
                                              8431، پائیز 34فصلنامه مدیریت کسب و کار، شماره   

 254 

د سلسله های فرآینکیفیت خدمات بانکداری الکترونیک با استفاده از ترکیب روش  ارزیابی

 ( F.TOPSIS( و تاپسیس فازی )F.D.AHPمراتبی دلفی فازی )

 مطالعه موردی: شعب پست بانک شهر تهران
  محسن قشلاقی8

 چکیده

 رزیابیها، ابانک در عاتاطلا توسعه خدمات مبتنی بر فناوریبا رقابتی شدن صنعت بانکداری و  امروزه

افزون بنابراین با توسعه روزتبدیل شده است. نیاز اساسیالکترونیک به یک بانکداری  کیفیت خدمات

 اهبرای ارزیابی کیفیت اینگونه خدمات در بانک نوین ، نیاز به روش های خدمات بانکداری الکترونیکی

 ،گرکیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر یکدی هایاخصتاثیر متقابل شبا توجه به  یابد.افزایش می نیز

نند تواسنتی نمیهای روش، کیفیمتغیرهای وجود بدلیل  شرایط عدم قطعیت درافزایش پیچیدگی 

ها سازی این شاخصاقدام به فازی بر همین روی ،کیفیت ارائه کنند این ارزیابی دقیق و درستی از

 و با نظرسنجی خبرگان (ماتریس مقایسه زوجی)AHP ز پرسشنامهبا استفاده ا .در این پژوهشگرددمی

و به روش توصیفی در خرداد ماه در محدوده مکانی شعب شهر تهران  F.D.AHPبه کارگیری تکنیک  و

، معیارها و زیرمعیارهای اولیه شناسایی  کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک ارزیابیهای شاخص 7931

و به کمک   F.TOPSISگیری و روش تصمیمماتریس  /فاده از پرسشنامهو تدوین شده و سپس با است

نتایج بدست از  .و شعب انجام گرفته است ها، زیرشاخصهارتبه بندی شاخص Expert choice نرم افزار

لیت قاب»زیرشاخص  داشته، شده در نظرگرفتهمیان معیارهای در بیش ترین تاثیر را «اجرا»شاخص آمده،

ا بر بیش ترین تاثیر ر از بین شش زیرشاخص؛ «ات الکترونیکی در هر زمانی از شبانه روزاستفاده از خدم

عدم افشای اطلاعات مربوط به خدمات دریافتی »شاخص  کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک داشته و

 شعبه قلهک از بالاترین اولویت نسبت به و اندکمترین امتیاز را کسب کرده و دو شاخص دیگر «مشتری

  .شعب دیگر برخوردار است

 کلیدی کلمات

 .کیفیت خدمات، بانکداری الکترونیک،پست بانک، سلسله مراتبی دلفی فازی، تاپسیس فازی ارزیابی
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 مقدمه -8

ها ضروری است. نیاز به درک و ارتقاء ت با کیفیت بالا برای بقاء و سودآوری سازمانی خدماارائه

ی خدمات با کیفیت بالا همچون حفظ مشتری، وفاداری کیفیت خدمات با توجه به مزایایی که ارائه

مندی پایدار در مشتری و غیره برای سازمان دارد، مورد مشتری، جذب مشتریان جدید، ایجاد رضایت

ای هی خدمات با کیفیت بالا یک ضرورت برای سازمانه قرار گرفته است. در دنیای رقابتی امروز ارائهتوج

نابراین با توسعه خدمات مبتنی بر (. ب7339، 7)روست و زهاریکباشدها میصوص بانکه خخدماتی ب

ت برای ارزیابی کیفیهایی ها، از جمله خدمات بانکداری الکترونیکی، نیاز به روشعات بانکفناوری اطلا

یم کنق میها را بانکداری مجازی اطلاتمام اموری که امروزه آن. دبایافزایش می بانک هااینگونه خدمات در 

توان از کیفیت خدمت به عنوان  در جهت دستیابی به کیفیت خدمت برتر انجام پذیرفته است، لذا می

. در حال حاضر، بخش در حال گسترشی از مشتریان (2007، 2و اون عثمان)مغزافزار عملیات بانکی نام برد

تمایل دارند عملیات بانکی خود را غیر حضوری و با استفاده از ابزارهای بانکداری الکترونیک انجام دهند. 

بنابراین با توجه به نهادینه شدن فرهنگ استفاده از سامانه بانکداری الکترونیک جهت انجام عملیات 

وزافزون استفاده از آن و از سوی دیگر لزوم رضایت مندی و قصد مشتریان، برای متنوع بانکی و افزایش ر

استفاده مفید از پتانسیل های بانکداری الکترونیک، لازم است که استراتژی ارائه کیفیت خدمات توسط 

ک یهای کلیدی موثر بر کیفیت خدمات بانکداری الکترونآن در بانک ها از طریق شناسایی و ارزیابی مولفه

 صورت گیرد.

مواجه  با آنبانک ها هایی است که همواره یکی از چالش کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک ارزیابی

ارزیابی، انتخاب ابزاری دقیق و کارآمد است،  موضوع مهمترین چالش پیش روی مدیران در .هستند

 را در مسیری صحیح بطوری که بتوان با اطمینان نسبت به دقت نتایج خروجی، تصمیمات مدیریتی

 تناسب بیشترین کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی از های ارزیابیمعیارها/شاخص لاهدایت نمود. معمو

یری گرو، بیشتر مسائل ارزیابی را میتوان در حوزه مسائل تصمیم ینا . ازندبا مسأله مورد ارزیابی برخوردار

ی در مسائل ارزیابی مبتنی بر نظرسنجی معمولاً .به طور کلبندی نمود طبقه MCDM )9  (چند معیاره

عدم تعریف یا ضعف در بکارگیری یک سیستم ارزیابی منسجم  -7با سه محدودیت اصلی مواجه هستیم: 

های قابلیت اطمینان پایین داده -2و ساختاریافته که بر اساس معیارهایی مناسب طراحی شده باشد؛ 

ود عدم قطعیت ذاتی در وج -9 کننده در نظرسنجی؛رکتآوری شده از نظرات شفاهی افراد شجمع

های ارزیابی که مستقیماً بر دقت نتایج نهایی تاثیرگذار است. به طور کلی، پاسخ به این سوال که در داده

های دیتتاثیرمحدوحاصل از آن کمتر تحتمسائل ارزیابی از چه رویکردیامدلی باید استفاده نمود که نتایج
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ایی هیرد، از اهمیت فراوانی برخوردار است. به عبارت دیگر، با تکیه بر چه مفاهیم و تکنیکمزبور قرار بگ

های ذاتی نهفته در آن به کمترین توان یک مدل ارزیابی نظام یافته و دقیق طراحی نمود که محدودیتمی

وری استفاده از تئتوان عدم قطعیت را به روشنی بیان نماید، مقدار ممکن برسد. یکی از مفاهیمی که می

 های فازی هستند کههای فازی است. متغیرهای زبانی فازی یکی از ابزارهای تئوری مجموعهمجموعه

 وندشها، مفید واقع میگیری و مواجهه با عدم قطعیت موجود در آنبرای تسهیل پیچیدگی مسائل تصمیم

یل دارند چارچوبی فراهم شود تا به گیری نیز، مدیران تما(. در سطح تصمیم2072، 4)انگاین و همکاران

کمک آن، کیفیت خدمات ارایه شده به مشتریانشان را به طور متناوب مورد بررسی و ارزیابی قرار 

 (. 2001و همکاران،  5دهند)کنسیکائو

های مورد استفاده برای ارزیابی کیفیت خدمات، استفاده از روش فرآیند تحلیل سلسله یکی از روش

معرفی شده است. بر اساس این مدل به کیفیت خدمات  2زی است که توسط لیو و چنمراتبی دلفی فا

ها از خدمات نگریسته می شود. در این روش تحت عنوان اختلاف میان ادراک مشتریان و انتظارات آن

ود شتریان و واقعیت موجود شناسایی میهای میان خواسته های مشبرای بررسی کیفیت خدمات شکاف

ی این روش این است که اگر انتظارات مشتری از خدمات با ادراک او از خدمات ارائه شده و فرض اساس

