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 دهیچک
اخت به دليل راحتي است اين نوع پرد شدهامكاني است كه در بسياري از كشورها فراهم همرا ه  بانكداري
 گوشي هاي تلفن همراه و استفاده دائمي افراداز آنها مورد توجه  ، دست يابي همگاني و سريع به استفاده 

 رويكردهاي. است يافته توسعه خصوصي بخش در راهبردي ريزي برنامه از طرفي امروزه .مي باشد
 و خصوصي سازمانهاي به ندتوان مي اند شده تدوين خصوصي بخش در كه راهبردي ريزي برنامه

 سازمان اين از يكي نيز خصوصي هاي بانک. نمايند كمک نهادها ديگر و جوامع چنين هم و غيرانتفاعي
 خدمات ارائه و همراه بانكداري تأثير مورد در زيادي طرفي ديگر نگرانيهاي از. باشند مي خصوصي هاي

 از پارامترهايي قالب در پذيرش حاضر، تحقيق در. دارد وجود مشتريان پذيرش بر الكترونيكي صورت به
 جنس، شامل فردي خصوصيات به كه گردد مي تعريف امنيت و سرعت بودن، دردسترس استفاده، قبيل
 افراد پذيري خطر ميزان بالاخره و تبليغات به توجه اينترنت، از استفاده تحصيلات، سطح درآمد، سن،

 با همراه بانكداري سرويس پذيرش ميزان ميان وابطر كشف مقاله اين در اصلي هدف. است وابسته
 با هايي مشتري جذب جهت در بانكداري راهبردهاي تعيين سبب نتايج اين كه است فردي هاي تفاوت

 هاي بانک همراه بانكداري سرويس كاربران از پرسش با مقاله نياز مورد هاي داده. شود مي بيشتر پتانسيل
. است شده آوري جمع كشور ريزي برنامه و مديريت سازمانهاي در رانمدي تجربيات و ايران در خصوصي

. است گرديده استفاده تصميم درخت و كاوي داده هوشمندانه هاي روش از ها داده تحليل و تجزيه براي
 همراه بانكداري سرويس پذيرش در مشتريان پذيري ريسک عامل كه ميدهد نشان پژوهش هاي يافته
 معناداردارد. تأثير
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 مقدمه

صنعت بانكداري ايران به عنوان ركن اساسي بازار پول، نقش تعيين كننده اي در اقتصاد ايران 
ايفا مي كند. بررسي هاي مختلف نشان مي دهد كه صنعت بانكداري ايران براي نيل به اهداف 

، در آستانه تحولات اساسي قرار گرفته است. شكاف موجود ميان صنعت استراتژيک خود
بانكداري ايران و بانكداري روز دنيا بيانگر فاصله معني دار ميان بانک هاي ايراني با 
استانداردهاي بين المللي است. وجود چنين شرايطي از يكسو ضرورت تلاش براي شناخت اهداف 

لزوم مدلسازي تغييرات استراتژيک را در اين صنعت مورد  استراتژيک رقابتي، و از سوي ديگر
از طرفي توانايي مديريت استراتژيک يكي از مهارت هاي اصلي مديران  ]41[توجه قرار مي دهد

تحول آفرين محسوب مي شود. منظور از مديريت استراتژيک، اعمال تغييرات مداوم با هدف 
ن آگاهي از وجود مقاومت هاي احتمالي در همچني]7[انطباق سازمان محيط پيرامون خود است

برابر تغييرات و يا سرويس هاي نوين و چگونگي غلبه بر آن و اينكه شكستن مقاومت ها در چه 
بخش هايي از سازمان و به چه شكلي بايد صورت پذيرد ، ويژگي مهمي است كه مديران تحول 

 خدمات گسترش و ارتباطات و عاتاز طرفي اطلا ]5[ آفرين امروز بايد از آن برخوردار باشند
 نيمه و مجازي مالي مؤسسات و ها بانک ي توسعه فن هاي شبكه طريق از جهان در بانكي

 وجود به بانكداري صنعت در را بالايي رقابت كشور، در خصوصي بانكداري نظام حضور و مجازي
 هاي خواسته و تتوقعا الكترونيكي، بانكداري نوين خدمات ئه ارا و روش ماهيت. است آورده

 اين در .است ساخته متحوّل نها آ به رساني خدمت و زندگي نوع تغيير به با توجه را مشتريان
 از ايران در اجتماعي كنوني مشكلات. است گرفته قرار مطالعه مورد ايران بانكداري بستر مقاله
 و توليد در بالا هاي هزينه هوا، آلودگي سنگين، ترافيک انرژي، كمبود پايين، وري بهره قبيل

  دسترسي عدم و داخلي بازارهاي به اتكا كار، محل و فضا گراني ها، واسطه وجود خدمات،
 كارگيري به اهميت اداري، نظام ناكارآمدي  و خارجي رقباي ورود جهاني، بازارهاي به مناسب

 و خدمات ارائه با ايران بانكداري صنعت و سازند مي آشكار بيشتر هرچه را همراه بانكداري
 بهتر روز هر و كرده درک را خود مشتريان نيازهاي كند مي تلاش ، آن طريق از خود محصولات

 هاي نگراني آنكه وجود با. بيافزايد همراه بانكداري طريق از خود خدمات كيفيت به بيشتر و
 قيقاتتح اما دارد، وجود مشتريان رفتار روي بر همراه بانكداري احتمالي اثرات مورد در زيادي
 مهم اصل يک كه كشور، داخل در خدمات اين به نسبت مشتريان رضايتمندي زمينه در كمي
 بانک سيستم آنكه براي. است گرفته صورت  باشد، مي استراتژيک مديريت در موفقيت جهت
 در نمايد جلب نيز را وي رضايتمندي است لازم كند تامين درستي به را كاربر نيازهاي بتواند
 در بانک موفقيت ارزيابي براي مهم معياري عنوان به را مشتريان رضايتمندي وانت مي نتيجه

