
و مديران نظام رتبه بندي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مشتريان
 با استفاده از فرآيند تحليل سلسله مراتبي فازيبانكي 

١صديقه خورشيد

٢حميده قانع

 چكيده
ب پيشرفت و ارتباطـات از راه دور، صـنعت انكـداري را هاي تكنولوژي، بالاخص در حوزه تكنولـوژي اطلاعـات

و. متحول كرده است و عمليـاتش را توضـيح داده انـد و پيشرفت بانكداري الكترونيكـي مطالعات متعددي، توسعه

و عوامل  بر روي پـذيرش آن انجـام شـده اسـت، امـا در زمينـه مؤثرتحقيقات زيادي درباره بانكداري الكترونيكي

در.ه است يا اساسا تحقيقي انجام نشده استچالش هاي بانكداري الكترونيكي، تحقيق اندكي انجام شد اين تحقيق

و بـا  و مـديران نظـام بـانكي بررسـي نمايـد نظر داردچالش هاي آينده بانكداري الكترونيكي را از ديدگاه مشتريان

ين چـالش هـاي بانكـداري الكترونيكـي را از ديـدگاه تـر مهماستفاده از تكنيك فرآيند تحليل سلسله مراتبي فازي، 

و مديران نظام بانكي اولويت بندي نمايدمشتر كه. يان ين چـالش هـاي بانكـداريتر مهمنتايج تحقيق نشان مي دهد

و،الكترونيكي از ديدگاه مديران نظام بانكي و حريم خصوصـي مشـتريان، امنيـت اينترنـت حفظ اطلاعات شخصي

شـهرت،ترونيكـي از ديـدگاه مشـتريان ينده بانكداري الكآين چالش هايتر مهمكه حالي، در استاعتماد مشتريان 

و مقررات قانوني بانكداري الكترونيكي لحظه اي، فراهم شدن خدمات آسان تر بانك، دسترسي به قوانين تر، متنوع

و معتمد بودن بانكتر سريعو  مي. باشدميو معتبرتر، و دهد كه ظاهراً اگرچه نتايج تحقيق نشان بين ديدگاه مديران

ن و نشـان تأملدارد، اما با كمي مشتريان توافقي وجود و نـام مي توان نتيجه گرفت كه يك بانك وقتـي از شـهرت

و متنوع، آسانتر سريعخدمات معتبرتر،،معروفي برخوردار مي گردد كه بتواند براي مشتريانش و تر تر فـراهم كنـد

و  . خصوصي مشتريانش حفاظت كند حريماز اطلاعات

:واژه هاي كليدي
. ونيكي، چالش هاي آينده، تكنيك فرآيند تحليل سلسله مراتبي فازي، نظريه مجموعه فازيبانكداري الكتر

m41847@yahoo.comمديريت سيستم دانشگاه شهيد باهنر كرمان استاديار1
و ورود آنها به اكسل بوده است(دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت اجرايي2 در حد جمع آوري داده ها در اين مقاله، .)ميزان همكاري مشاراليه
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 مقدمه.1
و فراگيـر رشد فنĤوري ها، بـالاخص فنـĤوري اطلاعـات

شـدن آن درســطح جامعــه، تغييـرات گســترده اي در ابعــاد 
ايـن فنـĤوري هـا. مختلف زندگي انسان پديـد آورده اسـت 

و بـه صـورت تصـاعدي در حـالف به صورتامروزه  زآينده
آي  و نماد عصر حاضر به شمار مـي و تـوان. نـد رشد هستند

و هـم اكنـون پتانسيل هاي اين تكنولوژي برجسته هستند
و كـار بـهتر سريع ين حوزه در حال رشد براي دنياي كسب

شمار مي آيند، كه مي توان به پيدايش تجارت الكترونيكـي 
و مبادله و) ملمـوس وغيـره(محصولات يا پيدايش معاوضه

پرداخت ها ازطريق سيستم هاي ارتباطات از راه دور اشـاره
هم اكنون افراد مي توانند بدون حضـور فيزيكـي.،]49[كرد

و  و تنها با استفاده از يك رايانه شخصـي در محل كار خود
و ايـن  يك مودم، كار خود را در محيط خانـه انجـام دهنـد

ا و كار عوامل زمينه تسهيل انجام فراهم نموده را مور كسب
مان و سازمان هـاؤد كه منجر به افزايش رقابت بين سسات

و توليـدي  بازرگـاني شـده-در حوزه هاي مختلف خدماتي
جديد نويـد بخـش بـه بيشتر صنايع از اين تكنولوژي. است

، اما هيچ صـنعتي بـه،]42،49[ثر شده اندأطرق متعددي مت
رت الكترونيكي را تجربه اندازه صنعت بانكداري، حضور تجا

.،]35[نكرده است
در،سريع اينترنتشيوع كانال هاي خدماتي مورد استفاده

و دگرگون كـرده اسـت  بـه. صنعت خدمات مالي را متحول
تعداد مشترياني كه از بانكـداري الكترونيكـي،لحاظ جهاني

و بي وقفه در حـال افـزايش طوربهاستفاده مي كنند  مداوم
و محـيط بانكـداري اهميت. هستند اينترنت در رقابت امروز

بـا.،]17،47[گسترده اي تصديق شده اسـت طوربهجهاني 
و تكنولـوژي هـا،  كاربرد سيستم هاي ارتباطـات از راه دور
و بـراي  يك بانك مي تواند به مشتريان دسترسي پيدا كند
آنها نه فقط اطلاعات عمومي درباره خدماتش، بلكه فرصت 

.كداري تعاملي فراهم كندانجام معاملات بان
انقلاب فنĤوري اطلاعات در صنعت بانكداري بـا معرفـي

و شــبكه  كــارت هــاي اعتبــاري، دســتگاه هــاي خــودپرداز
ايـن. آغـاز شـد 1970دستگاه هاي خودپرداز از اوايل دهه 

و بانكداري تلويزيون روند كابلي در اواخـر دهـه با تلفبانك
درو توسعه بانكداري 1980 از طريق رايانه هـاي شخصـي

فنـĤوري. ادامـه يافـت 1990و اوايل دهه 1980اواخر دهه 

اطلاعات امكان ارائه بسـياري از خـدمات بـانكي را توسـط 
كانال هاي الكترونيكي فراهم سـاخته اسـت، خـدماتي كـه 

.،]39[پيشتر تنها پشت پيش خوان بانك ها ارائه مي شـدند 
سـنتي بـه صـندوق دار بيشتر فعاليت هايي كه به صـورت

بانك واگذار مي شد، اكنون بـه شـيوه اي بسـيار ارزان تـر 
كارت هـاي. دستگاه هاي خودپرداز انجام مي شود وسيله به

هوشمند يكي ديگر از ابزارهايي است كه بـه سـرعت رشـد 
شبكه كارت هاي بدهكار جايگزين چـك شـده. كرده است

و مشتريان براي معاملات اندك، ديگرنيازي به حمـل است
بانك ها از موسسات سـپرده گـذاري كـه.،]12[پول ندارند

منابع فيزيكـي را نگهـداري مـي نمودنـد بـه مراكـز صرفاً
مفهوم پول از يـك مفهـوم. پردازش اطلاعات تبديل شدند

و عيني به يك مفهوم غير ملموس تبـديل گرديـد  ملموس
به طوري كه پول مي توانست هر لحظـه بـر روي صـفحه 

نه تنهـا پـول بـه پـول الكترونيكـي.ن داده شودرايانه نشا
و  تبديل گرديد بلكه چك نيز به همين سرنوشت دچار شـد
بانك ها با ارسال تصاوير چـك هـا بـه جـاي چـك هـاي 

بـا. فيزيكي بتدريج از چك هاي الكترونيكي استفاده نمودند
و ارتباطات، فنـĤوري تصـوير بـه  پيشرفت فنĤوري اطلاعات

و پيشر فته گرديد كه بانك هـا مـي توانسـتند حدي پيچيده
بدون نياز به اسـناد كاغـذي اطلاعـات مربـوط بـه دسـتور 

در واقـع مبادلـه. پرداخت هـا را بـين خـود مبادلـه نماينـد 
الكترونيكـي اطلاعــات جــايگزين پـردازش اســناد كاغــذي 

.،]5[شد
و آور بنابراين پيشرفت هـاي اعجـاز فنـĤوري اطلاعـات

و گسترش آن از ارتباطات، و بانكي جهان به بازارهاي پولي
و قابـل دسـترس بـودن  و گسترش شبكه اينترنت يك سو،

ــان ــراي همگ ــتريان،،آن ب ــور مش ــر تســهيل ام ــلاوه ب ع
و سـاختار سيسـتم روش بانكـداري را هاي جاري بانكداري

و دگرگون كرده در،متحول و شيوه هاي عرضه خدمات را
ا ايـن تحـولات زمينـه ظهـور.ستبانك ها متحول نموده

پديده هايي ماننـد بانكـداري همـراه، بانكـداري اينترنتـي، 
و بانكداري الكترونيكي گرديده اسـت  .،]5[بانكداري خانگي

تكنولوژي بانكداري الكترونيكي، انواع خدمات متفاوت درجه
داري اتوماتيـك بندي شده از خدمات ماشين هـاي تحويـل 

و ســپرده مســ)ATM( متــداول تقيم تــا پرداخــت،
، انتقال الكترونيكـي وجـوه)ABP(حساب اتوماتيك صورت



و مديران نظام بانكي با استفاده از فرآيند تحليل سلسله مر  91 اتبي فازيرتبه بندي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مشتريان

و بانكداري كامپيوترشخصي PC( نقد banking (نشان
و الكترونيكي شدن بانك ها به آنها. مي دهد فنĤوري جديد

