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  شناسایی و رتبه بندي مهمترین معیارهاي کیفیت خدمات الکترونیکی بانکداري اینترنتی

  )ANPو  DEMATELمدل  تلفیق(
  3رضا افتخاري گیفان،*2دي شفیعیها  ،1علی ملاحسینی

  کرمان،ایران، مدیریت گروه ،شهید باهنردانشگاه  ،استاد 1

  دار مکاتبات)(عهده کرمان،ایران،بازرگانی مدیریت گروه ،شهید باهنردانشگاه ، کارشناسی ارشد 2
 ،کرمان،ایراناجرایی مدیریت،گروه شهید باهنردانشگاه ، ارشد کارشناسی 3

   1395شهریور  :یرشپذ ،1395خرداد  اصلاحیه: ،1395فروردین  :یافتدر یختار                        

  چکیده
متمایز سازد. تمرکز بر نقاط  ها تواند سازمان را در مواجهه با سایر سازمان می و کیفیت خدمات الکترونیکی اینترنتیبانکداري  ،در شرایط رقابت دنیاي امروزي

شرایط توان آن را تحت  می به عدم قطعیت موجود در مساله نماید و با توجه می آن را تبدیل به یک مساله تصمیم گیري چند معیاره اینترنتیکلیدي از بانکداري 
هدف این پژوهش؛ شناسایی و رتبه بندي مهم ترین معیارهاي کیفیت خدمات الکترونیکی بانکداري اینترنتی در شعب مختلف بانک  فازي مورد بررسی قرار داد.

 آن، انجام اساس شیوه بر و است کاربردي نوع از شده، تعریف به هدف توجه با و آن ؛ توصیفی ماهیت به توجه با پژوهش باشد. این می کشاورزي شهر کرمان
و پس از  شناسایی ،باتوجه به مطالعات محققین پیشیندر این پژوهش، مؤثرترین معیارهاي موثر کیفیت خدمات الکترونیکی بانکداري اینترنتی  . است پیمایشی

ماتریس وزن دهی  ؛ ANPحذف شدند و سپس با استفاده از تکنیک  ،عوامل اصلی باهم مقایسه و عوامل با درجه اهمیت کم DEMATELآن با استفاده از تکنیک 
ي بهبود مستمر با وزن ها ؛ حاکی ازین بود که مولفه ها نتایج تحقیق پس از تجزیه و تحلیل داده . تشکیل گردیده و رتبه بندي نهایی صورت گرفته است ،شده
ت الکترونیکی ي موثر کیفیت خدماها کمترین وزن را در میان مولفه٠٦٣/٠تماس و پاسخگویی با وزن  يها بیشترین و مولفه ١٧٢/٠و سود با وزن  ١٧٤/٠

  باشند.  می دارا بانکداري اینترنتی
   ANP و DEMATELشناسایی و رتبه بندي، کیفیت خدمات الکترونیکی، بانکداري اینترنتی، : کلمات کلیدي

 
  مقدمه -1

 آن تبع به و اینترنت اطلاعات، فناوريي  واسطه به جهان يها دگرگونی
 فناوري خود از نوبه به نیز آن که الکترونیک تجارت و الکترونیک دولت

 انتقال فرایند و ارتباطات در عمیقی و ژرف تحول شود، می مشتق اطلاعات
 به تعامل بحث ارتباطات و اطلاعات فناوري کرده است. در ایجاد اطلاعات

 اشتراك گذاري به روزافزون اهمیت و هزینه و زمان در جویی صرفه دلیل
 بهبود براي رقابت امروزه .]2[است برخوردار زیادي اهمیت از ها داده

 ییها براي سازمان کلیدي راهبردي مسئله یک عنوان به خدمات کیفیت
 ییها سازمان .است شده شناخته کنند، می فعالیت خدمات بخش در که
 از بالاتري سطوح، یابند می دست خدمات کیفیت از سطح بالاتري به که

 مزیت به دستیابی براي عنوان مقدمه اي به را مشتریان رضایتمندي
 فناوري ي زمینه در پرشتاب تحولات .]15[داشت خواهند پایدار رقابتی

 و اجتماعی اقتصادي سیاسی، تغییرات موجب ارتباطات، و اطلاعات
  اینترنت، سبب به مردم عموم دسترسی افزایش .است شده اي گسترده

 

 برخوردار اي ویژه جایگاه از اطلاعاتی يها فناوري از امکان استفاده تا شده
 :همچون اینترنتی بانکداري شماربی و مزایاي ها ویژگی دیگر، سوي ازشود. 

   ی،ـبانک اتـاز خدم ادهـاستف در انیـمک و زمانی دودیتـمح ودـوج دمــع
 مشتریان، زمان در جویی صرفه نیاز، مورد اطلاعات به آسان دسترسی

 از برخورداري امکان بانکی، خدمات از استفاده يها هزینه کاهش چشمگیر
 خدمات کاربرد چشمگیر رشد باعث ،...و با نیاز متناسب و متنوع خدمات

 وفاداري حفظ براي کلیدي مشتري، رضایت .است شده اینترنتی بانکی
 دنیاي رقابتی در دیگر سوي از است، شرکت برتر مالی و عملکرد مشتري

 از توانند می ها که سازمان است ییها زمینه از یکی خدمات کیفیت امروز،
 یا نگرش عنوان به خدمات کیفیت1.دست یابند رقابتی مزیت به آن طریق

 تعریف شده خدمت یک رجحان و برتري باره در شمول قضاوتی جهان
 واقعی عملکرد از ادراك آنان و مشتري انتظارات میان مقایسه از که است

 این اهمیت خوبی به شده انجام بیشتر تحقیقات. شود می ناشی خدمات
براي موفقیت در صنعت بانکداري اینترنتی،  اند. داده را نشان مفهوم دو
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با کیفیت به مشتریان خود هستند که این امر  خدماتي  نیاز ارائه ها بانک
یی است که مشتریان براي سنجش کیفیت ها نیازمند تعیین شاخص

گیرند تا با در  می کارخدمات بانکداري به ي  دهندهي  ي ارائهها سیستم
 خدمات کیفیت بهبود و ارتقا براي لازم يها گام ،ها شاخص این نظر گرفتن

 اینترنتی بانکداري خدمات ي دهنده ي ارائهها سیستم ارتقاي و شده ارائه
سرعت توسعه صنعت انفورماتیک باعث ایجاد تغییرات  .]7[شود برداشته

هاي انتقال منابع در عرصه بانکداري  اي در شکل پول و سیستم عمده
گردیده و مفاهیم جدیدي از بانکداري تحت عنوان بانکداري الکترونیکی 

 يها مدل است، آن بر سعی پژوهش این در بنابراین، ظهور یافته است
 خدمات کیفیت ابعاد و ها مولفه همچنین و کیفیت گیري اندازه و سنجش

ي تصمیم گیري چند ها به روش الکترونیکی از طریق بانکداري اینترنتی
 معیاره مشخص و سپس براي تفهیم موضوع به صورت موردي ارائه گردد.