دراين مقاله تلاش شده است تا رابطه ميان استفاده از اين سرويس، در دسترس . ]8[ گرفت نظر



 

 

  ... تعيين راهبردهاي نوين بانكداري در ميزان

بودن، امنيت و سرعت را با خصوصيات فردي مانند سن، جنس، تحصيلات، درآمد ماهيانه و با 
اين سرويس ميزان ريسک پذيري افراد مورد بررسي قرار دهد. ريسک درک توجه به جديد بودن 

شده در اين سيستم بر حسب خطر امنيتي در مقايسه با استفاده از خدمات بانكداري سنتي و ديگر 
خدمات بانكداري الكترونيک تعريف مي شود. قابل ذكر است كه در اين پژوهش جامعه آماري به 

ايراني كه از خدمات بانكداري همراه در سطح كشور استفاده  وصيخص كليه مشتريان بانک هاي
همچنين در ادامه مي توان بيان نمود كه داده هاي حاضر دراين  مي كنند محدود شده است

در ادامه  پژوهش با توزيع پرسشنامه در ميان كاربران بانكداري همراه جمع آوري گرديده است.
مفاهيم پذيرش و مقاومت مشتري به  3شت. در بخش مروري بر ادبيات اين حوزه خواهيم دا

داده ها و روش ها به كار رفته  1در بخش  صورت دقيق تر مورد بحث قرار مي گيرد. سپس
نتيجه  6و نهايتا در بخش نتايج به دست آمده بيان مي گردد. نيز  5در بخش مطرح شده و 

دد. همچنين قابل ذكر استكه بر گرگيري، محدوديت ها و راهكارهاي آينده به اختصار ذكر مي 
 پذيري ريسک درصد به زيادي بسيار طور به كاربران پذيرش ميزان آمده بدست اساس نتايج 

 ريسک ميزان داراي كه افرادي كه نمود بيان چنين اين توان مي عبارتي به دارد بستگي افراد
 ازاين دهند مي نشان خود از نوآوري به  بيشتري تمايل بقيه به نسبت و هستند بالا پذيري

 اساس بر. اند كرده استقبال بيشتر نيز شود مي محسوب جديدي  نسبتا سرويس كه سرويس
 كاربران فردي هاي ويژگي با تبليغات و ها سرويس تطبيق رسد مي نظر به آمده، بدست نتايج
 ريبانكدا صنعت ارتقا نتيجه در و شد خواهد كاربران اين بيشتر جذب و پذيرش باعث نهايي

 ها بانک جمله از خصوصي هاي بخش مديران به توان مي اساس همين بر گردد الكترونيک
 دهند. قرار امور راس در را خود مشتريان فردي خصوصيات به توجه كه نمود پيشنهاد

 

 راهبردهای نوین بانکداری

 هايسرويس پذيرش همچنين و استراتژيک مديريت مباني نظري مطالعه خصوص در
 هاي سال در تحقيقاتي شوند مي محسوب جامعه مهم هاي بخش از يكي كه بانک يالكترونيك

 رضايتمندي. پردازيم مي آنها مهمترين بررسي به ادامه در كه است آمده عمل به گذشته
 عملكرد ارزيابي براي مهم معياري عنوان به اي گسترده شكل به( مشتريان)كاربران اطلاعاتي

 ]41[ در گرفته صورت پژوهش نمونه، عنوان به. شود مي استفاده اطلاعاتي سيستم يک
 عملكرد وكيفيت سايتها وب در اطلاعات ارائه كيفيت به نسبت كاربران و مشتريان رضايتمندي

 ]44[ در آمده عمل به تحقيقات طي. است داده قرار بررسي مورد تفكيک به را سايتها وب
 كليدي عواملي اطلاعات به آسان سترسيد و خدمات كيفيت معاملات، هاي هزينه چون عواملي

 صنعت در استراتژيک تغييرات بررسي به  ]2[ در همچنين. هستند مشتريان رضايتمندي در موثر



 04 9013تابستان  – 0شماره  -مطالعات مديريت راهبردي                                                                                    

 ]5[ در. است داده ارائه بانكداري زمينه در استراتژيک تغييرات مدل همچنين و پرداخته بانكداري
 تنها ولي برداخته بانكداري صنعت وري رهبه بر سپاري برون استراتژي از استفاده اثر بررسي به
 به نيز  ]4[ در. است پرداخته مازندران درشهرستان نوين اقتصاد هاي بانک شعب بررسي به

 پرداخته بانكداري در استراتژيک اطلاعات تكنولوژي يک عنوان به تجاري هوش كاربرد بررسي
 بررسي به ]26[ در چنينهم. است معطوف تقلب كشف و بازرسي به تحقيق اين توجه البته

 در همچنين. است پرداخته 2116 سال در آلمان كشور در همراه بانكداري در استراتژي ساختار
سال  در كه پژوهشي به توان مي نيز همراه بانكداري سرويس كيفيت بررسي خصوص

 پرداخت سرويس خصوص در همراه بانكداري در مشتري رضايتمندي بررسي جهت  ]21[2116
-K الگوريتم و  بندي خوشه روش از استفاده با آن در كه نمود اشاره گرفت ورتص قبوض

