
  

  
  چكيده

آن، افزايش وابستگي  وسيع هاي كاربرد و اطلاعات فناوري چشمگير توسعه با
هاي مورد استفاده  فناوري  و افزايش پيچيدگي در   ها به فناوري اطلاعات سازمان

است،  ها و خدمات مربوطه سخت تر شده ها مديريت اينگونه فناوري در سازمان
ها، از جمله خدمات  وري اطلاعات بانكبنابراين با توسعه خدمات مبتني بر فنا

هايي براي ارزيابي كيفيت اينگونه خدمات در  بانكداري الكترونيكي، نياز به روش
براي اندازه گيري  جامع مدلي پژوهش اين در يابد.بنابراين، ها افزايش مي سازمان

 ادبيات گسترده بررسي يك طريق از دقيق تر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي

وضوع و همچنين پرسش از خبرگان اين حوزه براي بررسي متغيرهاي موثر بر م
 شده ارائه كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي با  به كارگيري تكنيك دلفي فازي

هاي مربوطه،از آنجايي كه  در اين راستا پس از شناسايي ابعاد و شاخص.است
كيفيت خدمات بانكداري تواند ارزيابي دقيق و درستي از  هاي سنتي نمي مقياس

ها  الكترونيكي در شرايط عدم قطعيت ارائه كند اقدام به فازي سازي اين شاخص
سيستم فازي  5يك سيستم خبره فازي كه در برگيرنده  و در نهايت  گردد مي

گردد. اين  ارائه مي MATLABهمراه با طراحي يك واسط گرافيكي در نرم افزار 
كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي و هم چنين  سيستم خبره فازي وضعيت نهايي

وضعيت هر يك از ابعاد اصلي اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي را 
دهد.در اين مقاله كاربرد اين سيستم طراحي شده در بانك سينا بررسي  نشان مي

شده است. در نهايت  با محاسبات خطاهاي سيستم خبره، عملكرد مطلوب سيستم 
ازي طراحي شده با اطلاعات مربوط به بانك سينا تست و ارزيابي شده است و ف

 مورد تاييد قرار گرفت.

  :كليد واژه
هاي  سيستم استنتاج فازي، سيستم خبره، بانكداري الكترونيكي، كيفيت خدمات، مدل

  اندازه گيري كيفيت خدمات الكترونيكي
  

 مقدمه

ساختار  تجديد و رقابتي خدمات و متنوع مزاياي ارائة با ها بانك
 برآورده جهت در و سريع تكنولوژي از استفاده سوي به خدماتشان

 ميان از يافتن گسترش حال در تغيير مشتريان، حال در هاي نياز كردن

 با ارتباط و خدمات بانكداري ماهيت اقدامات، اين دليل به .هستند ها مرز

 به و ابتيرق بسيار محيط .است شده تغييرات دستخوش مشتريان

 ها آن هستند آن در فعاليت به مجبور ها بانك كه تغييري در حال سرعت

 بهينه و مشتري رضايت سوي نگرششان به در نظر تجديد سوي به را

 را ها آن امروزه كه اموري .تمام]1[ دهد مي سوق خدمات كيفيت سازي

  
  

  
  

ارائه سيستم خبره فازي جهت 
اندازه گيري كيفيت خدمات 

  بانكداري الكترونيكي
  

  
  (نويسنده مسئول)شهره نصري نصرابادي

 كارشناسي ارشد مديريت فناوري
اطلاعات،دانشكده مديريت و اقتصاد،دانشگاه 

  مدرس،تهران،ايران تربيت
: shohreh_nasri@yahoo.com 

  
  عليرضا حسن زادهدكتر 

مديريت فناوري  دانشيار و مدير گروه
اطلاعات،دانشكده مديريت و اقتصاد،دانشگاه 

  تربيت مدرس،تهران،ايران
  

  علي رجب زاده دكتر 
دانشيار وعضو هيئت علمي گروه مديريت 
صنعتي،دانشكده مديريت و اقتصاد،دانشگاه 

  تربيت مدرس،تهران،ايران
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 به كيفيت خدمت از توان مي لذا، .است پذيرفته انجام برتر خدمت كيفيت به دستيابي جهت در كنيم اطلاق مي مجازي بانكداري

 افزايش نيز ها بانك ساير خدمات از كيفيت مشتريان آگاهي ميزان ديگر، سويي از .]2[ برد نام بانكي عمليات مغزافزار عنوان

 براي استراتژي ترين مناسب رقابتي، وضعيت چنين . در]3[ باشند نمي نوع خدمتي هر پذيراي ديگر رقبا، تعداد افزايش با و يافته

 به تا شود فراهم رچوبيچا دارند مديران تمايل نيز، تصميم گيري سطح . در]6-4[ باشد مي خدمات كيفيت بهبود ها،رويكرد بانك

  .]8, 7[ دهند قرار ارزيابي و بررسي مورد متناوب طور به مشتريانشان را به شده ارايه خدمات كيفيت آن، كمك
 براي مناسب بستري اينترنت، جهاني شبكه ي به جهان مردم از زيادي اددسترسي تعد و الكترونيكي ارتباطات گسترش 

   برقراري
 خدمات ارائه ي و شده بانكداري صنعت در رقابت افزايش موجب امر اين .است فرآهم نموده اقتصادي و تجاري مراودات

 از استفاده امروزي، هاي بانك براي تيرقاب مزيت هاي كسب راه مهمترين از يكي .است داشته به همراه را الكترونيكي بانكداري

 و ها . بانك]9[ شود مي ياد آن از الكترونيكي بانكداري خدمات عنوان تحت كه است بانكي خدمات  ارائه براي اطلاعات فناوري
 كسب براي اينترنتي بانكداري جمله از ها اين فناوري بر مبتني خدمات ارائه زمينه ي در زيادي ذاريسرمايه گ مالي، مؤسسات

  . ]10[ است الكترونيكي بانكداري ها، بانك در اطلاعات فناوري از مصاديق يكي .اند ه داد انجام رقابتي مزاياي
 روزافزون انتظارات استفاده و همچنين مورد هاي فناوري در تغييرات سرعت علت بانكداري الكترونيكي به خدمات عرصه در

خدماتي،در اين تحقيق به موضوع اندازه گيري و ارزيابي  حوزه اين در رقابتي مزيت كسب به تجاري رقباي گرايش و مشتريان
 و بررسي ي زمينه در كه هايي پژوهش در .يك مدل فازي پرداخته شده است كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي بوسيله

 بانكداري خدمات بتواند كه كارآمد سيستمي و ،جامع مدلي نبود الكترونيك وجود دارد، بانكداري خدمات كيفيت سنجش

براي اندازه گيري  جامع يمدل پژوهش اين در بنابراين، .دارد وجود كند را به صورت دقيقتر و واقعي تري سنجش الكترونيك
موضوع و همچنين پرسش از خبرگان اين  ادبيات گسترده بررسي يك طريق از دقيق تر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي

تواند   هاي سنتي نمي هاي مربوطه،از آنجايي كه مقياس در اين راستا پس از شناسايي ابعاد و شاخص.است شده ارائه حوزه
تي از كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي در شرايط عدم قطعيت ارائه كند اقدام به فازي سازي اين ارزيابي دقيق و درس

 گردد. و در نهايت مدل مفهومي سيستم خبره فازي ارائه مي  گردد ها مي شاخص

  هاي فازي  سيستم -2
 براي را روشي فازي هاي جموعهم نظرية .شد مطرح لطفي زاده عسكر توسط ميلادي 1965سال  در فازي هاي مجموعه نظرية

 اي مجموعه براساس را استدلال براي استنتاج، اينكه سازوكار ضمن كند مي ارائه مبهم و قطعي غير اطلاعات و ها محاسبه داده

 اعضاي از هريك ها آن در كه شوند مي فازي تعريف هاي مجموعه كمك به قواعد سازد اين فراهم مي» آنگاه-اگر«قواعد  از

هاست.  انسان طبيعي زبان ابهام در وجود قطعيت عدم از واقعي نمونه يك .دارند يك و صفر تعلقي بين درجة مجموعه
 با همراه زباني دانش براي ارائة چارچوبي و تلفيق يكديگر با را فازي منطق و فازي نظريه مجموعه مفاهيم فازي هاي سيستم

