
 

 

 چکیده

گرفتن روند توسعه فناوری ارتباطات و اطلاعات در سطح جهان و نياز امروزه با شتاب

بيش  اينترنتي اهميت بکارگيری بانکداری مالي، منابع انتقال برای هابانک حضور به تجارت

 اينترنتي بانکداری به بايد هابانک رسدمي نظرحاضر به حال است. دراز پيش نمايان شده

 برای و دادهنشان شگرفي توجه الکترونيک است، بانکداری مهم هایسرشاخه از که يکي

با هدف  بردارند. پژوهش حاضر مؤثرتری هایگام روش، اين آموزش و سازیفرهنگ

ها بر بندی بانکبندی انتظارات کاربران بانکداری اينترنتي و رتبهشناسايي و اولويت

پس از  است.انجام شدهگيری چندمعياره فازی های تصميماساس انتظارات با روش

 ایپرسشنامه ای و نظرات خبرگان، انتظارات کاربران شناسايي شده ومطالعات کتابخانه

-نفر از خبرگان جمع 20بر اساس روش فرايند تحليل سلسله مراتبي طراحي شد و نظرات 

نتايج اين روش بيانگر آن بود که به ترتيب معيارهای سهولت استفاده، آوری گرديد. 

ای دارای اوزان بيشتری هستند و در رتبه اول تا سوم قرار گرفتند. دسترسي و خدمات حرفه

توان بندی انتظارات کاربران بانکداری اينترنتي، ميبنابراين با توجه به محصول اولويت

مورد تحليل و بررسي قرار داد و خدمات را بر اساس های مختلف مشتريان را اولويت

 نيازهای آنان طراحي و مديريت نمود.
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 مقدمه

یان بسیاری با مقایسه محصولات و خدمات مشابه، دست به انتخاب امروزه مشتر

و  نقاط مثبت انیمشتردر اکثر موارد، . زنندمحصول یا خدمت مورد انتظار خود می

-ارائه بنابراین. گزینندبرمیها را آن نیترناسبو م کرده دایرقبا پ انیرا در م یمنف

برای برای بهبود محصولات )خدمات( خود، به  مجبورند یا خدمت محصول دهندگان

(. 2016و همکاران،  1ت مشتریان دست یابند )جیندرک متقابلی از نیازها و انتظارا

به  باید ،«کنندگانمصرف»و  «انیمشتر» نیتفاوت ب و از سوء تفاهم یریجلوگ یبرا

 خدماتهستند که  افرادی انیمشتر»نویسد: چنین می 2بلیز. توجه کردها آن قینقش دق

)بلیز، « کنندیهستند که آن را مصرف م یکنندگان کسانمصرف ؛کنندیم یداریرا خر

های کنندگان درباره ویژگیها و انتظارات مصرفبنابراین لازم است به نگرانی .(2008

 (.2016ای داشت )جین و همکاران، خاص محصول یا خدمت مورد استفاده، توجه ویژه

در  نیاز خدمات آنلا گیریبهرهخدمات و  ارائه یورافن تیاهمهای گذشته در سال

عامل  نیآنلا یکه خدمات بانکنیبا توجه به ا است.تهداش گیریشمچ شیافزا یبانکدار

در مورد  یهستند؛ مطالعات متعدد یعملکرد بانک و ارائه خدمات به مشتر مهمی در

 رشیاست که عوامل موثر بر پذانجام شده نیآنلا یخدمات بانکدار رشیپذ ای استفاده

دهد مورد بررسی قرار میرا خدمات  نیقصد استفاده از ا ای یمشتر ادهو استف

 (.2015 ،4و لی 3)یوسف

در پژوهش حاضر سعی شد با تمرکز بر انتظارات کاربران بانکداری اینترنتی، این 

ای، نظرات خبرگان و تهیه پرسشنامه، شناسایی شود. سپس انتظارات توسط روش تحلیل سلسله انتظارات با استفاده از مطالعات کتابخانه
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صورت  مطالعات نظری و مبانی شامل موضوع ادبیات دوم، بخش در مهم این به رسیدن بندی گردید. برای( اولویتFAHP5مراتبی فازی )

