
  
  
  

  هاي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک بندي شاخصاولویت
فازي AHPو QFDترکیبی کانو، تکنیکبا 

  1مقدمزیبا فرجی
  2امیر افسر

  چکیده
در سایر رقباازافتادنپیشماندن وبراي زنده ارائه دهنده خدماتهايسازمانازبسیاريامروزه، 

بندياولویتبراي شناسایی وجدید راابزارهايتکنیک ها وها این سازمان .جهان باید رقابت کنند
یکی ازعنوانبهبانک ها،  .رضایت مشتریان را به دست بیاورندگیرند تامعیارهاي مهم به کار می

در صنعت بانکداري نقش اساسیکیفیت .ه مستثنی نیستندقاعداز این  ارائه دهنده خدماتهايسازمان
 .شودمیگرفتهنظردردر این زمینهاهداف اصلییکی ازعنوانبهمشتريرضایت و ارضاءودارد

ضایت بخش به مشتریان را رخدماتارائههاي آنهاو نیازمندياز نیازهاي مشتریانآگاهیشناخت و 
کلیدنیازهاي مشتریانو اولویت بنديدقیق، شناسایی بهتر دركمی توان گفت  .کندتسهیل می

والکترونیکیارتباطاتگسترش .شودبانک در صنعت بانکداري در نظر گرفته میمدیرانبرايموفقیت
مراوداتبرقراريبرايمناسببسترياینترنت،جهانیيشبکهبهجهانمردماززیاديدسترسی تعداد

يارائهوشدهبانکداريصنعتدررقابتافزایشموجبامراین .استنموده فراهماقتصاديوتجاري
شود این است سوالی که در این پژوهش مطرح می .استداشتهبه همراهراالکترونیکیبانکداريخدمات

ت الکترونیک استفاده کرد و الویت توان براي ارزیابی کیفیت خدمامفهومی میکه آیا از این مدل 
هايسازي روشیکپارچهنوآوري این پژوهش . کیفیت خدمات الکترونیک به چه صورت است هايشاخص

براي ارزیابی )FAHP(و فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازيکانو، مدل(QFD)تکیفیعملکردگسترش
براي شناسایی و تجزیه و تحلیلیک روش جدیدمطالعهاین  .باشدمیکیفیت خدمات الکترونیک 

مشتریاناولویت هايکهنتایج نشان می دهد  .دهدمشتریان بانک پیشنهاد میهاينیازمندييهااولویت
  .متفاوت استخانه کیفیت ریزيبرنامهماتریسدرکانومدلادغامقبل و بعد ازبانک

  
، (QFD)ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک، رضایت مشتریان، گسترش عملکرد کیفیت: واژگان کلیدي

)FAHP(، فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازيمدل کانو
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  مقدمه
هاي امروزي با آن مواجه هستند استفاده هایی که سازمانها و چالشیکی از بزرگترین فرصت

اینترنت به عنوان یک کانال جدید براي مبادلات اقتصادي، . هاي مبتنی بر وب استاز تکنولوژي
میزان مبادلات از . ها قرار داده استیار سازمانمنابع جدیدي براي ایجاد درآمد و فرصت در اخت

هایی که از این فناوري استفاده نکنند طریق اینترنت روز به روز در حال افزایش است و شرکت
از طرفی امروزه کیفیت به عنوان یک عامل .دظرف مدت کوتاهی از صحنه بازار محو خواهند ش

ها، بویژه رود، بنابراین همه سازمانبه شمار می هامهم و موثر در موفقیت و عدم موفقیت سازمان
ها، بایستی به دنبال افزایش کیفیت خدمات خود باشند هاي خدماتی و از آن جمله بانکسازمان

تواند مزیت رقابتی محکم و نیرومندي را چرا که به کیفیت به عنوان یک عامل اساسی که می
باید توجه داشت ارائه خدمات با کیفیت عالی .شودها به ارمغان بیاورد نگریسته میبراي سازمان

نیست که سازمان ممکن است آن را براي متمایز ساختن از رقبا  1یک استراتژي رقابتی انتخابی
. رودار میبپذیرد، بلکه امروزه کیفیت خدمات، عاملی حیاتی در بقاء و سودآوري سازمان به شم

درصد از درآمدهاي  50تا  30تواند بین یفیت میهاي کدهد که هزینهمطالعات اخیر نشان می
در حقیقت بهبود کیفیت خدمات به استراتژي اصلی . هاي خدماتی را ببلعدفروش شرکت

توجه به کیفیت خدمات، چندین .شان تبدیل شده استها براي افزایش قدرت رقابتیسازمان
ضایت مشتري و در نتیجه مزیت را به همراه خواهد داشت، اول، کیفیت خدمات منجر به ر

مند دوم، کیفیت خدمات عنصري اساسی در بازاریابی رابطه. شودافزایش وفاداري و سهم بازار می
در نتیجه کسب مزیت رقابتی از طریق کیفیت خدمات مستلزم شناخت . رودمشتري به شمار می

سطح جهان به ارائه هاي بسیاري در در این راستا بانک.الزامات کیفیت از منظر مشتریان است
دانند که اصل بقاي آنها سرعت و کیفیت در ارائه خدمات اند زیرا میخدمات الکترونیکی پرداخته

در حال حاضر بخش در حال رشدي از مشتریان تمایل . و اطلاع یافتن از خواست مشتري است
جعه به شعب انجام هاي الکترونیکی و بدون مرادارند عملیات بانکی خود را با استفاده از سیستم

.کنیمما در این تحقیق کیفیت خدمات اینترنتی بانک پارسیان را ارزیابی می.دهند
  

  مرور ادبیات
QFDوSERVQUAL، کانومتشکل ازیک مدلبا استفاده از)2001(2و همکارانکایی 

بیان کردند که خدمات  )2000(زیتهامل و همکاران.بهترین خدمات را بررسی کردند
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در خدمات . شودسایت است که از طریق اینترنت تحویل داده میترونیکی، خدمات وبالک
آوري، مانند خدمات از طریق فنالکترونیکی، تعامل با مشتري و یا ارتباط با ارائه دهندگان 

مشتریان به طور کامل بر روي فناوري اطلاعات در برخورد با خدمات . گیردها انجام میسایتوب
را براي  GFD2وکانومدل )2000(1ریلیتیووشن].Zeithaml,2002[کنندتکیه می الکترونیکی

هايشاخصدرپیشرفت)2005(3فاندینو  ویتل.نوآوري در محصول ترکیب کردندگسترش
مفهوم خدمات )2001(4لمون و رست.مطالعه کردندکانوبا استفاده از مدلکیفیت را

کند که ارزش اولیه رد و بدل اطلاعات و یا خود سرویس بیان میالکترونیکی را به عنوان خدمات 
  ].Rust & Lemon,2001[اطلاعات است) به عنوان مثال خریدار و فروشنده(شده بین دو طرف 

توسعه  COMQمقیاسی براي کیفیت خدمات الکترونیکی به نام  )2002(5ولفینبارگر و جیلی
سایت، قابلیت اطمینان، طراحی وب: پیشرفت کرد eTailQدادند که با چهار ابعاد زیر و با نام 

کند استدلال می)2003(6سانتوس ].Wolfinbarger & Gilly,2002[امنیت و خدمات به مشتریان 
که هر دو ابعاد فعال و غیرفعال در کیفیت خدمات الکترونیکی مهم هستند و هر دو ابعاد باید 

یازده زیر بعد بر اساس دو بعد کیفیت . ه شوندبراي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی محاسب
اد کیفیت خدمات الکترونیکی سانتوس در زمینه ابع. خدمات الکترونیکی انتخاب شد

به عنوان ابعاد غیرفعال و قابلیت استفاده، ظاهر وب، ارتباط، ساختار و طرح، محتوا را سهولت
را به عنوان ابعاد فعال معرفی  وري، پشتیبانی، ارتباطات، امنیت و انگیزهاطمینان، بهره

 FMEA8سنجی اکتشافی که متشکل از مدل کانو و از نظر)2004(7شاهین].Santos,2003[کرد
یک مدل فرایندي براي ارزیابی و بهبود کیفیت ) 2004(9فیلد و همکاران. بود استفاده کرد 8

ین عناصر و ابعاد بهاي سیستم خدمات الکترونیکی و معاملات خدمات با شناسایی موجودیت
زیتهامل  ].Surjadaja, Ghosh & Antony,2003[برداري بر روي آنها توسعه دادندکیفی اصلی نقشه

مطالعاتی روي کیفیت خدمات  )2005(و پاراسورمان و همکاران  )2000،2002(و همکاران
نجام هاي توزیع سنتی ااینترنتی بر اساس تحقیقات قبلی خود روي کیفیت خدمات در کانال
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  .توسعه دادندبر اساس هفت بعد ارائه شده توسط زیتهامل E-S-QUALدادند و ابزاري به نام 
E-S-QUAL   بعد در کیفیت خدمات الکترونیکی است که بعدا توسط پاراسورمان و  یازدهشامل