 استدلال ها براي آن اينكه يكي :است كرده بيشتر را ها آن محبوبيت هك دارند مشخصه اصلي دو و كنند مي فراهم قطعيت عدم

 اينكه منطق ديگري و بوده مناسب است، دشواري كار ها آن از رياضي يك مدل استخراج كه هايي سيستم براي ويژه به 1 تقريبي

 توسط راحتي به كه ،2 زباني هاي متغير كمك با غيرقطعي ناكامل و اطلاعات از استفاده با گيري تصميم ميدهد  اجازه فازي

 .]11[ شود انجام هستند، درك ها قابل انسان
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  ات الكترونيكيهاي اندازه گيري كيفيت خدم مدل -3
 .اند آورده شده 1ها در جدول  داردتعدادي از آن وجود متعددي هاي مدل الكترونيكي خدمات سنجش كيفيت براي

 
  هاي اندازه گيري كيفيت خدمات الكترونيكي مدل - 1جدول 

  منبع  هاي مدلشاخص  مدل
  ]12[   حريم شخصي-4دسترس پذيري سيستم-3اجرا-2كارايي-E-ServQual  1مدل 

  )كيفيت دستيابي، كيفيت محتوايي،كيفيت نماينده بودن، كيفيت ذاتي( تمركز بر اطلاعات-SiteQual  1مدل 

  ]13[   )پايايي، پاسخ گويي، اطمينان، همدلي، محسوسات( تمركز بر فرايندها-2

 -5 سهولت درك-4 عملكرد متناسب با وظيفهاطمينان-3دهيزمان پاسخ-2كيفيت اطلاعات-1   مدل وب كوال
  ]14[  مزيت نسبي  -6 جذابيت

تحويل -4شرايط مالكيت-3هاي محصول شرح ويژگي-2قابليت ذخيره سازي وب سايت-Pirqual   1مدل 
  ]15[   امنيت- 6خدمات  مشتريان -5محصولات 

  ]16[  كنترل درك شده-4راحتي خدمات -3خدمات مشتري-2تحقق خدمات-E-SelfQual   1مدل 
  ]17[   طراحي و اجراي وب -3باورهاي مديريت درباره الزامات مشتري-2الزامات وب سايت متري-1  مدل ديويدسن وكوپر

 حريم حفظ / امنيت -4خدمات  مشتري -3وب سايتطراحي-2قابليت اعتماد /تحقق-E-TailQ  1مدل 
  ]18[  خصوصي

  E-Qualمدل 

 سه در كه هستند مؤثر همدلي و اعتماد اطلاعات، طراحي، استفاده، قابليت عامل پنج اي كوال در

قابليت «استفاده شامل:  .قابليت اند شده ادغام خدمات تعامل و اطلاعات كيفيت استفاده، قابليت عامل
اعتماد و «، و تعامل خدمات شامل: »اطلاعات «شامل:» كيفيت اطلاعات«، »و طراحياستفاده 
  باشند. مي» همدلي

]19[  

  ]20[ اتماس با م-3جبران خسارت،-2پاسخ گويي،-E-RecS-QUAL 1مدل
  ]21[  لذت -5طراحي/عملكرد-4فرايند-3قابليت اطمينان-2پاسخگويي-eTransQual  1مدل 

مدل كيفيت خدمات 
  ]22[  محتوا-5ر تركيب و ساختا -4پيوستگي  -3وضوح  -2استفاده آسان -1  الكترونيكي

 

  هاي استخراج شده از مطالعات انجام شده شاخص -4
كيفيت خدمات  ،الكترونيك ادبيات خدمات با مرتبط پژوهشي منابع و مقالات از وسيعي طيف كامل و جامع بررسي از پس

 براي تواند مي كه شد تدوين ومعيارهايي ها شاخص از كاملي و جامع همجموع ها، آن سنجش ي نحوه بانكداري الكترونيكي و

  نشان داده شده است. 2اين نتايج در جدول .شود استفاده آن نظاير و الكترونيك بانكداري خدمات كيفيت سنجش
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  هاي استخراج شده از مطالعات انجام شده شاخص - 2جدول
 ترتيب شاخص سنجش توضيحات  منبع

]12 ,23 ,24[  

 1 كارايي ميباشد. آن از آسان و سريع استفاده امكان همچنين و سايت وب به سريع و راحت آسان، دستيابي
 2 اجرا(برآورده سازي) .شود مي ها برآوردهآيتم دسترسي به و سفارشتحويلدر موردانتظارات مشتريانتا چه اندازه

-Eمدل در تكنيكي و فني لحاظ به سايت وب اينكه از است عبارت»سيستم دسترس پذيري « بعد

ServQualباشد داشته صحيحي عملكرد . 

 3 سيستم دسترس پذيري

 4 حريم شخصي مشتريان اطلاعات از حفاظت ميزان و سايتوب ايمني درجه

]17[  
 5 امات وب سايت متريالز هاي مشتريان در وب سايتنيازمندي

 6 باورهاي مديريت درباره الزامات مشتري هاي مشتريان در وب سايت آگاه استتا چه اندازه مديريت به نيازمندي
 7 طراحي و اجراي وب هاي مشتريان ساختار دهي مناسب وب سايت با توجه به نيازمندي

]14 ,25 ,26[  

 8  كيفيت اطلاعات شدهصحت، روزآمدي و تناسب اطلاعات تهيه
 9  عملكرد متناسب با وظيفه گاه اي اطلاعاتي توسط وبميزان باور كاربران از رفع نيازه

 10  ارتباطات مناسب مناسبت ارتباطات در صورت رفع نيازهاي كاربران
 11  اطمينان ارتباط ايمن و مخفي نگاه داشتن اطلاعات شخصي

 12  دهي زمان پاسخ گاه زمان كسب پاسخ بعد از طرح يك تقاضا و يا پس از تعامل با وب
 13  سهولت درك مطالب در وب گاهخواندن و ادراكسهولت

 14 عملكرد دروني سهولت عملكرد و هدايت
 15 جاذبه بصري گاههاي وبزيبايي

 16 خلاقيت گاهنوآوري و منحصر به فرد بودن وب
 17 جاذبه عاطفي گاه و هيجان پيچيدگي آناثر عاطفي كاربرد وب

گاه از طريق به كار بردن تصاوير ناهمگون يا تصاوير مستند شده ط وبعدم ايجاد تناقض در كاربران توس
 ها  توسط ديگر رسانه

 18 تصوير همگون

 19 مزيت نسبي مل با سازمانتعاهايدارا بودن ارزش برابر يا برتر از ديگر راه

  
  
  
  
  
  

]16[  

ي كه قول داده شده بود به او كند، سفارش مشتري همانطور مشتري آنچه را كه سفارش داده است دريافت مي
ي شود،قيمت نهايي نشان دهنده ارزش واقعي محصول و يا خدمات است،محصول و يا خدمات به همان  ارائه

  شود كه در وب سايت نمايش داده شده بود. صورتي به مشتري ارائه مي

 20  تحقق خدمات

سان است،خدمات مشتريان نشان خدمات مشتريان پاسخگوي نيازشان است،دسترسي به خدمات مشتريان آ
  ي علاقه صادقانه سازمان به حل مشكلات است. دهنده

 21  خدمات مشتري

آسودگي در ثبت نام،آسودگي در به روز رساني سفارش،آسودگي در زمينه تغيير اقلام سفارش موجود در 
  سبد خريد

  ٢٢  خدماتراحتی 

داند براي تكميل تراكنش چه مقدار  ،مشتري ميرود داند در مراحل خريد چه چيزي انتظار ميمشتري مي
  شود. داند در هر صفحه اي چه اطلاعاتي ارائه مي زمان نياز است،مشتري مي

 23  كنترل درك شده

]18[  
خدمات  براي جزبه ( در وب سايت مصرف كننده مربوط به تجربهعناصرهمهوب سايت  شاملطراحي

 به طمربو اطلاعات ،3 جست و جوي مسيرهاي مختلف به منظور يافتن داده مورد نظر)،شامل مشتريان
  محصول و انتخاب مناسب،شخصي سازي سفارشفرايند  جستجو،

