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  چکیده (فارسی)

، به خصوص تراکنش سطحدسترس پذیري حس شده توسط مشتري در میزان از وضعیت کارکرد و  مناسب ه تصویريیعدم ارا

از مسایل مهم در حوزه سنجش کیفیت  در زمان هایی که سوییچ بانک خارج از سرویس باشد و یا با افت بار مواجه شود،

در این مقاله تخمین تعداد تراکنش از دست رفته با بهره گیري از بازسازي  ه شدهیراه حل اراخدمات بانکی به شمار می رود. 

ابتدا  ،براي بازسازي الگوي تقاضا و تخمین دسترس پذیري حس شده در روز مورد بررسیالگوي تقاضاي مشتریان بانک است. 

ن هاي خارج از سرویس و افت بار تراکنش ها را با در نظر گرفتن الگوي موج روزهاي اطراف این روز یافته، سپس روند زما

شود. موج بازسازي  بازسازي میبا بهره گیري از توزیع پوآسن هاي زمانی  ثانیه اي و فیلترشده موج روز مورد بررسی در این بازه

است. از مقایسه موج بازسازي  مورد بررسیدر روز تراکنش در سوییچ بانکز روند ثبت انتظار فرد خبره انمایش دهنده شده 

نتایج این  شود. محاسبه می و تعداد تراکنش از دست رفته شده با موج واقعی روز مورد بررسی، دسترس پذیري حس شده

کارایی این روش در بدست آوردن خطا  هاي واقعی چند بانک نمونه پیاده سازي شده است. نتایج حاکی از پژوهش بر روي داده

 و دسترس پذیري حس شده از سوي کاربر نهایی است.

  ، الگوي تقاضاي تراکنش بانکی، توزیع پوآسن، تخمین.دسترس پذیري حس شده :کلید واژه ها

 

  چکیده (انگلیسی)

Defining and measuring accurate quality of service indices is of vital requirements in banking 
issues due to their widespread cyber-physical effects on social processes. Therefore, having a 
comprehensive picture of bank's services status and measuring the customers’ perceived 
availability of is one of the most important issues in measurement of quality of banking 
services, especially when the bank's switch is down or is confronting reduced load. The 
proposed method in this paper is to estimate the missed transactions by reconstruction of 
transaction demand pattern. in order to reconstruct the demand pattern and estimate the 
perceived availability of the transaction, first "out of service" or "load reduced" intervals are 
found by regarding transaction demand pattern, then TPS and filtered TPS of the transaction 
wave is reconstructed in these intervals using Poisson distribution. Reconstructed waveform 
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represents the expert's expectation of the process of recording transactions in the bank's 
switch. Then, by comparing the reconstructed wave with the real one, the number of missed 
transactions and the perceived availability is calculated. The proposed method of this 
research is tested on real data of several banks. The experimental results have illustrated that 
this method achieves a remarkable performance in fault detection and calculation of the 
availability sensed by the end user. 

Keywords: Perceived Availability, Transaction Demand Pattern, Poisson Distribution, 
Estimation. 

 مقدمه

ها از اقدامات مناسبی بوده که طی  بانک پرتراکنش، همراه با رشد سایرهاي  چ ملی شتاب و بانکهاي سویی هبود زیرساختب

ي ها تنها در رشد بالاي سالانه تعداد تراکنش گرفته است و تاثیر این بهبودها نه صورتدر صنعت بانکداري کشور اخیر  هاي سال

  .قابل مشاهده است نیزبانکداري الکترونیک  ، بلکه در بهبود کیفیت خدماتموفق

براي انجام موفق فرآیند انجام تراکنش بانکی و تکمیل زنجیره انجام تراکنش، عوامل متعددي از جمله عملکرد صحیح همزمان 

ترمینال هاي پذیرنده کارت، سوییچ بانک پذیرنده یا شرکت فراهم آورنده سرویس پایانه فروش، سوییچ واسط شتاب یا سوییچ 

.  کاهش تراکنش هاي خطا )1(تصویر شماره ییچ و سامانه متمرکز بانک صادرکننده کارت، دخیل استشاپرك و همچنین سو