منطبق شود می توان نتیجه گیری نمود که کیفیت خدمات ارائه شده رضایت بخش است. حال این 

موضوع مطرح می گردد که در مساله ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک،چگونه می توان یک 

همراه با تکنیک دلفی همواره له مراتبی کارآمد و استوار ارائه کرد که در شرایط عدم قطعیت مدل سلس

 های مناسب داشته باشد.جواب

از این رو مسئله مورد بررسی در پژوهش حاضر، ارزیابی و رتبه بندی مولفه های کیفیت خدمات 

 در این پژوهش پس ازبنابراین باشد. بانکداری الکترونیک و همچنین رتبه بندی شعب مورد نظر می

تواند ارزیابی دقیق و درستی های سنتی نمیهای مربوطه،از آنجایی که مقیاسشناسایی ابعاد و شاخص

ن سازی اید اقدام به فازیناز کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی در شرایط عدم قطعیت ارائه کن

    که در شرایط عدم قطعیت همواره ازی فو در نهایت مدل مفهومی سیستم خبره هدیها گردشاخص

رین تمهمبندی یده است.هدف اصلی این پژوهش شناسایی و رتبهارائه گردهای مناسب داشته باشد،جواب

عوامل تاثیرگذار بر بکارگیری خدمات بانکداری الکترونیک، و هدف فرعی استفاده از تکنیک فرآیند تحلیل 

فازی است تا گزینه های کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک را سلسله مراتبی دلفی فازی و تاپسیس 

شناسایی و ارزیابی کرده تا بهترین کیفیت گزینه بدست آید و سپس از روش تحلیل سلسله مراتبی دلفی 

فازی در حل مسأله و یافتن زیر شاخص ها بهره جسته و در نهایت به کمک روش تاپسیس فازی مثلثی 
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رتبه بندی شاخص ها، زیرشاخص ها و شعب پست بانک، انجام   Expert choiceو با کمک نرم افزار 

 گرفته است.

 مبانی نظری و  پیشینه پژوهش -8

های جدید بانکداری برای مشتریان، یک  منظور فراهم نمودن کانال های جدید به نیاز به فناّوری

ت گسترده لاسایه تحو هایی که در شود. یکی از نوآوری ها محسوب می الزام استراتژیک برای بانک

توجهی را در تجارت الکترونیک داشته است، بانکداری الکترونیک  عات رشد قابللافناوری ارتباطات و اط

کارگیری تجارت  ها با به های تجاری ازجمله بانک که امروزه بسیاری از سازمان طوری بوده است. به

 7در جدول  (.2070، 1و تو گچون)اند داده خهای تجاری خود پاس الکترونیک به بخشی از استراتژی

های مرتبط با موضوع پژوهش خلاصه ای از نظریه 2برخی از مهم ترین تحقیقات انجام گرفته و در جدول 

 بیان گردیده است:

 خلاصه ای از نتایج تحقیقات پیشین -8جدول

 نتایج بدست آمده موضوع محقق/محققان

جون  و کال

(2007) 

 کلیدی عوامل شناسایی

خدمات  کیفیت بر رگذاراث

 اینترنتی بانکداری

 اینترنتی خدمات بانکداری برکیفیت مؤثر عامل آن ها هفده

سهولت  متغیرهای بندی کردند. دسته رده سه در و شناسایی

 عدم و ثبات ها، سیستم اطمینان قابلیت ها، سیستم از استفاده

 و ها سیستم ها،امنیت سیستم جذابیت ها، سیستم خطای

 به عنوان و بررسی شده، ارائه خدمات مورد در سانیر اطلاع

 .اند شده گرفته نظر هادر فرضیه طرح برای مبنایی

امیری و 

همکاران 

(7933) 

 ارتقای راهکارهای ارایه

 ها بانک الکترونیکی خدمات

فازی  BSC ،ANPبا رویکرد 

 فازی TOPSISو 

 بانک؛عدم الکترونیکی خدمات به اعتماد قبیل از هایی شاخص

 و نام به اعتمادسازی و مشتریان اطلاعات به هکرها دسترسی

 اهمیت درجه از ها بانک خدمات الکترونیکی ارایه در بانک برند

 است. برخوردار زیادی خیلی

خانم اسکندری 

و همکاران 

(7930) 

 خدمات کیفیت تاثیر بررسی

 بانک مشتریان رضایت بر

 شهرستان تویسرکان با ملی

 کوالسرو مدل از اقتباس

 عوامل مشتریان از انتظارات که بوده آن بیانگر پژوهش نتایج

 ادارکات از بالاتر وهمدلی اطمینان خاطر اعتبار، قابلیت محسوس،

 از مشتریان نارضایتی بیانگر موجود خدماتی شکاف و است آنان

 نظر از همچنین .است بانک توسط شده خدمات ارائه کیفیت

 سایر به نسبت را اولویت لاترینبا خاطر اطمینان بعد ن مشتریا

 عوامل داشته.
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زهیر و 

 3نارسیکارا

(2072) 

تاثیر مدل ای اس کوال و ای 

اس کوال بر کیفیت درک 

 شده و وفاداری

ابعاد مدل ای اس کوال)کارایی، اجرا، در دسترس بودن و 

محرمانگی( و ای سر کوال) پاسخگویی، جبران خدمات و 

در نهایت مقاصد رفتاری چون ارتباط( بر کیفیت درک شده و 

 وفاداری موثر ارزیابی است.

نونی و 

 3همکاران

(2071) 

تاثیر کیفیت خدمات 

الکترونیک بر رضایتمندی 

مشتریان بانک تجاری 

 جمهوری بوتسوانا

در دسترس بودن سیستم، اجرا و حریم خصوصی به عنوان 

مولفه های کیفیت خدمات الکترونیک دستگاه های خودپرداز 

 ضایت مشتریان موثر دانستند.بر ر

رستمی و 

همکاران 

(2072) 

تاثیر کیفیت خدمات بر 

بهبود سطح ارتباط با 

 مشتریان بانک ملی تهران

کارایی، در دسترس بودن سیستم، اجرای تعهدات، حفظ 

حریم خصوصی و تماس یا ارتباط به عنوان مولفه های کیفیت 

ک تریان بانخدمات الکترونیک بر بهبود سطح ارتباط با مش

 ملی تهران دانسته اند.

فرجی مقدم و 

 (7932افسر)

اولویت بندی شاخص های 

ارزیابی کیفیت خدمات 

بی با تکنیک ترکیالکترونیک 

 F.AHP وQFD، کانو

بالاترین اولویت نیازهای مشتری بعد تضمین؛ اولویت دوم 

نیازمندی ها، قابلیت اطمینان و در دسترس بودن وب سایت، 

اده، پاسخگویی؛ در نهایت طراحی وب سایت در سهولت استف

 اولویت های بعدی قرار گرفتند.

آرکاند و 

 70همکاران

(2071) 

بررسی کیفیت خدمات 

الکترونیک بانکداری موبایلی 

 و روابط مشتری

مولفه های لذت بردن، طراحی/زیبایی شناسی، امنیت/حریم 

خصوصی، اجتماعی بودن، شیوه عمل را بر کیفیت روابط 

 تری مانند تعهد/رضایت و اعتماد مشتری موثر دانستند.مش

آیو و همکاران 
77(2072) 

تحلیل رفتار کاربران خدمات 

 بانکداری الکترونیک

کیفیت خدمات الکترونیک بر نگرش و رضایت مشتری و در 

 نهایت استفاده حقیقی مشتریان و کاربران موثر است.
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 اد کیفیت خدماتخلاصه نظریه ها در خصوص ابع -8جدول 

 نظریه محقق /محققان

 تراکنش تسهیلات و مشتری خواسته های به توجه 72دیمیتریادیس و گوناریس

 79جایاواردهنا
 قابل ، دسترسی از: عبارتند ابعاد ابعاد کیفیت خددمات اینترنتی شامل:

 خدمات بودن قبول قابل و دقت وب سایت، با ،ارتباط بودن اعتماد

 74انپیکاراین و همکار
 از استفاده مفید بودن و استفاده سهولت بین مستقیمی وجود ارتباط