Means بررسي سرويس اين از آنها استفاده ميزان با افراد درآمد و جنس و سن ميان رابطه 
 استفاده كاربران خودكار بندي خوشه براي K-Means الگوريتم از مقاله اين اگرچه. است شده
 آماري جامعه. است داده انجام آماري صورت به را خوشه هر كاربران تخصوصيا تحليل اما كرده
 عدم علل زمينه در تحقيقاتي نيز  2117 سال در. اند بوده اسكانديناوي بانک كاربران مقاله اين

  k-means الگوريتم و بندي خوشه روش از استفاده با همراه بانكداري سرويس پذيرش
 ميزان جمله از معيارهاي توسط مشتري پذيرش عدم يا مقاومت مقاله اين در. گرفت صورت

 عليرغم نيز آن در كه. است شده گيري اندازه گرايي سنت و پذيري ريسک ارزش، استفاده،
 آوردن بدست براي آماري تحليل از خودكار، بندي خوشه براي k-means الگوريتم از استفاده

 به 4387 سال در كه برد نام را يقاتيتحق توان مي  همچنين. ]25[ شده گرفته بهره  نتايج
و  مشتريان توسط بانک موبايل خدمات بكارگيري بر موثر عوامل كشف زمينه در هايي بررسي

 نتايج كردن پيدا براي دستي محاسبات و آماري هاي روش از اما. است پرداخته آنها بندي رتبه
   .]1[شد  استفاده

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  ... تعيين راهبردهاي نوين بانكداري در ميزان

  ] 21و28و45و25و41و22و43 [ده با تعداد نمونه محدود. بررسي تحقيقات انجام ش4جدول 
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اگرچه در زمينه بانكداري همراه تحقيقاتي به عمل آمده اما، تحليل همانطور كه ملاحظه شد 
بانكداري همراه به ندرت مورد  ثير خصوصيات فردي مشتري بر پذيرش خدماتأخودكار ت كاملاً

مطالعه قرار گرفته است. بنابراين اين مقاله بر همين حوزه خاص متمركز شده و براي رسيدن به 
 است. شدهدر انجام پژوهش به كار گرفته  اين هدف، تكنيک هاي پيشرفته داده كاوي

 

بازار اصلي شكست  دلايليكي از : میزان مقاومت و پذیرش مشتری نسبت به نوآوری

. اگر چه بسياري از ]23[مشتري نسبت به نوآوري است 5 در ارائه سرويس هاي جديد، مقاومت 
مطالعات بر روي موفقيت نوآوري ها صورت گرفته است اما نظريه مقاومت نسبت به نوآوري 

د.در اين مقاله ميزان پذيرش مشتري در قالب كنقصد دارد علل اين مقاومت مشتريان را تبيين 
تعريف شده است كه به  1و امنيت 8، سرعت7، دردسترس بودن6ترهاي ميزان استفادهپارام

خصوصيات فردي از جمله جنس، سن، درآمد، سطح تحصيلات، ميزان استفاده از اينترنت، توجه 
 به تبليغات و ميزان خطرپذيري وابسته است.در ادامه تعريف هر يک از پارامترها آمده است.

ن پارامتر، ميزان استفاده مشتري از كليه سرويس ها و خدمات بانكداري منظور از اي: استفاده

همراه مي باشد. جهت بررسي اين پارامتر ليست تمامي خدمات ارائه شده توسط بانک هاي 
ديم تا به طور كامل و دقيق كرمختلف را به كاربران ارائه داده و نظرات آنها را به تفكيک بررسي 

 مختلف باتكداري همراه به دست آيد.ميزان استفاده از خدمات 
در اين تحقيق به طورگسترده به بررسي اين پارامتر پرداخته شده است .به : دردسترس بودن

اين صورت كه از يک طرف قابليت دسترسي مكاني و زماني و از سوي ديگر در دسترس بودن 
ازي سرويس و سخت افزار ابزار مورد نياز، بررسي شده است. اين ابزار شامل نرم افزار راه اند

نصب اين نرم افزار مي باشد. همچنين ميزان براي گوشي تلفن همراه مجهز به قابليت لازم 
قطعي و بروز خطا در سيستم به عنوان معياري براي سنجش ميزان دسترسي به سرويس هاي 

 بانكداري همراه در نظرگرفته شده است.
دگان خواسته شد تا ديدگاه خود را در مورد ميزان براي بررسي اين پارامتر از پاسخ دهن :سرعت

سرعت سيستم بيان كنند كه اين سرعت شامل سرعت نرم افزار مورد نياز و سرعت زير ساخت 
 هاي شبكه  مي باشد.

براي اين پارامتر نيز از مشتريان خواسته شد تا احتمال دسترسي غير مجاز به اطلاعات : امنیت

ثير خطاي سيستم برروي أفاده از اين سرويس تخمين بزنند و تشخصي كاربر را در هنگام است
 امنيت و حفظ محرمانگي اطلاعات را بيان كنند.
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 طرح تحقیق

تهيه و در ميان  41مطالعات پژوهشي، پرسشنامه اي با توجه به بررسي ادبيات نظري تحقيق و
دادهها،توصيف  كاربران سرويس بانكداري همراه توزيع شد. روش جمع آوري و آماده سازي

جامعه آماري مورد بررسي )ايران( و همچنين روش ها و تكنيک هاي به كاررفته براي به دست 
همچنين قابل ذكر است كه تعداد نمونه ها  آوردن نتايج و تحليل داده ها در ادامه ارائه شده است.