  ادبیات تحقیق -2

  خدمات و کیفیت 1-2
 آنچه .است بوده دشوار کاري همواره آنها تعریف خدمات، تنوع دلیل به

 نامحسوس دلیل به که است واقعیت این کند می پیچیده تر را امر این
 عرضه و انجام تشخیص راههاي و درك غالبا ستادهها، و دادهها اکثر بودن

و  دارد وسیعی معانی تنوع و وسعت خدمت کلمه .نیست آسان خدمات
 شده منتهی مدیریتی متون در آن مفهوم در زیادي ابهام به ویژگی این

 یا فعالیت خدمت، یک":کند می تعریف چنین را است. گرونروس خدمت
 لزوماً نه و معمولاً که است ناملموس بیش و کم يها فعالیت از مجموعه اي

 و کالاها یا منابع فیزیکی و یا خدمات کارکنان و مشتري بین تعاملات در
راه  عنوان به بلکه میگیرند صورت خدمات کننده عرضه يها سیستم یا

 و رایج کیفیت، واژه ]14[ "شوند می ارائه مشتري مشکلات براي ییها حل
آمده  عمل به گوناگونی تفاسیر آن کاربرد نحوه و مفهوم از که است آشنایی

 نیازها با خدمت یا کالا سازگاري" تعاریف این همه مشترك وجه اما .است
 هرگونه و شود می شروع مشتري از کیفیت."مشتریان است انتظارات و

 بدنبال را کیفیت الزاما نظر مشتري، به توجه بدون خدمت، یا کالا به توجه
 يها ویژگی محصول با پذیري تطابق اساس بر را کیفیت معمولا لذا .ندارد

 را مشتري قبلی انتظارات تواند می محصول که میزانی یا و مشتري، نظر مد
   .]16[کنند می تعریف برآورده سازد،

  کیفیت خدمات 2-2
 انجام خدمات ارائه فرایند حین آن کیفیت ارزیابی خدمات، بخش در
 و اعتماد ایجاد براي لحظه اي عنوان به تماس مشتري هر .گیرد می

 نقش که زمانی از .رود می شمار به کردن ناراضی یا راضی براي فرصتی
 عنوان نیز به "خدمات کیفیت"مقولۀ شد، آشکار روزمره زندگی در خدمات

 که طوري به گرفت قرار توجه مورد ها سازمان بین رقابت اصلی مشخصۀ
 سبب و ساخته متمایز رقبایش از را سازمان خدمات، کیفیت به توجه
 کالاهاي و محصولات حوزه در کیفیت .شود می رقابتی مزیت کسب

 کیفیت بحث خدمات حوزه در اما، است برخوردار بسیاري سابقه از فیزیکی

 است ییها ویژگی داراي خدمات .نیست برخوردار چندان طولانی سابقه از
 عبارتند نظرآرسلی، از ها ویژگی این .سازد می متفاوت کالاها از را آنها که
 همزمان، مشتري بالاي ذهنی درگیري، پذیري فساد بودن، ناملموس از:

  .همگنی و مصرف، تولید بودن

  خدمات بانکی و بانکداري الکترونیکی 3-2
 خدمات نظیر خدماتی صنایع در مهمی نقش خدمات کیفیت به تمایل

 و بقا براي خدمات کیفیت که چرا کند می ایفا غیره و بانکی بیمه اي،
، بانکی خدمات زمینه .در رود می شمار به حیاتی امري سازمان سودآوري

میزان  خصوص در مشتري نگرش یا عقیده عنوان به خدمات کیفیت
. ]9[شود می تعریف شود، می ارائه بانک محیط در که خدمتی برتري

 ها می توان استفاده از تکنولوژي پیشرفته شبکه بانکداري الکترونیک را
. ومخابرات جهت انتقال منابع(پول) درسیستم بانکداري معرفی نمود

یکپارچه سازي بهینه کلیه درواقع بانکداري الکترونیک به معناي 
تکنولوژي نوین اطلاعات، مبتنی بر  فعالیتهاي یک بانک ازطریق بکارگیري

فرایند بانکی منطبق برساختار سازمانی بانکها است که امکان ارائه کلیه 
اساساً، بانکداري . ]6[خدمات مورد نیاز مشتریان را فراهم می سازد

دسترسی مشتریان به خدمات بانکی با الکترونیکی به فراهم آوردن امکان 
. ]5[ فیزیکی اطلاق می شود بدون حضور ي ایمن وها استفاده ازواسطه

 با خدمات و محصولات ایجاد به الکترونیک بانکداري دیگر، تعریف بنابر
 و محصولات این. شود می اطلاق الکترونیکی يها کانال طریق از کم بهاي

 يها پرداخت ،ها سپرده مدیریت وام، صورتحساب، شامل تواند می خدمات
 همانند الکترونیکی يها پرداخت خدمات و محصولات ایجاد و الکترونیکی

  .]3[باشند الکترونیکی پول

  ي کیفیت سنجی خدماتها معیارها و شاخص 4-2
مجبور به  ها محیط بسیار رقابتی و به سرعت در حال تغییري که بانک

را به سوي تجدید نظر در نگرششان به سوي  ها فعالیت در آن هستند، آن
در چنین دهد.  می رضایت مشتریان و بهینه سازي کیفیت خدمات سوق
، رویکرد بهبود ها وضعیت رقابتی، مناسب ترین استراتژي براي بانک

دشوار و مبهم » کیفیت«توصیف دقیقی از واژه کیفیت خدمات است. 
رف کننده نیازهاي مشتري می یی که برطها به کلیه ویژگیو معمولاً  است

کننده نیازهاي  که تأمینخدمتی هر  .گردد باشد، کیفیت اطلاق می
 خدماتی با کیفیت است. تعریف و سنجش کیفیت خدمتیمشتریان باشد، 

کاري دشوار است و این دشواري ناشی  ،ستندنیه داراي ماهیت فیزیکی ک
، عواملی هستند که ابعاد کیفیتخاص خدمات است.  يها  ابعاد و ویژگیاز 

و  ها بانکانتظارات و نیازهاي مشتریان در آن ابعاد گنجانیده می شود. 
خدمات مبتنی ي  ارایهي  موسسات مالی، سرمایه گذاري زیادي در زمینه

براي کسب مزایاي رقابتی  از جمله بانکداري اینترنتی ها بر این فناوري
، بانکداري ها ت در بانکانجام داده اند. یکی از مصادیق فناوري اطلاعا



  12-1 )1395( 26 مجله مدیریت توسعه و تحول

 

3  

هرکدام ابعاد مختلفی را جهت  2وگاروین 1پاراسوراماناینترنتی است. 
استقرار مدیریت کیفیت بیان کرده اند که در جدول زیر برخی موارد 

 . ]26[و ]22[ متفاوت آنها درج شده است

  مهمترین ابعاد پیشنهادي کیفیت خدمات ):1(جدول
  ابعاد کیفیت شرح  ابعاد کیفیت  دهندهپیشنهاد

مان
ورا

راس
پا

  Pa
ra

su
ra

m
an

  

                                         ها ملموس
)Tangibles(  

تأسیسات فیزیکی، ابزار، ماشین آلات، 
  کارکنان، مسیرهاي ارتباطی

قابلیت اتکاء                                                   
)Reliability(  

وعده داده شده  توانایی اجراي خدمت
  به نحو درست و قابل اتکاء

پاسخگویی                                            
)Responsiveness(  

علاقمندي به فراهم ساختن خدمت مناسب و کمک به 
  مشتریان جهت دریافت بهترین خدمت

اعتماد                                                    
)Assurance(  

توانایی و تلاش کارکنان در جلب اعتماد 
  مشتریان جهت بازگشت مجدد آنها

دلسوزي و تعهد 
(همدلی)                                

)Empathy(  

احساس تعلق و تعهد سازمان نسبت به 
  فرد فرد مشتریان

ین
ارو

گ
  G

ar
vi

n
  

اطلاع رسانی و ارتباطات           
)(Communication  

قرار دادن اطلاعات سریع و در دسترس 
  دقیق براي همگان

  سرعت در ارائه خدمات
(Speed of 
Response) 