و تنـوع  امكان مي دهد كه سرعت، كيفيـت، دقـت، هزينـه
.،]53[خدمات خود را افزايش دهند

ب انكداري الكترونيكي در كشورهاي پيشرفته صـنعتي اگرچه
و همـه مبـادلات طوربهجهان  وسيعي گسترش يافته است،

و مدرن در جهان جـايگزين مبـادلات  الكترونيكي، اينترنتي
و تراكنش هاي مالي بين المللي به شـكل  سنتي شده است

بانكــداري.،]48[اينترنتــي انجــام مــي شــود-الكترونيكــي
و محدود به دستگاه الكترونيكي در كش ور ما مترادف

هـم. هاي خودپرداز، شبكه شـتاب، تلفنبانـك شـده اسـت 
و اينترنـت بانـك  ، تلفنبانـك اكنون از خدمات مركز تلفـن
و متخصـين تكنولـوژي اطلاعـات  بيشتر كاركنان بانك ها
و كمتر به سطح جامعه جريان يافته است . استفاده مي كنند

داز در سطح جامعه صرفنظر از هـدف از دستگاه هاي خودپر
و. اصلي آن بيشتر استفاده مي شود در مورد پايانـه فـروش

و هنـوز اقـدامي در خصـوص  همراه بانك در آغاز راه است
WAP طبق تحقيقات انجام شده، ايران. انجام نشده است

و در نتيجــه بانكــداري  در زمينــه تجــارت الكترونيكــي
ــين  ــرار58ن در رتبــه كشــور جهــا60الكترونيكــي در ب ق

 2006همچنين بر طبق آمار كسب شـده در سـال.،]8[دارد
و بانكداري ميلادي، استفاده از روش هاي سنتي در تجارت

ميليارد دلار در سـال هزينـه در بـر 100بين المللي، حدود 
دارد كه با استفاده از تجارت الكترونيكي سالانه حدود يـك 

ــي  ــارم آن يعن ق25چه ــارد دلار ــويي ميلي ــرفه ج ــل ص اب
اين مطلب بر وجود مشكلات اساسي در صـنعت.،]8[است

و نشـان مـي دهـد كـه  بانكداري ايـران دلالـت مـي كنـد
بانكداري الكترونيكي در ايـران در مراحـل رشـد نخسـتين 

و از مرحله بلوغ فاصـله زيـادي دارد  از. خود به سر مي برد
و توســ عه ايــن رو اســتقرار كامــل بانكــداري الكترونيكــي

گسترده تر آن با چالش هاي جدي مختلفي روبرو است، كه 
بــر روي موفقيــت روزافــزون، فراگيــري آن در بــين اقشــار 

و نهادينه شدن آن در همه اركان جامعه  مـي تأثيرمختلف،
ين چـالش هـاي تـر مهـم اين تحقيـق در نظـر دارد. گذارد

رويــاروي بانكــداري الكترونيكــي را بــا اســتفاده از تكنيــك 
شناسايي. تحليل سلسله مراتبي فازي شناسايي نمايد فرآيند

و  و درجـه اهميـت آن از ديـدگاه مشـتري اين چـالش هـا

گـ مديران اران حـوزهزنظام بانكي مـي توانـد بـه سياسـت
و خـط مشـي  بانكداري الكترونيكي در تدوين سياسـت هـا

و توسعه بانكداري الكترونيكي كمك كند . هاي رشد
بخـش.ح ذيل سازماندهي مـي شـود مابقي مقاله به شر

بخش سـوم. دوم به مباني نظري تحقيق اختصاص مي يابد
در بخـش. به روش شناختي تحقيق اختصاص يافتـه اسـت 

و نتايج تحقيـق ارائـه مـي  چهارم تحليل داده هاي تحقيق
و ارائـه پيشـنهادات  و بخش پنجم بـه نتيجـه گيـري شود

. اختصاص يافته است

ت.2  حقيقمباني نظري
و چالش هاي.1.2 مفهوم بانكداري الكترونيكي

 آينده آن
بانكداري الكترونيكي نـوع خاصـي از بانكـداري اسـت كـه

جهــت ارائــه خــدمات بــه مشــتريان خــود از يــك محــيط 
در اين نـوع شـيوه بانكـداري،. الكترونيكي استفاده مي كند

ت يدياهمه عمليات بانكي اعم از دريافت يا واريز كردن پول،
و ديگرعمليات بـانكي بـه صـورت امضا، مشاهده موجودي

بــه عبــارت ديگربانكــداري. الكترونيكــي انجــام مــي شــود
الكترونيكي به سيستمي گفته مي شود كه مشـتريان بانـك 
و نيـز خـدمات  ها مي توانند به اطلاعات حساب هاي خـود

ايـن فرآينـد از طريـق رايانـه. بانكي دسترسـي پيـدا كننـد 
ي اينترنت كانـال. مي شودك ابزارهوشمند انجام شخصي يا
وآبسيار كار و كم هزينه براي ارائه خدمات بانكي اسـت مد

به سبب فراگير بودن استفاده از آن درنقاط دوردست، اغلـب 
افراد با استفاده از آن مي توانند از خـدمات بـانكي اسـتفاده 

و زمـاني مـي تواننـد از ايـن. كنند مشتري ها در هر مكان
بخ بدمات و از اين رو طيف مشـتري هـاي بانـكبرهره ند

.،]2[افزايش مي يابد
ارائه شـده اسـتيازبانكداري الكترونيكي تعاريف متعدد

ي ارائــه خــدمات كـه تنــوع آن بـه دليــل تعـدد كانــال هـا 
.،]8[الكترونيكي است

ــرا- از،]59[ميسـ ــتفاده ــي را اسـ ــداري الكترونيكـ ، بانكـ
ك و تكنولوژي تعريف مي ند كه براي مشـتريان بانـك هـا

و از طريـق  ساير ذينفعان، تعامل با بانك را بـدون واسـطه
ماشـين هـاي هاي متنوع از قبيل اينترنت، بي سـيم، كانال

و شاخه هاي فيزيكي فراهم مي .كند خودپرداز
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بانكداري الكترونيكي را معادل بـا انتقـال الكترونيكـي-
.،]7[ترونيكي تعريف مي كنندمنابع به اضافه پول الك

ــوژي- ــتفاده ازتكنول ــي را اوج اس ــداري الكترونيك بانك
و مكـان از خـدمات  انفورماتيك درجهت حذف دو قيد زمان

.،]13،]بانكي تعريف مي كنند
بر طبق گزارش كميته باسل درباره نظارت بر بانكـداري-

 تـأمين، بانكـداري الكترونيكـي بـه صـورت 1998در سال 
و محصو و خرده بانكي از طريق كانال خدمات لات كوچك

و بانكداري الكترونيـك هاي الكترونيكي تعري ،ف مي گردد،
س انداز مسـتقيم، ماشـين هـاي خـودپرداز، كـارت هـايپ

اعتباري، كارت هاي بدهي، اموربـانكي تلفنـي تـا پرداخـت
و انجام امور بانكي بـر اسـاس وب را در  الكترونيكي قبوض

.،]63[بر مي گيرد
مجموع، بانكـداري الكترونيكـي عبارتسـت از فـراهمدر-

آوردن امكاناتي براي مشتريان كه با استفاده از آنها بتواننـد 
بدون نياز به حضور فيزيكي در بانك در هر ساعت از شبانه 
و بـا اطمينـان  و از طريق كانال هـاي ارتبـاطي ايمـن روز

ن يا مي تـوا،]10[عمليات بانكي دلخواه خود را انجام دهند
بانكداري الكترونيكي را ارائه خدمات بانكي از طريـق يـك

شبكه رايانه عمومي قابل دسترس اينترنت يـا اينترانـت بـا 
.،]1[امنيت بالايي تعريف كرد

در متـون 1990حوزه بانكداري الكترونيكـي از نيمـه دهـه
و،]21،34[سيستم هاي اطلاعاتي ظاهر گرديد ، امـا متـون

اگون بانكداري الكترونيكـي در حـال تحقيق درباره ابعاد گون
برخـي محققـان در حـوزه بانكـداري.،]14[افزايش هستند

الكترونيكي دركمي سازي شرايط جاري خدمات الكترونيكي 
و بازاريابي درگير شده وسيله به بانك ها از ديدگاه انگيزشي

ــد ــاره بانكــداري،]66[ســاتي.،]33[ان ادراك مشــتريان درب
ــو ــه نم ــاي،]45[هــاردن.دالكترونيكــي را مطالع ــال ه كان

برخــي. الكترونيكــي را بــا ســاير كانــال هــا مقايســه كــرد
موضوعات استراتژيك مانند برون سپاري ابتكارعمـل هـاي 

و روسيگ نولي ،]22[بانكداري الكترونيكي توسط كان توني
يا برتري رقابتي بانكداري الكترونيكي توسط گريف فيـذس

ماهيت ابتكاري. است مورد بحث قرار گرفته،]41[و فينلاي
بانكداري الكترونيكي، فرصتي براي كسب فهم ژرف تـر از 

داده جمــع آوري شــده دربــاره. مشــتريان ايجــاد مــي كنــد
ا بانــك مــي توانــد بــا كــاربرد بــ مشــتري درحــين تعامــل

و اين قابليـت حمايـت هاي داده تكنيك كاوي تحليل گردد
كانـال تصميم بازاريـابي ممكـن اسـت بـالاخره موفقيـت 

سيسـتم،]51[خيانارونگ.،]38[اينترنتي بانكي را تعيين كند
. هــاي پرداخــت الكترونيكــي را بررســي كــرده اســت 

