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ويژه در  در صنعت بانكداري دنيا و به الكترونيكيرشد و توسعه استفاده از اينترنت و خدمات : چكيده

هاي دولتي و  رقابت تنگاتنگي بين بانكاين امر موجب شده تا . اي پيدا كرده است كشور ما اهميت ويژه
كند مشتريان  مي كه هر يك با ارائه خدمات بهتر سعي وجود آيد هبخصوصي براي استفاده از اين خدمات 
 هايي كه درمورد رائه خدمات، كيفيت خدمات و ويژگيا ي نحوه. بيشتري را به سمت خود جذب كند

ارتباط مستقيم با ميزان گرايش و تمايل  سو، توان مدنظر گرفت، از يك مي ها خدمات الكترونيكي بانك
اري مشتريان بانكداري از سويي ديگر، بر ميزان رضايت و وفاد به استفاده از اين خدمات داشته، مشتريان

براي دريافت خدمات با كيفيت  نيزها  در چنين شرايطي طبيعتاً مشتريان اين بانك. تاس ثرمؤ الكترونيكي
ت بررسي و سنجش كيفيت خدما ي كه در زمينه هايي پژوهشدر . بالاتر انتظارات بيشتري خواهند داشت

نيك را متنوع خدمات بانكداري الكتروهاي  مدلي جامع و كارآمد كه بتواند جنبه بانكداري الكترونيك، نبود
ثر بر انتخاب خدمات مدلي جامع شامل عوامل مؤ در اين پژوهشبنابراين،  .سنجش كند وجود دارد

با تعريف سپس . ارائه شده است گسترده ادبيات موضوعاز طريق يك بررسي بانكداري الكترونيكي 
يعني كيفيت نتايج پژوهش  براساسثر بر انتخاب خدمات بانكداري الكترونيك فازي عوامل مؤهاي  مجموعه

شده و ميزان اعتماد به آنها، كيفيت دسترسي به اطلاعات، سهولت استفاده از خدمات و ميزان  خدمات ارائه
دهنده خدمات و همچنين توابع عضويت و قواعد فازي، سيستم استنتاج فازي سنجش ميزان  گويي ارائه پاسخ

ميزان  در پايان .هاي ايراني طراحي شده است اي بانكبر رغبت به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك
نخستين بانك ايراني از طريق اين مدل مورد سنجش قرار گرفته ات الكترونيكي بانك سپه، رضايت از خدم
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  مقدمه
 و دولت الكترونيك آن تبع به و اينترنت اطلاعات، وريافني  واسطه به جهان هاي دگرگوني
 ژرف شود، تحول مي مشتق اطلاعات وريافن از خود نوبه به نيز آن كه الكترونيك تجارت

 اطلاعات فناوري در .]12[است كرده ايجاد اطلاعات انتقال فرايند و ارتباطات در عميقي و

- به اهميت روزافزون و هزينه و زمان در جويي صرفه دليل به تعامل بحث ارتباطات و

هاي  ترين راه يكي از مهم .]3[است برخوردار زيادي اهميت ازها  داده گذاري اشتراك
ارائه  براي اطلاعات فناوريهاي امروزي، استفاده از  كسب مزيت رقابتي براي بانك

. ]17[شود مي كه تحت عنوان خدمات بانكداري الكترونيكي از آن ياد است خدمات بانكي
ارائه خدمات مبتني بر اين  ي گذاري زيادي در زمينه سسات مالي، سرمايهها و مؤ بانك

ز يكي ا. اند اي كسب مزاياي رقابتي انجام دادهراز جمله بانكداري اينترنتي بها  فناوري
 بانكداري. ]8[بانكداري الكترونيكي استها،  در بانك اطلاعات فناوريمصاديق 

 با را بانكي خدمات ي ارائه كه شود مي خوانده الكترونيكي از اين جهت الكترونيكي

 طريق از( سنتي بانكداري ابزار از متفاوت و مختلفهاي  فناوري جديد، ابزارهاي
 بانكداري و خانگي بانكداري و تلفني بانكداري، الكترونيكي خودپردازهاي  دستگاه

هاي  كشور گامهاي  هاي اخير بانك در طي سال. ]13[دهد مي ارائه )آن مانند و اينترنتي
هاي  بسياري از روش اند و برداشتهبانكداري الكترونيكي  مؤثري را براي دستيابي به خدمات

براي  اطلاعات فناوريجاي خود را به استفاده از ابزارهاي  سنتي براي خدمات بانكي
هايي كه  رائه خدمات، كيفيت خدمات و ويژگيا ي نحوه .اند دريافت خدمات بانك داده

سو، ارتباط مستقيم با  از يك توان مدنظر گرفت، مي ها خدمات الكترونيكي بانك ي درباره
ميزان  به استفاده از اين خدمات داشته، از سويي ديگر، بر ميزان گرايش و تمايل مشتريان

از طرف ديگر، رقابت  ].4[است ثراري مشتريان بانكداري الكترونيكي مؤدرضايت و وفا
وجود آمده،  هبراي ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي بها  تنگاتنگي كه بين بانك

براي دريافت  نيزها  مشتريان اين بانك در چنين شرايطي. زايش استروز در حال اف روزبه
 ي بنابراين، پژوهش درباره .]5[خدمات با كيفيت بالاتر انتظارات بيشتري خواهند داشت
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در اين . است امري لازم و ضروري كشور،هاي  خدمات بانكداري الكترونيكي بانك
خاب خدمات انتهاي  ترين شاخصمعتبرسازي  با شناسايي و فازي پژوهش سعي بر آن است،

 يك سيستم استنتاج فازي براي ،المللي ك برمبناي بهترين تجارب بينبانكداري الكتروني
  .دشو طراحيخدمات بانكداري الكترونيك،  تمند كيفي نظام ارزيابي

 
  خدمات كيفيت سنجش
 بودن، فناپذير بودن، يعني ناملموس آن هاي ويژگي علت به خدمات پيچيده ماهيت

ها  اين ويژگي. است بودن ناهمگون و مصرف و توليد همزماني مشتري، زياد درگيري
 براي خدمات بهتر كيفيت به افزايش نياز باعث خدمات، بخش سهم افزايش همراه به

 محيط بسيار در مشتريان جذب و مالي عملكرد بهبود دنبال كه به است شده هايي شركت

 دست به شده ارائه مدل بر خدمات كيفيت ي زمينه در ها پژوهش بيشتر. ]7[ندهست رقابتي

 اين .است كيمت شكاف مدل عنوان با ميلادي 1985 سال در همكارانش و پاراسورامان

 كيفيت به دستيابي مانع كه هايي مغايرت واقع در ياها  شكاف تحليل و تجزيه براساس مدل

 مغايرت سنجش بر پژوهشگران اصلي تمركز .است گرفته شكل هستند خدمات مطلوب

. است خدمات كيفيت اصلي مفهوم عنوان به خدمات از مشتريان ادراكات و انتظارات ميان
 بنا ديدگاه اين بر سروكوآل .كردند طراحي1  سروكوآل عنوان با مقياسي آنها منظور بدين

