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 اندازه گیری کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی برایطراحی سیستم خبره فازی 

 
 9زاده قطری ، علی رجب3علیرضا حسن زاده، *6شهره نصری نصرابادی

 یت مدرس تهراندانشجوی دکتری سیاستگذاری علم و فناوری، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه ترب-6

 دانشگاه تربیت مدرس تهرانری اطلاعات، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشیار و مدیر گروه مدیریت فناو -3

 صاد، دانشگاه تربیت مدرس تهراندانشیار وعضو هیئت علمی گروه مدیریت صنعتی، دانشکده مدیریت و اقت -9

 

 چکیده

عاات و افازایش   هاا باه فنااوری اطلا    وابستگی سازمانآن، افزایش  وسیع های کاربرد و اطلاعات فناوری چشمگیر توسعه با

اسات،   ها و خدمات مربوطه ساتت تار شاده    ها مدیریت اینگونه فناوری های مورد استفاده در سازمان پیچیدگی در فناوری

هاایی   ها، از جمله خدمات بانکداری الکترونیکای، نیااز باه روش    بنابراین با توسعه خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات بانک

بارای انادازه    جاامع  مادلی  پاژوهش  ایان  بناابراین، در یاباد    ها افزایش می ات در سازمانبرای ارزیابی کیفیت اینگونه خدم

موضوع و همچناین پرساش از    ادبیات گسترده بررسی یک طریق از گیری دقیق تر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی

ه کاارگیری تکنیاک دلفای    خبرگان این حوزه برای بررسی متغیرهای موثر بر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکای باا با   

تواناد   های سنتی نمی های مربوطه، از آنجایی که مقیاس در این راستا پس از شناسایی ابعاد و شاخص  است شده ارایه فازی

ارزیابی دقیق و درستی از کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی در شرایط عدم قطعیت ارایه کناد اقادام باه فاازی ساازی      

سیستم فازی همراه باا طراحای یاک واساط      5یک سیستم خبره فازی که در برگیرنده  در نهایت و گردد ها می این شاخص

گردد  ایان سیساتم خباره فاازی وضاعیت نهاایی کیفیات خادمات بانکاداری           ارایه می MATLABگرافیکی در نرم افزار 

لکترونیکای را نشاان   الکترونیکی و همچنین وضعیت هر یاک از ابعااد اصالی انادازه گیاری کیفیات خادمات بانکاداری ا        

دهد  در این مقاله کاربرد این سیستم طراحی شده در بانک سینا بررسی شاده اسات  در نهایات باا محاسابات خطاهاای        می

سیستم خبره، عملکرد مطلوب سیستم فازی طراحی شده با اطلاعات مربوط به باناک ساینا تسات و ارزیاابی شاده اسات و       

 مورد تایید قرار گرفت  

گیاری   هاای انادازه   سیستم استنتاج فازی، سیستم خبره، بانکداری الکترونیکی، کیفیت خادمات، مادل   دی:های کلی واژه

 کیفیت خدمات الکترونیکی   
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 مقدمه

 و رقاابتی  خادمات  و متناوع  مزایای ارایۀ با ها بانک

 تکنولوژی از استفاده سوی به ساختار خدماتشان تجدید

تغییار   حال در های نیاز کردن برآورده جهت در و سریع

هساتند    هاا  مرز میان از یافتن گسترش حال مشتریان، در

 و خادمات بانکاداری   اقادامات، ماهیات   ایان  دلیا   باه 

 است  محیط شده تغییرات دستتوش مشتریان با ارتباط

 هاا  باناک  کاه  تغییری در حال سرعت به و رقابتی بسیار

 تجدید سوی به را ها آن هستند آن در فعالیت به مجبور

 سازی بهینه و مشتری رضایت سوی نگرششان به در نظر

و همکااران،   6دهاد )آراسالی   مای  سوق خدمات کیفیت

 بانکاداری  را هاا  آن اماروزه  کاه  اماوری  تماام   (3665

 کیفیات  باه  دساتیابی  جهات  در کنایم  اطلاق می مجازی

کیفیات   از توان می است، لذا پذیرفته انجام برتر خدمت

برد )عثماان   نام بانکی عملیات مغزافزار عنوان به خدمت

 مشاتریان  آگاهی دیگر، میزان سویی از  (3666، 3و اون

 باا  و یافتاه  افازایش  نیز ها بانک سایر خدمات از کیفیت

 نمای  نوع خادمتی  هر پذیرای رقبا، دیگر تعداد افزایش

 وضاعیت  چناین  (  در6981باشند )رستمی و همکااران،  

 ویکارد هاا، ر  باناک  برای استراتژی ترین رقابتی، مناسب

؛ 3666اسات )آلارد و آداماز،     خادمات  کیفیات  بهباود 

 ساط   (  در3663، 9؛ آلادییگان و باتا   6337باارت،  

 فراهم چارچوبی دارند نیز، مدیران تمای  تصمیم گیری

 باه  شاده  ارایاه  خادمات  آن، کیفیات  کماک  به تا شود

 ارزیاابی  و بررسای  ماورد  متناوب طور به مشتریانشان را

   (6986؛ باب، 3667و همکاران،  1دهند )کنسیکائو قرار

 تعاداد  دسترسای  و الکترونیکای  ارتباطاات  گسترش

 اینترنات، بساتری   شبکه جهانی به جهان مردم از زیادی

                                                           
1 Arasli, Mehtap-Smadi & Katircioglu 

2 Othman & Owen 

3 Aldlaigan & Buttle; Allred & Addams; Barret.  

4 Conceicao, Portela, & Thanassoulis 

 اقتصاادی  و تجااری  ماراودات  برقاراری  بارای  مناساب 

 در رقابات  افازایش  موجب امر این  است نموده فرآهم

 بانکاداری  خادمات  ارایاه ی  و شاده  بانکاداری  صنعت

 مهمتارین  از یکای   اسات  داشته همراه به را ونیکیالکتر

اماروزی،   هاای  باناک  برای رقابتی مزیت کسب های راه

 باانکی  خادمات  ارایه برای اطلاعات فناوری از استفاده

 از الکترونیکی بانکداری خدمات عنوان تحت که است

  5(3669شاود )صاادق ساهی  و شانمو ام،      مای  یااد  آن

 در زیاادی  یه گاذاری ماالی، سارما   مؤسسات و ها بانک

 جملاه  از هاا  فناوری این بر مبتنی خدمات ارایه زمینه ی

 انجاام  رقاابتی  مزایاای  کساب  بارای  اینترنتای  بانکداری

هاا،   بانک در اطلاعات فناوری مصادیق از یکی  ندها داد

اسات )کیسارز و پاپارویادامیس،     الکترونیکی بانکداری

3667)1   

 علات  باه  بانکداری الکترونیکای  خدمات عرصه در

 استفاده و همچنین مورد های فناوری در تغییرات سرعت

 به تجاری رقبای گرایش و مشتریان روزافزون انتظارات

در ایان  ، خادماتی  حاوزه  ایان  در رقاابتی  مزیات  کسب

بااه موضااوع اناادازه گیااری و ارزیااابی کیفیاات  پااژوهش

خدمات بانکداری الکترونیکی بوسیله یاک مادل فاازی    

 ی زمیناه  در کاه  هاایی  پاژوهش  در  پرداخته شده است

الکترونیک  بانکداری خدمات کیفیت سنجش و بررسی

بتواند  که کارا سیستمی و، جامع مدلی ، نبودوجود دارد

باه صاورت    را الکترونیاک  بانکاداری  خادمات  کیفیات 

و عمادتا   دارد وجاود  کناد  سانجش تری  دقیقتر و واقعی

ها بر اساس یک مدل سنجش کیفیات، باه    بیشتر پژوهش

جش کیفیااات خااادمات بانکاااداری الکترونیکااای  سااان

اند  از سویی دیگر طراحای یاک واساط کااربر      پرداخته

گرافیکی برای سیستم خبره فازی باعث سهولت کاار باا   

                                                           
5 Sadiq Sohail & Shanmugham 

6 Caceres & Paparoidamis 
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آن توسااط کارشناسااان فناااوری اطلاعااات بانااک در     

 پاژوهش  ایان  گردد  بناابراین، در  ی متتلف میها زمان

خادمات   تار کیفیات   برای اندازه گیری دقیق جامع مدلی

 گساترده  بررسای  یاک  طریاق  از بانکداری الکترونیکی

 موضوع و همچنین پرسش از خبرگان این حوزه ادبیات

در این راساتا پاس از شناساایی ابعااد و       است شده ارایه

هاای سانتی    های مربوطه، از آنجایی کاه مقیااس   شاخص

تواناد ارزیاابی دقیاق و درساتی از کیفیات خادمات         نمی

کی در شرایط عدم قطعیت ارایه کناد  بانکداری الکترونی

در اداماه    گاردد  ها مای  اقدام به فازی سازی این شاخص

گاردد و بارای    مدل مفهومی سیستم خبره فازی ارایه مای 

سیسااتم طراحاای شااده یااک واسااط کاااربر گرافیکاای بااا 

شاود و در نهایات    استفاده از نرم افزار متلب طراحی مای 

ه خطااای سیسااتم خبااره فااازی طراحاای شااده محاسااب     

 گردد   می
 

 های فازی   سیستم

 مایلادی  6315ساال   در فاازی  هاای  مجموعاه  نظریۀ

 های مجموعه نظریۀ  شد مطرح زاده لطفی عسکر توسط

  یار  اطلاعاات  و هاا  داده محاسابه  بارای  را روشی فازی

 ساازوکار  اینکاه  ضامن  کناد  مای  ارایاه  مابهم  و قطعای 

 قواعد از ای مجموعه براساس را استدیل استنتاج، برای

 کماک  باه  قواعاد  ساازد ایان   فاراهم مای  « آنگااه -اگار »