بر روي موضوعاتي از جملـه توسـعه قـوانين،]15[آلادواني
حامي سيسـتم هـاي پرداخـت الكترونيكـي، سـنجه هـاي 

و. كاهش ريسك، مديريت تغيير بحث كـرده اسـت  تانـگ
پيوند دهنـده نگـرش هـا، هنجارهـاي اعتبار مدل،]69[تئو

و كنترل هاي رفتاري را با نيت  بردن خـدمات كاربهذهني،
و همكارانش. بانكداري اينترنت تعيين كرده است ،]56[ليائو
مزيـت نسـبي، سـهولت(رابطه بين ويژگـي هـاي نـوآوري

استفاده، سـازگاري، تصـوير، آسـيب پـذيري هـا، آزمـايش 
و پـذيرش بانكـداري)اپذيري را در ميان سـاير ويژگـي ه ـ

موضوعات بانكـداري،]32[دانيل. الكترونيكي مطالعه كردند
الكترونيكي مانند فرهنگ نوآوري، سـهم بـازار، محـدوديت 
و  هاي سازماني، پذيرش مشتري از ديدگاه مديران اينترنـت
. تكنولـــــوژي اطلاعـــــات بررســـــي كـــــرده انـــــد

همچنــين بــه رونــدهاي اصــلي در اقــدامات،]15[آلادوانــي
. كداري مغازه داري غير الكترونيـك توجـه كـرده اسـت بان

موضوعات رفتـاري بانكـداري اينترنتـي ماننـد،]60[مولس
و تبليغ دهـان بـه دهـان، نيـات خريـد،  رضايت، اثرافواهي
و موانع تغييـر  و كشش به شكايت حساسيت قيمت، گرايش

اثــر امنيــت، ســهولت،]66[ســتي. بررســي كــردرا موضــع 
و موضــوعات اســتفاده، آگــاهي، قيمــت گــ ذاري، مقاومــت

زيرساختاري بر روي پذيرش بانكداري الكترونيكـي مطالعـه 
ــد ــايي. نمودن و زيب ــابي ــدمات،]11[نج ــبي خ ــارايي نس ك

بانكداري الكترونيكي در شبكه بانكي كشور را مطالعه كرده 
و عوامل،]3[اسماعيلي. است و توسـعه مؤثرموانع در ايجاد

مطالعـه قـرار داده وردمـرا بانكداري الكترونيكي در ايـران 
و همكـارانش. است از،]8[صادق عمـل نيـك بـا اسـتفاده

ــك  ــداري SWOTتكنيـ ــاي بانكـ ــين راهبردهـ و تعيـ
الكترونيكي، راهكارهايي براي انتقال از بانكداري سنتي بـه

وظيفــه. در ايــران ارائــه داده انــدرا بانكــداري الكترونيكــي
ــارانش  و همك ــت ــارانش،]23[دوس و همك ــوئي و،]71[، ي

گــذار بــر روي پــذيرش تــأثيرعوامــل،]53[ودينســكيكول
و مصـرف كننـدگان  ،بانكداري الكترونيك توسط مشـتريان

و همكارنش ارجحيت مشـتري در بانكـداري،]68[سوهايل
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موانع استقرار،]4[و بابازاده،]6[سرگزي كوشه،الكترونيكي
نقـش نگـرش،]25[چنـگ،و توسعه بانكداري الكترونيـك 

امـور،]03[كـرن،كداري الكترونيكيمشتريان در توسعه بان
ــداري  بانكـــداري الكترونيكـــي، رونـــدهاي جـــاري بانكـ
و چـالش  الكترونيكي، اهميت خـدمات بـانكي الكترونيكـي

عوامـل،]58[مـانكيلي،هاي توسعه بانكـداري الكترونيكـي 
در،]45[كولوموبـو،بر مراجعه مجدد مشتريانمؤثر نـوآوري

ــدمات الكترون  ــق خ ــداري از طري ــنعت بانك ــيص روك،يك
برنامـه ريـزي رابطـه منـد در توسـعه بانكـداري،]64[ساه

و،]31[دانيل،الكترونيكي استراتژي بانكداري الكترونيكـي
پيش نيازهاي ضروري اسـتقرار،]9[عابدين،چالش هاي آن

بانكداري الكترونيك در ايران از ديد مـديران نظـام بـانكي 
و همكارانش. كشورمطالعه كردند قيقي بـرتح،]57[ماين پا

و  و تجارب بانكـداري اينترنتـي انجـام دادنـد روي ادراكات
مقدار تجربه بانكـداري اينترنتـي(نقش تعديل گري آشنايي

را در ادراكات مشـتري از بانكـداري اينترنتـي) تجميع شده
و دريافتند كه آشنايي بر روي چهـار  و مطالعه كردند بررسي

ك(بعد و مكـي، ماليـه موقعيت اجتماعي،ويژگي هاي امدادي
و سرمايه گذاري ي، راحتـ( از هفت بعـد خـدمات) شخصي،

و كمكـي، امنيت، موقعيت اجتماعي، ويژگـي  هـاي امـدادي
و صدور شهاه. گذاردمي تأثير)ماليه شخصي، سرمايه گذاري

ــيدديكيو ــي،]67[و س ــل بحران ــر روي عوام ــه اي ب مطالع
موفقيت سازماني در پذيرش بانكداري الكترونيكي در بانـك 

داشتن كانـال هـاي،نتيجه مطالعه شان. ولويچ انجام دادند
يكپارچه متعدد، بازاريابي خاص كانـال الكترونيكـي، تلفيـق 
سيستم، مديريت نظام مند تغيير، تغييرات سازماني به منظور 

ين عواملتر مهموب به عنوان وسيلهبهتواناسازي خودشان 
،]60[مـولس. در موفقيت بانكداري الكترونيكـي نشـان داد 

طرح مي كند بانك ها بايد از اينترنت به عنوان يك كانـال
و بايد كانال هـاي سـنتي ماننـد  اضافي توزيع استفاده كنند

و بانكداري تلفني ها. ببرند كاربه را نيز شعبات اين به بانك
فرصتي براي گذار آرام از يك استراتژي بانكداري شعبه اي 

آ  و ن پوشـش به استراتژي بانكداري الكترونيكي مي دهـد،
توجه را به ابعـاد،]28[كرونين. بازاري خوبي فراهم مي كند

توجـه اجتماعي كه بايد در محيط مجازي ملاحظـه گـردد، 
او نام گذاري تجاري را براي مشـتريان بـه عنـوان. كند مي

و اجتمـاعي  يك منبع قابل انتقال در عرض موانع فيزيكـي

هميـتا. براي ورود به يك محيط ترسناك جديد طرح كرد
و نشان تجاري  فزآينده اي تشـخيص داده طوربهعامل نام

و بسياري ازبانـك هـاي صـرفاً  اينترنتـي، بازگذاشـتن شده
و نشـان تجـارتي شـان را برخي شعبات  بـراي بهبـود نـام

و همكـارانش. ملاحظه مي كنند تحقيقـي بـر،]48[ابراهيم
ــل خــدمات الكترونيكــي در  روي ادراك مشــتريان از تحوي

آنهـا.انـد انجـام داده انگلستانمغازه داري بخش بانكداري 
و مهم ادراكات كيفيـت خـدمات الكترونيـك  عوامل كليدي
و ادراكـات مشـتريان از  مشتريان بانك مطالعـه مـي كننـد
كاركردبانك شان بر اساس ابعاد كيفيت خدمات الكترونيكي 

نتايج تحليل عامـل اكتشـافي،. ارزيابي مي كنندو شناسايي 
و كلي كيف يت خدمات الكترونيكي، از جمله شش بعد مركب

و راحـت، قابليـت، عمليات بانكداري صحيح تأمين مناسـب
و قابليت اطمينان  خـدمات، مـديريت صـف تأميندسترسي

و تـأمين خوب، شخصي سازي خـدمات،  خـدمات دوسـتانه
خـدمات هــدف مشــتري آشــكار تــأمينواكـنش مشــتري، 

سـ،]16[بانكرآمريكايي. نمودند وم گزارش داده است، يـك
و امضـاء بانكداري الكترونيكيدر مشترياني كه ثبـت نـام

نمــوده انــد، اســتفاده از آن را بــه علــت خــدمات مشــتري 
دگي اسـتفاده از خـدمات متوقـف نارضايت بخش يـا پيچي ـ

درحالي كـه مشـتريان ممكـن اسـت بـه پـذيرش. اند كرده
.تكنولوژي هاي بانكداري الكترونيكي تمايل داشـته باشـند 

و مشكلات پيش روي آنها همچنين مي خواهند كه مسائل
و  شان در استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي رفع شود
و تراكنش هاي شان شخصي باقي بمانـد  اين كه معاملات

.،]37،40[شان حفظ گردد حريم خصوصيو 
به موضوعات مربوط بـه،]44،61[همچنين برخي محققان

رونيكـي ماننـد بعد از توسعه يك سايت براي بانكداري الكت
و  و دشـواري حفـظ امنيت، عـدم اعتمـاد مشـتري، هزينـه

و  و مســائل قــانوني،  حــريمنگهــداري ســايت، موضــوعات
برخـي ديگـر بـه چـالش. اطلاعات مشتري توجه نموده اند

هاي ديگر بانكـداري الكترونيكـي از جملـه قيمـت گـذاري 
و گسـتره اسـتفاده از اينترنـت،]62[خدمات اينترنتي ،]30[،

تحقيقـات نشـان داده انـد كـه از ديـدگاه. كـرده انـد توجه
و قابليت اطمينان خدمات، شهرت،مشتري سرعت، سهولت

