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 چکيده

درصژدد ارایژژه ايگژژویی بهینژه در تهژژت اسژژتقرار دژدمات بانوژژدارا ايوترونیژژ  بژا هژژد  افژژ ای      پژژوه  حارژژر  

و دواسژت مشژتریان    کشور است. مهمتژرین منبژا اعلاعژاتی در ایژن پژژوه  نظژرات       در نظام بانوی ررایتمندا مشتریان

آمژده از مشژتریان، در ایژن     سژت د بژه اا  هاا کلامژی و محژاوره   است، يذا به منظور ددايت ابهامات و عدم قطعیت در داده

اا اسژتفاده   بژازه  VIKORاا وتونیژ    تحلیل سلسله مراتبژی بژازه   روشپژوه  از منطق بازه ایی و استفاده از ترکیب دو 

است که به صورت تصادفی  7931مشترا شعب بان  مسون در شهر تهران در سال  7111نمونه آمارا شامل  .شده است

ررژایت و   راسژتاا از آن است که ايگوا فعلی استقرار دژدمات بانوژدارا ايوترونیوژی در     اند. نتایج حاکی انتخاب شده

دواسته مشتریان نبوده است. يذا براا دستیابی بژه ایژن هژد ، ايگژوا پیشژنهادا سژرمایه گژذارا بژراا توسژعه و تجهیژ            

هژاا   تی، بانودارا مبتنژی بژر پایانژه   هاا ايوترونیوی، بانودارا اینترن هاا تلفن بان ،کارت سیستم ،هاا دودپرداز دستگاه

%  16/1% و 96/71%، 71/71%، 36/16%، 11/3%، 91/17فروش و بانودارا مبتنی بر تلفن همراه باید به ترتیژب بژه مقژادیر    

 تغییر یابد.

 .VIKOR، AHP ،ایی منطق بازهچند شادصه،  اریگ میتصم اها روش ،یویايوترون ابانودار: يديکل هاي واژه
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 مقدمه

تامعه امروز از سیستم بانوی انتظژار دارد کژه رژمن    

ها و تخصیص مناسب آنهژا   تهت تذب سپرده تلاش در

هژاا   در فعايی تهاا مفید اقتصادا، به مژوازات پیشژرفت  

همژژه تانبژژه اقتصژژادا و اتتمژژاعی نیژژ  حرکژژت نماینژژد.  

سسژات دژژدمت رسژانی مو فنژژد   ؤبژه عنژژوان م  هژژا بانژ  

قعات و نیازهاا مشتریان گژام  تحقق تو مؤثرا در نحو به

. بژژا نیازهژژاا تامعژژه هماهنژژ  سژژازد را برداشژژته ودژژود

فناورا اعلاعات با تسهیل ارتباط با مشژتریان و افژ ای    

سرعت و اثربخشی آن، زمینه بهبود عملوژرد و نژوآورا   

کنژد و از تملژه مهمتژرین     در ارایه ددمات را فراهم مژی 

ارایژه دژدمات و    ،شود ددماتی که از این عریق ارایه می

 ا ايوترونیوی است. ها کانالاعلاعات از عریق 

هژاا ادیژر دژدمات بانوژدارا ايوترونیوژی       ر سالد

اا داشژته و بژه عژور مسژتقیم بژر       پیشرفت قابژل ملاحظژه  

ررایتمندا مشتریان تاثیر گذاشته اسژت و رقابژت بژراا    

 مسژليه بهبود کیفیت ددمات ايوترونی  به عنژوان یژ    

هژژایی کژژه در بخژژ    اا سژژازمانراهبژژردا کلیژژدا بژژر 

کننژژد، شژنادته شژژده   دژدمات آن ییژژن نیژ  فعايیژژت مژی   

با رقژابتی شژدن صژنعت بانوژدارا و عژدم تمژای         .است

محصویت، کیفیژت دژدمات بژه عنژوان م یژت رقژابتی       

شژنادته شژژده و تژژاثیر مسژتقیم بژژر ررژژایتمندا مشژژتریان   

دارد. اعژژلاا از تصژژویر  هنژژی سژژازمان نژژ د مشژژتریان و  

ها رمن اینوژه نقژاط رژع  و قژوت      حاکم برآن روابط

سژازد، زمینژه را بژراا اتخژا       ی  سازمان را آشوار مژی 

راهبردهژژاا مناسژژب و ارتقژژاا سژژط  عملوژژرد فژژراهم   

بژژراا موفقیژژت در صژژنعت رقژژابتی بانوژژدارا  .آورد مژژی

 نیازمنژد ارایژه دژدمات بژا کیفیژت بژه       هژا  بان اینترنتی، 

زمنژژد تعیژژین  مشژژتریان دژژود هسژژتند کژژه ایژژن امژژر نیا    

کیفیژت   هایی است کژه مشژتریان بژراا سژنج      شادص

دهنژده دژدمات بانوژدارا اینترنتژی بژه       هیهاا ارا سیستم

هژژا،  ایژن شژژادص  گیرنژد تژژا بژژا در نظژر گژژرفتن   کژار مژژی 

هاا یزم براا ارتقا و بهبود کیفیژت دژدمات ارایژه     گام

ارایه دهنده ددمات بانودارا  هاا شده و ارتقاا سیستم

 (.7937 ،هموارانرداشته شود )هاشمیان و اینترنتی ب

این پژوه  به دنبال رتبه بنژدا تمایژل   بر این اساس 

و دواست مشتریان براا اسژتفاده از دژدمات بانوژدارا    

می  و تعیین ايگوا بهینه توسعه این ددمات ايوترونیوی

. مهمترین سوایتی که ایژن پژژوه  در پژی دسژت     باشد

یژا ايگژوا فعلژی دژدمات     آیافتن به آنهاست عبارتند از: 