 24  وب سايتطراحي 

]12 ,20[  

 25  جبران خسارت  .كند مشكلات مشتريان را جبران ميسايتدرجه اي كه
 26   تماس با ما  آنلاين. نمايندگان يا و تلفنطريقازوراهنمايي مشترياندر دسترس بودن

هاي ارتباطي  ها، در دسترس بودن خدمات، در دسترس بودن كانالسريع بودن در پاسخ به درخواست
  جايگزين

 27  پاسخگويي

هاي فراهم شده  شخصي سازي خدمات،لذت بردن به هنگام مشاهده وب سايت،هيجان خريد آنلاين،سرگرمي  ]21[
  .توسط وب سايت

 28  لذت

 29  تبليغات اينترنتي  هاي الكتريكيترغيب كاربران اينترنتي براي انجام تراكنش  ]27[

 web 2.0  30 ابزارهاي  خدمات مشاوره اي- 7مشاپ -6ويكي-5ويجت -4هاي اجتماعيشبكه-3وبلاگ-RSS(2(خلاصه سايت-1  ]28[
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  روش تحليل اطلاعات-5
 SPSSها نيز از نرم افزار  شود. براي تحليل داده اين تحقيق براي توصيف متغيرهاي تحقيق از آمار توصيفي استفاده مي در

شود. هم چنين از جعبه ابزار فازي نرم افزار  شود. براي آزمون فرضيه، از آزمون آماري دو جمله اي  استفاده مي استفاده مي
MATLAB   وGUI(واسط كاربر گرافيكي)  آن براي طراحي و پياده سازي سيستم خبره فازي جهت اندازه گيري كيفيت

  خدمات بانكداري الكترونيكي استفاده شده است.
  روش تحقيق -6

 حل يا و اجرايي عمليات تسهيل براي و عملي توان بطور مي آن نتايج از زيرا .باشد مي كاربردي هدف نظر از حاضر پژوهش

 ها، داده آوري جمع به منظور تحقيق اين باشد.در مي توصيفي ها، داده گردآوري روش نظر از استفاده كرد.همچنين مشكلات

 3نوع پژوهش حاضر به صورت دقيقتري در جدول  .است شده گرفته كار به پيمايشي و اي كتابخانه هاي روش از اي آميزه
  . ]29[ بيان شده است

 
  دسته بندي پژوهش حاضر بر اساس نوع روش تحقيق -3جدول 

  پژوهش حاضر  دسته بندي تحقيق  معيار  ترتيب
  1  توسعه و تحقيق /ارزيابي /عملياتي -3 بنيادي، -2 كاربردي، -1  غايت/هدف /فايده  1
  3  اصلي -3 آزمايشي، -2 مقدماتي، -1  اجرا نظر از  2
  2  عيني -2 ذهني،-1  علمي اعتبار  3
  5  تحليلي -6تبييني، -5 يابي، ارزش -4 برآوردي، -3 توصيفي، -2 اكتشافي،-1  تحقيق هدف  4

  3  اي زمينه و موردي -3 مقطعي، -2 تداومي، -1  زمان دخالت  5

  1  همخواني يا همبستگي -2 علّي، -1  بين متغيرها رابطه  6

  1  گروهي/فردي -4 سازماني، -3 گروهي، -2 فردي، -1  محققان عده  8

  2  عمقي(علمي) -2 سطحي، -1  علمي ارزش  9

  4-3-1  ميداني -4 اينترنتي، -3 آزمايشگاهي، -2 كتابخانه اي، -1  مكان  10

  4-3  همبستگي -6 تكاملي،- 5 پيمايشي، -4 موردي، مطالعه -3 ارزشيابي، -2 ،برآوردي-1  توصيفي  11

  1  تئوري -2 عملي، -1  تحقيق جنس  12

  2  نظريه تست -2 نظريه سازي، -1  تحقيق ماهيت  13

  1  خارجي، /داخلي -3 خصوصي، /دولتي -2 صنعتي، /دانشگاهي -1  مجري  14

 پايه، علوم -5 ديني، -4 مهندسي، و فني -3 انساني، -2 اجتماعي،-1  علم حوزه  15

  8  اي رشته بين -8 پزشكي، -7 كشاورزي،-6

  3  تركيبي -3 كيفي، -2 كمي، -1  رويكرد  16
 

  ها هاي استخراج شده و گروه بندي شاخص بررسي صحت شاخص -7
بط با شاخص ها )  ارائه شده است، پرسشنامه اي مرت2جهت بررسي صحت شاخص هاي استخراج شده تحقيق كه در جدول  (

نفر از خبرگان دانشگاهي كه در زمينه ي خدمات بانكداري الكترونيكي و مباحث مربوط به آن تخصص  10تدوين و در اختيار 
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گزينه اي ليكرت(كاملا موافقم،موافقم،بدون نظر،مخللفم،كاملا مخالفم)  5داشته اند قرار گرفته شده است. در پرسشنامه از طيف 
 ر ادامه جهت بررسي صحت شاخص هاي سنجش اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي ازاستفاده شده است.د

جمله اي تعدادي از شاخص هاي استخراج شده ، تاييد نشدند.  2آزمون دو جمله اي استفاده شده است.بر اساس نتايج آزمون 
ملي اكتشافي استفاده شده است. با توجه به همچنين جهت سنجش روايي و گروه بندي شاخص هاي تحقيق از روش تحليل عا

كفايت نمونه برداري مطلوب است. همچنين مقدار آزمون بارتلت ، نشان دهنده معنادار بودن ماتريس  KMOو ميزان  3جدول 
  همبستگي مي باشد.

  و بارتلت KMOآزمون  – 3جدول
 

  KMO 0,801شاخص 

  آزمون بارتلت
  358/2462  مقدار آزمون
  265  درجه آزادي

  000/0  سطح معني داري
  نشان داده شده است.  4 معيار اصلي در جدول 5نتايج حاصل از شاخص هاي تاييد شده به همراه گروه بندي شاخص ها در قالب 

  بعد اصلي تحقيق 5هاي تاييد شده در قالب  شاخص -4جدول
 بعد سنجش شاخص سنجش

  كيفيت اطلاعات
  شده هيهصحت، روزآمدي و تناسب اطلاعات ت -

كيفيت و امنيت ارائه اطلاعات و 
 خدمات

 سهولت درك

  آيا خدمات الكترونيكي  بانك به گونه اي سازمان دهي شده است كه قابل فهم و خواندن باشد؟ -
  آيا زبان آن رسا،مختصر و قابل درك است؟ -
 بانكي سهولت در درك اصطلاحات -

  خدماتکيفيت و راحتی 
 دگي در به روز رساني آسودگي در ثبت نام،آسو -

  بانكي تبادلات شدن انجام خطا بدون و به درستي-
  بانكي عمليات انجام سهولت -
 عدم پيچيدگي براي درخواست و دريافت خدمات بانكي -

 اطمينان شخصي و  حريم

 مشتريان اطلاعات از حفاظت ميزان و سايت وب ايمني درجه -

  بانكي عمليات انجام و ليما تبادلات به اعتماد و اطمينان ميزان -
 بانكي عمليات انجام براي لازم امنيتي ارائه راهكارهاي ميزان -

  وب سايتطراحي 
 ،جست و جوي مسيرهاي مختلف به منظور يافتن داده مورد نظر)،شامل خدمات مشتريان براي جزبه ( در وب سايت مصرف كننده مربوط به تجربه عناصر همه وب سايت  شاملطراحي -
  جستجوو... به مربوط لاعاتاط
  كند؟ آيا وب سايت بانك تصويري مناسب از بانك را منعكس مي -
  ها،اندازه فونت مناسب در وب سايت بانك به كار گرفته شده است؟ آيا تركيبي مناسب از رنگ -
 )بانك توسط مشتري زهاي نيا شدن برآورده ميزان(الزامات وب سايت متري  -

طراحي و اجراي خدمات 
 لكترونيكيا

  تماس با ما
  آنلاين. نمايندگان يا و تلفن طريق ازوراهنمايي مشتريان  در دسترس بودن -
  مشتريان از بازخور دريافت به بانك علاقه و تمايل ميزان -
  امكان ثبت نظرات و پيشنهادات مشتريان -