تعــين هــاي مهــم نيــات پــذيرش آينــده بانــك همچنــين 
و مشتريان نگراني هايي،] 32،56،60،66[بانكداري هستند

و ــت ــا امني ــاط ب ــريمدرارتب در ح ــان ــالي ش ــات م اطلاع
ك هاي لحظه محيط به عبارت ديگر، فقـدان. رده انداي بيان
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امنيت اينترنتي مي تواند براي بانك هاي پذيرنده بانكداري
محققان نشان داده اند كـه.،]18[الكترونيكي زيان بار باشد

و سفارشي، يـك حـوزه فعـال  توسعه خدمات مالي يكپارچه
در واقـع.،]36[بين سازمان هاي بخش مـالي اسـتيرقابت

وب سايت به وب سـايت ديگـري مشتريان نمي خواهند از 
و سرمايه شان عبور كنند خـدمات. براي رديابي منابع مالي

و كـم وب بايد راحت تر، آسان تر از جهـت اسـتفاده باشـند
اداري آوردن وفـ دسـت بـه هزينه تر از گزينه ها، به منظـور 

و يكپـارچگي زمـان.،]28[ان باشدتريشم ايـن نـوع تلفيـق
گتـرين مزايـاي بـالقوه واقعي منابع توزيع شده، يكـي از بزر 

بنـابراين. بانكداري الكترونيكي از ديـدگاه مشـتريان اسـت 
و سيستم هـاي ATMاينترنت بايد با سايركانال ها مانند 

. درونــي بــراي افــزايش اثربخشــي اش تلفيــق گــردد
و انگيزاننـده هـا، چـالش،]15[آلادواني درباره محرك هـا

و انتظارات از بانكـداري الكترون  يكـي تحقيقـي هاي توسعه
او چالش هاي آينده بانكداري الكترونيكـي. انجام داده است

و  و مديران تكنولوژي اطلاعات را از ديدگاه مشتريان بالقوه
جدول(مديران ارشد بانك دركشور كويت مطالعه كرده است

در اين مقاله براي مطالعه چالش هاي آينـده بانكـداري).1
،]15[ه توسط آلادوانيالكترونيكي، از شاخص هاي ارائه شد

.شود استفاده مي
و تعاريف . 2.2  نظريه مجموعه فازي

بـراي 1965نظريه مجموعه فازي توسـط زاده در سـال
و تعريف  حل مسائلي معرفي شد كه فاقد معيارهاي صريح

و انـدازه گيـري نظريهناي.،]73[شده هستند بـه سـنجش
ابهام مفاهيمي كمك مي كند كه با قضـاوت هـاي ذهنـي 

نظريه مجموعه فـازي يـك. جودات انساني مرتبط استمو
و منطقي بودن فرآيند  ابزار ارزشمندي براي تقويت جامعيت

مدل سازي با كـاربرد مجموعـه هـاي. تصميم گيري است
و تـدوين مـؤثر فازي به عنوان يك طريقـه  بـراي تنظـيم

مسائل تصميم اثبات شده است، كه اطلاعات موجود ذهنـي 
و نـادقيقي مسـتلزم در فرآينـد.،]74[و نادقيق است ذهنيت

پيمايش براي انعكـاس ارزيـابي هـاي انجـام شـده توسـط 
پاسخگويان به عنوان مجموعه هاي فازي بهتر تجسم پيـدا 

ــد ــي كن ــرا. م و هي ــرا ــدما-هي ــاربرد،]46[وي ــد ك معتقدن
اصطلاحات زباني به لحاظ شهودي آسانتر است وقتـي كـه 

و نادقيقي  ارزيـابي هـاي شـان را تصميم گيرندگان ذهنيت
و بدين دليل، نظريه مجموعـه فـازي، يـك  بيان مي كنند،

. است روش بسيار مشهود در حوزه ارزيابي
نظريه مجموعه فازي درجهت هاي گوناگون تكامل يافتـه

و دو جهت از است برخورد بـا-الف: متمايز آن عبارت است
يـف تعر مجموعه هاي فازي به عنوان اهداف رياضي دقيقـاً 

ب . رويكرد زباني-ب. شرط قوانين منطق كلاسيكيهشده

،]15[اقتباس از آلادواني(چالش هاي آينده بانكداري الكترونيكي:1جدول
وادراك مشتريان بالقوه از چالش هاي آينده بانكداري الكترونيكي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مديران تكنولوژي اطلاعـات

 مديريت ارشد بانك
.فراهم كردن خدمات امن تر-
و مقررا- ت قانوني بانكداري قابليت دسترسي به قوانين

.الكترونيكي
 فراهم كردن خدمات بانكي قابل اعتمادتر توسط بانك-
و شخصي مشتريان-  تضمين حفظ اطلاعات خصوصي

.توسط بانك
.شهرت بانك-
. معتمدبودن بانك-
.تر سريعفراهم كردن خدمات-
 فراهم كردن خدمات آسانتر-
ا- و مهارت در . ستفاده از اينترنتداشتن تجربه
و تداوم خدمات بانكي توسط بانك- . تضمين استمرار
. فراهم كردن خدمات با هزينه كم توسط بانك-
و تجربه در استفاده از كامپيوترها- . داشتن مهارت

.امنيت اينترنت-
. اعتماد مشتريان-
.سرعت تحويل خدمات بانكي-
. حفظ اطلاعات خصوصي مشتريان-
. گاهي مشتريانآ-
و تداوم خدمات بانكي- .استمرار
.گستره استفاده از كامپيوتر-
. گستره استفاده از اينترنت-
. دشواري كاربرد بانكداري الكترونيكي توسط برخي مشتريان-
. قيمت گذاري خدمات اينترنت-
. زيرساختار اينترنت در كشور-
و نگهداري سايت- .هزينه حفظ
.و مقررات قانوني درحوزه بانكداري الكترونيكيقوانين-
. ISPانحصاري بودن-
و نگهداري سايت- .دشواري حفظ
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منطق زيربنايي رويكرد زبـاني ايـن اسـت كـه ارزش هـاي
و  قـوانين اسـتنباط حقيقي، مجموعـه هـاي فـازي هسـتند

رويكرد زبـاني فـازي، وجـوه.،]43[تقريبي هستند نه دقيق
متغيـر زبـاني وسيلهبهكيفي را به صورت ارزش هاي زباني 

مفهـوم متغيـر زبـاني در برخـورد بـا.،]74[مي دهـد نشان
موقعيت هايي بسيار مفيد است كـه پيچيـده يـا بيمارگونـه 

د فازي مثلثـي بـراي در اين مقاله، ما ازاعدا. تعريف شده اند
. نمايش اصطلاحات زباني استفاده مي كنيم

ــف ــه.1تعريـ ــك مجموعـ ــازي، يـ ــدد فـ ــك عـ يـ
}){(فازي xRxf fµ∈=است، كهxارزش هـايش

θθرا بر روي خط حقيقي  +<<− xR اخذ مي كنـد1:
ــته ازxfµ)(و  ــايي پيوس ــك بازنم ــله1Rي ــه فاص ب

يك عدد فازي، يك زيرمجموعـه فـازي. است]1,0[بسته
و نرمال استXدر مجموعه جهاني  هبـ. است كه محدب

ــازي ــه ف ــك مجموع ــلاوه، ي ــه~Aع ــك مجموع در ي
ت يلهوس بهXجهاني ~)(ابع عضويت يك xAµتوصيف مي

يك عدد حقيقـي در فاصـلهXدرxشود كه به هر عنصر
د هد]1,0[ ~)(ارزش تابع. پيوند مي xAµدرجه عضويت
xدرXيك. ناميده مي شود)(~ xAµتر به معنـاي بزرگ

 طـور بـه. اسـتXدرxيك درجه قـوي تـر تعلـق بـراي 
خلاصه، يك عدد فـازي بايـد داراي سـه مبـاني بـر طبـق

و پـراد اسـت  ~)(-الـف:،]70[تعريف دوبيـوس xAµيـك
-ب. اسـت]1,0[بـه يـك فاصـله بسـتهRبازنمايي از 

)(~ xAµــازي اســت ــر مجموعــه محــدب ف -ج. يــك زي
)(~ xAµنرماليزه يك زيرمجموعه فازي است، بدين معنـا

~)(1وجـود دارد كـهoxكه يـك عـدد  =oA xµايجـاد
. كند مي

يـك سـه وسيله به~Mيك عدد فازي مثلثي،.2تعريف
cba(وجهي آن),, و تابع عضويت نشان داده شده است

و در شـكل  نشـان داده1به صورت ذيل تعريف شده است
يــك عــدد فــازي مثلثــي بــراي تســخيرابهام. شــده اســت

رو كاربهموضوع پارامترهاي مرتبط با و وسـيله مفيـد مي د
كمي سازي عدم اطمينان در تصميم گيري به علـت جاذبـه

و نمايش كارايي محاسباتي ظاهر مـي شـود  .،]70[شهودي
است كه عبارت اسـتbقوي ترين درجه عضويت، پارامتر

)(1از  =bfMدر حالي كـه ،aوcبـه ترتيـب كـران
و بـالا هسـتند  درايـن گـزارش، اعـداد فـازي. هاي پـايين

براي ملاحظه فازي بودن متغيرهاي چالش) TFNs(مثلثي
. رفته است كاربههاي بانكداري الكترونيكي 

)1(
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
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
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−
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−
−

=

otherwise

cxb
bc
xc

bxa
ab
ax

xM

0

,

,

)(~µ

θθبا <≤≤<− cba

م.3تعريف -αجموعه هاي فـازي، يك مفهوم مهم
و هــر مقــدار~Mبــراي يــك عــدد فــازي. بــرش اســت