بانوژژژدارا ايوترونیوژژژی، بهینژژژه بژژژوده و ررژژژایتمندا 

مهمترین  مشتریان از این ددمات را فراهم آورده است؟

از  هژژاا مژژوثر بژژر میژژ ان ررژژایتمندا مشژژتریان شژژادص

ترتیژژب  دژژدمات بانوژژدارا ايوترونیوژژی کژژدام اسژژت؟ 

از دیژدگاه   هژا  شژادص این اهمیت و اويویت هر ی  از 

ايگژژو و درصژژد بهینژژه اسژژتقرار نژژه اسژژت؟ چگومشژژتریان 

ددمات بانودارا ايوترونیوی با توته به نیاز و دواست 

هاا موثر بر ررژایتمندا آنهژا کژدام     مشتریان و شادص

تژرین انژواا دژدمات     ترین و کم اهمیت پراهمیت است؟

بانودارا ايوترونیوی با توته به نیاز و دواست مشتریان 

 کدامند؟

ن پژژژوه  را از سژژایر  مهمتژژرین ویژگژژی کژژه ایژژ   

هاا صورت گرفته در ایژن زمینژه مجژ ا سژادته      پژوه 

است استفاده از ی  مدل تصمیم گیژرا چنژد شادصژه    

کاربردا و مبتنی بر منطژق بژازه ایژی )حايژت داصژی از      

 تواند با ددايت دادن ابهامات و منطق فازا( است که می

اا  هژاا کلامژی و محژاوره    داده موتژود در عدم قطعیت 

ها؛ مژدیران و برنامژه ریژ ان را     پرسشنامهآمده از  تدس به

در تهت تعیین ايگوا بهینه سژرمایه گژذارا بژه منظژور     

ها و تجهی  انژواا دژدمات بانوژدارا     توسعه زیر سادت

ايوترونیوژژی در راسژژتاا افژژ ای  میژژ ان ررژژایتمندا    

مشتریان این ددمات یژارا نمایژد. در ادامژه؛ در بخژ      



 
 

 711/    مشتریان ررایتمندا اف ای  هد  با ايوترونی  بانودارا ددمات استقرار بهینه ايگوا هیارا

 

مژژورد اسژژتفاده در ایژژن  هژژاا دوم روش پژژژوه  و مژژدل

هژا   مطايعه بررسی می گردد. همچنین در بخ  سوم یافته

آمژده از پژژوه  مژورد تج یژه و تحلیژل قژرار        دسژت  به

گرفته و در بخ  چهارم نیژ  مهمتژرین نتژایج برآمژده از     

تحقیق تشژری  و بژه بیژان پیشژنهاداتی در ایژن دصژو        

 پردادته شده است.

 

 چارچوب نظري و ادبيات موضوع

نوژژدارا ايوترونیوژژی عبژژارت اسژژت از اسژژتفاده از با

سژخت افژ ارا مبتنژی     هاا پیشرفته نرم اف ارا و فناورا

اعلاعات مايی بژه   برشبوه و مخابرات براا تبادل منابا و

توانژد باعژح حژذ  نیژاز بژه       صورت ايوترونیوی که می

 .]1[ شژژود هژژا بانژژ حضژور فی یوژژی مشژژترا در شژژعب  

عنژوان یوژی از مظژاهر     بانودارا ايوترونیژ  بژه  قدمت 

. بژا  گژردد  بر می عصر حارر به بعد از تن  تهانی دوم

هاا پس از تن  تهژانی دوم   ها در سال  هور کامپیوتر

 هژور شژبوه   آغژاز  بژا   7361این پدیده آغاز و در سژال  

تهانی اینترنت ادامه یافت و تا به امروز با سرعت هرچژه  

 بژا دیژد  رود. پدیژد آمژدن دو مفهژوم ت    بیشتر به پی  می

پول ايوترونی  و انتقال ايوترونی  منابا اساس عناوین 

در تهژان گردیژده    گیژرا بانوژدارا ايوترونیژ     شول

تژوان از دو   م ایاا بانودارا ايوترونی  را می .]1[است

سسات مايی مورد توتژه قژرار داد. از   ؤم تنبه مشتریان و

صژرفه   ها، توان به صرفه تویی در ه ینه دید مشتریان می

هژاا متعژدد بژراا     ی در زمان و دسترسژی بژه کانژال   توی

دیژد   اشاره کرد. از عرفژی دیگژر از  انجام عملیات بانوی 

هژایی چژون ایجژاد و     توان بژه ویژگژی   موسسات مايی می

در ارایه نوآورا، حفظ مشتریان  ها بان شهرت  اف ای 

فرصژت بژراا    ، ایجژاد هژا  بانژ  علیرغم تغییرات موژانی  

در بازارهژژاا هژژد ، وتژژوا مشژژتریان تدیژژد   تسژژت

برقژرارا شژرایط    گسترش محدوده تغرافیایی فعايیت و

. ايبتژژه م ایژژاا بانوژژدارا ]1[ رقابژژت کامژژل را نژژام بژژرد 

مژدت و   هاا کوتژاه مژدت، میژان    ايوترونی  از دیدگاه

بلندمژژدت نیژژ  قابژژل بررسژژی اسژژت. رقابژژت یوسژژان،      

م ایژاا بانوژدارا    نگهدارا و تذب مشژترا از تملژه  

کوتاه مدت )کمتر از یوسال( هستند. در ايوترونی  در 

مژژاه( م ایژژاا بانوژژدارا    71از  میژژان مژژدت )کمتژژر  

هژژاا  ايوترونیژژ  عبارتنژژد از: یوپارچژژه سژژازا کانژژال  

مدیریت اعلاعات، گستردگی عی  مشژتریان،   مختل ،

 هژژاا مناسژژب بژژا  هژژدایت مشژژتریان بژژه سژژوا کانژژال  

کژاه   همچنین ها.  هاا مطلوب و کاه  ه ینه ویژگی

مشتریان بژازار   ه پردازش معاملات، ارایه ددمات بهه ین

هژژد  و ایجژژاد درآمژژد نیژژ  از تملژژه م ایژژاا بلندمژژدت 

رسژويی و   .]6[ رود بژه شژمار مژی    بانودارا ايوترونیژ  

سژهويت  ( در مطايعژه دژود نشژان دادهانژد     7937) مانیان

امنیژت   استفاده درك شده دژدمات بانوژدارا آنلایژن،   

بژژودن اسژژتفاده از  بخژژ  دژژدمات ارایژژه شژژده و يژژذت 

معنژادارا   ددمات بانودارا آنلاین، از نظر آمارا تلثیر

 .]1[ داردبر قصد استفاده مشتریان از این ددمات 

در زمینژژژه  بسژژژیارامطايعژژژات دژژژارتی و دادلژژژی 

 اتمندیآن بژژژر ررژژژا ریو تژژژاث یوژژژیايوترون ابانوژژژدار

صژورت پذیرفتژه اسژت کژه در ادامژه بژه نتژایج         انیمشتر

(، در 7911شژود. ایراندوسژت )   شژاره مژی  بردی از آنها ا

پژوهشی به بررسی موانا و مشولات استقرار بانوژدارا  

ايوترونیوژژی در بانژژ  کشژژاورزا از ابعژژاد سژژادتارا،   

محیطی و رفتژارا پردادژت. بژر اسژاس نتژایج پژژوه        

مهمتژرین مژانا اسژتقرار     11/9موانا محیطژی بژا میژانگین    

ی باشژد،  بانودارا ايوترونیوی در بانژ  کشژاورزا مژ   

در رتبژه دوم و   11/9همچنین موانا سادتارا با میانگین 

در رتبه سژوم قژرار دارنژد     11/9موانا رفتارا با میانگین 

(، در پژوهشژی بژه بررسژی    7911ابراهیمی شژاهد، )  .]1[

هژژایی کژژه تهژژت برقژژرارا و ایجژژاد بانوژژدارا      روش
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ايوترونیوژژی در کشژژور بوژژار گرفتژژه شژژده و همچنژژین   

