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ده مشتريان از خدمات الكترونيكي بندي عوامل مؤثر بر استفااولويت
  1(AHP – Fuzzy)با استفاده از سيستم فازي  ها بانك

  ***و  سيد عليرضا داودي **محمد لشكري، *مقداديانفتحيه 
  

  30/10/1391: تاريخ پذيرش    23/9/1389: تاريخ دريافت
  

اين مطالعه حاصل يك پژوهش كاربردي با هدف توصيف يك روش براي 
ها تحت  بندي عوامل مؤثر بر استفاده مشتريان از خدمات الكترونيكي بانك اولويت

 AHP – Fuzzyرو، مدل فرآيند تحليل سلسله مراتبي  ازاين. محيط فازي است
  . پيشنهاد شده است

نفر از  50اي متشكل از در اين پژوهش با استفاده از روش تحقيق توصيفي ـ پيمايشي نمونه
عوامل به  AHP–Fuzzyرد بررسي قرار گرفته و با استفاده از مشتريان بانك سامان مو
معيار اصلي پاسخگويي،  10عوامل تحقيق شامل . اندبندي شدهترتيب اهميت اولويت

پذيري، قابليت اعتماد، محرمانه بودن، سودمندي دريافت شده، آساني كارايي، تحقق
هاي تحقيق يافته. ه، استذهني و كنترل رفتاري درك شداستفاده، نگرش رفتاري، نرم

پذيري، آساني استفاده،  دهد كه به ترتيب عوامل سودمندي دريافت شده، تحققنشان مي
ت ذهني و نظارقابليت اعتماد، پاسخگويي، محرمانه بودن، كارايي، نگرش رفتاري، نرم

  . ها تأثيرگذارند رفتاري در استفاده مشتريان از خدمات الكترونيك بانك
  

  .JEL: C20, M12بندي  طبقه

  .3، خدمات الكترونيكي2، كيفيت خدماتAHP–Fuzzy، 1بانكداري الكترونيك :هاكليدواژه
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  مقدمه -1
رو، همگـام بـا    با توجه به اينكه مبادلات پولي و مالي جزء لاينفـك مبـادلات تجـاري اسـت، ازايـن     

پشـتيباني و تسـهيل   منظـور   گسترش حجم تجارت الكترونيكي جهاني، نهادهاي پولي و مالي نيـز بـه  
. انـد اي به استفاده از فناوري ارتباطـات و اطلاعـات روي آورده  طور گسترده تجارت الكترونيكي به

تـدريج در حـال جـايگزيني بـا      هـاي پرداخـت الكترونيـك بـه     در نتيجه، طي چند دهه اخير سيسـتم 
انكداري الكترونيكي ها نيز با حركت به سوي ب در اين بين، بانك. هاي پرداخت سنتي هستند سيستم

  . اندو عرضه خدمات مالي جديد، نقش درخور تأملي در افزايش حجم تجارت الكترونيكي داشته
سرعت در حال تغيير بوده و رفتار مشتريان نسبت به گذشته  همچنين تقاضا براي خدمات مالي به

بـراي جـذب مشـتريان     رو، گذر از بانكداري سنتي به بانكداري الكترونيكي ازاين. تغيير كرده است
  . جديد و حفظ مشتريان فعلي يك الزام است

اي را در زمينه دريافـت خـدمات   در ايران گسترش تدريجي دسترسي به اينترنت نيازهاي بالقوه 
  . بانكداري الكترونيكي از طريق اينترنت آشكار كرده است

مشتريان خود ارايه دهـد و  تواند خدمات بهتري به با استفاده از فناوري اطلاعات يك بانك مي 
  . امكان انجام مبادلات بانكي را به صورت تعاملي براي مشتريان فراهم كند

ها توسط  هاي گوناگوني براي سنجش رضايت مشتريان از خدمات بانك ها و روش تاكنون مدل
 در بيشـتر تحقيقـات انجـام شـده از ابـزار سـنجش كيفيـت       . پردازان ارايه شده است محققان و نظريه

اين مطالعه در نظر دارد با طرح يك مدل جـامع و بـا   . هاي آن استفاده شده است خدمات و شاخص
فـرد بانكـداري الكترونيكـي بـا رويكـردي نـوين بـه موضـوع          در نظر گرفتن خصوصيات منحصـربه 

هـا بـا اسـتفاده از منطـق      بندي عوامل مؤثر بر استفاده مشتريان از خدمات الكترونيكي بانـك اولويت
  . بپردازد فازي

بعـد، منطـق فـازي توضـيح داده شـده      قسـمت  در . شود در اين مقاله، ابتدا پيشينه تحقيق ارايه مي
بـا   AHPبنـدي معيارهـاي   پـنجم رتبـه  قسـمت  فـازي، در   AHPتكنيك  ،چهارمقسمت در . است
حجم نمونه، ابزار تحقيق و روايـي و   ،ششم روش تحقيق، جامعه آماريقسمت هاي فازي و در داده

