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In the competitive and dynamic banking system environment, the electronic banking industry depends on providing 
electronic services in various formats, including websites. In this research, the identification and prioritization of factors 
affecting bank websites in order to obtain user satisfaction is investigated. By reviewing the literature, six indicators were 
identified and extracted, one indicator was removed by the Fuzzy Delphi method, and another item was added to that 

collection. So, the Fuzzy BWM has weighted them, and in order to rank the websites of the three selected banks, the 
Fuzzy TOPSIS has been used. Based on the calculations, the indicators of security, reliability, privacy, ease of use, 
responsiveness, and finally design have obtained the most points respectively.  It should be noted that the difference 
between the first index and the others is significant. This difference can also be observed in the ranking of websites. In 
the emerging banking industry of Iran, website security is a challenge that the managers can face properly, which can lead 
to the survival and profitability of banks by gaining the satisfaction and trust of customers. 
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   مقدمه -1

های مالی هستند که با هدف کسب  ترین سازمانمهماز    هابانک در سطح جهانی خدمات مالی دستخوش تغییرات چشمگیری شده است.  
از این رو بانکداری الکترونیکی به یکی از   . [1]باشندرشد و بقا در این محیط رقابتی میبه دنبال سودآوری و شهرت برای  ،سهم بازار بیشتر

ایجاد   هابانک تواند رضایت مشتریان را افزایش داده و مزیت رقابتی برای  دیل شده است که اجرای صحیح آن میتب  هاک بانخدمات ضروری  
مشتریان را بیشتر کسب نمایند.   ضایتتواند کمک بزرگی به این صنعت نماید تا راهمیت نسبی ابعاد کیفیت خدمات مینماید. شناسایی  

ای از خدمات را گسترده  که طیف   [2]ز طریق اینترنت به عنوان بانکداری الکترونیکی تعریف شده استخدمات بانکی به مشتریان ا  ارایه
های متنوعی رو به رو نموده است. این نوع خدمات رو با چالش  ارایه،  هاآن شود. انتظارات مشتریان و معیارهای ارزیابی رضایت  شامل می

مشتریان   ارزیابی  و  روش   هابانک ادراک  شفاهی  بازیانی ی  هااز  تبلیغات  و  حمایتی  نیات  بر  چشمگیری  طور  به  الکترونیکی   خدمات 
های جدید  کنندگان، محصول کانالدید و توسعه اینترنت، رضایت مصرفهای ج. به لطف فناوری[4]،  [3]  باشدمیثیرگذار  االکترونیکی ت

 بانکداری الکترونیکی شده است. 

  صورت به های بانکی خود را  توانند فعالیتخدمات متفاوت، مشتریان می  ارایهکه با    باشدمی  هابانک   سایتوب ها  این کانال  ترینمهمیکی از  
موارد اهمیت این نوع بانکداری است  ترینمهممشتریان یکی از  ازنظرکه  ،[5] مراجعه حضوری به بانک انجام دهندساعته بدون نیاز به  24

نیز تغییر    هانهی هز، کاهش  هابانک   ازنظرو   و  نیروی انسانی  به    یهاوه یش و حجم فعالیت  همانند افزایش   ییهایژگ ی واقتصادی و دستیابی 

                       

 مطالعات راهبردی مالی و بانکی 
   69-76(،  1402)(، 1، شماره )1دوره                                                   

     www.journal-fbs.ir  

   پژوهشی   نوع مقاله: 

در محیط     ک ی الکترون   ی خدمات بانکدار   ه ی ارا  بندی عوامل موثر بر  شناسایی و اولویت    

       فازی 

   2فتحی زاده خدیجه   ،  ،*1سیده فاطمه فقیدیان  
 .گروه مهندسی صنایع، واحد علوم و تحقیقات، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران1