 اين. است خدمات كيفيت كننده تعيين عامل ترين مهم مشتري، ارزيابي كه است شده

 كنندگان فراهم از خدمات كيفيت عنوان به مشتري آنچه ميان فاصله عنوان به ارزيابي

 .شود مي توصيف خاص، اي كننده ارائه عملكرد از اش ارزيابي و دارد انتظار خاص خدمتي
 كننده تعيينهاي  ويژگي از را خود انتظارات قادرند مشتريان كه است اين اساسي فرض

 واقعي خدمت كيفيت از خود ادراك و انتظارات بين و كنند بيان وضوح به خدمت كيفيت

 آخرين در ميلادي 1988 سال در نيز همكارانش و پاراسورامان .شوند قائل تمايز فعلي و

 و مشتري با ارتباط ايجاد قابليت، ملموسات، تضمين، اطمينان قابليت بعد پنج شان بازنگري
و  هايشان خواسته جهت در آنان يكايك به نسبت خاص توجه و شناسايي و تماس سهولت

                                                            
1. SERVQUAL 
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 ابعاد اين از يك هر براي آنان .كردند تعريف خدمات كيفيت برايرا  گويي پاسخهمچنين 

 در بار دو پرسشنامه اين. اند كرده طراحي اي پرسشنامه آن براساس و ذكر هايي مؤلفه

 سنجش براي سپس و انتظارات سنجش براي نخست. شود مي توزيع مختلفهاي  شكل

 پژوهشگر دخالت بدون تا است مناسبي ابزار پرسشنامه اين. خدمات از مشتريان ادراك

  .]6[يده شودسنج مشتريان ادراكات و انتظارات
 

  سنجش كيفيت خدمات الكترونيكي
 كيفيت هايي مانند مدل عمومي از مدل بخش در سنتي خدمات كيفيتسنجش  براي

كيفيت،  اروپايي مديريت مبناي مدل ارزيابي، عمومي چارچوب مدل سروكوال، خدمت
اما . ]2[شود مي متوازن استفاده امتيازات مدل ترازيابي، ،9000 ايزو چارترمارك، نشان
به  پيوستگيدليل  كه به هايي نيز براي سنجش كيفيت خدمات الكترونيكي وجود دارد مدل

عنوان  به را الكترونيك خدمات كيفيت زتِهامل. شود مي موضوع اين پژوهش به آنها اشاره
طريق يك كانال  از خدمات و كالاها اثربخش و كارا تحويل و فروش خريد، كه بستري

 سنجش براي. ]14[است كرده كند تعريف مي تسهيل را سايت وب يكالكترونيكي مثل 
 ترين آنان برخي از معروف متعددي وجود دارد كههاي  مدل الكترونيكي خدمات كيفيت

  .اند توضيح داده شده) 1( شماره در جدول
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 رايج سنجش كيفيت خدمات الكترونيكيهاي  مدل .1جدول 

 مدل پيشنهادي توصيف منبع

]19 [ 

 كه است  تماس و جبران پاسخگويي، شخصي، اجرا، حريم پايايي، كارايي، بعد هفت شامل

 بعد كارايي، چهار. مي آورند بوجود را خدمات بازيابي  مقياس يك اصلي و مقياس يك

اصلي  مقياس .مي دهند شكل سروكوال را اصلي اي حريم شخصي مقياس و اجرا پايايي،
. خورند برنمي سايت از استفاده در اي مسئله يا مشكل به كاربران  كه است زماني به مربوط

 ايجاد اي سروكوال براي را بازيابي مقياس تماس و جبران گويي، پاسخ ديگر بعد سه

 داشته مشكل سايت از استفاده در كاربران كه ستا  زماني به مربوط  بازيابي مقياس .كنند مي

 .باشند

  سروكوال اي مدل
 (e-SERVQUAL)  

]10 [ 

  :كه ندارد وجود زماني الكترونيك خدمات كيفيت شكاف مدل اين براساس
 ندارد؛  وجود اطلاعات شكاف اينجا و دارد لازم چه مشتري كه داند مي مدير -

 طراحي وجود شكاف اينجا در و كند مي اجرا را داند مي مدير آنچه سايت وب سازنده -

  ندارد؛

 .ندارد وجود اجرا شكاف اينجا در و كند، مي دريافت را نيازش مشتري -

 و ديويدسن مدل
 كوپر

]16 [ 

: ابعاد اين مدل عبارتند از. است بعددوازدهبا سايتوب كيفيت براي ايسنجه TM كوال وب
بليت درك مستقيم، گويي، طراحي، قا پذيري، اعتماد، پاسخ تناسب اطلاعات با وظيفه، تعامل

جاذبه بصري، نوآورانه بودن، جاذبه احساسي، ارتباطات منسجم، فرآيندهاي كاري، 
  .جايگزيني متداوم

 كوال  مدل وب

TM  

]18 [ 

 از كننده مصرف ادراكات بر اثرگذار عوامل يدرباره مفهومي مدل يك اين مدل،

 تشكيل كيفيت اصلي ساختار دو را مدل اين زيربنايي فرضيه. است  B2Cهاي  سايت وب

 نماينده محتوايي،كيفيت كيفيت دستيابي، كيفيت( اطلاعات بر تمركز با يكي كه دهند مي

 همدلي، اطمينان، گويي، پاسخ پايايي،( فرايندها بر تمركز با ديگري و )ذاتي كيفيت بودن،

  .كنند مي تعيين راها  كيفيت )محسوسات

  مدل سايت كوال

]13 [ 
 كه كند روشن تواند مي اين مدل. پردازدميسايتوب از رضايت اين مدل به بررسي ميزان

 .ندارد بدنبال را كلي رضايت در افزايش ها، سايت كليدي وب عملكرد عوامل در بهبود  چرا
 نامتقارن اثر مدل

  عملكرد

]17 [ 

 مبتني شود مي سنجيده آن اهميت به وسيله كه كيفيت از كاربر ادراكات بر مدل اي كوال

 هستند مؤثر همدلي و اعتماد اطلاعات، طراحي، استفاده، قابليت عامل پنج در ايكوال .است

  .  شده اند  ادغام خدمات تعامل و اطلاعات كيفيت استفاده، عامل قابليت در سه كه
  مدل اي كوال