وبايل نفر از مشتريان بانک هاي خصوصي كه از سرويس م 243در تحقيق حاضر متشكل از 
بانک استفاده كرده اند مي باشد كه امكان دارد از نظر خوانندگان تعداد محدودي به نظر برسد؛ 

تحقيقات قابل استنادي كه از پژوهشگران ديگر در  سال هاي گذشته با تعداد  4لذا در جدول 
اين  نمونه هاي محدود انجام شده است ارائه گشته تا صحت و قابل استناد بودن نتايج حاضر در

  مقاله به اثبات برسد.

جمع  نفر از پاسخ دهندگان 243در ميان   توزيع پرسشنامهبا حاضر  تحقيقهاي لازم در  داده
بر اساس سؤالات ذكر شده است. اين  3 آن در جدول سؤالاتآوري شده است كه نمونه اي از 

ها به صورت  ده اند و پاسخشپنج پارامتر ذكر شده براي سنجش ميزان پذيرش مشتري طرح 
تنظيم  42داده كاويو روشهاي  44تحليل با استفاده از الگوريتم ها برايگزينه اي  5يک طيف 
(  كوكران فرمول) نمونه حجم محاسبه فرمولهاي  اساس بر ها نامه پرسش تعداد  .شده است

 استفاده سرويس اين از كه افرادي بين كه شد تعيين 243 حدود  دهندگان پاسخ بخش براي
 حجم(  سؤالات) ها متغير به توجه با كه نمونه تعداد اين محاسبه روش .گرديد پخش كردندن

 .است محدودبوده جامعه

 
روش  .باشد مي نفر 243گيري از واريانس براي جامعه محدود ه آماري بر حسب بهرهنمون حجم

 ارائه شده است. 2اجراي پژوهش نيز به شرح زير در جدول

 
 هش. روش اجراي پژو2جدول

 شرح ها مؤلفه

 پيمايشي –توصيفي  نوع پژوهش
 

 جامعه آماري
از مشتريان يک بانک خصوصي در استان اصفهان سؤال شده است 
كه در مطالعات انجام شده درخصوص خدمات ارائه شده در سيستم 

 بانكداري تلفن همراه مقاومت كرده بودند. 
روش به دست آوردن 

 اعتبار
 محاسبه شد(   876/1اخ ) اعتبار به دست آمده استفاده از آلفاي كرونب 
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براي تجزيه و تحليل داده ها از روشهاي هوشمندانه داده كاوي و  ها روش تحليل داده
 درخت تصميم بهره گرفته شده است.

باشد  وع هدفمند )از پيش تعيين شده( مياز نتصادفي  نمونه گيري غير روش نمونه گيري
با وجود زيرا طبقه محدودي از افراد  باشدكه به صورت قضاوتي مي 

داشتن تجربه و دانش تخصصي از خدمت بانكداري تلفن همراه 
 دهند. كنند و مقاومت نشان مي اده نمياستف

 
به منظور بررسي پايايي، پيش  روايي پرسشنامه با نظر خواهي از خبرگان مورد تأييد قرار گرفت و 

اتيد و متخصصين فن كه داراي تجربه كافي در زمينه از توزيع پرسشنامه سوالات آن بوسيله اس
طراحي پرسشنامه و امور بانكي و به خصوص بانكداري الكترونيكي بودند مورد بررسي و تاييد 

همچنين جهت اطمينان بيشتر از ضريب آلفاي كرونباخ  استفاده شد و از آنجا كه قرارگرفت. 
يايي بالاي پرسشنامه مي باشد. فرمول ضريب به دست آمد ، نشان دهنده پا 876/1ضريب آلفا ، 

 .]3[ آلفاي كرونباخ است
 

 دهندگان پاسخ از پرسشنامه اين در.است شده ذكر 3جدول در پرسشنامه هاي پرسش از اي نمونه
 .كنند انتخاب را پرسشنامه در حاضر دلايل از يكي كه شود مي خواسته

 
 : نمونه سؤالات پرسشنامه3جدول 

 الاتؤنه سنمو درجه موافقت

ا چه حد تا به حال از اين سرويس استفاده كرده ت 5     1    3   2   4
 )استفاده(  ايد؟

ا چه حد در تمام ساعات شبانه روز قادر به ت 5    1    3    2   4
)دردسترس  استفاده از اين سرويس هستيد؟

 بودن(
 د؟چه حد از سرعت اين سيستم راضي هستيتا 5    1    3    2   4

 )سرعت(

 
4   2    3    1    5 

نظر شما با استفاده از اين سرويس تا چه به 
اندازه ديگران قادر به دسترسي به اطلاعات 

 )امنيت(   شخصي حساب شما مي باشند؟

 

آمده است كه  1در ميان خصوصيات فردي مختلف در جدولنمونه تحقيق آماري  واحدهايتوزيع 
مي كند. همانطور كه در اين  توصيفتحت مطالعه را  ماريآ به صورت دقيق وضعيت جامعه
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بقيه را زنان تشكيل مي دهند .  %8/25 و  از اين جامعه را مردان% 2/71جدول مشاهده مي شود
% از جامعه آماري را به خود 81سال بيش از  11-31رده سني   چنين قابل ذكر است كههمين

بوده است. ميزان  تومان 2111،111طالعه كمتر از م مورداختصاص دهد. ميزان درآمد اكثر افراد 
استفاده از اينترنت و ريسک پذيري داراي توزيع نسبتا يكنواخت ميان بازه هاي مختلف هستند. 