 .مهندسی صنایع، موسسه آموزش عالی صنعتی فولاد، اصفهان، ایران گروه2

های مختلف از جمله  خدمات الکترونیک در قالب  ارایهصنعت بانکداری الکترونیک در محیط رقابتی و پویای نظام بانکداری، وابسته به  
  . باشد می با هدف کسب رضایت کاربران    هابانک   سایتوب بندی عوامل موثر بر  الویت. این پژوهش به دنبال شناسایی و  باشد می   سایتوب 

ن مجموعه ملحق  شش شاخص شناسایی و استخراج شد و توسط روش دلفی فازی یک شاخص حذف و مورد دیگری به آ  با مرور پیشینه، 
 کاربهسه بانک منتخب، روش تاپسیس فازی    سایتوب   بندیرتبه منظوربهدهی نموده و  ها را وزنآنبدترین فازی،  -سپس روش بهترین  شد.

منیت، قابلیت اطمینان، حریم خصوصی، سهولت استفاده، پاسخگویی و در نهایت های ااساس محاسبات شاخصبر  گرفته شده است.
 بندی رتبه. در  باشدمیگیر  اند. قابل ذکر است که اختلاف اولین شاخص با سایرین چشمب بیشترین امتیازها را کسب نمودهطراحی به ترتی

ب مدیران  چالشی است که رویارویی مناس  سایتوب امنیت    ،ندر صنعت بانکداری ایرا  ها نیز این اختلاف مشاهده شده است.سایتوب 
  از طریق جلب رضایت و اعتماد مشتریان منجر شود. هابانک آوری تواند به بقا و سودمیبا آن 

 دلفی فازی.  بدترین فازی، تاپسیس فازی،-بانکداری الکترونیک، بهترین  ها:کلیدواژه 

 چکیده 
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بانکداری الکترونیکی    یهایژگ ی واز    [6].  باشدمیموارد    ترینمهمبرای بازارهای هدف جدید از    ییهافرصتخدمات و ایجاد    ارایهشهرت در  
بانکی    یهاسپردهبر جذب منابع مالی و ارتقا    تواندی ماین نوع خدمات    ارایه سرعت، صحت و مهارت مشتریان را نام برد. سرعت در    توانیم
. پیرامون مورد آخر  باشدمیعوامل کیفیت محصولات و خدمات تکنولوژیکی    ترینمهم. وضوح و صحت عملیاتی نیز از   [7]ثیرگذار باشدات

و    شوندیمل  یارزش قا  کنندیمبرآورده    یخوببه را    شانیهاخواستهباید اعلام نمود که مشتریان برای این نوع از خدمات تکنولوژیکی که  
 ی سازمفهوم   رونیازا. سنجش خدمات الکترونیکی توجه محققین را در پی داشته است.   [8]کنندیمسلف سرویس را انتخاب   یهادستگاه

موفقیت  تنهانه . کیفیت خدمات الکترونیکی  باشدمیمالی    یهاسازمان که از نتایج آن بازیابی عملکرد    باشدمی  ازیموردنآن    یریگاندازه برای  
جنبه مهم سنجش   وانعنبه و این تجربه     [9]دهدیم  ارایهو ارزشمند را نیز به مشتریان    بهاگران  یاتجربهبلکه    کندی مرا تضمین    وکارکسب

نظر گرفته   در  مشتریان  آن  [10]  شودیمرضایت  ارزیابی  و  الکترونیکی  کیفیت خدمات  سنجش  موضوع  در    هابانک مدیران    موردتوجه . 
ایجاد   هاآنرضایت مشتریان را افزایش داده و مزیت رقابتی برای    تواندیمسرتاسر جهان قرار گرفته است و اجرای صحیح این نوع بانکداری  

مایلند برای دریافت این   هابانک کمک بسزایی به رشد این صنعت نماید. مشتریان    تواندیمدانستن ابعاد کیفیت خدمات    رونیازانماید.  
 شودیممنجر    هابانک که به رشد و بقای    ،[11]نمایند    رو پرداخت  یانهی هزراحتی و اطمینان به زمان تحویل دهی مناسب،    شرط به خدمات  