  
  سنجش كيفيت خدمات بانكداري الكترونيك

 ،مالي و بانكي هاي ي سنجش كيفيت خدمات مؤسسه زمينه شده در هاي انجام پژوهش بيشتر
 ،)2003(گوناريس پژوهشبراي مثال . ارزيابي بخش خاصي از خدمات متمركز هستند بر
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. بانكداري الكترونيك پرداختهاي  سايت شده توسط وب به بررسي كيفيت خدمات ارائه
شده به مشتري و  ارائه خدماتهاي  سه بعد كيفيت به نام مدل سروكوال، پژوهشگر براساس

امكانات برقراري مين نيازهاي اطلاعاتي و ايجاد اهش ريسك مرتبط با ارئه خدمات، تأك
اما . شاخص نمايش داده شدند چهاردهتوسط  اين ابعاد كيفيت. تعامل مشتريان تعريف كرد

يك را بانكداري الكترونهاي  پرتال ي شده ارائههاي  و ويژگيها  كليه عمليات ها اين شاخص
، به بررسي الگوي رفتاري مشتريان در )2002(برودريك و همكاران. دادند پوشش نمي

الكترونيك، در يك دوره  بانكداريهاي  شده توسط مشتريان در پرتال تشكيلهاي  گروه
 شد كه نتايج اين پژوهششاخص در اين زمينه بررسي  160حدود  .پرداختند ماهه زماني سه
ارائه خدمات بانكي و نحوه و چگونگي مشاركت و تعامل مشتريان در  ي نحوه، نشان داد

 .]9[نيك از اهميت زيادي برخوردار استميزان رضايت آنها از خدمات بانكداري الكترو
شده در حوزه ارزيابي خدمات بانكداري  هاي انجام پژوهشتوان اذعان داشت كه  مي

الكترونيكي در فضاي  خدمات هاي سنجش كيفيت گرفته از مدلبيشتر بر الكترونيك
ونيك كيفيت خدمات در مفهوم عام و همچنين بانكداري الكترهاي  ويژگي عمومي بوده،

ها، رويكرد  هيچ يك از اين مدل ،از سوي ديگر. اند در مفهوم خاص را توصيف كرده
با . اند دمات بانكداري الكترونيكي نداشتهجامع و كاملي نسبت به تمامي ابعاد كيفيت خ

كليه  ي مدلي جامع كه دربرگيرنده نياز به توان دريافت كه مي وجه به آنچه اشاره شد،ت
صدد در واقع اين پژوهش در. دشو مي احساسشده باشد  خدمات الكترونيكي ارائههاي  جنبه

جامع سنجش كيفيت هاي  برگيرنده شاخصتوسعه مدلي كه در از طريق نيازمنديرفع اين 
طراحي سيستم استنتاج  بهبا استفاده از منطق فازي  بوده،خدمات بانكداري الكترونيكي 

  .است ،پردازد مي فازي
  

  خدمات بانكداري الكترونيك )توانمندي( سنجش كيفيت هاي  مدل اوليه شاخص
و منابع پژوهشي مرتبط با ادبيات  پس از بررسي جامع و كامل طيف وسيعي از مقالات

و ها  مجموعه جامع و كاملي از شاخص ،سنجش آنها ي خدمات الكترونيك و نحوه



47  ...انتخاب خدمات بانكداري طراحي سيستم استنتاج فازي براي 

تجارت الكترونيك، دولت سنجش كيفيت خدمات  تواند براي مي د كهمعيارهايي تدوين ش
اين  )2( شماره جدول. دشوالكترونيك و بانكداري الكترونيك و نظاير آن استفاده 

  .را نمايش داده استها  شاخص

  و عوامل سنجش خدمات بانكداري الكترونيكها  شاخص .2جدول 
  عامل سنجش  شاخص سنجش

 )و نظاير آنها  فونت، تركيب رنگ(سايت  شكل ظاهري و گرافيك وب

 سايت بطراحي و

 موقع و مرتبط با درخواست مشتريانارائه اطلاعات و خدمات به

 سايتميزان كاربرپسند بودن وب

 سايتيزان كافي و كامل بودن محتواي وبم

 سايت ناسب بودن سازماندهي و ساختار وبميزان م

 آنها هايشده و قابليتميزان صحت و درستي خدمات معرفي

 سايتسرعت نمايش صفحات وب

 بالا بودن سهولت جستجوي محتوا 

 درستي و بدون خطا انجام شدن تبادلات بانكيبه
كيفيت ارائه 
 خدمات

 سرعت دريافت خدمات الكترونيكي

 تعداد خدمات الكترونيكي قابل دريافت

 شده ميزان درستي و صحت اطلاعات ارائه
 درستي و صحت

 شدهدرستي و صحت خدمات بانكي ارائه

سهولت استفاده از  سهولت انجام عمليات بانكي و دسترسي به اطلاعات
 درخواست و دريافت خدمات بانكيبراينيازموردهايگام)پيچيدگيعدم(ميزان سهولت خدمات

 نياز و ترجيحات وي براساسشده براي هر مشتري و سازي  ارائه خدمات بانكي شخصي
سازي شخصي  

 نياز و ترجيحات مشتريبراساسارائه اطلاعات

 افشاي اطلاعات شخصي مشتريعدم
 حريم شخصي

 )رفتار خريد مشتري(به خدمات دريافتي مشتري  مربوطافشاي اطلاعات  عدم

 اطمينان و ضمانت تضمين بانك در ارائه خدمات بانكداري الكترونيك
 موجود در سايتهايكاربردي بودن و قابليت استفاده لينك

قابليت استفاده 
سايت وب  

 وجود نقشه سايت

 هاي موتور جستجو و قابليتها  ميزان توانمندي

 جستجو و دسترسي به اطلاعات مورد نيازسهولت

 ميزان اطمينان و اعتماد به تبادلات مالي و انجام عمليات بانكي

 سايت شده در وب يزان صادقانه بودن اطلاعات ارائهم اعتماد

 نام تجاري و شهرت بانك
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  عامل سنجش  شاخص سنجش
در دسترس بودن  عملكرد صحيح و بدون اشكال فني

)قابليت دسترسي(  ساعته و بدون وقفه 24صورت  بانكداري الكترونيك به ارائه خدمات 

 )در حالت كلي(پذيري سيستم ارائه خدمات بانكداري الكترونيك  ميزان انعطاف
 پذيري انعطاف

 سيستم

 ميزان احساس امنيت از انجام عمليات بانكي
 امنيت

 امنيتي لازم براي انجام عمليات بانكي توسط بانكهايميزان رعايت ويژگي

 سهولت درك جملات و اصطلاحات بانكي

 كيفيت اطلاعات

 شدهستفاده بودن اطلاعات بانكي ارائهميزان قابل ا

   (FAQ)متداولهاي  وجود صفحات پرسش

 قابليت دسترسي به اطلاعات كافي در مورد بانك

 دسترس بودن اطلاعاتميزان كافي بودن و در

 قابليت اعتماد بانكي و تبادلات ماليميزان اطمينان از انجام عمليات 
 تفريح و سرگرمي   سرگرمي به جز ارائه خدمات بانكداري الكترونيك وجود تفريح يا