 هاا  آن در کاه  شاوند  مای  تعریاف  فاازی  هاای  مجموعه

 و صافر  باین  تعلقای  درجاۀ  مجموعاه  اعضای از هریک

 وجاود  قطعیات  عادم  از واقعای  نموناه  یک  دارند یک

 فاازی  هاای  هاسات  سیساتم   انساان  طبیعای  زبان در ابهام

 یکدیگر با ار فازی منطق و فازی مجموعه نظریه مفاهیم

 عادم  با همراه زبانی دانش ارائۀ برای چارچوبی و تلفیق

 کاه  دارناد  مشتصه اصلی دو و کنند می فراهم قطعیت

 هاا  آن اینکاه  یکای  :اسات  کرده بیشتر را ها آن محبوبیت

 تقریبی استدیل برای
6
 کاه  هاایی  سیساتم  بارای  ویژه به 

است،  دشواری کار ها آن از ریاضی مدل یک استتراج

 دهاد  می اجازه فازی منطق اینکه دیگری و بوده بمناس

  یرقطعی و ناکام  اطلاعات از استفاده با گیری تصمیم

 زبانی های متغیر کمک با
 ها انسان توسط راحتی به ، که3

)منتظار و سااروخانی،    شاود  هساتند، انجاام   درك قابا  

6987)   

 

هددای اندددازه گیددری کیفیددت خدددمات   مددد 

 الکترونیکی

 های مدل الکترونیکی خدمات یتکیف سنجش برای

آورده  6ها در جدول  داردتعدادی از آن وجود متعددی

   اند شده

 

های استخراج شده از مطالعدات انادا     شاخص

 شده

 از وسایعی  طیاف  کاما   و جاامع  بررسای  از پاس 

 خادمات  ادبیاات  باا  مارتبط  پژوهشای  مناابع  و مقاایت 

 کیفیت خادمات بانکاداری الکترونیکای و   ، الکترونیک

 از کااملی  و جاامع  هاا، مجموعاه   آن سانجش  ی حاوه ن

 بارای  تواناد  مای  کاه  شد تدوین ومعیارهایی ها شاخص

 نظاایر  و الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت سنجش

نشاان داده شاده    3این نتایج در جدول   شود استفاده آن

 است 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

                                                           
1 Approximate reasoning 
2 Linguistic variables 
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 های اندازه گیری کیفیت خدمات الکترونیکی مد  -1جدو  

 منبع های مد  شاخص مد 

 حریم شتصی -1دسترس پذیری سیستم  -9اجرا  -3کارایی -E-ServQual 6مدل 
)پاراسرمن و همکاران، 

3665) 6 

 SiteQualمدل 
کیفیت دستیابی، کیفیت محتوایی، کیفیت نماینده بودن، کیفیت ) تمرکز بر اطلاعات-6

 مدلی، محسوسات()پایایی، پاسخ گویی، اطمینان، ه تمرکز بر فرایندها-3(؛ ذاتی
 3(3661)وب و وب، 

 مدل وب کوال
سهولت  -1 عملکرد متناسب با وظیفه اطمینان-9 دهی زمان پاسخ -3 کیفیت اطلاعات-6

 مزیت نسبی -1 جذابیت -5 درك

)الینور و لویاسونو، 

3665)9 

 Pirqualمدل 
-1شرایط مالکیت -9های محصول  شرح ویژگی-3قابلیت ذخیره سازی وب سایت -6

 امنیت-1خدمات مشتریان -5وی  محصویت تح

)فرانسیس و وایت، 

3663)1 

 کنترل درك شده-1راحتی خدمات  -9خدمات مشتری  -3تحقق خدمات  -E-SelfQual 6مدل 
)دینگ هو و شنگ، 

3666)5 

 مدل دیویدسن وکوپر
طراحی و  -9باورهای مدیریت درباره الزامات مشتری -3متری  الزامات وب سایت-6

 وباجرای 

)روبین و کوپر، 

3665)1 

 E-TailQمدل 
حفظ  / امنیت -1خدمات مشتری  -9طراحی وب سایت  -3قابلیت اعتماد  /تحقق -6

 حریم خصوصی

)ولفین بارگر و گیلی، 

3669)7 

 E-Qualمدل 

 هستند مؤثر همدلی و استفاده، طراحی، اطلاعات، اعتماد قابلیت عام  پنج ای کوال در

  قابلیت اند شده اد ام خدمات تعام  و اطلاعات استفاده، کیفیت تقابلی عام  سه در که

، و تعام  «اطلاعات»شام :« کیفیت اطلاعات»، «قابلیت استفاده و طراحی»استفاده شام : 

 هستند « اعتماد و همدلی»خدمات شام : 

 8(3665)بارنز و ویگن، 

 ماتماس با  -9جبران خسارت،  -3پاسخ گویی،  -E-RecS-QUAL 6مدل
)آکینسی و همکاران، 

3666)3 

 لذت -5 طراحی/عملکرد -1فرایند-9قابلیت اطمینان  -3پاستگویی  -eTransQual 6مدل 
)بار و همکاران، 

3661)66 

مدل کیفیت خدمات 

 الکترونیکی
 66(3669)سانتوس،  محتوا-5ترکیب و ساختار  -1پیوستگی  -9وضوح  -3استفاده آسان -6

 

 

 

 

                                                           
1 Parasuraman, Zeithaml & Malhotra 

2 Webb & Webb 

3 Eleanor T. Loiacono 

4 Francis & White 

5 Ding, Hu, & Sheng 

6 Robyn & Cooper 

7 Wolfinbarger & Gilly 

8 Barnes & Vidgen 

9 Akinci, Atilgan-Inan & Aksoy 

10 H. H. Bauer, Falk, & Hammerschmidt 

11 Santos 
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 تخراج شده از مطالعات اناا  شدههای اس شاخص -2جدو 
 ترتیب شاخص سنجش توضیحات منبع

)پاراسرمن 

؛ 3665وهمکاران، 

؛ 3663واچر، 

زیتهامال و 

 6(3663همکاران، 

 و سریع استفاده امکان همچنین و سایت وب به سریع و آسان، راحت دستیابی

  است آن از آسان
 6 کارایی

ها  د تحوی  سفارش و دسترسی به آیتمتا چه اندازه انتظارات مشتریان در مور

  شود برآورده می
 3 اجرا )برآورده سازی(

 و فنی لحاظ به سایت وب اینکه از است عبارت «سیستم دسترس پذیری» بعد

  باشد داشته صحیحی عملکرد E-ServQualمدل  در تکنیکی
 9 سیستم دسترس پذیری

 1 حریم شتصی شتریانم اطلاعات از حفاظت میزان و سایت وب ایمنی درجه

)ربین و کوپر، 

3665)3 

 5 الزامات وب سایت متری های مشتریان در وب سایت نیازمندی

 های مشتریان در وب سایت آگاه است تا چه اندازه مدیریت به نیازمندی
باورهای مدیریت درباره 