هفت بعد به دو مقیاس جداگانه . به هفت بعد توسعه داده شد E-S-QUAL، )2005(همکاران 
: نام مقیاس ابعاد هسته اي است  E-S-QUAL. ابعاد هسته اي و ابعاد بهبودي: شودیتقسیم م

  مقیاس دوم. کارآمدي، در دسترس بودن سیستم، برآورده کردن و حفظ حریم خصوصی
E-RecS-QUAL  گویی، جبران کردن و تماس است که این ابعاد، ابعاد پاسخ: است که شامل

دهد ا بر اساس چشم انداز ارزیابی و تجربه مشتریان ارائه میسطوح کیفیت خدمات الکترونیکی ر
اي بین مقایسه )2002(زیتهامل و همکاران . شودکه سابقه اتخاذ خدمات الکترونیکی نامیده می

  ].Parasuraman & Zinkhan,2002[انجام دادند E-S-QUALو  SERVQUALابعاد 
را به نه بعد ) 2005(پاراسورامان و همکارانابعاد توسعه یافته توسط  )2006(1کیم و همکاران

در کیفیت خدمات الکترونیکی گسترش دادند که از آن براي تجزیه و تحلیل و ارزیابی محتواي 
]. Kim, Kim & Kandampully,2009[فروشی پوشاك استفاده کردندها در بخش خردهسایتوب

بینتماس نامتقارنومطالعه کردندمدت را طولانییک آزمایش)2006(و همکاران 2کنینگ هام
با )2009(3دلاکیاو زاو.فروش تجزیه و تحلیل کردنددررضایت مشتریان راکارکنان وبین

تعاملاتدر میانشبکه راوب واثرات، گیري چند معیارهتصمیممدلوکانواستفاده از مدل
خدمات الکترونیکییفیتکساختارکهادعا کردند) 2006(4و بین استاكکالیر .مشخص کردند

کلی سهولت استفاده براي ارزیابیوطراحیاطلاعات نیست بلکه ابعاددقتو یااستفادهسهولت 
و منتزرخدماتهاي مشتري انتخاب شده است و مدل کیفیتکیفیت از قضاوت

آنها. خدمات الکترونیک استفاده کردندکیفیتمفهومبرايايرا به عنوان پایه)2001(همکاران
سفارشسهولتاطلاعات وکیفیتبهآنلاینمشتریان، تدارکاتمشتریاناستدلال کردند که شبیه

 & Collier[نیاز دارند خروجی معاملات آنلایندرو دقتسفارش، شرایط فرایندطولدر

Bienstock,2006.[  
وري،بهرهکیفیت خدمات الکترونیکی از جملهمتوجه شدند که ابعاد)2008(5لووین 

آماري معناداري تأثیرپاسخگوییوتحقق کامل اهداف، تماس، حفاظت از حریم خصوصی
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در ارتباط است رضایت آنهامثبتی باطور  دارد و بهآنلاینهايدر حراجیخریدارروي تایید
گذارد تا یک محصول را مجددا خرید کنند و بعد از مدتی روي وفاداري آنها تاثیر مثبتی می

کیفیت یک وب (و آنها  اثر کیفیت خدمات اینترنت  کننداستفاده مجددیک سرویسو یا از 
مدل . را روي رضایت مشتریان با در نظر گرفتن عامل واسطه مورد مطالعه قرار دادند) سایت

) Kimo)tw.yahoo.comاین مدل در یاهو . انتظار الیور بود-پیشنهادي  بر اساس مدل تثبیت
ها به جز یکی که در این مطالعه، همه فرضیه. ی آزمایش شده استسایت فروش اینترنتوب

) 2010(1و سانونینگ ].Yen & Lu,2008[اثر دسترسی به سیستم است تایید شده است
و ارزش درك شده، رضایت مشتريکیفیت خدمات الکترونیک،  روابط بینبررسیهدفشان
آوريجمعساختاريمعادلهین وآنلامشتریانازهاداده. بودتجربی به صورت  وفاداري

  ]. Wenying & Sun,2010[شدند
وکانو، SERVQUALاي ازپیچیدهیک مدلاستفاده ازبا) 2009(و همکاران 2باکی

3اوزگنو گل .ترکیه را مطالعه کردندخدمات حمل و نقل در، (QFD)کیفیتعملکردتوسعه

، خدمات کتابخانه را GFDریزي و نامهماتریس بر، AHPبا مدلی متشکل از کانو، ) 2008(
، با "درك مشتریان و نیازها"در روشی با عنوان )2010(4جاي و وانگتجزیه و تحلیل کردند

تجربیکاردر .بخش را بررسی کردندتجزیه و تحلیل کیفیتی و مدل کانو مشتریان رضایت
بانکداري اینترنتیخدماتکیفیت ، آنها تایوانبانکداري اینترنتیبخشدر) 2010(و لینهو

گیري کیفیت خدمات در موردي براي اندازههفدهگیريبعدي را با مقیاس اندازهپنج
خدمات کیفیتمدلاساسبربعد آنهاپنج . دادنداعتباربانکداري اینترنتی توسعه و

،خدمات به مشتریانسایت،طراحی وب:ازعبارتندبود که ) 2007(کریستوبالالکترونیکی
& Hu[اطلاعاتو ارائهترجیحی، طرز عمل تضمین Liao,2011.[  

و اعتماد، رضایت مشتري الکترونیکخدماتکیفیتابعادروابط بین) 2010(و عبدااللهقاسم 
. بر روي رضایت مشتریان داردمستقیماثرکیفیت خدماتنشان داد کهنتایج  .را بررسی کردند

الکترونیکی اعتمادتأثیر مثبتی بر رويرضایت مشتريکهدهدمینشان، نتایج اینبرعلاوه 
کیفیت خدمات ) 2011(محمود افسر، کامران فیضی، امیر افسر ].Kassim & Abdullah,2010[دارد

سازي مدل در این تحقیق نیاز مشتریان از طریق یکپارچه .کارگزاري در ایران را بررسی کردند
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اساس نتایج حاصل از پژوهش، اولویت هاي نیازها بر . شودشناسایی و بررسی می QFDکانو و 
سایت وجود نداشته باشد، مشتریان باید مطلع شوند تاخیر و وقفه در استفاده از وب: عبارتند از

ات باید به موقع پردازش شوند، وقتی که درخواستشان تحت هر گونه فرایند است، دستور
د، استفاده از خدمات از طریق اینترنت نباید سایت باید خدمات آموزشی به سهامداران ارائه کنوب

مشتریان را به خطر بیاندازد، راهنمایی وجود داشته باشد که نحوه استفاده از خدمات ارائه شده 
سایت را توضیح دهد، مشتریان باید به راحتی قادر به ارسال خرید و درخواست فروش بر روي وب

ي ارسال نظرات و پیشنهادات مشتریان وجود سایت باشند، لینک هایی باید برااز طریق وب
سایت را داشته باشد و سایت باید جذاب داشته باشد، مشتریان باید امکان سفارشی کردن وب

  .]Afsar, Feizi & Afsar,2011[باشد
ازاستفادهبابانکداري اینترنتی راالکترونیکیکیفیت خدمات)2011(و همکاران 1چونگ هو

نتایج به دست آمده از تحقیق آنها به این ترتیب . اره فازي ارزیابی کردندمعیگیري چندتصمیم
وري، پاسخگویی، بهبود مستمر، در دسترس بودن ملموس بودن، بهره: بندي شده استرتبه

 )2012(و همکاران  2چین هو وانگ. اطمینان، شهرت، حفظ حریم خصوصیسیستم، قابلیت
الویت نهایی براي شش . بررسی کردند AHP4استفاده از  با 3حراجی آنلاینکیفیت خدمات را در
امنیت، طراحی وب سایت، خدمات به مشتریان، : هاي آنلاین عبارتند ازابعاد موثر در حراجی

فرناز بهشتی زواره و ].Beheshti Zavareh,2012[هاسهولت استفاده، ارتقاء وب سایت و شارژ آیتم
نکداري الکترونیک را روي رضایت مشتریان بررسی ابعاد کیفیت خدمات با )2012(همکاران

خدمات کارآمد و قابل اعتماد، تحقق  :بندي شده استکردند که الویت آنها به این صورت رتبه
 Beheshti[تماس و سهولت استفاده/اعتماد، زیبایی سایت، پاسخگویی/کامل اهداف، امنیت

Zavareh,2012 .[گیري رضایت مشتریان در بانکداري زهمدلی براي اندا) 2012(محمد السودایري
به بررسی  )2012(5خالد آتالاه ].Mohammad, Alireza & Yaser,2013[دهدالکترونیک ارائه می

ت بانکداري از دیدگاه مشتریان خدماتنظیمات  درالکترونیکیکیفیت خدماتمعیارهاي
پاسخگویی،اطمینان،یتامنیت، قابل: باشدبندي به این صورت میپردازد که نتایج رتبهمی