 % پاسخ دهندگان، در حد مياتگين بوده است. 16ميزان توجه به تبليغات نيز براي 

از جمله مقدار زمان استفاده از  همچنين قابل ذكر است كه تعدادي از سؤالات  پرسشنامه   
 ITاينترنت و همچنين ميزان توجه پاسخ دهندگان به تبليغات جهت اندازه گيري ميزان دانش 

آن ها مي باشد زيرا كه سرويس موبايل بانک يک سرويس جديد است و علاوه بر تحصيلات، 
ل جديد بودن اين افراد نيز در پذيرش اين سرويس موثر است. علاوه بر آن به دلي  ITدانش

 باشد. نيز در پذيرش اين سرويس مؤثر مي افراد 43سرويس ميزان ريسک پذيري 
 

 آماري واحدهاي نمونه . توزيع1جدول

 متغيرها مقدارداده درصد

 جنس

  مرد 458 2/71

 زن 55 8/25

 سن

 21 كمتراز 27 6/42

 31-21 بين 41 61/1

 11-31 بين 472 7/81

 51-11بين 1 8/4
 درآمد)ماهيانه( سطح

 2111111كمتر از 463 5/76

 5111111 -2111111بين 33 1/45

 41111111 –5111111بين 46 5/7

 41111111 بيشتراز 4 1/1

 سطح تحصيلات

 بالاي ديپلم 5 3/2

 بالاي فوق ديپلم 64 6/28

 بالاي كارشناسي 87 8/11

 تحصيلات تكميلي  61 4/28
 استفاده از اينترنت)روزانه(

 ساعت4كمتر از  64 63/28

 ساعت2كمتراز 17 16/22
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 ساعت1ساعت تا2بين  85 11/31

 ساعت1بيشتراز 21 38/1
 توجه به تبليغات

 هميشه  1 8/4

 معمولا  31 1/45

 بعضي اوقات  18 16

 كم 37 3/47

 بسياركم 11 7/48
 خطرپذيري

 4.5كمتر از  3 1/4

 3-4.5بين  46 54/7

 3-1.5بين  426 45/51

 1.5-6بين  68 12/34

 

و نگاه هاي ويژه  ITبه پيشرفت كشور در زمينه اي است كه با  توجهداده كاوي علم نسبتا تازه
به دولت الكترونيک و نفوذ استفاده از سيستم هاي رايانه اي در صنعت و ايجاد بانک هاي 

اده از آن به طور عميقي ها و بخش خصوصي نياز به استف طلاعاتي بزرگ توسط ادارات ، بانکا
هاي داده. يا به احساس مي شود. داده كاوي يعني كشف دانش و اطلاعات معتبر پنهان در پايگاه

ها براي پيدا كردن الگوهاي مفيد و تازه و قابل استناد در و تحليل ماشيني دادهبيان بهتر تجزيه
در پايگاه هاي داده كوچک نيز  هاي بزرگ، داده كاوي ناميده مي شود. داده كاويپايگاه داده

بسيار پركاربرد است و از نتايج و الگوهاي توليد شده بوسيله آن در تصميم گيري هاي راهبردي 
تجاري شركتهاي كوچک نيز مي توان بهره هاي فراوان برد.كاربرد داده كاوي در يک جمله را 

مي اي استخراج الگوهايي كه يندي است، خودكار براداده كاوي فراين گونه مي توان بيان كرد: 
دانش نهفته در داده ها را بازنمايي كنند، اين دانش به صورت ضمني در پايگاه داده هاي  توانند

با توجه به  .]42[ خازن بزرگ اطلاعات، ذخيره شده استم   عظيم، انباره داده  و ديگر
اين تكنيک پيشرفته براي  هاي داده كاوي در كشف روابط ميان داده ها، در اين مقاله از قابليت

مشخص كردن رابطه ميان ويژگي هاي فردي مشتري و ميزان پذيرش وي )در قالب استفاده، 
امنيت، سرعت و قابليت دسترسي( بهره برديم. داده كاوي نامي است عمومي براي رنج وسيعي از 

كه  ]6[ره الگوريتم ها مانند يادگيري درخت تصميم، روش هاي بيزين، شبكه هاي عصبي و غي
از اين ميان يادگيري درخت تصميم از معدود الگوريتم هايي است كه علاوه بر كشف روابط 
حاكم بر داده ها  توصيفي از اين روابط  را نيز فراهم مي كند. در اين پژوهش درخت تصميم با 



 

 

  ... تعيين راهبردهاي نوين بانكداري در ميزان

به دست آمده است. برخوردازي از خصوصياتي چون سادگي، دقت CHAIDاستفاده از الگوريتم 
 در پيش بيني، قابليت دسترسي و خروجي قابل فهم، موجب شد تا اين الگوريتم را برگزينيم.

فرض بر آن است كه مجموعه اي از اشياء وجود دارند كه توسط چندين ويژگي  41در طبقه بندي
س هاي متفاوتي هستند و هر نمونه يک برچسب از يكديگر متمايز مي شوند و متعلق به كلا

هاي طبقه بندي كننده آن الگوهدف از ساخت  كلاس دارد كه يک متغير گسسته يا اسمي است.
مشاهده و برچسب گذاري نشده اند، برچسب  بتواند به نمونه هايي كه قبلاً الگواست كه 

 صحيحي نسبت دهد.
ساخته شده در  الگويقاديرهدف گسسته كه يادگيري درخت تصميم روشي است براي تخمين م

 –اگر  "آن توسط يک درخت نمايش داده مي شود. اين درخت همچنين مي تواند به فرم قوانين 
روش يادگيري يكي از رايج ترين  اين ]27[كه براي انسان خوانا تر اند، نمايش داده شود  "آنگاه 

از كاربردها از تشخيص هاي پزشكي  الگوريتم هاي استنتاج قياسي است كه روي حيطه وسيعي
 گرفته تا ارزيابي ريسک اعتباردهي وام، به صورت موفقيت آميز اعمال شده است.