بازار   سهم  بلندمدت  در  کسب    یتربزرگ و  بازگشت    جهیدرنت  ندینمایمرا  به  . شودیمتکنولوژیکی    ی هاکانال در    هایگذارهیسرمامنجر 
بتوانند از این نوع بانکداری استفاده نمایند و در ارتباطات خود با بانک دچار مشکل نشوند در غیر   یراحت به مهم است که مشتریان    رونیازا

احتمال مراجعه دوباره به آن سازمان مالی را کاهش داده و همچنین به کاهش اعتماد به برند سازمان    جادشدهیاصورت احساس منفی  این
بانکداری الکترونیک   سایتوبخدمات  یهاشاخص بندی معیارها و اسایی و الویت. هدف اصلی این پژوهش شن[12]  شودیمنیز منجر 

از طریق روش    هاآندر سه بانک انتخابی است و برای این منظور از پرسشنامه محقق ساخته استفاده گردیده و میزان اهمیت معیارها و وزن  
 . دینمایم بندیرتبه را  منتخب سه بانک  سایتوب،  (FTOPSIS)و روش تاپسیس فازی  شودیمتعیین  )FBWM(بدترین فازی -بهترین

 پیشینه پژوهش  -2

  ها بانک . حوزه خدمات الکترونیکی تنها به  شودیماستخراج معیارها به بررسی ادبیات موضوع پرداخته    باهدفمختصر    صورتبه در این بخش  
و   نشده  و    یهاکتابخانه ورزشی،    یهاتیسا،  نی آنلا  یهافروشگاه محدود  و تخصصی، مراکز گردشگری  بهبود    باهدف نیز    هاهتلعمومی 

مالی در    یهاحوزه   یهاپژوهش. طی چند سال اخیر علاقه به سنجش کیفیت در  باشندیمشده    ارایهعملکرد به دنبال سنجش کیفیت خدمات  
و هند و امریکا و انگلستان با متدهای آماری بیشتر   بیشتر در کشورهای چین  هاپژوهشسطح جهانی روند رو به رشدی داشته است. این  

، فرایند تحلیل   (AHP)چند معیاره همانند روش تحلیل سلسله مراتبی  یریگمیتصم  یمتدهانیز از    هاآنصورت گرفته است و تعدادی از  
. در ادبیات، ابعاد متعددی برای  اندنموده به ترتیب استفاده  (DEMATEL)   دیمتل ،VIKOR)، ویکور ) (TOPSIS)، تاپسیس(ANP)  یاشبکه

عبارتند از : دسترسی، هزینه   هاآنشود.  را اعلام می هاآنسنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ذکر شده است. در ادامه برخی از پرتکرارترین 
استفاده،  سهولت  مشتری،  به  خدمات  مشتری،  رضایت  صلاحیت،  تعهد/اطمینان،  مشتری،    تراکنش،  حریم  یسازیشخصپشتیبانی   ،

. از میان [13]-[23]  ، کیفیت اطلاعات، مناسب بودن اطلاعات، قابلیت اطمینان، امنیت/اعتماد، پاسخگوییسایتوب خصوصی، طراحی  
مقالات این    پرتکرارترین معیارها در  یسازیشخصو    سایتوب قابلیت اطمینان، پاسخگویی و امنیت و سهولت در استفاده و طراحی    هاآن

 . اندبوده حوزه  

 روش پژوهش  -3

اعداد    صورتبه   تواندینم ، قضاوت خبرگان  هاتیموقع استوار است و در بسیاری از    رندگانیگم یتصماین پژوهش بر پایه قضاوت    ازآنجاکه
. این نظریه  [24]  فازی استفاده شده است  یهامجموعه مدل کردن اطلاعات حاصل از پرسشنامه از نظریه    منظوربه قطعی بیان و تفسیر شود،  

