
 

  
سنجی بهترین شیوه پرداخت  و امکان قبوض هاي پرداخت بررسی فناوري

  واحدهاي تجاريبراي  الکترونیکی
  

  دانشجوي کارشناسی ارشد مهندسی فناوري اطلاعات دانشگاه شیراز ابوالفضل شرافت
  اي یزد مدیر تعالی شرکت برق منطقه

  عات دانشگاه شیرازسیده مرجان مهدوي، دانشجوي کارشناسی ارشد مهندسی فناوري اطلا
  کارشناس پژوهشی جهاد دانشگاهی واحد یزد

  
sherafat_a@yahoo.com 
mahdavi.jd@gmail.com  

  :چکیده
بـه قلمـرو عملیـات الکترونیکـی و     ... اي پیشرفته، دریافت و پرداخت قبوض اعم از آب، برق، گاز، تلفن و امروزه در اکثر کشوره

  .هاي اینترنتی پا گذاشته است بانک
امـروزه سـازمانهاي خـدمات گیرنـده     . درصد از موارد مراجعه به بانکها براي قبوض و دریافت و پرداخت است 60حاضر  حالدر 

. حاصل از هزینه پرداخت این قبوض بسیار هنگفت اسـت  رقم: کنند، میلیون برگ قبض در کشور صادر می  400 ودهنده بیش از 
حداقل هزینه ناشی ازاتلاف وقت، نیروي انسانی و سرمایه براي پرداخت این قبوض با مراجعه فیزیکی به دفاتر بانکی، حدود سـه  

تنهـا یـک    آن لاین"الکترونیکی و پرداخت  استفاده از خدمات بانکداري است که این در حالی .هزار میلیارد ریال برآورد شده است
  ]1[. شود هاي فعلی را شامل می درصد هزینه

دهنده خدمات عمومی جهت دریافت وجه خدمات خـود، از روشـهاي    بسیاري از شرکتهاي ارایهبا توجه به پیشرفت تکنولوژي،  
اما در این میان آنچه اهمیت دارد این نکته اسـت کـه ایـن     .رکت هستنددر حال ح ITسنتی به سمت استفاده از تکنولوژیهاي 

روش  صـورت بـا انتخـاب    نگري توام باشـد، در غیـر ایـن    و با فکر، اندیشه و آینده حرکت باید سمت و سوي مناسبی داشته باشد
  .ناپذیري بر بدنه این شرکتها وارد خواهد شد نامناسب صدمات جبران

و انتخـاب  براي واحـدهاي تجـاري   هاي مختلف پرداخت الکترونیکی در کشور   ر زمینه مطالعه روشاین مقاله حاصل پژوهش د
هاي پرداختی کـه امکـان    در این مقاله ابتدا روش. باشد میعمومی دهنده خدمات  ارائهنمونه داخت جهت شرکت برترین روش پر

: هـاي مـوثر در انتخـاب بهتـرین روش شـامل      س شـاخص سـپ . استقرار آنها در کشور ایران وجود دارد مورد مطالعه قرار گرفـت 
هـاي مربـوط بـه هریـک از      ها و زیر شـاخص  هاي واسطه و بانک استقبال مشترکین، منافع شرکت خدمات دهنده، منافع شرکت

اتبـی  هاي تحلیل سلسـله مر  ها و ارتباط آنها در یک ساختار درختی مورد مطالعه قرار گرفت و درانتها با استفاده از روش شاخص
(AHP) منظور پرداخت قبـوض توسـط    هاي برتر به ترتیب اولویت به هاي تعریف شده، روش تاکسونومی با استفاده از شاخص و

  :بترتیب عبارتند از تجاريهاي پرداخت براي مشترکین  مطابق مطالعات صورت گرفته برترین روش. مشترکین تعیین گردید
 خودپرداز -2          بانک تلفن -1
 اینترنت -4          هکوتا پیام -3
 فروش پایانه -6          روش فعلی -5
 خوددریافت -8          پرداخت بانک -7
  

  : هاي کلیدي واژه
  سنجی پرداخت الکترونیکی امکان -پرداخت الکترونیکی –تجارت الکترونیک 
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  :مقدمه
بـه قلمـرو عملیـات    ... امروزه در اکثر کشورهاي پیشرفته، دریافـت و پرداخـت قبـوض اعـم از آب، بـرق، گـاز، تلفـن و        

  .هاي اینترنتی پا گذاشته است الکترونیکی و بانک
امـروزه سـازمانهاي خـدمات    . ز موارد مراجعه به بانکها براي قبوض و دریافت و پرداخت اسـت درصد ا 60حاضر  حالدر 

حاصل از هزینه پرداخت این قبوض بسیار  رقم: کنند، میلیون برگ قبض در کشور صادر می  400 گیرنده ودهنده بیش از 
داخت این قبوض با مراجعه فیزیکـی بـه   حداقل هزینه ناشی ازاتلاف وقت، نیروي انسانی و سرمایه براي پر. هنگفت است

الکترونیکی  استفاده از خدمات بانکداري است که این در حالی .دفاتر بانکی، حدود سه هزار میلیارد ریال برآورد شده است
 ]1[.شود هاي فعلی را شامل می تنها یک درصد هزینه آن لاین"و پرداخت 