  هاي خدمات الكترونيكي جاذبه
  باشد. است كه دربرگيرنده  اشكال و تصاوير رنگي،پويا نمايي،اندازه مي گاه وبهاي  زيباييكه شامل  ،و وضوح جاذبه بصري -
  است گاه و هيجان پيچيدگي آن اثر عاطفي كاربرد وب كه شامل  جاذبه عاطفي، -
  كند. را بيان مي گاه نوآوري و منحصر به فرد بودن وب كهخلاقيت، -
  ها   گاه از طريق به كار بردن تصاوير ناهمگون يا تصاوير مستند شده توسط ديگر رسانه عدم ايجاد تناقض در كاربران توسط وب ،تصوير همگون -
  مل با سازمانتعاهاي  دارا بودن ارزش برابر يا برتر از ديگر راه ،مزيت نسبي -
 .هاي فراهم شده توسط وب سايت سرگرمي،لذت، شخصي سازي خدمات،لذت بردن به هنگام مشاهده وب سايت -

 سيستم ريدسترس پذي

  . باشد داشته صحيحي عملكرد تكنيكي و فني لحاظ به سايت وب اينكه از است عبارت»سيستم دسترس پذيري « بعد -
  بارگذاري شود؟ Dial upسرعت مناسب با استاندارد اينترنت  اتواند ب آيا وب سايت بانك مي -
 وقفه بدون و ساعته 24 به صورت الكترونيك بانكداري خدمات ارائه -

كارايي وپاسخ دهي 
  سيستم

  
 اجرا(برآورده سازي)  
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 بعد سنجش شاخص سنجش

  .شود مي ها برآوردهآيتمدسترسي بهوارائه خدمات بانكيدر موردانتظارات مشتريانتا چه اندازه -
 هاي پيشرو را دارد؟ browserآيا وب سايت بانك قابليت اجرا و بارگذاري در  -

 پاسخگويي
  هاي ارتباطي جايگزين در دسترس بودن خدمات، در دسترس بودن كانال ها، سريع بودن در پاسخ به درخواست -
،..) در صورت وجود مشكل در استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي توسط chatتلفن و يا به صورت آنلاين(ايميل، طريق پشتيباني از خدمات دريافت امكان -

  بانك
 كند. مشكلات مشتريان را جبران مي بانك ي است كهجبران خسارت توسط بانك، كه  بيانگر درجه ا ميزان -

 عملكرد و زمان پاسخ دهي سيستم
  گاه زمان كسب پاسخ بعد از طرح يك تقاضا و يا پس از تعامل با وب -
 شود؟ در صورت وجود موتور جستجو در وب سايت بانك،آيا نتايج به درستي، مختصر، دقيق و با سرعت ارائه مي -

 كنترل درك شده
داند در هر صفحه اي چه  داند براي تكميل تراكنش چه مقدار زمان نياز است،مشتري مي رود،مشتري مي داند در مراحل خريد چه چيزي انتظار مي شتري ميم

  شود. اطلاعاتي ارائه مي

  مشتري و مشتري مداري

 خدمات مشتريان
ي علاقه صادقانه سازمان به حل مشكلات  ن است،خدمات مشتريان نشان دهندهخدمات مشتريان پاسخگوي نيازشان است،دسترسي به خدمات مشتريان آسا -

  است.
 و...Forum ،Chat طريق از يكديگر با مشتريان ارتباط برقراري امكان -

 تحقق خدمات
د،قيمت نهايي نشان دهنده ارزش ي شو كند، سفارش مشتري همانطوري كه قول داده شده بود به او ارائه مشتري آنچه را كه سفارش داده است دريافت مي -

 شود كه در وب سايت نمايش داده شده بود. واقعي محصول و يا خدمات است،محصول و يا خدمات به همان صورتي به مشتري ارائه مي

  باورهاي مديريت درباره الزامات مشتري
 هاي مشتريان به ويژه در خصوص خدمات بانكداري الكترونيكي توجه به نيازمندي -

  )RSS خلاصه سايت(
-RSS،  .يك راه ساده براي به روز نگه داشتن كاربران در مورد اخبار و اطلاعات ضروري مورد نياز كاربر 

  
 webابزارهاي به كارگيري 

2.0  
 

  4ويجت
اي نمايش صورت حساب كاربر،اعلام هاي موبايل نصب شود(به عنوان مثال بر تواند بر روي دسك تاپ كاربر و يا دستگاه ويجت  يك نرم افزار كوچك كه مي -

 موجودي و...).

   5ويكي
 ويكي، مجموعه اي از مطالب وب به طوري كه كاربران اجازه دارند محتواي وب را تغيير دهند ويا محتواي جديدي ايجاد كنند.   -

  6مشاپ
هاي  ها را در طرح كند و تلفيقي از آن جمع اوري ميها feedاستفاده از هاي كاربردي تحت وب هستند كه اطلاعات را از منابع مختلف خارجي با  مشاپ،برنامه  -

 دهد. مختلف نمايش مي
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  چارچوب كلي تحقيق -1شكل

  طراحي سيستم استنتاج فازي براي اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي: -8
 آنگاه- ستم فازي يك پايگاه دانش بوده كه از قواعد اگرباشد. قلب يك سي ها مبتني بردانش يا قواعد مي هاي فازي سيستم سيستم

استفاده شده است و از امكانات واسط  MATLAB. جهت طراحي اين سيستم خبره فازي، از نرم افزار فازي تشكيل شده است
سعي شده است تا  بخش، 2گرافيكي كاربر و جعبه ابزار منطق فازي آن استفاده شده است و با بر قراري ارتباط ميان اين 

سيستمي طراحي شود كه با داشتن واسط گرافيكي كاربر مناسب، كاربر پسند بوده و با استفاده از جعبه ابزار منطق فازي، 
انعطاف پذيري و عملكرد سيستم بهبود يابد. ايده اصلي در پياده سازي اين سيستم، بررسي ميزان كيفيت خدمات بانكداري 

ها توسط كاربر و از طريق واسط گرافيكي  هايي است كه قبلا بيان شده است.اين ورودي سيله وروديالكترونيكي بانك سينا بو
بعد اصلي كيفيت  4شود. شوند و با توجه به قوانيني كه در پايگاه قوانين سيستم وجود دارد، خروجي توليد مي وارد سيستم مي

ت الكترونيكي، طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي، كارايي وپاسخ و امنيت ارائه اطلاعات و خدمات بانكي، طراحي و اجراي خدما
سيستم فازي ايجاد شده  5باشند.براي طراحي اين سيستم  هاي اصلي سيستم مي دهي سيستم،مشتري و مشتري مداري ورودي

 ).2است(شكل
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  زي براي اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكيسيستم استنتاج فا - 2شكل 
  سازي مدل الگوريتم -9
)،مراحل طراحي اين سيستم در اين قسمت تشريح 2هاي طراحي شده(شكل )و سيستم 1چارچوب كلي تحقيق ( شكل   به توجه با

هاي نطام و همچنين قوانين استنتاج  يها و خروج گردد.در مدل سازي اين سيستم خبره فازي ، دانش مربوط به تعيين ورودي مي
هاي تجزيه تحليل با توجه به مرسوم بودن و كارايي و  از ادبيات تحقيق از طريق مطالعات كتابخانه اي به دست آمده است.روش

ش سهل بودن در به كارگيري انتخاب شدند.بنابراين براي فازي سازي از توابع مثلثي و ذوزنقه اي و براي استنتاج فازي رو
انجام گرديده است.پس از تدوين مدل، بر  MATLABگرانيگاه به كار گرفته شده است.تمام عمليات رياضي توسط نرم افزار 

گيرد.در صورتي كه خطاي مدل در حد قابل قبول باشد،فرايند مدل سازي به اتمام  روي مدل تدوين شده آزمون مدل انجام مي
 مورد بازبيني قرار گيرد و اصلاحات لازم انجام شود.رسد،در غير اينصورت بايد مراحل قبلي  مي