دلفی فازی،    است. در این پژوهش از سه تکنیک   یریگم یتصممقابله با ابهام و عدم قطعیت در فرایند    باهدفیکی از ابزارهای قدرتمند  
 . شودیمپرداخته  هاآنری اعداد فازی مثلثی استفاده شده است. در ادامه به شرح مختصر گیکاربه بدترین فازی و تاپسیس فازی با –بهترین

 تکنیک دلفی فازی  -1-3

گاهانه گروهی   یهاقضاوت و هماهنگی  یآورجمع . روش دلفی به  [25] فازی است یهامجموعه این روش ترکیبی از روش دلفی و نظریه  آ
با   موردمطالعهپژوهش    یهاشاخصشناسایی    -1  :این روش عبارت است از  یهاگام .  باشدمی از خبرگان درباره مفهوم و یا پرسشی خاص  
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 ی هاشاخصیید و غربالگری  ات   -۳  و  رندهیگم یتصم نظرهای خبرگان    یآورجمع   -2  ،استفاده از مرور جامع مبانی نظری پیشینه پژوهش
 استفاده شده است.  1جدول رای بیان اهمیت هر شاخص از متغیرهای کلامی پژوهش. ب

 . [26] عبارات زبانی و اعداد دلفی فازی  -1 جدول 
Table 1- Linguistic expressions and fuzzy Delphi numbers [26].  

 

 

 

 

 

نظرات خبرگان   فازی  فازی    شدهمحاسبهابتدا مقادیر  میانگین  فازی    هاآنو سپس  و در گام سوم مقدار ارزش    دستبهبا ریاضیات  آمده 
 ، مقایسه می شود. شده گرفتهنظر در 0.07ه که در این پژوهش برابر اکتسابی هر شاخص با مقدار آستان

 برترین فازی -روش بهترین  -2-3

 ی ریگمیتصمباعث دقت بیشتر و نتیجه بهتر    تواندی مبدترین قطعی است. استفاده از اعداد فازی  -الگوریتم این روش مشابه با روش بهترین
.  شودی مانجام    ۲جدولمعیار موجود توسط    n. مقایسات زوجی  [27]  باشدمیمختصر    صورتبه شود. مراحل این روش به شرح زیر  

 . شودیممختصر تشریح  صورتبه  این روش در زیر یهاگام

 .عبارات زبانی و اعداد دلفی فازی  -2 جدول 
Table 2- Linguistic expressions and fuzzy Delphi numbers.  

 

 

 

 

 تعیین و استخراج معیارها جهت ارزیابی سیستم.  -1 گام 

  .(CWمعیار ) ترین( و بدترین یا کم اهمیتCBترین معیار )اهمیت تعیین بهترین یا با -2گام 

سایر    j  ( وCBبهترین معیار )  iباید تعیین شود.    aij، مقایسه  ۲جدول  مقایسه زوجی بهترین معیار با سایر معیارها: با استفاده از    - 3گام  
 . است (1) رابطه صورتبه کلی مقایسه  معیارهاست. در حالت

و خروجی    شودیممقایسه زوجی دیگر معیارها با بدترین معیار: همانند گام قبلی رفتار کرده و کلیه مقایسات با بدترین معیار انجام    -4گام  
 برقرار باشد.  (2)رابطه  صورتبه بردار مقایسات 

 

)بهینه    یهاوزن تعیین    -5گام   ̃ ̃ ̃ ب   (   ( 3)  رابطهصورتی باید تعیین شود که برای هر زوج  ه: وزن بهینه برای هر معیار 
 .برقرار باشد

 اعداد فازی مثلثی  عبارات زبانی 
 (0.25 ,0 ,0)  خیلی کم

 (0.5 ,0.25 ,0)  کم
 (0.75 ,0.5 ,0.25)  متوسط 

 (1 ,0.75 ,0.5)  زیاد 
 (1 ,1 ,0.75)  خیلی زیاد 

 عدد فازی  عبارات کلامی 
 (1 ,1 ,1)  اهمیت برابر 

 (1.5 ,1 ,0.67)  اهمیت کم 
 (2.5 ,2 ,1.5) مهم نسبتا

 (3.5 ,3 ,2.5)  خیلی مهم 
 (4.5 ,4 ,3.5)  کاملا مهم 

(1 ) �̃�𝐵 = (�̃�𝐵1, �̃�𝐵2, … , �̃�𝐵3). 