 الکترونیکی خدمات

 75بری و زیتامل ، پاراسورامان
 یا رغبت، قابلیت اطمینان، امکانات و یاهرظ وضعیت ابعاد عبارتند از:

 ، تضمین و همدلیپاسخگویی برای اشتیاق

 (2075) 72منپریت
اینترنتی یک عامل بسیار ممتاز برای افزایش کیفیت خدمات بانکداری 

 افزایش وفاداری مشتریان

 (2072) 71جی هام
ریان ی مشتمندی و استفاده از بانکداری الکترونیکی به وسیلهرضایت

 فعلی

 (2071) 73اروچ و تاتار
روی آوردن بانک ها به ارائه خدمات غیرحضوری به مشتریان را یک 

 ضرورت انکار ناپذیر

کارانش رابطه میان دو مفهوم رضایت مشتری و کیفیت خدمات را مورد بررسی قرار و هم 73دابولکر

)مدل میانجی و عوامل مقدم( نشان دادند که کیفیت خدمات مقدم  7دادند. آن ها مطابق نگاره شماره 

بر رضایت مشتری است. آن ها عوامل مقدم، پیامدها و عوامل میانجی را برای ارائه درکی بهتر از کیفیت 

خدمات و رابطه آن با رضایت مشتری مورد بررسی قرار دادند. آن ها مدلی را توسعه دادند که بر اساس 

آن کیفیت خدمات شامل چهار ویژگی می باشد )قابلیت اعتماد، توجه شخصی، راحتی و ویژگی ها( ، بر 

ردد. می گ اساس این مدل کیفیت خدمات منجر به رضایت مشتری و رضایت مشتری موجب نیات رفتاری

 ]7935عطافر و شفیعی، [

 

 

 

 

 مدل میانجی و عوامل مقدم - 8نگاره 

 (70، 7935منبع :) عطافر و شفیعی ، 

 کیفیت خدمات         رضایت مشترینیات رفتاری        

 قابلیت اطمینان

 توجه شخصی

 راحتی

 ویژگی ها
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 الکترونیکی سروکوال ، الکترونیکی کیفیت خدمات گیری هانداز ، برای  )2000 )  20دیگران و زیتمهال

  :است شده شناخته برخط خدمت کیفیت بعد هفت ، 27کانون گروه مصاحبه طریق از .انددهدا ارائه را

ها آن ،23تماس و 21غرامت ، 22پذیری مسئولیت ، 25خصوصی حریم ،24اجرا ، 29اطمینان قابلیت ،22کارایی

 سروکوال مرکزی شاخص عنوان به خصوصی را حریم و اجرا ، اطمینان قابلیت ، کارایی بعد چهار

 خط بر فروشان خرده شده توسط ارائه خدمت کیفیت از مشتری ادراکات گیری برای اندازه الکترونیکی

رضایتمندی نشان  و الکترونیکی بانکداری خدمت متغیرهای کیفیت بین ارتباط 2در نگاره .کردند مشخص

 ابعاد زیتمهال و دیگران استخراج شده است. این مطالعات از خدمت بعد کیفیت داده شده است. پنج

و مدل  گرفته قرار ملاک مطالعه این در  ابعاد است.این گرفته قرار تایید مورد دیگر نیز محققان توسط

 بیان شده است. 2نظری پژوهش در نگاره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل ابعاد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی- 8نگاره 
[Source: Saha and Zhao, 2005] 

رسید که بین کیفیت خدمات سنتی و  توان به این نتیجههای مرتبط میدر جمع بندی از پژوهش

ها و ابزارهای کارآمد که در شرایط عدم های بنیادی وجود داشته و ضرورت طراحی مدلالکترونیک تفاوت

د های متعددی به قصقطعیت نیز بتوان از آن استفاده کرد اجتناب ناپذیر می باشد. بر همین اساس مدل

 اری الکترونیک از سوی پژوهشگران این حوزه صورت گرفت.های ارزیابی کیفیت خدمات بانکدتوسعه مدل

  روش تحقیق -4

پرسش  و میدانی روش از همچنین و ی مختلفهابکتا ،هامهنا پایان مقالات، مطالعه از پژوهش این در

 بهره بر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک مؤثر عوامل بندی رتبه و شناسایی جهت در ،AHPنامه 

توان می بنابراین، است؛ شده دنبال خبره کارشناسان نظر از ریگیهبهر طریق از هدف این که شده گرفته

 ابعاد کیفیت

رضایتمندی  بر خط

 مشتری

 اجرا

 کارایی

 مسئولیت پذیری

 قابلیت اطمینان

 حریم خصوصی



 لاقیهای فرآیند.../ قشترکیب روشارزیابی  کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک با استفاده از 

 261 

این تحقیق از نظر هدف تحقیقی کاربردی است زیرا به کاربرد دانش ایجاد شده در عمل کمک  که گفت

 شآید. در پژوهمی د. همچنین از نظر روش انجام کار، این تحقیق یک پژوهش توصیفی به حسابکنیم

حاضر چون از تکنیک های تحقیق در عملیات استفاده شده است بنابراین جامعه آماری)خبرگان( مورد 

 پژوهش، در استفاده مورد گیری بررسی را مدیران و کارشناسان ارشد بانک تشکیل می دهند. روش نمونه

هش ابتدا با استفاده نفر تعیین شده است. در این پژو 40 حجم نمونه و ، است بوده هدفدار و تصادفی غیر

از مستندات مرتبط و سپس با نظر سنجی از خبرگان شاخص های ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری 

الکترونیک، معیارها و زیرمعیارها شناسایی و تدوین گردیده سپس  پرسش نامه مقایسات زوجی طراحی 

و سپس فازی ،  TOPSIS ( وF.D.AHPترکیب روش های فرآیند سلسله مراتبی دلفی فازی)بر اساس و 

های ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی شاخص Excelو  Expert choiceبا استفاده از نرم افزار 

 و همچنین شعب مورد نظر با توجه به معیارهای تعیین شده، رتبه بندی شدند.

 روایی و پایایی پرسشنامه ها

 بیانگردد.این شاخص اسازگاری استفاده مینامه از شاخصی به نام شاخص نبرای بررسی پرسش

باشد بهتر است در مقایسات تجدید نظر  7/0کند که اگر میزان ناسازگاری مقایسات زوجی بیش تر ازمی

و با توجه به این که پرسش نامه بر اساس تحلیل سلسله مراتبی دلفی فازی و از نوع مقیاس ساعتی  گردد

ی بر مقایسه زوجی تمامی عناصر با یکدیگر است احتمال اینکه یک در پرسشنامه خبره که مبتنمی باشد 

متغیر در نظر گرفته نشود صفر است؛ بنابراین چون تمامی معیارها در این سنجش موردتوجه قرارگرفته 

ر های مبتنی بباشد؛ بنابراین پرسشنامه ت نمیگیری خاصی در طراحی سؤلا قادر به جهت است و طراح

دسی ق) و نیازی به سنجش پایایی وجود نخواهد داشت سه از روایی برخوردار هستندنف مقایسه زوجی فی

)ماتریس مقایسه  AHPدر این پژوهش با توجه به اینکه از پرسشنامه  بنابراین (.7939. مهرگان،7937پور،

های امهها، پرسشنشود و این پرسشنامهگیری( استفاده میو پرسشنامه تاپسیس)ماتریس تصمیم زوجی(

 ها معنایی ندارد.باشند لذا روایی و پایایی برای آنآماری نمی

 سوالات پژوهش 

شود.سوالات مطرح شده در در این پژوهش با توجه به ناپارامتری بودن روش؛ از فرضیه استفاده نمی

 این پژوهش شامل موارد ذیل می باشد:

 لکترونیک شناسایی نمود؟هایی را می توان برای ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری اچه شاخص .1

 های شناسایی، توان ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک را دارند؟آیا شاخص .2
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های شناسایی شده ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری آیا نیاز به غربالگری اولیه برای شاخص .3

 الکترونیک هست؟

های شناسایی ابی شاخص( می تواند برای ارزی F.D.AHPآیا روش سلسله مراتبی دلفی فازی)  .4

د این توانشده برای عملکرد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک مناسب باشد؟ و این روش چگونه می