ر راه آن وتود دارد پردادته است. نتایج موانعی که بر س

نشژژان دادکژژه نظژژام تژژاما پردادژژت کژژه زیژژر سژژادت    

در ایران بطور کامژل اتژرا    است،بانودارا ايوترونیوی 

نشده و نبود مشاوران قوا و با تجربه، نبود نرم اف ارهاا 

بانوی و رع  شبوه مخابراتی کشورمان از تمله موانا 

در ایژژران بژژه شژژمار    اسژژتقرار بانوژژدارا ايوترونیوژژی  

(، در مطايعژه اا  7911) نژا می و هموژاران   .]7[رود می

 در تژذب  یارایژه دژدمات بژانو    نینژو  اهژا  هوینق  شژ 

و وقت  نهیبر ه  دیبا تلک ها بان  ییو بهبود کارا امشتر

مژورد  را  مشژهد  کارکنان در شعب بان  سژپه شهرسژتان  

 نینژو  اهژا  هوینشژان داد کژه شژ    جینتا دادند.قرار  یبررس

 انیمشژتر  تیررژا   یافژ ا  باعژح ی ارایه دژدمات بژانو  

دژدمات   نیژ ا یسپه شهرستان مشهد شده، ويژ  اها بان 

و وقژت کارکنژان( در    نژه ی)کاه  ه  ییکارا  یبه اف ا

 و هموژاران  7ایژوانس  .]3[ شعب بان  منجر نشده است

(، در مطايعه اا به بررسی بانوژدارا اینترنتژی در   1113)

پردادته است. نتایج حاکی از کشورهاا اردن و آمریوا 

هژاا   ا آمریوژایی در وب سژایت  هژا  بان آن است که 

دود علاوه بر اموان ارایه ددمات بانوی شرایط سرمایه 

هاا مايی  گذارا، درید سهام، پردادت صورت حساب

و غیژژره را فژژراهم آورده انژژد ایژژن درحايیسژژت کژژه در    

هژاا بسژیارا در ایژن دصژو       ا اردن رژع  ها بان 

(، در مطايعژه ایژی بژه    1113)1امتیژاز  .]71[ شژود  یدیده م

هاا نوین بانوی از تمله بانوژدارا   بررسی کاربرد شیوه

اینترنتی در کشور عمژان پردادتنژد. نتژایج حژاکی از آن     

هژاا   بود که عادات سنتی و قدیمی افراد، عژدم حمایژت  

هاا ارتباعی و سرعت پایین شبوه  دويت، رع  سیستم

هژژاا تدیژژد  ه گسژژترش شژژیوهاز مهمتژژرین موانژژا عمژژد

                                                           
1 Evans 

2 Imtiyaz 

کریشژنا گژرو   .]71[بانودارا نوین در کشور عمان است

 اهژا  هویاا به سنج  شژ  در مطايعه(، 1113و همواران )

ی در کشژور مژاي ا پردادژت.    ارایه دژدمات بژانو   نینو

 بیشژترین  ارایه شژده،  ددمات بین نتایج نشان داد که در

 تلفژن  از آن کمتژرین  عابربانژ  و  از استفاده و استقبال

 محققژان،  مطايعات این است همچنین برعبق بوده بان 

 اما ،است ایجاد نشده ماي ا در هنوز اینترنتی بانودارا

 سژازا  پیژاده  شژرایط  درپی ایجاد دويت رسد می به نظر

(، در پژوهشژژی بژژا 1171)9گژژان وکلمژژ  .]71[ اسژژت آن

عنژژژوان تحلیژژژل بانوژژژدارا ايوترونیژژژ  در نیوزينژژژد    

استفاده از بانودارا ايوترونی  و ترتیحات مشتریان به 

بانودارا سنتی را در نیوزيند مورد بررسژی قژرار دادنژد.    

نتژایج حاصژل از ایژن پژژوه  نشژان داد کژه کارمنژدان        

وتوانژژان بژژه اسژژتفاده از بانوژژدارا ايوترونیوژژی تمایژژل  

ويژژی افژژراد مسژژن تمایژژل کمتژژرا بژژه اسژژتفاده از  ،دارنژژد

دهنژد. همچنژین    یبانودارا ايوترونیوی از دود نشان مژ 

اقشژار کژم درآمژژد تامعژه تمایژل انژژدکی بژه اسژژتفاده از      

بانودارا ايوترونیوی دارند و افراد با درآمد زیاد نی  بژه  

ديیل موارد امنیتی بژه اسژتفاده از بانوژدارا ايوترونیوژی     

 .شژنگار و دیگژران  ]77[ دهنژد  تمایل چندانی نشژان نمژی  

فیت ددمات اا نشان دادند که کی ( نی  در مطايعه1171)

ارایژژژه شژژژده در بانوژژژدارا ايوترونیوژژژی در افژژژ ای    

 .]17[ ثر استؤم ها بان مندا مشتریان  ررایت

  

 روش پژوهش

پژژژوه  حارژژر در صژژدد رتبژژه بنژژدا دژژدمات      

هژاا اساسژی و    بانودارا ايوترونیوی با توته به شادص

دواست مشتریان این ددمات مژی باشژد بژه عژورا کژه      

راا مشژتریان نظژام بژانوی    بیشترین ررژایت منژدا را بژ   

کشور فژراهم آورد. اهمیژت ایژن پژژوه  در شناسژایی      

                                                           
3 Gan & Clemes 



 
 

 713/    مشتریان ررایتمندا اف ای  هد  با ايوترونی  بانودارا ددمات استقرار بهینه ايگوا هیارا

 