تسریع در ارائه خدمات مورد نظر 
  مشتري

  صحت خدمات
)Accuracy(  

درستی نتایج کارهاي انجام شده و 
  جلوگیري از اشتباهات مکرر

  شکل ظاهري
)Personal 

Characteristics(  

  
  برحسب نوع خدمتمقبولیت فرآورده 

رفتار مناسب                                           
)Courtesy(  

  ارائه خدمات با رفتار مشتري مدارانه

  قانونمندي
)Legal Actions(  

پایبندي کارکنان به قوانین و ضوابط و 
  عدم تبعیض بین مشتریان

  

  DEMATELتکنیک  5-2
یی) است ها داري (دیاگراف ي جهتها مبتنی بر گراف DEMATELروش 

که می توانند عوامل دخیل در یک مسئله را به دو گروه علت و معلول 
تفکیک نمایند و براي مطالعه و حل مسائل پیچیده و در هم تنیده مورد 

گیرد. این دیاگرافها، رابطه وابستگی میان عناصر یک  می استفاده قرار
روي هر دیاگراف، بیانگر  سیستم را به تصویر می کشند، بطوریکه اعداد

 DEMATELشدت تأثیر یک عنصر بر عنصر دیگر است. از این رو، روش 
ي عوامل را به یک ساختار سلسله ها و معلول ها می تواند رابطه میان علت

  ي اخیر روشها در سال بدیل نمایدمراتبی قابل درك از سیستم ت
DEMATEL ژاپن بسیار بدلیل نمایش ساختار روابط پیچیده عناصر در

 )2006( 3مورد استفاده قرار گرفته است. در تحقیقات چیو و همکارانش
درباره  ]18[) 2008( 5و لین و وو ]19[ )2007(4همکارانش ، لیو و]12[

                                                        
1- Parasuraman  
2- Garvin  
3-  Chiu and others 
4- Liou and others 
5- Lin and Wu 

 هاي یافتن در حوزه DEMATELهاي موفق و متفاوت  کاربرد
، هاي کنترل، مسائل امنیتی خطوط هوایی هاي بازاریابی، سیستم استراتژي
صلاحیت مدیران جهانی و تصمیم گیري گروهی بحث شده  گسترش

 DEMATELدر تحقیق خود کاربرد  2009در سال نیز است. تسایی چو 
  شرح داد. (SME6)هاي مدیریتی در صنایع کوچک  را در انتخاب سیستم

  شامل مراحل ذیل است: DEMATELاجراي تکنیک 

  تعیین معیارهاي موجود در عامل مورد بررسی -

  تعیین روابط حاکم بین معیارها بر اساس مقایسات زوجی آنها -

تعیین روابط نهایی بین معیارها با توجه به توافق جمعی خبرگان و رسم  -
 دیاگراف روابط

 تعیین شدت روابط نهایی میان معیارهاي مرتبط -

 )M̂تشکیل ماتریس شدت روابط (ماتریس  -

MMتشکیل ماتریس شدت نسبی حاکم بر روابط مستقیم (  - ˆ* 
  ) M̂بیشترین مجموع ردیفی ماتریس

تشکیل ماتریس شدت نسبی موجود از روابط مستقیم و غیر مستقیم (  -

 ماتریس
1)(  MIMS (  

 تب یا ساختار ممکن معیارهامشخص نمودن سلسله مرا -

اما شرح چگونگی مشخص نمودن سلسله مراتب، لازم بنظر می رسد. در 
) و kJ( ها ) و جمع ستونی درایهkR( ها ، جمع سطري دارایهSماتریس 

kkمجموع ( JR ( ) و تفاضلkk JR  به ازاي معیار (k ُام
kkمحاسبه می گردد. مجموع ( JR  براي هر یک از معیارهاي (

تشکیل دهنده سیستم، اهمیت (وزن) آن معیار در سیستم را نشان 
تأثیر گذاري آن معیار ) براي هر معیار نشانگر میزان kRدهد. مقدار (می 

) مقدار متناظر با آن بیان کننده شدت kJبر سایر معیارهاي سیستم و (
  تأثیر پذیري معیار مذکور از سایر معیارهاي سیستم است. بنابراین 

)kk JR  مشخص کننده مجموع تأثیر گذاري و تأثیر پذیري معیار (
  تم می باشد. بعبارتی معیاري که بیشترین مقدار مورد نظر در سیس

)kk JR  را داراست، بیشترین تعامل را با سایر معیارهاي سیستم (
دارد. مقدار نهایی اثرگذاري هر معیار بر مجموعه معیارهاي دیگر سیستم 
                                                        
4- Small and  medium enterprises  
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kkنیز از تفاضل ( JR ) حاصل می شود. اگر مقدار (kk JR  مثبت (
kkباشد، آن معیار متعلق به گروه علت است و چنانچه مقدار ( JR  (

  .]28[منفی باشد آن معیار متعلق به گروه معلول است

 ANPتکنیک تحلیل شبکه اي فرآیند یا  6-2

حالت کلی و تکامل یافته اي از  )ANP(روش تحلیل شبکه اي فرآیند 
است که به منظور اولویت بندي  )AHP(روش فرآیند سلسله مراتبی 
شود. روش  می گیري چند معیاره استفاده تصمیمات در فرآیند تصمیم

AHP  فرض روش ]29[توسط ساعتی ارائه گردید 1980در سال .AHP 
اشد در حالی که ب هاي تصمیم گیري می ها و معیار وجود استقلال زیرمعیار

روش  1996این فرض در عمل همیشه برقرار نیست. ساعتی در سال 
در این روش . را ارائه داد (ANP)اي فرآیند  گسترش یافته تحلیل شبکه

نیز  ها ( وابستگی خارجی مجموعه) و تمام ارتباطات سیستمی بین معیار
گیرد و  ر میها (وابستگی داخلی مجموعه) را در نظ ارتباطات بین زیر معیار

رو این روش یک روش غیر خطی است. مزیت  کند از این آنها را ارزیابی می
گیري با روابط پیچیده است. این  اصلی این روش در حل مسائل تصمیم

ها است بلکه به  روش نه تنها قادر به انجام مقایسات زوجی بین زیر معیار
را بطور مستقل  ها ردهد که تمام زیر معیا تصمیم گیرنده این امکان را می

 ANP، ]25[ )2004بررسی و اولویت بندي کند.طبق گفته دکتر ساعتی(
توان به است و براي مقایسه این دو روش می AHPتر از یک روش کلی

که فقط  AHPبا مجاز شمردن وابستگی، از  ANPموارد زیر اشاره کرد:
به عنوان  AHPرود. در حقیقت  شامل حالت استقلال است، فراتر می

با وابستگی عناصر در یک  ANP .رودشمار می به ANPحالت خاصی از 
هاي مختلف مجموعه (وابستگی داخلی) و وابستگی عناصر در مجموعه

، این امکان را ANP(وابستگی خارجی) در ارتباط است. ساختار شبکه اي 
 گیري را بدون نگرانی از اینکه چهفراهم می سازد که هر مسئله تصمیم 

یک  ANPچیزي نخست و چه چیزي در پی آن می آید، ارائه کنیم. 
که یک سلسله مراتب، با یک هدف در  خطی است، در حالی ساختار غیر

نه  ANPها در سطح زیرین، ساختار خطی دارد.  بالاترین سطح، و گزینه
هایی از عناصر را که اغلب در دنیاي ها یا خوشهفقط عناصر، بلکه گروه

فرآیند  .]11[کندشود، از نظر حق تقدم، مرتب می نیاز میواقعی نیز 
تحلیل شبکه اي نسبت به فرآیند سلسله مراتبی حالت کلی تري دارد که 

معرفی شد. در این فرآیند روابط متقابل  1996براي اولین بار در سال 
 نسبت به تحلیل سلسله مراتبی کاملتر بوده و ها میان معیارها و گزینه

از طریق آن نشان  ها روابط پیچیده تري را میان معیارها و گزینهتوان  می
در روش تحلیل سلسله  داد و به تصمیم گیري دقیق تري دست یافت.