   است. شبکه بانکی کشورو افزایش دسترس پذیري حس شده از دید کاربر نهایی، از جمله مهمترین اهداف 

 

  زنجیره انجام تراکنش و محاسبه خطاي حس شده از نقطه دید کاربر نهایی – 1یرتصو

  

محاسبه تعداد تراکنش از دست رفته، دسترس پذیري و خطاي حس شده از دید مشتریان از نقطه دید سوییچ بانک 

د، بوسیله که سوییچ بانک صادرکننده و یا هر یک از عوامل تکمیل انجام تراکنش خارج از سرویس باشن صادرکننده، در زمانی

داشتن الگوي  در اختیارها با بانکهدف اصلی از انجام این پژوهش است.  سوییچ، صادرکنندهتراکنش هاي روزانه بازسازي موج 

ثبت وضعیت میزان تقاضاي مشتریان و اي از بینیبه عبارت دیگر داشتن پیش و ها به صورت روزانهاحتمالی تراکنش

  یابند.ریزي براي بهبود کیفیت را میتوانایی برنامه ،بانکیهاي  تراکنش
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ادامه این مقاله به موارد زیر اختصاص داده شده است. در قسمت دوم ادبیات موضوع و خلاصه اي از تاریخچه موضوع و 

ی مورد بررسی قرار گرفته است. در بخش سوم روش و مراحل انجام تحقیق و نحوه بازسازي الگوي مطالعات تطبیق

هاي روزانه بیان می شود. نحوه پیاده سازي و نتایج حاصل از تحقیق در قسمت چهارم ارایه شده است و در نهایت در  تراکنش

  فصل آخر جمع بندي و خلاصه اي از نتایج آورده شده است. 

  موضوعادبیات 

قابل  ،و یا ناپایدار باشند ناقص، نامطمئن روند پیدا کردن یک تقریب است که نتیجه آن حتی اگر داده هاي ورودي ،تخمین

روشهاي  .[1]استفاده است. فرض اولیه در تخمین این است که دانش موجود را براي تعیین اطلاعات ناموجود استفاده نمود

نظیر مصرف انرژي الکتریکی، سیستم هاي  تهاي مختلف در سیستمهاي متفاوتکمیو تخمین براي پیش بینی ی مختلف

  .[3]و  [2]مورد استفاده قرار می گیرد اقتصادي و تجاري، حوزه بانکداري الکترونیک

 سزایی ها و الگوهاي موجود در حوزه هایی که به طور مستقیم با انسان در تعامل هستند از اهمیت بهشناسایی و استخراج روند 

 مختلفی حوزه هاي در است. مطالعات فراوانی در این زمینهبرخوردار کار  و ریزي کسب در آنالیز سیستم هاي تجاري و برنامه

، بازار بورسو تشخیص روند هاي موجود الگوي تماس انجام شده در مراکز تماس ،نظیر تشخیص الگوهاي مصرف بار الکتریکی

  .[7]- [4]انجام گرفته است در حوزه اقتصادي

هاي اخیر  بررسی الگوي استفاده مصرف کنندگان و عوامل موثر بر رفتار آنان در استفاده از خدمات بانکی الکترونیکی، در سال

گیر میزان استفاده از این  هاي استفاده از این خدمات نشان دهنده افزایش چشم مورد بررسی قرار گرفته است. بررسی روند

و تخمین میزان تراکنش بانکی در برنامه ریزي و بهبود کیفیت خدمات شبکه پرداخت  سازي مدل .[8]-[10]خدمات است

هاي مختلف به شبکه بانکی در مدیریت  سازي و تخمین نرخ ورود تراکنش نتایج مدل کند. الکترونیکی نقش اساسی ایفا می

ه سخت افزاري و نرم افزاري شبکه، ها و ظرفیت سنجی شبکه، توسع ها، بهبود کیفیت خدمات، ملاحظه محدودیت صف تراکنش

ها مورد استفاده قرار  تجزیه و تحلیل وقوع حوادث احتمالی، شناخت الگوهاي رفتاري کاربران و برنامه ریزي تامین نیاز آن