می ان اهمیت و تمایل مشتریان در استفاده از هر یژ  از  

. ایژن کژار   اسژت انواا دژدمات بانوژدارا ايوترونیوژی    

برنامژه تژامعی را در    ها بان شود تا مدیریت  موتب می

تهژژت تقویژژت هژژر چژژه بیشژژتر آن دسژژته از دژژدمات      

ونیوی که ررایتمندا بیشترا را براا مشتریانشژان  ايوتر

آورد تدوین و به مرحله اترا گذارند تا رژمن   فراهم می

حفژژژژظ ررژژژژایتمندا مشژژژژتریان، کیفیژژژژت دژژژژدمات 

ايوترونیوی را نی  ارتقژا بخشژند. بژراا دسژتیابی بژه ایژن       

هاا علمژی   اا از اب ارها و تونی  منظور نیاز به مجموعه

هژاا برنامژه ریژ ا     نها مژدل که یوی از مهمترین آ است

ریژ ا ریارژی یوژی از     هژاا برنامژه   ریاری اسژت. مژدل  

هژژاا اقتصژژادا و مژژدیریتی کارآمژژد در تهژژت  تونیژژ 

تخصژژژیص منژژژابا و اموانژژژات کمیژژژاب بژژژا توتژژژه بژژژه  

ها بژه منظژور دسژتیابی و     هاا پی  روا بنگاه محدودیت

یوژی   .]1[هسژتند  نیل به هد  یا اهدا  دا  مژدیران  

هاا برنامژه ریژ ا ریارژی کژه بژه شژخص        از انواا مدل

بنژژدا چنژژدین گ ینژژه از میژژان    اموژژان انتخژژاب و رتبژژه 

هژاا پژی  روا را بژا توتژه بژه اثژر تژوام چنژدین          گ ینه

هژاا   دهژد، تونیژ    شادص )اعم از کمی و کیفی( مژی 

. ]9[ هسژژتند 7(MADM) تصژژمیم گیژژرا چنژژد شادصژژه

ر ها و اعلاعات مژورد نیژاز د   همچنین از آنجایی که داده

ایژن پژژوه  بژژه کمژ  پرسشژژنامه و عمومژا از نظژژرات     

آورا و مورد تج یه و تحلیل قرار  تما ها بان مشتریان 

می گیرد، يذا به منظژور وارد نمژودن دوشژبینانه تژرین و     

هژژا و همچنژژین بهژژره گیژژرا از    بدبینانژژه تژژرین دیژژدگاه 

اعلاعژژات بینژژابین در ایژژن پژژژوه  بژژه تژژاا اسژژتفاده از 

ایژژی و شژژناور  هژژاا بژژازه طعژژی از دادههژژاا دقیژژق و ق داده

ها استفاده شژده   )صورت داصی از منطق فازا( در مدل

اسژژت. بژژا ایژژن تفاسژژیر در ایژژن پژژژوه  از ترکیژژب       

 Intervalو  AHP Intervalهاا تصمیم گیژرا   تونی 

VIKOR    استفاده شده است. براا دستیابی به این هژد

 از دو فاکتور  یل بهره تست: باید

هاا تصمیم گیرا که در حقیقت انژواا   گ ینه اي (

ددمات ايوترونیوی ارایه شده توسط نظام بانوی کشور 

و با بررسی صورت گرفتژه انژواا ایژن     هستندبه مشتریان 

 مشاهده نمود.  7توان در تدول  ددمات را می

 

 ( انواع خدمات بانکداري الکترونيکي ارایه شده توسط بانک مسکن به مشتریان1جدول )

 i اندیس نوا ددمات iاندیس  مات نوا دد

 1 بانودارا مبتنی بر تلفن همراه 7 بانودارا تلفنی

 1 هاا فروش بانودارا مبتنی بر پایانه 1 بانودارا اینترنتی

 6 بانودارا مبتنی بر دودپردازها 9 هاا اعتبارا بانودارا مبتنی بر کارت

 منبا: بان  مرک ا

 

اهمیژت و   هاا تصمیم گیرا که درتژه  شادص ب(

رتبه هر ی  از انواا ددمات بانودارا ايوترونیوژی بژر   

گژژژردد و بژژژا  اسژژژاس آن توسژژژط مشژژژتریان تعیژژژین مژژژی

هژژژاا صژژژورت گرفتژژژه و مژژژرور مطايعژژژات و   بررسژژژی

( 1171) هژژاا پیشژژین از تملژژه مطايعژژه یژژون     پژژژوه 

هاا تصمیم گیرا شناسژایی شژده کژه     مهمترین شادص

  7 آمده است. 1در تدول 
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 هاي رضایتمندي مشتریان از خدمات بانکداري الکترونيکي شاخص (2دول )ج

 j اندیس نام شادص jاندیس  نام شادص

 1 ه ینه استفاده از ددمات 7 در دسترس بودن ددمات

 6 تنوا ددمات فرعی ارایه شده 1 سادگی استفاده از ددمات

 1 ت  یربط از ددماتو موسسا ها بان می ان پشتیبانی  9 امنیت استفاده از ددمات

 1 همسویی و به روز بودن ددمات با دنیا 1 سرعت استفاده ددمات

 

علاعژژات بژژه  در ایژژن پژژژوه  روش گژژردآورا ا  

اا است. تامعه مژورد مطايعژه    صورت میدانی وکتابخانه

در ایژژن پژژژوه  همژژه مشژژتریان دژژدمات بانوژژدارا     

کژه بژه ديیژل     هسژتند ايوترونیوی بان  مسون درکشور 

بسیار زیاد آنها، ایژن پژژوه  بژه صژورت مطايعژه      تعداد 

مژژوردا بژژر روا شژژهر تهژژران )پایتخژژت( محژژدود شژژده 

است. در حال حارر بنا به آمار بانژ  مرکژ ا بژی  از    

ی  میلیون و پانصد ه ار نفر در شهر تهران بژه صژورت   

مسژژتقیم از دژژدمات بانوژژدارا ايوترونیوژژی اسژژتفاده     

عژه آمژارا در ایژن    نمایند. يذا با توتژه بژه حجژم تام    می

نفژرا از مشژتریان    7111پژوه  از ی  نمونه تصادفی 

این ددمات در شعب مختلژ  بانژ  مسژون در سژط      

اسژتفاده شژده اسژت. همچنژین     7931شهر تهران در سال 

اعلاعژژژژات مربژژژژوط بژژژژه مقژژژژادیر موتژژژژود و فعلژژژژی 

گذارا در تهت توسعه و گسژترش هژر یژ  از     سرمایه

وژی بژه منظژور مقایسژه     انواا ددمات بانودارا ايوترونی

آن با ايگوا بهینه نی  از مرکژ  آمژار و اعلاعژات بانژ      

 مرک ا تما آورا و تهیه شده است. 