 الزامات مشتری
1 

 7 طراحی و اجرای وب نهای مشتریا ساختاردهی مناسب وب سایت با توجه به نیازمندی

؛ 6333)بار و شارل، 

الینور و لویاسونو، 

فمن و ها ؛3665

 9(6335همکاران، 

 8 کیفیت اطلاعات شده صحت، روزآمدی و تناسب اطلاعات تهیه

 3 عملکرد متناسب با وظیفه گاه میزان باور کاربران از رفع نیازهای اطلاعاتی توسط وب

 66 ارتباطات مناسب نیازهای کاربرانمناسبت ارتباطات در صورت رفع 

 66 اطمینان ارتباط ایمن و متفی نگاه داشتن اطلاعات شتصی

 63 دهی زمان پاسخ گاه زمان کسب پاسخ بعد از طرح یک تقاضا و یا پس از تعام  با وب

 69 سهولت درك مطالب در وب گاه سهولت خواندن و ادراك

 61 یعملکرد درون سهولت عملکرد و هدایت

 65 جاذبه بصری گاه های وب زیبایی

 61 خلاقیت گاه نوآوری و منحصر به فرد بودن وب

 67 جاذبه عاطفی گاه و هیجان پیچیدگی آن اثر عاطفی کاربرد وب

گاه از طریق به کار بردن تصاویر  عدم ایجاد تناقض در کاربران توسط وب

 ها  ناهمگون یا تصاویر مستند شده توسط دیگر رسانه
 68 تصویر همگون

 63 مزیت نسبی م  با سازمانتعاهای  دارا بودن ارزش برابر یا برتر از دیگر راه

)دینگ و همکاران، 

3666)1 

کند، سفارش مشتری  مشتری آنچه را که سفارش داده است دریافت می

ی شود، قیمت نهایی نشان دهنده  همانطوری که قول داده شده بود به او ارایه

اقعی محصول و یا خدمات است، محصول و یا خدمات به همان ارزش و

 شود که در وب سایت نمایش داده شده بود  صورتی به مشتری ارایه می

 36 تحقق خدمات

خدمات مشتریان پاستگوی نیازشان است، دسترسی به خدمات مشتریان آسان 

لات ی علاقه صادقانه سازمان به ح  مشک است، خدمات مشتریان نشان دهنده

 است 

 36 خدمات مشتری

                                                           
1 Parasuraman et al. ; Wachter ; Zeithaml, Parasuraman & Malhotra 

2 Robyn & Cooper 

3 C. Bauer & Scharl; Eleanor T. Loiacono; Hoffman, Novak, & Chatterjee 

4 Ding, Hu, & Sheng 
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 ترتیب شاخص سنجش توضیحات منبع

آسودگی در ثبت نام، آسودگی در به روز رسانی سفارش، آسودگی در زمینه 

 تغییر اقلام سفارش موجود در سبد خرید
 33 راحتی خدمات

داند برای  رود، مشتری می داند در مراح  خرید چه چیزی انتظار می مشتری می

چه ای  داند در هر صفحه می تکمی  تراکنش چه مقدار زمان نیاز است، مشتری

 شود  اطلاعاتی ارایه می

 39 کنترل درك شده

)ولفین بارگر و 

 (3669گیلی، 

طراحی وب سایت شام  همه عناصر مربوط به تجربه مصرف کننده در وب 

جست و جوی مسیرهای متتلف خدمات مشتریان(، شام   برایسایت )به جز 

ربوط به جستجو، فرایند سفارش، ، اطلاعات مبه منظور یافتن داده مورد نظر

 شتصی سازی مناسب و انتتاب محصول

 31 طراحی وب سایت

)آکینسی و 

؛ 3666همکاران، 

پاراسرمن و 

 (3665همکاران، 

 35 جبران خسارت کند  که سایت مشکلات مشتریان را جبران میای  درجه

 31 تماس با ما لاین از طریق تلفن و یا نمایندگان آنوراهنمایی مشتریان در دسترس بودن 

ها، در دسترس بودن خدمات، در دسترس  سریع بودن در پاسخ به درخواست

 های ارتباطی جایگزین بودن کانال
 37 پاستگویی

)بار و همکاران، 

3661) 

شتصی سازی خدمات، لذت بردن به هنگام مشاهده وب سایت، هیجان خرید 

  های فراهم شده توسط وب سایت آنلاین، سرگرمی
 38 لذت

)جعفری و 

 (6936همکاران، 
 33 تبلیغات اینترنتی های الکتریکی تر یب کاربران اینترنتی برای انجام تراکنش

)بویگز و گیمنز، 

3663) 

ویکی -5ویجت -1های اجتماعی شبکه-9وبلاگ-3(RSS) خلاصه سایت -6

 خدمات مشاوره ای-7مشاپ -1
 web 2. 0 96 ابزارهای

 

 روش تحلیل اطلاعات

از  پاژوهش برای توصیف متغیرهاای   پژوهشاین  در

ها نیاز از   برای تحلی  دادهشود   استفاده می آمار توصیفی

شود  برای آزمون فرضیه، از  استفاده می SPSSنرم افزار 

استفاده شده است  هم چناین  ای  آزمون آماری دو جمله

 GUIو  MATLABاز جعبااه اباازار فااازی ناارم افاازار     

آن برای طراحی و پیاده ساازی   )واسط کاربر گرافیکی(

سیستم خبره فازی جهت اندازه گیاری کیفیات خادمات    

 بانکداری الکترونیکی استفاده شده است  

 پژوهشروش 

 از زیرا  است کاربردی هدف نظر از حاضر پژوهش

 عملیاات  تساهی   بارای  و عملی بطور توان می آن نتایج

 ظرن از استفاده کرد  همچنین مشکلات ح  یا و اجرایی

 ایاان اساات  در هااا، توصاایفی داده گااردآوری روش

 از ای هاا، آمیازه   داده آوری جماع  منظاور  باه  پاژوهش 

 شاده  گرفتاه  کاار  باه  پیمایشی و ای کتابتانه های روش

نوع پژوهش حاضر به صورت کاملتری در جدول   است

 (  6936، افروزی وپرهیزگاربیان شده است ) 9

 

 

 



 
 

 15/    یکیالکترون یبانکدار خدمات تیفیک یریگ اندازه جهت یفاز خبره ستمیس یطراح

 

 پژوهشاساس نوع روش  دسته بندی پژوهش حاضر بر -3جدو  
 پژوهش حاضر پژوهشدسته بندی  معیار ترتیب

 6 توسعه و تحقیق /ارزیابی /عملیاتی -9بنیادی،  -3کاربردی،  -6  ایت/هدف /فایده 6

 9 اصلی -9آزمایشی،  -3مقدماتی،  -6 اجرا نظر از 3

 3 عینی -3ذهنی، -6 علمی اعتبار 9

 5 تحلیلی -1تبیینی،  -5یابی،  ارزش -1برآوردی،  -9توصیفی،  -3اکتشافی، -6 تحقیق هدف 1

 9 ای زمینه و موردی -9مقطعی،  -3تداومی،  -6 زمان دخالت 5

 6 همتوانی یا همبستگی -3علیّ،  -6 بین متغیرها رابطه 1

 6 گروهی/فردی -1سازمانی،  -9گروهی،  -3فردی،  -6 محققان عده 8

 3 عمقی )علمی( -3سطحی،  -6 علمی ارزش 3

 1-9-6 میدانی -1اینترنتی،  -9آزمایشگاهی،  -3کتابتانه ای،  -6 مکان 66

 1-9 همبستگی -1تکاملی، -5پیمایشی،  -1موردی،  مطالعه -9ارزشیابی،  -3برآوردی، -6 توصیفی 66

 6 تئوری -3عملی،  -6 تحقیق جنس 63

 3 نظریه تست -3نظریه سازی،  -6 تحقیق ماهیت 69

 6 خارجی، /داخلی -9خصوصی،  /دولتی -3صنعتی،  /شگاهیدان -6 مجری 61

 علم حوزه 65
 پایه، علوم -5دینی،  -1مهندسی،  و فنی -9انسانی،  -3اجتماعی، -6

 ای رشته بین -8پزشکی،  -7کشاورزی، -1
8 

 9 ترکیبی -9کیفی،  -3کمی،  -6 رویکرد 61

 

در روش دلفدی   ها شرح و تحلیل فرایند و داده

 فازی

ماایلادی توسااط   6386دلفاای فااازی در دهااه  روش 

همااان گونااه کااه در اکثاار کااافمن و گویتااا ابااداع شااد  

ی مرسوم اسات، ساطوح باه صاورت     های دلفی فاز شیوه

هااای زبااانی در چهااار گزینااه )خیلاای کاام، کاام،    متغیر

متوسااط، زیاااد، خیلاای زیاااد( در اختیااار خبرگااان قاارار   

ازی گیرد  مقادیر عددی آنهاا نیاز در قالاب اعاداد فا      می

شاود  در پایاان هار مرحلاه، میاانگین فاازی        تعریف مای 

مربوط به هر پرسش، طبق مراح  زیر محاسبه شاده و باا   

شااود )چناگ و لااین،   میاانگین مرحلاه قبلاای مقایساه مای    

  میااانگین نظاارات خبرگااان در هرمرحلااه بااه      6(3663

 قاب  مشاهده است   6صورت اعداد فازی در رابطه 
                                                           
1 Cheng & Lin, 2002 

(6) 

Am= (am1,am2,am3,am4)= (1/n ∑ a1
 (1)

, 1/n ∑ a2
 (1)

, 

1/n ∑ a3
 (1)

, 1/n ∑ a4
 (1)

) 
محاسبه اختلاف بین میانگین دو مرحلاه متاوالی نیاز     

 شود   مشاهده می3در رابطه 

(6) 

S (Am2,Am1)=| 1/4[ (am21+ am22+ am23+ am24)- ( 

am11+ am12+ am13+ am14)]| 

در پایان هر مرحلاه، اگار تفااوت دو میاانگین در دو     

یاک   دبیشاتر باشاد، بایا    �=3/6رحله متوالی، از مقادار م

ی دیگر نیز از خبرگان، نظر سنجی به عم  آید تا  مرحله

نتایج به ثبات نسبی برسند  بسیاری از اها  فان، رسایدن    

به ثبات نسبی را شرط خاتمه روش دلفی دانساته   ها پاسخ

از  هاا  اند که مساتلزم کام شادن تفااوت مقادار میاانگین      

ناادازه کااافی اساات  همچنااین بساایاری از  یکاادیگر بااه ا
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اگار یزم شاود،    ��� اند که بعد صاحب نظران، بیان کرده

ی مجدد، دوباره ارزیابی ها توان با تکرار پیش بینی را می

، ایان مقادار، برابار باا     ها اما در بسیاری از پژوهش  نمود

شود  در پژوهش حاضر نیاز، ایان مقادار     انتتاب می3/6

و پس از چهار بار تکارار، نظارات باه    مبنا قرار داده شده 

ثبات نسبی رسیدند  خروجی این مرحلاه از پاژوهش در   

نهایت پارامترهای تواباع فاازی بارای هریاک از مقاادیر      

متغیرهااای ورودی و خروجاای اساات، کااه در جااداول    

 قاب  مشاهده است    66تا7

 