  .[12]و  [11]گیرد می

  روش تحقیق

هستند. در هر سامانه بانکی  ها با آن مواجههاي کیفیت خدمات بانکداري از مسایل مهمی است که بانکگیري شاخصاندازه

ها به صورت تظاهري در اثر  شود که این شاخص ها و روندهایی براي بررسی عملکرد و ارزیابی نظام پرداخت تعریف می شاخص

ه تصویري یمساله اصلی عدم ارا آیند. بوجود می ها ها و خروجی کنش و واکنش بین اجزاي مختلف سامانه و اثرات ورودي

در این  بانکی در مقیاس تراکنش است. سوییچت کارکرد و دسترس پذیري حس شده توسط مشتري در مناسبی از وضعی

نمونه   بانک سوییچ پرداخت الکترونیکبا استفاده از روش هاي شناسایی آماري الگو رفتار تراکنش هاي مختلف در  پژوهش

تخمینی  دمات فراهم خواهد آمد تا بدین صورتمورد بررسی قرار گرفته و امکان تعریف شاخص هاي اندازه گیري کیفیت خ

  بانک سوییچ پرداخت الکترونیکهم ارز با تخمین فرد خبره از میزان دسترس پذیري حس شده هر تراکنش ثبت شده در 

  بدست آید. 
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  تعاریف و اصطلاحات

 یناست. ا یکارت یکیالکترون يها عامل تراکنش يها ها و کانال یانهدهنده به پا یسسامانه سرو: سوییچ پرداخت 

 آنها در صورت لزوم را دارد. یده یرپردازش آنها و مس ی،کارت يها تراکنش یرشپذ یتسامانه قابل

 یا موسسه بر روي ترمینال هاي و بانک یک تراکنش هایی که با کارت هاي  :1حالت سرویس دهی صادرکننده

 شود. هاي دیگر انجام می بانکفروش، خودپردازهاي یا سایر درگاه هاي سوییچ 

 :مجموع درصد خطاي سوییچ (زمانی تمامی عوامل زنجیره انجام تراکنش در حال سرویس دهی  خطاي حس شده

دچار هیچ سوییچ صادرکننده و شبکه بانکی تراکنش هایی که اگر باشند) علاوه بر درصد خطاي تخمینی (درصد خطاي 

 )  شد ثبت می ندهسوییچ بانک صادرکنمشکلی نبود باید در 

= خطاي حس شده خطاي سوییچ  + = خطاي تخمینی

             �
تعداد تراکنش ناموفق ثبت شده در سوییچ

تعداد کل تراکنش ثبت شده سوییچ
� + �

تعداد تراکنش ناموفق تخمین زده شده

تعداد تراکنش ناموفق تخمین زده شده �  تعداد کل تراکنش ثبت شده سوییچ
�                 (1) 

 و نشان می دهد که هرچه میزان زمان خارج از  شود ) بیان می1با معادله ( این شاخص :ي حس شدهپذیر دسترس

سرویس سوییچ و شبکه بانکی در ساعات اوج بار بیشتر باشد تعداد تراکنش از دست رفته بیشتر خواهد بود و در نتیجه این 

  شاخص عدد کمتري را نشان می دهد.

=  دسترس پذیري حس شده � 1 −  (2)                                                                        � خطاي حس شده

 توزیع پوآسون یک توزیع احتمالی گسسته است که احتمال اینکه یک حادثه به تعداد مشخصی : توزیع پوآسون

حوادث با نرخ میانگین مشخصی و مستقل از زمان دهد، به شرط اینکه این  در فاصله زمانی یا مکانی ثابتی رخ دهد را شرح می

 kرخداد داشته باشیم ( kباشد، احتمال اینکه دقیقا  λ. اگر امید ریاضی رخداد در این بازه )2تصویر ( آخرین حادثه رخ دهند

 عدد صحیح نامنفی است) برابر است با:

�(�) =
��

�!
���,           � = 0,1, …                                                                                  (3) 

  

                                                
1 Issuer Mode 
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  10و  4، 1نمودار تابع چگالی احتمال براي توزیع پواسن با میانگین  - 2تصویر 

  

 2روش دوم: کمترین مربعات
  

است. در این روش بهترین مدل  ) (�)��و  (�)��(موج هاي  3ها کمترین مربعات در واقع روشی براي برازش داده

ها کمینه باشد. منظور از باقی مانده  ها مدلی است که در آن مجموع مربع باقی مانده اي از داده شده بر مجموعه برازش

 ها، اختلاف بین مدل پیشنهادي و داده واقعی اي است که قرار است مدل به آن برازش شود. 