 

 هاي مورد استفاده در این پژوهش مدل

هاا برنامژه ریژ ا ریارژی بژراا اويژین بژار در        مدل

 زمان تن  تهانی دوم مژورد اسژتفاده کژاربردا قژرار    

  هژد  )دطژی یژا    داراا ی ها عمدتاً گرفت. این مدل

غیژر دطژژی( و چنژژدین محژژدودیت بودنژژد کژژه سژژعی در  

اما بعژد از  داشتند.  مسليهماک یمم یا مینیمم کردن هد  

هاا سریا صورت گرفته  تن  تهانی دوم و با پیشرفت

هژاا تدیژدا معرفژی     در علوم ریاری و کامپیوتر مژدل 

هژاا   گردید که چنژدین مژلاك یژا معیژار را در فرآینژد     

هژژا  داد ایژژن مژژدل ورد توتژژه قژژرار مژژیتصژژمیم گیژژرا مژژ

MCDMبه
چنژد   اریگ میتصم اها مدل .شهرت یافتند 7

)ارهیژژمع )MCDMمیتصژژم اهژژا مژژدل یبژژه دو دسژژته کلژژ 

) چند هدفه اریگ )MODM
 اریگ میتصم اها و مدل 1

)چند شادصه  )MADM
. کژه  ]9[ شژوند  یم ابند میتقس 9

نژوا دوم   اهژا  پژژوه  بژر اسژتفاده از مژدل     نیتمرک  ا

هژا تصژمیم گیرنژده قصژد دارد تژا بژا        . در این مژدل است

و بژژا توتژژه بژژه   مسژژليهتوتژژه بژژه هژژد  مژژورد نظژژر در   

هاا پی  روا، بهترین گ ینه را انتخاب نمایژد.   شادص

رتبژه   مسژایل هاا بسیار وسیعی در  ها که کاربرد این مدل

اند. با ایژن   هاا رتبه بندا نی  معرو  ارند به مدلبندا د

مژورد اسژتفاده    چند هدفه اریگ میتصم اها مدلتفاسیر 

در ایژژن پژژژوه  کژژه از بهتژژرین و مناسژژب تژژرین آنهژژا   

مژدل تحلیژل سلسژله     اند عبارتند از ترکیژب  انتخاب شده

مراتبی بازهاا و ویوور بازهژاا کژه اويژی بژراا تعیژین      

با بهره گیرا از اوزان محاسژبه   ها و دومی اوزان شادص

شده در تونی  اول بژه رتبژه بنژدا دژدمات بانوژدارا      

ايوترونیوژژی و در نتیجژژه تعیژژین ايگژژوا بهینژژه سژژرمایه    
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گذارا در آنها به منظور دسژتیابی بژه بیشژترین سژط  از     

پردازد که در ادامژه بژه تشژری      ررایتمندا مشتریان می

 شود. روابط تبرا آنها پردادته می

 

 Interval)ایاي  تحليل سلسله مراتبي باازه  روش

AHP) 

روش تحلیل سلسله مراتبژی بژراا اويژین بژار توسژط      

مطژژرگ گردیژژد. ایژژن  7311تومژژاس ال سژژاعتی در دهژژه 

هاا رتبه بنژدا   روش یوی از بهترین و دقیق ترین روش

و تصژژمیم گیژژرا بژژر اسژژاس چنژژدین شژژادص مبتنژژی بژژر 

نژد مغژ    که تا حژدود زیژادا همان   استنظرات دبرگان 

هاا تايب ایژن روش   کند. از ویژگی ی  انسان کار می

دهژد تژا    این است که این اموان را به تصمیم گیرنده می

هاا شخصی و تجربیژات دژوی     شخص بتواند قضاوت

گیرا  در فرآیند حل و تصمیم مسليهرا علاوه بر اهدا  

اا  ددايژژت دهژژد. از سژژوا دیگژژر ایژژن روش بژژه گونژژه  

ل یتژوان مسژا   وسژیله آن مژی   عراحی شژده اسژت کژه بژه    

کوچ  تر تقسیم و سژپس   مسایلب رگ و پیچیده را به 

در روش تحلیل سلسله مراتبی کلاسژی ،   .]9[حل نمود

 ههژا و مژاتریس مقایسژ    ماتریس مقایسات زوتی شادص

بژه   بایژد ها را  ها نسبت به ت  ت  شادص زوتی گ ینه

و بر اساس قوانین این تونی  تعیژین   7صورت ماتریس 

 .]71[ ودنم
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هژا و   سپس بژا محاسژبه بژردار سژتونی اوزان شژادص     

هژژژا نسژژژبت بژژژه  رژژژرب آن در مژژژاتریس اوزان گ ینژژژه

گیرا  هاا تصمیم ها می توان اوزان نهایی گ ینه شادص

( 1را تعیین نمژود. فژرم تبژرا ایژن عملیژات در رابطژه )      
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بژژژه ترتیژژژب معژژژر  تعژژژداد   m,n، (1در رابطژژژه )

)سژاعتی و  هسژتند  هاا تصمیم گیرا  ها و گ ینه شادص

(. حال در صورتی که به تژاا اسژتفاده   7331 وارگاس،

هژاا دبرگژان از    از ی  عدد قطعی و دقیق در قضژاوت 

تژوان   ایژی یژا شژناور اسژتفاده گژردد، مژی       ی  عدد بژازه 

تژرین ) حژد پژایین(     بدبینانژه ترین )حژد بژای( و    دوشبینانه

هاا دبرگان را در تصمیم گیرا نهایی ددايژت   قضاوت

تژر بژه تژاا اسژتفاده از یژ  عژدد        داد. به عبارت سژاده 

تژوان از یژ  عژدد شژناور یژا پیوسژته        قطعی و دقیق مژی 

 (.7)شول استفاده نمود

 
 ایي صورت هندسي یک عدد بازه (1شکل )

 

تژاا اعژداد    بژه  7حال در صورتی کژه در مژاتریس   

ایی استفاده گردد، مژاتریس مقایسژات    دقیق از اعداد بازه

شژود. در   تشژویل مژی   9ایی به صورت رابطژه   زوتی بازه

هژا بژه صژورت معژادیت      این ماتریس، رابطه بژین مويفژه  

 .]71[ است 1نشان داده شده در رابطه 
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تژوان مژاتریس مقایسژات     با ایژن تفاسژیر، دیگژر نمژی    

کلاسژی  حژل نمژود و    AHP( را از تونی  9زوتی )

هاا دیگرا بژود.   براا این کار نیاز است تا در پی روش

به منظور حژل تونیژ  تحلیژل سلسژله      دبر این اساس بای

عنوان مرک  اقلیدسژی بهژره    بامراتبی بازه ایی از مفهومی 

بژراا هژر یژ  از     دبایژ  پژوهشژگر ت. بر این اساس، تس

هژاا مقایسژات زوتژی ایجژاد شژده از تونیژ         ماتریس

دسژت آوردن   بهژره تسژته و بژا بژه     1 ریژ ا دطژی   برنامه

اوزان در هر مرحله و در نهایژت بژا تایگژذارا آنهژا در     

 .]71[ اوزان نهایی را استخراج نماید 1رابطه 
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بازه  AHPدر حل تونی   6علت استفاده از رابطه 