                                                                                                                   
1- Electeronic Banking 
2- Quality Services 
3- Electronic Services  
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هشـتم  قسـمت  در . هفتم به ارايه مدل تحقيق اختصـاص دارد  قسمت. شود پايايي پرسشنامه ارايه مي
  .گيري و پيشنهادها اختصاص داردنهايي به نتيجه قسمتگيرد و  ها صورت ميتجزيه و تحليل داده

  
  پيشينه تحقيق  -2

ويـژه   شـود، بـه  ميمداري و ارج نهادن به آن يك سلاح راهبردي محسوب در عصر حاضر، مشتري
وجوي حفظ مشـتريان فعلـي و شناسـايي و جـذب مشـتريان جديـد        هايي كه در جست براي مؤسسه

  . هستند
تواند خود را از ساير رقبا متمايز كنـد، ارايـه   يكي از راهكارهاي اساسي كه يك مؤسسه خدماتي مي

تواند مزيت رقـابتي نيرومنـدي   ارايه خدماتي با كيفيت مي. مستمر كيفيت خدماتي برتر به مشتريان است
رو، براي رسيدن به اين امر  ازاين. شودها محسوب شود كه سرانجام منتهي به سود بالاتر مي براي شركت

    .1مهم كافي است به انتظارات مشتريان از ارايه كيفيت خدمات پاسخي مناسب داده شود
، اشاره كرد كه به )2005(ساها  توان به تحقيقاز جمله تحقيقات مرتبط با خدمات بانكداري مي

ــين كيفيــت خــدمات آن  ــر(لايــن بررســي رابطــه ب منــدي مشــتريان در بانكــداري و رضــايت) خطب
: انـد از  عبـارت ) خطبـر (لايـن  وي نشان داد، ابعـاد كيفيـت خـدمات آن   . الكترونيكي سوئد پرداخت

  . پذيري، محرمانه بودن، قابليت اعتماد و پاسخگوييكارايي، تحقق
، بانكـداري اينترنتـي را در فنلانـد مـورد بررسـي قـرار دادنـد و بـا         )2004(ين و همكاران پيكاران

بررسي دو عامل درك سودمندي و سهولت استفاده، درك سودمندي را نسبت به سهولت اسـتفاده  
  . تر دانستنددر خدمات بانكداري اينترنتي اثربخش

مـؤثر در اسـتفاده از بانكـداري     ، به بررسـي عوامـل  )2007(سوك جائو اوكي و جي ميون شون 
كننـدگان و كنتـرل رفتـاري    آنها دريافتند عوامـل نگـرش اسـتفاده   . اينترنتي در كشور كره پرداختند

  .دنرفتاري مشتريان نسبت به بانكداري اينترنتي دار) ديدگاه(درك شده، نقشي اساسي در نگرش 
وامـل مـؤثر بـر رضـايت مشـتريان در      به بررسي ع AHP، با استفاده از روش )2002(كليكاپا و ايمل 

وپ  و آنها ترجيحات مشتريان در مورد خدمات بانكي شامل تلفن، وب. بانكداري الكترونيك پرداختند
  . را مورد بررسي قرار دادند و ترجيحات آنها را به ترتيب شامل وب، تلفن و وپ معرفي كردند

                                                                                                                   
  .817، ص 1380كاتلر و آرمسترانگ،  -1
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وسيله فرآيند  و پيكارانين به تحقيقات ساهاآمده ار دست  در اين تحقيق با استفاده از متغيرهاي به
  .بندي شدند سلسله مراتبي فازي، متغيرها اولويت

  
  منطق فازي -3

هـاي فـازي بـه    اي بـا عنـوان مجموعـه   زاده در مقالـه وسيله دكتـر لطفـي   به 1965منطق فازي از سال 
ويـژه   اطمينان و به فازي بودن به انواع مختلف ابهام و عدم. صورت رسمي به مجامع علمي ارايه شد

وسـيله نظريـه    هاي مربوط به بيان زباني و طرز فكر بشر اشاره دارد و با عدم اطمينـاني كـه بـه    به ابهام
  .شود، متفاوت استاحتمال بيان مي

هاي علـم مـديريت كلاسـيك در محـيط فـازي بـه كـار         با استفاده از علم مديريت فازي، روش
گـذاري   گيري، سياستجمله تصميم مديريتي ازظايف متعدد توان آن را در وشوند و ميگرفته مي
هايي را طراحي كند كه مانند  تواند مدلعلم مديريت فازي مي. ريزي مورد استفاده قرار دادو برنامه

اين علم، ضمن ايجـاد  . انسان از توانايي پردازش اطلاعات كيفي به صورت هوشمند برخوردار باشد
كنـد و   هايي مانند دانش، تجربه و قضاوت انساني را در مـدل وارد مـي  پذيري در مدل، دادهانعطاف
  . 1دهدهايي كاملاً كاربردي ارايه مي پاسخ

ناميـده   LR3نوعي خاص از اعداد فازي را پيشـنهاد كردنـد كـه كـه اعـداد فـازي        2دوبوا و پراد
ي بـا ايـن نـوع    اعمـال جبـر  . شـود كاربرد اين اعداد، باعث افزايش كارآيي محاسباتي مـي . شود مي