]1,0[∈α،α-،بــــرشαCمجموعــــه كريســــپ
:،]52[است

)2(
}{ α≥= )(xCxCa

α-برش يك عدد فازيM~مجموعه كريسـپ ،αM~

را شـامل مـيUاست كه همه عناصر مجموعـه جهـاني
بزرگتـر از يـا معـادل بـا~Mشود كه درجات عضويتش در

نشـان1همچنانكه در شكل است،αارزش تصريح شده 
،αبر طبق تعريف فاصله اعتماد در سطح. داده شده است

و توصيف عدد فازي مثلثي مي تواند به صورت ذيل تعريف
:،]23،26،27[گردد

~),,(تابع عضويت عدد فازي مثلثي:1شكل cbaMوα-برش

~Mد فازي مثلثي يك عد
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)3(
]1,0[],)(,)( ∈∀−−=+−= ααα αα bccMaabM ul

)4(
],[~ ul MMM α

α
α=

روش:4تعريف دو عدد فازي مثلثي را مي توان با فاصله بين
با فـرض ايـن. محاسبه نمود،]24[راسي تعريف شده توسط چن

ــه  ~),,(كـــ
1111 cbaM ~),,(و=

2222 cbaM دو=
زي مثلثي باشند، فاصله بين آنها به صورت ذيل محاسـبه عدد فا

. مي گردد
)5(

][ 2
21

2
21

2
2121 )()()(

3
1)~,~( ccbbaaMMd −+−+−=

بـــــا فـــــرض دو عـــــدد فـــــازي:5تعريـــــف
ــي ~),,(مثلثــ

1111 cbaM ~),,(و=
2222 cbaM =،

برخي عمليات اساسي اعداد فازي به شرح ذيـل بيـان مـي
: گردد

)6(
),,(~)(~

212121 ccbbaaBA +++=+
)7(

),,(~)(~
212121 acbbcaBA −−−=−

)8(
),,(~~

212121 ccbbaaBA ⊗⊗⊗=⊗
)9(

),,(~)(~

2

1

2

1

2

1

a
c

b
b

c
aBA =÷

 ليل سلسله مراتبي فازيتح. 3.2
فرآيند تحليل سلسله مراتبي ابتدا توسط ساعتي در سـال

حل 1971 و نيازهـاي مسألهبراي تخصيص منابع كميـاب
از زمـان. برنامه ريزي شده براي حوزه نظامي معرفي شـد 

 ، بــه عنــوان يــك روش AHPمعرفــي اش تــاكنون
و بـراي حـل گيري چند معيـاره در گسـتره وسـيع تصميم ي

و علائـق مسائل ساختار نيافته در حوزه هاي مختلف نيازها
و مـديريت  انساني مانند علوم اقتصادي، اجتماعي، سياسـي

سنتي به قضاوت هاي دقيق نيـاز  AHP.رفته است كار به
دركه حاليدر. دارد و عدم اطمينان درگير به علت پيچيدگي

واقـع بينانـه مسائل تصميم دنياي واقعي، گاهي اوقات غير
از. است يا حتي غير ممكن است مقايسات دقيق انجام شود

و عمومي و ابهام، ويژگي هاي متداول وقتي كه فازي بودن

بسياري از مسائل تصميم گيري شـده اسـت، بايـد تحمـل 
ابهام يا عدم اطمينان به يك مدل تصميم گيري خوب وارد 

يق، نـه تصميم گيرندگان اغلب پاسخ هاي نـادق.،]72[گردد
و تبديل ارجحيت هـاي  قضاوت هاي دقيق ارائه مي دهند
كيفي به برآوردهاي نقطه اي ممكن اسـت نـامعقول باشـد، 
 بنابراين ارزش هاي زباني كه توابع عضويت شـان معمـولاً 

اعداد فازي مثلثي توصيف شده انـد، را مـي تـوان وسيله به
بــراي بــرآورد ارزش هــاي رجحــاني بــه جــاي روش هــم 

س دوقتـي عـدم اطمينـان بايـ. برد كاربهنتي اش ارزعددي
دربرخي يا همه ارزش هاي مقايسه زوجي ملاحظـه گـردد،

سنتي، ارزش هاي تصـادفي AHPدر مقايسه زوجي تحت 
برده مي شود، كه در واقـع مناسـب كاربهدر مقايسه زوجي 

بنابراين طبيعي يا واقع بينانـه تـر اسـت يـك.،]72[نيستند
قضاوت هاي فازي را به جاي قضاوت تصميم گيرنده بتواند 
. هاي دقيق فراهم كند

فازي بسياري توسط مولفان ارائه شـده AHPروش هاي
و همكارانش . مرور شده اسـت،]19[است كه توسط بوزبورا

و اين روش ها، رويكردهاي نظـام منـد بـه انتخـاب بـديل
كاربرد مفاهيم نظريه مجموعه فـازي وسيلهبه مسألهتوجيه 

تصـميم. ساختار سلسله مراتبي فراهم نمـوده انـدو تحليل
در مـي يابنـد كـه ارائـه قضـاوت هـاي گيرندگان معمـولاَ 

و،فاصله اي بيش ازقضاوت هاي ارزشي ثابت مطمـئن تـر
قابل اعتماد تر است، بدين علت كـه تصـميم گيرنـده قـادر 
نيست ارجحيت هايش را به علت فازي بودن فرآيند مقايسه 

در اين مقاله، مـا از روش فرآينـد تحليـل.ن كندبيا صريحاً
و باكلي ،]29[سلسله مراتبي فازي طرح شده توسط كسوترا

:استفاده مي كنيم كه در ادامه تشريح مي گردد
:ساختن ماتريس هاي مثبت فازي-الف

گويــان بــا امتيازهــاي مقايســه زوجــي، كــه توســط پاســخ
ان  جـام متغيرهاي زبـاني بيـان شـده اسـت، بـراي تسـهيل

محاسبات فازي به اعداد فازي مثلثي متناظرشان تبديل مي 
 كـار بـه مقياس تبديل فازي مثلثي، كه در اين مقالـه. شوند

بنـابراين. نشـان داده شـده اسـت2رفته است، در جـدول
ماتريس تقابل مثبت فازي مي تواند به صورت ذيل تعريـف 

:،]20[شود
)10(

k
ij

k rR ]~[~ =

.kيك ماتريس تقابلي مثبت براي تصميم گيرنده:~kRكه

ijr~:اهميت نسبي بين عناصر تصميمiوj.
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از( مقياس تبديل اعداد فازي مثلثي:2جدول و اقتباس شده لي
،]55[همكارانش

اعداد فازي متغيرهاي زباني
 مثلثي مثبت

اعداد فازي مثلثي
 معكوس مثبت

)91,91,91()9,9,9( فوق العاده مهم
بسيار مهم تا فوق العاده

 مهم
)9,8,7()71,81,91(

)61,71,81()8,7,6( بسيار مهم
)51,61,71()7,6,5( مهم تا بسيار مهم

)41,51,61()6,5,4( مهم
)31,41,51()5,4,3( نسبتا مهم تا مهم

)21,31,41()4,3,2( نسبتا مهم
اهميت همسان تا نسبتا

 مهم
)3,2,1()1,21,31(

)1,1,1()1,1,1( اهميت همسان
در-ب تجميع قضاوت هاي فازي همه تصميم گيرندگان

و گروهي و ارجحيت هاي: يك ماتريس جمعي ايده ها
همه مشتريان با استفاده از روش ميانگين هندسي با 

و تركيب مي شو :ندهمديگر تلفيق
)12(
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و ارجحيت فازي گروه تصميم گيرنده:~ . قضاوت
K:تعداد تصميم گيرندگان .
و تحليـل سـازگاري-ج :محاسبه نرخ سازگاري

ها وسيلهبهاولويت عناصر مي تواند ي ويـژه محاسبه ارزش
:و بردارهاي ويژه مقايسه شود

)13(
wwR .. maxλ=

، بـردار وزنـي مـاتريسwكه وRبردار ويژه ،maxλ
سـپس ويژگـي سـازگاري. اسـتRبزرگترين ارزش ويژه
ين سـازگاري قضـاوت هـا در مقايسـه ماتريس براي تضـم 

و كنترل مـي گـردد  اگـر آزمـون سـازگاري. زوجي بررسي
و نخســتين در مــاتريس تــأمين نشــود، ارزش هــاي اوليــه

مقايسه زوجي بايسـتي توسـط تصـميم گيرنـدگان اصـلاح 
.،]65[شود

ــازي-د ــا:محاســبه اوزان ف ــر اســاس روش لامب -ب
و بـاكلي3ماكس ، اوزان،]29[طرح شـده توسـط كسـوتورا

:فازي عناصر تصميم را به شرح ذيل محاسبه مي كنيم
1.α-1با فـرض. مي بريم كاربهبرش=αمـاتريس ،

bijbمثبـت، rR )~(~ و بــا فــرض= را محاســبه مــي كنـيم،
0=αو ــالا ــران بــ ــاي مثبــــت كــ ــاتريس هــ ، مــ

aijaپايين، rR )~(~ cijcو= rR )~(~ . را محاسبه مي كنيم=
نرماليزه(AHPبر اساس رويه محاسبه وزن طرح شده در

و ميانگين حسابي ، مـاتريس وزن بـه صـورت ذيـل)كردن
. كنيم محاسبه مي

)14(g
ci

g
c wW )(=

g
ai

g
a wW )(=

g
bi

g
b wW )(=

ni ,...,2,1=
به منظـور حـداقل سـازي فـازي بـودن اوزان، دو ثابـت.2
g
aMوg

cMو انتخاب مي شوند :به صورت ذيل محاسبه
)15(
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و پايين اوزان به صورت ذيل تعريف مي شود : كران بالا
)17(

g
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ia wMw =*

)18(
g
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g
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g
ic wMw =*