]. Mohammad, Alireza & Yaser,2013[سازيشخصیسایت وطراحی وباستفاده،سهولت
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هاي استفاده شده در ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک بسیار زیادند که عبارتند از شاخص
 سهولت استفاده، طراحی وب سایت، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، حفظ حریم خصوصی، کارایی،

است که با ... تحقق اهداف، تضمین، جذابیت، سفارشی سازي، نوآوري، تعامل، سرعت پردازش و 
  .هاي علمی انتخاب شدندمصاحبه با مشتریان شاخص هاي زیر با ذکر رفرنس

  
    ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک. 1جدول 

  نویسنده  اقلام  ابعاد

  1سهولت استفاده 
  

به راحتی به صفحات دیگر - 
.شودلینک 

گذاري سریع صفحاتربا- 
در دسترس بودن - 

هاي راهنمادستورالعمل
به دانش استفاده از وب سایت - 

  .تخصصی نیاز نداشته باشد

 ،)2001(، کاکس و دیل  )1996(دابهولکار
از  E-S-qualیکی از ابعاد   ،)2001(کايژوئن و 
)2000(زیتهامل ،)2000(پاراسوراماندیدگاه 

یانگ و  ،)2003(سانتوس ،)2002(مالهوترا ، 
،)2006(و کوسهفسنات ،)2003(همکاران 

و  زواره،)2012(و همکاران چین هوا وانگ
)2012(خالد آتلاه،)2012(همکاران

در دسترس بودن 
قابلیت  /2سیستم

  3اطمینان
  

در دسترس بودن همیشگی - 
سایت

 تراکنشصفحات در طول یک - 
.قفل نکنند

راکنش وجود امکان ردیابی ت- 
.داشته باشد

که در زمان مشخصی  خدماتی- 
شوند حتما انجام وعده داده می

  .می شوند
  

از  E-S-qualیکی از ابعاد ،)1996(دابهولکار
زیتهامل ، )2000(پاراسوراماندیدگاه 

کاکس و دیل  ،  (2002)مالهوترا، )2000(
یانگ و ژوئن   ،)2001(کايژوئن و  ،)2001(
 و ولفینبارگر،)2002(و مادو مادو، )2002(

و  سورجاداجا، )2002،2003(جیلی
یانگ و  ،)2003(سانتوس ،)2003(همکاران

،)2004(فیلد و همکاران  ،)2003(همکاران 
یانگ و ،)2004(امسی ملون و  لانگ
و فسنات ،)2005(لی و لین ،)2004(فنگ
، )2006(کیم و همکاران  ،)2006(کوسه

لو و ین،)2007(و همکاران هنگکسیو
  .)2011(و همکاران چانگ هو،)2008(

/4تماس
  5پاسخگویی

  

اطلاع رسانی سریع بعد از کامل - 
شدن یک معامله

حل مشکلات مشتریان به - 
سرعت

اطلاع رسانی  و کمک به موقع - 
  هنگام اجراي یک معامله ناقص

  

از دیدگاه  E-RecS-qualیکی از ابعاد 
و هامل زیت،)2000(پاراسورامان

  ،)2001(کايژوئن و  ،)2002(همکاران
یانگ و  ،)2002(و همکاران لویاکونو

 ،)2003(و همکاران  سورجاداجا،)2002(ژوئن
کیم و  ،)2003(یانگ و همکاران 

و لانگ ،)2004(یانگ و فنگ ، )2004(استوئل
و همکاران جوناریس )2004(امسی ملون
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2. System availability
3. Reliability
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کیم و  ،)2005(لی و لین  ،)2005(

و همکاران  هنگکسیو، )2006(همکاران
و اسوید،)2008(لو و ین،)2007(

و  چانگ هو،)2009(همکاران
،)2012(و همکاران زواره،)2011(همکاران

  )2012(خالد آتالاه

/ 1طراحی وب سایت
  2سازيسفارشی
  

اطلاعات شفاف و قابل فهم- 
به روز رسانی به موقع اطلاعات - 

و اخبار
  یتجذاب بودن ظاهر وب سا- 
  

کاکس  ،)2001(دوسو، یو و )1996(دابهولکار
یانگ   ،)2001(کايژوئن و  ،)2001(و دیل 

،  )2002،2003(جیلی و ولفینبارگر)2001(
و  لویاکونو، )2002(مادوو  مادو

یانگ ، )2002(یانگ و ژوئن ،)2002(همکاران
و همکاران  سورجاداجا،)2003(و همکاران 

کیم و  ،)2004(فیلد و همکاران ،)2003(
 لانگ،)2004(یانگ و فنگ  ،)2004(استوئل

و همکاران  جوناریس، )2004(ام سی ملونو 
کیم و همکاران  ،)2005(لی و لین  ،)2005(
اسوید،)2007(کریستوبال و همکاران، )2006(

و چانگ هو   ،)2009(و همکاران
و  چین هو وانگ،)2011(همکاران
،)2012(خالد آتالاه،)2012(همکاران

حفظ  /3تضمین
  4حریم خصوصی

  

داشتن شهرت خوب- 
جبران خسارت- 
.انجام معاملات امن باشد- 
  محافظت از اطلاعات مشتریان- 
  

از دیدگاه  E-RecS-qualیکی از ابعاد 
یو و  ،)2000(زیتهامل،)2000(پاراسورامان

یانگ و  ،)2002(مادوو  مادو،)2001(دوسو
، )2004(ارانفیلد و همک ،)2003(همکاران

کیم و  ،)2004(امسی ملونو  لانگ
و همکاران  جوناریس،)2004(استوئل

کریستوبال  ،)2006(کیم و همکاران  ،)2005(
و  هنگکسیو،)2007(و همکاران 

و اسوید،)2008(لوو ین،)2007(همکاران
و چانگ هو،)2009(همکاران
و  چین هو وانگ،)2011(همکاران
،)2012(و همکاران  زواره،)2012(همکاران

  )2012(خالد آتالاه
  

  ریزي خانه کیفیتماتریس برنامه
این ماتریس شامل ابزار مفهومی . باشدریزي میمهمترین قسمت خانه کیفیت، ماتریس برنامه

نیازهاي ) 1: مراحل زیر استشاملاین ماتریس . دهی به نیازهاي مشتري استبراي الویت
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شروع خودکیفیمشتري و الزاماتباکیفیتخانهماتریس: کیفیتیهايخواستهومشتري
، بازاربررسیهایی از قبیلروشطریقازتوان را می مشتریاننیازهاي، هدفاینبراي  .شودمی

و پرسشنامه، مصاحبه مطالعهایندر  .جستجو کردکیفیت محصولبهتوجهتمرکز،هايگروه
رتبه بندي اهمیت) 2.باشدمشتریان مینیازهايعیینتوشناساییبراياستفادهموردابزار

مشتریاننیازهايبنديرتبهبراي(FAHP1)فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازي: توسط مشتري
با مجموعه معیارهاي چندگانهگیري در موردتصمیموبنديرتبهبراياین روش .شودتوصیه می

شتریان با نظر مشتریان مناسب و کارمندان باتجربه بندي نیازهاي مرتبه. شودفازي استفاده می
ابهامات یک با توجه بهمحصولیا خدماتارزیابی:رقابتیتجزیه و تحلیل )3. گیردانجام می

از  بایدهستند  در بازارحضور موثررقابت ودنبالبههایی که سازمان. استفرایند پیچیده
 .کیفی سوال کنندهايویژگیرقبا ورابطه بادریا محصولدر مورد ارزیابی خدماتمشتري

یاخدماتدهد نشان می کهفوق العاده استمزیت رقابتییکاین مرحله،نتایج حاصل از 
در صورت ارائهشانس موفقیتنیست ویک موقعیت خوبدررقیبتوسطشدهارائهمحصول

در این مرحلهاین رو،  از .داردوجودکیفیهايویژگیبهتوجهباخدمات یا محصولهمان
تنظیم ارزش )4.کنندهمین زمینه مقایسه میاي درعمدهرقبايبابانکی راخدماتمشتریان

نسبتفروش ومانند نقاط، گرفته شدهنظردردر صنعتQFDکه براياز عناصربسیاري:هدف
مقادیر هدف تعیین، اهاز پروژه، اما در برخی هاي خدماتی جستجو کرددر سازمانبهبود را باید

مقادیر هدف برايدر طول این مرحله، . دشوار است کیفیهايویژگیو مشتریان نیازهايبراي
براي مشخص هابانکدرمدیران خبرههاي ایده.گرددتعیین میمشتریانهاينیازازیکهر

براي بهبودنسبت  :هانیازمنديبهبودنسبت) 5. شوداستفاده مینیازبراي هرهدفکردن مقدار
در این .ارائه شده استدر این مرحلهخدماتیامحصول وضع موجودمقایسه باهر معیار در

"بانکارزیابییاووضع موجود "بر"بانکهدف "تقسیمطریقازبهبود هر معیارمرحله، درجه 

نهاییوزنموردگیري در تصمیمشاملاین مرحله: معیارهانهاییبنديرتبه)6.شودتعیین می
بهبودنسبتاهمیت اولیه در، نیازهربراي، هدفرسیدن به اینبراي  .معیارهاستهر یک از