اي، شـكل  اعداد فـازي مثلثـي و ذوزنقـه   . اعداد بسيار ساده بوده و داراي يك الگوي مشخص است
بـه  . ، اعداد مثلثي اهميت مضاعفي دارندLRدر بين اعداد فازي . هستند LRاي از اعداد فازي ويژه

دقيق تشـخيص  هـاي نـا   اين معنا كه اعداد مثلثي هم الگوي مناسبي براي توصيف بسـياري ازكميـت  
  .4شودتر انجام مياند و هم محاسبات با آنها سادهداده شده

هاي ارزيابي خدمات الكترونيك از اعداد فازي مثلثي  منظور فازي كردن شاخص در اين مقاله به
  .استفاده شده است

                                                                                                                   
  .11، ص 1381آذر و فرجي،  -1

2- Dvbois & Prade  
3- Left & Right  

  .93، ص 1375طاهري،  -4
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را در نظـر بگيريـد كـه بـه صـورت زيـر       ) هاي مثبـت  يعني همه مؤلفه(دو عدد فازي مثلثي مثبت 
  :شوند داده مي نمايش

حاصل هر يك از اين اعمال نيز : شوند هاي زير روي اين اعداد تعريف مي اعمال حسابي به صورت
  يك عدد فازي خواهد بود
μجمع  ρ ൌ ሺܽ1  ܾ1, ܽ2  ܾ2, ܽ3  ܾ3ሻ  

െµقرينه عدد فازي  ൌ ሺെܽ3,െܽ2, െܽ1ሻ  

μെتفاضل  ρ ൌ ሺܽ1 െ ܾ3, ܽ2 െ ܾ2, ܽ3 െ ܾ1ሻ  

ଵمعكوس 

µ
ൌ ቀ ଵ

ୟଷ
, ଵ
ୟଶ
, ଵ
ୟଵ
ቁ  

ఓتقسيم 


ൌ ቀୟଵ

ୠଷ
, ୟଶ
ୠଶ
, ୟଷ
ୠଵ
ቁ  

μضرب  כ ρ ൌ ሺܽ1 כ ܾ1, ܽ2 כ ܾ2, ܽ3 כ ܾ3ሻ  

ܿ c ضرب عدد فازي در مقدار ثابت مثبت، براي مثال  כ ߤ ൌ ሺܿ כ ܽ1, ܿ כ ܽ2, ܿ כ ܽ3ሻ  
  
  فازي  AHPتكنيك  -4

اسـت كـه    1AHPگيـري فرآينـد تحليـل سلسـله مراتبـي     هاي تصـميم  يكي از كارآمدترين تكنيك
ايـن روش براسـاس مقايسـات زوجـي بنـا      . مطرح شـد ) 1980(نخستين بار توسط توماس ال ساعتي 

در ايـن روش سيسـتم   . دهـد نهاده شده است و امكان بررسي سناريوهاي مختلف را بـه مـديران مـي   
شود، براي اجزاي هـر  پيچيده تحت مطالعه به صورت يك سيستم سلسله مراتبي از اجزا طراحي مي

ايـن مقايسـات بـه كمـك      ،شود و سـپس از سلسله مراتبي ماتريس مقايسات زوجي ساخته مي سطر
يكي از . شوند بندي ميهاي موجود كمي و وزن مربوط به هر گزينه محاسبه و در نهايت، رتبه روش

  .است AHP-Fuzzyرا اعمال كرد، روش  AHPتوان تكنيك وسيله آن مي فنوني كه به
  

                                                                                                                   
1- Analytical Hierachy Process 
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  هاي فازي با داده AHPي بندي معيارهارتبه -5
ايـن دو محقـق   . اسـت  1روش پيشـنهادي لارهـون و پـدريك    AHP-Fuzzyسـازي   از فنون پيـاده 

روش حداقل مجـذورات لگـاريتمي را پيشـنهاد كردنـد، امـا بـه دليـل تعـداد          1983هلندي در سال 
  . محاسبات و پيچيدگي مراحل، چندان مورد استفاده قرار نگرفت

، توسط يك محقق چينـي  (EA) 2ايروش ديگري با عنوان روش تحليل توسعه 1996در سال  
روش ارايه شده توسط چانگ بر مبناي ماتريس مقايسات زوجـي بـه   . به نام يونگ چانگ ارايه شد

هـاي خـوب و    قـوي جـزء روش  ) نظـري (هاي تئوريكي كمك اعداد فازي مثلثي بود و به دليل پايه
در تحقيـق حاضـر، از   . هـاي فـازي اسـت   گيري چندمعياره بـا داده بندي تصميمتبهقابل قبول براي ر

طـور   منظور تبيين بيشتر، روش انجام محاسـبات بـه   روش ارايه شده توسط چانگ استفاده شده كه به
  . خلاصه در ادامه آمده است

را در نظـر   M2 = (L2 , m2 , u2)و M1 = (L1 , m1 , u1)دو عـدد فـازي مثلثـي    
  . دبگيري

  آنگاه 
  
  
  
  
  

L1  m1 L2 u1  m2  u2         
  

M1 + M2 = (L1 + L2 , m1 + m2 , u1 +u2) 

M1. M2 = (L1 L2 , m1 m2 , u1 u2)  
  