مختلف پرداخـت الکترونیکـی در کشـور و انتخـاب برتـرین روش      هاي   این مقاله حاصل پژوهش در زمینه مطالعه روش
هـاي پرداختـی    در این مقاله ابتدا روش. باشد می تجاريبراي مشترکین  دهنده خدمات ارائهنمونه پرداخت جهت شرکت 

ین هـاي مـوثر در انتخـاب بهتـر     سپس شاخص. که امکان استقرار آنها در کشور ایران وجود دارد مورد مطالعه قرار گرفت
هـاي   هـا و زیـر شـاخص    هاي واسطه و بانک استقبال مشترکین، منافع شرکت خدمات دهنده، منافع شرکت: روش شامل

ها و ارتباط آنها در یک ساختار درختـی مـورد مطالعـه قـرار گرفـت و درانتهـا بـا اسـتفاده از          مربوط به هریک از شاخص
هاي برتر به ترتیـب   هاي تعریف شده، روش اده از شاخصو تاکسونومی با استف (AHP)هاي تحلیل سلسله مراتبی  روش

  .تعیین گردیدتجاري منظور پرداخت قبوض توسط مشترکین  اولویت به
  

  تجارت الکترونیک
بسیاري از اقتصاددانان و متخصصین بر این عقیده اند که انقلابی مشابه انقلاب صـنعتی بـه وقـوع پیوسـته در جهـان را      

هاي اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی حیات بشر را دستخوش تحولی عظـیم   بسیاري از جنبه وارد عرصه اطلاعات ساخته و
  . نموده است

در جهان، موانع و مشکلات زمـانی و مکـانی مربـوط بـه امـور       (IT)آوري اطلاعات  آوري بخصوص فن رشد روزافزون فن
امکان تجارت و کسب و کار از طریق  تجاري را کاهش داده است و دسترسی عمومی مردم به اینترنت موجب گردیده که

اي در کشـورهاي توسـعه یافتـه     اینترنت و یا به عبارتی تجارت الکترونیکی و کسـب و کـار الکترونیکـی از جایگـاه ویـژه     
  . برخوردار شود

 هاي اخیر کشورهاي توسعه یافته با کنارگذاشتن تدریجی تجارت سنتی مبتنی بر کاغذ و مبادله فیزیکی اسـناد،  در سال
جویی در زمـان،   روش تجارت الکترونیکی معروف به تجارت بدون کاغذ، صرفه. اند به شیوه تجارت الکترونیکی روي آورده

وري را افزایش داده است، اما این شیوه هنوز در کشـور مـا    هاي بهره ها و نیروي انسانی را به دنبال داشته و شاخص هزینه
 ]2[. جایگاه خود را به دست نیاورده است

به مفهوم انجام معاملات و انتقال اطلاعات تجاري بدون تبادل کاغـذ   (Electronic commerce)تجارت الکترونیکی 
  . باشد ها و از طریق خطوط مخابراتی می و بطور مستقیم به کمک رایانه

  
  هاي الکترونیکی در تجارت الکترونیکی  پرداخت جایگاه
  و ، چـک  ، اعتبـاري هـاي هوشـمند   ازقبیـل کـارت   دیگـري   وجـوه   اعتباري  هاي  تبر کار  علاوه الکترونیکی  هاي  درپرداخت
  ها آن است که همگی، توانائی انتقال پرداخت از  ه مشترك همه این روشطنق. توان نام برد هاي الکترونیکی را می حواله
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هـا   در هریـک از ایـن روش   .شخصی به شخص دیگر را در داخل شبکه و بدون نیاز به دیدار اشخاص با یکـدیگر را دارنـد  
   ]4و3[:معمولاً چهار گروه درگیر هستند

بانک یا یک موسسه غیربانکی که وسیله پرداخت الکترونیکی را به منظـور انجـام خریـد ایجـاد     : موسسه گشایشگر  -1
  . کند می
ت انجـام  هاي الکترونیکی را بـه منظـور خریـد کـالا و خـدما      گروهی که پرداخت: خریدار / پرداخت کننده/ مشتري -2
 . دهند می
هـاي الکترونیکـی را طـی مبادلـه کـالا و خـدمات دریافـت         گروهی که پرداخت: فروشنده / دریافت کننده/ بازرگان -3
 . کنند می
 . کند هاي الکترونیکی را کنترل می ارگانی دولتی است که طبق مقررات خاصی فرآیند پرداخت: قانونگذار  -4
  

  هاي پرداخت انواع روش
کنند و از طـرف   یک طرف شهروندان براي انجام یک کار ساده هزینه مالی و زمانی زیادي را صرف می در روش سنتی از
هاي ذیربط نیز امکان دسترسی سریع به وجوه خود را نداشته و در نتیجه کیفیـت و توسـعه خـدمات آنـان      دیگر سازمان

تواننـد خـدمات    مردم براي پرداخـت قبـوض نمـی    ها نیز در اثر تراکم و ازدحام روز افزون کندتر خواهد بود و شعب بانک
  .یابد اصلی بانکی را ارائه کنند و در نتیجه رفاه عمومی کاهش می

