست به منظورسازماني لازم 
 سطح كيفي و عملياتي دفاتر يعدم ارتقا بر

5 T5 9.33 

كه توان (خط فقرجمعيت روستايي زيرزياددرصدتأثير وجود
سطح  يدر عدم ارتقا )هاي خدمات را ندارندپرداخت عوارض و ب

 كيفي و عملياتي دفاتر

  . انجام شده است SPSSافزار همه محاسبات فوق با كمك نرم

  SWOTماتريس  - 
به . ها استها، تهديدها، قوت و ضعفاي از فرصت، مجموعهSWOTماتريس 

پست بانك  منظور انتخاب راهبرد مناسب براي ارتقاي عملكرد دفاتر خدمات بانكي
هاي تهديد و ايران در فضاي كسب و كار، ماتريس مذكور به منظور مقايسه مؤلفه

كه در مرحله دوم تدوين راهبرد مشخص مي -فرصت با عناصر قوت و ضعف 
اي و تناظري در جدول نتايج به طور مقايسه. گيردمورد استفاده قرار مي –شود 

  .بيان شده است SWOTماتريس عناصر راهبردي 
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  SWOTماتريس عناصر راهبردي ): 11(جدول 
SWOT  قوتS هافضعW 

O ها تفرص

از،از قوتگيريهبا بهر:SOهاي راهبرد
 .استفاده كنيد ها تفرص

S1,S2,S3وO1,O2 

 ،ها تاز فرصگيريهبا بهر:WOهايراهبرد
  .را از بين ببريد ها فضع

W1,W2,W3,W4,W5,W6,W7وO1,O2 

 Tتهديدها 
،براي احتراز از تهديدها :STهاي راهبرد

 .استفاده كنيد از قوت
S1,S2,S3وT1,T2.T3,T4,T5 

را كاهش دهيد و از هافضع:WTهايراهبرد
 .بپرهيزيدتهديدها 

W1,W2,W3,W4,W5,w6,W7و 
T1,T2.T3,T4,T5  

  

  گيرينتيجه
ها و تهديدهايي در هاي پژوهش، ظاهراً پست بانك ايران ضعفطبق يافته
در تلاقي . بيانگر اين موضوع است) 11(اطلاعات جدول . دارد ICTبخش دفاتر 

مربوط است و به همين ) T(ها به تهديدها قوت با تهديدها، بيشترين پراكندگي
ها به  بيشترين وزن پاسخ) S &T(هاي فرصت و ضعف ترتيب، در تلاقي مؤلفه

هاي  ت بانك ايران بايد به طور ويژه، ضعفاز اين رو، پس. ها مربوط است ضعف
در . هايي به تقويت آنها بپردازدموجود را مورد توجه قرار دهد و با انجام فعاليت

مجدداً بيشترين تراكم و تجمع ) T & W(بخش آخر، يعني تلاقي ضعف و تهديد 
  .اندرا به خود اختصاص داده

ان است كه مجوز فعاليت را در از آنجايي كه پست بانك ايران، تنها بانك در اير
شهري و روستايي دارد، تعميم نتايج به دست آمده از پژوهش  ICTحوزه دفاتر 

  . پذير نيستها امكان حاضر به ساير بانك



 ابوالقاسم سرآباداني و رسول زندي و فاطمه جانفزا / ...راهبرد بهبود خدمات بانكداري

 1390بهار / 75شماره / فرايند مديريت و توسعه                                                         ١٠٩

 

  

  
  

  منابع
  

  فارسي) الف
سازمان مطالعه و : تهران. آمار و كاربرد آن در مديريت). 1385(آذر، عادل و مؤمني، منصور 

  ).سمت(ها انساني دانشگاهتدوين كتب علوم 
ترجمه سيد محمد الواني و علي . ريزي استراتژيكمديريت برنامه). 1387. (ديويد، فرد آر
  .هاي فرهنگيانتشارات دفتر پژوهش: تهران. پارساييان

ها و طراحي مدل فرايند گذار از يك سيستم ها و چالشبررسي بحران). 1388(زندي، رسول 
اداره كل امور كاركنان : مطالعه موردي. بتني بر فناوري اطلاعاتسنتي به سيستم جديد م

  .دانشگاه تربيت مدرس. پست بانك ايران
چارچوبي : هاي استراتژيك تحول مبتني بر فناوري اطلاعاتگزينه). 1384(ساعدي، مهدي 

  .دانشگاه تربيت مدرس. مفهومي در صنعت خودرو
: تهران). هاي پژوهشيپايه(علوم رفتاري شناخت روش علمي در ). 1384(هومن، حيدرعلي 

  .نشر پارسا
، مركز تحقيقات 1387مهرماه  "برداري دفاتر خدمات بانكيفرآيند ايجاد و راه اندازي و بهره"

  .مخابرات ايران و اداره كل دفاتر خدمات بانكي پست بانك ايران
  
  انگليسي) ب
  

Ghasemi ,Roja (2007). Association between Strategic Values and E-banking Adoption 
in Iranian Banks .Tarbiat Modares Uni. 

Hanafizadeh ,P . , Hanafizadeh ,M .R . & , Khodabakhshi ,M.(2010). E-business 
deployment in Iranian IT firms :an empirical research on recommendations .
International Journal Value Chain Management.No-4-p.1,2. 

  
  
  