کیفی را نشانهايهر یک از ویژگیو ارزشمیزان اهمیتو در نتیجهشودضرب میمربوطه
].1388خانزاده،[دهدمی
  

مدل کانو
                                                                                                                                                     
1. Fuzzy Analytical Hierarchy process
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. اثرات آن روي رضایت مشتري است ونیازهاي مشتريدركدلیل استفاده از مدل کانو، 
کیفیتوهاي مشتريخواستهدرك، محصولهايویژگیبنديطبقهبر اساسکانومدل 
رسیدن به براياست کهبر این باورمدل کانو. شودرضایت مشتري استفاده میروياثرات

کنند که  ها باید بهترین راه را براي پاسخگویی به نیازها انتخابسازمان، رضایت مشتري
باید به مشتریان ارائه رانیازهر سهخدمات و محصولات، دهدتحت تاثیر قراررضایت آنها را

سه طبقه مشخص تعریف شده در مدل کانو .برددهند نه فقط چیزي که مشتري نام می
هاي طبقه بهبود اندکی در مشخصه. طبقه جذاب، طبقه تک بعدي و طبقه بایدها: است

در گروه تک بعدي، . افزایش قابل توجهی در رضایت مشتري خواهد شدجذاب، منجر به 
اما در طبقه . هاستافزایش در رضایت مشتري تابعی خطی از افرایش بهبود در مشخصه

ارزیابی  2جدول . یابدها، سطح رضایت مشتري بیش از یک میزان مشخص افزایش نمیباید
  ].Kano,1984[دهدنامه نشان میبندي طبقات کانو را با استفاده از پرسشدسته
  

  جدول ارزیابی و رتبه بندي کانو. 2جدول 
غیر عملکردي

باید   طبیعی  حیاتی  بد  
  خوب  باشد

O  A  A  A  Q  خوب

دي
کر

عمل M  I  I  I  R  باید باشد  
M  I  I  I  R  طبیعی  
M  I  I  I  R  حیاتی  
Q  R  R  R  R  بد  

  
نشان  Mه طبقه تک بعدي، نشان دهند Oنشان دهنده طبقه جذاب،  A،1در جدول

 Iنشان دهنده طبقه معکوس، و Rنشان دهنده طبقه قابل سوال، Qدهنده طبقه بایدها،
همانطور که اشاره شد، در مدل کانو تأکید بر سه . نشان دهنده طبقه بی تفاوت می باشند

. طبقه جذاب، تک بعدي، و بایدها می باشد
  

فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازي
استفاده از فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازي این است که اگر چه افراد خبره از  دلیل

ها و توانایی هاي ذهنی خود براي انجام مقایسات استفاده می نمایند، اما باید به شایستگی
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این نکته توجه داشت که فرآیند تحلیل سلسله مراتبی سنتی، امکان انعکاس سبک تفکر 
به عبارت بهتر، استفاده از مجموعه هاي فازي، سازگاري بیشتري . داردانسانی را بطور کامل ن

با توضیحات زبانی و بعضاً مبهم انسانی دارد و بنابراین بهتر است که با استفاده از مجموعه 
به پیش بینی بلند مدت و تصمیم گیري در دنیاي واقعی ) بکارگیري اعداد فازي(هاي فازي 

  ].Wang, Chu & Wu,2007[پرداخت
  

  تحقیق الگوي مفهومی
نشان داده شده است براي ادغام مدل  1در این مقاله از یک مدل مفهومی که در شکل 

 .شودمیانجامگامچنددرهادادهتحلیلوتجزیه.شوداستفاده می FAHPو QFDکانو و 
در دو مرحلهاین گام. ، درك و دریافت صداي مشتري استQFDشناسیگام اول، طبق روش

پس از در این مطالعه، .شدندطبقه بنديوشناسایی، مشتریان در مرحله اول.انجام شد
زمانی ما به شعبه حوزهطولدرمشتریانی کهازدستهآن)مدیران بانک(با کارشناسانبحث

این مشتریان  .انتخاب شدندمشتریان اصلیبه عنوانمراجعه کردندهاي بانک مورد مطالعه
تعامل را بابالاترینبودند وبانکخدمات الکترونیکمستقیموشتریان اصلیاز آنجایی که م

  .انتخاب شدندبانک داشتند
به مصاحبه و پرسشنامهطریقازنیازموردالزاماتونیازهاي مشتریاندر مرحله بعد، 

انتخابدر مرحلهکیفیتخانهریزيبرنامهماتریسبراي تکمیلنتایج حاصل .دست آمد
کیفیت مرتبط با) 2شکل (، پنج معیار و هجده زیر معیار مجموعدر  .شودزها استفاده مینیا

جدولگام دوم تشکیل.شدآوريجمعمشتریانمصاحبه بادرخدمات الکترونیک
خانهماتریس، کیفینیازهايالزامات وتعیینازپسدر این گام،.کیفیت استریزيبرنامه

اهمیتونسبت بهبود، بانکیهايبرنامه، رقابتیه و تحلیلتجزی، FAHPاز طریقکیفیت
متشکل ازکیفیتخانه،1شکل با توجه به که  .آیدبه دست میمشتریاننیازهاي
اینازیکی. هستندمرتبطاطلاعاتکه همه آنها شاملوابسته به یکدیگر استهايماتریس
مراحل .آیدبه دست میQFDوکانومدلترکیب از کهریزي استبرنامهجدول، هاماتریس
کانویکپارچه سازي مدلگام سوم .شودمیتوضیح دادهبیشتراین ماتریستشکیلمختلف

کیفیتخانهماتریسوکانو، یکپارچه سازي مدل در این گام. است کیفیتخانهماتریسو
وبعديیکد،باشبایدسه دسته؛  بهمشتریاننیازهاياول، .شودانجام میدر دو مرحله

ویژگی از براي هربهبودنسبتسپس .طبقه بندي می شودکانوپرسشنامهطریقازجذاب
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با کهاست،(K)پارامتر تنظیم عامل انتخاب کننده،تنها .آیدبه دست میتابع انتقالطریق
بینسپارامترانتخاب با  .شوداستفاده میکانومدلاساسبرمورد نیازبنديدستهتوجه به

بهبود تعدیل نسبت .می شودتعدیلویژگیهربرايبهبودنسبت، تابع انتقالمناسب براي
  ]:Tan & Shen,2000[آیدبه این صورت به دست میشده

     ،اولیه   بهبودنسبت: نسبت بهبود تعدیل شده    ،     :    =
K :پارامتر.مقایسه اي مدل کانو براي هر دسته از نیازهاي مشتریان پارامتر)K ( براي

  .    ]Tan & Shen,2000[بود2و 1، .5ویژگی هاي باید باشد، یک بعدي و جذاب به ترتیب 
وزن . شودها مشخص میها و زیر شاخصدر ابتدا نیازهاي مشتریان به صورت شاخص

آید، بانک انتخاب فازي به دست می AHPاده از روش ها با استفها و زیر شاخصاولیه شاخص
شود و دهد مقایسه میشده در این تحقیق با بانک دیگري که خدمات الکترونیک ارائه می

 "مشتریانهاي نیازمندي تحققخصوصدربانکارزیابی"این مقایسه در قالب پرسش نامه 
هدف بانک ارتقا . شودل میبه مشتریان داده می شود در مقیاس لیکرت از مشتریان سوا

بنديرتبهواولویت بندي "هاي بانک در حد ممکن است که در قالب پرسش نامه برنامه
نسبت بهبود از تقسیم هدف بانک بر  .شوداز خبرگان بانک سوال می  "بانک هابرنامه هاي

توان آید، در نهایت از ضرب نسبت بهبود در وزن اولیه میوضع موجود بانک به دست می
براي . شودفازي در این قسمت انجام می AHPو  QFDیکپارچگی . وزن نهایی را مشخص کرد

نامه کانو و شناسایی طبقات کانو است یکپارچگی مدل کانو با این دو تکنیک نیاز به پرسش
ها بیشتر توضیح داده شده است بعد از مشخص شدن طبقات کانو براي هر کدام که در یافته

توان در شخص کرده و با اصلاح نسبت بهبود و ضرب آن در وزن اولیه میرا م kضریب 
  .ها را مشاهده کردجدول نهایی تفاوت
از هر دستهبهبود را درنسبت، تابع انتقالتطبیقیپارامتراستفاده ازبدین صورت، 

قیم دربه طور مستاعتدالایناثراتوکندمتعادل میکیفیتخانهماتریسدرهانیازمندي
طریقازمورد نیازاولویت هايدر این مطالعه،  .استشدهدادهنشانهاویژگیاهمیت
همچنین  .استگرفتهصورت، شدهتعییننسبت بهبودومشتریانو نظراتFAHPتکنیک
کانومدلدرسلسله مراتبیپارامترهاياثراتوبهبودتابع انتقالاستفاده ازبابهبودنسبت
ضرباز طریقتنظیم شده،هايویژگیاهمیتکهمی توان گفتبنابراین، .استشده تعدیل
عوامل اي ازمجموعهشاملآید کهتنظیم شده به دست میبهبوداولیه در نسبتاهمیت