باید به صورت خطی و از بالا به پایین یا برعکس باشند  ها مراتبی وابستگی
 ها به صورت دو طرفه یعنی وزن معیارها به وزن گزینه ها ولی اگر وابستگی

نیز به وزن معیارها مرتبط باشند درآن صورت مساله دیگر  ها وزن گزینه و
ي تحلیل سلسله ها حال سلسله مراتبی ندارد و نمی توان از از فرمول

مراتبی استفاده نمود، اجراي تکنیک تحلیل شبکه اي فرآیند شامل 
  مراحل ذیل است:

  گام اول: ساخت مدل شبکه
خوشه که مرکب از تعدادي عناصر  در قالب یک شبکه متشکل از تعدادي

شود.  می رسم ها داخلی است؛ روابط متقابل بین معیارها و معیارها و گزینه
توانند با عناصر دیگر در  می لازم به ذکر است عناصر موجود در هر خوشه

 ي دیگر رابطه تعاملی داشته باشند. براي رسمها خوشه خود یا خوشه
براي رسم شبکه  1همانند روش دلفی توان از از طرق تبادل نظرات؛ می

  بهره جست.

  گام دوم: تشکیل ماتریس مقایسات زوجی و بردارهاي ارجحیت
توان ماتریس  می از طریق روابط میان عناصر موجود در هر شبکه

توان به مقایسه اهمیت  می مقایسات زوجی را تشکیل داد که از طریق آن
را باتوجه به امتیازي  ها زینهمعیارهاي موجود در مدل پرداخته و اولویت گ

گردد تعیین نمود. عناصر موجود در ماتریس  می که براي هر یک محسبه
با در نظر گرفتن یک عامل کنترلی، به صورت دو به دو مقایسه شده و 

شود و در  می میزان تاثیر هر یک از آنها بر روي عاملی کنترلی سنجیده
پس از آن لازم است بردار شوند.  می مقدار دهی 9تا  1یک مقیاس از 

مقادیر ویژه محاسبه شده و وزن اهمیت هر یک از عناصر موجود در 
) از تجزیه Wiبراي محاسبه اوزان( 2ماتریس مربوطه آورده شود. ساعتی

به بردار ویژه به ازاي عنصر ماکزیمم  Aماتریس مربع و معکوس پذیر 
  کند یعنی: می ویژه آن استفاده

ܹܣ = 
௫ݓ																																																					(1) 

A  ،ماتریس مقایسات زوجیW بردار ویژه وmax  بزرگترین مقدار ویژه
چند الگوریتم را پیشنهاد داده ، Wاست. ساعتی براي تخمین  Aماتریس 

  عبارتست از: ها الگوریتماست که یکی از این 

  مجموع مقادیر هر ستون ماتریس زوجی را بدست آورید. -الف 

هر عنصر ستون را بر مجموع بدست آمده تقسیم کنید، ماتریس  -ب
  حاصل ماتریس مقایسات زوجی نرمال شده خواهد بود.

عناصر هر سطر ماتریس مقایسات زوجی نرمال شده را با هم جمع  -ج
بر تعداد عناصر هر سطر تقسیم کنید. اعداد نهایی بسته و مجموع را 
ي نسبی براي عناصر مقایسه شده با توجه به معیار ها تخمینی از ارجحیت

  آورد. می سطح بالاي آن فراهم

                                                        
1- Delphi 
2- Saati 



  12-1 )1395( 26 مجله مدیریت توسعه و تحول

 

5  

࢝ =
∑ (

ࢇ
∑ ࢇ
ࡶ
ୀ

൘ ࡵ(
ୀ

ࡶ
൙													(2)  

تعداد  jتعداد سطرها،  iام،  iوزن ارجحیت براي عنصر Wiکه در این رابطه 
ي مقایسه ها بردارهاي ارجحیت باید براي تمام ماتریس است. ها ستون

بدست آید سپس مقدار بردار ویژه محاسبه شده و وزن اهمیت هر یک از 
  شود. می عناصر موجود در ماتریس مربوطه بدست آورده

  گام سوم: تشکیل ماتریس ویژه

حصول به همانند مفاهیم موجود در فرآیند زنجیره مارکوف براي 
ي کلی در یک سیستم با اثرهاي مستقل بردارهاي ارجحیت ها ارجحیت

شوند.ماتریس ویژه در حقیقت  می ي مناسب تري واردها محلی در ستون
یک ماتریس ماتریس جزء بندي شده است که هر بخش ماتریس ارتباط 

 k=1,…,nبه ازاي  ckدهد. فرض کنید  می را نشان ها بین اجزاء و دسته
داراي  kدهد که در آن هر جزء  می سیستم تصمیم گیري را نشاناجزاي 

mk  عنصر است که باek1,…,ekmk شوند. از آنجاییکه معمولاً  می نشان داده
در شبکه وجود دارد، ماتریس بدست  ها وابستگی تعاملی ما بین دسته

آمده احتمالی، بعضی از ستونها به صورت ستونهاي احتمالی نبوده و 
رابر یک نباشد. براي هر بلوك ستونی نخست ورودي بردار حاصل جمع ب

شود و  می ویژه مربوطه در هر عنصر اولین اولین بلوك ستونی ضرب
 گردد و این عمل ادامه پیدا می سپس در همه عناصر دومین بلوك ضرب

 در هر ستون از ماتریس ویژه وزن دهی ها کند. بدین ترتیب بلوك می
شوند که احتمالی نیز است.  می ویژه وزنی تعریفشوند و بنام ماتریس  می

به توان  ها براي آنکه در اوزان همگرایی ایجاد شود ماتریس ویژه وزن
2k+1 رسد که  میk  یک عدد اختیاري بزرگ است.این ماتریس جدید ویژه

حدي است. ماتریس ویژه حدي تشابه زیادي با ماتریس ویژه وزنی دارد 
ویژه حدي مشابه اند. با نرمال کردن هر بلوك ي ماتریس ها اما همه ستون

 ي نهایی از همه عناصر در در ماتریس بدستها این ماتریس، ارجحیت
  آید. می

  گام چهارم: گزینش بهترین گزینه
بوجود آمده است همه شبکه را پوشش دهد،  3اگر در ماتریس گام 

ابر ماتریس در یک  ها تواند از هر ستون گزینه ها می ي اولویت گزینهها وزن
اگر ماتریس ویژه، تنها شامل اجزاي  نرمال شده بدست آید. از طرف دیگر

ي کلی از ها به هم وابسته باشد؛ محاسبات اضافی براي دستیابی ارجحیت
 باید صورت گیرد. در پایان، گزینه با بیشترین ارجحیت انتخاب ها گزینه

  .]27[گردد می

  مروري بر پیشینه تحقیق -3

 در کیفیت خدمات کارگزاري 2011همکاران در سال  محمود افسر و
یکپارچه  طریق از مشتریان نیاز تحقیق این در کردند. بررسی را ایران