  
  مرحله اول: طراحي اوليه سيستم  -9-1

شوند.همانطور كه قبلا گفته شد متغيرهاي ورودي  هاي ورودي و متغيرهاي خروجي سيستم تعريف مي در اين قسمت متغير
اند و همچنين طي جلساتي كه با  يكي بيان شدههاي مختلف كه در زمينه كيفيت خدمات الكترون سيستم از مطالعه انواع مدل

خبرگان اين حوزه برگزار شده، به دست آمده است.متغيرهاي ورودي شامل كيفيت اطلاعات و خدمات،طراحي و اجراي خدمات 

  1سيستم فازي 
(كيفيت و امنيت ارائه اطلاعات و خدمات 

 بانكي)

  3سيستم فازي 
 (كارايي و پاسخ دهي سيستم)

 

  2سيستم فازي 
 (طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي)

 

  4سيستم فازي 
 (مشتري و مشتري مداري)

 
  
  
  

  5سيستم فازي 
(اندازه گيري كيفيت خدمات 

 بانكداري الكترونيكي)

 يت اطلاعاتكيف

ي نمره كيفيت خدمات بانكدار
 الكترونيكي بانك سينا

 سهولت درك

 حريم شخصي و اطمينان

 كيفيت و راحتي خدمات

 دسترس پذيري سيستم

 اجرا(برآورده سازي)

عملكرد و زمان پاسخ دهي 
 پاسخگويي

 كنترل درك شده

 خدمات مشتريان

 يانباورهاي مديريت درباره الزامات مشتر

 تحقق خدمات

 طراحي وب سايت

 تماس با ما

 جاذبه هاي خدمات الكترونيكي
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 هاي خدمات الكترونيكي،كارايي و پاسخ دهي سيستم، مشتري و مشتري مداري. متغير خروجي الكترونيك،امنيت اطلاعات،جاذبه
هاي مربوط  باشد.لازم به ذكر است با توجه به عدم وجود زير ساختار سيستم نيز نمره كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي مي

در ايران و نظر خبرگان اين حوزه، اين بعد از مدل مرجع تحقيق حذف گرديد و در سيستمي  web 2.0هاي  به به كارگيري ابزار
  بانكداري الكترونيكي طراحي شده است لحاظ نگرديده است. كه براي اندازه گيري كيفيت خدمات

  سازي فازي : دوم مرحله -9-2
 شده و ذوزنقه اي استفاده توابع مثلثي از ها سازي متغير فازي شوند. براي مي سازي فازي كلامي هاي متغير مرحله اين در

  ]30[ دهند مي نشان را اين توابع مشخصات 2و  1هاي  است. روابط و نمودار
  

  
  تابع عضويت مثلثي- 1نمودار 

  
  گزينه اي) 3هاي كلامي و عدد فازي معادل هر يك از متغيرها(طيف  افراز بندي متغير - 5جدول 

   
  



























others

bxm
mb

xb

mx

mxa
am

ax

xA

,0

,

,1

,

)(

  

 

 

)1( 
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  تابع عضويت ذوزنقه اي- 2نمودار

  





























dxc
cd

xd

cxb

bxa
ab

ax

dxorax

xA

,

,1

,

)()(,0

)(
  

 3هاي هر يك از ابعاد سنجش از طيف  جش) و هم چنين فازي سازي زير شاخصبراي فازي سازي متغيرهاي ورودي (ابعاد سن
 4و  3و اشكال  6و  5ها در جداول  گزينه اي استفاده شده است.اعداد فازي معادل هر يك از ابعاد و زير شاخص 5گزينه اي و 

  اند. نشان داده شده
  گزينه اي 3طيف 

شكل تابع   متغير
  عضويت

پارامترهاي تابع 
  عضويت

  )0،0، 50،20(  ذوزنقه اي  ضعيف
  )20، 50، 80(  مثلثي  متوسط
  )100،100،80،50(  ذوزنقه اي  خوب

  
 
 
 
 
 

)2( 



  
                93/ تابستان 39نشريه علمي پژوهشي مديريت فردا/ سال سيزدهم/  شماره              

  
  

  
  
  

60

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  گزينه اي) 3پژوهش(طيف  فازي استنتاج   سيستم فازي هاي مجموعه عضويت توابع-3شكل       

  
  گزينه اي 5طيف 

  پارامترهاي تابع عضويت  شكل تابع عضويت  متغير
  )30،10،0،0(  ذوزنقه اي  ضعيفخيلي 

  )50،30،10(  مثلثي  ضعيف
  )70،50،30(  مثلثي  متوسط
  )90،70،50(  مثلثي  خوب

  )100،100،90،70(  ذوزنقه اي  خيلي خوب
  گزينه اي) 5هاي كلامي و عدد فازي معادل هر يك از متغيرها(طيف  افراز بندي متغير -6جدول

  
  گزينه اي) 5پژوهش(طيف  فازي استنتاج مسيست فازي هاي مجموعه عضويت توابع-4شكل

 

كيفيت و امنيت ارائه اطلاعات «نشان دهنده نوع افراز بندي متغيرهاي ورودي و خروجي سيستم استنتاج فازي  5و شكل7جدول 
  ) مي باشد.1فازي  سيستم» ( و خدمات بانكي

  
  
  
  
  
  
  



  
   ارائه سيستم خبره فازي جهت اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي                                                      

 
 

  
  
 

61

كيفيت و امنيت ارائه اطلاعات و خدمات «1ستم فازي افراز بندي و نوع تابع عضويت متغيرهاي ورودي و خروجي سي - 7جدول 
  »بانكي

  متغيرهاي ورودي  متغير خروجي
كيفيت و امنيت
ارائه اطلاعات و 
  خدمات بانكي

شخصي  حريم
  اطمينان و 

کيفيت و 
كيفيت   سهولت درك  خدماتراحتی 

  اطلاعات

 ضعيف
  (ذوزنقه اي)

 ضعيف
  (ذوزنقه اي)

 ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  ضعيف
  )(ذوزنقه اي

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

 متوسط
  (مثلثي)

 متوسط
  (مثلثي)

 متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

 خوب
  (ذوزنقه اي)

 خوب
  (ذوزنقه اي)

 خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  

  

  

  

  

  

  1كلي سيستم فازي  نماي -5شكل

» ( طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي«سيستم استنتاج فازي نشان دهنده متغيرهاي ورودي و خروجي  6و شكل  8جدول 
  ) و نوع افراز بندي آنها مي باشد.2سيستم فازي 

  
  » طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي « 2.افراز بندي و نوع تابع عضويت متغيرهاي ورودي و خروجي سيستم فازي- 8جدول

  متغيرهاي ورودي  متغير خروجي

طراحي و اجراي خدمات 
  ترونيكيالك

وب طراحي 
  تماس با ما  سايت

جاذبه هاي 
خدمات 
  الكترونيكي

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)
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  2كلي سيستم فازي  نماي -6كلش

سيستم فازي »( كارايي وپاسخ دهي سيستم«نشان دهنده متغيرهاي ورودي و خروجي سيستم استنتاج فازي  7و شكل  9جدول 
  ) و نوع افراز بندي آنها مي باشد.3

  
  »سيستم كارايي وپاسخ دهي« 3افراز بندي و نوع تابع عضويت متغيرهاي ورودي و خروجي سيستم ا فازي -9جدول

  متغيرهاي ورودي  متغير خروجي

كارايي وپاسخ 
  دهي سيستم

دسترس 
  سيستم پذيري

اجرا(برآورده 
  پاسخگويي  سازي)

عملكرد و زمان
پاسخ دهي 
  سيستم

 خيلي ضعيف
  ضعيف  (ذوزنقه اي)

  (ذوزنقه اي)
  ضعيف

  (ذوزنقه اي)
  ضعيف

  (ذوزنقه اي)
  ضعيف

 (مثلثي)ضعيف  (ذوزنقه اي)
 (مثلثي)خوب  متوسط(مثلثي)  متوسط(مثلثي)  متوسط(مثلثي)  (مثلثي)متوسط (مثلثي)متوسط

 خيلي خوب
  (ذوزنقه اي)

 خوب
  (ذوزنقه اي)

 خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  

  
  3كلي سيستم فازي  نماي - 7شكل
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ماژول فازي »  ( مشتري و مشتري مداري«نشان دهنده متغيرهاي ورودي و خروجي سيستم استنتاج فازي  8و شكل  10جدول 
  ) و نوع افراز بندي آنها مي باشد.4
  