143...هاي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک بندي شاخص اولویت

تواند به میمعیارهااهمیت  .سلسله مراتب آنها استو همچنینهانیازمندياولویتمؤثر بر
  .و توسعه آنها استفاده شودبانکهايبرنامهبراي بهبودیک معیارعنوان
  

                                                     
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  الگوي مفهومی تحقیق. 1شکل
روش تحقیق
جامعه آماري مورد . شناسایی کردمشتریان را کیفیتیهاينیازها و درخواستابتدا باید 

مرحله .باشدبانک پارسیان می1392بررسی در این تحقیق، مشتریان و کارمندان تابستان سال 
براي  .مشتریان استالزاماتنیازها وکیفیت، شناساییخانهریزيبرنامهماتریستکمیلدراول

از طریق مصاحبه و را داشتندفرکانسبالاترینکه، پنج معیار و هجده زیر معیار مطالعهاین 

جمع آوري 
نیازها

اصلاح نسبت بهبود

مشخص کردن هدف

مقایسه

نسبت بهبود

اهمیت اولیه

اهمیت نهایی

استفاده از تابع انتخاب 
با پارامترهاي مناسب

طبقه بندي نیازها با 
ه از مدل کانواستفاد

HOQ
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بعد از مشخص  .شدنددرجکیفیتخانهریزيبرنامهجدولشدند و درانتخابادبیات تحقیق
مرحله دوم تشکیل . شوندبندي مینیازهاي مشتریان به صورت اولیه الویتشدن معیارها، 

ریزي خانه کیفیت است که میزان اهمیت نیازهاي مشتري را تعیین می کند، که ماتریس برنامه
در مطالعه حاضر، فرایند تحلیل سلسله مراتبی . کندلیه معیارها را مشخص میاولویت بندي او

به علت عدم اطمینان و نسبی بودن شود، بندي معیارها استفاده میبراي اولویت) FAHP(فازي 
ها و تر معیاربراي به دست آوردن وزن دقیق  FAHPهاي خبرگان، بهتر است از روش قضاوت

گیري را در یک مدل شماتیک معرفی سلسله مراتب تصمیم2شکل . دزیرمعیارها استفاده کر
اینبراي . شوندبندي میاولویتبه صورت اولیهنیازهاي مشتریانپس از این مرحله،  .کندمی

این اعضاي .انتخاب شدنداولیهاولویت هايتصمیم گیري در موردوبررسیبراي، گروهی هدف
  .مشتریان بانک بودندکارشناسان وعنوانبهبانکمدیرانشاملگروه

  

  گیريسلسله مراتب تصمیممدل شماتیک . 2شکل 
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برايآننتایجکهشودمیاستفادهناسازگارينرخازFAHPهايپرسشنامهپایائیتعیینبراي
 تحققخصوصدربانکارزیابی"پرسشنامهبعد، . استآمده3جدول دربعدهرعواملوابعاد

 1از لیکرتهاي دیگر در مقیاسبانکبا  براي مقایسهرقبابامقایسهدر"مشتریاناي هنیازمندي
بالاترین درجه و هفتکمترین درجه اهمیتدر میان مشتریان توزیع شد که در آن یک 7تا 

برنامه هايبنديرتبهواولویت بندي "پرسشنامه، در مرحله بعد. دهدنشان میرااهمیت
که در آن یکتوزیع شد )مدیران بانک(در میان کارشناسان7تا  1ازلیکرتسدر مقیا "هابانک

براي تعیین پایایی این . دهدن مینشارابالاترین درجه اهمیتو هفتکمترین درجه اهمیت
، پنجاهنهایتدر. آمده است 4نامه ها از آلفاي کرونباخ استفاده شده است که در جدول پرسش

توزیعو جذاببعديیک، باشدبایدنیازهايبررسیهدفباان مشتریاندر میکانوپرسشنامه
  .استفاده شدداده هاتحلیلوتجزیهدرکاملپرسشنامهسی، ناقصمواردپس از حذف  .شد

  
    ناسازگاري ابعادنرخ. 3جدول 

  نرخ ناسازگاري  نوع پرسش نامه
  .07  پرسش نامه مقایسه ابعاد

  .05  د سهولت استفادهپرسش نامه مقایسه عوامل بع
  .07  پرسش نامه مقایسه عوامل بعد در دسترس بودن

  .04  پرسش نامه مقایسه عوامل بعد پاسخگویی
  .05  پرسش نامه مقایسه عوامل بعد طراحی سایت

  .07  پرسش نامه مقایسه عوامل بعد تضمین
  

  آلفاي کرونباخ براي پرسش نامه ها. 4جدول 
  

  اخآلفاي کرونب  نوع پرسش نامه
  .719  مشتریانهاي نیازمندي تحققخصوصدربانکارزیابیپرسش نامه 
  .806  هابانکبرنامه هايبنديرتبهوبندي اولویتپرسش نامه 

  
  هایافته

در این مرحله براي تعیین وزن معیارها و زیرمعیارها از روش مقایسات زوجی گروهی استفاده 
اي مطابق پیوست طراحی شده و از جی پرسشنامهبراي بکارگیري روش مقایسات زو. شده است

از صد مورد پرسش . پاسخ دهندگان خواسته شد مطابق با راهنماي پرسشنامه آن را تکمیل کنند
نامه توزیع شده شصت مورد قابل قبول واقع شد که پنج مورد به دلیل نرخ ناسازگاري بالا حدف 

که با قطعیت میتوان گفت شد . 07ه برابر و نرخ ناسازگاري پنجاه و پنج پرسش نامه باقیماند
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در ادامه . دهدنشان می FAHPمعیارها را به روش  وزن8که در جدول سازگاري وجود دارد 
مراحل وزن دهی عوامل موثر بر ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک با استفاده از روش فرایند 

با توجه به حجم . گرددسل ارائه میافزار اکاتبی فازي با کمک محاسبات در نرمتحلیل سلسله مر
  .ها ارائه شده استهاي یکی از شاخصبالاي محاسبات تنها نحوه محاسبه وزن

    هاي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکماتریس میانگین مقایسات زوجی شاخص. 5جدول 

 ها محاسبه:
  ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک هايها براي شاخص محاسبه  .6جدول 

  

 ها محاسبه درجه بزرگ بودن:
  هاي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکها براي شاخص محاسبه درجه بزرگ بودن . 7جدول 

  

 ها بر سایر  محاسبه درجه بزرگی یک:
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هاشاخص هاي بهنجار شدهوزن:  
هاي شاخص) غیر نرمال سازي(مقادیر بدست آمده در مرحله قبل، وزن غیر بهنجار شده 

براي بدست آوردن مقادیر اوزان بهنجار شده، بایستی .باشدارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک می
هاي نهایی وزن. مقادیر قبلی را جمع کرده و هر کدام را بر مجموع بدست آمده تقسیم کرد

به ترتیب از ) 300.,087.,237.,170.,207.(هاي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک برابر باصشاخ
ها را که به همین شیوه هاي بدست آمده براي سایر شاخصوزن8جدول . باشدچپ به راست می

رقابتی ارزیابیکیفیت،خانهماتریسریزيبرنامهمرحله سوم . دهداند، نشان میبدست آمده
بانک (عمدهرقیبیکبانک را باشدهذکراولویت هاياساسبر، مشتریان در این مرحله.است
در برخی از مطالعهتحتبانک، شدهدادهنشان9در جدول کههمانطور . کنندمقایسه می) ملی

نسبت به بانک رقیب تريپایینها عملکرداولویتبرخی ازبهتر و دروعملکرد بالاترهااولویت
در این مرحلهنتایج حاصل از  .سطح عملکرد یکسانی دارندهر دو بانک، برخی از موارددر  .دارد

گام بعدي،  .گیردمیقراراستفادهموردبانکبرايریزيبرنامهاهداف وتعیین، گیريتصمیم
از پرسشنامهمرحلهبراي این . استشدهذکرهاياولویتهر یک ازبرايهدفتعیین

ازلیکرتمدیران در مقیاسمیاندراستفاده شد که   "بانکهايبرنامهبنديرتبهوبندي اولویت"
هاي ارزیابی بانک در خصوص تحقق نیازمندي"هايمیزان اعتبار پرسشنامه. شدتوزیع 7- 1

. از آلفاي کرونباخ استفاده گردید  "اولویت بندي و رتبه بندي برنامه هاي بانک ها"و  "مشتریان
به ترتیب مقدار  SPSSصل از تجزیه و تحلیل روایی پرسشنامه با استفاده از نرم افزارنتایج حا

باشند که توسط نانلی پیشنهاد گردیده بالاتر می.) 7(می باشد که از سطح حداقلی. 806و . 719
نسبتمرحله بعد،در.هاي مورد استفاده از روایی بالایی برخوردار هستندو بنابراین پرسشنامه