يک درخت  بر اساس مجموعه آموزشي ايجاد مي شود. در اين درخت هر گره داخلي يک آزمون 
هر برگ  دهد و اي از آزمايش را نشان مي دهد ، هر شاخه نتيجه را روي يک ويژگي نشان مي

كند . يک درخت تصميم را مي توان به شكل يک روال  برچسب يک كلاس را نگهداري مي
 .]21[تصميم گيري سلسله مراتبي در نظر گرفت 

 
تصميم هم به  تشكيل شده است درخت  برگها و ها ، گره، شاخه از ريشه يک درخت معمولا   

دهنده اتصال بين گره  و شاخه ها كه نشانطور مشابه از گره ها كه با دايره نشان داده مي شوند 
رسم معمولا از چپ  درخت تصميم به منظور سادگي در. ]47[ها مي باشند ، تشكيل شده است

اول را ريشه مي گويند( در  به راست و يا از بالا به پايين كشيده مي شود به طوري كه ريشه )گره
يک برگ مي نامند . از هر يک از گره  را بالا قرار گيرد . انتهاي يک زنجيره ريشه ، شاخه، گره
شاخه ديگر مي توانند منشعب شوند . هر  هاي داخلي )يعني گره اي كه برگ نباشد( دو يا چند
معناي بازه اي از مقادير هستند ، اين بازه  گره مربوط به يک خصوصيت معين است وشاخه ها به

م را براي خصوصيت ها به دست مقادير معلو هاي مقادير ، بايد بخش هاي مختلف مجموعه
بيني كننده انجام مي پذيرد ، بازه هاي  دهند. عمل انشعاب توسط يكي از متغيرهاي پيش
انحراف از ميانگين داده هاي هر گره را  انشعاب طوري انتخاب مي شوند كه مجموع مجذور

  .]31[حداقل كنند

دگيري ماشين از روش طبقه در پژوهش حاضر از ميان روش هاي متعدد يا: CHAIDالگوريتم 
بندي جهت كشف روابط حاكم بر داده ها  استفاده شده همچنين قابل ذكر است كه از ميان 



 03 9013تابستان  – 0شماره  -مطالعات مديريت راهبردي                                                                                    

مي   CHIADو   CARTالگوريتم هاي متعدد طبقه بندي معروف ترين آنها  الگوريتم هاي 
اربران براي بدست آوردن نتايج حاصل از داده هاي جمع آوري شده از ك در اين پژوهشباشدكه 

كلمه  استفاده شده است CHAIDدرخت تصميم با استفاده از الگوريتم  بانكداري همراه از
CHAID  مخفف شده كلماتChi-square Automatic Interaction Detector 

، داده ها را گيري ، براي ساخت يک درخت تصميمCHAIDبه طور كلي، روش  ]1[ مي باشد 
به افراز مي كند تا آن جا كه هر زير مجموعه داراي تعداد به زير مجموعه هاي مشا متناوباً

. اما بر ]1[فنه استرمشخصي نمونه شود.اين روش سال هاي متمادي مورد استفاده قرار گ
خلاف روش الگوريتم هاي طبقه بندي اين الگوريتم از روش جدا كردن چند تايي به جاي جدا 

بيشتر از دو تقسيم را به مي تواند نود پدر به اين صورت كه  د.كنكردن دودويي استفاده مي 
براي تصميم گيري در هر تقسيم براي مشخص كردن نود "چي دو"نمايد.اين الگوريتم از آزمون 

د. سپس شاخه هاي درخت ساخته شده تا تحقق معيار توقف يا رسيدن كنهاي فرزند استفاده مي 
ابتدا تفاوت هاي هر  CHAID، به بيان ديگر.ندشوبه سطح پيچيدگي خواسته شده، هرس مي 

نمونه را با ساير نمونه ها مي يابد و درخت مورد نظر را توليد مي كند. سپس هرس كردن درخت 
 .]24[هاي مشابه انجام مي شود افتن تفاوتاز طريق ي

 
استفاده  درمرحله پيش پردازش داده ها در اين مقاله مورد ابزار يكه: ابزار داده كاوي

تا به امروز نرم افزار هاي تجاري و آموزشي فراواني براي داده كاوي  است.  Wekaقرارگرفت،
اند. هريک از آنها با توجه به در حوزه هاي مختلف داده ها به دنياي علم و فناوري عرضه شده

اند. دهند، روي الگوريتمهاي خاصي متمركز شدهنوع اصلي داده هايي كه مورد كاوش قرار مي
 اين ابزارها بايد از جنبه هاي متفاوت و متعددي مانند تنوع انواع و فرمت مقايسه دقيق و علمي

داده هاي ورودي، حجم ممكن براي پردازش داده ها، الگوريتمها پياده سازي شده، روشهاي  هاي
،  داده ها، واسطهاي كاربر پسند ، روشهاي پيش پردازش ارزيابي نتايج، روشهاي مصور سازي

قيمت و در دسترس بودن نرم افزار صورت گيرد. از آن ميان،   ار براي اجرا،هاي سازگ  پلت فرم
هاي مختلف با  امكان مقايسه خروجي روش  با داشتن امكانات بسيار گسترده، Weka نرم افزار 

هاي ويندوزي، و از همه مهمتر هم، راهنماي خوب، واسط گرافيگي كارآ، سازگاري با ساير برنامه
اي از ، مجموعه Weka  ميزكار  .شودمعرفي مي جامع و مرتبط با آن وجود كتابي بسيار