 كارايي سيستم )از نگاه كلي(ميزان كارايي سيستم ارائه خدمات بانكداري الكترونيك

 داده توسط بانكرخ هاي  صورت وجود مشكل در استفاده از خدمات و جبران نقصرساني دركمك

گويي ميزان پاسخ  

صورت  از طريق برقراري ارتباط به) ريانگويي به مشكلات مشت پاسخ(امكان دريافت خدمات پشتيباني 
 لاينآن

 از طريق تلفن )گويي به مشكلات مشتريان پاسخ(امكان دريافت خدمات پشتيباني

 از طريق ايميل) گويي به مشكلات مشتريانسخپا(امكان دريافت خدمات پشتيباني

 )سايت وب(مشتري توسط بانك هاي  ميزان برآورده شدن نياز
ميزان تأمين
 ها نيازمندي

 و يا موارد مشابه Chat ،Forumامكان برقراري ارتباط مشتريان با يكديگر از طريق 
پذيري و تعامل

 برقراري ارتباط

 شكايات مشتريانويي سريع و اثربخش بهگپاسخ

 امكان ثبت و اعلام شكايت و انتقاد توسط مشتري مديريت شكايات

 )اعم از شكايت و انتقاد(ميزان تمايل و علاقه بانك به دريافت بازخور از مشتريان

  
، ه به ادبيات موضوع و نظرات پژوهشگرانبا توج، )2(شماره جدولهاي  شاخصدر حقيقت 

و در نتيجه توانايي سنجش  ثير بسزايي دارندالكترونيك، تأفيت خدمات بانكداري بر كي
  .خدمات بانكداري الكترونيك را دارا هستندهاي  توانمندي
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  انجام پژوهش شناسي روش
شماره  جدول(پيشين و تدوين مدل اوليه هاي  در بخش پس از مرور مباني نظري پژوهش

 ،طراحي سيستم استنتاج فازي انتخاب خدمات بانكداري الكترونيك، لازم است ، براي)2
  . پرداخته شود) 1 شده در اين پژوهش  استفاده شناسي روشبه معرفي نخست،  ي وهلهدر 

  
  و مراحل انجام پژوهش شناسي روش .1نمودار

 
  .شوند مي تشريح )2(اشاره شده در نمودار شمارههاي  در ادامه، هر يك از گام

  

  توانمندي خدمات بانكداري الكترونيك سنجشهاي  شاخصسازي  بوميسنجي و نظر

 از نظر ظاهري و مفهومي و )2(شماره شده در جدول ارائههاي  يد شاخصئبراي ارزيابي و تأ
  ن بانكي كه در زمينهاستخراج مدل بومي پژوهش، از خبرگان و متخصصا در نتيجه
تخصص داشته و همچنين سابقه  و خدمات بانكداري الكترونيك اطلاعات فناوري
. اند پرسش شد مات بانكداري الكترونيك داشتهتوجهي در استفاده از انواع خد قابل
طراحي و از خبرگان ها  مرتبط با شاخص هاي اي حاوي سؤال منظور پرسشنامه بدين

كه  شداستفاده  اي كرونباخآلفاز ها  پايايي پرسشنامه براي سنجش .عمل آمد نظرسنجي به
بعد، پرسشنامه  مرحلهدر . استپايايي بسياري مطلوبي است كه  98/0 برابر نتيجه آن

مطالعات مباني نظري پژوهش و ادبيات مرتبط با بانكداري الكترونيك و خدمات آن. 1مرحله 

توسعه مدل اوليه سنجش توانمندي خدمات بانكداري الكترونيك. 2مرحله 
طراحي و توزيع پرسشنامه ي ارزيابي عوامل و شاخص هاي شناسايي شده در سنجش توانمندي . 3مرحله 

خدمات بانكداري الكترونيك
جمع آوري و بررسي ارتباط شاخص ها با توانمندي خدمات بانكداري الكترونيك. 4مرحله 

طراحي مجموعه هاي فازي و توابع عضويت انتخاب خدمات بانكداري الكترونيك براساس نتايج . 5مرحله 
داده هاي پرسشنامه مرحله سوم

طراحي و بررسي و نهايي سازي قواعد فازي انتخاب خدمات بانكداري الكترونيك. 6مرحله 
طراحي و توزيع پرسشنامه ارزيابي ميزان رغبت مشتريان بانك سپه به استفاده از خدمات بانكداري . 7مرحله 

الكترونيك اين بانك

تحليل نتايج و نتيجه گيري. 8مرحله 
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به ازاي هر ) موافق كاملاً= 5مخالف تا  كاملاً= 1از ( اي  گزينه پنجطيف ليكرت  براساس
 نفر از خبرگان بانكي آشنا به 170امتيازدهي، در اختيار  طراحي شد و برايشاخص 
 150 در پايان. و خدمات بانكداري الكترونيك قرار گرفت اطلاعات فناوريمقولات 

آوري  از جمع پس .درصد نرخ بازگشت است 88دهنده  نشانپرسشنامه عودت داده شد كه 
اسميرنوف  -آزمون كولمگروف، از ها وضعيت توزيع داده بررسي ايرو بها  پرسشنامه

ها  ازاي كليه شاخص بهها  توزيع داده ،دشوجه به نتايج اين آزمون مشخص با ت. استفاده شد
استفاده اي  دوجمله  از آزمونبراي تحليل نتايج  در نتيجه، .كند ت نمياز توزيع نرمال تبعي

از بين ها  درصد پاسخ شصتئيد أر شاخص، دستيابي به حداقل نسبت تبراي ه. دش
نتايج  ي دهنده نشان )3(جدول شماره. شده استنظر گرفته  درچهار و پنج هاي  گزينه

  .استنشده ين شاخص تأئيدلشده و اوتأئيدبراي اولين شاخص  اي دوجملهآزمون 

  نشدهتأئيدشده و اولين شاخص تأئيداولين شاخص اي براي  نتايج آزمون دوجمله .3جدول 
فرض مورد 