و پـايين وزن بـه صـورت بنابراين ماتريس هاي كران بالا
:ذيل محاسبه مي شود
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niwW g
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3 -Lambda-Max  
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gبالاخره با تركيب.3
aW
*،g

bW
gcWو* ، ماتريس وزن*

و بـه دسـت بـه فازي براي گروه مشتريان مـي توانـد آيـد
: صورت ذيل تعريف گردد

)21(
niwwwW g

ic
g
ib

g
ia

g
i ,...,2,1),,,(~ ==

بـر اسـاس. رتبه نهايي گزينه ها را محاسـبه مـي كنـيم.4
، يـك ضـريب،]81[روش راسي تعريف شـده توسـط چـن 

و عناصـر نزديكي براي محاسـبه نظـم ترتيبـي گزينـه هـا
ضريب نزديكـي بـه صـورت ذيـل. تصميم تعريف مي شود

: تعريف شده است
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. سنجش فاصله بين دو عدد فازي است

 روش شناسي تحقيق.4
و ابزار جمع آوري اطلاعات.1.4  روش

در اين تحقيق، از چالش هاي بانكداري الكترونيكي ارائه
بنـابراين. استفاده شده اسـت،]15[آلادواني مطالعهدر شده

براي انجام اين تحقيق، دو پرسشنامه مشتمل برچالش هاي 
ــدگاه  و از دي ــتريان ــدگاه مش ــي از دي ــداري الكترونيك بانك

و كارشناسان آنفورماتيك با فرمت  و مديران  مديران بانك

AHP)شد)3جدول از. تهيه اين پرسشـنامه، اطلاعـات را
يان به صورت مقايسه زوجي چالش هاي بانكـداريگو پاسخ

"،"فوق العاده مهم"الكترونيكي در شكل واژه هاي زباني 
مهـم تـا"،"بسيار مهم"،"بسيار مهم تا فوق العاده مهم

،"نسبتا مهم"،"نسبتا مهم تا مهم"،"مهم"،"بسيار مهم
"اهميـت همسـان"،"اهميت همسـان تـا نسـبتا مهـم"

و. كند دريافت مي به عبـارت ديگـر، پاسـخگويان، دانـش
. اطلاعات خود را در شكل واژه هاي زباني بيان مـي كننـد 
پرسشــنامه اول، چــالش هــاي بانكــداري الكترونيكــي را از

و متخصصـان تكنولـوژي ديدگاه مـديران  بانـك هـا، مـديران
تعـداد مقايسـات زوجـي. اطلاعات مورد مطالعه قـرار مـي دهـد 

)1(/2سشنامه بر اساس رابطه مربوط به اين پر −nnبرابر با
پرسشنامه دوم، چالش هاي بانكـداري. مقايسه زوجي است 105

ــدگاه مشــتريان بررســي مــي كنــد  از دي ــداد. الكترونيكــي را تع
مقايسات زوجي مربوط به اين پرسشنامه نيـز بـر اسـاس رابطـه 

. مقايسه زوجي بوده است78فوق، 
آم.2.4  اري تحقيقجامعه

دو گروه تشكيل دادند گـروه اول،: جامعه آماري اين تحقيق را
و مـديران تكنولـوژي  مديران ارشد، مديران شـعبات بانـك هـا

در انفوماتيك بانك هاي دولتي بانك صـادرات، بانـك(اطلاعات
مسكن، بانك ملي، بانك ملت، بانك تجارت، بانك سپه، بانـك 

ك) رفاه تصادفي انتخـاب طوربهنفر50ه در شهرستان يزد بودند
گروه دوم، مشتريان بالفعل بانك هـاي مـذكور بودندكـه. شدند

و با همكـاري  ازخدمات بانكداري الكترونيكي استفاده مي كردند
در اختيار آنهـا قـرار گرفـت  41در مجمـوع. بانك ها، پرسشنامه

و50مدير از در بانك هاي دولتي از ميان77مدير 100مشتري
.ت پرسشنامه تحقيق پاسخ دادندسؤالاري به مشت

و مديران نظام بانكيAHPفرمت پرسشنامه:3جدول  براي جمع آوري اطلاعات از مشتريان بانك
و با كشيدن خـط زيـر آن، مشـخص ب را با همديگر مقايسه كنيد و دو عامل الف

.هستندتر مهمكنيد كداميك 
همسان هست،زير هر دو عامل خط در صورتي كه اهميت هر دو عامل: تذكر مهم

.بكشيد

ميران اهميت عامل انتخـاب شـده در سـتون اول را بـا
. انتخاب يكي از گزينه هاي ذيل مشخص كنيد

 عوامل مورد مقايسه

فوقالعادهمهم

تـافـوق
بسيارمهم
مهم

العاده

بسيارمهم

مهمتابسيارمهم

مهم

نسبتامهمتامهم

نسبتامهم

تهمســ
اهميــ

انتــا
نسبتامهم

ب-الف  اعتماد مشتريان-امنيت اينترنت
 سرعت تحويل خدمات بانكي-بامنيت اينترنت-الف



و مديران نظام بانكي با استفاده از فرآيند تحليل سلسله مر  99 اتبي فازيرتبه بندي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مشتريان

 نتايج تحقيق.3.4
داده هاي جمع آوري شده از طريق پرسشنامه با استفاده از

تحليل فازي تشريح شده در اين مقاله مورد AHPروش 
نشان داده5و4قرار گرفتند كه نتايج نهايي در جدول هاي

تحليل داده هاي پرسشنامه مربوط به چالش هاي. شده اند
بانكداري الكترونيكي از ديدگاه نظام بانكي نشان مي دهد 

"و"حفظ اطلاعات خصوصي مشتريان"چالش هاي 
از"ISPانحصاري بودن و آخرين رتبه به ترتيب اولين

توسط مديران ارشد، مديران(ديدگاه مديران نظام بانكي
و مديران انفورماتيك بانك  و كارشناسان شعبات بانك ها

. داده اندبه خود اختصاص) لتي مورد مطالعههاي دو
و اعتماد،همچنين از ديدگاه نظام بانكي امنيت اينترنت

و سوم كسب نموده اند . مشتريان به ترتيب رتبه هاي دوم
ليل داده هاي پرسشنامه مربوط به چالش هاي بانكداري تح

الكترونيكي از ديدگاه مشتريان بالفعل خدمات بانكداري 
شهرت"الكترونيكي نشان مي دهد كه چالش هاي 

تر"و"بانك  به ترتيب اولين"فراهم شدن خدمات امن
.و آخرين رتبه از ديدگاه مشتريان به خود اختصاص داده اند

چ و مقررات"الش هاي همچنين  دسترسي به قوانين
و فراهم شدن خدمات"بانكداري الكترونيكي لحظه اي

به"تر بانكداري آسان و سوم را به ترتيب رتبه هاي دوم
. خود اختصاص داده اند

و مديران نظام بررسي تطبيقي نتايج ديدگاه هاي مشتريان
كي نشان بانكي درباره چالش هاي بانكداري الكتروني

مي دهد دربرخي چالش ها مانند سرعت تحويل خدمات، 
و مشتريان توافق وجود دارد اما در ساير  بين مديران بانك
و مديران در نظام  چالش ها، بين ديدگاه مشتريان بالفعل

هايش هاي بانكداري الكترونيكي تفاوتبانكي بر روي چال
م. وجود دارديآشكار ين چالش برايتر مهمثال، براي

مشتريان بالفعل بانكداري الكترونيكي، بعد از شهرت بانك، 
و مقررات بانكداري الكترونيكي است  وجود قوانين

ها چالش اين چالش براي مديران نسبت به سايركه حاليدر
حفظ اطلاعات خصوصي مشتريان، امنيت اينترنت، اعتماد

و مشتريان، استمرار خدمات بانكي، سرع ت تحويل خدمات
.آگاهي مشتريان، از درجه اهميت كمتري برخوردار است
اين يافته نشان مي دهد كه يك شرط ضروري براي بهبود

و تفوق بر ساير  و گسترش استفاده از بانكداري الكترونيكي
و مقررات بانكداري چالش هاي بانكداري، وجود قوانين

وج. الكترونيكي است و مقررات به عبارت ديگر ود قوانين
و  و حقوق مالي حمايت كننده از بانكداري الكترونيكي

سبب حفظ حريم خصوصي مشتريان،،شهروندي مشتريان
و افزايش  افزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيكي
و خدمات الكترونيكي مي گردد . ضريب امنيت اينترنت

كه براي مديران همچنين يافته هاي تحقيق نشان مي دهد
ين چالش بعد از حفظ اطلاعاتتر مهمنظام بانكي، 

و اعتماد مشتريان  خصوصي مشتريان، موضوعات امنيتي
براي مشتريان، آخرين چالش بانكداريكه حالياست، در 

كه،الكترونيكي به شمار مي آيد كه با توجه به اهميتي
و مقررات  و وجود قوانين مشتريان براي شهرت بانك
بانكداري الكترونيكي قائل شده اند، بر اين موضوع دلالت 
دارد كه مشتري مي توان به خدمات امن تر در پرتو وجود 
و مقررات بانكداري الكترونيكي توسط يك بانك  قوانين

و امين دست يابد .مشهور
رتبه بندي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه:4جدول