 در و شده ارائه تحقیق یافته های تجربی چهارم بخش در. شد استفاده بیان مورد روش سوم بخش در. گردید ارائه حوزه این در گرفته

 است.شده پرداخته آمده بدست اساس نتایجبر  پیشنهادات و تحقیق نتایج به پنجم بخش

 . پیشینه تحقیق1
ر در اواسط دهه هشتاد میلادی، بسیاری از کشورهای دنیا به استفاده از رایانه روی آوردند؛ ایران نیز این تکنولوژی را مورد استفاده قرا

ای به نام با ظهور پدیده 1991شد. در سال کی تعریف میهای بانکردن فعالیتداد. در آن زمان بانکداری الکترونیک، با عبارت الکترونیکی

گیری از اینترنت، بانکداری الکترونیک شکل امروزی را به خود گرفت. در این نوع بانکداری، مشتری بدون مراجعه به شعب بانک و با بهره

 (.2012دهد )هاشمیان و همکاران، های مورد نظر خود را انجام میفضای اینترنتی فعالیت

ای توسط مشتریان بانک در جهان مورد استفاده میلادی بانکداری اینترنتی معرفی شد و به طور فزاینده 1990برای اولین بار در دهه 

های آن دسترسی مستقیم در هرجایی ترین مزیتدهد که از بزرگقرارگرفت. بانکداری اینترنتی خدمات بانکی را به کاربران خود ارائه می

 (.2014، 6باشد )سنتوریدیسبین رفتن اضطراب ناشی از حمل پول نقد می و از در جهان

 361 پس از توزیع پرسشنامه بین .پرداختند رانیتلفن همراه در ا یبانکدار رشیعوامل موثر بر پذ به مطالعه 2014پژوهشگران در سال 

اعتبار و اعتماد  ،یبا سبک زندگ ی، سازگارنهیتعامل، خطر، هزبه  ازیسهولت استفاده، ن ،یسودمند ریمتغ 8 ران،یدر ا یبانک یانمشتر نفر از

 اعتماد،و  یبا سبک زندگ یسازگار با توجه به مقدار قابل قبول آلفای کرونباخ و با بکارگیریتکنیک های آماری،قرار گرفت.  یمورد بررس

 .(2014و همکاران،  7شدند )حنفی زادهبانک شناسایی و اولویت بندی   عوامل موثر بر پذیرش موبایل نیمهمتربه عنوان 

ها پس از را مورد بررسی قرار دادند. آن یبانکآنلاین  خدماتبکارگیری از  برایکنندگان مصرف هایتیاولو 2015پژوهشگران در سال 

ها بانکیجه رسیدند که ، به این نتهیجرین یدر صنعت بانکدار نیآنلا یخدمات بانکدار ی استفاده ازکنندگان برامصرف اتحیترج شناسایی

 ،الکترونیکیپول  فیسهولت استفاده از ک لیبانک از قب کیالکترون ستمیخدمات س جیتروزمان با هم رقابت، تیو تقو یوربهره شیافزا یبرا

خدمات هوشمند  دیشود، بایم یمشتر یبرا یشتریب یکه باعث راحت و موارد دیگر هوشمند یهاتلفنبا  شدههماهنگخودپرداز  یهادستگاه

 (.2015)یوسف و لی، خود را ارتقا دهند 8یارخویش خدمات ژهیو به و

ها پس از پرداختند. آن رانیدر ا کیالکترون یو توسعه بانکدار رشیموانع پذ یندبو رتبه ییشناسابه  2016پژوهشگران ایرانی در سال 

عوامل مهم در توسعه بانکداری الکترونیکی هستند.  فرهنگ و آموزش ،یکیمبادلات الکترون تیامن ،یفناورشناسایی موانع، دریافتند که 

شده در تعداد معاملات انجام رشدو  صادرشده یکیالکترون یهاکارت تعداد، زاتیر ابزار و تجهیدامق، توسعه زاتیابزار و تجههمچنین 

 (.2016 ،9ند )صفرپورروسازی بانکداری الکترونیکی به شمار میی از عوامل موثر در پیادهشبکه بانک

نین تعیین میزان تاثیر هر چشناسایی عوامل موثر بر پذیرش و استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک و هملگزیان و یغما در پژوهشی به 