و iایی در این موروا است که براا مثژال درایژه سژطر    

( از نظژژژر مفژژژومی بژژژه صژژژورت 1مژژژاتریس )jسژژژتون 

ijjiijj UWWLW ا با تفوی  این معاديه . يذاست ≥≥

 را از آن نتیجه گرفت. 1به دو قسمت، می توان رابطه 
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تژوان بژراا حژل ایژن دسژتگاه       که در این حايت مژی 

( 1هاا ) معادیت از تونی  مرک  اقلیدسی، محدودیت

 ( تعیین نمود.1را به فرم رابطه )
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
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hijjiji

dLWLW
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هژا در   کژه مجمژوا اوزان گ ینژه   همچنین از آنجایی 

یژژ  گژژردد، يژژذا وارد نمژژودن قیژژد    دبایژژ AHPروش

121 =+++ nW...WW ( ررورا است. 1در معاديه )

تواند دژارج از منطقژه    همچنین شعاا دایره اقلیدسی نمی

α−≥0تژژواب باشژژد، از ایژژن رو بایژژد قیژژد  id  نیژژ  در

هژا   د. همچنین از آنجایی که اوزان گ ینژه مدل وارد گرد

ب رگتژر یژا مسژاوا صژفر باشژند، يژذا        دها بایژ  و شادص

−=0ارافه نمودن قیژد   ii dW     در تمیژا قیژود معاديژه

( نی  امرا بدیهی و و اتتناب ناپذیر است. در نهایژت  1)

توان اثبات کرد، به ديیژل بهژره گیژرا از منطژق بژازه       می

زوتی و محاسبه ایژن   هسازگارا در مقایسایی، مشول نا

کلاسی ، محقق را بژا مشژول    AHPنرخ که در روش

رفژژژا شژژژده   IAHPسژژژادت، در روش مواتژژژه مژژژی 

 .]71[است

 

 Interval VIKORروش 
VIKOR چنژد شادصژه   اریژ گ میتصژم  ی  روش 

و زنژژ  توسژژعه  تژژوافقی اسژژت کژژه توسژژط آپریوژژووی 

توسژعه یافتژه    7یافت که بژر مبنژاا روش ال پژی متریژ     

تژوان در رابطژه    است که از نظر تبرا این موروا را می

تواند ی  مقژدار بیشژینه    ( مشاهده نمود. این روش می1)

مطلوبیت گروهی براا اکثریت و ی  کمینه تاثیر گذار 

 .]76[ انفرادا براا مخايفت را فراهم نماید
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 هاا  یل است: مراحل این روش شامل گام

                                                           
1 LP metric 



 
 

 739/    مشتریان ررایتمندا اف ای  هد  با ايوترونی  بانودارا ددمات استقرار بهینه ايگوا هیارا

 

 mمحاسبه مقژادیر نرمژال شژده: فژري کنیژد       اي (

معیار وتژود دارد و مژاتریس تصژمیم گیژرا      nگ ینه و

 آنها به صورت  یل تعیین شده است.
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لیژات نرمژال سژازا )یژا     در این حايت بژه منظژور عم  

 گردد: ( استفاده می71همان بی مقیاس سازا( از رابطه )
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ب( تعیژژین بهتژژرین و بژژدترین مقژژدار: در ایژژن بخژژ  

بهترین و بدترین هری  از مقادیر در هر معیار به کم  

گردد و مقادیر آنهژا بژه    ( شناسایی می77( و )71روابط )

*ترتیژژب بژژا  

jf  و−
jf  گژژردد. در ایژژن   مشژژخص مژژی

هژایی اسژت    معر  مجموعه انژدیس شژادص  J+روابط

هسژژتند،  مسژژليهکژژه داراا اثرگژژذارا مثبژژت بژژر هژژد   

هژایی   نی  معر  مجموعژه انژدیس شژادص    J−همچنین

 .هستند مسليه است که داراا اثرگذارا منفی بر هد 
{ ( )

{ ( )11,...,2,1,}
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*در این روابژط  

jf      بهتژرین راه حژل ایژده آل مثبژت

−ام و  jبراا معیار 
jf     بدترین راه حژل ایژده آل منفژی

ام اسژژت. یزم بژژه  کژژر اسژژت کژژه اگژژر   jبژژراا معیژژار 

*امیتمژژ

jf   را بژژه هژژم پیونژژد بژژ نیم یژژ  ترکیژژب بهینژژه

دژژواهیم داشژژت کژژه بیشژژترین امتیژژاز را دواهژژد داد ایژژن 

−موروا براا
jf .نی  به همین منوال است 

تعیین وزن معیارها: اوزان معیارها باید بژراا بیژان    ج(

ن پژژوه   اهمیت روابط بین آنها محاسبه شود که در ای

 AHPIntervalتژژوان مقژژادیر آنهژژا را از روش    مژژی

 گردد. تعیین می

هژا از راه حژل ایژده آل: ایژن      د( محاسبه فاصله گ ینه

مرحله محاسبه فاصژله هژر گ ینژه از راه حژل ایژده آل و      

سژژپس حاصژژل تمژژا آنهژژا بژژراا محاسژژبه ارزش نهژژایی  

 د.ها را بر اساس روابط  یل تعیین می نمای گ ینه
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ام از  iبیانگر نسبت فاصله گ ینه iSدر روابط فوق

بیژژانگر نسژژبت iRایژژده آل مثبژژت )بهتژژرین ترکیژژب( و 

ترین ترکیژب(  ام از ایژده آل منفژی )بژد    iفاصله گ ینژه  

و بژدترین رتبژه   iS . برترین رتبه بژر اسژاس ارزش  است

آیژد. بژه عبژارت دیگژر      دست می به iRبر اساس ارزش

iS  وiR  به ترتیب همانiL1 وiL•ايپی  در روش

 .]76[ متری  هستند

: ایژژن مقژژدار بژژراا iQو( محاسژژبه مقژژدار ویوژژور 

 شود. ها به صورت زیر محاسبه می هری  از گ ینه
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RMinR وزن v بژژژژژوده و ∗=

اسژژتراتژا اکثریژژت موافژژق معیژژار یژژا حژژداکثر مطلوبیژژت 

فژژري مژژی گژژردد.    1.1گروهژژی اسژژت کژژه معمژژوی    

همچنین
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بیژانگر نسژبت فاصژله از ایژده آل منفژی       