 کار را انجام دهد؟

رای های تحلیل شکاف ببندی نهایی برای ارزیابی گزینهتواند یک رتبهفازی می TOPSISآیا روش  .5

 ب باشد؟ عملکرد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک مناس

 چارچوب اجرایی پژوهش

 .است شده داده نمایش پژوهش، اجرایی الگوی نگاره زیر در

 

 

 

 

 

در کیفیت بانکداری  مؤثر عوامل و ابعاد شناسایی دنبال به پژوهش این پژوهش، اجرایی الگوی مبنای بر

( به 2003لین) مدل در موجود عوامل و ابعاد منظور، این هاست. برایآن ندیبهرتب سپس الکترونیک و

 اصلاحاتی ، فازی دلفی یهامهپرسش نا آوری جمع از پس و شد گرفته نظر در پژوهش اصلی معیار عنوان

پرسش  از آمده دست به های داده تحلیل آن، با از پس . گرفت انجام عوامل و ابعاد از مجموعه این برروی

هیچ قانون قوی و صریحی  آمد. دست به عوامل  و ابعاد از یک هر به مربوط دلفی فازی،  وزنAHPنامه  

نفر و  50تعداد شرکت کنندگان معمولا کمتر از  در مورد نحوه ی انتخاب وتعداد متخصصین وجود ندارد

 در ها پرسش نامه به دهندگان)متخصصین( پاسخ در این پژوهش، .انتخاب می شوندنفر  20تا  75اکثراً 

 نفر می باشند.    73فر ون73نفر، 40مرحله به ترتیب  سه هر

 

 

 

                                          

تهیه پرسش نامه اولیه برای 

کاربرد روش دلفی فازی به 

منظور غربال نمودن عوامل 

 نامناسب

تهیه پرسش نامه دوم جهت 

کاربرد روش دلفی به منظور 

 تکمیل ابعاد و عوامل موجود

تهیه پرسش نامه سوم برای 

دلفی  AHPکاربرد روش 

فازی به منظور محاسبه وزن 

عوامل و رتبه بندی با استفاده 

 FTOPSISاز روش 
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 مدل مفهومی تحقیق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هاروش گردآوری داده -3

 :شده است انجام رویکرد سه براساس پژوهش این در داده ها آوری جمع

 اینهابخاکت عاتمطال و تطبیقی توصیفی مطالعات 

 گروهی جلسات و ها مصاحبه 

 پرسش نامه توزیع 

های مورد مطالعه در این پژوهش ابتدا با استفاده از پرسش نامه اولیه؛ اطلاعات لازم درباره شاخص

معیارهای ارزیابی کیفیت خدمات که  است؛ F.D.AHPروش مورد نظر  جمع آوری شده و از آنجا که

 مورد نیاز است، شناسایی و اولویت بندی شده است.برای بکارگیری تکنیک فازی 

انجام پروژه با نامه خبره جهت اولویت بندی معیارهای اصلی انتخاب روش نامه دوم، پرسشپرسش

ها نامهمی باشد.این پرسش FDAHPهای مبتنی بر مقایسه زوجی مورد استفاده یعنی استفاده از تکنیک

 ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک

 

 مسئولیت  اجرا

 پذیری

 قابلیت

 اطمینان 

 حریم 

 خصوصی

معیاره

 ا

 هدف   

 

1C--2C 

3C-4C 

5C 

C6-C7 

C8-C9 

C10-C11 

C12-C13 

C14-C15 

C16-C17 

C18-C19 
C20-C21 

 

C22-

C23 

C24 

 شعبه ملاصدرا

 منطقه یک

 

 شعبه ونک

 منطقه یک

 

 شعبه قلهک

 منطقه دو

 

 شعبه عباس آباد

 منطقه دو
 

 زیر معیارها 

گزینه 

 ها

 کارایی
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ه است.در این تحقیق از مدل مقایسه زوجی ساعتی برای درجه ساعتی تنظیم شد 3بر اساس طیف 

طراحی پرسش نامه خبره استفاده شده و با استفاده از این مدل اهمیت نسبی معیارها با استفاده از اعداد 

است تخمین زده شده است برای فازی کردن داده های گردآوری شده از مقیاس زیر  AHPکه اصول 

 استفاده شده است:

 ای از اعداد فازی تعریف شده در روش تحلیل سلسله مراتبی فازینمونه-4جدول

 اعداد قطعی
اعداد فازی 

 مثلثی متناظر
 اعداد قطعی

اعداد فازی 

 مثلثی متناظر
 اعداد قطعی

اعداد فازی مثلثی 

 متناظر

3 (9,10,10) 1 (7,8,10) 2 (5,7,9) 

5 (3,5,7) 4 (1,3,5) 9 (0,1,3) 

7 (0,0,1)  

بوده است که برای اولویت بندی  FTOPSISه سوم مورد استفاده پرسش نامه پرسش نامه شمار

نهایی گزینه ها بر اساس معیارها مورد استفاده قرار گرفته است.برای تحلیل تاپسیس فازی نیز از طیف 

 ای لیکرت استفاده شده است.نه درجه

 مراحل انجام کار شامل بصورت زیر می باشد:

 گیری گروهیفازی برای تصمیم. استفاده از روش دلفی 7

ترین عوامل تاثیرگذار بر بکارگیری خدمات بانکداری .استفاده از نظریه فازی برای شناسایی مهم2

 الکترونیک)طی سه پانل دلفی فازی(

های شناسایی شده از دیدگاه ترین مولفهبندی مهمفازی برای رتبه TOPSIS.استفاده از رویکرد 9

 نظور رتبه بندی شعب.خبرگان پست بانک به م

 

 (83F.D.AHPفرآیند تحلیل سلسله مراتبی دلفی فازی )

برای برنامه ریزی استراتژیک کسب و کار مفید می باشند. روش دلفی  FAHPهر دو روش دلفی و 

در ایجاد یک توافق یا نتیجه گیری گروهی در مورد یک موضوع، از طریق بینش و دانش خبرگان، مؤثر 

رویکرد کمی و کیفی برای سازمان است، تا از آن برای  FAHPکیفی است. رویکرد است و یک محتوای 

 حاصل دلفی، روش .( 90،2001تصمیم گیری بهینه استراتژیک کسب و کار، استفاده کند)چان و کومر

 متخصصان بین اجماع کسب برای روشی م ،برای خلق 7350 دهه در  97راند شرکت که است مطالعاتی
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 شده آماری های روش از استفاده با سنتی تحقیق رویکردهای جایگزین این روش . است داده انجام گروه

 به فرایند که ای گونه به گروهی، ارتباط فرایند یک به ساختاردهی برای در واقع، دلفی روشی .است

ارتباط  این اجرای برای .دهد می را مسأله به چالش اجازه -مجموعه یک عنوان به -اعضای گروه

 سطحی و ها اصلاح دیدگاه فرصت گروه، قضاوت ارزیابی افراد، نقش مورد در بازخور به نیاز یافتهساختار

     (.بنابراین، هدف از این روش دسترسی به 2004،  92باشد)اکلی و پالوسکی می ماندن ناشناس از

هی اترین توافق گروهی خبرگان درباره موضوعی خاص است که با استفاده از پرسشنامه و نظرخومطمئن

 سنتی (.روش7933از خبرگان به دفعات با توجه به بازخورد حاصل از آن ها صورت می پذیرد)عطائی، 

 از نظرات برخی حذف احتمال و بالا اجرای هزینه متخصصان، نظرات پایین همگرایی از همیشه دلفی،

 سازی روش یکپارچه مفهوم سنتی، دلفی روش بهبود برای 99همکاران و موری  .است برده رنج افراد

میلادی توسط  7330دادند. روش دلفی فازی در دهه  ارائه 7335سال در را فازی تئوری با سنتی دلفی

 (.این روش، تعمیم روش دلفی سنتی در علم مدیریت است. در95ابداع شد)چنگ و لین94کافمن و گوپتا

 حالی در شوند، می نبیا قطعی اعداد قالب در خبره افراد توسط شده ارائه های بینی پیش دلفی، روش

 طرفی از .سازد می دور واقعی دنیای از را آن مدت، بلند های بینی پیش برای قطعی اعداد از که استفاده