بانکداری نفر از مشتریان )کاربران خدمات  200ی میان اپرسشنامه پژوهشدر این  پرداختند. یک از این عوامل از دیدگاه مشتریان

نتایج نشان انجام شد.  های همبستگی، رگرسیون و تحلیل مسیرها با روشالکترونیک( بانک ملت مشهد توزیع گردید و تحلیل آماری داده

یط سه عامل انتظار عملکرد، انتظار تلاش و تاثیرات اجتماعی بر تمایل استفاده از خدمات موثر هستند و دو عامل تمایل به استفاده و شرا داد

 (.1389)لگزیان و یغما،  گر روی استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک تاثیر گذارندتسهیل

 این پژوهش پرداختند.بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان سیستم بانکی  صفرزاده و فروتن در پژوهشی به

سازی معادلات ها از مدلتصادفی ساده انجام شده است. برای تجزیه و تحلیل دادهگیری پیمایشی و با استفاده از نمونه -به روش توصیفی

های رفتاری و هنجارهای ذهنی، به ترتیب ها نشان داد که عوامل نگرش، کنترلساختاری و تحلیل رگرسیون چندگانه استفاده شد. یافته

درصد از عوامل موثر بر پذیرش  33بانکی دارد. این عوامل قریب به  بیشترین تاثیر را بر پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان سیستم

 (.1390)صفرزاده و فروتن،  کنندبانکداری اینترنتی را تبیین می

 ،. در این پژوهشپرداختندها تحت محیط فازی بندی عوامل موثر بر استفاده مشتریان از خدمات الکترونیکی بانکاولویت پژوهشگران به

عوامل به ترتیب اهمیت  AHP–Fuzzy نفر از مشتریان بانک سامان مورد بررسی قرار گرفته و با استفاده از 50ل از ای متشکنمونه

بودن، سودمندی پذیری، قابلیت اعتماد، محرمانه-معیار اصلی پاسخگویی، کارایی، تحقق 10اند. عوامل تحقیق شامل بندی شدهاولویت

که به ترتیب عوامل  دادهای تحقیق نشان شده، است. یافتهتاری، نرم ذهنی و کنترل رفتاری درکشده، آسانی استفاده، نگرش رفدریافت

بودن، کارایی، نگرش رفتاری، نرم ذهنی و نظارت پذیری، آسانی استفاده، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، محرمانهشده، تحققسودمندی دریافت

 (.1392)مقدادیان،  ها تاثیرگذارندبانکرفتاری در استفاده مشتریان از خدمات الکترونیک 
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 ینترنتیا یدهنده خدمات بانکدارارائه یهاستمیس تیفیعوامل موثر بر ارتقاء ک یبندتیبه اولو یدر پژوهش 1396و همکاران در سال  ییبابا

 یحاصل و برا یاگانه 6 یهااز نظر خبرگان و آگاهان، شاخص یرگیبا بهره قیتحق نیپرداختند. در ا زدیدر شعب بانک رفاه استان 

 ،یعوامل سودمند بینشانگر آن بود که به ترت قیبدست آمده از تحق جیاستفاده شد. نتا ANP یشبکه ا لیتحل ندیاز روش فرا اهآن یبندرتبه

)بابایی و همکاران،  ذارندگیم ریتاث ینترنتیا یدهنده خدمات بانکدارارائه یهاستمیس تیفیبر ک تیسهولت، ثبات، سرعت و جذاب ت،یامن

1396). 

 . مبانی نظری تحقیق2
مفاهیم  از ایخلاصه نظری مبانی بخش و در ادامه در. شودمی ارائه تحقیق پیشینه و نظری مبانی بخش دو در تحقیق موضوع ادبیات

 .گرددبانکداری اینترنتی تشریح می

تاثیرگذاری در زندگی مردم داشته و این به واسطه نیاز افرادی است که به دنبال کنترل در طول دهه اخیر، بانکداری اینترنتی نقش مهم و 

پذیرند. بانکداری اینترنتی که برای آن از عناوین متعددی های بانکداری سنتی را نمیبیشتری بر زندگی و زمان خود هستند و محدودیت

باشد. یکی از گویاترین این تعاریف در ذیل بیان دارای تعاریف متعدی میشود نظیر بانکداری بر خط یا بانکداری آنلاین استفاده می

 گردد:می

گویند. در این راستا های بانکی را اصطلاحا بانکداری اینترنتی میاستفاده از سرعت و سادگی منحصر به فرد اینترنت در انجام تراکنش

بخش و آذر، دهند )نیکسایت بر روی اینترنت انجام میرا از طریق وبهای مورد نیاز خود یا هرگونه تراکنش با بانک مشتریان سرویس

1381.) 