هدای اسدتخراج شدده و     بررسی صحت شاخص

 ها گروه بندی شاخص

ی اساتتراج شاده   هاا  ت شااخص بررسای صاح   برای

ای  ارایه شده است، پرسشنامه (3که در جدول ) پژوهش

نفاار از  66تاادوین و در اختیااار   هااا ماارتبط بااا شاااخص 

خبرگااان دانشااگاهی کااه در زمینااه خاادمات بانکااداری  

اناد   الکترونیکی و مباحث مربوط به آن تتصاص داشاته  

ای  گزیناه  5قرار گرفته شده است  در پرسشنامه از طیف 

ماوافقم، ماوافقم، بادون نظار، متللفام،       کااملاا یکرت )ل

متااالفم( اسااتفاده شااده اساات  در ادامااه جهاات    کاااملاا

ی ساانجش اناادازه گیااری  هااا بررساای صااحت شاااخص 

کیفیاات خاادمات بانکااداری الکترونیکاای از آزمااون دو 

 3استفاده شده اسات  بار اسااس نتاایج آزماون      ای  جمله

ه، تاییاد  ی اساتتراج شاد  هاا  تعدادی از شاخصای  جمله

نشدند  همچناین جهات سانجش روایای و گاروه بنادی       

از روش تحلیا  عااملی اکتشاافی     پاژوهش ی ها شاخص

 KMOو میازان   9استفاده شده است  با توجه به جادول  

کفایت نموناه بارداری مطلاوب اسات  همچناین مقادار       

آزمااون بارتلاات، نشااان دهنااده معنااادار بااودن ماااتریس  

 همبستگی است   

 و بارتلت KMOآزمون  – 3جدو 

 KMO 6  866شاخص 

 آزمون بارتلت

 958/3113 مقدار آزمون

 315 درجه آزادی

 666/6 سط  معنی داری

 

ی تاییاد شاده باه هماراه     هاا  نتایج حاص  از شااخص 

 معیار اصلی در جادول  5در قالب  ها گروه بندی شاخص

   نشان داده شده است 1

 

 

 

 

 

 



 
 

 17/    یکیالکترون یبانکدار خدمات تیفیک یریگ اندازه جهت یفاز خبره ستمیس یطراح

 

 پژوهشبعد اصلی  5ب های تایید شده در قال شاخص -4جدو 

 بعد سناش شاخص سناش

 کیفیت اطلاعات

 شده صحت، روزآمدی و تناسب اطلاعات تهیه -

کیفیااات و امنیااات  

ارایاااه اطلاعاااات و  

 خدمات

 سهولت درك

 سازمان دهی شده است که قاب  فهم و خواندن باشد؟ای  آیا خدمات الکترونیکی بانک به گونه -

 درك است؟ آیا زبان آن رسا، متتصر و قاب  -

 بانکی سهولت در درك اصطلاحات -

 کیفیت و راحتی خدمات

 آسودگی در ثبت نام، آسودگی در به روز رسانی  -

 بانکی تبادیت شدن انجام خطا بدون و به درستی-

 بانکی عملیات انجام سهولت -

 عدم پیچیدگی برای درخواست و دریافت خدمات بانکی -

 اطمینانشخصی و  حریم

 مشتریان اطلاعات از حفاظت میزان و سایت وب ایمنی درجه -

 بانکی عملیات انجام و مالی تبادیت به اعتماد و اطمینان میزان -

 بانکی عملیات انجام برای یزم امنیتی ارایه راهکارهای میزان -

 طراحی وب سایت

خادمات مشاتریان(،    بارای جاز  طراحی وب سایت شام  همه عناصر مربوط به تجربه مصرف کننده در وب سایت )به -

 ، اطلاعات مربوط به جستجوو      جست و جوی مسیرهای متتلف به منظور یافتن داده مورد نظرشام  

 کند؟ آیا وب سایت بانک تصویری مناسب از بانک را منعکس می -

 ها، اندازه فونت مناسب در وب سایت بانک به کار گرفته شده است؟ آیا ترکیبی مناسب از رنگ -

 ) بانک توسط مشتری زهای نیا شدن برآورده میزان(الزامات وب سایت متری -

طراحااای و اجااارای 

خاااااااااااااااادمات 

 الکترونیکی

 تماس با ما

 از طریق تلفن و یا نمایندگان آنلاین  وراهنمایی مشتریان در دسترس بودن  -

 مشتریان از بازخور دریافت به بانک علاقه و تمای  میزان -

  پیشنهادات مشتریان امکان ثبت نظرات و -

 های خدمات الکترونیکی جاذبه

است که دربرگیرنده اشکال و تصاویر رنگی، پویا نمایی، اندازه  گاه های وب زیبایی، که شام  و وضوح جاذبه بصری -

 است  

 است گاه و هیجان پیچیدگی آن اثر عاطفی کاربرد وبکه شام  جاذبه عاطفی،  -

 کند   را بیان می گاه ر به فرد بودن وبنوآوری و منحص کهخلاقیت،  -

گاه از طریق به کار بردن تصاویر ناهمگون یا تصاویر مستند  عدم ایجاد تناقض در کاربران توسط وب، تصویر همگون -

 ها  شده توسط دیگر رسانه

 م  با سازمانتعاهای  دارا بودن ارزش برابر یا برتر از دیگر راه، مزیت نسبی -

   های فراهم شده توسط وب سایت سرگرمی، ی خدمات، لذت بردن به هنگام مشاهده وب سایتلذت، شتصی ساز -
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 بعد سناش شاخص سناش

 سیستم دسترس پذیری

   باشد داشته صحیحی عملکرد تکنیکی و فنی لحاظ به سایت وب اینکه از است عبارت«سیستم دسترس پذیری » بعد -

 بارگذاری شود؟ Dial upنترنت سرعت مناسب با استاندارد ای اتواند ب آیا وب سایت بانک می -

 وقفه بدون و ساعته 31 به صورت الکترونیک بانکداری خدمات ارایه -

کارایی وپاسخ دهی 

 سیستم

 اجرا )برآورده سازی(

 شود   ها برآورده می تا چه اندازه انتظارات مشتریان در مورد ارایه خدمات بانکی و دسترسی به آیتم -

 ی پیشرو را دارد؟ها browserجرا و بارگذاری در آیا وب سایت بانک قابلیت ا -

 پاسخگویی

 های ارتباطی جایگزین ها، در دسترس بودن خدمات، در دسترس بودن کانال سریع بودن در پاسخ به درخواست -

،     ( در صورت وجود مشاک  در  chatتلفن و یا به صورت آنلاین )ایمی ،  طریق پشتیبانی از خدمات دریافت امکان -

 استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی توسط بانک

 کند   است که بانک مشکلات مشتریان را جبران میای  میزان جبران خسارت توسط بانک، که بیانگر درجه -

 عملکرد و زمان پاسخ دهی سیستم

 گاه زمان کسب پاسخ بعد از طرح یک تقاضا و یا پس از تعام  با وب -

 شود؟ جستجو در وب سایت بانک، آیا نتایج به درستی، متتصر، دقیق و با سرعت ارایه میدر صورت وجود موتور  -

 کنتر  درك شده

داند برای تکمیا  تاراکنش چاه مقادار زماان نیااز        رود، مشتری می داند در مراح  خرید چه چیزی انتظار می مشتری می

 شود   چه اطلاعاتی ارایه میای  داند در هر صفحه است، مشتری می

مشاااتری و مشاااتری 

 مداری

 خدمات مشتریان

ی  خدمات مشتریان پاستگوی نیازشان است، دسترسی به خدمات مشتریان آسان است، خدمات مشتریان نشان دهنده -

 علاقه صادقانه سازمان به ح  مشکلات است  

 و      Forum ،Chat طریق از یکدیگر با مشتریان ارتباط برقراری امکان -

 تحقق خدمات

کند، سافارش مشاتری هماانطوری کاه قاول داده شاده باود باه او          مشتری آنچه را که سفارش داده است دریافت می -

ی شود، قیمت نهایی نشان دهنده ارزش واقعی محصول و یا خدمات است، محصول و یا خدمات به همان صاورتی   ارایه

 شود که در وب سایت نمایش داده شده بود   به مشتری ارایه می

 رهای مدیریت درباره الزامات مشتریباو

 های مشتریان به ویژه در خصوص خدمات بانکداری الکترونیکی توجه به نیازمندی -

 (RSS خلاصه سایت )

-RSS ،  یک راه ساده برای به روز نگه داشتن کاربران در مورد اخبار و اطلاعات ضروری مورد نیاز کاربر 
باااااه کاااااارگیری   

 1ویات web 2. 0ابزارهای 

های موبای  نصب شاود )باه عناوان     تواند بر روی دسک تاپ کاربر و یا دستگاه ویجت یک نرم افزار کوچک که می -

 مثال برای نمایش صورت حساب کاربر، اعلام موجودی و      (  

                                                           
1 widget 



 
 

 13/    یکیالکترون یبانکدار خدمات تیفیک یریگ اندازه جهت یفاز خبره ستمیس یطراح

 

 بعد سناش شاخص سناش

   1ویکی

محتوای جدیادی  از مطالب وب به طوری که کاربران اجازه دارند محتوای وب را تغییر دهند ویا ای  ویکی، مجموعه -

 ایجاد کنند  

 2مشاپ

جماع  هاا  feedهای کاربردی تحت وب هستند که اطلاعات را از منابع متتلاف خاارجی باا اساتفاده از      مشاپ، برنامه -