 نشان این و می کنند استفاده بینی پیش برای خود ذهنی های توانای و ها از شایستگی خبره افراد

 قطعیت، عدم بودن امکانی .احتمالی نه تاس امکانی نوع از شرایط بر این حاکم قطعیت عدم که هددیم

 به با( فازی های مجموعه از استفاده با که است آن بنابراین بهتر و دارد سازگاری فازی های مجموعه با

 ترتیب بدین د.شو پرداخته واقعی در دنیای گیری تصمیم و مدت بلند پیش بینی به فازی( اعداد کارگیری

داد.در روش دلفی  تحلیل قرار مورد و کرده اخذ خبرگان از طبیعی انزب قالب در را لازم اطلاعات باید

فازی، اطلاعات لازم در قالب زبان طبیعی از خبرگان اخذ شده و به صورت فازی مورد تحلیل قرار 

(. فرایند تحلیل سلسله مراتبی دلفی فازی نیز در واقع ترکیبی از روش دلفی و 7933گیرند)عطائی، می

سله مراتبی در محیط فازی است. تحلیل سلسله مراتبی، روشی است که در آن، وزن فرایند تحلیل سل

 دهی پارامترها بر مبنای مقایسه دو به دوی آن ها در قالب ماتریس مقایسه زوجی انجام می گیرد.

در این مطالعه برای اجرای فرآیند تحلیل سلسله مراتبی دلفی فازی از روش ارائه شده توسط لیو و 

 ( استفاده شده است. فرآیند این روش شامل مراحل زیر است:2001چن)

    Ã؛ ج. تشکیل ماتریس معکوس فازی(ãij)الف. نظرسنجی از متخصصان؛ ب. محاسبه اعداد فازی 

 ( w̃iد. مقایسه وزن فازی نسبی پارامترها؛ ه. غیر فازی کردن وزن پارامترها)
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  92FTOPSISتکنیک 

گیری های چند معیاره، تاپسیس است )آذر، ی حل مسائل مربوط به تصمیمتکنیک مفید دیگر برا

(. تاپسیس )روش اولویت بندی با توجه به شباهت به راه حل ایده آل مثبت(، به عنوان یکی از 7937

برای حل  91توسط هوانگ و یون 7337شناخته شده است که در سال  MCDMروش های کلاسیک  

بر این مفهوم   TOPSISاست که براساس تعیین راه حل ایده آل بود. توسعه داده شده  MCDMمسائل 

)بهترین حالت ممکن(  93آل مثبتترین گزینه باید کمترین فاصله را از نقطه ایدهاستوار است که مناسب

 (. 40)بدترین حالت ممکن( داشته باشد)هوانگ و یون 93آل منفیو بیش ترین فاصله را از نقطه ایده

 FTOPSISمراحل روش 

چن و هوانگ مراحل استفاده از روش شباهت به گزینه ایده آل فازی را در یک مسأله تصمیم گیری 

 گزینه به شرح زیر ارائه کرده است: mمعیار و  nچند معیاره با 

                (؛ مرحله W̃: تعیین ماتریس وزن معیارها)2(؛ مرحله D: تشکیل ماتریس تصمیم)7مرحله 

Ṽ: تعیین ماتریس تصمیم فازی وزن دار4م فازی؛مرحله مقیاس کردن ماتریس تصمی: بی9 = [ṽij]m×n؛ 

 ؛ (-FNIS,A) 42و حل ضد ایده آل فازی (*FPIS,A) 47: یافتن حل ایده آل فازی5مرحله 

,d(ṽijمحاسبه فاصله از حل ایده آل و ضد ایده آل فازی: 2مرحله  ṽj
,d(ṽijو  (∗ ṽj

 ؛ (−

CCiحاسبه شاخص شباهتم: 1مرحله  =
Si

−

Si
∗+Si

 : رتبه بندی گزینه ها.3؛مرحله   −

 هاتجزیه و تحلیل داده -5

ترین عوامل گونه که بیان شد هدف اصلی از انجام این پژوهش شناسایی و رتبه بندی مهمهمان

ها بر روی رگذاری ویژه شاخصباشد. به سبب تأثیتاثیرگذار بر بکارگیری خدمات بانکداری الکترونیک می

ها، از روش تحلیل سلسله مراتبی دلفی ها بر روی سایر خوشهدیگر و همین طور مؤثر بودن زیرشاخصیک

فازی در حل مسأله و یافتن زیر شاخص ها بهره جسته و در نهایت به کمک روش تاپسیس فازی مثلثی 

 ت.اولویت بندی شعب پست بانک، مورد بررسی قرار گرفته اس

 :ارزیابی و اولویت بندی شاخص های مؤثر بر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک 

بین  ها درشاخص تأثیرگذار بر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک، این شاخص 24پس از شناسایی 

ای هها، وزنتر شاخصنفر از کارشناسان و خبرگان به پرسش گذاشته شد.برای مشخص نمودن دقیق 40

ها صورت پذیرفت تا مشخص گردد که ای بین آنها محاسبه شد. در نهایت مقایسهرمال شاخصفازی و ن

های کیفی بر هایی که وزن نرمال بیش تری دارند، وزن فازی بیش تری هم دارند یا خیر. وزنآیا شاخص
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از  عدای و تعیین وزن اعشاری، انتخابی است که در مقیاس خطی به کار می رود.باساس مقیاس فاصله

یار ای از بسمه به صورت اعداد کیفی پنج گزینهها از آن جا که پاسخ ها در پرسش نانامهگردآوری پرسش

با اهمیت تا خیلی کم اهمیت قید شده بود، برای تبدیل این اعداد به اعداد کمی قطعی به هر یک از 

ل هیم منطق فازی و فرمول تبدیها یک عدد مثلثی فازی تخصیص داده شد.آن گاه با استفاده از مفاگزینه

.پس از ی معادل شداعداد فازی مزبور به اعداد قطع 49اعداد فازی به اعداد قطعی )فرمول مینکووسکی(

نفر از کارشناسان  40مصاحبه با خبرگان، پرسش نامه ای برای تعیین اهمیت شاخص ها تهیه شده که بین 

 آورده شده است. 4نتایج  در جدول  برخی از  و خبرگان پخش شد )پرسش نامه شماره یک(.

 

 نتایج پاسخ دهندگان برای اهمیت نسبی هر یک از شاخص هابرخی از  -3جدول 

 وزن کیفی
بسیار 

 پراهمیت
 پر اهمیت

اهمیت 

 متوسط
 بی اهمیت کم اهمیت

تعداد پاسخ 

 دهندگان

 1 3 5 7 9 وزن کمی

 0.11 0.33 0.56 0.78 1 وزن اعشاری 40

 0.075 0.25 0.5 0.75 0.925 وزن فازی

1C 4 19 15 2 0 40 

….C .............. ............. .............. ............. ............. 40 

10C 1 6 15 16 2 40 

20C 5 9 21 3 2 40 

…C … … … … … 40 

24C 6 15 12 5 2 40 

اعشاری، وزن نسبی اعشاری هر  وزن کلی فازی ، وزن نسبی فازی، وزن نرمالایز شده فازی، وزن کلی

 آورده شده است. 5در جدول  هامحاسبه شده و برخی از آن هاو وزن نرمال شده اعشاری شاخص شاخص
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 تعیین وزن نرمال و فازی شاخص ها -5جدول 

 معیار
وزن کلی 

 فازی

وزن نسبی 

فازی هر 

 شاخص

وزن نرمالیزه 

 شده فازی

وزن کلی 

 اعشاری

وزن نسبی 

اعشاری هر 

 صشاخ

وزن نرمالیزه 

 شده اعشاری

میانگین وزن 

نرمالیزه شده 

 فازی و اعشاری

 کارایی

 

1C 25.95 0.6488 0.0476 27.88 0.6970 0.0467 0.0472 

..C ........... ............... ............... .............. ............... .............. .............. 

5C 26.4 0.6600 0.0484 28.53 0.7133 0.0478 0.0481 

 7C 21.7 0.5425 0.0398 24.08 0.6020 0.0403 0.0401 اجرا

..C ............. ................ ............... ................ ............... ................. ............... 