آب، (هـا جهـت پرداخـت قبـوض      جویی در وقت و عدم مراجعه حضوري مشتریان به بانک بدین منظور در راستاي صرفه
بـدین جهـت بـه مطالعـه و     . آوري گردد روش سنتی جمعهاي دیگر پرداخت به غیر از  ، تلاش شد تا راه)تلفن، برق وگاز
هــاي مختلـف اینترنــت، کتــاب و مقـالات، مصــاحبه بــا افـراد خبــره در ایــن امـر، مصــاحبه بــا بانــک و      بررسـی ســایت 

  .بندي شد روش ذیل گروه 8 به هاي پرداخت هاي اعتباري پرداخت شد که در نتیجه روش دهندگان کارت سرویس
  : ها عبارتند از این روش

 )ATM(خودپرداز  -2            اینترنت -1
      بانک تلفن -SMS (        4( پیام کوتاه تلفن همراه -3
  )P.O.S(پایانه فروش  -6              شعبه -5
  بانک پرداخت -8            خود دریافت-7
  

  :تحقیق  روش
ها عـلاوه بـر    شاخصدر تعیین  .تعیین گردید ها روشهاي اطلاعاتی مربوط به هریک از  پس از بررسی و مطالعه، شاخص

 ـ  شـاخص . نیاز اطلاعاتی جهت انجام تحلیل نهایی، دسترسی به اطلاعات و در نهایت صـحت آن نیـز مـدنظر بـود     ه هـا ب
  .ها نیز تا حد امکان ساده باشد آوري آن جمع ،ها مین نیازمنديأاي طراحی شدند که ضمن ت گونه

، آمار نمونهپرسشنامه، آمار شرکت طلاعاتی گوناگون نظیر از منابع ا روش،هاي اطلاعاتی مورد بحث در مورد هر  شاخص
ها و کمیتـه   ون انفورماتیک بانکیبا مشاوره کمیساخذ گردید و در نهایت  ،مطلعهاي واسطه و افراد  ها، آمار شرکت بانک

با تکمیـل  طرح هماهنگ پرداخت الکترونیکی قبوض، کارشناسان خبره در این زمینه به تیم پروژه معرفی و کارشناسان 
   .ها امتیاز مناسب را دادند هاي تهیه شده توسط تیم پروژه به هریک از شاخص پرسشنامه
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صـورت گرفـت کـه بـا توجـه بـه        هاي پرداخـت  شیوهبندي  در مرحله بعد، مطالعاتی در مورد روش انجام تحلیل و رتبه
استفاده گردد که متـدولوژي مربوطـه   و تاکسونومی  AHPتصمیم گرفته شد از تلفیق دو روش  ،هاي انجام شده بررسی

  . ه استارایه گردید ادامهدر 
 12ها مورد مطالعه قرار گرفتنـد و در نهایـت    ها، بار دیگر شاخص آوري شده و تحلیل آن هاي جمع جهت استفاده از داده

ل بـا اسـتفاده از روش تحلی ــ  ،هـا  بـراي تعیـین وزن شـاخص   . مشـخص شـد   شـیوه برتـر  تاثیرگـذار در تعیـین    شـاخص 
شـاخص   3شـامل  ( گـروه اصـلی قـرار گرفتنـد     3گانه در   12هاي  از تعدد مقایسات، شاخص پرهیزمراتبی و براي  سلسله
  :  که عبارتند از )گروه و شاخصهاي زیر مجموعهسر
 استقبال مشترکین .1
 نمونهمنافع شرکت  .2
 ها هاي واسطه و بانک دهی شرکت امکان .3
جهـت تعیـین    ؛ها یکسان نیسـت  وزن تمامی شاخص اخت غیرنقدي قبوض،هاي مختلف پرد شیوهجا که در تعیین  از آن

نظر در قالب مصاحبه و پرسشنامه کسب گردید که  نظر افراد خبره و صاحب بهترین شیوه،اهمیت هر شاخص در توجیه 
کـار   ها به خصبه عنوان وزن هریک از شا ؛ها که با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی استخراج شد در نهایت برایند نظر آن

  . برده شد
گانـه   هـاي هشـت   شـیوه براي  ،)اطلاعات کمی و کیفی(پروژه و نهایی شده در مرحله اول  در مرحله بعد، اطلاعات کسب

دهنـده مـاتریس    در قالب جدولی قرار داده شد تا تشکیل، )هفت روش پرداخت غیرنقدي به علاوه روش فعلی( پرداخت 
براي رفـع ایـن    ،شود ها یکسان در نظر گرفته می وزن تمامی شاخص ،روش تاکسونومی جا که در از آن .تاکسونومی باشد

 ثیرأاسـتفاده گردیـد و بـا ت ـ    ؛ها که در قسمت قبل با استفاده از نظر کارشناسان تعیین شده بـود  از وزن شاخص ،نقیصه
  .دگرد میمشخص  تجاري  فهبراي تعربه ترتیب اولویت  هاي پرداخت شیوه ،شده در ماتریس تاکسونومی ضرایب تعیین