 قبول

سطح معني 
 داري

نسبت 
 جامعه

نسبت مشاهده 
 شده

مشاهده مقادير 
 شده

گروه دسته   فرضيه فرعي

H1 016/0 5/0  

4/0 شكل ظاهري و  1 3 => 58 
سايت گرافيك وب

شامل فونت، (
و ها  تركيب رنگ
 )نظاير آن

6/0  88 > 3 2 

 جمع 146 1

6/0  90 > 3 2 

 جمع 149 1

H0 080/0  5/0  

58/0  83 <= 3 1 

امكان دريافت 
 خدمات پشتيباني

گويي به  پاسخ(
) مشكلات مشتريان
 از طريق ايميل

42/0  61 > 3 2 

 جمع 144 1

49/0  69 > 3 2 

 جمع 140 1

6/0  84 > 3 2 

 جمع 141 1
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شاخص قابليت سنجش  دوازدهتعداد  ،داي، مشخص ش با توجه به نتايج آزمون دوجمله
ها براي ادامه  پس اين شاخص. خدمات بانكداري الكترونيك را دارا نيستندهاي  توانمندي

  :عبارتند ازها  اين شاخص. ندشو مي حذف انجام پژوهش
  ؛سايت  بودن سهولت جستجوي محتوا در وببالا -
نياز و ترجيحات  براساسشده براي هر مشتري و سازي  ارائه خدمات بانكي شخصي -

  ؛وي
  ؛وجود نقشه سايت -
  ؛و شهرت بانك نام تجاري -
  ؛شده بودن اطلاعات مالي و بانكي ارائهاستفاده  ميزان قابل -
  ؛راهنمايي مشتريان براي) FAQ(متداولهاي  وجود صفحات پرسش -
ساختار سازماني بانك،  مانند(ي بانك  دسترسي به اطلاعات كافي درباره قابليت -

  ؛)اطلاعات تماس
طريق برقراري  از) مشكلات مشتريانگويي به  پاسخ(امكان دريافت خدمات پشتيباني -

  ؛لاينارتباط به صورت آن
  ؛از طريق ايميل) گويي به مشكلات مشتريان پاسخ(امكان دريافت خدمات پشتيباني -
  ؛امكان ثبت و اعلام شكايت و انتقاد توسط مشتري -
  ؛ويي سريع و اثربخش به شكايات مشتريانگ پاسخ -
  .)اعم از شكايت و انتقاد(از مشتريان انك به دريافت بازخورميزان تمايل و علاقه ب -
  

  1تحليل عاملي اكتشافيبا استفاده از  شناسايي عوامل
در طراحي سيستم استنتاج فازي شده توسط خبرگان شاخص تأئيد 38استفاده از  براي

سهولت  و براي شدهبندي  توسط عواملي دسته تأئيدشده،هاي  پژوهش، نياز است تا شاخص
. شونداستفاده  كه تعداد كمتري خواهند بودها  انجام پژوهش، عوامل يا نمايندگان شاخص

                                                            
1. Exploratory Factor Analysis (EFA) 
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مرتبط با هاي  نتايج آزمون .روش تحليل عاملي اكتشافي استفاده شده استمنظور از  بدين
  .نشان داده شده است )4(شماره در جدول تحليل عاملي اكتشافي

  و بارتلت KMOنتايج آزمون  .4 جدول
 نام آزمون نتايج

 KMO آزمون 92/0

 دو -كاي آماره تخمين 367/4138

 درجه آزادي  703  بارتلت آزمون

 دارياسطح معن  000/0

  
 )نزديك به يك( 92/0 برابر KMOكه مقدار شاخص از آنجا ، )4(شمارهجدول  براساس

آزمون بارتلت  sigهمچنين مقدار . است براي تحليل عاملي كافي است، تعداد نمونه
براي شناسايي ساختار و مدل  دهد تحليل عاملي مي درصد است كه نشان پنجتر از  كوچك

بيشتر  5/0 ازها  شده براي كليه شاخص وجه اشتراك استخراجهمچنين  .عاملي مناسب است
گام بعدي، با استفاده از  در .استتوسط عوامل ها  كه نشانگر تبيين مناسب شاخص است

اين  ،شاخص نشان داد 38عامل و  چهاراكس، نتايج تحليل عاملي براي چرخش واريم
دهنده روايي  گيرد كه نشان مي بردرصد از مجموع انحرافات را درهفتاد  حدود عامل، چهار

جدول . است خدمات بانكداري الكترونيكهاي  بالاي پرسشنامه در سنجش توانمندي
مرتبط با آنها هاي  عاملي را به همراه شاخصشده از تحليل  ل نهايي استخراجعوام )5(شماره

  . دكن ارائه مي
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  شده تحليل عاملي اكتشافي بندي تهسدهاي  شاخص .5جدول 
 عامل شماره عاملنام  شاخص

درستي و بدون خطا انجام شدن تبادلات بانكي و دريافت به
 خدمات

كيفيت خدمات ارائه 
شده و ميزان اعتماد به 

  آنها
1  

 وها  شده و ويژگي درستي خدمات معرفيميزان صحت و
 آنهاهايقابليت

مناسب بودن زمان (سرعت دريافت خدمات الكترونيكي 
 )گوييپاسخ

  صورت الكترونيكي ارائه به تعداد خدمات قابل

  شده ميزان درستي و صحت اطلاعات ارائه

  شده ي ارائهدرستي و صحت خدمات بانك

  بانكي و دسترسي به اطلاعات مربوطهسهولت انجام عمليات 
درخواست  براينياز موردهاي  گام)پيچيدگيعدم(سهولتميزان

 و دريافت خدمات بانكي
  افشاي اطلاعات شخصي مشتري عدم
رفتار (افشاي اطلاعات مربوط به خدمات دريافتي مشتري عدم

 )خريد مشتري
  و انجام عمليات بانكي ميزان اطمينان و اعتماد به تبادلات مالي

  سايت شده در وب يزان صادقانه بودن اطلاعات ارائهم

  عملكرد صحيح و بدون اشكال فني
ساعته و بدون  24صورت  بانكداري الكترونيك به ارائه خدمات

 وقفه
  ميزان احساس امنيت از انجام عمليات بانكي

انجام عمليات بانكي امنيتي لازم براي هايميزان رعايت ويژگي
 توسط بانك

  سهولت درك جملات و اصطلاحات مالي و بانكي

  ميزان اطمينان از انجام عمليات بانكي و تبادلات مالي
صحيح خدمات بانكداري  ي بانك در ارائه)قول(ميزان اطمينان
 الكترونيك
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 عامل شماره عاملنام  شاخص
 از نگاه(ميزان كارايي سيستم ارائه خدمات بانكداري الكترونيك 

 )كلي
ها  شامل فونت، تركيب رنگ(سايت شكل ظاهري و گرافيك وب

 )و نظاير آن

سهولت استفاده از 
 خدمات

2  

  موقع و مرتبط با درخواست مشتريان ارائه اطلاعات و خدمات به

  سايت ميزان كاربرپسند بودن وب

  سايت يزان كافي و كامل بودن محتواي وبم

  سايت سازماندهي و ساختار وبناسب بودن ميزان م

  سايت سرعت نمايش صفحات وب
نياز و ترجيحات  براساسبانك يا خدمات بانكي ارائه اطلاعات

 مشتري
ميزان ضمانت يا تضمين بانك در ارائه خدمات بانكداري 

 الكترونيك

گويي  ميزان پاسخ
 دهنده خدمات ارائه

3  
استفاده از خدمات و صورت وجود مشكل در اني دررسكمك

  رخ داده توسط بانكهايجبران نقص
 )گويي به مشكلات مشتريان پاسخ(يامكان دريافت خدمات پشتيبان