(۲ ) �̃�𝑤 = (�̃�1𝑤 , �̃�2𝑤, … , �̃�3𝑤). 

(3 ) �̃�𝑏

�̃�𝑗

= �̃�𝐵𝑗 ,
�̃�𝑗

�̃�𝑤

= �̃�𝑗𝑤. 
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حداقل را دارا    jsبرای تمامی    ||  و|  | مطلق یعنی    یهاتفاوتحداکثر    کهینحوبه     jsبرقراری این شرایط برای تمامی    باهدف
  :دیآیمدست هزیر ب یزی ربرنامه  مسالهاز حل  *  بهینه و یهاوزن باشند. با انجام تغییرات کوچکی، 

 . دیآیمدست ه، نسبت سازگاری ب  *با استفاده از 

 .باشدبرقرار    jsبرای تمامی  (5)رابطه که  باشندی مکامل سازگار  صورتبه نرخ ناسازگاری: مقایسات ما زمانی  -6گام 

Bja    وjWa    وBWa    بهترین معیار نسبت به معیار    یهات ی اولو به ترتیبthj  اولویت معیار ،j    نسبت به بدترین معیار، و اولویت بهترین معیار نسبت
 (6)رابطه  طبق    توانیمبیان شده و رابطه آن مقدار نرخ سازگاری را    3  جدول. با استفاده از شاخص سازگاری که در  باشدمیبه بدترین معیار  

 محاسبه نمود. 

 .فازی BWMشاخص سازگاری روش  -3 جدول 
Table 3- Fuzzy BWM method compatibility index. 

 

 

 ند. گاری و ثبات بیشتری برخوردار هستباشد، مقایسات از ساز ترک ینزد هر چه این مقدار به صفر 

 فازی روش تاپسیس  -3-3

. مراحل شوندیمصورت اعداد فازی تعریف  هو اوزان ب   یریگمیتصم این روش مشابه تاپسیس قطعی است. با این تفاوت که ماتریس    یهاگام
  :[28] گرددیممختصر بیان  صورتبه انجام این روش به شرح زیر 

. برای تبدیل باشدمی    jthدر زیر معیار    ithبیانگر کمیت گزینه    xij  کهی نحوبهبا اعداد فازی مثلثی    یریگمیتصمتشکیل ماتریس    -1مرحله  
 . شودیماستفاده  4جدول متغیرهای کلامی به اعداد فازی از 

 .فازی BWMشاخص سازگاری روش  -4 جدول 
Table 4- Fuzzy BWM method compatibility index.  

 

 

 

 

 استفاده گردد.  (7)رابطه بی مقیاس سازی ماتریس تصمیم از  باهدفماتریس تصمیم فازی:  یسازنرمال  -2مرحله 

(4 ) 

s.t. 

, 

   

     

(5 )  

 Bwa اهمیت برابر اهمیت کم  مهم انسبت خیلی مهم کاملا مهم

 (3.5, 4, 4.5)  (2.5, 3, 3.5)  (1.5, 2, 2.5)  (0.67, 1, 1.5)  (1, 1, 1)  
 شاخص سازگاری  3 3.8 5.29 6.69 8.04

(6 ) ξ

سازگاری  شاخص
سازگاری      نرخ 

 هااولویت کد
 هامعادل فازی اولویت

 ( uحد بالا ) (mحد متوسط ) (Lحد پایین )
 3 1 1 خیلی ضعیف  1
 5 3 1 ضعیف  2
 7 5 3 متوسط  3
 9 7 5 خوب  4
 11 9 7 خیلی خوب  5
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 . شودیمشده: ماتریس نرمال در وزن هر معیار ضرب  داروزن ایجاد ماتریس تصمیم فازی نرمال شده  -3مرحله 