  :ایج و بحثتن
، با استفاده از روش تلفیقی سلسـله مراتبـی و   براي مشترکین تجاري منظور انتخاب برترین روش پرداخت الکترونیکی به

  . مرحله ذیل طی شد هفده،]8و  7و  6و 5[ تاکسونومی
بایسـتی مشـخص    ،آنها گزینه برتر انتخـاب شـود  بندي شوند و از میان  هایی که باید رتبه گزینهدر این مرحله ) 1مرحله
  .باشند هاي قابل مقایسه می عنوان گزینه هاي زیر به روش که گردد
 هاي خودپرداز پرداخت از طریق دستگاه -
 بانک سیستم تلفن -
 )SMS(سیستم پیام کوتاه  -
 پرداخت اینترنتی -
 سیستم بانک پرداخت -
 هاي خوددریافت پرداخت از طریق دستگاه -
 فروش پایانههاي  ریق دستگاهپرداخت از ط -
 )روش فعلی(پرداخت از طریق شعب  -
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ها با مصاحبه کارشناسان و مطالعه منابع مکتوب مشـخص   ي موثر در انتخاب گزینه ها در این گام شاخص) 3و  2مرحله 
  .باشد ها و ارتباط بین هرکدام از آنها طبق درختواره ذیل می شاخصگردید که 
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     انتخاب بهترین شیوه پرداخت غیرنقدي قبوض              

                               

                                                 

    نمونهمنافع شرکت          استقبال مشترکین       
هاي  شرکت

 ها واسطه و بانک

                               

                                                     

محدودی
ت زمانی 
 پرداخت

 
راحتی کار 
  با سیستم

هزینه 
  تحمیلی

میزان 
اعتماد به 

 روش 
 

میزان 
  معطلی

امکانات 
  مشترکین

سازي  هزینه پیاده
هاي  شیوه

 پرداخت
 

میزان 
  وصولی

درصد خطا، ( وضعیت سیستمی 
اطلاعات و  دسترسی روزانه به

(... 
   

                             

  :هاي اصلی شاخص
  سازي هر شیوه پرداخت غیرنقدي براي مشترکین منافع حاصله از پیاده: استقبال مشترکین  
  براي هر شیوه پرداخت غیرنقدي نمونهها و منافع شرکت  امکانات، هزینه: نمونهمنافع شرکت    

 ها سازي، امکانات موجود و سوددهی براي شرکت هاي پیاده هاي پرداخت غیرنقدي، شامل هزینه سازي شیوه هاي واسطه در پیاده ی و منافع شرکتده امکان: هاي واسطه شرکت
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  تشکیل ماتریس مقایسه زوجی) 4مرحله 
سشـنامه تشـکیل   ها در قالـب طراحـی پر   هر شاخص در برابر سایر شاخص) وزن ( ماتریس مقایسه زوجی جهت تعیین اهمیت 

  .گردد می
شود، به عنوان مثال بـراي مقایسـه شاخصـهاي اصـلی      ماتریس مقایسه زوجی از مقایسه هر شاخص با سایر شاخصها حاصل می

   .شود که هر درایه آن بیانگر مقایسه یک شاخص با شاخص دیگر است ماتریس سه در سه تشکیل می
  

  .یل را طراحی نمودیمهاي اصلی ماتریس ذ به عنوان مثال در مورد شاخص
هاي واسطه و  شرکت

 ها بانک
منافع شرکت 

 نمونه
استقبال 
 مشترکین

  

 مشترکیناستقبال    5 
 نمونهمنافع شرکت     

هاي واسطه و  شرکت    3/1 
 ها بانک

 
ن از طریق تکمیـل پرسشـنامه مقایسـه زوجـی توسـط کارشناسـا      ) اصلی و فرعی ( ها  شاخص) وزن ( تعیین اهمیت ) 5مرحله 
  متخصص
  تکمیل پرسشنامه توسط هر یک از متخصصین) 1-5مرحله 

معرفـی  و تکمیل نفر از کارشناسان خبره خود را جهت اعلام نظر  9، نمونه، شرکت هاي مقایسه زوجی منظور تشکیل ماتریس به
ایـن کـار را انجـام     ،رشاخص به شاخص دیگ ـیک ترجیح نوع به طوریکه آنها براي تکمیل از اعداد جدول ذیل با توجه به  .نمود
  . دادند

  
 ]7[ هاي زوجی مقادیر ترجیحات براي مقایسه - 1جدول 

  تعریف  درجۀ اهمیت
  (Equally prefered)اهمیت مساوي   1
  (Moderately prefered) اهمیت نسبی  3
 (Strongly prefered)اهمیت شدید   5
  (Very strongly prefered)اهمیت خیلی شدید  7
 (Extremely prefered)لعاده ا اهمیت فوق 9

 براي حالاتی که درجۀ اهمیت بین مقادیر بالا است  8و  6و 4و  2

  وارون اعداد فوق
، به خود اختصاص j، یکی از اعداد غیر صفر بالا را در مقایسه با فعالیت iاگر فعالیت