1 1

1 2

1 1 1 2 2 2

1 1 1 1 1 1
( , , ) ( , , )M M
u m L u m L

    

                                                                                                                   
1- Laarhoren and Padrycz 
2- Extent Analysis Method 
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كـه خـود يـك     Skبراي هر يك از سطرهاي ماتريس مقايسـات زوجـي، ارزش    EAدر روش 
  : شود عدد فازي مثلثي است، به صورت زير محاسبه مي

1

1 1 1

n m n

k kj ij

j i j

S M M



  

 
   

  
   

  . ها هستند ها و شاخصدهنده گزينه به ترتيب نشان jو  Iكننده شماره سطر و  بيان kكه در آن، 
. دسـت آورد  ها بايد درجه بزرگي آنها را نسبت به يكديگر بـه Skدر اين روش، پس از محاسبه 

به صورت زير  M2بر  M1 دو عدد فازي مثلثي باشند، درجه بزرگي M2و  M1طور كلي اگر  به
  : شودتعريف مي

1 2 1 2

1 2 1 2

( ) 1

( ) ( )

V m M m m

V m M hgt m m

  
   

  
  

1 2
1 2

1 2 2 1

( )
( ) ( )

u L
hgt M M

u L m m


 

  
  

  : آيددست مي عدد فازي مثلثي ديگر نيز از رابطه زير به kميزان بزرگي يك عدد فازي مثلثي از 

1 2 1 2 1( ,...., ) ( ) ... ( )k kV M M M V M M and andV M M     
  : كنيمها در ماتريس مقايسات زوجي به صورت زير عمل مي همچنين براي محاسبه وزن شاخص

 1( ) min ( ) 1, 2,..., ,i kw x V S S k n k i      
  : ها به صورت زير خواهد شد بنابراين، بردار وزن شاخص

 1 2( ), ( ),..., ( )
t

nw w x w x w x     
  .فازي است AHPكه همان بردار ضرايب غيرنرمال 

  .آيد دست مي سازي بردار يادشده، بردار وزني نرمال شده به با نرمال
 1 2( ), ( ),..., ( )

t

nw w x w x w x  
  .1يك عدد غيرفازي است Wكه 
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  روش تحقيق  -6
روش تحقيق به كار رفته در اين پژوهش روش توصيفي و از نوع پيمايشي است كه به اين منظور بـا  

كنندگان خدمات الكترونيك بانك اي تهيه و تنظيم و بين استفادهپرسشنامه AHPاستفاده از روش 
  . توزيع شده است

  جامعه آماري - 
ده مشـتريان از خـدمات الكترونيـك    بنـدي عوامـل مـؤثر بـر اسـتفا     منظـور اولويـت   در اين تحقيق به

كنندگان خدمات الكترونيك در سه شعبه بانـك سـامان مشـهد، جامعـه آمـاري را       ها، استفاده بانك
  .دهندتشكيل مي

  حجم نمونه -  
فرآينـد  ( AHPهاي موردنظر از فرمول محاسباتي حجم نمونـه در روش  منظور تعيين تعداد نمونه به

)، )تحليــل سلســله مراتبــي 1)

2

n
n

 
  

كننــده تعــداد  بيــان nدر ايــن فرمــول . اســتفاده شــده اســت 

معيـار اصـلي اسـتفاده     10با توجه به اينكه در ايـن تحقيـق از   . معيارهاي به كار رفته در تحقيق است
  .1دست آمده است به 45شده، حجم نمونه 

  ابزار تحقيق - 
  . ه كه شامل بيست و دو پرسش استدر اين تحقيق از ابزار پرسشنامه استفاده شد

  روايي و پايايي پرسشنامه - 
بـدين  . منظور سنجش روايي پرسشنامه طراحي شده از شيوه سنجش اعتبار محتوايي اسـتفاده شـد   به 

منظور از افراد متخصص مرتبط با موضوع تحقيق و همچنين استادان و مسـؤولان حـوزه بانكـداري    
منظـور   به. ي و ملاك اصلاح و تكميل پرسشنامه قرار گرفتهاي مشورتي گردآور الكترونيك نظر

سنجش پايايي پرسشنامه تحقيق حاضر روش آلفاي كرونباخ مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت كـه ايـن       
  . محاسبه شد 882/0ضريب براي پرسشنامه تحقيق 
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  مدل تحقيق -7
  بندي معيارهاي خدمات الكترونيكي بانك  ساختار سلسله مراتبي اولويت

 

 

 

 

  معيار ها زيرمعيارها
C11 :ارايه اطلاعات مناسب و كافي از طريق وب سايت زمان ايجاد مشكل  . 

.جبران مشكلات ناشي از عملكرد نامناسب وب سايت: C1 C12:پاسخگويي
C13 :خطبر( وجود اپراتور به صورت آنلاين.(  
C21 :سهولت پيدا كردن اطلاعات در صفحه اصلي وب سايت .  

  .نحوه طراحي صفحات وب سايت اينترنتي بانك: C2 C22:كارايي 
C23 : سهولت خارج شدن)logout (از وب سايت اينترنتي بانك.  
C31 :كاركرد درست صفحات وب سايت بانك        .  