آل منفی  درایه هر ستون و ایده  نی تربزرگ آل مثبت برابر با : ایده  آل منفی فازیو ایده  آل مثبت فازی ایدهمشخص نمودن    -4مرحله  
 نشان داده شده است.  (8)رابطه . که در باشدمیدرایه به هر ستون  نی ترکوچک برابر با 

بین هریک از مولفهمحاسبه اندازه ف  - 5مرحله   به   صورتبه آل را  آل و ضد ایدهها از ایدهاصله اقلیدسی:  محاسبه    (9)رابطه  واسطه  فازی 
 . گردد یم

 : شودی مآل: شاخص شباهت از طریق رابطه زیر محاسبه ایدهمحاسبه شاخص شباهت به گزینه  -6مرحله 

 . شودیم بندیرتبه مساله  یهانهی گز CCi: براساس ترتیب نزولی هانهی گز بندیرتبه  -7مرحله 

 پژوهش  یهاافته ی -4

 هاداده  لیوتحله ی تجز -1-4

  1400و ملی سطح شهر اصفهان در بازه زمانی شش ماهه دوم سال    و ملتی تجارت  هابانک شامل مدیران    یموردبررس جامعه آماری  
تعداد  باشدمی میان  این  از  تکمیل    10.  کارشناسی جهت  و حداقل مدرک تحصیلی  بالا  کاری   و سابقه  بر اساس تجربه  از مدیران  نفر 

  دهنده نشان است که    875/0شده و برابر  کرونباخ محاسبه    یانتخاب شده است. میزان ضریب پایایی پرسشنامه با روش آلفا   هاپرسشنامه
 . باشدمیو مناسب پرسشنامه  قبولقابل پایایی 

آ  ترش یپکه    طور همان بربه  پرتکرار،  فازی  ن اشاره شد، شش شاخص  پیشینه پژوهش شناسایی گردید طی روش دلفی  و  ادبیات  اساس 
خبره قرار گرفت و پس از طی    با هفت شاخص در اختیار ده نفر  یاپرسشنامه شاخص حریم خصوصی نیز توسط خبرگان معرفی گردید و  

، شاخص  72/0برابر    پاسخگویی  ، شاخص 71/0برابر    یباشناس ی ز، شاخص طراحی و  81/0برابر  مراحل دلفی فازی امتیاز شاخص امنیت  
 برابر  یسازیشخصو شاخص  76/0 برابر  و شاخص حریم خصوصی  73/0  برابر  ، شاخص سهولت استفاده73/0برابر    قابلیت اطمینان

 محاسبه گردید.  42/0

،  C1امنیت    یهاص شاخ  بیترت نیابهقرار گرفتند و تایید شدند و یک شاخص نیز رد شد.    0.7امتیاز شش شاخص بالاتر از حد آستانه   
و   پاسخگویی  C2  یباشناس ی زطراحی   ،C3قابلیت اطمینان  ،  C4  سهولت استفاده ،C5    و حریم خصوصیC6    قرار تایید خبرگان  مورد 

 گرفتند. 

(7 ) 

 اگر معیار بار مثبت داشته باشد:                                      , 
. 

: اگر معیار بار منفی داشته باشد                                  ,   

 

(8) 
 

(9) 
 

 

(10 )  
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 بدترین فازی-نتایج روش بهترین -2-4

بهترین شاخص،    بندیالویتدهی و  وزن  منظوربه از این روش   با استفاده از نظرات خبرگان پژوهش  عوامل پژوهش استفاده شده است. 
مشخص شدند. مقایسات زوجی بهترین معیار نسبت به سایر معیارها و   C2 سایتوب  یباشناس ی زو بدترین شاخص، طراحی و   C1امنیت 

فازی انجام شده، پس از پاسخگویی کلیه خبرگان، مقایسات    ییتاپنج اساس طیف  ه بدترین معیار توسط خبرگان و بردیگر معیارها نسبت ب 
 بیان شده است.  5جدول زوجی با روش میانگین هندسی ادغام و نتایج در 

 . هامقایسه زوجی شاخص -5 جدول 
Table 5- Pairwise comparison of indicators. 