ارا ارزش معکوس آن را د iهم در مقایسه با فعالیت  jاین صورت فعالیت  دهد، در  می
  .است

   
  .توان با مثال ذیل بیان نمود روش تکمیل را می همچنین

Archive of SID

www.SID.ir



 

 

  
  
  

(  5اهمیت شدید معادل عـدد   "منافع شرکت نمونه"نسبت به عامل  "استقبال مشترکین"به عنوان مثال در ماتریس بالا عامل 
طر نسـبت بـه عامـل سـتون     جا که در جدول، اهمیت عامـل س ـ  است و از آن داشته) به ماتریس مقایسه زوجی بالا مراجعه شود

بـه   "ها  هاي واسطه و بانک شرکت "در مورد مقایسه عامل  .است به سلول مربوطه اختصاص داده شده 5شود، عدد  سنجیده می
هاي واسـطه و   شرکت "نسبت به ) ستون( "منافع شرکت نمونه  "دهنده عامل  چون از نظر پاسخ "منافع شرکت نمونه  "عامل 
سـتون اسـت و اگـر    چراکه معیار مقایسه، ردیـف بـه   . شود منظور می 3/1بنابراین عدد . است داشته) 3(اهمیت نسبی  "ها  بانک

  .دارد " 3/1"داشته است بنابر این در مقایسه ردیف به ستون اهمیت  3ستون به ردیف بود، اهمیت 
  

  تعیین برایند نظرات کارشناسان ) 2-5مرحله 
گیـري گروهـی بـا فرآینـد      صمیمت باید از روش ؛ها استفاده شده است جا که از نظر افراد مختلف براي تعیین وزن شاخص از آن 

و یـک   3*3دو مـاتریس   - مـاتریس  سـه جا که نظرات هر فرد در قالـب   از آن. شد  مراتبی جهت تحلیل استفاده  تحلیل سلسله
و  تجـاري هـاي مـؤثر در اسـتقبال مشـترکین      شـاخص  6*6شاخصهاي اصلی، مـاتریس   3*3شامل ماتریس ( - 6*6ماتریس 
هـاي متنـاظر مـاتریس     رفت، براي تهیه ماتریس نتیجه از درایهگ قرارمی) هاي موثر در منافع شرکت نمونه شاخص 3*3ماتریس

تـرین روش محاسـبه    تـرین و دقیـق   لازم بذکر است که روش میانگین هندسی، مناسـب . میانگین هندسی گرفته شدنظر افراد، 
   .بندي نظر افراد در روش تجزیه و تحلیل سلسله مراتبی گروهی است ها، جهت جمع تقریبی شاخص

  يتجارهاي اصلی مشترکین  شاخصوزن  -2جدول

  ها هاي واسطه و بانک شرکت  منافع شرکت گاز  استقبال مشترکین  شاخص

  383115684/0  09311851/2  247028129/1  میانگین هندسی

  102897848935288/0 0/56217325798879  334928893075922/0  وزن شاخص

  
  تجاريهاي مؤثر در استقبال مشترکین  وزن شاخص -3جدول

  
  ) تجاريتعرفه ( نمونه هاي موثر در منافع شرکت  خصوزن شا -4جدول 

هاي  هزینه پیاده سازي شیوه  شاخص
  وضعیت سیستمی  افزایش میزان وصولی  پرداخت

  0/994774069  2/475340721  0/406107077  میانگین هندسی
  0/2566350  0/6385962  0/1047688  وزن شاخص

  

محدودیت زمانی   خصشا
  پرداخت

راحتی کار با 
میزان اعتماد به   هزینه تحمیلی  سیستم

  امکانات مشترکین  میزان معطلی  روش

  952999/0  040142/1  352294/2  212245/1  6211/0 569602/0  میانگین هندسی
  1412189/0  154132/0  3485716/0  1796342/0  0920368/0  0844056/0  وزن شاخص
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  )IRR(انجام تست سازگاري ) 3-5مرحله 
 2و  1مقدار سازگاري براي سطح . شود ها و میزان قابلیت اطمینان به آنها انجام می ي جهت سنجش صحت پاسختست سازگار

  :ترتیب عبارتند از به) هاي اصلی و فرعی  شاخص( ها  درختواره شاخص

013304044.0
..
..

)3*3(

==
RII
IIRI )هاي اصلی  شاخص(  

بنـابراین مـاتریس سـازگار     .کمتر است 58/0است که از  007829969/0ماتریس برابر شود نرخ ناسازگاري  که ملاحظه مینچنا
  .است

  : گردد  تعیین می ذیلمطابق جدول  (n)نرخ ناسازگاري باتوجه به بعد ماتریس مقایسۀ زوجی مقایسه مقدار لازم بذکر است 
  ]n ]7مقادیر شاخص ناسازگاري ماتریسهاي تصادفی با بعد  - 5جدول 

15  14  13  13  11  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  n  
59/1  57/1  56/1  48/1  51/1  49/1  45/1  41/1  32/1  24/1  12/1  9/0  58/0  0  0  I.I.R  

078341895.0
..
..