 مديران نظام بانكي
هاچ رديف ــه امتياز نهايييكيالكترونيبانكداريالش رتبـــ

 بندي
11 حفظ اطلاعات خصوصي مشتريان1
2 0.537195 امنيت اينترنت2
0.4702963 اعتماد مشتريان3
4 0.380141 استمرار خدمات بانكي4
0.3705765 سرعت تحويل خدمات بانكي5
6 0.312422 آگاهي مشتريان6
م7 و قررات در حوزه بانكـداري قوانين

 الكترونيكي
0.269393 7

8 0.193124 گستره استفاده از اينترنت8
9 0.176111 گستره استفاده از كامپيوتر9

اي 10  0.15932110 دشواري كاربرد بانكداري لحظه
11 0.144974 زيرساخت اينترنت در كشور 11
و نگهداري سايت 12  0.01358812 هزينه حفظ

13 0.00807 قيمت گذاري خدمات اينترنت 13

و نگهداري سايت 14 14 0.003343 دشواري حفظ

ISP 015انحصاري بودن 15
.03438 نرخ سازگاري ماتريس قضاوت فازي گروهي
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 رتبه بندي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مشتريان:5جدول
يك مطالعه تطبيقي بين نتايج اين تحقيـق

نشان مي دهد)7و6جدول(و تحقيق آلاواني
ت ،]15[حقيق انجام شده توسط الادوانيكه در

ــاي ــالش ه ــت، چ ــور كوي ــت"در كش امني
سـرعت"و"اعتمـاد مشـتريان"،"اينترنت

از ديـدگاه نظـام بـانكي بـه"تحويل خدمات
و سـوم را كسـب  ترتيب رتبه هـاي اول، دوم

در كـه حالينموده اند، در  همـين چـالش هـا
و  تحقيق ما به ترتيب رتبه هـاي دوم، سـوم

بـه همـين ترتيـب،. احراز نموده انـدرا پنجم
فـراهم كـردن خـدمات امـن"چالش هـاي 

و مقـررات"،"تر قابليت دسترسي به قـوانين
ــي ــداري الكترونيك ــظ"و"بانك تضــمين حف

و اطلاعات خصوصي مشتريان حريم و"افراد
به ترتيب در تحقيق آلادواني"شهرت بانك"

سو،در كشور كويت و چهارم رتبه هاي اول، دوم، در تحقيق ما، همين شاخص ها به ترتيب رتبـهكه حاليدر،احراز كرده اندرام
و اول م. كسب كرده اندرا هاي سيزدهم، دوم، هشتم -به تفاوت هاي فرهنگيدكه بايي توان چنين نتيجه گرفتاز اين مقايسه
و توسعه نظام بانكداري الكترواجتماعي بين جوامع مختلف از .نيكي توجه گرددلحاظ استقرار

و نتايج تحقيق آلادواني بر روي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مديران نظام بانكي:6جدول  مقايسه بين نتايج اين تحقيق

ها رديف رتبــــــهز نهايي امتيايكيالكترونيبانكداريچالش
 بندي

1 0.70098 شهرت بانك1
ــداري2 ــانوني بانك ــررات ق و مق ــوانين ــه ق ــي ب دسترس

 الكترونيكي لحظه اي
0.649895 2

3 0.572249 فراهم شدن خدمات بانكداري آسانتر3
تر4 4 0.565732 فراهم شدن خدمات بانكداري متنوع
5 0.547323تر سريعفراهم شدن خدمات بانكي5
6 0.544766 معتمد بودن بانك6
تر7 7 0.520614 فراهم شدن خدمات بانكي قابل اعتماد

8 0.474533 تضمين حفظ اطلاعات خصوصي مشتريان8
و مهارت در استفاده از اينترنت9 9 0.372446 داشتن تجربه

و مهارت در استفاده ازكامپيوتر 10 10 0.370761 داشتن تجربه
و تداوم خدمات بانكي تضمين استم 11 11 0.370567 رار
12 0.368772 فراهم شدن خدمات با هزينه اندك 12

تر 13 13 0.097414 فراهم شدن خدمات امن
.026168 نرخ سازگاري ماتريس قضاوت فازي گروهي

ها رديف در از ديدگاه مديران نظام بانكييكيالكترونيبانكداريچالش نتيجه اين تحقيق
بانك هاي دولتي 

 ايران

نتيجه تحقيق
 دواني در كويتآلا

تشابه در رتبه
 بندي 

14 حفظ اطلاعات خصوصي مشتريان1
21 امنيت اينترنت2
32 اعتماد مشتريان3
46 استمرار خدمات بانكي4
53 سرعت تحويل خدمات بانكي5
65 آگاهي مشتريان6
و مقررات در حوزه بانكداري الكترونيكي7 713 فقدان قوانين
*88 گستره استفاده از اينترنت8
97 گستره استفاده از كامپيوتر9

اي 10 109 دشواري كاربرد بانكداري لحظه
*1111 زيرساخت اينترنت در كشور 11
و نگهداري سايت 12 *1212 هزينه حفظ
1310 قيمت گذاري خدمات اينترنت 13
و نگهداري سايت 14 1415 دشواري حفظ
ISP 1514انحصاري بودن 15



و مديران نظام بانكي با استفاده از فرآيند تحليل سلسله مر  101 اتبي فازيرتبه بندي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مشتريان

و نتايج تحقيق آلادواني بر روي چالش هاي بانكداري الكترونيكي:7جدول  مقايسه بين نتايج اين تحقيق
 از ديدگاه مشتريان

نتيجه اين تحقيق چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مشتريان رديف
در بانك هاي 
 دولتي ايران

نتيجه تحقيق
در آلادواني
 كويت

تشابه در
رتبه 

 بندي 
14 شهرت بانك1
اي2 و مقررات قانوني بانكداري الكترونيكي لحظه *22 دسترسي به قوانين
38 فراهم شدن خدمات بانكداري آسانتر3

تر4 49 فراهم شدن خدمات بانكداري متنوع

57تر سريعفراهم شدن خدمات بانكي5

با6 *66نكمعتمد بودن

تر7 75 فراهم شدن خدمات بانكي قابل اعتماد
83 تضمين حفظ اطلاعات خصوصي مشتريان8
و مهارت در استفاده از اينترنت9 910 داشتن تجربه

و مهارت در استفاده ازكامپيوتر 10 1013 داشتن تجربه
و تداوم خدمات بانكي 11 *1111 تضمين استمرار
*1212 شدن خدمات با هزينه اندك فراهم 12
تر 13 131 فراهم شدن خدمات امن

با بررسي ژرف تـر چـالش هـاي بانكـداري الكترونيكـي از
ديدگاه نظام بانكي مي توان نتيجـه گرفـت كـه در توسـعه 
و  بانكداري الكترونيكي، سه دسته موضوعات نقش اساسـي

ما-الـف. مهمي دارند ننـد موضـوعات مـرتبط بـا مشـتري
آگاهي مشتريان، شناخت مشتري از شـيوه كـاربرد خـدمات 
و حفـظ اطلاعـات  بانكداري الكترونيكي، اعتمـاد مشـتريان

و حريم  مشتريان، سرعت تحويـل خـدمات حريمخصوصي
و امنيـت اينترنـت اهميـت  بانكي، استمرار خـدمات بـانكي

در اين تحقيق همانند تحقيـق آلادوانـي، ايـن. اساسي دارد
ب ه عنوان چالش هاي دسته اول از ديـدگاه نظـام چالش ها

در واقـع. بانكي با درجات اهميت بالا دسته بندي شده انـد
امنيـت"،"حفظ اطلاعات خصوصي مشـتريان"سه چالش 

ين چـالش هـاي تـر مهماز"اعتماد مشتريان"و"اينترنت
و  روياروي نظام بانكي در توسعه خـدمات بانكـداري اسـت

م ورد انتظار مي باشد، بدين دليـل كـه اين نتيجه تا حدودي
و ملــزوم  و اعتمــاد در بانكــداري الكترونيكــي لازم امنيــت
و فقدان امنيت سبب سلب اعتماد مشـتريان  يكديگر هستند
و  و در سايبرفضا، اعتمـاد به بانكداري الكترونيكي مي گردد

. امنيت دو روي يك سكه هستند
ه. موضوعات قانوني-ب اي قوانين در اين تحقيق، چالش

ــوان  ــه عن ــي ب ــداري الكترونيك ــوزه بانك ــررات در ح و مق
چالش هاي دسته دوم از ديدگاه نظام بـانكي دسـته بنـدي

در تحقيق آلادوانـي بـه موضـوعاتكه حاليشده است، در 
قانوني به عنوان آخرين چالش هاي بانكـداري الكترونيكـي 

 مديراندر واقع يكي از دغدغه هاي ذهني. توجه شده است
و ايجاد اعتماد در براي تسريع خدمات بانكداري الكترونيكي
،مشتريان براي اسـتفاده از خـدمات بانكـداري الكترونيكـي 

و مقررات و شـهروندي وجود قوانين براي حفظ حقوق مالي
از"موضوعات فني مانند-ج. مشتريان است گستره استفاده

دشـواري كـاربرد"،"ترگستره استفاده از كامپيو"،"اينترنت
،"زيرســاخت اينترنــت در كشــور"،"بانكــداري لحظــه اي

و نگهــداري ســايت" ــه حفــظ و"،"هزين ــظ دشــواري حف
بـه عنـوان" ISPانحصـاري بـودن"،"نگهداري سـايت 

و آخـرين چـالش هـاي بانكـداري  موضوعات دسـته سـوم
الكترونيكي از ديدگاه نظام بانكي مورد ملاحظه قرار گرفتـه 

د اين موضوعات بـه عنـوان چـالش هـايكه حالير است،
دسته دوم در تحقيق آلاواني مورد توجه مديران نظام بانكي 
در كشور كويت قرار گرفته است كه دلالت بر تفاوت ميزان 