حل شده و وزن فازی معیارها مستقیما از   Lingo17  افزارنرم خطی مساله تشکیل و توسط    یسازنهی به با هدف محاسبه وزن معیارها مدل  
 قابل مشاهده است.    6جدول  تبدیل به وزن قطعی شده است. کلیه نتایج در         حل مدل حاصل شد، که با استفاده از رابطه

 . هامقایسه زوجی شاخص -6 جدول 
Table 6- Pairwise comparison of indicators.   

 

 

 

 

 

 نتایج روش تاپسیس فازی  -3-4

. شودیمپرداخته    A3و بانک ملی    A2و بانک ملت    A1سه بانک تجارت    سایتوب  بندیرتبه دراین بخش با استفاده از روش تاپسیس فازی به  
. ماتریس دارای شش باشدمی ، هر درایه ماتریس حاصل ارزیابی هر گزینه بر اساس شاخص مربوطه  شودی مابتدا ماتریس تصمیم تشکیل  

. مراحل شودی م. این ماتریس توسط خبرگان تدوین  باشدمی در سطرها    هابانک   سایتوب و سه گزینه، شامل   هاستونشاخص پژوهش در  
 . باشدمی  7جدول و حاصل ماتریس زیر در  شدهانجامسازی ماتریس مطابق آنچه تشریح شد،  دارو وزن یسازنرمال

 .دار تاپسیسماتریس نرمال وزن -7 جدول 
Table 7- TOPSIS weighted normal matrix.  

 
آل منفی و شاخص  ایدهآل مثبت و فاصله تا  فاصله تا ایده  تیدرنهاو    شدهانتخاب آل مثبت و ایده آن منفی نیز مطابق مراحل تاپسیس  ایده

 بیان شده است.  8جدول نهایی در 
 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 

یار
 مع

ین
هتر

ب
 

C1  -  (3.059, 3.565, 4.07) (1.936, 2.449, 2.958)  (1.273, 1.741, 2.257)  (1.976, 2.479, 3.06)  (1.561, 2.048, 2.582) 

 مع
ین

دتر
ب

ار ی
 

C2 (3.059, 3.565, 4.07) - (0.844, 1.231, 1.748)  (0.917, 1.321, 1.84)  (1.236, 1.692, 2.218)  (1.367, 1.835, 2.373) 

 وزن قطعی  وزن فازی معیار

 0.321 (0.291, 0.327, 0.327)  ( C1امنیت )

 0.098 (0.087, 0.099, 0.105)  (C2طراحی و زیباشناسی )

 0.122 (0.120, 0.120, 0.130) ( C3پاسخگویی )

 0.159 (0.128, 0.160, 0.185) (C4اطمینان )قابلیت 

 0.146 (0.105, 0.149, 0.173)  (C5) سهولت استفاده

 0.155 (0.155, 0.155, 0.156)  (C6) حریم خصوصی

 C1 C2 C3 C4 C5  

A1  (0.03, 0.16, 0.33)  (0.01, 0.04, 0.08)  (0.04, 0.07, 0.13)  (0.01, 0.13, 0.19)  (0.012, 0.112, 0.17)  (0.09, 0.1, 0.16) 

A2  (0.03, 0.18, 0.33)  (0.03, 0.06, 0.11) (0.04, 0.09, 0.13) (0.04, 0.11, 0.19)  (0.012, 0.087, 0.17)  (0.03, 0.12, 0.16) 

A3  (0.1, 0.25, 0.33)  (0.03, 0.09, 0.11) (0.01, 0.04, 0.07)  (0.04, 0.12, 0.19)  (0.012, 0.075, 0.17)  (0.03, 0.13, 0.16) 
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 . های مثبت و منفیآلایده -8 جدول 
Table 8- Positive and negative ideals. 