افزار به باشد. اين نرم ها مي هاي روز يادگيري ماشيني و ابزارهاي پيش پردازش داده الگوريتم
پذيري هاي موجود را به صورت انعطاف توان به سرعت، روش اي طراحي شده است كه ميگونه

هاي ارزشمندي را براي كل   افزار، پشتيباني د. اين نرمكرداده، آزمايش  هاي جديد روي مجموعه
هاي ورودي،  ها، آماده سازي داده كند. اين پشتيباني هاي تجربي فراهم مي فرآيند داده كاوي 
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هاي ورودي و نتايج يادگيري را در  هاي يادگيري و نمايش گرافيكي داده ارزيابي آماري چارچوب
افزار شامل هاي يادگيري، اين نرم هماهنگ با دامنه وسيع الگوريتم . همچنين،گيرندبر مي

متنوع و جامع، از طريق يک واسط   هاست. اين جعبه ابزارابزارهاي متنوع پيش پردازش داده
هاي متفاوت را در آن با يكديگر  تواند روش متداول در دسترس است، به نحوي كه كاربر مي

مايي از ن .شخيص دهدتتر هستند،  يي را كه براي مسايل مدنظر مناسبها مقايسه كند و روش
 .]21[نشان داده شده است 4افزار درشكل اين نرم

 
 

 weka. نمايي از نرم افزار4شكل

 

 ها تجزیه وتحلیل داده
نسبت به هر يک از پارامتر هاي بيان شده به  كاربردهد كه  ميزان پذيرش  نشان مينتايج آماري 

 گرفته نظر در سوال چند پارامترها از يک هر براي پرسشنامه .در (5 بوده است )جدول چه صورت
 براي سپس دهند پاسخ آنان به خود نظريات به توجه با كه شد درخواست دهندگان پاسخ از و شد

 از يک هر پاسخ براي weka افزار نرم در كاوي داده روش از استفاده با نتايج آوردن بدست
 بدست براي كه شد گرفته نظر پاسخ دهندگان در بسته به جواب 5 تا 4 بين دعد يک سوالات
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 در عددي  ميانگين، گرفتن و سوال هر درجه به توجه با پارامترها از هريک براي نتايج آوردن
 همچنين و سرعت مقدار بودن، سترس در ميزان يا استفاده ميزان دهنده نشان كه شد گرفته نظر

مثال  براي كرد. توان اين طور استنباط مي نتايج به توجه با كه بود نمشتريا ديد از امنيت
ميانگين دسترسي كاربران به اين سيستم از ميانگين ساير پارامترها بيشتر بوده است لذا اين 

بعد ازآن  به ترتيب  ثير را در ميزان رضايت مندي كاربران از اين سرويس دارد.أپارامتر بيشترين ت
 باشد. ن سيستم مورد رضايت افراد ميت ايسرعت و امني

  
 . شاخص هاي پراكندگي و تمركز در داده ها5جدول

 پارامتر انحراف معيار ميانگين

 استفاده 182/1 616/4

 

 دردسترس بودن 672/1 616/3

 

 سرعت 151/1 245/2

 

                امنيت 256/4 877/4

 

ه  اعمال شد و براي هر يک از پارامترهاي يادگيري درخت تصميم روي جامعه آماري توصيف شد
استفاده ،دردسترس بودن،سرعت و امنيت يک درخت تصميم به دست آمد كه رابطه اين پارامترها 

قابل ذكر است كه اين روش قادر به پيش بيني  .كند ويژگي هاي فردي كاربران توصيف ميرا با 
% داده ها به 66اعمال اين الگوريتم  درجه رضايت مندي مشتريان جديد جامعه نيز مي باشد. در

% بقيه به عنوان مجموعه تست در نظر گرفته شدند دقت درخت  31عنوان مجموعه آموزش و 
% ارزيابي شد. با توجه به محدوديت 81تصميم حاصل بر روي داده هاي تست به طور ميانگين 

است و نتايج نهايي  آمده 2فضا درخت تصميم به دست آمده فقط براي ميزان استفاده در شكل
 مطرح شده است. 5ساير پارامتر ها به صورت كلي در جدول 
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 درخت تصميم  .2شكل

 

 استفاده 

اين طور مي توان بيان كرد كه مرداني كه داراي درصد ريسک پذيري بالا و  2بر اساس شكل 
ده كرده اند و از مشتريان استفاهمچنين درآمد ماهيانه بالا هستند.از اين سرويس بيشتر از ديگر 

طرفي ديگر كسانيكه داراي ريسک پذيري و درآمد ماهيانه كم هستند از اين سرويس به ندرت 
بهره  گرفته اند.اشاره به اين نكته نيز حائز اهميت است كه از آنجايي كه در جامعه مورد بررسي  

ان نتيجه گرفت كه )ايران( مسئوليت هاي بانكي بيشتر بر عهده مردان مي باشد بنابراين مي تو
پارامتر جنسيت نقش به سزايي در استفاده از اين سرويس جديد را دارا مي باشد. همچنين سطح 
تحصيلات و توجه به تبليغات در مقايسه با درصد ريسک پذيري و درآمد و جنسيت از اهميت 

  كمتري برخوردارند.