 و در سطح دور راه از خدمات بانکى توزیع کانال یک اینترنتى بانکدارى .است الکترونیک بانکدارى هاىشاخه از یکى اینترنتى بانکدارى

 بانکى معاملات و باشند داشته خود دسترسى هاىحساب اطلاعات و بانک به اینترنت، از استفاده با توانندمى شهروندان و است مجازى

(. به عبارت دیگر تفاوت بانکداری سنتی با بانکداری الکترونیک در آن است که بانکداری الکترونیک، 2015دهند )نعمتی و همکاران،  انجام

بانکداری خانگی، بانکداری تلفنی، بانکداری اینترنتی در اختیار های عابر بانک، های نوین مانند دستگاهخدمات بانکی را با استفاده از فناوری

 دهد.مشتری قرار می

 بندىو دسته متمایز و هزینه کاهش امکان اینترنتى، خدمات شوند. ارائهمحسوب مى کشور هر مالى اجزای سیستم ترینمهم از یکى هابانک

 دیگر اىدسته و به اینترنتى خدمات تنها مشتریان از اىدسته به است مکنم کند. براى مثال،مى فراهم مشتریان براى را خدمات کردن

 یبرا مناسبی فرصت ،نترنتیا ی فضای مجازی و(. توسعه2012شود )عبدالوند و عبدالعظیمی،  ارائه سنتى و اینترنتى خدمات از ترکیبى

 یمال جدید یهاینوآور ازتوان یکی ی را مینترنتیا یبانکدار بوجود آورده است. نوین یمالاقتصادی و  یهاینوآور یمعرف جهت هابانک

 .(2001 ،10، برشمرد )مینجوناستشده ارائه یبانک اتموسس یبوسیلهکه 

 شتریو ب است فروش یهاهانیخودپرداز و پا یهاهادستگ از گفته شود، مبحث استفاده سخن کیالکترون یدر حال حاضر هرجا از بانکدار

 رقابت بر سر خدمات خودپردازها، یجا به ها در حال حاضربانک رسدی. به نظر مندارندیی بانک، آشنا نترنتیا با امکانات هابانک انیمشتر

آموزش  وی سازفرهنگ یداده و برانشان یشتریب توجه ک،یالکترون یمهم بانکدار یهاهسرشاخ از یکیبه عنوان  ینترنتیا یبه بانکدار دیبا

 یزمان برا و از وقت نهیاست، استفاده به ادیز کیتراف بار همچون تهران که یبزرگ ی. در شهرهابردارندی مؤثر یهاگام د،یروش جد نیا

شدن بدون خارج تا دهدیکه به شهروندان اجازه م یامکان عنوان ت بانک بهنترنیا دیبا ل،یدل نیهم به قاًیدق و است تیحائز اهم اریمردم بس

 (.1390)نقی نتاج،  ردیقرار گ استفادهخود کنند، مورد یبانک یهاانجام تراکنش به تاز خانه و محل کار، مبادر

 را درک مشتریان تمایلات و هاخواسته رقابت، از پر محیط در کنندسعى مى و بینندمى مشتریان وجود آیینه در را خود بانکداران امروزه

 با هابانک ترنزدیک ارتباطات و حفظ ایجاد منجر به اینترنتى، مالى خدمات ارائه جدید، هاىکانال (. پذیرش2015کنند )نعمتی و همکاران، 

از  کنندگانمصرف استفاده بر مؤثر عوامل بررسى بنابراین .آورندمى دنبال به هابراى آن را گیرىچشم منافع و شوندخود مى مشتریان

 (.2012)عبدالوند و عبدالعظیمی، هاست بانک روى پیش مهم مسائل از بانکى اینترنتى خدمات