 از طريق تلفن
  مشتري توسط بانكهاي  ميزان برآورده شدن نياز

 موجود در سايتهاي  كاربردي بودن و قابليت استفاده لينك

كيفيت دسترسي به 
 اطلاعات

4  

  هاي موتور جستجو در سايت و قابليتها  ميزان توانمندي

  نيازجستجو و دسترسي به اطلاعات مورد سهولت

  پذيري سيستم ارائه خدمات بانكداري الكترونيك ميزان انعطاف

  نيازميزان كافي بودن و دردسترس بودن اطلاعات مورد
سرگرمي به جز ارائه خدمات بانكداري وجود تفريح يا

 )Gameنظير(الكترونيك
 Chat ،Forumامكان برقراري ارتباط مشتريان با يكديگر از طريق 

 و يا موارد مشابه
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سنجش ميزان رغبت به استفاده از خدمات  راحي سيستم استنتاج فازي برايط
  بانكداري الكترونيك

  مفاهيم فازي
 سه السؤ هر به پاسخ در كه است معنا بدان اين. است بودن چندارزشي معناي به بودن فازي

 انتخاب دو فقط جاي به ها ب انتخا از طيف نامحدودي شايد و دارد وجود بيشتر يا انتخاب

 شده استفاده آنالوگ حالت از دودويي حالت جاي به كه اين يعني باشد؛ داشته وجود نهايي

 بيان فازي اصل. ]1[شود مي فرض سفيد و سياه خاكستري بين از نامحدودي هاي سايه و

 عبارت كه دارد علوم فازي در رسمي نامي فازي حالت و است نسبي چيز همه، دارد مي

 راهبردهاي با كه هستند فازي هاي مجموعه فازي، اعداد. "چندارزشي حالت"از  است

 كمك به فازي اعداد عمليات. ]11[شوند مي استفاده سازي محاسبات ساده ايرب خاص

 در كه كنند مي فرموله را غيردقيقي مقادير فازي اعداد .هستند تعريف قابل توسيع اصل

 فرموله براي فازي اعداد پيچيده، هاي سيستم توضيح تشريح و هنگام. دارند حضور جا همه

  .]15[شوند و شبيه آن استفاده مي "پنج تقريباً" مانند تقريبي مقادير كردن
  

 )1سازي فازي(فازي و توابع عضويت هاي  تعريف مجموعه

فازي مرتبط با هدف پژوهش هاي  طراحي سيستم استنتاج فازي پژوهش، مجموعه ايرب
ار عامل كه چه از آنجا. شود مياستفاده  تحليل عامليدر اين قسمت نتايج . شوند مي معرفي
، "سهولت استفاده از خدمات"، "شده و ميزان اعتماد به آنها كيفيت خدمات ارائه"اصلي 

عنوان عوامل  به "كيفيت دسترسي به اطلاعات"و  "دهنده خدمات هگويي ارائ ميزان پاسخ"
شناخته شدند، اين چهار عامل  خدمات بانكداري الكترونيكهاي  اصلي سنجش توانمندي

. شوند مي نظر گرفتهخاب خدمات بانكداري الكترونيك درفازي انتهاي  عنوان مجموعه به
اين  براساسبانكداري الكترونيك اين بدان معناست كه سنجش ميزان توانمندي خدمات 

مستقيم بر صورت غير زيرمجموعه هر عامل بههاي  پذير است و شاخص عوامل امكان
 )2(نمودار شماره .گذار استمندي خدمات بانكداري الكترونيك تأثيرسنجش ميزان توان

                                                            
1. Fuzzification 
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سمت (رنگ نمودارهاي زرد . دهد مي نماي كلي سيستم استنتاج فازي پژوهش را نشان
عنوان ورودي سيستم  فازي چهارگانه بوده كه بههاي  همان توابع عضويت مجموعه، )چپ

دهنده قواعد و قوانين  نشان) شكل مياني(بخش سفيد رنگ . رود كار مي بهاستنتاج فازي 
. دشو مياستفاده  به خروجيها  استنتاج است كه براي استنتاج سيستم و تبديل ورودي

دهنده ميزان تمايل يا رغبت به استفاده از خدمات  نشاننيز ) سمت راست(دار آبي رنگ نمو
  . است بانكداري الكترونيك

  
  نماي كلي سيستم استنتاج فازي پژوهش .2 نمودار

  
تعريف توابع عضويت سيستم استنتاج فازي اين پژوهش، از دو تابع پركاربرد مثلثي و  براي

، "كم"زباني براي هر يك از توابع عضويت، سه عبارت . اي بهره گرفته شده است ذوزنقه
اي و توابع  نظر گرفته شده است كه توابع مقادير كم و زياد ذوزنقهدر "زياد "و "متوسط"

كه اجتماع چهار مجموعه فازي  دليل اين به .ت مثلثي تعريف شده استصور متوسط، به
يعني خروجي (اشاره شده، معرف ميزان رغبت به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك 

نيز  "رغبت به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك  "هستند، ) سيستم استنتاج فازي
شابه تعريف توابع عضويت آن م ي نظر گرفته شده كه نحوهاي فازي در عنوان مجموعه به

تبديل عبارات زباني كم، متوسط و زياد به اعداد  ي نحوه. است فازيهاي  ديگر مجموعه
قابل ملاحظه  )3(نمودار شماره در يك از پنج مجموعه فازي تعريف شده،در هر  فازي
ك هر ي. است يك تا دهبين عدد ، گانه پنجفازي هاي  دامنه توابع هر يك از مجموعه. است

است عضو  صفر تا يكعدد اي از عضويت كه عددي مابين  بع، با درجهاز اعداد دامنه توا
  .شده در هر مجموعه هستند نه اشارهگا توابع سه
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  سيستم استنتاج فازي پژوهشفازي هاي  توابع عضويت مجموعه .3 نمودار

  
در هر يك از  )FHigh(و زياد  )FModerate(، متوسط )FLow( براي توابع عضويت كم

   .هاي زير تعريف شده است شده، فرمول فازي تعريفهاي  مجموعه

 

 

  
  

 استنتاج فازيتعريف قواعد 

منطق فازي كه در واقع قلب  قواعدبراي تكميل سيستم استنتاج فازي پژوهش، نياز است تا 
فازي هاي  ارتباط مجموعه ي اين قواعد در حقيقت نحوه. سيستم فازي هستند تعريف شوند