)3*3(

==
RII
IIRI )هاي فرعی شاخص اصلی منافع شرکت نمونه شاخص(  

بنـابراین مـاتریس    .کمتـر اسـت   24/1اسـت کـه از    078341895/0شود نرخ ناسـازگاري مـاتریس برابـر     که ملاحظه می چنان
  .، سازگار استنمونههاي مؤثر در شاخص اصلی منافع شرکت  صشاخ

  هاي فرعی بتفکیک هر شیوه پرداخت تعیین مقادیر هر یک از شاخص) 6مرحله
کمیتـه طـرح هماهنـگ پرداخـت     (هـا   بدین منظور پرسشنامه امتیازدهی براي کارشناسان خبره کمیسیون انفورماتیـک بانـک  

همچنـین مقـدار    دادند 9تا  1ها امتیاز  که آنها با توجه به تعاریف پرسشنامه، به شاخصتهیه گردید بصورتی) الکترونیکی قبوض
هـا و   ، بانـک نمونـه هـا، از آمـار و ارقـام شـرکت      ها علاوه بر نظر کارشناسان خبره کمیسیون انفورماتیک بانـک  بعضی از شاخص

  .استفاده گردیدهاي نظرسنجی  تحلیل
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  ها برآورد کارشناسی شاخص - 6جدول 
  شعبه  پرداخت بانک  فروش پایانه  خوددریافت  خودپرداز  بانک تلفن  اینترنت  کوتاه پیام  روش

محدودیت زمانی 
  430/4  667/2  449/2  912/1  122/1  122/1  122/1  122/1  پرداخت

  797/3  532/3  927/2  959/2  215/7  463/8  504/7  585/7  راحتی کار با سیستم
  240/6  498/2  876/2  356/4  240/6  463/8  836/6  611/7  هزینه تحمیلی

میزان اعتماد مشترکین 
  825/8  286/3  242/4  160/4  653/8  333/7  358/7  332/7  به روش

  709/1  326/4  688/2  360/3  077/6  298/8  825/8  653/8  میزان معطلی
  942/4  720/2  720/2  688/2  524/7  825/8  555/6  193/6  امکانات مشترکین

ها و امکانات  هزینه
  349/2  464/2  645/2  705/2  396/5  738/5  627/5  901/3  ها زي روشسا پیاده

افزایش در میزان 
  376/2  289/2  994/1  749/2  958/7  485/8  503/5  332/6  هاي شرکت گاز وصولی

  414/1  957/5  912/2  912/2  206/8  738/8  738/8  738/8  بهبود وضعیت سیستمی
هاي  دهی شرکت امکان

  316/1  590/2  912/2  632/2  206/8  9  206/8  738/8  ها واسطه و بانک

  
  تجاريهاي تحمیلی پرداخت غیرنقدي قبوض به مشترکین  هزینه -7جدول

  شعبه  پرداخت بانک  فروش پایانه  خوددریافت  خودپرداز  بانک تلفن  اینترنت  کوتاه پیام  روش

  0  5000  0  0  0  500  1500  140  )ریال(هزینه

  
  ده از هر روشجهت استفا تجاريامکانات مشترکین -8جدول

  شعبه  پرداخت بانک  فروش پایانه  خوددریافت  خودپرداز  بانک تلفن  اینترنت  پیام کوتاه  روش

  %100  %96  %67  %67  %67  %98  %57  %5/73  امکانات مشترکین

  
   یزدها در شهر  هاي واسطه و بانک میزان امکانات شرکت -9جدول

  شعبه  پرداخت بانک  فروش پایانه  تخوددریاف  خودپرداز  بانک تلفن  اینترنت  پیام کوتاه  روش
هاي  امکانات شرکت
  456  456  4320  1  177  408  313  356  ها واسطه و بانک

  هاي فرعی  نرمال نمودن ماتریس شاخص) 7مرحله 
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، نرمـال  زیـر هـاي   هاي فرعی به منظور از بین بردن تاثیر واحدهاي ارزشی مختلف با استفاده از فرمـول  ماتریس مقایسه شاخص
  .دیگرد 

از  ،کنـیم و بعـد از آن   ها را براي هر ستون محاسبه مـی  ها و انحراف معیار آن x، ابتدا میانگین Xبراي استانداردکردن ماتریس 
  .گردد به روش زیر محاسبه می ،معیار و میانگین انحراف. کنیم براي استانداردکردن ماتریس استفاده می ،استاندارد zفرمول 

n
xx

s
ijij

j
∑ −

=
2)(  

n

x
x

n

i
ij

ij

∑
== 1  

  :شود استاندارد از فرمول زیر استفاده می zبراي محاسبه 

j

ijij

s
xx

Z
−

=  

  
هـاي   در مـاتریس نرمـال هریـک از مقـادیر شـاخص      هـاي فرعـی، مـاتریس وزن را    منظور تاثیردادن وزن شـاخص  به) 8مرحله 
  .نماییم ضرب می )7مرحله(فرعی

   8ضرب مرحله  ماتریس حاصل هاي هر سطر جمع درایه) 9مرحله 
هاي فرعی آن را براي هر روش با یکدیگر  هاي اصلی، مقدار هریک از شاخص منظور تعیین مقدار هریک از شاخص سپس به