اند. استفاده از اینترنت انتظارات افراد در ها تحت تاثیر قرار گرفتههای الکترونیکی مانند اینترنت، موسسات مالی و بانکبا توسعه سیستم

ها  باعث استفاده از آن است. سهولت دسترسی به خدمات و سرعتهای مختلف از جمله سرعت، دقت، قیمت و خدمات را تغییر دادهزمینه

تر و با ها خدمات جدیدی که نیاز مشتری را سریعاست. با توجه به این امر، بانکها شدهها از جمله بانکایجاد مزیت رقابتی برای سازمان
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 ،یاز راحت توانندمی انیمشتردر نتیجه  (.2003، 12و استون 11دهند )جوزفها قرار مینماید در اختیار آنهای کمتری مرتفع میهزینه

 استفاده کنند. ینترنتیا یبه خدمات بانکدار یسرعت و دسترس

 باشد. ازمی اجرایی مدیران و نظرانصاحب نظر همواره مد که است بازاریابی حوزه در چالشی موضوعات از یکی مشتریان وفاداری

 پرداختن لذا دارد، بستگی خدمات کنندهتامین هایشرکت سوی از آنان انتظارات شدنبرآورده چگونگی به مشتریان ماندگاری که آنجایی

 و خاص ابزارهای توسعه این اساس است. بر ضروری امری مشتریان بین در پدیده این دقیق ارزیابی و انتظارات مشتریان موضوع به

 ای برخوردارویژه جایگاه از مشتریان و سازمان بر حاکم فرهنگی بستر در و نظر کار مورد و کسب هایویژگی به توجه با فرد منحصربه

 (.2014است )یگانه و طباطبایی، 

های ها برای مقابله با مشکلات مبهم و عدم قطعیت هستند. بیشتر مطالعات تجربی تکنیکترین تکنیکهای تئوری مجموعه فازی، رایجتکنیک

های قابل توجهی فازی، تفاوت  AHP تر مانندهای پیچیدهاز تکنیکفازی را بدون تجزیه و تحلیل تطبیقی برای بررسی اینکه آیا با استفاده 

های محاسباتی مانند تفاوت در وزن معیارها، (. به طور عمده بر جنبه2013 ،13کنند )ایلالمکند، اعمال میایجاد می AHP را نسبت به

 (.2015ده است )مصادقی، ها توجه بیشتری شهای آنها یا اثرات معرفی عدم قطعیت به مدلبندی گزینهرتبه

 ای یسلسله مراتب لیتحل ندیاست. فرا بیسلسله مرات لیتحل ندیفرا یبه معن Analytical Hierarchy processمخفف عبارت  AHPاژه و

AHP مطرح شد.  1980در  یبار توسط توماس ال ساعت نیکه اول یریگمیتصم یهاکیتکن نیاز کارآمدتر یکیAHP یهاسهیبر اساس مقا 

 اریو مع نهیبا چند گز ندهریگمیتصم کهیروش هنگام نیا دهد.یم رانیمختلف را به مد یوهایسنار یبررس مکانشده و ابنا نهاده یزوج

دخالت داده  یریگمیدر تصم یمختلف یهانهیگز در روش تحلیل سلسله مراتبی، .ردیگقرار استفاده مورد  تواندیروبرو است م یریگمیتصم

 زانیم نییتع ،ارهیچند مع یریگمیروش تصم نیا گرید یایوجود دارد. از مزا ارهایرمعیو ز ارهایمع یرو تیحساس لیامکان تحلشود و یم

 (.1393)حبیبی و همکاران،  باشدیم میتصم یو ناسازگار یسازگار

 . روش تحقیق3
فازی بهبود  AHPاین روش به (. 1393)حبیبی و همکاران، باشد فازی این پژوهش برگرفته از روش میانگین هندسی باکلی می AHPروش 

هایی که دارد ) ازجمله وزن صفر و منفی( در یافته )بسط یافته( معروف است. استفاده از روش آنالیز توسعه چانگ به علت محدودیت

 ش در زیر آورده شده است.های این روشود. گامفازی بهبود یافته استفاده می AHPلذا از روش  ؛بیشتر مسائل پاسخگو نیست