شود. براساس نتایج حاصل  می شناسایی و بررسی QFDمدل کانو و  سازي
ي نیازها عبارتند از: تاخیر و وقه در استفاده از وب ها از پژوهش، اولویت

 که باشد، مشتریان باید مطلع شوند وقتی سایت وجود نداشته
 پردازش موقع به باید دستورات است، فرایند گونه هر تحت درخواستشان

 از استفاده کند، ارائه سهامداران به آموزشی خدمات باید شوند، وبسایت
 راهنمایی بیاندازد، خطر به را نباید مشتریان اینترنت طریق از خدمات

 را وبسایت روي شده بر ارائه خدمات از استفاده نحوه که باشد داشته وجود
 درخواست و خرید ارسال به قادر راحتی به باید مشتریان دهد، توضیح

 و نظرات ارسال براي باید ییها لینک باشند، وبسایت طریق فروش از
 سفارشی امکان باید مشتریان باشد، وجود داشته مشتریان پیشنهادات

 و 1هو چونگ . ]8[جذاب باشد باید سایت و باشد داشته را وبسایت کردن
 با را اینترنتی بانکداري الکترونیکی خدمات کیفیت )2011( همکاران
 دست به نتایج .کردند ارزیابی فازي معیاره چند از تصمیم گیري استفاده

 بودن، ملموس: است شده ترتیب رتبه بندي این به آنها تحقیق از آمده
قابلیت  بودن سیستم، دسترس در مستمر، بهبود پاسخگویی، بهره وري،
در سال  2لاو پژوهش در. ]13[خصوصی حریم حفظ شهرت، اطمینان،

 در مشتریان اعتماد بر امنیت از شده درك اثر خصوص در 2007
 باشد می احساس یک به عنوان کاربر یک براي امنیت آنلاین، بانکداري

 مدل در. دارد امنیتی مکانیسمهاي با مثبتی رابطه احساس و درك این که
 دسترس تمامیت، محرمانگی، همچون امنیتی و مکانیسمهاي عوامل ذیل

. شدند خصوصی عنوان وحریم انکار عدم اختیار، و مجوز، سندیت، پذیري
 توجهی قابل اثر امنیتی مکانیسمهاي که دهد می نشان تحقیق این نتایج

و همکاران  3پیکارینن درتحقیق .]17[دارد امنیت از کاربران درك برروي
 بوده آنلاین بانکداري از دراستفاده مشتریان پذیرش پیرامون که، )2004(

 اشاره موثراست آنلاین بانکداري از در استفاده که مولفه چندین است،
 : شامل مدل این در شده فرض عوامل .است شده

 شده دریافت منفعت 

 شده دریافت استفاده در سهولت  

 شده درك مطلوبیت 

 آنلاین بانکداري در اطلاعات 

 محرمانگی و امنیت 

 اینترنت با ارتباط برقراري در کیفیت 

                                                        
1- Chung Hu  
2- Law  
3- Pikkarainen  
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  .]23[گردد می الکترونیک بانکداري از استفاده باعث که باشد می

به بررسی موضوع عوامل موثر بر کیفیت  ١٣٨٩حسینی و قادري در سال 
حاکی از  ها خدمات بانکی پرداختند که نتایج پس از تجزیه و تحلیل داده

 توجیه قابل عامل نه توسط متغیرها واریانسِ کل% ۶۵حدود آن بود در
 داده توضیح دیگري متغیرهاي وسیله به واریانس بقیه %35حدود و است

 مهمترین عنوان به عامل نتیجه نه در .است نشده اندازهگیري که میشود
ترتیب  به عامل نه این .شد شناسایی بانکی خدمات کیفیت بر مؤثر عوامل
 ان؛ـکارکن مهارت و شایستگی -2 ؛ کارکنان رفتار -1 از عبارتاند اهمیت

 و پاسخگویی نحوة -5 تسهیلات؛ و سود -4 ؛ بانکی خدمات در نوآوري - 3
 تنوع -8 ؛ قابلیت اعتماد -7 بانک؛ فیزیکی امکانات -6 بانکی؛ خدمات ارائه
از در بخش بعدي هرکدام . ]1[خدمات در سهولت -9 خدمات در

گردند. سپس در ادامه روش  می ي تصمیم گیري به اختصار تشریحها مدل
پیشنهادي و تلفیقی براي تعیین رویکردهاي مناسب جهت بهبود کیفیت 

شود و در بخش پایانی  می اینترنتی ارائه خدمات الکترونیکی بانکداري
  پیشنهادات ارائه می گردد. و نتایج حاصل از مدل مطرح

  روش تحقیق  - 4

 تعریف به هدف توجه با و آن ؛ توصیفی ماهیت به توجه با پژوهش این
 به. است پیمایشی آن، انجام اساس شیوه بر و است کاربردي نوع از شده،
مطالعات  طریق از موضوع ادبیات به مربوط که مطالب صورت این

 بررسی ارشد، ي کارشناسیها نامه پایان مجلات، کتب، نظیر کتابخانه اي
 جمع غیره و اینترنت مانند پژوهش الکترونیکی منابع مدارك، و اسناد
 با و آماري جامعه نظر از مورد اطلاعات کسب جهت .شده است آوري
 زوجی مقایسات پرسشنامه از سوالات پژوهش، به گویی پاسخ هدف

 ساخته ابتدا خود زوجی مقایسات پرسشنامه، اساس بر .شده است استفاده
 از پس و شده و خبرگان توزیع ازکارشناسان نفر چند بین آزمایشی طور به

 توزیع اصلی پرسشنامه، خبرگان سایر و اساتید توسط تایید نهایی و اصلاح
نفر از خبرگان و کارشناسان  87در مجموع پرسشنامه اي براي  می گردد.

شناسایی شده در شعب مختلف بانک کشاورزي شهر کرمان، ارسال شد. 
 کارشناسان بین ها پرسشنامه تا است شده سعی يآمار انتخاب جامعه براي

با جمع  . گردد توزیع پژوهش موضوع پیرامون با تجربه و مرتبط مدیران و
که در شعب مختلف بانک کشاورزي  ها آوري و تجزیه و تحلیل پرسشنامه

موثر کیفیت خدمات  يمؤثرترین معیارها، استان کرمان صورت گرفت
و پس از آن با استفاده از  الکترونیکی بانکداري اینترنتی شناسایی گردید

، عوامل اصلی باهم مقایسه و عوامل با درجه اهمیت DEMATELتکنیک 
ماتریس وزن دهی  ANPکم حذف شدند؛ سپس با استفاده از تکنیک 

 .دیگردل شده تشکی

  خبرگاني کارشناسان و ها ویژگی ):2(جدول 
  تحصیلات  سابقه خدمت  جنسیت  

بالاي   سال10کمتر  زن  مرد  
  سال10

  دکترا  ارشد  کارشناسی

  9  36  42  26  61  34  53  فراوانی
  

  درصد
6091/0  3908/0  70114/0  29885/0  42875/0  41379/0  10344/0  

کیفیت خدمات الکترونیکی تعیین معیارها و عوامل مؤثر بر - مرحله اول
   مناسب پیشنهادي جهت بهبود بانکداري اینترنتی

در این تحقیق پس از تعیین فاکتورهاي مؤثر بر کیفیت خدمات 
الکترونیکی بانکداري اینترنتی به کمک منابع علمی و مراجعه به اسناد، 
جهت جمع آوري نقطه نظرات مسئولین، پرسشنامه اي تهیه و در اختیار 