  .جمع نموده تا مقدار شاخص اصلی بدست آید
  .اثیر مثبت دارنددرمورد سه شاخص اصلی که در این پروژه تعریف گردید همه آنها در انتخاب بهترین شیوه پرداخت ت

  
  

  هاي اصلی خص تشکیل ماتریس تاکسونومی با شا) 10مرحله 
  .جهت تشکیل ماتریس تاکسونومی از روش ذیل استفاده نمودیم

شـاخص   m، شـیوه پرداخـت  هاي مورد بررسی براي هر  باشند و شاخص مورد مطالعه قرار گرفته شیوه پرداخت nکه  در صورتی
 :توان به صورت زیر تعریف کرد ی را میباشند ماتریس اولیه تاکسونوم
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ام  mبیـانگر شـاخص    xnmاست و به این ترتیب  ین شیوه پرداختسوم بیانگر شاخص دوم x32به عنوان مثال در ماتریس فوق 
  .ام n شیوه پرداخت

  :شود شکل زیر تشکیل می هاي اصلی به گرفته، ماتریس اولیه تاکسونومی با شاخص هاي صورت با توجه به بحث
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  تشکیل ماتریس فواصل مرکب ) 11مرحله 

هـا مشـخص    از لحاظ مجموعـه شـاخص   ،مورد مطالعه هاي پرداخت و شیوه ها با استفاده از فرمول زیر، فواصل مرکب بین بخش
  :گردد می

شیوه در این ماتریس در هر سطر، کوتاهترین فاصله بین دو . است شیوه پرداختریس فاصله، بیانگر فاصله بین دو هر عنصر مات
شـیوه  بـه عبـارت دیگـر،     .دیگر شیوه پرداختبا  شیوه پرداختکنیم که شاخصی است براي شباهت آن  را مشخص می پرداخت
  .یشتري است که فاصله مرکب آن، کمترین مقدار را داشته باشدمورد نظر نزدیکتر و با شباهت ب شیوه پرداختبه  پرداختی

ز مقدار صفر کـه بیـانگر   ه جب(شود در نظر گرفته می Dاي در امتداد ماتریس  ها، ستون جداگانه با استفاده از این کمترین فاصله
هـاي   شـیوه ام و بقیـه  iسطر متناظر  شیوه پرداختدهنده کوتاهترین فاصله بین  که نشان) از خودش است شیوه پرداختفاصله 
  .هستند شیوه پرداخت nعنصر داریم که مربوط به  n ،ها بنابراین درنهایت در ستون کمترین فاصله. است پرداخت

d1;d2;d3;….;dn  
  .آوریم دست می به ،ها میانگین و انحراف استاندارد را براي ستون کمترین فاصله

) شان یا کوتاهترین فاصله(ها  آن di که هاي پرداختی شیوهدو برابر انحراف استاندارد،  اضافه و منهايه با تشکیل بازه میانگین ب
  .باشند همگن می هاي پرداخت شیوه ،گیرند درون بازه قرار می

   صورت و بازه تست همگنی آن به دیگرد ها، ماتریس فواصل مرکب تعیین  جهت انجام تست همگنی گزینهبنابراین 
  )-686/1 و 374/2(

در گروه همگن  هاي پرداخت شیوهدهد تمام  گیرند که نشان می بازه فوق قرار می در ،تمام عناصر ماتریس فواصل مرکبت و اس
  .شود همگن انجام می شیوهت شبا وجود ه هاي پرداخت شیوهتعیین رتبه  ي بنابراین مرحله. قابل بررسی هستند

  )10مرحله ( اکسونومی هاي اصلی در ماتریس اولیه ت ضرب وزن شاخص) 12مرحله 

  .مودینم ضرب اولیه تاکسونومی هاي اصلی، ماتریس وزن را در ماتریس  منظور تاثیردادن وزن شاخص به
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  آل هر شاخص اصلی تعیین مقدار ایده) 13مرحله 
محاسـبه  را .) تـرین اسـت   آل ها در انتخاب، مـاکزیممترین، ایـده   به علت تاثیر مثبت شاخص( آل در هر ستون  سپس مقدار ایده

  :برابر است باکه  کنیم می
[ ]1712.04462.03489.0  

  ها و بانک هاي واسطه استقبال مشترکین، منافع شرکت نمونه، شرکتبه ترتیب هر ستون بیانگر آل بالا  در ماتریس مقدار ایده
  )Cio( 13آل مرحله  تعیین مقادیر فاصله مرکب هر گزینه از مقدار ایده) 14مرحله 
 ـ    ،دهد که شاخص مرکب این فواصل دست میه آل، یک جزء از یک فرم را ب ر بخش از بخش ایدهفاصله ه ه یـک فـرم کلـی را ب

دهـیم کـه    نشان مـی  Cioآل است و آن را با  ایده شیوه پرداختاز  شیوه پرداختدهنده فاصله مرکب یک  وجود آورده که نشان
  :شود و از فرمول زیر محاسبه می) آل ایده(o  شیوه پرداختام از  i شیوه پرداختعبارت است از فاصله 