 مسئولیت پذیری
10C 17.075 0.4269 0.0313 19.58 0.4895 0.0328 0.0321 

..C ............. ................ ............... ................ ............... ................. ............... 

 قابلیت اطمینان
14C 21.425 0.5356 0.0393 23.59 0.5898 0.0395 0.0394 

..C ............. ............. ............. ............. ............. ............. ............. 

 حریم خصوصی
22C 24.3 0.6075 0.0446 26.49 0.6623 0.0444 0.0445 

..C ............. ............. ............. ............. ............. ............. ............. 

  1 14.92175  1 13.62313 جمع

های انتخابی زیاد باشد ها، با توجه به این موضوع که اگر تعداد شاخصیین وزن شاخصپس از تع

گیرد و از هر منظر ها صورت میباعث سردرگمی محقق می شود، به همین دلیل غربال سازی شاخص

یز شده و نرمالایز شده فازی های نرمالااند، انتخاب گردیدند. وزنداشتههایی که وزن بیشتریشاخص

 آورده شده است. برخی از آن ها  2در جدول  تعیین گردید. هاخصشا

 های غربال شدهترتیب وزن نرمالایز شده شاخص- 6دول ج

زیر 

 هاشاخص
 هانام زیر شاخص

وزن نرمالایز 

 معمولی

وزن نرمالایز 

 فازی
 رتبه

5C 

عدم مراجعه به شعب با استفاده از سیستم بانکداری 

 یزه(الکترونیکی)ایجاد انگ
080437 080437 7 

19C 2 080412 080412 میزان صادقانه بودن اطلاعات ارائه شده 

c.. ................................................ .... .... ... 

13C 

امکان دریافت خدمات پشتیبانی) پاسخ گوئی به مشکلات 

 مشتریان( از طریق برقراری ارتباط به صورت آنلاین
080979 080979 24 
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پس از غربال سازی شاخص ها، مجدداً شاخص های جدید انتخاب شده در حوزه مورد مطالعه در 

اختیار چندین خبره قرار گرفت و همگی با اجماع نظر شاخص های انتخاب شده زیر را مورد تایید قرار 

 (.1دادند)جدول 

 کزیرشاخص های غربال شده کیفیت خدمات بانکداری الکترونی- 7جدول 

 زیرشاخص های تایید شده علائم زیرشاخص های تایید شده علائم

5C 
عدم مراجعه به شعب با استفاده از سیستم 

 بانکداری الکترونیکی)ایجاد انگیزه(
C18 عدم افشای اطلاعات شخصی مشتری 

19C میزان صادقانه بودن اطلاعات ارائه شده C24 
 جاممیزان اطمینان و اعتماد به تبادلات مالی و ان

 عملیات

9C خدمات ارائه شدهو قابلیت استفاده بودنکاربردی C20 میزان احساس امنیت از انجام عملیات 

1C 
میزان کارایی سیستم ارائه خدمات بانکداری 

 الکترونیک
C16 ارائه خدمات در زمان وعده داده شده 

6C 
قابلیت استفاده از خدمات الکترونیکی در هر زمانی 

 از شبانه روز
C7 

میزان رعایت ویژگی های امنیتی لازم برای انجام 

 عملیات بانکی توسط بانک

2C 
سرعت بانکداری الکترونیک برای دریافت خدمات 

 بانکی
C21 

میزان احساس امنیت از انجام عملیات بانکداری 

 الکترونیک

23C 
توانایی انجام خدمات بانکی مشتری سیستم 

 شبانه روزبانکداری الکترونیکی در هر ساعت از 
C8 تناسب اطلاعات در دسترس با نیاز های مشتریان 

3C 
عدم افشای اطلاعات مربوط به خدمات دریافتی 

 مشتری
C4 کارآ بودن سیستم های خودپرداز 

22C 
میزان بهره وری امکانات بانکداری الکترونیک از 

 نظر شاخص سهولت در استفاده از خدمات
C12 

نکداری تضمین بانک در ارائه خدمات با

 الکترونیک

 زیر شاخص های کنارگذاشته شده

c17 
سیستم بانکداری الکترونیکی توانایی انجام خدمات 

 دباشروز دارا میاز شبانهرا درهرساعتمشتریبانکی
c15 

میزان احساس امنیت از انجام عملیات بانکداری 

 الکترونیک

c14 تضمین بانک در ارائه خدمات بانکداری الکترونیک c11 جوابگویی به نیازهای مختلف کاربران 

c10 
جبران صورت گرفته در صورت بروز مشکلات 

 توسط سیستم بانکداری الکترونیکی
c13 

امکان دریافت خدمات پشتیبانی) پاسخ گوئی به 

مشکلات مشتریان( از طریق برقراری ارتباط به 

 صورت آنلاین
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 :تشکیل درخت سلسله مراتب نیازها 

صاحبه و پیمایش با خبرگان ایجاد شده است. سطح اول آن شامل هدف، سطح دوم بر اساس انجام م

 و سطح )کارایی،اجرا،مسئولیت پذیری، قابلیت اطمینان، حریم خصوصی(آن شامل شاخص های اصلی

 سوم شامل زیرشاخص ها آن ها است. 

  محاسبه وزن شاخص ها با استفاده از فرایند تحلیل سلسله مراتبی دلفی فازی 

 احل مختلف محاسبه وزن شاخص ها به شرح زیر بیان شده است:مر

  نظرسنجی از کارشناسان 

نشان داده  3شاخص مؤثر بر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک که در جدول  73پس از تعیین 

اند، به منظور تعیین وزن پارامترهای مختلف، فرم های نظرسنجی شامل تمامی شاخص های فوق شده

نفر از کارشناسان قرار گرفت. در این فرم از کارشناسان خواسته شده بود بسته  73اختیار  تهیه شد و در

(، 1(، پر اهمیت )3به نظر شخصی خویش و به میزان اهمیت هر یک از پارامترها امتیاز بسیار پراهمیت )

و ا ( اختصاص دهند.نتایج کلی نظر سنجی ه7( و یا بی اهمیت )9(، کم اهمیت )5اهمیت متوسط )

نشان داده  3در جدول برخی از آن ها ت اختصاص یافته به پارامترها توسط متخصصان محاسبه و امتیازا

شده است که به عنوان ورودی روش تحلیل سلسله مراتبی دلفی فازی مورد استفاده قرار گرفته اند. سپس 

ها از نظر متخصصان با توجه به فرم های موجود، ماتریس مقایسه زوجی متناظر با هر یک از شاخص

درج  3های ابتدایی در جدول مختلف به صورت جداگانه برای هر متخصص تشکیل شده است که ماتریس

        اند.شده

 نتایج کلی نظرسنجی و امتیازات اختصاص یافته به پارامترها توسط متخصصان -1جدول   

ص
زیرشاخ

 

D
M

1
 

D
M

2
 

D
M

3
 

D
M

4
 

D
M

5
 

D
M

6
 

D
M

7
 

D
M

8
 

D
M

9
 D

M
1
0

 

D
M

1
1

 

D
M

1
2

 

D
M

1
3

 

D
M

1
4

 

D
M

1
5

 

D
M

1
6

 

D
M

1
7

 

D
M

1
8

 

5C 7 9 9 9 7 9 7 9 9 7 7 9 7 9 5 9 9 7 

19C 7 9 9 9 3 7 7 7 7 7 7 5 3 9 9 9 9 7 

C… …. .... .... ... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... 