  »مشتري و مشتري مداري« 4افراز بندي و نوع تابع عضويت متغيرهاي ورودي و خروجي سيستم فازي -10جدول
متغير 
  متغيرهاي ورودي  خروجي

مشتري و 
مشتري 
  مداري

كنترل 
  درك شده

خدمات 
  مشتري

تحقق 
  خدمات

باورهاي 
مديريت 

درباره الزامات 
  مشتري

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  ضعيف
  (ذوزنقه اي)

  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  (مثلثي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  وزنقه اي)(ذ

  

  
  4نماي كلي سيستم فازي  - 8شكل

نمره كيفيت خدمات «نشان دهنده متغيرهاي ورودي(ابعاد اصلي تحقيق) و خروجي سيستم استنتاج فازي   9و شكل  11جدول 
  ) و نوع افراز بندي آنها مي باشد.5سيستم فازي »( بانكداري الكترونيكي

  »نمره كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي « 5رهاي ورودي و خروجي سيستم فازيافراز بندي و نوع تابع عضويت متغي - 11جدول 
  متغيرهاي ورودي  متغير خروجي

نمره كيفيت خدمات 
  بانكداري الكترونيكي

كيفيت و امنيت ارائه
اطلاعات و خدمات 

  بانكي

طراحي و اجراي خدمات 
 الكترونيكي

 كارايي وپاسخ دهي سيستم
مشتري و مشتري 

 مداري

  ي ضعيفخيل
  ضعيف  (ذوزنقه اي)

  (ذوزنقه اي)
  ضعيف

  (ذوزنقه اي)

  خيلي ضعيف
  ضعيف  (ذوزنقه اي)

  ضعيف  (ذوزنقه اي)
  (مثلثي)

  ضعيف
  (مثلثي)

  متوسط
  متوسط  (مثلثي)

  (مثلثي)
  متوسط
  (مثلثي)

  متوسط
  متوسط  (مثلثي)

  خوب  (مثلثي)
  (مثلثي)

  خوب
  (مثلثي)

  خيلي خوب
  (ذوزنقه اي)

 خوب
  ي)(ذوزنقه ا

 خوب
  (ذوزنقه اي)

  خيلي خوب
  (ذوزنقه اي)

  خوب
  (ذوزنقه اي)
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نمره كيفيت خدمات بانكداري « نشان دهنده متغيرهاي ورودي(ابعاد اصلي تحقيق) و خروجي سيستم استنتاج فازي   9شكل 
  باشد. ) مي5سيستم فازي » ( الكترونيكي 

 

 
  5نماي كلي سيستم فازي  - 9شكل

 

  قوانين استنتاجمرحله سوم: تدوين  -9-3
 .شوند تعريف هستند فازي قلب سيستم واقع در كه فازي منطق قواعد تا است نياز پژوهش، فازي استنتاج سيستم تكميل براي
بعد اصلي تحقيق و  4با توجه به  .شود مي تبديل خروجي هاي داده به قواعد اين طريق از فازي استنتاج سيستم هاي ورودي داده

سيستم  5) براي 135+27+81+81+81قانون ( 400ها در مجموع  ا و افراز بندي هر يك از ابعاد و شاخصه هم چنين زير شاخص
فرد خبره براي اظهار نظر و اصلاح قرار گرفت. براي نمونه  10فازي مطرح شده قابل تبيين است.سپس اين قوانين در اختيار 

نشان 12ده شده است. تعدادي از قوانين استخراج شده در جدول هاي استنتاج فازي تحقيق يك قانون آور براي هر يك از سيستم
  داده شده است.

  تعدادي از قوانين سيستم استنتاج فازي تحقيق - 12جدول
  قوانين سيستم فازي

 1سيستم فازي 
اگر حريم شخصي و اطمينان خوب، كيفيت و راحتي خدمات خوب،سهولت درك ضعيف و كيفيت 

  يت و امنيت ارائه اطلاعات و خدمات بانكي خوب است.اطلاعات متوسط باشد آنگاه كيف

 2سيستم فازي 
اگر طراحي وب سايت خوب، تماس با ما ضعيف و جاذبه هاي خدمات الكترونيكي ضعيف باشد، آنگاه 

  طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي متوسط است.

 3سيستم فازي 
يي ضعيف و عملكرد و زمان اگر دسترسي پذيري سيستم ضعيف، برآورده سازي ضعيف،پاسخگو

  پاسخ دهي سيستم ضعيف باشد، آنگاه كارايي و پاسخ دهي سيستم خيلي ضعيف است.

 4سيستم فازي 
اگر كنترل درك شده خوب، خدمات مشتري خوب، تحقق خدمات متوسط و باورهاي مديريت درباره 

  الزامات مشتري متوسط باشد، آنگاه مشتري و مشتري مداري خوب است.

 5م فازي سيست

خوب، طراحي و اجراي خدمات خوب،كارايي و  كيفيت و امنيت ارائه اطلاعات و خدمات بانكياگر
پاسخ دهي سيستم خيلي خوب و مشتري مداري خوب باشد، آنگاه نمره كيفيت خدمات بانيكداري 

  الكترونيكي خيلي خوب است.
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  مرحله چهارم:فازي زدايي -9-4
آيد، به شكل فازي هستند.براي ساده تر كردن تجزيه و تحليل،اعداد فازي  پيشين به دست مي هايي كه در مرحله ارزش خروجي

شود. در اين پژوهش از روش  ها غير فازي مي بايد به اعداد معمولي تبديل شوند. به عبارت ديگر، در اين مرحله ارزش خروجي
  گرانيگاه استفاده شده است.

  مرحله پنجم:تست مدل -9-5
فهومي به برنامه نرم افزاري به ناچار خطايي را به همراه دارد.اگر اين خطا در محدوده قابل قبول باشد،مدل نيز تبديل مدل م

 ها خروجي رفتار تحليل روش از مدل تست در اين قسمت براي .]31[ معتبر خواهد بود،در غير اينصورت مدل بايد اصلاح شود

 داده كاهش) افزايش (يا ديگر دو متغير اندازه سپس شده، گرفته نظر در ثابت ورودي، متغير اندازه دو روش اين در ه شد.استفاد

 قرار هم كنار از .گردد مي محاسبه خبره سيستم توسط خروجي هر اندازه ها، ورودي در كاهش يا افزايش ازاي به  .شود مي

 صورتي در ،گرفته قرار تحليل و مورد تجزيه آمده دست به رفتار .گيرد مي شكل وجيخر هر براي رفتاري ها، اندازه دادن اين

 تائيد قرار مورد خبره افراد نظرات يا تحقيق ادبيات اساس بر متغير، ورودي دو و ورودي ثابت دو ازاي به ها خروجي رفتار كه

 اين ها ورودي از دسته هر براي .گردد يد اصلاحبا خبره سيستم صورت اين غير در شود مي تائيد خبره سيستم اعتبار ،گيرد

محقق  بر علاوه ها خروجي  .شد محاسبه MATLABافزار  نرم از بااستفاده هرتركيب معادل هاي خروجي  .گرفت انجام كار
 را اه خروجي صحت حاصل هاي تحليل .قرار گرفتند تحليل و تجزيه مورد شده، مقايسه تحقيق ادبيات با نيز خبره افراد توسط

دهد.در اين نمودار رفتار متغير خروجي سيستم(همان متغير  مي نشان را رفتارها اين از مورد يك ،3نمودار. كرد مي تائيد
كيفيت و «و » طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي«وابسته) يعني نمره كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي با تغيير دو متغير 

   دهد. نشان مي» انكيامنيت ارائه اطلاعات و خدمات ب
  

  
  رفتار متغير نمره كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي بر اساس تغيير دو متغير -3نمودار 
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  :MATLAB)در نرم افزار GUIطراحي واسط كاربر گرافيكي (-10
GUIو برنامه يبرا ثابت صورتي و شكل كردن فراهم با تواند آن مي خوب نمونه كه است برنامه براي تصويري رابط ، نوعي 