  شود: که نمایش دهنده خطا است و باید مینیمم گردد، به صورت زیر تعریف می Jملاك 

  

� = ∑ |���(�) − ��(�)|������
��������� =  ����(�) − ��(�)�

�
. ����(�) − ��(�)� = ����(�)���(�) −

2���(�)���(�) + ��(�)���(�)                                                                                                                  )4(  

  مشتق گرفته و مساوي صفر قرار داده شود، خواهیم داشت: kحال اگر از رابطه فوق نسبت به 

2���(�)���(�) − 2��(�)���(�) = 0                                                                            )5(  

  از رابطه زیر به دست میآید: kبنابراین 

� =
〈��,��〉

〈��,��〉
                                                                                                                                    )6(  

  هاي ورودي داده آوري جمع

هاي  از داده 19/04/1391در تاریخ  9112794در این پژوهش طبق قرارداد شرکت نبض افزار و شرکت توسن به شماره 

تا  31/6/1391 با حفظ محرمانگی اطلاعات مشتریان براي بازه زمانی بانک نمونه یک هاي الکترونیکی حقیقی تراکنش

  استفاده شده است. 1/1/1389

  

  

 

                                                
2 Least Squares 
3 data fitting 
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  محاسبات و مراحل انجام تحقیق

  بانک سوییچ پرداخت الکترونیکبا استفاده از روش هاي شناسایی آماري الگو رفتار تراکنش هاي مختلف در  مقالهدر این 

نمونه مورد بررسی قرار گرفته و امکان تعریف شاخص هاي اندازه گیري کیفیت خدمات فراهم خواهد آمد تا بدین صورت 

رضایت مردم از خدمات بانکی با آنچه که بانک می پندارد تقریبا یکی بوده و همچنین بانک ها در صدد بهبود سطح واقعی 

  خدمات ارائه شده خود باشند.

  بدست آوردن موج روزانه الگوي تقاضاي تراکنش گام اول:

به   بانک پرداخت الکترونیکسوییچ هاي بانکی ثبت شده در  هدف به دست آوردن الگوي کلی اي از رفتار انواع تراکنش

اي که انحراف روزانه از الگوي رفتاري عادي این تراکنش ها قابل شناسایی بوده و از این تفکیک نوع تراکنش است، به گونه

الگوي روزانه انجام تراکنش (نمودار   3در تصویر  طریق بتوان دسترس پذیري حس شده این تراکنش ها را محاسبه نمود.

براي یک بانک نمونه آورده شده است. همان طور که در تصویر قابل مشاهده است  یک روز سالم و بدون خطا نیه)تراکنش بر ثا

بدین معنی که دارندگان کارت و کاربران بیشتر  ;الگوي تراکنش هاي الکترونیک به صورت دو پیک در صبح و بعد از ظهر است

بعد از ظهر دارند.  20تا  17بعد از ظهر و همچنین بازه زمانی  13تا صبح  9تمایل بر انجام تراکنش هاي بانکی در ساعات 

  همچنین در شکل روند فیلتر شده (خطوط خط چین خاکستري) همراه نمودار تراکنش بر ثانیه نیز آورده شده است. 