   در دسترس بودن 
رادي كه از تحصيلات و درآمد ماهيانه بالايي براساس نتايج به دست آمده مشهود است كه اف

برخوردارند دسترس پذيري بيشتري به سرويس بانكداري همراه دارند.و از طرفي ديگر مي توان 
اين گونه نتيجه گرفت كه كاربراني كه از تحصيلات و درآمد قابل قبولي برخوردار نيستند به اين 

 سرويس دسترسي كمتري دارند.
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  سرعت 
يم سرعت، مردان داراي درآمد بالا در مقايسه با زناني كه داراي درآمد ماهيانه در درخت تصم

كمتري هستند رضايت بيشتري از سرعت اين سيستم ها نشان داده اند و اين تفاوت مي تواند 
  تاشي از نقطه نظر متفاوت مردان و زنان در تعريف پارامتر سرعت باشد.

  امنیت 

بيان كرد كه، كاربران داراي ريسک پذيري و ميزان تحصيلات به طور كلي مي توان اين چنين 
بالا در مقايسه با ديگر كاربران از امنيت اين سيستم ها بيشتر راضي بوده اند. به عبارتي اين گونه 
به نظر مي رسد كه خصوصيات فردي به طور قابل قبولي در پذيرش امنيت اين سيستم تاثير 

 گذار نبوده اند.
مترين پارامتر در سطوح )شاخه ، مؤثرترين و مهتصميم درختوريتم يادگيري بر اساس الگ   

بالاي درخت تصميم قرار مي گيرند. برهمين اساس در درخت تصميم چهار پارامتر ذكر  (هاي
مي باشند  تحصيلات ميزان جنسيت و ريسک پذيري، درصد ترتيب شده، مهمترين ويژگي ها 

براين اين ويژگي ها تأثير به سزايي در ميزان پذيرش كاربران كه مي توان در دو مشاهده كرد. بنا
در پارامترهاي مورد بررسي از جمله استفاده كردن، دردسترس بودن، امنيت و سرعت دارند.در 
نتيجه بعضي از پارامتر ها پارامترها مانند ميزان استفاده از اينترنت و توجه به تبليغات كه در 

درخت تصميم قرار دارند داراي تأثير چشم گيري در ميزان سطوح شاخه ها و سطوح پايين 
 پذيرش اين سيستم نيستند.

 
 نتیجه گیری

 هاي بانک در همراه بانكداري سرويس كاربران پذيرش ميزان  كشف مقاله اين اصلي در هدف
 جذب جهت در بانكداري هاي راهبرد تعيين سبب نتايج اين كه. باشد مي ايران در خصوصي

 پذيرش ميزان  ميان روابط كشف تر، دقيق طور به. شود مي بيشتر پتانسيل با هايي مشتري
 كردن پخش با ابتدا در تحقيقات.باشد مي فردي هاي تفاوت با همراه بانكداري سرويس

 دهندگان پاسخ از پرسشنامه اين در.شد آغاز همراه بانكداري سرويس كاربران بين در پرسشنامه
 شامل كه همراه بانكداري سرويس كليدي پارامتر چهار از آنان مندي رضايت ميزان

 بر نيز پرسشنامه سؤالات و محتوا. شد پرسيده باشد مي امنيت و بودن،سرعت استفاده،دردسترس
 روابط كشف براي همچنين.است شده طراحي پرسشنامه، نظري ادبيات و ها چارچوب اساس

 تر دقيق طور به و كاوي داده هاي تكنيک از شده آوري جمع هاي داده ميان والگوهاي
 روش با مقايسه در كه  گرفتيم بهره CHAID)  الگوريتم) تصميم درخت يادگيري ازالگوريتم

  و 2118 سال در  J.P. Shim  et al تحقيقات همانند قبلي تحقيقات در كه آماري هاي
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Nicole Koenig-Lewis  et al.  و Saurabh Panjwani et al. 2141 سال در 
 و اطمينان و دقت از روش ها اين  است شده انجام... و 2144 سال در Hsiu-Fen Lin و

 بيان اينگونه توان مي آمده به دست نتايج به توجه با .دارند داده خودكار تحليل قدرت همچنين
 به دارد بستگي افراد پذيري ريسک درصد به زيادي بسيار طور به كاربران پذيرش ميزان كه كرد

 و هستند بالا پذيري ريسک ميزان داراي كه افرادي كه  كرد بيان چنين اين وانت مي عبارتي
 نسبتاً سرويس كه سرويس ازاين دهند مي نشان خود از نوآوري به  بيشتري تمايل بقيه به نسبت

 مي نظر به آمده، به دست نتايج اساس بر.  اند كرده استقبال بيشتر نيز شود مي محسوب جديدي
 جذب و پذيرش باعث نهايي كاربران فردي هاي ويژگي با تبليغات و ها سسروي تطبيق رسد

 اساس همين بر گردد الكترونيک بانكداري صنعت ارتقا نتيجه در و شد خواهد كاربران اين بيشتر
 خصوصيات به توجه كه كرد پيشنهاد ها بانک جمله از خصوصي هاي بخش مديران به توان مي

 تحقيق اين در آمده به دست تجربيات به توجه با..دهند قرار امور رأس در را خود مشتريان فردي
 ويژگي مقابل در و نداشت گيري چشم تأثير آماري جامعه در اينترنت از استفاده ويژگي براي مثال

 به تأثير بود شده گرفته نظر در سرويس اين بودن جديد علت به كه پذيري خطر و پذيري ريسک
 برروي بيشتر آينده در  كه درنظرداريم دليل همين به داشت هآمد به دست نتايج در سزايي

 از استفاده ميزان با مقايسه در كه پذيري ريسک ميزان همچون تأثيرگذاري فردي مشخصات
 .كنيم تمركز دارند بيشتري تأثير تبليغات به توجه و اينترنت

 ها  يادداشت
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