 باشد، بيني داشته پيش و فهم قابل رفتاري بايد گرافيكي رابط .كند تر آسان را برنامه از آشنا، استفاده كنترلگرهاي با همچنين

  .  افتاد خواهد اتفاقي چه خاص، عملي انجام ازاي در بداند كاربر كه معني بدين
ها از طريق منطق فازي است.زماني كه تمام عناصر  ها به خروجي ديهمانطور كه قبلا گفته شد،استنتاج فازي فرايند نگاشت ورو

آنگاه، توابع عضويت مشخص شد،ايجاد يك واسط كاربري  - ها، قوانين اگر ها، خروجي سيستم استنتاج فازي از جمله، ورودي
  گردد. براي سيستم حائز اهميت مي

 GUIDEاستفاده شده است. MATLABنرم افزار  GUIDE7در اين پژوهش براي ايجاد يك واسط كاربري گرافيكي، از 
دهد به سادگي يك واسط كاربري گرافيكي با هدف افزايش تعامل سيستم  مجموعه اي از از ابزارها است كه به طراح اجازه مي

  استنتاج فازي با كاربر ايجاد كند.
 6ترونيكي، يك واسط كاربري مشتمل بر در سيستم استنتاج فازي اين پژوهش براي اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الك

،همانطور كه در بخش 6تا1هاي فازي  ها به صورت جداگانه بر اساس سيستم بخش(فرم) طراحي شده است.هر كدام از بخش
كند و فرايند استنتاج  ها را به عنوان ورودي دريافت مي هاي ساير فرم خروجي كنند.فرم اصلي اين سيستم، قبلي بيان شد، كار مي

دهد و خروجي آن، به عنوان نمره كيفيت خدمات بانكداري  ها انجام مي )بر روي اين ورودي5ا (بر اساس سيستم فازي ر
  نشان داده شده است. 10شود. منوي اصلي سيستم فازي در شكل  الكترونيكي تلقي مي

  
  منوي اصلي سيستم فازي - 10شكل

  طريقه كار واسط كاربري گرافيكي:  -10-1
بعد اصلي كه براي اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي  4ي(نمره كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي) فرم اصل - 1

براي اندازه گيري كيفيت  9دكمه ديگر وجود دارد:دكمه ارزيابي 3دهد. بر روي فرم اصلي  نمايش مي 8دكمه 4بيان شد را توسط 
 11،براي خارج شدن از سيستم در نظرگرفته شده و دكمه ريست10ده،دكمه خروجخدمات بانكداري الكترونيكي در نظر گرفته ش

 براي شروع مجدد سيستم در نظر گرفته شده است.
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شود.در هركدام از  ها در فرم اصلي، فرم مربوط به هركدام از ابعاد اصلي نمايش داده مي با كليك برروي هر كدام از دكمه - 2
 منظم طور به يك مقدار تنظيم آن نقش كه است گرافيكي كنترل sliderبر قرار داده شده است.براي كار sliderها تعدادي  اين فرم

هاي هر يك از  هاي هر فرم بستگي به تعداد زير شاخص sliderتعداد اين . است ماوس وسيله به آن كنترل كشيدن با پيوسته و
  ابعاد اصلي دارد.

  ، با توجه به متغيرهاي زباني بالاي آن، وارد كند.sliderبا حركت دادن  تواند اطلاعات خواسته شده هر فرم را كاربر مي- 3
شود، به سيستم فازي  مربوطه كه در مقابل آن هم نمايش داده مي sliderشود ارزش  حركت داده مي sliderزماني كه  - 4

بر اساس مجموعه اي از قوانين شود.موتور استنتاج فازي خروجي مرتبط را  هاي فازي تبديل مي شود و به ورودي فرستاده مي
  شود. كند.خروجي توليد شده در فرم مربوطه به صورت عددي و زباني نمايش داده مي ايجاد مي

اطلاعات مربوط به بعد اصلي » Back to Main Page«وقتي اطلاعات توسط كاربر وارد شد، كاربر با فشردن دكمه فشاري  - 5
  شود. ز اين نتايج در فرم اصلي نيز نمايش داده ميكند.هر كدام ا را به فرم اصلي ارسال مي

، سيستم Evaluateبعد اصلي از كاربر گرفته شده و به فرم اصلي ارسال شد كاربر با فشردن دكمه  4زماني كه اطلاعات هر  - 6
  شود. كند و نتيجه نهايي نمره كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي نمايش داده مي را فعال مي 5فازي 

  
  ه كارگيري سيستم خبره فازي طراحي شده در بانك سينا:ب-11

 هايي بعد اصلي وجود دارد كه هر كدام از اين ابعاد داراي زير شاخص 4همانطور كه در فصول قبلي بيان شد،در اين سيستم 
ك سينا نفر ازكارمندان شعب مختلف بان 15هاي سيستم خبر فازي با توزيع پرسشنامه بين  هستند. در اين بخش ورودي

هاي سيستم  دراستان اصفهان تعيين شده است. از هريك از كارمندان بانك سينا خواسته شده است كه به هريك از زير شاخص
هايي كه براي هر يك از متغيرهاي كلامي اختصاص داده شده است و همچنين نوع  يك نمره بدهند.با توجه به دامنه 100-0از 

 گزينه اي) متغير كلامي متناظر نيز تعيين شده است. سپس از 5گزينه اي و  3تغير كلامي هاي تحقيق(م افراز بندي زير شاخص
هاي  ها نيز با توجه به ورودي شوند. خروجي هر كدام از سيستم  شود و وارد سيستم مي ها ميانگين گرفته مي تمام ورودي

شده  ارائه عددي در سيستم زباني و هاي فرمتر د اصلي فوق  هر يك از ابعاد ازشود.نتايج به دست آمده  سيستم تعيين مي
شود.اگر وضعيت  رنگ مختلف نمايش داده مي5است، همچنين با توجه به وضعيت كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي، نتايج با 

شود،اگر در وضعيت ضعيف  كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي در وضعيت خيلي ضعيف باشد با رنگ قرمز نمايش داد مي
شود،اگر در وضعيت خوب  شود اگر در وضعيت متوسط باشد با رنگ آبي نمايش داده مي باشد با رنگ زرد نمايش داده مي

  شود. باشد با رنگ فيروزه اي و اگر در وضعيت خيلي خوب باشد با رنگ سبز نمايش داده مي
  )1نكي(سيستم فازي ها و خروجي زير سيستم كيفيت و امنيت ارائه اطلاعات و خدمات با ورودي -11-1

 اطمينان شخصي و  خدمات و حريمكيفيت و راحتي ، سهولت درك ،كيفيت اطلاعاتورودي(زير شاخص)  4اين زير سيستم از 
نيز خروجي اين سيستم فازي نمايش داده  11است. در شكل  13مطابق با جدول  1هاي سيستم فازي  تشكيل شده است.ورودي

  شده است. 
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  1متغيرهاي ورودي سيستم فازي - 13جدول
  متغيرهاي ورودي

شخصي  حريم
  اطمينان و 

کيفيت و 
راحتی 
  خدمات

سهولت 
  درك

كيفيت 
  اطلاعات

  )60خوب(  )45متوسط(  )91خوب(  )78خوب(
  )65خوب(  )51متوسط(  )48متوسط(  )80خوب(
  )40متوسط(  )60خوب(  )39متوسط(  )60خوب(
  )45متوسط(  )36متوسط(  )70خوب(  )65خوب(
  )45متوسط(  )60خوب(  )20ضعيف(  )60خوب(
  )90خوب(  )72خوب(  )65خوب(  )87خوب(
  )47متوسط(  )60خوب(  )46متوسط(  )90خوب(
  )63خوب(  )45متوسط(  )60خوب(  )60خوب(
  )69خوب(  )60خوب(  )45متوسط(  )91خوب(
  )74خوب(  )77خوب(  )85خوب(  )60خوب(
  )78خوب(  )45متوسط(  )60خوب(  )20ضعيف(
  )80خوب(  )41متوسط(  )45توسط(م  )60خوب(
  )68خوب(  )43متوسط(  )20ضعيف(  )70خوب(
  )65خوب(  )67خوب(  )60خوب(  )75خوب(
  )69خوب(  )60خوب(  )85خوب(  )70خوب(
68  56  54,8  63,8  

  

  
  وضعيت بعد كيفيت و امنيت  ارائه اطلاعات و خدمات بانك سينا با توجه به متغيرهاي ورودي آن - 11شكل
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  )2ها و خروجي زير سيستم طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي(سيستم فازي  ديورو -11-2

هاي خدمات الكترونيكي تشكيل شده  ورودي(زير شاخص) طراحي وب سايت، تماس با ما و جاذبه 3اين زير سيستم از 
ازي نمايش داده نيز خروجي اين سيستم ف 12محاسبه شده است. در شكل 6همانند جدول  2هاي سيستم فازي  است.ورودي

  شده است.