گذاري آنها بر ميزان رغبت ي تأثير تاج فازي با يكديگر و نحوهاستنتعريف شده در سيستم 
هاي  ، دادهاي ديگر گفته به. كند مي به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك را توصيف
براي . شود مي خروجي تبديلهاي  ورودي سيستم استنتاج فازي از طريق اين قواعد به داده

به اين صورت كه با محاسبه  پرسشنامه اول استفاده شد؛ز تحليل ا قواعد فازي اوليه طراحي
مرتبط با عوامل چهارگانه اصلي پژوهش، ميانگين هاي  ميانگين امتيازات هر يك از شاخص

سپس وزن هر يك از عوامل چهارگانه . دست آمد هب آنهابراي هر يك از ها  كل شاخص
با كمك اين . دمحاسبه شا شده براي آنه نسبت به هم با درنظر گرفتن ميانگين محاسبه
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براي هر يك از  در تعريف قواعد. شدتدوين  منطقي قاعده فازي 32ساده، تعداد  الگوريتم
. بهره گرفته شده است "زياد"و  "متوسط"، "كم"ت كلامي شده از عبارايادهاي  مجموعه
  .دهد مي شده را نشان قواعد فازي طراحي سه نمونه از )6(شمارهجدول 

  قواعد فازي تعريف شده براي سيستم استنتاج فازي پژوهش .6 جدول
  شرح قواعد  رديف

1  
گاه ميزان رغبت به استفاده از خدمات شده و ميزان اعتماد به آنها زياد باشد، آناگر كيفيت خدمات ارائه

  .بانكداري الكترونيك زياد است

2  
گاه  باشد و سهولت استفاده از خدمات كم باشد، آنشده و ميزان اعتماد به آنها زياداگر كيفيت خدمات ارائه

  .است بانكداري  الكترونيك متوسط ميزان رغبت به استفاده از خدمات 

3  
شده و ميزان اعتماد به  آنها متوسط باشد و سهولت استفاده از خدمات زياد باشد و  اگر كيفيت خدمات ارائه

نگاه ميزان رغبت به استفاده از خدمات بانكداري دهنده خدمات زياد باشد، آ گويي ارائه ميزان پاسخ
  .الكترونيك زياد است

  
) 5(شمارهشده در جدول  ارائه اي حاوي قواعد آزمون قواعد تعريف شده، پرسشنامه ايرب

ن حوزه بانكداري الكترونيك و پنجاه نفر از خبرگان و متخصصاد و بين طراحي ش
شده توسط روش آلفاي كرونباخ براي اين  پايايي محاسبه .توزيع شد اطلاعات فناوري

پس از  .استها  پايايي مطلوبي براي ادامه تحليل ي دهنده است كه نشان 93/0پرسشنامه برابر 
. يده شدسنجاسميرنوف  -ها، وضعيت توزيع توسط آزمون كولموگوروف گردآوري داده

داري  اطح معنس( است نرمالها  نتايج آزمون نشانگر اين مطلب هستند كه توزيع شاخص
 يعنوان آزمون به t-Studentرو، آزمون  از اين ؛)است 05/0بالاتر از ها  براي كليه شاخص

اين دو قاعده براي ادامه  در نتيجه اين آزمون .شداستفاده  سنجش قواعدپارامتريك براي 
عدد  سيتحليل حذف شدند و تعداد قواعد مورد استفاده در سيستم استنتاج فازي به 

نمودار سيستم استنتاج فازي پژوهش بيان شد، در  ي بارهآنچه دربندي  جمع .كاهش يافت
در واقع كل سيستم استنتاج فازي پژوهش را  )4(نمودار .نمايش داده شده است )4(شماره
  . است يك قاعده فازي ي دهنده نمودار نشانهاي  هر يك از سطر. دهد مي نمايش
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  فازي، توابع عضويت و نتايج سيستم استنتاج فازيهاي  نمايش مجموعه .4 نمودار

 
. ستندفرض و نتيجه مربوط به قاعده اول ه  دهنده ديف اول، نشانبراي مثال پنج نمودار ر

 شود، هر مي طور كه مشاهده ن هما. است مربوط به يك عامل همچنين هر ستون اين نمودار
ا يكي از مرتبط ب) به ترتيب از چپ به راست( يك از چهار ستون زرد رنگ سمت چپ

كيفيت خدمات "، "اد به آنهاشده و ميزان اعتم كيفيت خدمات ارائه"عوامل چهارگانه 
گويي  ميزان پاسخ"، "سهولت استفاده از خدمات و شده و ميزان اعتماد به آنها ارائه
در  شماره هر يك از قواعد. است "سترسي به اطلاعاتكيفيت د"و  "دهنده خدمات  ارائه

  دهنده چهار ستون سمت چپ نمودار، نشان. نمايش داده شده استها  سمت چپ نمودار
دهنده توابع  ستون پنجم نشان. هستند) "اگر"مت قس(به فرض قواعد توابع عضويت مربوط

 خالي هم نشان نمودارهاي. هستند) "گاه آن"قسمت (به نتيجه قواعد عضويت مربوط
. نظر گرفته نشده استدر) ط با نمودار خاليمرتب(دهند كه براي قاعده موردنظر، عامل مي
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در واقع خطوط . ندا نمايش داده شدهها  عوامل و مقادبر فعلي آنها در بالاي هر يك از ستون
ستون . اند است كه هر يك از عوامل كسب كرده ميانگين امتيازاتي  دهنده قرمز رنگ، نشان

روي هر يك از  واعد فازيدهنده حاصل اعمال هر يك از ق آبي رنگ سمت راست، نشان
شده براي هر يك از  شده براي آن قاعده طبق امتياز كسب فازي تعريفهاي  مجموعه
 ميزان رضايت از خدمات بانكداري(شده  در پايان خروجي غيرفازي. است عوامل

صورت يك  دست آمده از نمودار سمت راست به هنمودار ب سياز اجتماع ) الكترونيك
خط عمودي قطور روي نمودار انتهايي ستون سمت راست نمايش داده شده است كه همان 

  .است 27/7 عدد
  

سنجش ميزان رضايت مشتريان  برايشده  استفاده از سيستم استنتاج فازي طراحي
  )1سازي فازيغير(اري الكترونيكبانك سپه از خدمات بانكد

شده در بانك سپه، پرسشنامه سوم طراحي  گيري سيستم استنتاج فازي طراحيكار به ايرب
منظور سنجش ميزان رغبت يا  شده پرسشنامه اول بهتأئيدهاي  در اين پرسشنامه شاخص. شد