 

  ر شدهلتبانک نمونه به همراه روند فیسالم براي یک روز  tpsنمودار  – 3یرتصو

  

براي یک روز ناسالم ارایه شده است. همان طور که در شکل قابل مشاهده است  3نمودار مشابه با تصویر  4همچنین در تصویر 

سوییچ بانک دچار افت بار شده و در قسمتی نیز خارج از سرویس  ،21:42تا  20:18ه بازو  5:40 تا 4:25هاي زمانی  در بازه

. برآوردي از تراکنش هاي از دست رفته و خطاي حس با رنگ متمایز مشخص شده است 3که این موضوع در تصویر  بوده است

یی دهد هدف اصلی این پژوهش شده از سوي کاربر در زمان هایی که چنین مشکلاتی در سوییچ بانک صادرکننده بروز م

سوییچ و طی روندي چهار مرحله اي دسترس پذیري حس شده  ابتدا ، مشتریانبه منظور بازسازي الگوي تقاضاي است. 
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دچار مشکل است،   بانک سوییچ پرداخت الکترونیکشود. لازم به ذکر است که هنگامی که  تخمین زده می پرداخت الکترونیک

  است و یا شاهد افت بار هستیم، درصد دسترس پذیري حس شده زیر صد درصد خواهد بود. یعنی یا خارج از سرویس

  شود: قبل از بیان و شرح این مراحل پنجگانه، ابتدا تعریف دو نامگذاري بیان می

  موجreal :دهد. همانگونه که انتظار میرود ممکن  الگوي واقعی انجام تراکنش ها در روز مورد بررسی را نشان می

 خارج از سرویس بوده یا در آن افت بار مشاهده شده باشد.  سوییچ بانکاست در بازه هاي زمانی اي 

  موجtypical: با موفقیت انجام و در  کند اگر همه تراکنش هاي مشتریان در این روز موجی است که مشخص می

وجود نداشت تقریبا  روند انجام تراکنش در سوییچشد یا به عبارت دیگر هیچ مشکلی در سامانه  ثبت میسوییچ 

 بود. الگوي انجام تراکنش باید چگونه می

 

  یک روز داراي زمان هاي افت بار و خارج از سرویس براي بانک نمونه به همراه روند فیلتر شده  tpsنمودار  – 4یرتصو

  

  به صورت زیر قابل بیان است: typicalالگوریتم بدست آوردن موج 

روزها را به سه دسته فوق تقسیم بندي با توجه به متفاوت بودن الگوي رفتاري مشتریان در روزهاي مختلف هفته  .1

  می کنیم.

  تعطیل روز 

 روز کاري 

  پنج شنبه 
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 10تا  4با توجه به اینکه روز مورد بررسی جزء کدامیک از سه دسته فوق باشد، در میان روزهاي اطراف این روز بین  .2

روز از میان دسته مورد نظر انتخاب کرده و نمودار فیلتر شده آن را بدست می آوریم. مثلا اگر روز مورد بررسی 

 روز کاري را از میان روزهاي اطراف روز مذکور انتخاب می کنیم. 10تا  4تعطیل باشد، در چهارشنبه و غیر 

هاي معین شناسایی شده و ثابت گردیده که موج تراکنش هاي بانکی  ها در بازه توزیع ثبت تراکنش [10] مرجعدر  .3

ساعت شبانه روز به بازه هاي  24 لذا اي که وابسته به رفتار مشتریان (مردم) هستند داراي توزیع تابع پوآسن است.

هر روز از روزهاي انتخابی محاسبه می این بازه هاي زمانی براي  )λدقیقه اي تقسیم شده و میانگین پوآسن ( 10

) بدست می دقیقه اي است 10بازه  144با توجه به اینکه هر روز ( )λمیانگین پوآسن ( 144لذا براي هر روز  شود.

 آید.

داده ها را بدست می آوریم. به عنوان مثال میانه  آن بازه براي روزهاي انتخابی، λاز بین  دقیقه اي 10بازه براي هر   .4

تایی از  6میانه بردار ، typicalمدل ام λ( n( میانگین پوآسنبراي بدست آوردن انتخاب شده اند، روز  6اگر 

شود.  تکرار می بازه 144و همین کار براي هر را بدست می آوریم  انتخابیروز  6از میان ام λ( n( پوآسن هاي میانگین

ها قابل λو فیلتر شده از روي این  tpsموج  در نتیجهبدست می آید که  typicalموج براي   λ 144در نتیجه 

 بدست آمدن است.