ت هر فرد از میزان آنها قرار داده شد. در قسمت دوم پرسشنامه، برداش
تأثیر عوامل اثرگذار بر کیفیت خدمات الکترونیکی بانکداري اینترنتی طی 

گروه معیار اصلی مورد سؤال قرار گرفت. براي مقایسه زوجی عوامل  10
از بدون تأثیر تا تأثیر خیلی در  ،مشخص شده بود 4تا  0اصلی که با اعداد 

  آورده شده اند. 1لنظر گرفته شد. معیارهاي مورد سؤال در جدو

  
  مراحل اجرایی روش پیشنهادي ):1(شکل

  ي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی بانکداري اینترنتیها عوامل ):3(جدول 
  معیارها  ریفاتع

راحتی و سرعت دستیابی و استفاده 
 کارایی  از مکان

 دسترس بودن سیستم در عملکرد فنی صحیح مکان

اداره موثر مسائل و بازخورد به 
 مشتریان

 پاسخگویی

جبران غرامت به مشتریان براي 
 انجام معاملات پرسش برانگیز

  جبران خدمات

در دسترس بودن از طریق تماس   تماس و ارتباط

 شروع

کیفیت خدمات الکترونیکی بانکداري تعیین معیارها و عوامل مؤثر بر  -مرحله اول
 مناسب پیشنهادي جهت بهبود   اینترنتی

مقایسه عوامل اصلی و حذف عوامل کم تاثیر با استفاده از تکنیک   -مرحله دوم
DEMATEL 

 تهیه ماتریس وزن دهی شده معیارها با استفاده از تکنیک -مرحله سوم

ANP  

 پایان
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 ي ارتباطیها تلفنی یا سایر کانال

مکان ایمن بوده و از اطلاعات 
 کند می مشتریان حفاظت

 محرمیت اطلاعات

 قابلیت اتکا و اطمینان تعهد خدمات و صحت اطلاعات

 شهرت بانک شناخته شده و معروف باشد

 بهبود مستمر بهبود مستمر در هر خدمت

جذب مشتریان براي بازدید مکان از 
 ي ارتباطیها طریق کانال

 سود

 

استفاده از مرحله دوم: مقایسه عوامل اصلی و حذف عوامل کم تاثیر با 
  DEMATEL تکنیک

مرحله اصلی است در مرحله اول بایستی  4شامل  DEMATELتکنیک 
ماتریس مقایسه زوجی عوامل (معیارهاي) اصلی که توسط خبرگان امتیاز 

باشند، تشکیل گردد؛ عدد  می 4تا  0دهی شده است و اعداد آن که بین 
نشان دهنده  4رو یکدیگر و عدد  ها صفر نشان دهنده بی تأثیر بودن آن

باشد. در مرحله دوم ماتریس نرمال وزن دهی شده  می بیشترین تأثیر
  ]21[آید:  می بصورت زیر بدست

ܺ =  																																																												(6)							ܣ.ݏ

		ݏ				 = ݉݅݊ 1 ݔܽ݉


∑ หܽห
ୀଵ

൘ , 1
ݔܽ݉


∑ หܽห
ୀଵ

൘ ൩					(7) 

 Tدر مرحله سوم ماتریس تأثیر مستقیم/غیر مستقیم با استفاده از رابطه 
مربوطه نتایج حاصل از   به شکل زیر قابل محاسبه است و در جداول

  آمده است: Matlabاجراي الگوریتم با استفاده از نرم افزار 

ࢀ = ࡵ)ࢄ −  (ૡ)																				ି(ࢄ

و نشان دهنده جمع  ܶام ماتریس  ݅ع سطر که جم ݎ در مرحله چهارم
که  ܿام روي دیگر معیارها است و  ݅مستقیم و غیر مستقیم اثرات معیار 

ام و نشان دهنده میزان تأثیر مستقیم یا غیر مستقیمی ݆جمع ستون 
ݎپذیرد و   می است که از معیارهاي دیگر + ܿ  که میزان نقش اصلی

ݎدهد و  می ام را روي مسئله نشان ݅معیار  − ܿ  که اگر مثبت باشد
گذارد و اگر  می ام بر روي معیارهاي دیگر تأثیر ݅دهد که معیار  می نشان

 ام از معیارهاي دیگر تأثیر ݅دهد که معیار  می مقدار آن منفی باشد نشان
  )7و 6و  5و  4. (جداول ]27[شوند می پذیرد، محاسبه می

ݎ = ×ଵ(ݎ) = ൣ∑ ݐ
ୀଵ ൧		×ଵ													(9)                                      

ܿ = ( ܿ)×ଵ = ( ܿ)ଵ×
ᇱ = ൣ∑ ݐ

ୀଵ ൧
ଵ×
ᇱ 								(10) 

توان روش  می DEAMATELدر مرحله بعد با استفاده از محاسبات روش 
ANP  را شروع نمود  که با عنوانDANP شود. در مرحله اول  می معرفی

سوپر ماتریس نامتوازن با استفاده از ماتریس بدست آمده از روش 

DEAMATEL گردد. سپس این ماتریس نرمال سازي می تشکیل 
   شود. می

تهیه ماتریس وزن دهی شده با استفاده از معیارها با استفاده از  -مرحله سوم
 ANPتکنیک 

ابتدا بایستی ماتریس مقایسه زوجی معیارها  ANPبراي استفاده از تکنیک 
(سوپر ماتریس) تشکیل  گردد، در مرحله  بعد سوپرماتریس وزن دهی 

اجرا گردید به  DEMATEL که با استفاده از تکنیک  	ܯܴܰشده بر پایه 
مقایسه زوجی بین زیر معیارها  ܹگردد. ماتریس  می شکل زیر محاسبه

باید  ఈܶدهد. پس از نرمال کردن ماتریس  می (سوپر ماتریس) را نشان
سوپر ماتریس وزن  	ܹبا استفاده از روابط زیر بدست آید.  ܹماتریس 

  )10و  9و  8دهی شده است که محاسبه شده است.(جداول 

ܹ = ൦
ଵܹଵ			 ଵܹଶ 			… ଵܹ

ଶܹଵ			 ଶܹଶ 		… ଶܹ
⋮						⋮													⋮	
ܹଵ 			ܹ ଶ			…		 ܹ

൪    

ܯܴܰ                                                                   = ఈܶ = 	

⎣
⎢
⎢
⎢
⎢
⎡ ଵଵݐ

ఈ 			⋯			 ଵఈݐ ଵఈݐ			⋯			

⋮															⋮																⋮
ଵఈݐ 			⋯			 ఈݐ ఈݐ			⋯			

⋮															⋮																⋮
ଵఈݐ 			⋯			 ఈݐ ఈݐ			⋯			 ⎦

⎥
⎥
⎥
⎥
⎤

→

݀ = ∑ ଵఈݐ
ୀଵ 								() 

 

࢙ࢀ =

⎣
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
࢚⎡

ࢻ

ൗࢊ 			⋯			
ࢻ࢚

ࢊ
൘ ࢚			⋯			

ࢻ

ൗࢊ
⋮																							⋮																							⋮
ࢻ࢚

൘ࢊ 			⋯			
ࢻ࢚

ࢊ
൘ 			⋯			

ࢻ࢚
ࢊ
൘

⋮																							⋮																							⋮
ࢻ࢚

ൗࢊ 			⋯			
ࢻ࢚

ࢊ
൘ 			⋯ ࢚			

ࢻ

ൗࢊ ⎦
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎤

=

⎣
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎢
⎡
࢙࢚ ࢙࢚			⋯			 			⋯ ࢙࢚			

⋮															⋮															⋮

࢙࢚ 			⋯			 ࢙࢚ 			⋯			 ܛܖܑܜ

⋮															⋮															⋮

ܛܖܜ 			⋯			 ܛܒܖܜ 			⋯			 ܛܖܖܜ ⎦
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎥
⎤