در طراحي . گرفته شد كار بهرضايت مشتريان اين بانك از خدمات بانكداري الكترونيك 
ده معني كه عدد  بدين. شددهي استفاده ده براي امتيازتا  يكاين پرسشنامه طيف 

 براساساز خدمات بانكداري الكترونيك  ده بالاترين ميزان رغبت يا رضايتدهن نشان
از خدمات  ترين ميزان رغبت يا رضايت دهنده پايين يك نشانشاخص مربوط و عدد 

نفر از مشتريان  سيصورت نمونه بين  اين پرسشنامه به. است ك مربوطبانكداري الكتروني
در  از بين افرادي انتخاب شدند كه ضمن سابقه طولاني اين مشتريان .بانك سپه توزيع شد

پايايي . اند مستمر از اين خدمات استفاده كردهطور  استفاده از خدمات الكترونيكي به
است كه  91/0 براي اين پرسشنامه برابرشده توسط روش آلفاي كرونباخ  محاسبه
ه جهت تعيين ب اين پرسشنامههاي  داده .استها  دهنده پايايي مطلوبي براي ادامه تحليل نشان

وارد سيستم استنتاج  مات بانكداري الكترونيك بانك سپهاز خد ميزان رغبت يا رضايت

                                                            
1. Defuzzification 
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ه ميانگين امتيازات به اين سيستم به اين صورت بود كها  ورود داده ي نحوه. فازي شد
با  عاملسپس ميانگين  از عوامل چهارگانه محاسبه شد مجموعه هر يكزيرهاي  شاخص
نظر گرفته وان امتياز نهايي عامل مربوطه درعن دست آمده، به هبها  به ميانگين شاخص توجه
شده و ميزان  وامل چهارگانه كيفيت خدمات ارائهبه اين ترتيب به ازاي هر يك از ع. شد

گويي  كيفيت دسترسي به اطلاعات، سهولت استفاده از خدمات و ميزان پاسخ اعتماد به آنها
ورودي سيستم هاي  دادهعنوان  دست آمد كه اين اعداد به هچهار عدد ب ،دهنده خدمات ارائه

ازاي هر عامل در جدول  دست آمده به هميانگين ب. استنتاج فازي وارد اين سيستم شد
  .ده شده استنمايش دا )7(شماره

  دست آمده عوامل، حاصل نظرسنجي هميانگين امتيازات ب .7جدول 
  مرتبطهاي  ميانگين امتيازات شاخص  نام عامل  رديف

  64/6  شده و ميزان اعتماد به آنها كيفيت خدمات ارائه  1
  22/6  سهولت استفاده از خدمات  2
  5/5  دهنده خدمات گويي ارائه ميزان پاسخ  3
  56/5  به اطلاعاتكيفيت دسترسي   4

  
به ميزان رغبت يا رضايت استفاده  استنتاج فازي، مربوطبا ورود اين اعداد به سيستم  در پايان

دست آمد كه با مراجعه به مجموعه فازي  هب 26/7 از خدمات بانكداري الكترونيك عدد
) زياد(ميزان رغبت يا رضايت استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك و تابع عضويت آن 

از مجموعه  "زياد"، عضو تابع عضويت يكبا درجه عضويت  26/7يابيم كه عدد  ميدر
 ،ديگر اي گفته به. است فازي ميزان رغبت به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك

مشتري يكي از شعب بانك سپه، ميزان  سينظرات  نتايج براساس ،توان بيان كرد مي
  .است "زياد"ين بانك رضايت از خدمات الكترونيك ا
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  گيري نتيجه
مات ثر بر انتخاب خداي از عوامل مؤ ي مجموعه ضمن ارائه ،سعي شد در اين پژوهش

 براي تاج فازي مرتبط با آن طراحي شده،سيستم استن بانكداري الكترونيك در كشور،
دسته چهار در ها  شاخص. دشوها استفاده  سنجش ميزان رغبت يا رضايت مشتريان بانك

شده و ميزان اعتماد به آنها، سهولت استفاده از خدمات، ميزان  كلي كيفيت خدمات ارائه
چهار  براساس. دهنده خدمات و كيفيت دسترسي به اطلاعات جاي گرفتند گويي ارائه پاسخ
فازي هاي  فازي و توابع عضويت هر يك از مجموعههاي  عامل اشاره شده، مجموعه دسته

ات بانكداري سيستم استنتاج فازي سنجش ميزان رغبت به استفاده از خدم و در پايانمتناظر 
سيستم استنتاج فازي سنجش ميزان رغبت به استفاده از خدمات  .دالكترونيك طراحي ش

 سي نفر از مشتريان بانك سپهطور نمونه توسط  ، بهبانكداري الكترونيك بعد از طراحي
كيفيت خدمات "وامل ميزان رضايت از ع ،نتايج اين نظرسنجي نشان داد. شداستفاده 

در سطح بالا و ميزان  "سهولت استفاده از خدمات"و  "شده و ميزان اعتماد به آنها ئهارا
كيفيت دسترسي به "و  "دهنده خدمات گويي ارائه ميزان پاسخ"رضايت از عوامل 

يفيت ك"توان بيان داشت، دو عامل اول يعني  مي .نيز در سطح متوسط است "اطلاعات
از نقاط قوت  "سهولت استفاده از خدمات"و  "شده و ميزان اعتماد به آنها هخدمات ارائ

ذب مشتريان بيشتر و قابليت ايجاد فرصت براي ج خدمات الكترونيكي اين بانك بوده،
همچنين دو عامل آخر يعني . پذيري در صنعت بانكداري الكترونيكي را دارد افزايش رقابت

از دسته نقاط  "كيفيت دسترسي به اطلاعات"و  "دهنده خدمات ارائهگويي  ميزان پاسخ"
بايست بر تمركز بيشتري روي آنها صورت  مي كه است قوت يا ضعف اين بانك عدم
هاي خصوصي در  ميان بانك ويژه بهها  اين عوامل با توجه به جو رقابتي ميان بانك. بگيرد

كاهش  و درنهايتان از خدمات تواند باعث كاهش رضايت مشتري مي توجه صورت عدم
با ورود اين اعداد به سيستم استنتاج فازي،  در نهايت .ميزان استفاده از اين خدمات باشد

كه با  است 26/7 ميزان رغبت يا رضايت استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك عدد
مراجعه به مجموعه فازي ميزان رغبت يا رضايت استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك 
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 پس. است "زياد"ميزان رغبت به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك يابيم كه ميدر
از خدمات بانكداري  از مشتريان يكي از شعب بانك سپه نفر سيسنجي از نظر براساس

نتايج اين  بايد به اين نكته اشاره كرد كه در پايان .د وجود داردالكترونيك رضايت زيا
   .ددهندگان تعديل و بهينه شو د با افزايش تعداد پاسختوان مي تحليل
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