2)( ojijio zzC −= ∑  
   .آل کمتر است و به عکس ایده شیوه پرداختاز  i شیوه پرداختکوچکتر باشد، فاصله  Ci oهرچه 

  .صورت ذیل بدست آمد به Cioبنابراین مقدار 
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  ) CO= اندازه توسعه یافتگی ( مقدار هر گزینه  تعیین) 15مرحله 

9656.22 =+= ioioo SCC  
  

  ) di(یافتگی هر گزینه  تعیین درجه توسعه) 16مرحله 
  :باشد داریم iاندازه توسعه یافتگی بخش  diاگر  .گیري کرد یافتگی هر بخش را اندازه توان درجه توسعه می

o

io
i c

cd =  

  :مطابق جدول زیر است شیوه پرداختعه یافتگی هر درجه توسبنابراین 
  تجاريهاي پرداخت مشترکین  یافتگی شیوه درجه توسعه -10 جدول

  شعبه  خوددریافت  خودپرداز  پایانه فروش  پرداخت بانک  اینترنت  پیام کوتاه  بانک تلفن  شیوه پرداخت

di  0798/0  1222/0  1768/0  4245/0  3213/0  0851/0  4325/0  256/0  
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  کمتر diانتخاب برترین شیوه پرداخت بر اساس ) 17رحله م

 هـاي پرداخـت غیرنقـدي قبـوض     شـیوه بـه ایـن ترتیـب     .باشد می شیوه پرداختبه صفر نزدیکتر باشد بیانگر برتري  diهر چه 
  :پیشنهادي به ترتیب اولویت عبارتند از

 خودپرداز -2          بانک تلفن -1
 اینترنت -4          کوتاه پیام -3
 فروش پایانه -6          ش فعلیرو -5
 خوددریافت -8          پرداخت بانک -7
  

  :بندي جمع
دهنده خدمات عمومی جهت دریافت وجه خـدمات خـود، از روشـهاي     با توجه به پیشرفت تکنولوژي، بسیاري از شرکتهاي ارایه

یت دارد این نکته اسـت کـه ایـن    اما در این میان آنچه اهم. در حال حرکت هستند ITسنتی به سمت استفاده از تکنولوژیهاي 
صـورت بـا انتخـاب روش     نگري توام باشد، در غیـر ایـن   حرکت باید سمت و سوي مناسبی داشته باشد و با فکر، اندیشه و آینده

  .ناپذیري بر بدنه این شرکتها وارد خواهد شد نامناسب صدمات جبران
آب، تلفن، بـرق  (ها جهت پرداخت قبوض  مشتریان به بانکجویی در وقت و عدم مراجعه حضوري  بدین منظور در راستاي صرفه

  آوري گردد هاي دیگر پرداخت به غیر از روش سنتی جمع ، تلاش شد تا اطلاعات راه)وگاز
هـا عـلاوه بـر نیـاز      در تعیین شـاخص  .تعیین گردید ها روشهاي اطلاعاتی مربوط به هریک از  پس از بررسی و مطالعه، شاخص

 ـ شاخص. تحلیل نهایی، دسترسی به اطلاعات و در نهایت صحت آن نیز مدنظر بوداطلاعاتی جهت انجام  اي طراحـی   گونـه ه ها ب
  .ها نیز تا حد امکان ساده باشد آوري آن جمع ،ها مین نیازمنديأشدند که ضمن ت

نمونـه، آمـار   پرسشـنامه، آمـار شـرکت    از منابع اطلاعاتی گونـاگون نظیـر    روش،هاي اطلاعاتی مورد بحث در مورد هر  شاخص
هـا و کمیتـه طـرح     با مشاوره کمیسیون انفورماتیک بانکاخذ گردید و در نهایت  ،مطلعهاي واسطه و افراد  ها، آمار شرکت بانک

هماهنگ پرداخـت الکترونیکـی قبـوض، کارشناسـان خبـره در ایـن زمینـه بـه تـیم پـروژه معرفـی و کارشناسـان بـا تکمیـل               
   .ها امتیاز مناسب را دادند روژه به هریک از شاخصهاي تهیه شده توسط تیم پ پرسشنامه

هـاي   صورت گرفت که با توجه بـه بررسـی   هاي پرداخت شیوهبندي  در مرحله بعد، مطالعاتی در مورد روش انجام تحلیل و رتبه
  .و تاکسونومی استفاده گردد AHPتصمیم گرفته شد از تلفیق دو روش  ،انجام شده

  .بانک و خودپرداز مشخص شدند ترتیب روشهاي تلفن بهپرداخت  دو روش برتر ،یجبا انجام مطالعه و تحلیل نتا
 .باشـد  ریزي مناسب در جهت طی کردن مرحله گذار از روش سنتی به روش انتخابی می در مرحله بعد آنچه  اهمیت دارد برنامه

ز تعیین گردد و با طراحـی یـک نقشـه راه    در این مرحله باید امکانات موجود بررسی گردد و الزامات و بایدهاي روش مطلوب نی
  .سازي گردد پذیر روش مطلوب پیاده مناسب و انعطاف
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