  
  بانك سينا با توجه به متغيرهاي ورودي آن طراحي و اجراي خدمات الكترونيكيوضعيت بعد  -12شكل

  )3ها و خروجي زير سيستم كارايي و پاسخ دهي سيستم(سيستم فازي  ورودي -11-3
يي، اجرا(برآورده سازي) و دسترس ورودي(زير شاخص) عملكرد و زمان پاسخ دهي سيستم، پاسخگو 4اين زير سيستم از 

نيز خروجي اين  13محاسبه شده است. در شكل  13همانند جدول  3هاي سيستم فازي  سيستم تشكيل شده است. ورودي پذيري
  سيستم فازي نمايش داده شده است.

  
  بانك سينا با توجه به متغيرهاي ورودي آن كارايي و پاسخ دهي سيستموضعيت بعد  - 13شكل
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  )4ها و خروجي زير سيستم مشتري و مشتري مداري(سيستم فازي  ورودي -11-4
ورودي(زير شاخص) كنترل درك شده، باورهاي مديريت درباره الزامات مشتري، تحقق خدمات وخدمات  4اين زير سيستم از 

روجي اين نيز خ 14محاسبه شده است. در شكل  13همانند جدول  2هاي سيستم فازي  مشتري تشكيل شده است. ورودي
  سيستم فازي نمايش داده شده است.

  
  آن يورود يرهايمتغ به توجه با نايس بانك يمدار يو مشتر يمشتربعد  تيوضع -14 شكل

  )5ها و خروجي زير سيستم نمره كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي (سيستم فازي  ورودي -11-5
ارائه اطلاعات و خدمات بانكي، طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي، بعد اصلي تحقيق  كيفيت و امنيت  4اين زير سيستم شامل 

است. خروجي  14مطابق با جدول  5هاي سيستم فازي  باشد.ورودي كارايي و پاسخ دهي سيستم و مشتري و مشتري مداري مي
الكترونيكي بانك سينا  است تعيين كننده نمره كيفيت خدمات بانكداري 5نهايي اين سيستم كه همان متغير خروجي سيستم فازي 

  ).15است(شكل 100از 
  5يفاز ستميس يخروج ريومتغ يورود يرهايمتغ  -14 جدول

متغير
  متغيرهاي ورودي  خروجي

نمره 
كيفيت 
خدمات 

بانكداري 
  الكترونيكي

كيفيت و
امنيت 
ارائه 

اطلاعات 
و خدمات 
  بانكي

طراحي و 
اجراي 
خدمات 
 الكترونيكي

كارايي 
وپاسخ 
دهي 
 سيستم

ي و مشتر
مشتري 
 مداري

68,32  65,5  65,7  62,1  67,4  
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نتيجه نهايي كيفيت خدمات بانكداري » Evaluate«پس از وارد شدن اطلاعات مربوط به متغيرهاي ورودي، با فشردن دكمه 

  الكترونيكي در بانك سينا قابل مشاهده است.

  
  آن يورود يرهايتغم به توجه با نايس بانك يكيالكترون يبانكدار خدمات تيفيك - 15 شكل

  است.» خوب« دهد كه كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي بانك سينا در و ضعيت  نتايج فوق نشان مي
  ارزيابي عملكرد سيستم خبره طراحي شده  -12

براي خروجيهاي سيستم خبره  MPEو  MAD ،MSE ،RMSE ،MAPEاين بخش از پژوهش به محاسبه و مقايسه خطاهاي 
جراي دستي در شعب بانك سينا اختصاص دارد . نتايج اين خطاها مي تواند معيار مناسبي براي سنجش دقت در مقايسه با ا

سيستم خبره در ارزيابي و اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي باشد . لازم به يادآوري است كه معيار سنجش خطا 
آن اين ارزيابي بدون استفاده از سيستم خبره و با امتياز دهي و  در اين سيستم مقايسه نتايج حاصله با حالتي است كه در

 سطح از سيستم كه دهد مي نشان 15جدول  قابل مشاهده است. نتايج 15استنتاج خبرگان صورت مي گيرد.اين نتايج در جدول 
  .باشد، در نتيجه عملكرد سيستم طراحي شده مورد تاييد مي باشد مي برخوردار قبولي قابل خطاي
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  نتايج مربوط يه سنجش ميزان خطاي سيستم در سه نمونه مورد مطالعه -15جدول

روش محاسبه  رديف
  مقدارخطا محاسبه شده در بانك سينا  فرمول  خطا

1  MAD  
n

tyyt
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t





1

'  3,594  

2  MSE   

n

tyyt
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t




1

2'  10,520  

3  RMSE   

n

tyyt
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


1

2'  3,588  

4  MAPE  
n

yt

tyytn
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


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 

1

'

  0,048  

5  MPE 
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
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


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1

'

  0,0158-  

 نتيجه گيري 

 به توجه در اين مقاله، يك سيستم خبره فازي جهت اندازه گيري كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي طراحي شده است. با

 منابع انتقال و نقل بانك،جهت حضور و آن فرد به  منحصر هاي ويژگي دليل به الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده گرايش

 تبديل شده آن اجراي در اساسي داراي نقش و الكترونيك تجارت تفكيك ناپذير بخش عنوان به الكترونيك بانكداري مالي،

هي تواند در افزايش كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي و همچنين افزايش ميزان آگا است.بنابراين ارائه چنين سيستمي مي
ها از سطح كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي كمك نمايد.طراحي واسط گرافيكي براي  مديران فناوري اطلاعات  در بانك

سيستم فازي و افزايش انعطاف پذيري سيستم شده است به طوري كه مديران فناوري اطلاعات بانك  5سيستم، موجب اتصال 
ها)نمره نهايي  هاي سيستم(زير شاخص اني متفاوت به راحتي با وارد كردن وروديهاي زم توانند در شرايط مختلف و در بازه مي

گزينه اي مشاهده كنند و بر اساس نتيجه به دست آمده تصميم  5كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي را بر اساس يك طيف 
حالت براي بيان نمره  5» (خوب«ر وضعيت هاي لازم را انجام دهند. طي نتايجي كه بدست آمد بانك سينا در تمامي ابعاد د گيري

خوب  - 4متوسط  - 3ضعيف  - 2خيلي ضعيف  -1كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي در اين سيستم در نظر گرفته شده است:
كيفيت و راحتي «شاخص  2خيلي خوب ) قرار دارد، در بعد كيفيت و امنيت ارائه اطلاعات و خدمات بانكي با توجه به اينكه  - 5

 2شود به بهبود اين  ها  قرار دارند پيشنهاد مي در وضعيت ضعيف تري نسبت به ساير شاخص» سهولت درك«و » اتخدم
در » هاي خدمات الكترونيكي جاذبه«شاخص پرداخته شود.در بعد طراحي و اجراي خدمات الكترونيكي با توجه به اينكه شاخص 

شود به بهبود آن پرداخته شود.در بعد كارايي وپاسخ  شنهاد ميها قرار دارد پي وضعيت ضعيف تري نسبت به ساير شاخص
ها قرار دارد پيشنهاد  در وضعيت ضعيف تري نسبت به ساير شاخص» عملكرد و زمان پاسخ دهي سيستم«دهي سيستم 

در وضعيت ضعيف تري نسبت به » كنترل درك شده«شود به بهبود آن پرداخته شود. در بعد مشتري و مشتري مداري  مي
  شود به بهبود آن پرداخته شود. ها قرار دارد پيشنهاد مي ساير شاخص
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