ام و بژژه عبژژارت دیگژر موافقژژت اکثریژژت بژژراا   iگ ینژه 

ام است. همچنین iنسبت 
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بیانگر نسبت فاصله از  

 iام و به معنی مخايفت با نسبت گ ینه  iایده آل گ ینه 
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 1/1ب رگتژر از   vام است. بنابراین هنگامی کژه مقژدار   

منجر به اکثریت موافژق مژی شژود. و     iQباشد شادص

شژژژود  مژژژی 1/1هنگژژژامی کژژژه مقژژژدار آن کمتژژژر از    

بیانگر نگرش منفی اکثریژت اسژت. از ایژن    iQشادص

است بیانگر نگرش تژوافقی   1/1برابر  vرو وقتی مقدار

 .تاسمتخصصان ارزیابی و گروه تصمیم گیرندگان 

: درایژن   iQها بر اساس مقژادیر  بندا گ ینه رتبه (ه

محاسبه شده در گژام قبژل،    iQمرحله بر اساس مقادیر

ها را رتبه بنژدا کژرده و تصژمیم گیژرا صژورت       گ ینه

 .]76[  پذیرد می

 

 هاي پژوهش یافته

ز بژژا تمژژا بنژژدا نظژژرات مشژژتریان اسژژتفاده کننژژده ا 

دژژدمات بانوژژدارا ايوترونیوژژی در بانژژ  مسژژون بژژه   

و بوژژارگیرا آنهژژا در مژژدل تحلیژژل  کمژژ  پرسشژژنامه

اا، ترتیژژب و اوزان هژژر یژژ  از    سلسژژله مراتبژژی بژژازه  

هاا تصمیم گیرا به منظژور توسژعه و گسژترش     شادص

تژوان در   این ددمات تعیین گردیدند که این نتایج را می

 مشاهده نمود. 7نمودار 

 
 گيري هاي تصميم ( ترتيب اوزان شاخص1) نمودار

 

هاا تصمیم گیژرا مطژرگ شژده در     در میان شادص

این پژوه ، میژ ان امنیژت اسژتفاده از دژدمات بژا وزن      

 71.11درصد، سرعت استفاده از ددمات با وزن  71.71

درصژد،   71.11درصد، ه ینه استفاده از ددمات با وزن 

درصژد، در   71.96سادگی اسژتفاده از دژدمات بژا وزن    

درصژد،   79.16دسترس بودن استفاده از ددمات با وزن 

و موسسات  یربط از ددمات بژا   ها بان می ان پشتیبانی 

درصد، همسویی و به روز بژودن دژدمات بژا     1.71وزن 

درصژژد و شژژادص تنژژوا  1.79تونويژژو ا دنیژژا بژژا وزن 

ددمات فرعی ارایه شده در هژر یژ  از انژواا دژدمات     

درصد به ترتیژب در   1.69یوی با وزن بانودارا ايوترون

هاا اول تژا هشژتم تصژمیم گیژرا از نقطژه نظژر        اويویت

 مشتریان ددمات بانودارا ايوترونیوی هستند.  

آمژده از   دسژت  بژه به منظژور تلفیژق و ترکیژب نتژایج     

هاا  کر شده براا هژر یژ  از انژواا دژدمات      شادص

بانوژژدارا ايوترونیوژژی و ددايژژت دادن اوزان و درتژژه  

ها، بژه کمژ  روش تصژمیم گیژرا      میت این شادصاه

به رتبژه بنژدا و تعیژین     Interval VIKORچند شادصه 

شژژود کژژه نتژژایج را  اويویژژت ایژژن دژژدمات پردادتژژه مژژی

 ( ملاحظه نمود.1توان در نمودار ) می



 
 

 731/    مشتریان ررایتمندا اف ای  هد  با ايوترونی  بانودارا ددمات استقرار بهینه ايگوا هیارا

 

 

 
سکن بر ( ترتيب اولویت در توسعه و گسترش هر یک از انواع خدمات بانکداري الکترونيکي بانک م2نمودار )

 هاي تصميم گيري و نظرات مشتریان این بانک اساس تلفيق تمامي شاخص

 

بژژر ایژژن اسژژاس در میژژان انژژواا دژژدمات بانوژژدارا   

هژاا اعتبژارا بژا     ايوترونیوی، بانودارا مبتنی بر کارت

، 1.61بانودارا مبتنی بر دودپرداز با امتیاز  ،1.16امتیاز 

دارا مبتنژی بژر   ، بانوژ 1.11بانودارا اینترنتژی بژا امتیژاز    

، بانودارا تلفنی با امتیژاز  1.13هاا فروش با امتیاز  پایانه

بژه   1.11و بانودارا مبتنی بر تلفن همراه با امتیژاز   1.97

هاا اول تا ششژم را از نقطژه نظژر مشژتریان و      ترتیب رتبه

 بژا باشژند. ایژن مقژادیر     شژادص دارا مژی   1تلفیق تمژامی  

ز انژژواا عنژژوان شژژادص توسژژعه و گسژژترش هژژر یژژ  ا  

دژدمات بانوژدارا ايوترونیوژی معژرو  بژوده و بژراا       

نشژان داده   7EBDIبژا   پژژوه  سادگی نمای  در این 

همچنین به منظور تعیین ايگو و سژهم بهینژه هژر     شود. می

ی  از انواا ددمات بانوژدارا ايوترونیوژی کافیسژت،    

ن (، سهم بهینه هژر یژ  از انژواا ایژ    79به کم  رابطه )

 ددمات را تعیین نمود.

)(
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i

i
i 13100

∑
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1 Electronic Banking Development Index  

هژاا   بر این اساس به منظور توسعه و گسترش سیستم

بانوژژدارا ايوترونیوژژی بژژا هژژد  افژژ ای  ررژژایتمندا 

ری ان نظام بژانوی   مشتریان این ددمات، مدیران و برنامه

سهم هر ی  از انژواا دژدمات ايوترونیوژی     بایدکشور 

را به مقادیر بهینژه بژه ترتیبژی     ارایه شده توسط این بان 

اف ای  یژا کژاه  دهنژد،     ،که در  یل آورده شده است

درصد به توسژعه و   17.91هاا بهینه عبارتند از:  این سهم

درصد به  ATM( ،3.11(هاا دودپرداز تجهی  دستگاه

درصد به  16.36هاا تلفن بان ،  توسعه و تجهی  سیستم

درصدبه  71.71هاا ايوترونیوی،  تتوسعه و تجهی  کار

درصژژد بژژه  71.96توسژژعه و تجهیژژ  بانوژژدارا اینترنتژژی، 

هاا فژروش و   توسعه و گسترش بانودارا مبتنی بر پایانه

درصد به توسعه و تجهی  بانودارا مبتنی بژر تلفژن    1.16

تژوان   ( مژی 9همراه ادتصا  یابد. با نگاهی بژه نمژودار )  

ینژه هژر یژ  از انژواا     مقایسه ایژی بژین سژهم فعلژی و به    

دژژژدمات بانوژژژدارا ايوترونیوژژژی را ملاحظژژژه نمژژژود. 