 C3:قابليت اعتماد 
C32 : روز سايت اينترنتي بانك در طول شبانهفعال و قابل دسترس بودن.  
C33 : صفحات وب سايت بانك) هنگ نكردن(غيرفعال نشدن.  
C34 :درست بودن اطلاعات ارايه شده در وب سايت بانك.  
C41 :امنيت وب سايت در حفظ اطلاعات مشتريان.  

 C4:محرمانه بودن 
C42 :استفاده از اطلاعات باقيمانده از شما در وب سايت بانك عدم سوء .  
C51 :ارايه تأييديه خدمات درخواستي از طريق وب سايت.  

 C5:پذيري تحقق
C52 :انجام خدمات مورد درخواست مشتريان با نخستين تقاضا از طريق وب.  
C61 :تر شدن نقل و انتقالات پولي توسط وب سايت بانك آسان .  

  .رفع محدوديت زمان: C6  C62:سودمندي دريافت شده 
C63 :هاي جغرافياييرفع محدوديت.  
C71 :آسان بودن كسب مهارت براي استفاده از خدمات اينترنتي بانك.  

 C7:آساني استفاده 
C72 :هاي مشتري از طريق وب سايت بانك راحت در اختيار گذاردن خواسته.  
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 معيارهاي مؤثر بر گرايش مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي
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  ها تجزيه و تحليل داده -8
، به صورتي كـه بـراي هـر    از اعداد فازي مثلثي استفاده شدهمنظور سنجش معيارها  در اين تحقيق به

  . حالت به صورت زير در نظر گرفته شده است 5پرسش 
  

  تبديل متغير زباني به عدد فازي مثلثي
  عدد فازي مثلثي  متغير زباني
  ) 67/0و  84/0و  1(  خيلي زياد
  ) 50/0و  67/0و  84/0(  زياد
  ) 34/0و  50/0و  67/0(  متوسط
  ) 17/0و  34/0و  50/0(  كم

  ) 0و  17/0و  34/0(  خيلي كم
  

اعـداد  . ميانگين پنجاه پرسشنامه براي هر پرسش ارزش نهايي آن پرسش را مشخص كرده است
. انـد دست آمده در ماتريس مقايسات زوجي قرار گرفته و به صورت دو به دو با هم مقايسه شـده  به

بنـدي  دهي و در نهايـت، اولويـت  معيارها و زيرمعيارها وزن) ايتحليل توسعه( EAسپس، از روش 
  : هاي بالا آورده شده استطور خلاصه گام به ،در ادامه. اندشده

  1گام 
هـا در ماتريسـي   شود و اين نسبتابتدا تمام معيارها در هر لايه نسبت به لايه بالايي خود سنجيده مي

هـا از ميـانگين اعـداد فـازي     براي تشكيل اين ماتريس. گيردماتريس مقايسات زوجي قرار مي به نام
. در اين ماتريس عناصر روي قطر اصلي يك هستند. ها استفاده شده استدست آمده از پرسشنامه به

هـاي مقايسـات زوجـي بـراي معيارهـاي      مـاتريس . عناصر بالا و پايين قطر اصلي وارون يكديگرنـد 
پذيري، سودمندي دريافت شـده، آسـاني    ويي، كارايي، قابليت اعتماد، محرمانه بودن، تحققپاسخگ

  . اندذهني، نظارت رفتاري و نگرش مقايسه شدهاستفاده، نرم
ماتريس مقايسات زوجي در مورد عامل پاسخگويي در زيـر آمـده اسـت، عناصـر روي سـطر و      

  : ستون اين ماتريس به ترتيب به صورت زير است
رايه اطلاعات مناسب و كافي از طريق وب سايت زمان ايجاد مشكل، جبـران مشـكلات ناشـي    ا 

  ).خطبر(وجود اپراتور به صورت آنلاين از عملكرد نامناسب وب سايت بانك و 
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C13 C12 C11    
  C11  )1و 1و 1(  )6333/0و 1/ 0449و  7747/1(  )6311/0و  0391/1و  7637/1(

  C12  )5634/0و  9569/0و  5789/1(  )1و 1و 1(  )6045/0و  9944/0و 6383/1(

  C13  )5669/0و  962/0و  5845/1(  )6104/0و  0055/1و  6543/1(  )1و 1و 1(
  

عناصر روي سطر و سـتون  . ماتريس مقايسات زوجي در مورد معيار كارايي در ادامه آمده است
  : اين ماتريس به ترتيب به صورت زير است

سهولت پيدا كردن اطلاعات مورد نياز در صفحه اصلي وب سايت، نحوه طراحي وب سـايت و  
  . از وب سايت (logout)سهولت خارج شدن 

  

C23 C22 C21   
و  1339/1و  8642/1(

6981/0(  
  C21  )1و  1و 1(  )6736/0و  1/ 0842و  7551/1(

و  04589/1و 7489/1(
6294/0(  

  )1و  1و  1(
و  9223/0و  4844/1(

5697/0(  C22  

  )5717/0و  9561/0و  5889/1(  )1و 1و 1(
و  8818/0و  4324/1(

5364/0(  C23  

  