 اول تا خبره هجدهمماتریس مقایسه زوجی با توجه به نظرات خبره  -3جدول  

C72 C4 C3 C27 C1 C72 C20 C24 C73 C22 C9 C29 C2 C2 C7 C3 C73 C5 DM1 

1.40 1.40 1.00 1.40 1.40 0.11 1.40 1.00 0.78 1.00 1.00 1.40 1.00 1.00 1.40 0.78 1.00 1.00 7 5C 

1.40 1.40 1.00 1.40 1.40 0.11 1.40 1.00 0.78 1.00 1.00 1.40 1.00 1.00 1.40 0.78 1.00 1.00 7 19C 

.... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .... .. C… 
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  یافتن وزن پارامترها با استفاده از روشF.D.AHP پس از انجام نظرسنجی و ارزیابی نتایج حاصل :

 Z̃iو  �̃�در مرحله بعد اعداد فازی .تهیه شدجی زیر شاخص نظرسن 73از آن، ماتریس مقایسه زوجی بین 

   اند.نشان داده شده 70به ازای پارامترهای مختلف محاسبه می شود که در جدول 

 �̃�𝐢و  �̃�اعداد فازی  -8جدول 

Z̃ Z�̃� علائم 

23971077.8 8.214 0 2.570 1.124 0.559 5C 

19554.1 0.722 0.000009 1.731 0.982 0.523 19C 

.... .... .... .... .... .... …C 

درج  77ها محاسبه می شود که نتایج محاسبات در جدول پس وزن فازی و غیرفازی زیرشاخصس

        . شده است

 وزن فازی و غیرفازی شاخص ها -88جدول

 علائم وزن فازی زیرشاخص ها وزن غیرفازی زیرشاخص ها رتبه

2 0.0707 0.294 0.069 0.017 5C 

7 0.0579 0.198 0.060 0.016 19C 

5 0.0591 0.206 0.059 0.017 9C 

3 0.0611 0.217 0.059 0.018 1C 

1 0.0733 0.271 0.066 0.022 6C 

6 0.0589 0.218 0.058 0.016 2C 

16 0.0469 0.170 0.051 0.012 23C 

8 0.0576 0.212 0.057 0.016 3C 

17 0.0382 0.161 0.051 0.007 22C 

4 0.0596 0.205 0.059 0.017 18C 

15 0.0504 0.182 0.052 0.013 24C 

12 0.0527 0.188 0.051 0.015 20C 

13 0.0514 0.170 0.053 0.015 16C 

11 0.0547 0.193 0.053 0.016 7C 

14 0.0511 0.180 0.049 0.015 21C 

10 0.0562 0.224 0.053 0.015 8C 

9 0.0570 0.225 0.053 0.016 4C 

18 0.0384 0.179 0.046 0.007 12C 
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ایجاد »، «قابلیت استفاده از خدمات الکترونیکی در هر زمانی از شبانه روز»چنانچه مشاهده می کنید 

ستم ارائه میزان کارایی سی»و « انگیزه با استفاده از سیستم بانکداری الکترونیکی در عدم مراجعه به شعب

عدم افشای اطلاعات مربوط به خدمات دریافتی »بیش ترین امتیازها و « یکخدمات بانکداری الکترون

کمک رسانی در صورت وجود مشکل در استفاده »و « عدم افشای اطلاعات شخصی مشتری»، «مشتری

 کمترین امتیاز را کسب کرده اند.« از خدمات و جبران نقص های رخ داده توسط بانک

 FTOPSISن شاخص ها با به کارگیری روش بر اساس وز رتبه بندی شعب پست بانک

بعد از انجام محاسبات و به دست آوردن وزن معیارها از طریق فرایند تحلیل سلسله مراتبی دلفی 

مثلثی  FTOPSISفازی، جهت رتبه بندی روش ها براساس معیارها و وزن های به دست آمده از روش 

ک( و علائم اختصاری مربوط به آن بیان شده گزینه ها )شعب پست بان  72استفاده گردید. در جدول 

 است.

 گزینه های )شعب پست بانک( مورد بررسی -88جدول 

 گزینه ها
 شعبه ملاصدرا 

 )منطقه یک(

 شعبه ونک

 )منطقه یک( 

 شعبه عباس آباد

 )منطقه دو( 

 شعبه قلهک 

 )منطقه دو(

 1A 2A 3A 4A علائم اختصاری

اطلاعات از خبرگان، پرسش نامه های مقایسات زوجی را لازم به ذکر است که جهت سهولت کسب 

 به صورت سنجه های کیفی طراحی کرده و سپس اقدام به یک کاسه و کمی کردن نظرات آنان نمود. 

 به شرح زیر بیان شده است: FTOPSISمراحل مختلف محاسبات روش 

 :: تشکیل ماتریس تصمیم7مرحله 

سبت به گزینه ها از ماتریس مقایسات زوجی استفاده جهت به دست آوردن اهمیت هر زیر شاخص ن

نفر از خبرگان تکمیل گردیده است. تصمیم گیرندگان از متغیرهای  4شد که در پرسش نامه ، توسط 

           برای ارزیابی اهمیت معیارها استفاده کرده اند.  79زبانی جدول 

 متغیرهای زبانی برای رتبه بندی گزینه ها -84جدول 

 بسیار کم کم تاحدودی کم مناسب تا حدودی زیاد زیاد بسیار زیاد تاهمی

 (0,0,7) (0,7,9) (7,9,5) (9,5,1) (5,1,3) (1,3,70) (3,70,70) عدد فازی

، مؤلفه های اعداد فازی مربوط به هر گزینه فرمول های مربوطهبا توجه به نظر تصمیم گیرندگان و 

               رده شده است.آو 74در جدول برخی از آن ها .ومحاسبه 
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 یاعداد فاز یمولفه ها -83جدول 

c... c2 c7 c3 c73 c5 گزینه ها 

... ... ... 10 6.25 1 10 7 1 10 9 7 10 8 3 10 8.25 3 A7 ملاصدرا 

... ... ... 10 6.25 1 10 6.5 1 10 9.25 7 10 7 3 10 8 3 A2 ونک 

... ... ... 10 4 0 10 6.5 1 10 9 7 10 7 3 10 8 3 A9 عباس آباد 

... ... ... 10 5 1 10 5.5 1 10 9.25 7 10 8.25 3 10 8.25 3 A4 قلهک 

 :: تعیین ماتریس وزن معیارها2مرحله 

 محاسبه شده است. F.D.AHPبا استفاده از روش  77وزن فازی معیارها مطابق جدول 

 :: بی مقیاس کردن ماتریس تصمیم فازی9مرحله 

 دندمقیاس شهای ماتریس تصمیم بیها مشخص شد سپس تمامی درایهشاخصهای مثبت جنبهابتدا 

 :: تعیین ماتریس تصمیم فازی وزن دار4مرحله 

جه به وزن معیارهای مختلف، ماتریس تصمیم فازی وزن دار از ضرب کردن اهمیت مربوط به هر با تو

 معیار )وزن فازی( در ماتریس بی مقیاس شده فازی، به دست می آید. 

 :: تعیین حل ایده آل و حل ضد ایده آل فازی5مرحله 

 ∗Aگزینه هایی که در  د.انمحاسبه شده 75حل ایده آل فازی و حل ضد ایده آل فازی مطابق جدول 

 قرار می گیرند، به ترتیب نشان دهنده گزینه های کاملاً بهتر و کاملاً بدتر هستند. −Aو 

 )برخی از موارد(حل ایده آل و حل ضد ایده آل فازی -85جدول 

 A-حل ضد ایده آل   A*حل ایده آل 

MAX MIN 
0.294 0.294 0.198 �̃�𝟏

∗  0.005 0.005 0.005 �̃�𝟏
− 

0.198 0.198 0.294 �̃�𝟐
∗  0.005 0.005 0.005 �̃�𝟐

− 
.... .... .... .... .... .... .... .... 