لازم  مقیاس شود.در روز مورد بررسی هم   realبه دست آمده با موج typicalپس از این مرحله لازم است که موج  .5

مقیاسی  ضرب شود، حاصل بیشترین هم 4مرحله  typicalي را پیدا کنیم که اگر در موج kاست که بهترین ضریب 

 ) استفاده می شود.6) تا (4از فرمول هاي ( kداشته باشد. براي پیدا کردن  realرا با موج 

  و دسترس پذیري حس شده دوم: تشخیص زمان خارج از سرویس یا افت بار گام

که سیستم خارج از سرویس بوده یا وجود افت در تعداد تراکنش ها (افت بار) تشخیص  realدر این مرحله زمان هایی در موج 

هم  typicalبا موج  realشود. تشخیص زمان خارج از سرویس بودن سامانه یا افت بار آن از طریق مقایسه موج  داده می

 :شود از تولرانسی که به صورت زیر تعریف می  realمقیاس شده صورت میپذیرد؛ بدین صورت که هر بازه زمانی اي که موج

Down ���� ������ =
���(����)

���
                                                                                               )6(  

 شود. کمتر باشد، به عنوان زمان خارج از سرویس یا افت بار در نظر گرفته می typicalج از مو

���� Time = time{(� × typical − real) > Down Time Factor}                                          )7(  

�بیشتر از مرز قابل قبولی پایین تر از موج  realیا به عبارت دیگر، بازه هاي زمانی اي که موج  × typical  قرار میگیرد به

  شود. دقیقه طول بکشد، به عنوان زمان خارج از سرویس یا افت بار در نظر گرفته می 1شرط اینکه بیش از 

� و realدو موج  4اختلاف روندهاي ثانیه اي × typical  زمان خارج از سرویس یا افت بار در نظر در بازه هایی که به عنوان

  شده، بیان گر تعداد تراکنش از دست رفته و ( تعداد تراکنش ناموفق تخمین زده شده) محسوب می شود.گرفته 

با داشتن تعداد تراکنش ناموفق تخمین زده شده و تعداد تراکنش خطاي ثبت شده در سوییچ بانک، خطاي حس شده و 

  ) قابل حصول است.2) و (1فرمول هاي (دسترس پذیري حس شده از 

  

  

                                                
4 tps 
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  ها و نتایج یافته

اندازه گیري شاخص هاي کیفیت خدمات بانکداري از مسایل مهمی است که بانک ها با آن مواجه هستند. با توجه به اثرات 

بانک ها و  سایبرفیزیکی و اجتماعی شبکه بانکی بر فرآیندهاي اجتماعی لازم است که خدمات مناسب و باکیفیتی از طرف

ارایه شود. هدف از این فصل ارائه نتایج روش شناسایی آماري الگوي طراحی  مشتریانآورنده خدمات آنها به هاي فراهمشرکت

بانک نمونه مورد بررسی بوده و و با اندازه گیري شاخص سوییچ شده در فصل قبل براي بررسی رفتار تراکنش هاي مختلف در 

هاي عملیاتی تعیین  ت خدمات در بانک هاي نمونه مطالعه شده و وضعیت موجود شاخصدسترس پذیري حس شده، کیفی

است. همان طور که قابل  4بیانگر محاسبه الگوي موج بازسازي شده براي نمودار نمایش داده شده در تصویر  5تصویر شود.  می

الم است. هر گونه اختلاف موج واقعی و موج سبز رنگ نمودار فیلتر شده الگوي موج مورد انتظار یک روز سمشاهده است موج 

  بازسازي شده بیانگر وجود اختلال در ؤوز مورد بررسی است.