وضع موجود برنامه بانک برتقسیمطریقازبهبودنسبت .شودمحاسبه مینیازهربرايودبهب
عاملبر اساس ها نیازمنديبنديرتبهدر نهایت،. شودنیاز محاسبه میهربراي) ارزیابی بانک(

بندي نیازها از ضرب اهمیت اولیه در نسبت رتبه. گیردانجام میاولیهاهمیتو همچنینبهبود
براي شناسایی طبقات مختلف در . نشان داده شده است9آید که در جدول هبود به دست میب
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شود در این پرسشنامه از مشتري خواسته می. مدل کانو از پرسشنامه استاندارد استفاده می شود
تا نظر خود را در صورتی که مشخصه اي وجود داشته باشد و حالتی که وجود نداشته باشد اعلام 

، پنجاهنهایتدر. حالت اول عملکردي و حالت دوم غیر عملکردي نامیده می شود کند که
توزیعو جذاببعديیک، باشدبایدنیازهايبررسیهدفبادر میان مشتریانکانوپرسشنامه

 .استفاده شدداده هاتحلیلوتجزیهدرکاملپرسشنامهسی، ناقصمواردپس از حذف  .شد
، دو معیار و هفت زیرمعیار 10جدولطبق . دهدزهاي کانو را نشان میطبقه بندي نیا 10جدول 

در دسترس بودن و طراحی وب :معیارها عبارتند از. گرددانتخاب میباشدبایدنیازهايعنوانبه
خدماتعدم وجود آنها درخدمت ارائه گردد چرا کهباید درلزوماباشدبایدنیازهاي . سایت

به وکندمشتریان جلوگیري مینارضایتیازاین طبقه  .شودمی یانمشترنارضایتیمنجر به
براي غلبه بر رقبا موثر در واقع،، شوددر نظر گرفته میبراي ورود به بازارمقدماتیعنوان گام

: معیارها عبارتند از .انتخاب گردیدبعديیک  نیازهايبه عنواندو معیار و هفت زیر معیار . است
توجه شود وتقاضا میتوسط مشتریانبه صراحتبعديیکنیازهاي . تضمینسهولت استفاده و 

ویژگیدر نهایت، . شودمیشرکت در بازاربقايبیشتر مشتریان وبه رضایتمنجرموضوعاینبه
اگر. پاسخگویی: این معیار عبارت است از. باشدشامل یک معیار و سه زیر معیار میجذابهاي
بهمنجرعدم وجود آنها، اما شودمیمشتریانبیشتررضایتبقه منجر بهاین طرفع نیازهايچه

عنوان یک بهشرکتتاکندمیکمکاین گروهپرداختن به نیازهاي. شودنمیمشتریاننارضایتی
تعدیل نهاییو اهمیتتنظیم شدهبهبودنسبتدر نهایت،. شرکت پیشرو در بازار حرکت کند

خلاصه 11جدول .شودمیجزیه و تحلیلت (K)تنظیمپارامترووکانهايطبقهطریقازشده
نام بانک بخوبی "یکی از زیرمعیارها  .استکیفیتخانهماتریسوکانومدلنتایج ترکیب

اهمیت قرار دارد و از از دید مشتریان در طبقه بی "شناخته شده واز شهرت خوبی برخوردار است
  .شودمعیار تضمین حذف می

  FAHPمعیارها به روش  وزن. 8جدول 
  وزن  زیر معیارها  وزنمعیارها

  .212  سهولت استفاده
.199لینک راحت صفحات

.244بارگذاري سریع صفحات
.259در دسترس بودن راهنما

.298عدم نیاز به دانش تخصصی

در دسترس بودن و 
  .165قابلیت اطمینان

  .253  پیوسته در دسترس بودن
.163کردن صفحاتقفل ن

.330امکان ردیابی تراکنش
.255انجام خدمت وعده داده شده

  .250  اطلاع رسانی بعد از اتمام تراکنش  .226پاسخگویی
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.454حل مشکل مشتریان

.296اطلاع رسانی معاملات ناقص

  .103طراحی وب سایت
.453  اطلاعات شفاف

.384به روز رسانی اطلاعات
.164جذابیت سایت

  .293تضمین
  .128  شهرت خوب

.308امن بودن تراکنش
.292محافظت از اطلاعات

.260جبران خسارت
  FAHPبندي نیازها با استفاده از رتبه .9جدول 

الویت   هاي مشتریاننیازمندي
  اولیه

تجزیه و تحلیل 
نسبت   هدف  رقابتی

  بهبود
وزن 
  ملی  پارسیان  نهایی

استفاده از وب سایت به تلاش 
  .297  1.4  7  56  .212  .چندانی نیاز ندارد

یافتن آنچه را که نیاز دارم در وب 
  .298  1.5  6  5  4  .199  .سایت آسان است

سایت بانک بسیار سریع بالا آمده و 
  .366  1.5  6  6  4  .244  .دستورها را اجرا می کند

در دسترس بودن راهنما در وب 
  .363  1.4  7  4  5  .259  .ی کمک می کندسایت به من خیل

استفاده از وب سایت به دانش 
  .358  1.2  6  5  5  .298  .تخصصی نیاز ندارد

سایت بانک صحت خدمات ارائه 
  .231  1.4  7  6  5  .165  .شده را تعهد نموده است

سایت همواره براي انجام امور 
  .422  1.67  5  5  3  .253  .دردسترس است

فحات قفل هنگام کار با وب سایت ص
  .244  1.5  6  4  4  .163  .نمی کنند

  .495  1.5  6  5  4  .330  .امکان ردیابی تراکنش ها وجود دارد
اگربانک وعده انجام کاري را در زمان 
مشخصی بدهد قطعا به وعده خود 

  .عمل خواهد کرد
255.  6  4  7  1.17  298.  

ایت همواره براي انجام امور س
  .316  1.4  7  4  5  .226  .گو استپاسخ

بانک فورابه درخواستهاي من 
ازطریق پست الکترونیک یا هروسیله 

  .دیگري پاسخ می دهد
250.  4  4  5  1.25  312.  

  .394  1.33  4  4  3  .296در صورت اجراي یک دستور ناقص 
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  .به سرعت اطلاع رسانی می کند

بانک بسرعت مشکلات بوجود آمده 
درتراکنش هاي آنلاین را برایم حل 

  .می کند
454.  6  4  7  1.17  531.  

سازماندهی وساختار ظاهري وب 
  .144  1.4  7  6  5  .103  .سایت مناسب است

اطلاعات وب سایت شفاف و روشن 
  .634  1.4  7  6  5  .453  .است

به روز رسانی اخبار و اطلاعات به 
  .461  1.2  6  4  5  .384  .موقع انجام می شود

طراحی وب سایت بانک بسیار 
  .230  1.4  7  6  5  .164  .جذاب وزیباست

  .343  1.17  7  6  6  .293  .من به خدمات بانک اطمینان دارم
نام بانک بخوبی شناخته شده واز 

  .154  1.2  6  6  5  .128  .شهرت خوبی برخوردار است
در انجام تراکنش هابا بانک احساس 

  .431  1.4  7  5  5  .308  .امنیت می کنم
بانک از اطلاعات شخصی من سوء 

  .409  1.4  7  4  5  .292  .استفاده نمی کند
در صورت اجراي ناقص تراکنش، 

  .325  1.25  5  3  4  .260  .جبران خسارت بر عهده بانک است
  

    بندي نیازهاي کانوطبقه. 10جدول 
  طبقه کانو  مجموع  A  MOIشماره سوال

  یک بعدي  30  3  14  7  6  1
  باید باشد30  8  6  12  4  2
  جذاب30  6  4  4  16  3
  باید باشد30  6  8  10  6  4
  یک بعدي30  2  16  9  3  5
  باید باشد30  8  4  12  6  6
  یک بعدي30  6  12  8  4  7
  جذاب30  6  8  7  9  8
  یک بعدي30  7  11  8  4  9
  باید باشد30  5  6  13  6  10
  یک بعدي30  2  18  8  2  11
  باید باشد30  1  6  20  3  12
  یک بعدي30  8  11  5  6  13
  جذاب30  4  6  8  12  14
  باید باشد30  -  8  18  4  15
  یک بعدي30  5  16  4  5  16
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  باید باشد30  4  8  12  6  17
  جذاب30  4  6  5  15  18
  یک بعدي30  5  11  7  7  19
  بی تفاوت30  14  7  3  6  20
  باید باشد30  1  6  21  2  21
  باید باشد30  -  4  24  2  22
  یک بعدي30  -  26  3  1  23
  4991

  FAHPفیت و کیخانهماتریسوکانومدلنتایج ادغام .11جدول 
  

الویت   هاي مشتریاننیازمندي
  اولیه

نسبت 
  بهبود

وزن 
  نهایی

طبقه 
  کانو

نسبت 
بهبود 
تنظیم 

  شده

اهمیت 
نهایی 
تعدیل 

  شده
استفاده از وب سایت به تلاش چندانی 

.1.4297  یک بعدي  .297  1.4  .212  .نیاز ندارد
یافتن آنچه را که نیاز دارم در وب سایت 