شژود، ايگژوا فعلژی توسژعه و      همانظور که ملاحظژه مژی  

تجهی  ددمات ايوترونیوی در سط  کشور بهینژه نبژوده   

. در ایژن مژورد   اسژت و با ايگژوا بهینژه داراا ادژتلا     
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درصژد   11.11سیستم بانودارا مبتنی بر دودپردازها بژا  

هژاا اعتبژارا بژا     و در بانودارا مبتی بر کژارت  بیشترین

. يذا در کژل  هستنددرصد کمترین ادتلا  را دارا  1.77

سژژهم فعلژژی هژژر یژژ  از انژژواا دژژدمات بانوژژدارا       

ايوترونیوژژی بهینژژه نبژژوده و ايگژژوا فعلژژی ررژژایتمندا  

مشتریان از ارایژه دژدمات بانوژدارا ايوترونیوژی را در     

 سازد. یحد بیشینه و ماک یمم برآورده نم

 

 
 ( مقایسه الگوي فعلي و بهينه انواع خدمات بانکداري الکترونيکي3نمودار )

 

از این رو به منظور حرکژت در تهژت ايگژوا بهینژه     

گسژژترش و توسژژعه دژژدمات بانوژژدارا ايوترونیوژژی بژژا  

هژژد  کسژژب بیشژژترین ررژژایتمندا مشژژتریان از ایژژن    

شده  ، ايگوا فعلی همانند مقادیر نشان دادهبایدددمات 

( افژژ ای  )علامژژت مثبژژت( یژژا کژژاه     1در نمژژودار )

)علامت منفی( یابژد، تژا بژه هژد  نهژایی ایژن پژژوه         

 دست یافت.

 

 
 ( حرکت به سمت الگوي بهينه توسعه خدمات بانکداري الکترونيکي4نمودار )

 

 گيري نتيجه

از دیدگاه مشتریان دژدمات بانوژدارا ايوترونیوژی    

ان امنیژت اسژتفاده از   هژاا میژ    شادص ،در بان  مسون

ددمات، سرعت اسژتفاده از دژدمات، ه ینژه اسژتفاده از     

ددمات، سادگی استفاده از ددمات، در دسژترس بژودن   

و موسسژات   هژا  بان استفاده از ددمات، می ان پشتیبانی 
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 یربط از ددمات، همسویی و به روز بژودن دژدمات بژا    

تونويو ا دنیا و شادص تنوا ددمات فرعی ارایه شژده  

ر هر ی  از انواا دژدمات بانوژدارا ايوترونیوژی بژه     د

هاا اول تا هشتم تصمیم گیژرا بژراا    ترتیب در اويویت

. بژر ایژن   هسژتند انتخاب ددمات بانودارا ايوترونیوژی  

هاا اعتبارا، بانودارا  اساس بانودارا مبتنی بر کارت

بانودارا اینترنتی، بانوژدارا مبتنژی    ،مبتنی بر دودپرداز

ا فروش، بانودارا تلفنی و بانوژدارا مبتنژی   ها بر پایانه

هاا اول تا ششژم را از نقطژه    بر تلفن همراه به ترتیب رتبه

 .هستندشادص دارا  1نظر مشتریان و تلفیق تمامی 

هژاا بانوژدارا    به منظور توسژعه و گسژترش سیسژتم   

ايوترونیوژژژی در سژژژط  کشژژژور، بژژژا هژژژد  افژژژ ای   

یست سهم هر با ررایتمندا مشتریان از این ددمات، می

ی  از انواا ددمات بانودارا ايوترونیوژی ارایژه شژده    

درصژد   17.91توسط نظام بژانوی کشژور بژه ترتیژب بژه      

، )ATM(هاا دژودپرداز  براا توسعه و تجهی  دستگاه

هژژاا تلفژژن  درصژژد بژژراا توسژژعه و تجهیژژ  سیسژژتم 3.11

هژاا   درصد براا توسعه و تجهیژ  کژارت   16.36بان ، 

درصژژژد بژژژراا توسژژژعه و تجهیژژژ   71.71وترونیوژژژی، اي

درصژژژد بژژژراا توسژژژعه و  71.96بانوژژژدارا اینترنتژژژی، 

 1.16هژاا فژروش و    گسترش بانودارا مبتنژی بژر پایانژه   

درصد براا توسعه و تجهیژ  بانوژدارا مبتنژی بژر تلفژن      

همژژراه ادتصژژا  یابژژد، تژژا بدینوسژژیله رژژمن توسژژعه و  

در کشژور،   هاا بانوژدارا ايوترونیوژی   گسترش سیستم

می ان ررایتمندا مشریان از ایژن دژدمات نیژ  افژ ای      

 یابد.

مقایسه نتایج ايگو و سژهم فعلژی و بهینژه هژر یژ  از      

انواا ددمات بانودارا ايوترونیوی در کشور مشژخص  

کند که به عور کلی ايگوا فعلی تجهیژ  و گسژترش    می

ددمات بانودارا ايوترونیوی در نظام بانوی ایران بهینه 

ه و نیاز به تعدیل در درصدها و سهم فعلی هژر یژ    نبود

از انژواا دژژدمات ايوترونیوژی وتژژود دارد. يژذا تعژژدیل    

سژژهم هژژر یژژ  از دژژدمات بانوژژدارا ايوترونیوژژی و    

هدایت سرمایه گژذارا آتژی در تهژت توسژعه و بهبژود      

. از ایژژن رو اسژژتایژژن دژژدمات در نظژژام بژژانوی کشژژور 

ارا به صورت توصیه می شود تا ايگوا آتی سرمایه گذ

هژژاا  درصژژد بژژراا توسژژعه و تجهیژژ  دسژژتگاه     17.91

درصد براا توسعه و تجهی   ATM( ،3.11(دودپرداز

درصژد بژراا توسژعه و     16.36هاا تلفژن بانژ ،    سیستم

درصژژد بژژراا  71.71هژژاا ايوترونیوژژی،  تجهیژژ  کژژارت

درصژد بژراا    71.96توسعه و تجهی  بانودارا اینترنتی، 

هاا فژروش و   و گسترش بانودارا مبتنی بر پایانه توسعه

درصد براا توسژعه و تجهیژ  بانوژدارا مبتنژی بژر       1.16

 تلفن همراه ادتصا  یابد.
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