و    5۳/0بانک ملت برابر    سایتوب رتبه نخست و شاخص شباهت    61/0بانک ملی برابر    سایتوبمطابق محاسبات شاخص شباهت  
 .اندنمودهدوم و سوم را کسب  یهارتبه اعلام شده است و به ترتیب  ۳7/0بانک تجارت برابر  سایتوب شاخص شباهت 

 ی ریگجه ینتبحث و  -5

سهولت   ، امنیت  ،قابلیت اطمینان، پاسخگوییشامل    شش شاخص پرتکرار  ادبیات و پیشینه پژوهش  مطالعه  اساسبردر این پژوهش، ابتدا  
طی روش دلفی فازی شاخص حریم خصوصی نیز توسط  ، که پس از  شناسایی گردید   یسازیسایت و شخصدر استفاده و طراحی وب 

 های یاز شاخصپس از طی مراحل دلفی فازی امت  .خبره قرار گرفت  با هفت شاخص در اختیار ده نفر  یاخبرگان معرفی گردید و پرسشنامه
قرار گرفتند و    0.7بالاتر از حد آستانه    یباشناس ی طراحی و ز و     پاسخگویی،  سهولت استفاده،    حریم خصوصی،   قابلیت اطمینان ،  امنیت

 بدترین فازی -بهتریناز روش  بندی عوامل پژوهش  دهی و الویتمنظور وزنبهپس از آن  رد شد.  شخصی سازی   تایید شدند و شاخص
سایت مشخص  وب   یباشناس ی ا استفاده از نظرات خبرگان پژوهش بهترین شاخص، امنیت و بدترین شاخص، طراحی و ز. باستفاده شد

 شدند.  

ها در  سایت بانک عنوان تاثیرگذارترین عوامل بر افزایش رضایت و اعتماد کاربران وب در این پژوهش به   شدهییها و عوامل شناساشاخص
به بقا و سودآوری سازمان خود در محیط رقابتی امروزه    توانندیها مها با تاکید بر اجرای کارآمد آن مدیران بانک   رونیباشد. ازاایران می

جدید پذیرفته نشده و استفاده از بانکداری  یهایکشور ایران هنوز ریسک حاصل از نوآوری و تکنولوژکمک بسزایی نمایند. ازآنجاکه در 
ها بایستی در راستای ترغیب و تشویق مشتریان به استفاده از بانک  ،بنابراین  ؛الکترونیکی هنوز به فرهنگ عامه و متداول تبدیل نشده است

نیز  و  دهند  انجام  اقداماتی  خدمات  نوع  وب بانک   این  امنیتی  ابزارهای  و  اعتماد  زمینه  باید  بهترینسایتها  به  را  نمایند. ها  فراهم  نحو 
راهبردی باهدف    یهااستیترین س از مهم  تواندیکارآمد، نیروی تخصصی پاسخگو و بدون محدودیت زمان و در دسترس م  یافزارهانرم 

 1400انکداری الکترونیکی باشد. ازآنجاکه این پژوهش در نیمه دوم سال  ایجاد اعتماد مشتریان درحرکت از بانکداری سنتی به سمت ب
منجر    تواندیکارگیری تکنولوژی در صنعت بانکداری انجام این پژوهش در شرایط کنونی مانجام شده است و با توجه به روند رو به رشد به 

ها درروش  درجه امتیاز شاخص  تواندیجدید م  یهایبا فناور  ها شود. همچنین با توجه به مانوس شدن کاربرانبندی بانک به تغییر رتبه 
FBWM  مجددا انجام و نتایج با پژوهش حاضر مقایسه گردد. استفاده   در شرایط فعلی این پژوهش  شودیپیشنهاد م  رونینیز تغییر یابد. ازا

 چالش پیش روی محققان باشد.  تواند ینیز م  SECAو یا  Fucomهمانند  یریگمیتصم یهااز سایر روش 
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