.2.25448  باید باشد  .298  1.5  .199  .آسان است
سایت بانک بسیار سریع بالا آمده و 

.1.5366  یک بعدي  .366  1.5  .244  .دستورها را اجرا می کند
در دسترس بودن راهنما در وب سایت 

.1.18306  جذاب  .363  1.4  .259  .به من خیلی کمک می کند
استفاده از وب سایت به دانش تخصصی 

.1.2358  یک بعدي  .358  1.2  .298  .نیاز ندارد
سایت بانک صحت خدمات ارائه شده را 

.1.96323  باید باشد  .231  1.4  .165  .تعهد نموده است
سایت همواره براي انجام امور دردسترس 

.2.79706  باید باشد  .422  1.67  .253  .است
هنگام کار با وب سایت صفحات قفل 

.1.5244  یک بعدي  .244  1.5  .163  .نمی کنند
.2.25742  باید باشد  .495  1.5  .330  .کان ردیابی تراکنش ها وجود داردام

اگربانک وعده انجام کاري را در زمان 
مشخصی بدهد قطعا به وعده خود عمل 

  .خواهد کرد
.1.17298  یک بعدي  .298  1.17  .255

سایت همواره براي انجام امور پاسخ گو 
.1.18267  جذاب  .316  1.4  .226  .است

ورابه درخواستهاي من ازطریق بانک ف
پست الکترونیک یا هروسیله دیگري 

  .پاسخ می دهد
.1.12280  جذاب  .312  1.25  .250

.1.33394  یک بعدي  .394  1.33  .296در صورت اجراي یک دستور ناقص به 
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  .سرعت اطلاع رسانی می کند

بانک بسرعت مشکلات بوجود آمده 
درتراکنش هاي آنلاین را برایم حل می 

  .کند
.1.37727  باید باشد  .531  1.17  .454

سازماندهی وساختار ظاهري وب سایت 
.1.96202  باید باشد  .144  1.4  .103  .مناسب است

.1.96888  باید باشد  .634  1.4  .453  .اطلاعات وب سایت شفاف و روشن است
به روز رسانی اخبار و اطلاعات به موقع 

.1.09419  جذاب  .461  1.2  .384  .انجام می شود
طراحی وب سایت بانک بسیار جذاب 

.1.4230  یک بعدي  .230  1.4  .164  .وزیباست
.1.17343  یک بعدي  .343  1.17  .293  .من به خدمات بانک اطمینان دارم

نام بانک بخوبی شناخته شده واز شهرت 
--   بی تفاوت  .154  1.2  .128  .خوبی برخوردار است

احساس در انجام تراکنش هابا بانک 
.1.96604  باید باشد  .431  1.4  .308  .امنیت می کنم

بانک از اطلاعات شخصی من سوء 
.1.96572  باید باشد  .409  1.4  .292  .استفاده نمی کند

در صورت اجراي ناقص تراکنش، جبران 
.1.25325  یک بعدي  .325  1.25  .260  .خسارت بر عهده بانک است

  
مدلادغامقبل و بعد ازبانکداري الکترونیکهايویتتفاوت اول، 11و 9مقایسه جدول 

نسبت، دهدمینشان 11جدولکههمانطور  .دهدمیکیفیت را نشانخانه  ماتریسوکانو
نسبتتنظیم،پارامترمعکوساثربهتوجهباکهیابد،افزایش می براي طبقه باید باشد بهبود
معکوساثرکند چرا کهتغییر نمیبعديیکهبراي طبقبهبودنسبت . شوددو برابر می بهبود

نسبت بهبود براي  .استثابت نگه داشتهیک بعدي راطبقهبهبودنسبتتنظیم،پارامتر
  .طبقه بایدها افزایش، یک بعدي کاهش و جذاب افزایش می یابد

  
گیرينتیجه

 در بین. هاي مختلفی براي بهبود کیفیت خدمات در بخش خدمات وجود دارندروش
تلاش این . از اهمیت بالایی برخوردار است QFDروش هاي مختلف طراحی خدمات، روش 

به منظور QFDوکانومدلسازيیکپارچهجدید از طریقیک رویکردارائه، مطالعه
هاينیازمنديترینمهم، ابتدا هدفاینبراي . استمشتریاننیازهايدهیامتیازوشناسایی
کیفیتخانهماتریسطریقها ازنیازمندينهاییبنديرتبهسپس .شناسایی شدندمشتریان

یکباشد،بایدسه دستهها را بهنیازمنديکه، کانومدلازنهاییبندي رتبه .شدتعیین
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نسبتتابع انتقالاز طریقهااین نیازمندي. طبقه بندي کرد به دست آمد، و جذاببعدي
نشانهایافتههمانطور که.به دست آمدجدید امتیازیکدر نهایتواصلاح شدبهبود

 ")من به خدمات بانک اطمینان دارم(تضمین"بالاترین الویت نیازمندهاي مشتري، دهدمی
ها را در خدمات الکترونیک انجام تراکنششودمیتوصیهبانکمدیران، به در نتیجه.باشدمی

براي انجام خدمات الکترونیک در  ایمن بودن تراکنش تنها کافی نیست. تضمین و ایمن کنند
ها مشتري باید اطمینان حاصل کند که از اطلاعات وي سو استفاده نمی شود و در بانک

ها ها با بانک احساس امنیت کند که مدیران بانک در ایمن کردن تراکنشانجام تراکنش
  . حداکثر تلاش خود را براي جذب مشتري باید انجام دهد

قابلیت اطمینان و در دسترس بودن وب سایت همواره در هر مکان و "ها الویت دوم نیازمندي
ها اشاره قابلیت اطمینان به سازگاري عملکرد و اعتماد و اطمینان به شرکت. است "در هر زمان

اد کنند تا آنچه را که وعده ها اعتمدر محیط مجازي حیاتی است که مشتریان به شرکت. دارد
ها را به رسمیت شود که مشتریان اعتبار شرکتقابلیت اطمینان باعث می. داند به انجام برساننداده

در خدمات . کندسایت اشاره میودن سیستم به عملکرد فنی صحیح وببشناسند و در دسترس ب
شود که مشتریان همیشه به خدمات آنلاین ارائه الکترونیکی، در دسترس بودن سیستم باعث می

کند تا همیشه ه باشند و این به مشتریان کمک میدسترسی داشتهاي آنلاین شده توسط شرکت
اگر مشتریان نتوانند از سیستم آنلاین زمانی . هاي آنلاین داشته باشندیک تصویر خوب از شرکت

هاي آنلاین دیگر تغییر که نیاز به سرویس آنلاین دارند استفاده کنند، نظرشان را به برخی از شرکت
استفاده از وب سایت به تلاش چندانی نیاز (سهولت استفاده "هاازمندينیسومالویت . دهندمی

سایت براي استفاده آسان مشتري طراحی وبشود پس به مدیران بانک پیشنهاد می. است ")ندارد
سایت همواره براي انجام امور (پاسخگویی "چهارماولویت . شود براي مثال جستجو، مرور و استفاده

اطلاعاتی براي پاسخگویی به مشتریان یک سیستمبایدهابانک، روایناز.است ")پاسخ گو است
پاسخگویی به اداره موثر مشکلات و بازگشت از طریق اینترنت و کمک از  داشته باشند چرا که

در خدمات الکترونیکی، خدمات سریع شرکت به . کندطریق تلفن و یا نمایندگان آنلاین اشاره می
شود که مشتریان احساس راحتی بیشتري در هنگام خرید نترنت باعث میمشتریان از طریق ای

نشانمطالعهاینازهمانطور که نتایج حاصل. داشته باشند و خریدشان را بدون وقفه انجام دهند
 ")سازماندهی وساختار ظاهري وب سایت مناسب است(سایت طراحی وب"، الویت پنجم دهدمی
هاي خود در سایت شود طراحی مناسبی براي وبین بانک پیشنهاد ماز این رو به مدیرا. باشدمی

سایت در محیط مجازي خدمات الکترونیکی، دسترسی به صفحه اصلی براي وبنظر بگیرند چرا که 
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سایت، تاثیر منفی از نتیجه ناکارایی طراحی وب. هاي آنلاین، یک فرایند خرید موفق استسازمان
. ست از فرایند خرید خارج شوندان است و مشتریان ممکن اسایت بر روي مشتریکیفیت وب

تواند تصویر سایت میطراحی وب. سایت نقطه شروع به دست آوردن اعتماد براي مشتریان استوب
ادراکی مشتریان از شرکت را تحت تاثیر قرار دهد و مشتریان را به انجام خرید آنلاین به راحتی با 

سایت باید اطلاعات مناسب و توابع مختلف وب. سایت جذب کندبراهنمایی و اطلاعات مفید در و
.براي مشتریان را فراهم کند

  هاي آتیپیشنهادهایی براي پژوهش
هاي یک بعدي، بانک می تواند هاي باید باشد و ویژگیبا توجه به اهمیت ویژگی
خگویی به این اي راه اندازي کند که هدف آن، این ویژگی ها باشد، چرا که عدم پاسبرنامه
.شودها منجر به نارضایتی مشتریان میویژگی
 کند، فرآیند شناسایی از آنجا که منافع و انتظارات مشتریان در طول زمان تغییر می

.نیازهاي مشتریان باید به صورت دوره اي برقرار گردد
 این مطالعه کاربردي از روشFAHP دهی به معیارها استفاده کرده استبراي الویت .