عناصر روي سـطر و  . ماتريس مقايسات زوجي در مورد معيار قابليت اعتماد در ادامه آمده است
  : ستون اين ماتريس به ترتيب به صورت زير است

كاركرد درست صفحات وب سايت، فعال و قابل دسترس بودن سايت اينترنتي بانك، غيرفعـال   
  . صفحات وب سايت و درست بودن اطلاعات ارايه شده در وب سايت) هنگ نكردن(نشدن 

  

C34 C33 C32 C31   
و  98209/0و  5514/1(

6204/0(  
و  0276/1و  6457/1(

6442/0(  
و  9865/0و  5609/1(

6226/0(  
 C31  )1و  1و  1(

و  9954/0و  5683/1(
6316/0(  

و  0416/1و  6636/1(
6558/0(  

  )1و  1و  1(
و  0136/1و  6060/1(

6407/0(  C32  

و  9556/0و  5159/1(
5989/0(  

  )1و  1و  1(
و  9599/0و  5248/1(

6011/0(  
و  9730/0و  5522/1(

6076/0(  C33  

  )1و  1و 1(
و  0464/1و  6636/1(

6597/0(  
و  0045/1و  5831/1(

6376/0(  
و  0182/1و  6116/1(

6445/0(  C34  
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عناصر روي سـطر و  . ماتريس مقايسات زوجي در مورد معيار محرمانه بودن در ادامه آمده است
  : ستون اين ماتريس به ترتيب زير است

مانده مشـتريان  استفاده از اطلاعات باقي عدم سوءامنيت وب سايت در حفظ اطلاعات مشتريان و 
  .وب سايتدر 

  

C42  C41   
 C41  )1و  1و  1(  )6666/0و1/ 0459و  6458/1(

  C42  )6075/0و  9560/0و 5/1(  )1و  1و  1(
  

عناصـر روي سـطر و   . پذيري در ادامه آمده اسـت ماتريس مقايسات زوجي در مورد معيار تحقق
  : ستون اين ماتريس به ترتيب به صورت زير است

از طريـق وب سـايت و انجـام خـدمات مـورد درخواسـت بـا        ارايه تأييديه خـدمات درخواسـتي   
  .نخستين تقاضا از طريق وب

  

C52 C51   
  C51  )1و  1و 1(  )6083/0و  0/ 9856و  5960/1(

  C52  )6265/0و  0145/1و  6439/1(  )1و  1و 1(
  

عناصـر  . ماتريس مقايسات زوجي در مورد معيار سودمندي دريافت شـده در ادامـه آمـده اسـت    
  : روي سطر و ستون اين ماتريس به ترتيب به صورت زير است

  . هاي جغرافيايي تر شدن نقل و انتقالات پولي توسط وب، رفع محدوديت زمان و رفع محدوديت آسان
  

C63 C62 C61   
  C61  )1و  1و  1(  )6223/0و 9912/0و  5757/1(  )6271/0و  00027/1و  5944/1(

  C62  )6346/0و  0087/1و  6068/1(  )1و  1و  1(  )6345/0و  0090/1و 6069/1(

  C63  )6272/0و  9997/0و  5947/1(  )6223/0و  9910/0و  5761/1(  )1و  1و  1(
  

عناصر روي سطر و . استماتريس مقايسات زوجي در مورد معيار آساني استفاده در ادامه آمده 
  :ستون اين ماتريس به ترتيب به صورت زير است

آسان بودن كسب مهارت براي استفاده از خدمات اينترنتي بانك و راحـت در اختيـار گـذاردن    
  .هاي مشتري از طريق وب سايت بانك خواسته
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C72 C71   
  C71  )1و  1و  1(  )6161/0و  9863/0و  5768/1(

  C72  )6341/0و  0138/1و  6230/1(  )1و  1و 1(
  

ذهني، نظارت رفتاري و نگرش به دليـل آنكـه زيرمعيـاري وجـود نـدارد،      در مورد معيارهاي نرم
  .گيردمعيار اصلي قرار مي 10خود ارزش نهايي هر معيار در پايان، در ماتريس مقايسات زوجي 

  

7366/0  C8 

  

73/0  C9 

  
74/0  C10 

  

  2گام 
سـپس، از طريـق روش تحليـل    . شـود بـالا بـه روش خطـي نرمـال مـي     هاي حال هر يك از ماتريس

. شـود كه در قبل شرح آن آورده شد، وزن هر كدام از زيـر معيارهـا محاسـبه مـي     (EA)اي توسعه
  . هاي زير نشان داده شده استدست آمده براي هر يك از زيرمعيارها در جدول هاي بهوزن

  

  وزن زيرمعيارهاي پاسخگويي - 1جدول 
  وزن  زيرمعيار

C11  3398/0  
C12  3294/0  
C13  3307/0  

  
  وزن زيرمعيارهاي كارايي - 2جدول 
  وزن  زيرمعيار

C21  3508/0  
C22  3303/0  
C23  3187/0  
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  وزن زيرمعيارهاي قابليت اعتماد - 3جدول 
  وزن  زيرمعيار