 

  بازسازي الگوي انجام تراکنش الکترونیکی بانک نمونه یک روز داراي زمان هاي افت بار (نمودار سبز رنگ، موج بازسازي شده است) – 5یرتصو

حالت بانک نمونه در  1391 مرداد ماهدر این بخش به عنوان نمونه نتیجه پیاده سازي این طراحی روي داده هاي مربوط به 

  بررسی شده و دسترسی پذیري حس شده آنها به روش تخمین پوآسن محاسبه شده است. سرویس دهی صادرکننده
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 محاسبه خطاي حس شده از نقطه دید صادرکنندگی بانک نمونه – 1جدول 

  

  حالت صادرکنندگی سوییچ بانکی

  تاریخ
  درصد خطا

  (از دید سوییچ)

  خطاي حس شده

  (تخمینی)

زمان خارج از 

 سرویس

  (ثانیه:دقیقه)

01/06/91  04/0    14/0   1:57    

02/06/91  01/0    11/0   0:00    

03/06/91  01/0    08/2   20:19    

04/06/91  02/0    15/0   0:00    

05/06/91  01/0    2/0   0:00    

06/06/91  01/0    14/0   0:00    

07/06/91  01/0    15/0   0:00    

08/06/91  01/0    21/0   0:00    

09/06/91  01/0    17/0   0:00    

10/06/91  01/0    37/0   0:00    

11/06/91  02/0    24/0   0:00    

12/06/91  14/0    41/0   4:20    

13/06/91  46/0    66/0   0:00    

14/06/91  10/0    33/0   2:08    

15/06/91  01/0    17/0   0:00    

16/06/91  01/0    29/0   0:00    

17/06/91  01/ -0    44/5   341:12  

18/06/91  01/0    01/0   0:00    

19/06/91  30/0    69/0   0:00    

20/06/91  01/0    37/0   0:00    

21/06/91  02/0    52/0   0:00    

22/06/91  01/0    46/0   0:00    

23/06/91  83/0    28/1   7:26    

24/06/91  01/ -0    33/0   0:00    

25/05/91  01/0    39/0   0:00    

26/05/91  01/0    27/0   0:00    

27/05/91  01/0    09/0   2:55    

28/05/91  02/0    19/0   0:00    

29/05/91  01/0    14/0   0:00    

30/05/91  56/1    61/2    9:53    

31/05/91  05/0    66/1   14:14    
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  17/6/1391بانک نمونه در روز حالت صادر کنندگی بازسازي الگوي انجام تراکنش در   – 6یرتصو

  

) همواره خطاي حس شده از خطاي سوییچ مشاهده شده 1قابل مشاهده است و با توجه به فرمول ( 1همان طور که در جدول 

خارج دقیقه  341روز به مدت حدود  1حالت صادرکنندگی بانک نمونه از ثانیه  17/6/1391ز دید سوییچ بیشتر است. در رواز 

). خطاي حس شده 6از سرویس بوده است و لذا از دید مشتریان در این بازه هیچ تراکنش موفقی انجام نشده است(تصویر 

درصد) برآورد شده است که بر  56/94ي  درصد (معادل دسترس پذیري حس شده 44/5محاسبه شده در این روز به میزان 

  طبق قوانین بانک مرکزي کشور مشمول جریمه خواهد شد.

  جمع بندي

مشکل  ها با آن مواجه هستند. در حال حاضرهاي کیفیت خدمات بانکداري از مسایل مهمی است که بانکگیري شاخصاندازه

رات سایبرفیزیکی و اجتماعی شبکه بانکی بر فرآیندهاي این است که سطح کیفیت خدمات سنجیده نمی شود اما با توجه به اث

ارایه  مشتریان ها بهآورنده خدمات آنهاي فراهمها و شرکتاجتماعی لازم است که خدمات مناسب و باکیفیتی از طرف بانک

   شود.

به واسطه  انرفتار مشتریهاي شناسایی آماري الگو با استفاده از روشاین است که  پیشنهاد شده در این پایان نامهراه حل 

-نمونه مورد بررسی قرار گرفته و امکان تعریف شاخص  بانک سوییچ پرداخت الکترونیکتراکنش هاي ثبت شده در هاي  داده

خدمات بانکی با آنچه که بانک سطح د تا بدین صورت سطح واقعی رضایت مردم از یگیري کیفیت خدمات فراهم آهاي اندازه

بدین منظور ابزاري براي محاسبه میزان  ها در صدد بهبود خدمات ارائه شده خود باشند.و بانک همقایسه شدپندارد  می

  است.دسترسی پذیري حس شده خدمات بانکی از نقطه دید مشتري طراحی و پیاده سازي شده 
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