مطالعات آینده می تواند از دیگر روش هاي بهینه سازي از جمله برنامه ریزي آرمانی، منطق 
ANP1 فازي، و غیره استفاده کند.
هاي تحقیقمحدودیت  
 دشواري دسترسی به کارشناسان و تلاش براي کسب دیدگاه و نظرات آنها
زیرمعیارها عدم همکاري برخی از مشتریان در تکمیل مقایسات زوجی معیارها و  

                                                                                                                                                     
1. Analytical Network Process
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Prioritize electronic service quality evaluation indicators 
with combines the technique of Kano, QFD and fuzzy AHP

Ziba Faraji Moghadam1- Amir Afsar2

Abstract

Today, many provider organizations to survive and surpass other competitors in 
the world to compete. The new techniques and tools to identify and prioritize the 
most important metrics are used to obtain the customer's consent. Banks, as a 
service provider organizations are no exception. Quality key role in the banking 
industry and customer satisfaction Arzayt and as one of the objectives in this 
area are considered to be basic. Knowledge of customer needs and requirements 
to provide satisfactory services to our clients to facilitate them - slow. Can be 
said to have a better understanding, identification and prioritization of key 
customer requirements for bank executives in the banking industry will be 
considered. Expansion of electronic communication and access to the worldwide 
web a lot of people in the world, suitable for the establishment of trade and 
economic interaction is provided. This increases competition in the banking 
industry and has been providing electronic banking. Purpose of this study 
methods of integrating Quality Function Deployment (QFD), Kano model and 
fuzzy analytic hierarchy process (FAHP) is. In this study a new method to detect 
and analyze customer needs, priorities bank offers. The results show that the 
priority banking customers before and after the integration of the Kano model in 
the planning matrix of quality home is different.

Keywords: evaluation of electronic service quality, customer satisfaction, 
quality function deployment (QFD), Kano model, the fuzzy analytic hierarchy 
process (FAHP)
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Personal relationship, knowledge storage and performance 
of health care services

Jamshid Salehi Sadaghiyani1 - Vahid Najafi Kalyani2

Mousa Rezvani Chamanzamin3

Abstract

Effective personal relationships, combined with knowledge and experience in the 
fields of health care, provide quality and appropriate services to patients. So this 
study aimed to analysis the relationship between personal relationships and 
knowledge storage and how these impacts on hospital service performance in 
selected hospitals of Tehran. Findings from research using structural equation 
modeling showed that personal relationships through individual and 
organizational memory have strong positive and significant effect on the 
performance of health care services in the hospital. The results also show that 
personal relationships have not a direct impact on service performance. 
Performance and quality of health care are important because it deals with 
human lives. Hospital managers should improve personal relationship of staff 
align with knowledge creation and sharing to achieve better health care 
performances. 

Key words: Personal Relationship; Knowledge storage; Healthcare; Individual 
memory; Organizational memory. 
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The impacts of Organizational Culture on ERP Projects 
Implementation Success

Morteza Moalagh1- Gholamreza Shahriari2

Ahad Zare Ravasan3

Abstract

The concept of organizational culture is one of the most important organizational 
behavior theories which is also being considered as one of the key critical success 
factors of ERP implementation projects. However, this concept is somehow 
overlooked in academic research. Hence, the paper tries to articulate the 
relationship between the two concepts. The study has been implemented in a field 
study manner within Iranian companies which have implemented a reputable 
international ERP and had at least nine months of system life. The questionnaire 
tool has also been applied for data gathering in eight real cases. Confirmatory 
Factor Analysis (CFA) using Lisrel and multiple regression method using SPSS 
have been exploited for data analysis which as a result, all of the five research 
hypotheses are statistically supported. In addition, it is implied that the 
cooperation culture in organizations has the most significant relationship with 
ERP implementation success followed by risk tolerance culture in the second rank. 
Regarding research results, it seems necessary that it is crucial for managers to 
improve their ERP system success level through improving their organizational 
culture and plan some actins for this done.

Keywords: Confirmatory Factor Analysis (CFA), Enterprise Resource Planning 
(ERP), ERP Success, Organizational culture.
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Identifing and ranking the factors affecting the intention to 
use mobile banking

Hamed Dehghanan1

Narges Shahmohamadi2

Abstract

Electronic Banking is one of the innovations that have an effect on information 
and communication technology changes which has grown significantly. Banking 
through mobile is one of the newest electronic distribution channels for some 
banks which have increasingly crucial element for convenient and surplus value 
increase for the customer and bank .
With regard to the importance of this approach for banks today, this study 
examined by, 2012 Alian Autron and Netty Tezkan which Reviews the roll of 
perceived risk, Perceived usefulness, Perceived ease of use, Perceived benefit, 
on intention mobile bank that derived from this model. For collecting the 
information from Saderat customer bank branches were used randomly.The 
population of this study are the customers of Saderat Bank branches in area 4 in 
Tehran who use the mobile banking services. In order to achieve the research 
objectives, 270 standard questionnaires were distributed to a stratified random 
sampling procedure Finally, 250 were returned. To test data and the research 
model was used Pearsons correlation structure equation and path analysis . the 
result show; Perceived usefulness, Perceived benefit , Perceived ease of use, 
perceived risk , is the best impact on used intention mobile banking.

Keywords: banking by mobile bank, intention to use of mobile bank , Perceived 
risk,perceived  usefulness, perceived Ease of use, Perceived benefit.
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A Model to Explain the Impacts of Personal Factors on the 
Acceptance of Mobile Commerce 

Abdolmajid Mosleh1

Adel Pourdehghan2

Abstract

Today, mobile devices have changed the way of communication and interaction, and 
have a strong influence on modern management. It also provides the ability to do 
effective work and has created entirely new activities. Currently, developing 
countries is a Market that has a grate potential for Telecommunications and many 
mobile commerce services providers. In this regard, businesses need to focus on the 
lead to effective results mobile commerce acceptance by customers according to 
their needs and tendencies.
The aim of this study is to analyze impact of individual drivers on the adoption 
of mobile commerce according to TAM model. Research conceptual model was 
developed based on theoretical studies and data acquisition was carried out by 
surveying of 350 mobile phone users. For data analysis and verification of the 
model, structural equation modeling approach (SEM) and confirmatory factor 
analysis (CFA) were used. 
Based on the results of the path analysis the relationship between the variables 
in the model is investigated and results suggest that indicators of social 
influence, innovativeness, compatibility and Individual knowledge have a 
significant positive effect on attitude and willingness of users to use mobile 
commerce and Leading to the adoption of mobile commerce by users.

Keywords: E-commerce, Mobile Commerce, Personal Factors, Technology 
Acceptance Model (TAM).
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The relationship between culture and organizational 
commitment and knowledge management 

Mohammad Taghi Taghavifard1 M. Shirzad 2

Z. Salavati 3, A. Pourashraf 4

Abstract

Knowledge Management (KM) as a multi-disciplinary field is including a wide 
range of science fields such as computer, management, information systems, and 
economics. This study investigates the relationship between culture and 
organizational commitment and KM in Tavanir Company. The research method is 
descriptive and correlation-based and questionnaire is used to gather data to 
determine knowledge management, organizational commitment and 
organizational culture factors. The population consists of 850 individuals, out of 
which 267 were used as a sample for this study. The obtained results indicate a 
significant relationship between knowledge management and organizational 
culture while, no significant relationship between organizational commitment and 
knowledge management and organizational culture on organizational commitment 
has been observed.

Key words: Organizational culture, Organizational commitment, Knowledge 
management, Tavanir Company
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Impact the IT Capability on Business Agility 

Mohammad Bashokouh 1

Mitra Shekasteband 2

Abstract

Agility is one of the main issues in management of competition and business
activities and corporate structures are presented in 21 century. Business Agility
alongside other theories in the management of the company's success in the 
turbulent market environment is essential. In this regard, the agility of IT 
capabilities, while supporting Business Agility has a crucial role in
understanding and responding to their environment. This study sought to 
investigate the impact of information technology capability on business agility 
and expedition of the service sector in the areas of banking. So the research and 
practical application in terms of objective, analytical - descriptive. Sample of the 
study consisted of employees of the MELLI Bank of Ardabil province is 600 
persons. In this study, random sampling and the Cochrane formula 250 subjects 
have been considered. The results of the analysis show that the four features, 
architecture, infrastructure, human resources and communication resources of 
the IT function, as well as three constituent dimensions business agility are of 
the sensing, responding, and learning. Examine the relationship through 
correlation and path analysis shows a significant relationship between IT 
capability and agility of organizations established in the banking field.

Keywords: capability, capability of information technology, organizational agility.
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