C31  2498/0  
C32  2512/0  
C33  2451/0  
C34  2529/0  

  
  محرمانه بودن وزن زيرمعيارهاي - 4جدول 

  وزن  زير معيار
C41  5124/0  

C42  4875/0  
  

  
  پذيري وزن زيرمعيارهاي تحقق - 5جدول 
  وزن  زيرمعيار

C51  4963/0  
C52  5036/0  

  
  وزن زيرمعيارهاي سودمندي دريافت شده - 6جدول 

  وزن  زيرمعيار

C61  3326/0  

C62  3348/0  

C63  3325/0  
  

  استفادهوزن زيرمعيارهاي آساني  - 7جدول 
  وزن  زيرمعيار

C71  4964/0  
C72  5035/0  

  



  43  ... ها بندي عوامل مؤثر بر استفاده مشتريان از خدمات الكترونيكي بانكاولويت

 

شود و در ماتريس مقايسات زوجي نهايي به  معيار اصلي محاسبه مي 10هاي در مرحله بعد، وزن
  . گيردمي صورت زير قرار

  

C10 C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1  
1.3254 1.3435 1.3314 0.9878 0.9852 0.9879 1.0052 0.9922 1.0324 1  C1 

1.2838 1.3014 1.2897 0.9568 0.9543 0.957 0.9737 0.9611 1 0.9687 C2 

1.3359 1.3542 1.3419 0.9956 0.993 0.9957 1.0131 1 1.0405 1.0079 C3 

1.3185 1.3366 1.3245 0.9827 0.9801 0.9828 1 0.987 1.027 0.9948 C4 

1.3416 1.36 1.3477 0.9999 0.9973 1 1.0175 1.0043 1.045 1.0122 C5 

1.3453 1.3637 1.3514 1.0026 1 1.0028 1.0203 1.0071 1.0479 1.015 C6 

1.3418 1.3602 1.3478 1 0.9974 1.0001 1.0176 1.0044 1.0451 1.0124 C7 

0.9955 1.0091 1 0.7419 0.74 0.742 0.755 0.7452 0.7754 0.7511 C8 

0.9865 1 0.991 0.7352 0.7333 0.7353 0.7482 0.7385 0.7684 0.7443 C9 

1 1.0137 1.0045 0.7453 0.7433 0.7454 0.7584 0.7486 0.7789 0.7545 C10 
  

هـا بـه    براساس اين نتايج، اولويت عوامل مؤثر در استفاده مشتريان از خدمات الكترونيكي بانـك 
  :ترتيب شامل موارد زير است

  
  

  ها مشتريان از خدمات الكترونيكي بانكاولويت عوامل مؤثر در استفاده   - 8جدول 
  اولويت معيارها  وزن معيار معيار

 C6109601/0  1 سودمندي دريافت شده

  C7931 10/0  2 آساني استفاده
 C5930 10/0  3 پذيري تحقق

 C3883 10/0  4  قابليت اعتماد

  C1798 10/0  5 پاسخگويي
  C4742 10/0  6 محرمانه بودن

  C2459 10/0  7 كارايي
  C10 08147/0 8 نگرش

  C808110/0  9 ذهني نرم
  C908037/0  10 نظارت رفتاري
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  . آمده است ،9اولويت زيرمعيارهاي عوامل فوق به ترتيب در جدول شماره 
  

  ها اولويت زير معيارهاي عوامل مؤثر در استفاده مشتريان از خدمات الكترونيكي بانك -9جدول 
 زيرمعيارهااولويت  اولويت معيارها

 C6: سودمندي دريافت شده 

C62 :رفع محدوديت زمان .  
C61 :تر شدن نقل و انتقالات پولي توسط وب سايت بانكآسان. 
C63 :هاي جغرافياييرفع محدوديت.  

 C7:آساني استفاده 
C72 :هاي مشتري از طريق وب سايت بانكراحت در اختيار گذاردن خواسته.  
C71 : كسب مهارت براي استفاده از خدمات اينترنتي بانكآسان بودن.  

 C5: تحقق پذيري 
C52 :انجام خدمات مورد درخواست مشتريان با نخستين تقاضا از طريق وب.  
C51 :ارايه تأييديه خدمات درخواستي از طريق وب سايت.  

  C3:قابليت اعتماد 

C34 :درست بودن اطلاعات ارايه شده در وب سايت بانك.  
C32 :روز فعال و قابل دسترس بودن سايت اينترنتي بانك در طول شبانه.  
C31 :كاركرد درست صفحات وب سايت بانك        .  
C33 : صفحات وب سايت بانك) هنگ نكردن(غيرفعال نشدن.  

 C1: پاسخگويي 

C11 :ارايه اطلاعات مناسب و كافي از طريق وب سايت، زمان ايجاد مشكل  . 

C13 : خطبر(وجود اپراتور به صورت آنلاين.( 

C12 :جبران مشكلات ناشي از عملكرد نامناسب وب سايت.  

 C4: محرمانه بودن 
C41 :امنيت وب سايت در حفظ اطلاعات مشتريان.  
C42 :عدم سوءاستفاده از اطلاعات باقيمانده از شما در وب سايت بانك . 