 دهد   های متتلف نمایش می ها را در طرح کند و تلفیقی از آن اوری می

 

 
 

 پژوهشچارچوب کلی  -1شکل

 

رای انددازه  طراحی سیسدتم اسدتنتاج فدازی بد    

 گیری کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی:

ها مبتنای باردانش یاا قواعاد      های فازی سیستم سیستم

است  قلب یک سیستم فازی یک پایگاه دانش بوده کاه  

  جهات  آنگااه فاازی تشاکی  شاده اسات     -از قواعد اگر

 MATLABطراحی این سیستم خبره فازی، از نرم افزار 

نات واسط گرافیکای کااربر   استفاده شده است و از امکا

و جعبه ابزار منطق فازی آن استفاده شاده اسات و باا بار     

بتاش، ساعی شاده اسات تاا       3قراری ارتباط میاان ایان   

سیستمی طراحای شاود کاه باا داشاتن واساط گرافیکای        

کاربر مناسب، کاربر پسند بوده و با استفاده از جعبه ابزار 

باود  ذیری و عملکارد سیساتم به  منطق فازی، انعطااف پا  

 12یابد 

                                                           
1 wiki 

2 mashup 
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ایده اصلی در پیاده سازی این سیستم، بررسی میازان  

ه کیفیت خادمات بانکاداری الکترونیکای باناک ساینا با      

هایی است که قابلا بیاان شاده اسات  ایان       وسیله ورودی

ها توسط کاربر و از طریق واسط گرافیکای وارد   ورودی

شوند و با توجه به قوانینی که در پایگاه قوانین  سیستم می

بعد اصالی   1شود   ستم وجود دارد، خروجی تولید میسی

کیفیاات و امنیاات ارایااه اطلاعااات و خاادمات بااانکی،    

طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی، طراحی و اجرای 

کااارایی وپاسااخ دهاای سیسااتم،  ، خاادمات الکترونیکاای

هااای اصاالی سیسااتم  مشااتری و مشااتری مااداری ورودی

زی ایجااد  سیساتم فاا   5  برای طراحی این سیساتم  هستند

 (   3شده است )شک 

 

 
 

 سیستم استنتاج فازی برای اندازه گیری کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی -2شکل 

 

 سازی مد  الگوریتم

(و  6) شاک    پاژوهش چاارچوب کلای    باه  توجاه  با

(، مراحا  طراحای ایان    3های طراحی شده )شک  سیستم

گاردد  در مادل ساازی     سیستم در این قسمت تشری  می

هاا   ن سیستم خبره فازی، دانش مربوط به تعیین ورودیای

های نطام و همچنین قوانین استنتاج از ادبیاات   و خروجی

باه دسات آماده    ای  از طریق مطالعات کتابتاناه  پژوهش

های تجزیه تحلی  با توجه به مرسوم باودن و   است  روش

کارایی و سه  باودن در باه کاارگیری انتتااب شادند       

و ای  ی سازی از تواباع مثلثای و ذوزنقاه   بنابراین برای فاز

برای استنتاج فازی روش گرانیگاه باه کاار گرفتاه شاده     

 MATLABاست  تمام عملیات ریاضی توسط نرم افزار 

انجام گردیده است  پس از تدوین مادل، بار روی مادل    

گیرد  در صورتی کاه   تدوین شده آزمون مدل انجام می

یناد مادل ساازی    خطای مدل در حد قاب  قبول باشد، فرا

رسد، در  یار اینصاورت بایاد مراحا  قبلای       به اتمام می

 مورد بازبینی قرار گیرد و اصلاحات یزم انجام شود  

 



 
 

 76/    یکیالکترون یبانکدار خدمات تیفیک یریگ اندازه جهت یفاز خبره ستمیس یطراح

 

 مرحله او : طراحی اولیه سیستم

هاااای ورودی و متغیرهاااای  در ایااان قسااامت متغیااار

شوند  همانطور که قبلا گفته  خروجی سیستم تعریف می

هاای   طالعه اناواع مادل  شد متغیرهای ورودی سیستم از م

متتلف که در زمینه کیفیت خادمات الکترونیکای بیاان    

اند و همچنین طی جلساتی که با خبرگان این حوزه  شده

برگزار شده، باه دسات آماده اسات  متغیرهاای ورودی      

شام  کیفیات اطلاعاات و خادمات، طراحای و اجارای      

هااای  خاادمات الکترونیااک، امنیاات اطلاعااات، جاذبااه  

یکاای، کااارایی و پاسااخ دهاای سیسااتم،  خاادمات الکترون

مشتری و مشتری مداری  متغیر خروجی سیستم نیز نماره  

کیفیت خادمات بانکاداری الکترونیکای اسات  یزم باه      

های مرباوط   با توجه به عدم وجود زیر ساختار ذکر است

در ایاران و نظار    web 2. 0هاای   باه باه کاارگیری ابازار    

 پاژوهش  خبرگان ایان حاوزه، ایان بعاد از مادل مرجاع      

حااذف گردیااد و در سیسااتمی کااه باارای اناادازه گیااری 

کیفیاات خاادمات بانکااداری الکترونیکاای طراحاای شااده 

 است لحاظ نگردیده است  

 

 سازی فازی: دو  مرحله

 مای  ساازی  فاازی  کلامای  هاای  متغیر مرحله این در

و  تواباع مثلثای   از هاا  متغیار  ساازی  فاازی  شاوند  بارای  

 3و  6های  ط و نموداراست  رواب شده استفادهای  ذوزنقه

 (6983ی، جاسب)  دهند می نشان را توابع این مشتصات

 

 
 تابع عضویت مثلثی-1نمودار 

 

 
 ای تابع عضویت ذوزنقه-2نمودار 
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تغیرهای ورودی )ابعااد سانجش(   برای فازی سازی م

های هر یک از ابعااد   چنین فازی سازی زیر شاخصو هم

اساتفاده شاده   ای  گزیناه  5و ای  گزینه 9طیف سنجش از 

اساات  اعااداد فااازی معااادل هاار یااک از ابعاااد و زیاار     

نشاان داده   1و  9و اشاکال   1و  5ها در جاداول   شاخص

 اند   شده

 ای( گزینه 3های کلامی و عدد فازی معاد  هر یک از متغیرها )طیف  افراز بندی متغیر -5جدو  

 ای گزینه 9طیف 

 پارامترهای تابع عضویت ع عضویتشک  تاب متغیر

 (6، 6، 36، 56) ذوزنقه ای ضعیف

 (36، 56، 86) مثلثی متوسط

 (56، 86، 666، 666) ذوزنقه ای خوب

 

 ای( گزینه 5های کلامی و عدد فازی معاد  هر یک از متغیرها )طیف  افراز بندی متغیر -6جدو 

 گزینه ای 5طیف 

 تابع عضویتپارامترهای  شک  تابع عضویت متغیر

 (6، 6، 66، 96) ذوزنقه ای خیلی ضعیف

 (66، 96، 56) مثلثی ضعیف

 (96، 56، 76) مثلثی متوسط

 (56، 76، 36) مثلثی خوب

 (76، 36، 666، 666) ذوزنقه ای خیلی خوب
 

 
 ای( گزینه 3پژوهش )طیف  فازی استنتاج سیستم فازی های ماموعه عضویت توابع-3شکل
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 ای( گزینه 5پژوهش )طیف  فازی استنتاج سیستم فازی های ماموعه عضویت توابع-4شکل

 

نشااان دهنااده نااوع افااراز بناادی  5و شااک  7جاادول 

متغیرهااای ورودی و خروجاای سیسااتم اسااتنتاج فااازی    

« ) کیفیاات و امنیاات ارایااه اطلاعااات و خاادمات بااانکی»

 ( است  6سیستم فازی 

 

کیفیت و امنیت ارایه »1رهای ورودی و خروجی سیستم فازیافراز بندی و نوع تابع عضویت متغی -7جدو  

 «اطلاعات و خدمات بانکی

 متغیرهای ورودی متغیر خروجی

کیفیت و امنیت ارایه اطلاعات 

 و خدمات بانکی

شتصی و  حریم

 اطمینان

کیفیت و راحتی 

 خدمات
 کیفیت اطلاعات سهولت درك

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 ای()ذوزنقه 

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 

 
 1کلی سیستم فازی  نمای -5 شکل
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رهاای ورودی و  نشان دهنده متغی 1و شک   8جدول 

طراحاای و اجاارای  »خروجاای سیسااتم اسااتنتاج فااازی    

( و نوع افرازبندی 3سیستم فازی « ) خدمات الکترونیکی

 آنها است   

 

طراحی و اجرای »  2افراز بندی و نوع تابع عضویت متغیرهای ورودی و خروجی سیستم فازی -8جدو 

 «نیکیخدمات الکترو

 متغیرهای ورودی متغیر خروجی

 ی خدمات الکترونیکیها جاذبه تماس با ما طراحی وب سایت اجرای خدمات الکترونیکیطراحی و 

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 وزنقه ای()ذ

 

 
 2کلی سیستم فازی  نمای -6شکل

 