 

ܟ܅						 =

⎣
⎢
⎢
⎢
⎢
⎡
ܛܜ × ܛܜ									܅ × ⋯						܅ 											⋯ ܛܖܜ			 × ܖ܅
ܛܜ × ܛܜ									܅ × ⋯							܅ 											⋯ 												 ⋮									
						⋮ 																											⋯ 											 ܛܑܒܜ × ܅ ܒܑ 					⋯ ܛܑܖܜ							 × ܖܑ܅

⋮																																																	⋮																															⋮				
ܛܖܜ × ܛܖܜ											ܖ܅ × 					⋯										⋯							ܖ܅ ܛܖܖܜ × ܖܖ܅

	 ⎦
⎥
⎥
⎥
⎥
⎤

 

 

							lim୩→ஶ W୵
୩ = {Wଵ, Wଶ, Wଷ , Wସ}											(12)   

    	W = ଵ
ସ

(Wଵ + Wଶ + Wଷ + Wସ)												(13)  

، DEMATEL و  ANP بنابراین با توجه به مطالب گفته شده در تکنیک
  .اند تشکیل و حل گردیده شده ي ذکرها جداول زیر براساس مراحل تکنیک
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تصمیم  تشکیل ماتریس اولیه ):4(جدول

تمر سود
 مس

بود
به

  

رت
شه

 و   
تکا

ت ا
ابلی

ق
نان

طمی
ا

ت   
رمی

مح
ات

لاع
اط

  

س
تما

ات  
خدم

ان 
جبر

  

ویی
خگ

پاس
س   

ستر
ر د

د
ستم

 سی
ودن

ب
  

ایی
کار

رها  
عیا

م
  

  کارایی  0  867/2  8/2  33/3  8/2  4/3  6/2  4/3  33/3  2/3

467/3  33/3  4/3  067/3  67/2  667/2  3  73/2  0  667/2  
در دسترس بودن 

  سیستم
  پاسخگویی  73/2  133/3  0  2/3  133/3  467/2  133/3  133/3  3  933/2
  جبران خدمات  867/2  2/3  3  0  73/2  933/3  933/2  533/3  533/3  333/3
  تماس  4/2  667/2  6/2  8/2  0  733/2  133/3  400/3  267/3  200/3
  محرمیت اطلاعات  2/3  6/2  533/2  8/2  73/2  0  8/2  400/3  200/3  333/3

3  067/3  267/3  0  733/2  933/2  933/2  2/3  933/2  667/2  
قابلیت اتکا و 

  اطمینان
  شهرت  067/3  333/3  333/3  6/3  067/3  2/3  333/3  0  400/3  267/3
  بهبود مستمر  067/3  133/3  067/3  133/3  067/3  4/3  867/2  333/3  0  600/3

  سود  2/3  467/3  2/3  267/3  2/3  267/3  067/3  400/3  600/3  0

ماتریس نرمالایز شده ):5(جدول

تمر سود
 مس

بود
به

  

رت
شه

 و   
تکا

ت ا
ابلی

ق
نان

طمی
ا

ت   
رمی

مح
ات

لاع
اط

  

س
تما

ات  
خدم

ان 
جبر

  

ویی
خگ

پاس
س   

ستر
ر د

د
ستم

 سی
ودن

ب
  

ایی
کار

رها  
عیا

م
  

  کارایی  0  0  93/0  110/0  93/0  112/0  086/0  112/0  110/0  106/0

  در دسترس بودن سیستم  090/0  0  088/0  099/0  088/0  090/0  101/0  112/0  110/0  115/0

  پاسخگویی  090/0  104/0  0  106/0  104/0  081/0  104/0  104/0  099/0  097/0
  جبران خدمات  095/0  106/0  099/0  0  090/0  104/0  097/0  117/0  117/0  110/0
  تماس  079/0  088/0  086/0  093/0  0  090/0  104/0  112/0  108/0  106/0
  محرمیت اطلاعات  106/0  086/0  084/0  093/0  090/0  0  093/0  112/0  106/0  110/0
  قابلیت اتکا و اطمینان  088/0  097/0  106/0  097/0  097/0  090/0  0  108/0  101/0  099/0
  شهرت  101/0  110/0  110/0  119/0  101/0  112/0  110/0  0  112/0  108/0
  بهبود مستمر  101/0  104/0  101/0  104/0  101/0  106/0  095/0  110/0  0  119/0
  سود  106/0  115/0  106/0  108/0  106/0  108/0  101/0  112/0  119/0  0
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  ماتریس مجموع تاثیر معیارها  ):6(جدول

تمر سود
 مس

بود
به

  

رت
شه

 و   
تکا

ت ا
ابلی

ق
نان

طمی
ا

ت   
رمی

مح
ات

لاع
اط

  

س
تما

ات  
خدم

ان 
جبر

  

ویی
خگ

پاس
س   

ستر
ر د

د
ستم

 سی
ودن

ب
  

ایی
کار

رها  
عیا

م
  

  کارایی  976/0  111/1  077/1  147/1  073/1  116/1  088/1  122/1  203/1  186/1

170/1  180/1  198/1  080/1  077/1  049/1  116/1  053/1  003/1  038/1  
در دسترس بودن 

  سیستم
  پاسخگویی  029/1  087/1  0967/0  112/1  059/1  060/1  073/1  180/1  161/1  146/1
  جبران خدمات  08/1  138/1  100/1  067/1  083/1  127/1  115/1  245/1  228/1  209/1
  تماس  001/1  054/1  022/1  080/1  939/0  047/1  052/1  165/1  146/1  131/1
  محرمیت اطلاعات  036/1  066/1  034/1  095/1  035/1  978/0  057/1  180/1  158/1  150/1
  و اطمینانقابلیت اتکا   024/1  078/1  054/1  101/1  043/1  063/1  939/0  178/1  157/1  143/1
  شهرت  132/1  190/1  156/1  233/1  145/1  182/1  174/1  193/1  277/1  259/1
  بهبود مستمر  091/1  142/1  107/1  166/1  104/1  134/1  119/1  246/1  130/1  222/1
  سود  131/1  190/1  149/1  210/1  145/1  175/1  163/1  290/1  278/1  157/1

 

  ci   و ri مقادیر  ):7(جدول

 سود

ود 
بهب

تمر
مس

  

رت
شه

کا   
ت ات

ابلی
ق

نان
طمی

و ا
ت   

رمی
مح

ات
لاع

اط
  

س
تما

ان   
جبر

ات
خدم

ویی  
خگ

پاس
س   

ستر
ر د

د
ستم

 سی
ودن

ب
  

ایی
کار

رها  
عیا

م
  

435/2  352/2  549/3  217/3  216/3  095/5  474/5  244/5  26/5  385/5  ri  

380/2  407/2  553/3  205/3  224/3  202/5  523/5  214/5  393/5  124/5  ci  

815/4  759/4  103/7  422/6  439/6  298/10  996/10  458/10  653/10  509/10  ri+ ci  

056/0  056/0-  004/0 -  012/0  008/0 -  107/0 -  049/0-  030/0  134/0-  260/0  ri−ci  
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  کارایی  181/0  197/0  196/0  197/0  196/0  197/0  193/0  194/0  194/0  194/0