 C2: كارايي 

C21 :سهولت پيدا كردن اطلاعات در صفحه اصلي وب سايت .  
C22 :نحوه طراحي صفحات وب سايت اينترنتي بانك. 
C23 : سهولت خارج شدن)logout  (از وب سايت اينترنتي بانك.  

  
  گيري نتيجه - 9

هـاي امـروزي،   تـرين نيازهـاي اساسـي سـازمان    بررسي عوامل تأثيرگذار بر استفاده مشتريان از مهـم 
شـاخص   10مدل طراحـي شـده ايـن تحقيـق مشـتمل بـر       . رودويژه در نظام بانكداري به شمار مي به

بنـدي  دهنده مدل نظري در قالب فرآيند تحليل سلسله مراتبي طبقه اصلي به عنوان معيارهاي تشكيل
 هاي بانكـداري الكترونيكـي مـورد    تواند براي توسعه خدمات سيستمهاي اين تحقيق مييافته. شدند

هاي زيادي صرف توسعه خدمات بانكداري الكترونيـك  با توجه به اينكه هزينه. استفاده قرار بگيرد
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شود، آگاهي از ميزان عواملي كه در اسـتفاده مشـتريان از ايـن نـوع خـدمات تأثيرگـذار اسـت،        مي
  . اهميت بسزايي دارد

به دليل اينكه سودمندي دريافت شـده در اسـتفاده مشـتريان از خـدمات الكترونيـك تـأثير زيـادي        
هـا بايـد بـا اسـتفاده از تبليغـات مناسـب و بازاريـابي درسـت بـر ادراك           دارد، بنابراين، مسؤولان بانك
  . رفي شودطوري كه مزاياي بانكداري به نحو مؤثرتري به مشتريان مع مشتريان خود تأثير بگذارند، به

شــود كــه عنـوان دومــين عامــل تأثيرگــذار، توصـيه مــي   بـا توجــه بــه اهميـت آســاني اســتفاده بــه  
راحتي بتواننـد انـواع عمليـات بـانكي      اي باشد كه آنان بهگونه رساني و آموزش به مشتريان، به اطلاع

نداشـته   خود را از طريق سيستم الكترونيك انجام دهند و مشكلي براي يادگيري اين نـوع خـدمات  
  .باشند

شـود  عنوان عامل سوم و اهميت زيرمعيارهاي آن، توصـيه مـي   پذيري بهبا توجه به اهميت تحقق 
در اسرع وقت و با نخستين تقاضا، درخواست مشتريان انجام و تأييديه خدمات انجام شده از طريـق  

  . وب به آنها ارايه شود
شـود، صـفحات وب سـايت    چهـارم، توصـيه مـي   عنوان معيار  با توجه به اهميت قابليت اعتماد به 
  . روز غيرفعال نشوددرستي طراحي شود و در طول شبانه به

شـود، اطلاعـات مناسـب و كـافي،     عنوان معيار پنجم توصيه مي با توجه به اهميت پاسخگويي به 
شود به مشتريان در مورد خدمات الكترونيـك از طريـق   ويژه هنگامي كه مشتري دچار مشكل مي به
  . ب سايت داده شودو

هاي  شود، امنيت در سيستمعنوان معيار ششم توصيه مي با توجه به اهميت عامل محرمانه بودن به 
كـه مشـتريان   طـوري  بانكداري الكترونيك و حراست كامل از اطلاعات مشتريان افـزايش يابـد، بـه   

دليـل اينكـه اطلاعـات    ميزان ريسك بانكداري الكترونيك را كمتر از بانكداري سنتي بداننـد و بـه   
  . ماند، نسبت به اين نوع بانكداري استقبال بيشتري نشان دهندشخصي و مالي آنها محرمانه باقي مي

شود، طراحـان وب سـايت در طراحـي    عنوان عامل هفتم توصيه مي با توجه به اهميت كارايي به 
راحتي بتوانند اطلاعات مورد نياز خـود را در   طوري كه مشتريان به آن دقت لازم را مبذول دارند، به

خـروج از  ( Logoutو ) ورود بـه سـايت  ( Loginصفحه اصلي وب سايت پيدا كننـد و همچنـين   
  . راحتي و با سرعت بالا براي مشتريان فراهم باشد به) سايت
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عنوان عوامل هشتم، نهم و دهـم توصـيه    ذهني و نظارت رفتاري به توجه به اهميت نگرش، نرم با 
شود، بانكداران با استفاده از تبليغات مناسب نگـرش مـردم را نسـبت بـه بانكـداري الكترونيـك       مي

د كنند به تشويق ساير افـرا مثبت كنند و مشتريان خود را كه از خدمات الكترونيك آنها استفاده مي
هـاي فرهنگـي   تواننـد بـا تهيـه بسـته    همچنين مـي . نسبت به استفاده از اين نوع خدمات ترغيب كنند

هايي جذاب و شكيل شامل هاي الكترونيك و غيرالكترونيك، به صورت مجموعهمختلف در قالب
ذهنيت و نگرش مردم را نسبت بـه ايـن نـوع بانكـداري     ... لوح فشرده، كارت هديه، تخفيف ويژه و

  . اين نوع خدمات تشويق كننداز ت و آنها را به استفاده مثب
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