نشان دهنده متغیرهاای ورودی و   7و شک   3جدول 

کاارایی وپاساخ دهای    »خروجی سیساتم اساتنتاج فاازی    

 ( و نوع افراز بندی آنها است  9)سیستم فازی « سیستم
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کارایی وپاسخ دهی » 3افراز بندی و نوع تابع عضویت متغیرهای ورودی و خروجی سیستم ا فازی -9جدو 

 «سیستم

 متغیرهای ورودی متغیر خروجی

 کارایی وپاسخ دهی سیستم
 دسترس پذیری

 سیستم

اجرا )برآورده 

 سازی(
 پاستگویی

عملکرد و زمان پاسخ 

 دهی سیستم

 ضعیف )ذوزنقه ای( خیلی ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 (ضعیف )مثلثی )ذوزنقه ای(

 متوسط )مثلثی(
 متوسط )مثلثی( متوسط )مثلثی( متوسط )مثلثی( متوسط )مثلثی(

 خوب )مثلثی(

 خیلی خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(
 

 
 3کلی سیستم فازی  نمای -7شکل

 

نشان دهنده متغیرهای ورودی  8و شک   66جدول 

مشتری و مشتری »اج فازی و خروجی سیستم استنت

 ( و نوع افراز بندی آنها است 1ماژول فازی « )مداری
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مشتری و مشتری » 4افراز بندی و نوع تابع عضویت متغیرهای ورودی و خروجی سیستم فازی -11جدو 

 «مداری

 متغیرهای ورودی متغیر خروجی

مشتری و مشتری 

 مداری
 تحقق خدمات مات مشتریخد کنترل درك شده

باورهای مدیریت درباره 

 الزامات مشتری

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 قه ای()ذوزن

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 

 
 4نمای کلی سیستم فازی  -8شکل

 

نشان دهناده متغیرهاای ورودی    3و شک   66جدول 

( و خروجی سیساتم اساتنتاج فاازی    پژوهش)ابعاد اصلی 

سیساتم  « ) نمره کیفیت خدمات بانکاداری الکترونیکای  »

 ( و نوع افراز بندی آنها است  5فازی 
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نمره کیفیت »  5افراز بندی و نوع تابع عضویت متغیرهای ورودی و خروجی سیستم فازی -11  جدو

 «خدمات بانکداری الکترونیکی
 متغیرهای ورودی متغیر خروجی

نمره کیفیت خدمات 

 بانکداری الکترونیکی

کیفیت و امنیت ارایه 

اطلاعات و خدمات 

 بانکی

طراحی و اجرای خدمات 

 الکترونیکی

اسخ دهی کارایی وپ

 سیستم

مشتری و مشتری 

 مداری

 خیلی ضعیف

 ضعیف )ذوزنقه ای(

 )ذوزنقه ای(

 ضعیف

 )ذوزنقه ای(

 خیلی ضعیف

 ضعیف )ذوزنقه ای(

 ضعیف )ذوزنقه ای(

 )مثلثی(

 ضعیف

 )مثلثی(

 متوسط

 متوسط )مثلثی(

 )مثلثی(

 متوسط

 )مثلثی(

 متوسط

 متوسط )مثلثی(

 خوب )مثلثی(

 )مثلثی(

 خوب

 ()مثلثی

 خیلی خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 خیلی خوب

 )ذوزنقه ای(

 خوب

 )ذوزنقه ای(

 

 
 5نمای کلی سیستم فازی  -9شکل

 

 مرحله سو : تدوین قوانین استنتاج

 پاژوهش، نیااز   فاازی  اساتنتاج  سیساتم  تکمی  برای

 فازی سیستم قلب واقع در که فازی منطق قواعد تا است

 اساتنتاج  سیساتم  ورودی های داده  شوند تعریف هستند

 تبادی   خروجای  هاای  دهدا به قواعد این طریق از فازی

و هام چناین    پاژوهش بعاد اصالی    1با توجه به   شود می

ها  ها و افراز بندی هر یک از ابعاد و شاخص زیر شاخص

 5( بارای  695+37+86+86+86قاانون )  166در مجماوع  

یاین اسات  سااس ایان     سیستم فازی مطرح شاده قابا  تب  

فرد خبره برای اظهار نظار و اصالاح    66قوانین در اختیار 

هاای   قرار گرفت  برای نموناه بارای هار یاک از سیساتم     

یاک قاانون آورده شاده اسات       پاژوهش استنتاج فاازی  

نشاان داده  63تعدادی از قوانین استتراج شده در جدول 

 شده است   
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 پژوهشتاج فازی تعدادی از قوانین سیستم استن -12جدو 

 قوانین سیستم فازی

 6سیستم فازی 
اگر حریم شتصی و اطمیناان خاوب، کیفیات و راحتای خادمات خاوب، ساهولت درك ضاعیف و         

 کیفیت اطلاعات متوسط باشد آنگاه کیفیت و امنیت ارایه اطلاعات و خدمات بانکی خوب است  

 3سیستم فازی 
ی خادمات الکترونیکای ضاعیف باشاد،     ها جاذبهاگر طراحی وب سایت خوب، تماس با ما ضعیف و 

 آنگاه طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی متوسط است  

 9سیستم فازی 
اگر دسترسی پذیری سیستم ضعیف، برآورده سازی ضعیف، پاستگویی ضاعیف و عملکارد و زماان    

 پاسخ دهی سیستم ضعیف باشد، آنگاه کارایی و پاسخ دهی سیستم خیلی ضعیف است  

 1م فازی سیست
اگر کنترل درك شده خوب، خدمات مشتری خوب، تحقاق خادمات متوساط و باورهاای مادیریت      

 درباره الزامات مشتری متوسط باشد، آنگاه مشتری و مشتری مداری خوب است  

 5سیستم فازی 

خوب، طراحی و اجرای خدمات خوب، کارایی  کیفیت و امنیت ارایه اطلاعات و خدمات بانکی اگر

دهی سیستم خیلی خوب و مشتری مداری خوب باشد، آنگاه نمره کیفیت خدمات بانیکداری و پاسخ 

 الکترونیکی خیلی خوب است  

 

 مرحله چهار :فازی زدایی

هایی که در مرحله پیشاین باه دسات     ارزش خروجی

آید، به شاک  فاازی هساتند  بارای سااده تار کاردن         می

مولی تبدی  تجزیه و تحلی ، اعداد فازی باید به اعداد مع

هاا   شوند  به عبارت دیگر، در این مرحله ارزش خروجی

شاود  در ایان پاژوهش از روش گرانیگااه       یر فازی مای 

 استفاده شده است   

 

 مرحله پنام:تست مد 

تبدی  مدل مفهومی به برناماه نارم افازاری باه ناچاار      

خطایی را به همراه دارد  اگر این خطا در محدوده قابا   

نیز معتبر خواهد بود، در  یر اینصاورت  قبول باشد، مدل 

(  در ایان قسامت   6936مدل باید اصلاح شود )سلطانی، 

 هاا  خروجای  رفتاار  تحلیا   روش از مادل  تسات  بارای 

 ورودی، ثابت متغیر اندازه دو روش این استفاده شد  در

افازایش   دیگر دو متغیر اندازه شده، ساس گرفته نظر در

 در کاهش یا افزایش ازای به  شود می داده کاهش( )یا

 خباره  سیساتم  توساط  خروجای  هار  هاا، انادازه   ورودی

هاا،   انادازه  دادن ایان  قرار هم کنار از  گردد می محاسبه

 باه  رفتاار   گیارد  مای  شاک   خروجای  هار  برای رفتاری

 در، گرفتاه  قارار  تحلیا   و ماورد تجزیاه   آماده  دسات 

 و ثابت ورودی دو ازای به ها خروجی رفتار که صورتی

 نظارات  یاا  پاژوهش  ادبیات اساس تغیر، برم ورودی دو

 خباره  سیساتم  اعتباار ، گیارد  قرار یدیتا مورد خبره افراد

 بایاد  خباره  سیساتم  صاورت  ایان   یار  در شاود  می تائید

 انجام کار این ها ورودی از دسته هر برای  گردد اصلاح

 نارم  از بااستفاده هرترکیب معادل های خروجی  گرفت

 بار  عالاوه  هاا  وجای خر  شاد  محاسبه MATLABافزار 

 مقایساه  پاژوهش  ادبیاات  با نیز خبره افراد محقق توسط

 هاای  تحلیا    گرفتناد  قارار  تحلیا   و تجزیه شده، مورد

، 9نماودار   کارد  مای  تائیاد  را هاا  خروجی صحت حاص 

دهاد  در ایان    مای  نشاان  را رفتارهاا  ایان  از ماورد  یاک 

نمودار رفتار متغیر خروجی سیستم )همان متغیار وابساته(   

نمره کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی با تغییر  یعنی

و « طراحاای و اجاارای خاادمات الکترونیکاای »دو متغیاار 
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 دهد   مینشاان  « کیفیت و امنیت ارایه اطلاعات و خدمات بانکی»

 

 
 رفتار متغیر نمره کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی بر اساس تغییر دو متغیر -3نمودار 

 