  سیستم در دسترس بودن  206/0  191/0  207/0  208/0  207/0  202/0  203/0  204/0  204/0  204/0
  پاسخگویی  200/0  200/0  184/0  205/0  201/0  196/0  199/0  198/0  197/0  197/0
  جبران خدمات  213/0  212/0  212/0  195/0  212/0  208/0  208/0  209/0  208/0  208/0
  تماس  199/0  199/0  201/0  199/0  184/0  197/0  197/0  197/0  196/0  197/0
  محرمیت اطلاعات  326/0  321/0  320/0  321/0  321/0  304/0  330/0  331/0  324/0  324/0
  قابلیت اتکا و اطمینان  318/0  322/0  324/0  320/0  322/0  329/0  303/0  331/0  320/0  321/0
  شهرت  357/0  357/0  357/0  357/0  357/0  367/0  336/0  356/0  357/0  356/0
  بهبود مستمر  504/0  502/0  503/0  504/0  503/0  502/0  503/0  504/0  480/0  525/0
  سود  496/0  498/0  497/0  496/0  497/0  498/0  497/0  496/0  520/0  475/0
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  سوپر ماتریس متوازن  ):9(جدول
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  کارایی  057/0  062/0  062/0  062/0  062/0  063/0  062/0  062/0  063/0  063/0

066/0  066/0  066/0  066/0  065/0  065/0  066/0  065/0  060/0  065/0  
در دسترس بودن 

  سیستم
  پاسخگویی  063/0  063/0  057/0  063/0  063/0  063/0  064/0  064/0  064/0  064/0

  جبران خدمات  067/0  067/0  067/0  061/0  067/0  067/0  067/0  067/0  067/0  067/0

  تماس  063/0  063/0  063/0  063/0  057/0  063/0  063/0  063/0  064/0  064/0

  محرمیت اطلاعات  109/0  107/0  107/0  108/0  107/0  099/0  108/0  109/0  109/0  109/0

108/0  108/0  108/0  099/0  107/0  108/0  107/0  108/0  108/0  106/0  
قابلیت اتکا و 

  اطمینان
  شهرت  119/0  119/0  119/0  119/0  119/0  120/0  120/0  120/0  120/0  120/0

  بهبود مستمر  176/0  176/0  176/0  177/0  176/0  176/0  177/0  177/0  163/0  178/0

  سود  174/0  174/0  174/0  174/0  174/0  174/0  175/0  174/0  176/0  161/0
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  کارایی  062/0  062/0  062/0  062/0  062/0  062/0  062/0  062/0  062/0  062/0

065/0  065/0  065/0  065/0  065/0  065/0  065/0  065/0  065/0  065/0  
در دسترس بودن 

  سیستم
  پاسخگویی  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0
  جبران خدمات  067/0  067/0  067/0  067/0  067/0  067/0  067/0  067/0  067/0  067/0
  تماس  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0  063/0
  محرمیت اطلاعات  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0

  قابلیت اتکا و اطمینان  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0  107/0

  شهرت  118/0  118/0  118/0  118/0  118/0  118/0  118/0  118/0  118/0  118/0
  بهبود مستمر  174/0  174/0  174/0  174/0  174/0  174/0  174/0  174/0  174/0  174/0
  سود  172/0  172/0  172/0  172/0  172/0  172/0  172/0  172/0  172/0  172/0
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  نتیجه گیري   -5

 راهبردي مسئله یک عنوان به خدمات کیفیت بهبود براي رقابت امروزه
 شناخته کنند، می فعالیت خدمات بخش در که ییها براي سازمان کلیدي

 دست خدمات کیفیت از سطح بالاتري به که ییها سازمان .است شده
 عنوان مقدمه اي به را مشتریان رضایتمندي از بالاتري سطوح، یابند می

بیانگر رشد  ها داشت. آمار خواهند پایدار رقابتی مزیت به دستیابی براي
روز افزون و چشمگیر بانکداري الکترونیکی در جهان است و فراگیري این 

و  ي مرتبطها اگیر فناوري، رشد فرها تکنولوژي موجب توسعه زیر ساخت
در سطح بین المللی شده است. از سوي دیگر مزایاي  ها تدوین استاندارد

ي ها در ارایه خدمات بهتر به مشتریان و بهبود شاخص اینترنتی بانکداري
توجه محققین زیادي را در جهان به خود معطوف  ها بهره وري در بانک

 را خدمات صنعت از مهمی بخش مالی خدمات و بانکداري. کرده است
 حال در سرعت به جهان در مالی انداز خدمات دهند. چشم می تشکیل

 تجدید و رقابتی خدمات و متنوع مزایاي ارائۀ با ها .بانک]20[است تغییر
 جهت در و سریع تکنولوژي از استفاده سوي به ساختار خدماتشان

 از یافتن گسترش حال در تغییر مشتریان، حال در نیازهاي کردن برآورده
 و خدمات بانکداري ماهیت اقدامات، این دلیل به .هستند مرزها میان

 و رقابتی بسیار محیط  .است شده تغییرات دستخوش مشتریان با ارتباط
 ؛هستند آن در فعالیت به مجبور ها بانک که تغییري در حال سرعت به
 و مشتري رضایت سوي نگرششان به در نظر تجدید سوي به را ها آن

هدف این تحقیق، وزن دهی و  دهد. می سوق خدمات کیفیت سازي بهینه
رتبه بندي عوامل موثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی بانکداري اینترنتی 

نتایج تحقیق نشان بود. در شعب مختلف بانک کشاورزي استان کرمان 
ت بایس می این عوامل از درجه اهمیت یکسانی برخوردار نیستند وداد که 

هاي شناسایی از میان معیاربراساس نتایج، نسبت به هم رتبه بندي شوند. 
و  172/0؛ سود با وزن 174/0ي بهبود مستمر با وزن ها معیار، شده

بیشترین وزن و تاثیر و معیارهاي کارایی با وزن 118/0شهرت با وزن 
کم ترین وزن و  063/0و پاسخگویی با وزن  063/0تماس با وزن ؛ 062/0

تاثیر را در میان معیارهاي شناسایی شده از خدمات الکترونیکی بانکداري 
اینترنتی شعب مختلف بانک کشاورزي دارند. بنابراین براساس نتایج 

بر عواملی باشد که باید توجه مدیران توان انتظار داشت که  می تحقیق؛
د و شهرت) و برنامه وزن بالایی میان سایر عوامل دارند(بهبود مستمر، سو

ریزي باید در راستاي همین امر انجام گیرد زیرا رضایت مشتریان در 
 خدمات ي دهنده ارائه يها بانکزند.  می دنیاي رقابت کنونی؛ حرف اول را

 دهنده ارائه يها سیستم طراحی در نتایج این گرفتن نظر در با اینترنتی
 را مشتریان نیاز که ییها آگهی و ها برنامه ي تهیه با و اینترنتی خدمات ي
 بود خواهند قادر دهند، می قرار هدف مورد ،شده بیان نتایج به توجه با

 به نسبت و کرده ترغیب خدمات این از استفاده به را زیادي مشتریان
 .یابند دست اینترنتی بانکی خدمات ي ارائه در بالاتري ي رتبه به رقبا،

در  ي فازيها شود از روش می همچنین براي محققین آینده پیشنهاد

محاسبات خود بهره ببرند و ابهام در تصمیم گیري را نیز در کار خود 
 دخالت دهند.
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