 :: محاسبه فاصله از حل ایده آل و ضد ایده آل فازی2مرحله 

                          اند.شدهدادهاننش72است. این مقادیرجدولشدهفازی محاسبهآل وضدایدهآلایده حلاز فاصله هرگزینه
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 فاصله بین هر گزینه از حل ایده آل -86جدول 

9C 8C 7C 6C 5C 4C 3C 2C 1C   

0.116 0.161 0.130 0.156 0.204 0.161 0.143 0.141 0.216 𝐝(𝐀𝟏, 𝐀∗)  

… …. … … … … … … … 𝐝(… , …∗ )  
          

18C 17C 16C 15C 14C 13C 12C 11C 10C  

0.131 0.165 0.165 0.131 0.140 0.126 0.135 0.133 0.154 𝐝(𝐀𝟏, 𝐀∗)  

…. … … … … … … … … 𝐝(… , …∗ )  

 فاصله بین هر گزینه از حل ضد ایده آل -86جدول 

9C 8C 7C 6C 5C 4C 3C 2C 1C   

0.094 0.110 0.099 0.129 0.158 0.126 0.115 0.114 0.170 𝐝(𝐀𝟏, 𝐀−)  

.... ..... .... .... .... .... .... .... .... 𝐝(… . , …− )  
          

18C 17C 16C 15C 14C 13C 12C 11C 10C  

0.104 0.129 0.129 0.103 0.111 0.099 0.108 0.106 0.120 𝐝(𝐀𝟏, 𝐀−) 

… …. …. …. ..... ..... ..... ..... ...... 𝐝(… . , …− )  

 :: محاسبه شاخص شباهت1مرحله 

CCiشاخص شباهت از فرمول   =
Si

−

Si
∗+Si

 د.یمحاسبه گرد  −

 :: رتبه بندی گزینه ها3مرحله 

در این مرحله با توجه به میزان شاخص شباهت، گزینه ها رتبه بندی می شوند به طوری که گزینه 

با استفاده از وزن معیارها و ماتریس مقایسات زوجی رند.های با شاخص شباهت بیش تر در اولویت قرار دا

طراحی و  FTOPSISنهایی  ، رتبه بندیExcel و Expert choice گزینه ها و معیارها توسط نرم افزار

𝑆𝑖)فاصله هر گزینه از حل ایده آل و ضد ایده آل 
−, 𝑆𝑖

گزینه ها استخراج  (𝐶𝐶𝑖)و شاخص شباهت  (∗

    آمده است. 71ت. رتبه بندی گزینه ها در جدول گردیده اس

 

 

 

 

                           



 لاقیهای فرآیند.../ قشترکیب روشارزیابی  کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک با استفاده از 

 275 

 رتبه بندی گزینه ها )شعب پست بانک( -87جدول 

 رتبه بندی

 گزینه ها
 شاخص شباهت

 فاصله از حل 

 ضد ایده آل

 فاصله از 

 حل ایده آل
 گزینه ها  اختصار

1 0.4411 2.137 2.708 4A )شعبه قلهک )منطقه دو 

2 0.4396 2.135 2.721 3A )شعبه عباس آباد )منطقه دو 

3 0.4395 2.124 2.708 1A )شعبه ملاصدرا )منطقه یک 

3 0.4395 2.101 2.679 2A )شعبه ونک )منطقه یک 

نشان داد که شعبه قلهک از بالاترین اولویت نسبت به  FTOPSISطبق نتایج به دست آمده از روش 

ه عباس آباد در رتبه دوم و شعب ملاصدرا و ونک از اولویت های یکسانی شعب دیگر برخوردار است و شعب

 برخوردارند.

 پاسخگویی به سؤالات تحقیق-6

چه شاخص هایی را می توان برای ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک شناسایی :سؤال اول 

ولیت ند از: کارایی، اجرا، مسئی کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک عبارتنمود؟شاخص های مؤثر بر ارزیاب

 .پذیری، قابلیت اطمینان و حریم خصوصی

آیا شاخص های شناسایی، توان ارزیابی کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک را دارند؟با : سؤال دوم

 الکترونیکی خدمات ی که درباره هایی ویژگی و خدمات کیفیت خدمات، ارائه توجه به این که نحوه

 این از استفاده به مشتریان تمایل و گرایش با میزان مستقیم گرفت، ارتباط مد نظر توان می هابانک

تأثیرگذار است، بنابراین این  الکترونیکی بانکداری مشتریان وفاداری و میزان رضایت بر داشته و خدمات

 وریشاخص ها در برآورده سازی انتظارات مشتریان برای دریافت خدمات با کیفیت بالاتر، لازم و ضر

 هستند. 

آیا نیاز به غربالگری اولیه برای شاخص های شناسایی شده ارزیابی کیفیت خدمات : سؤال سوم

    بانکداری الکترونیک هست؟و این روش چگونه می تواند این کار را انجام دهد؟پس از تعیین وزن 

ردرگمی محقق ها، با توجه به این موضوع که اگر تعداد شاخص های انتخابی زیاد باشد باعث سشاخص

ی ترهایی که وزن بیشها صورت گرفت و از هر منظر شاخصشود، به همین دلیل غربال سازی شاخصمی

ها را محاسبه های نرمالایز شده و نرمالایز شده فازی شاخصاند، انتخاب گردیدند. این روش وزنداشته

 کند.گان، مشخص میتری دارند را به کمک اجماع نظر خبرهایی که وزن بیشنموده و شاخص
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( می تواند برای ارزیابی شاخص های F.D.AHPآیا روش سلسله مراتبی دلفی فازی ): سؤال چهارم

شناسایی شده برای عملکرد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک مناسب باشد؟ تحلیل سلسله مراتبی 

های پیچیده و نامعین را  تصمیم گیرندگان را قادر می سازد اثرات متقابل و همزمان بسیاری از وضعیت

تعیین کنند. این فرآیند، تصمیم گیرندگان را یاری می کند تا اولویت ها را بر اساس اهداف، دانش و 

 تجربه خود تنظیم نمایند. به نحوی که احساسات و قضاوت های خود را به طور کامل در نظر گیرند. 

ی نهایی برای ارزیابی گزینه های تحلیل فازی می تواند یک رتبه بند TOPSISآیا روش : سؤال پنجم

 شکاف برای عملکرد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک مناسب باشد؟ 

ترین گزینه باید کمترین فاصله را از نقطه بر این مفهوم استوار است که مناسب TOPSISروش 

ن( بدترین حالت ممکآل منفی )آل مثبت )بهترین حالت ممکن( و بیش ترین فاصله را از نقطه ایدهایده

داشته باشد. مفهوم آن منطقی و قابل فهم است و محاسبات به کار رفته در آن پیچیده نیست. همچنین 

از آن جا که بسیاری از مفاهیم، متغیرها و سیستم ها نادقیق و مبهم هستند و در اکثر موارد استدلال، 

می شود، از این رو نظریه فازی برای اقدام  گیری در شرایط عدم اطمینان انجاماستنتاج، کنترل و تصمیم

در شرایط عدم اطمینان ارائه شده است. علم مدیریت فازی می تواند مدل هایی را طراحی کند که نظیر 

انسان، از توانایی پردازش اطلاعات کیفی به صورت هوشمند برخوردار باشد. بنابراین، علم مدیریت فازی، 

، داده هایی نظیر دانش، تجربه و قضاوت انسانی را در مدل وارد کرده ضمن ایجاد انعطاف پذیری در مدل

 و پاسخ هایی کاملاً کاربردی ارائه می دهد. 

 نتیجه گیری-7

  از میان معیارهای کارایی، اجرا،مسئولیت پذیری،قابلیت اطمینان وحریم خصوصی بیش ترین تاثیر

قرار دارند.همچنین با توجه به محاسبه اوزان  را شاخص اجرا داشته و شاخص های دیگر در اولویت بعدی

 F.D.AHPشاخص های هر کدام از معیارهای اصلی حاصل از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی دلفی فازی 

قابلیت استفاده »و مشخص شدن وزن هر یک از زیر شاخص ها، پراهمیت ترین زیر شاخص ها به ترتیب

 ایجاد انگیزه با استفاده از سیستم بانکداری الکترونیکی»، «روزاز خدمات الکترونیکی در هر زمانی از شبانه 

یش می باشد که ب« میزان کارایی سیستم ارائه خدمات بانکداری الکترونیک»و « در عدم مراجعه به شعب

وط عدم افشای اطلاعات مرب»ترین تاثیر را بر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک داشته و شاخص های 

کمک رسانی در صورت وجود »و « عدم افشای اطلاعات شخصی مشتری»، «ی مشتریبه خدمات دریافت

 کمترین امتیاز را کسب کرده اند.« مشکل در استفاده از خدمات و جبران نقص های رخ داده توسط بانک
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  طبق نتایج به دست آمده از اولویت بندی شعب به روشF.TOPSIS  نشان داد که شعبه قلهک

نسبت به شعب دیگر برخوردار است و شعبه عباس آباد در رتبه دوم و شعب ملاصدرا از بالاترین اولویت 

 و ونک از اولویت های یکسانی برخوردار می باشند.
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