(در ندر   GUIافیکدی ) طراحی واسط کداربر گر 

 :MATLABافزار 

GUI ،کاه  اسات  برناماه  بارای  تصویری رابط نوعی 

 و شاک   کاردن  فاراهم  باا  تواناد  آن مای  خاوب  نموناه 

 کنترلگرهاای  باا  همچناین  و برناماه  بارای  ثابت صورتی

 گرافیکای  رابط  کند تر آسان را برنامه از آشنا، استفاده

 ، بادین باشاد  داشاته  بینای  پیش و فهم قاب  رفتاری باید

 خااص، چاه   عملی انجام ازای در بداند کاربر که معنی

    افتاد خواهد اتفاقی

همانطور که قابلا گفتاه شاد، اساتنتاج فاازی فرایناد       

هاا از طریاق منطاق فاازی      ها به خروجای  نگاشت ورودی

است  زمانی کاه تماام عناصار سیساتم اساتنتاج فاازی از       

تواباع   آنگااه،  -ها، قوانین اگر ها، خروجی جمله، ورودی

عضویت مشتص شد، ایجاد یک واسط کااربری بارای   

 گردد   سیستم حائز اهمیت می

در این پاژوهش بارای ایجااد یاک واساط کااربری       

GUIDEگرافیکی، از 
اساتفاده   MATLABنارم افازار    6

                                                           
1 Graphical User Interface Development Environment 

از از ابزارها اسات کاه   ای  مجموعه GUIDEشده است  

دهد به سادگی یاک واساط کااربری     به طراح اجازه می

با هدف افزایش تعام  سیستم استنتاج فازی باا   گرافیکی

 کاربر ایجاد کند   

در سیستم استنتاج فاازی ایان پاژوهش بارای انادازه      

گیااری کیفیاات خاادمات بانکااداری الکترونیکاای، یااک 

بتاش )فارم( طراحای شاده      1واسط کاربری مشتم  بر 

ها به صورت جداگانه بر اسااس   است  هر کدام از بتش

همانطور که در بتش قبلای بیاان    ،1تا6های فازی  سیستم

هاای   کنند  فرم اصلی این سیساتم، خروجای   شد، کار می

کند و فرایناد   ها را به عنوان ورودی دریافت می سایر فرم

(باار روی ایاان  5اسااتنتاج را )باار اساااس سیسااتم فااازی   

دهد و خروجی آن، باه عناوان نماره     ها انجام می ورودی

شاود    ی مای کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکای تلقا  

نشاان داده شاده    66منوی اصلی سیستم فاازی در شاک    

 است   
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 منوی اصلی سیستم فازی -11شکل

 

 طریقه کار واسط کاربری گرافیکی

فاارم اصاالی )نمااره کیفیاات خاادمات بانکااداری    -6

بعد اصلی که برای اندازه گیری کیفیات   1الکترونیکی( 

 1توسااط خاادمات بانکااداری الکترونیکاای بیااان شااد را  

دکمه دیگر  9دهد  بر روی فرم اصلی  نمایش می 6دکمه

بارای انادازه گیاری کیفیات      3وجود دارد:دکمه ارزیابی

خاادمات بانکااداری الکترونیکاای در نظاار گرفتااه شااده،  

، بااارای خاااارج شااادن از سیساااتم در  9دکماااه خاااروج

باارای شااروع مجاادد  1نظرگرفتااه شااده و دکمااه ریساات

 سیستم در نظر گرفته شده است   

هاا در فارم    با کلیک بارروی هار کادام از دکماه     -3

اصلی، فرم مربوط به هرکدام از ابعاد اصلی نماایش داده  

بارای   sliderهاا تعادادی    شود  در هرکدام از این فرم می

 گرافیکای  کنتارل  sliderکااربر قارار داده شاده اسات      

 و مانظم  طاور  باه  یاک مقادار   تنظیم آن نقش که است

تعداد   است ماوس وسیله به آن کنترل کشیدن با پیوسته

                                                           
1 button 

2 evaluate 
3 exit 
4 reset 

های  های هر فرم بستگی به تعداد زیر شاخص sliderاین 

 هر یک از ابعاد اصلی دارد  

تواند اطلاعات خواسته شده هار فارم را    کاربر می-9

، با توجه به متغیرهای زبانی بایی sliderبا حرکت دادن 

 آن، وارد کند   

ش شااود ارز حرکاات داده مای  sliderزماانی کاه    -1

slider   مربوطاااه کاااه در مقابااا  آن هااام نماااایش داده

شااود و بااه   شااود، بااه سیسااتم فااازی فرسااتاده ماای    ماای

شود  موتاور اساتنتاج فاازی     های فازی تبدی  می ورودی

از قاوانین ایجااد   ای  خروجی مرتبط را بر اساس مجموعه

کند  خروجی تولید شده در فرم مربوطاه باه صاورت     می

 شود    عددی و زبانی نمایش داده می

وقتی اطلاعات توسط کاربر وارد شاد، کااربر باا     -5

اطلاعات « Back to Main Page»فشردن دکمه فشاری 

کناد  هار    مربوط به بعد اصلی را به فرم اصلی ارسال مای 

 شود    کدام از این نتایج در فرم اصلی نیز نمایش داده می

بعاد اصالی از کااربر     1زمانی کاه اطلاعاات هار     -1

به فرم اصلی ارسال شاد کااربر باا فشاردن     گرفته شده و 

کند و نتیجه  را فعال می 5، سیستم فازی Evaluateدکمه 
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نهااایی نمااره کیفیاات خاادمات بانکااداری الکترونیکاای   

 شود    نمایش داده می

 

به کارگیری سیستم خبره فازی طراحدی شدده   

 در بانک سینا

همانطور که در فصول قبلی بیان شد، در این سیساتم  

ی وجود دارد که هر کدام از ایان ابعااد دارای   بعد اصل 1

هااای  هاایی هسااتند  در ایان بتاش ورودی    زیار شااخص  

نفاار  65سیسااتم خباار فااازی بااا توزیااع پرسشاانامه بااین    

ازکارمندان شعب متتلف بانک ساینا دراساتان اصافهان    

تعیااین شااده اساات  از هریااک از کارمناادان بانااک سااینا 

هاای   خواسته شده است کاه باه هریاک از زیار شااخص     

هاایی   یک نمره بدهند  با توجه به دامنه 666-6سیستم از 

که برای هار یاک از متغیرهاای کلامای اختصااص داده      

هاای   شده است و همچنین نوع افراز بندی زیار شااخص  

گزیناه ای( متغیار    5و ای  گزینه 9)متغیر کلامی  پژوهش

کلاماای متناااظر نیااز تعیااین شااده اساات  ساااس از تمااام   

شااود و وارد سیسااتم   گرفتااه ماای  هااا میااانگین  ورودی

نیاز باا توجاه باه      ها شوند  خروجی هر کدام از سیستم می

شود  نتایج به دسات آماده    های سیستم تعیین می ورودی

هاای زباانی و    از هر یک از ابعااد اصالی فاوق در فرمات    

عددی در سیستم ارایه شده است، همچناین باا توجاه باه     

، نتایج با وضعیت کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی

شااود  اگاار وضااعیت  رنااگ متتلااف نمااایش داده ماای5

کیفیاات خاادمات بانکااداری الکترونیکاای در وضااعیت   

شاود،   خیلی ضعیف باشد با رنگ قرماز نماایش داد مای   

اگر در وضعیت ضعیف باشد با رناگ زرد نماایش داده   

شود اگار در وضاعیت متوساط باشاد باا رناگ آبای         می

خاوب باشاد باا    شاود، اگار در وضاعیت     نمایش داده می

و اگر در وضعیت خیلی خوب باشاد باا   ای  رنگ فیروزه

 شود    رنگ سبز نمایش داده می

هددا و خروجددی زیددر سیسددتم کیفیددت و  ورودی

امنیت ارایه اطلاعات و خدمات بانکی )سیسدتم  

 (1فازی 

کیفیات  ورودی )زیار شااخص(    1این زیر سیستم از 

 ، کیفیات و راحتای خادمات و   سهولت درك، اطلاعات

تشاااکی  شاااده اسااات   اطمیناااانشتصااای و  یمحااار

است  در  69مطابق با جدول  6های سیستم فازی  ورودی

نیز خروجی این سیستم فازی نمایش داده شده  66شک  

 است   

 

 1متغیرهای ورودی سیستم فازی -13جدو 

 متغیرهای ورودی

 کیفیت اطلاعات سهولت درك کیفیت و راحتی خدمات اطمینانشتصی و  حریم

 (16خوب ) (15متوسط ) (36خوب ) (78)خوب 

 (15خوب ) (56متوسط ) (18متوسط ) (86خوب )

 (16متوسط ) (16خوب ) (93متوسط ) (16خوب )

 (15متوسط ) (91متوسط ) (76خوب ) (15خوب )

 (15متوسط ) (16خوب ) (36ضعیف ) (16خوب )

 (36خوب ) (73خوب ) (15خوب ) (87خوب )

 (17متوسط ) (16وب )خ (11متوسط ) (36خوب )

 (19خوب ) (15متوسط ) (16خوب ) (16خوب )
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 متغیرهای ورودی

 کیفیت اطلاعات سهولت درك کیفیت و راحتی خدمات اطمینانشتصی و  حریم

 (13خوب ) (16خوب ) (15متوسط ) (36خوب )

 (71خوب ) (77خوب ) (85خوب ) (16خوب )

 (78خوب ) (15متوسط ) (16خوب ) (36ضعیف )

 (86خوب ) (16متوسط ) (15متوسط ) (16خوب )

 (18خوب ) (19متوسط ) (36ضعیف ) (76خوب )

 (15خوب ) (17خوب ) (16خوب ) (75خوب )