و كشوركويت مي كند . نفوذ اينترنت دركشورايران
و تحقيق آلادواني بـر روي بررسي تطبيقي نتايج تحقيق ما

اري الكترونيكي از ديدگاه مشـتري نشـان چالش هاي بانكد
،"شـهرت بانـك"مي دهد كه در تحقيق ما، چالش هاي 

و مقررات قانوني بانكداري الكترونيكي" دسترسي به قوانين
تــر،، فــراهم شــدن خــدمات بانكــداري آســان"لحظــه اي
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و قابل اعتمادترتر سريع "معتمد بودن بانـك"،"، متنوع تر
و تضــمين حفــظ اطلاعــات"و از"مشــتريانخصوصــي

ين چـالش هـاي بانكـداري الكترونيكـي از ديـدگاه تـر مهم
آمده از تحقيق دستبهمشتري به شمار مي آيد كه با نتايج 

از ايـن يافتـه چنـين اسـتنباط. آلادواني تشابه زيـادي دارد 
و اخلاقـي گردد كه اين موضوعا مي ت با فضـاي سـازماني

و نشـان ها ارتباط تنگاتنگي دار بانك و مـي توانـد در نـام د
ب و در شهرت هربانكي ار ديـدگاه مشـتري آن تبعه تجاري

بنابراين مي توان نتيجـه گرفـت كـه آنچـه. منعكس گردد
بـراي مشــتريان مهــم اســت، دردرجــه اول شــهرت بانــك 

ســاير چــالش هــاي بانكــداري آن تبــعه باشــد كــه بــ مــي
. ازدالكترونيكي ذكر شده از ديدگاه مشتريان را متاثر مي س ـ

ب وه در واقع شهرت يك بانك در بلند مدت واسـطه رفتـار
 نحوه كاركرد بانك در برخورد با 

و نشـان تجـاري او مشتريان ايجاد مـي شـود كـه در نـام
بنابراين هـر كـدام از بانـك هـا بـراي. منعكس مي گردد

دت الكترونيكي بانكي بايئه خدماكسب برتري رقابتي در ارا
كه بر روي ذهنيت مشتريان نسـبتدنبه عواملي توجه نماي

.مي گذارد تأثيربه بانك 
و مهارت در اسـتفاده"همچنين چالش هاي داشتن تجربه

و مهـــارت"،"از اينترنـــت در اســـتفاده داشـــتن تجربـــه
و تداوم خـدمات بـانكي"،"ازكامپيوتر "،"تضمين استمرار

به عنوان چالش هـاي"فراهم شدن خدمات با هزينه اندك
ــدگاه دســته دو و تحقيــق آلادوانــي از دي ــا م در تحقيــق م

و چالش فراهم كـردن خـدمات"مشتري مطرح مي گردند،
ين چالشتر مهم، كه درتحقيق آلادواني به عنوان"امن تر

در ديدگاه مشتريان مطرح است، در تحقيـق مـا بـه عنـوان 
آخرين چالش بانكداري الكترونيكي مطـرح اسـت كـه بـر 

ب القوه بانكداري الكترونيكي در كشـور تفاوت ادراك كاربران
و كاربران بالفعـل بانكـداري الكترونيكـي در كشـور  كويت
و افزايش تدابير امنيتـي  ايران دلالت دارد، كه بالتبع از رشد

و  نظام بانكـداري الكترونيكـي تعبيه شده در نظام اطلاعات
. نشات مي گيرد

و پيشنهادها.5  نتيجه گيري
و پيشرفت هاي تكنولـوژي و نفوذ سريع اينترنت انتشار

و ارتباطـات از راه  بالاخص در حـوزه تكنولـوژي اطلاعـات
و بانكداري،  كانال هـاي خـدماتي دور، صنعت خدمات مالي

و دگرگون كـرده اسـت  بـا. مورد استفاده در آنها را متحول
ان  قـلاب پيشرفت اين تكنولوژي، تجارت الكترونيكـي نويـد

در واقع اين اعتقـاد در گسـتره وسـيعي. جديدي را مي دهد
تجارت الكترونيكي، بانك ها را قادر مـي تأثيروجود دارد كه 

و  و مسـتقيم مبادلـه اطلاعـات، سازد تا يـك طريقـه ارزان
و كارها در  و خدمات براي كسب و فروش محصولات خريد

و مشتريان شان  . خاص فراهم كنند طوربهكل
و توسعه موفقيت آميز بانكداري الكترونيكي نيازمنـد رشد

. شناسايي چالش هاي روياروي بانكداري الكترونيكي اسـت
در اين تحقيق در راستاي تحقيق آلادواني، مـا مطالعـه اي

ــدگاه  ــداري الكترونيكــي از دي ــالش هــاي بانك ــر روي چ ب
و مـديران  مشتريان بالفعل خـدمات بانكـداري الكترونيكـي

ي انجام داده ايـم كـه نتـايج آن بـه شـرح ذيـل نظام بانك
: مي باشد
ــف ــداري-ال ــدمات بانك ــل خ ــتريان بالفع ــدگاه مش از دي

چالش هاي شهرت بانك، دسترسي به قـوانين،الكترونيكي
و مقررات قانوني بانكداري الكترونيكي، فراهم شدن خدمات 

و معتتر سريعتر، متنوع تر، بانكي آسان برتر،و قابل اعتمادتر
و معتمد بودن بانك از درجات اهميت بالايي برخوردار بوده 

در. اند از اين نتيجه مي توان استنباط نمـود كـه مشـتريان
و بهره مندي ازخـدمات بانكـداري الكترونيكـي بـه  استفاده
و نيز بـه خـدمات  وجهه اجتماعي بانك ارائه دهنده خدمات

و اعتبار بانكداري الكترونيكي از نظر سرعت، تنوع، سه ولت
و مغازه داري توجه دارند با استنتاج. همانند بانكداري سنتي

از اين يافته مي توان به مديران نظام بانكي پيشنهاد نمـود 
و گسترش بانكداري الكترونيكـي در درجـه  كه براي توسعه
و در نتيجه افـزايش ارزش  اول به بهبود شهرت بانكي خود

م و نشان تجاري مشتري و ويژه نام دارانه خود توجـه كننـد
و  بر روي عواملي كه مي تواند بـه بهبـود ارزش ويـژه نـام
و  نشان تجاري در ارتبـاط بـا خـدمات الكترونيكـي بـانكي
توسعه بانكـداري الكترونيكـي كمـك كنـد، ماننـد كيفيـت 
و معتبـر بـودن خـدمات، وفـاداري  و تنـوع خدمات، سرعت

و  ب. سرمايه گذاري كنند... مشتري ه مديران نظام همچنين
و بانكي پيشنهاد مي گردد كـه در راسـتاي تـدوين قـوانين

. نمايندشهروندي مشتري اقدام-حقوق ماليحامي مقررات 
مديران نظام بانكي براي چالش هاي حفظ اطلاعـات-ب

ــدمات  ــه خ ــت در ارائ ــتريان، امني ــريم خصوصــي مش و ح



و مديران نظام بانكي با استفاده از فرآيند تحليل سلسله مر  103 اتبي فازيرتبه بندي چالش هاي بانكداري الكترونيكي از ديدگاه مشتريان

و اعتماد مشتريان به بانكداري الكترو نيكي بـيش بانكداري
از ساير چالش هاي بانكداري الكترونيكي اهميت قائل شده 
و توسـعه  و فنـي در اسـتقرار و بـه موضـوعات قـانوني اند

ايـن. بانكداري الكترونيكي توجه ثانويه معطوف داشته انـد 
يافته نشان مي دهد كه دغدغه اصلي مديران نظام بـانكي 

ــدا  ــدمات بانك و خ ــت ــي اينترن ــريب امنيت ــزايش ض ري اف
الكترونيكي به منظور افزايش اعتماد مشتريان به بانكـداري 
و در نتيجه حفظ حريم خصوصـي  و خدمات آن الكترونيكي

.و اطلاعات شخصي مشتريان مي باشد
و مديران نظام بـانكي نسـبت بـه-ج بين ديدگاه مشتريان

. چالش هاي بانكداري الكترونيكي توافق اندكي وجـود دارد 
ــي ــه م ــن يافت ــه از اي ــه چنانچ ــت ك ــه گرف ــوان نتيج ت

و سياســت گــ تصــميم اران در حــوزه بانكــداريزگيرنــدگان
و توسعه بانكـداري الكترونيكـي بـه  الكترونيكي در استقرار

بانكداري الكترونيكـي.نيازمندي هاي مشتريان توجه نكنند
"در واقــع ارزش. بــا موفقيــت انــدكي روبــرو خواهــد بــود

و گسترش كمـي، باي"مشتري، پادشاه است ستي در توسعه
و غنا سازي خدمات بانكداري  و كيفي بانكداري الكترونيكي

اران حـوزه بانكـداريزالكترونيكي مورد توجـه سياسـت گـ
و ارجحيـت هـاي  و بـه خواسـته هـا الكترونيكي قرار گيرد

. مشتري توجه نمايند
در پايان در راستاي نتايج ايـن تحقيـق، پيشـنهاداتي بـراي

:يقات بيشتر به شرح ذيل ارائه مي شودانجام تحق
بررسي راهكارهاي افزايش ضـريب امنيتـي خـدمات-الف

و  آن بـر تـأثير الكترونيكي سيستم بانكـداري الكترونيكـي
-ب. پذيرش بانكداري الكترونيكي در ميان مشتريان بانـك 

و ترجيحات مشـتريان بـه بررسي رابطه اعتماد الكترونيكي
ا . لكترونيكياستفاده از بانكداري
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