 (13خوب ) (16خوب ) (85خوب ) (76خوب )

18 51 51  8 19  8 

 

 
 وضعیت بُعد کیفیت و امنیت ارایه اطلاعات و خدمات بانک سینا با توجه به متغیرهای ورودی آن -11شکل

 

ها و خروجدی زیدر سیسدتم طراحدی و      ورودی

 (2ستم فازی اجرای خدمات الکترونیکی )سی

طراحای  ورودی )زیر شااخص(   9این زیر سیستم از 

هاااای خااادمات  وب ساااایت، تمااااس باااا ماااا و جاذباااه

هااای سیسااتم  تشااکی  شااده اساات  ورودیالکترونیکاای 

 63محاسبه شده است  در شک  1همانند جدول  3فازی 

 نیز خروجی این سیستم فازی نمایش داده شده است  
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 بانک سینا با توجه به متغیرهای ورودی آن رای خدمات الکترونیکیطراحی و اجوضعیت بُعد  -12شکل

 

هدا و خروجددی زیددر سیسددتم کددارایی و   ورودی

 (3پاسخ دهی سیستم )سیستم فازی 

عملکارد  ورودی )زیر شااخص(   1این زیر سیستم از 

و زمان پاسخ دهی سیستم، پاستگویی، اجارا )بارآورده   

ه اسات   تشاکی  شاد  سیساتم   سازی( و دساترس پاذیری  

محاسابه   69همانناد جادول    9های سیستم فاازی   ورودی

نیز خروجای ایان سیساتم فاازی      69شده است  در شک  

 نمایش داده شده است   

 

 
 بانک سینا با توجه به متغیرهای ورودی آن کارایی و پاسخ دهی سیستموضعیت بُعد  -13شکل
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هددا و خروجددی زیددر سیسددتم مشددتری و  ورودی

 (4ستم فازی مشتری مداری )سی

ورودی )زیار شااخص( کنتارل     1این زیر سیساتم از  

، باورهای مدیریت دربااره الزاماات مشاتری،    درك شده

خادمات مشاتری تشاکی  شاده اسات       تحقق خادمات و 

محاسابه   69همانناد جادول    3های سیستم فاازی   ورودی

نیز خروجای ایان سیساتم فاازی      61شده است  در شک  

 نمایش داده شده است   

 

 
 آن یورود یرهایمتغ به توجه با نایس بانک یمدار یو مشتر یمشتربُعد  تیوضع -14 شکل

 

نمدره کیفیدت   ها و خروجی زیر سیستم  ورودی

 (5)سیستم فازی  خدمات بانکداری الکترونیکی

کیفیات و   پژوهشبعد اصلی  1این زیر سیستم شام  

امنیاات ارایااه اطلاعااات و خاادمات بااانکی، طراحاای و    

، کااارایی و پاسااخ دهاای  الکترونیکاای اجاارای خاادمات

هاای     ورودیسیستم و مشتری و مشاتری ماداری اسات   

است  خروجی نهایی  61مطابق با جدول  5سیستم فازی 

اسات   5این سیستم که همان متغیر خروجی سیستم فازی 

تعیین کننده نمره کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی 

(  65اسااااااات )شاااااااک   666باناااااااک ساااااااینا از  

 

 5یفاز ستمیس یخروج ریمتغ و یورود یرهایمتغ -14 جدو 
 متغیرهای ورودی متغیر خروجی

نمره کیفیت خدمات 

 بانکداری الکترونیکی

کیفیت و امنیت ارایه 

اطلاعات و خدمات 

 بانکی

طراحی و اجرای 

 خدمات الکترونیکی

کارایی وپاسخ دهی 

 سیستم
 مشتری و مشتری مداری

18  93 15  5 15  7 13  6 17  1 
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پااس از وارد شاادن اطلاعااات مربااوط بااه متغیرهااای  

نتیجااه نهااایی  « Evaluate»ورودی، بااا فشااردن دکمااه   

کیفیت خادمات بانکاداری الکترونیکای در باناک ساینا      

 قاب  مشاهده است   

 

 
 آن یورود یرهایمتغ به توجه با نایس بانک یکیالکترون یبانکدار خدمات تیفیک -15 شکل

 

فیاات خاادمات دهااد کااه کی نتااایج فااوق نشااان ماای 

« خاوب »بانکداری الکترونیکی بانک ساینا در و ضاعیت   

 است   

 

 ارزیابی عملکرد سیستم خبره طراحی شده 
خطاهاای  این بتش از پژوهش به محاسابه و مقایساه   

MAD ،MSE ،RMSE ،MAPE  وMPE   باااااااااارای

خروجیهای سیستم خبره در مقایسه باا اجارای دساتی در    

ج ایان خطاهاا مای    شعب بانک سینا اختصاص دارد  نتاای 

تواند معیار مناسبی برای سنجش دقات سیساتم خباره در    

ارزیااابی و اناادازه گیااری کیفیاات خاادمات بانکااداری   

الکترونیکاای باشااد  یزم بااه یااادآوری اساات کااه معیااار  

ساانجش خطااا در ایاان سیسااتم مقایسااه نتااایج حاصااله بااا 

حاالتی اسات کااه در آن ایان ارزیااابی بادون اسااتفاده از     

ا امتیاز دهی و استنتاج خبرگاان صاورت   سیستم خبره و ب

قابا  مشااهده اسات      65گیرد  این نتاایج در جادول    می

 خطای سط  از سیستم که دهد می نشان 65جدول  نتایج

، در نتیجاه عملکارد سیساتم    اسات  برخوردار قبولی قاب 

   طراحی شده مورد تایید است
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 ونه مورد مطالعهه سناش میزان خطای سیستم در سه نمبنتایج مربوط  -15جدو 

 مقدارخطا محاسبه شده در بانک سینا فرمول روش محاسبه خطا ردیف
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 نتیاه گیری

، یک سیستم خبره فاازی جهات انادازه    مقالهدر این 

گیری کیفیت خادمات بانکاداری الکترونیکای طراحای     

 خادمات  از اساتفاده  گارایش  باه  توجاه  شاده اسات  باا   

 باه  منحصار  هاای  ویژگی دلی  به الکترونیکی بانکداری

ماالی،   منابع انتقال و نق  بانک، جهت حضور و آن فرد

 تفکیاک ناپاذیر   بتاش  عنوان به الکترونیک بانکداری

 آن اجرای در اساسی نقش دارای و الکترونیک تجارت

تواناد   است  بنابراین ارایه چنین سیستمی مای  تبدی  شده

در افاازایش کیفیاات خاادمات بانکااداری الکترونیکاای و 

همچنین افزایش میزان آگاهی مدیران فناوری اطلاعاات  

بانکاااداری هاااا از ساااط  کیفیااات خااادمات  در باناااک

الکترونیکی کمک نماید  طراحی واسط گرافیکی بارای  

سیستم فازی و افزایش انعطااف   5سیستم، موجب اتصال 

پذیری سیستم شده است به طوری کاه مادیران فنااوری    

تواننااد در شاارایط متتلااف و در   اطلاعااات بانااک ماای 

هااای زمااانی متفاااوت بااه راحتاای بااا وارد کااردن     بااازه

ها( نمره نهاایی کیفیات    اخصهای سیستم )زیر ش ورودی

 5خدمات بانکداری الکترونیکی را بر اساس یک طیف 

مشاهده کنند و بر اساس نتیجه به دسات آماده   ای  گزینه

نتاایج حاصا  از   های یزم را انجام دهناد    تصمیم گیری

محاسبات خطاهای سیستم خبره طراحی شده نیاز بیاانگر   

بدسات  تایید عملکرد و دقت آن است  طی نتاایجی کاه   

 5« )خاوب »آمد بانک سینا در تمامی ابعااد در وضاعیت   

حالاات باارای بیااان نمااره کیفیاات خاادمات بانکااداری     

 -6الکترونیکی در این سیستم در نظر گرفته شده اسات:  

 -5خااوب  -1متوسااط  -9ضااعیف  -3خیلاای ضااعیف  

خیلی خوب ( قرار دارد، در بعاد کیفیات و امنیات ارایاه     

شااخص   3ه باه اینکاه   اطلاعات و خدمات بانکی با توج

در « ساااهولت درك»و « کیفیااات و راحتااای خااادمات»

هاا قارار    وضعیت ضعیف تاری نسابت باه ساایر شااخص     

شااخص پرداختاه    3شود به بهباود ایان    دارند پیشنهاد می

شود  در بعد طراحی و اجارای خادمات الکترونیکای باا     

« های خدمات الکترونیکی جاذبه»توجه به اینکه شاخص 

هاا قارار    ری نسبت به سایر شااخص در وضعیت ضعیف ت

شود به بهبود آن پرداخته شاود  در بعاد    دارد پیشنهاد می

عملکرد و زمان پاسخ دهی »کارایی وپاسخ دهی سیستم 

در وضااعیت ضااعیف تااری نساابت بااه سااایر     « سیسااتم

شااود بااه بهبااود آن  هااا قاارار دارد پیشاانهاد ماای  شاااخص

ل کنتار »پرداخته شود  در بعد مشتری و مشاتری ماداری   

در وضاعیت ضاعیف تاری نسابت باه ساایر       « درك شده
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شااود بااه بهبااود آن  هااا قاارار دارد پیشاانهاد ماای  شاااخص

 پرداخته شود   
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