ها باشد. ماتریس مقایسات زوجی به گیران در مورد یک شاخص نسبت به دیگر شاخصای از ترجیحات تصمیممجموعه �̃�𝑖𝑗فرض کنید 

 شود:تشکیل می Aماتریس صورت 

�̃� = [

𝟏 �̃�𝟏𝟐 �̃�𝟏𝒏 

�̃�𝟐𝟏 𝟏 �̃�𝟐𝒏 

�̃�𝒏𝟏 �̃�𝒏𝟐 𝟏

] 

اوزان فازی هر شاخص ماتریس مقایسات زوجی به وسیله روش میانگین هندسی باکلی به  تعداد عناصر مرتبط در هر سطر است. nکه 

 آید.به دست می 1 به هر شاخص از رابطه iآید. میانگین هندسی ارزش مقایسات فازی شاخص دست می

(1) �̃�𝒊 = (∏ �̃�𝒊𝒋

𝒏

𝒋=𝟏

)

𝟏
𝒏⁄

        𝒊 = 𝟏, 𝟐, 𝟑, … , 𝒏 

 شود. فازی مثلثی نشان داده میمین شاخص به وسیله یک عدد iسپس وزن فازی 

(2) 𝒘𝒊 = 𝒓𝒊⨂(𝒓𝟏⨁𝒓𝟐 ⊕ … ⊕ 𝒓𝒎)−𝟏 

 .شودبعد از محاسبه فاکتورهای وزن فازی، به وسیله فرمول زیر وزن ها را دیفازی کرده و سپس نرمال می

(3) 𝒘𝒄𝒓𝒊𝒔𝒑 =
𝒍 + 𝟐𝒎 + 𝒖

𝟒
 

 استفاده شده است.  1جدول در این پژوهش جهت محاسبه وزن در مقایسات زوجی، از عبارات کلامی و اعداد فازی مثلثی مندرج در 
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 عبارات کلامی و اعداد فازی جهت وزن دهی به معیارها( 1)جدول 

 اولویت ها کد
 معادل فازی اولویت ها

 (uحد بالا ) (mحد متوسط ) (Lحد پایین )

 1 1 1 اهمیت یکسان 1

 3 2 1 یکسان تا نسبتا مهمتر 2

 4 3 2 نسبتا مهم تر 3

 5 4 3 نسبتا مهمتر تا اهمیت زیاد 4

 6 5 4 اهمیت زیاد 5

 7 6 5 اهمیت زیاد تا بسیار زیاد 6

 8 7 6 اهمیت بسیار زیاد 7

 9 8 7 بسیار زیاد تا کاملا مهمتر 8

 10 9 8 کاملا مهمتر 9

 های تحقیقو یافته . نتیجه گیری5
های نادرستی منجر گیریتواند به نتیجهترین بخش هر تحقیق، تجزیه و تحلیل اطلاعات است. وجود هر گونه خطا و اشتباهی در چنین بخشی میاز مهم

در این بخش به تجزیه و . اندرسگردد. انتخاب یک روش تحقیق مناسب، تا حد زیادی محقق را در جلوگیری از بروز اشتباهات در امر تحقیق یاری می

 ،برای دستیابی به این این هدف .باشدبندی انتظارات کاربران بانکداری اینترنتی میهدف در این پژوهش اولویت .شودتحلیل داده های پژوهش پرداخته می

 است.شدهفازی اوزان عوامل پژوهش محاسبه  AHPبا استفاده از روش 

-های جمعیتنامه مقایسات زوجی از جنبه: جنسیت، سن، سابقه کار و سطح تحصیلات به توصیف ویژگیدهندگان به پرسشپاسخجهت آشنایی با تعداد 

ها مرد هستند درصد از آن 80ی این پژوهش، دهندگان به پرسشنامهنفر است. از مجموع پاسخ 20. تعداد کل خبرگان دهندگان پرداخته شدشناختی پاسخ

دهندگان دارای درصد از پاسخ 15دهند و تنها سال تشکیل می 30تا  20دهندگان را جوانان بین درصد از پاسخ 10دهند. نان تشکیل میدرصد را ز 20و 

دهندگان به پرسشنامه این درصد از مجموع پاسخ 100دهندگان از نظر سنی است. دهنده پختگی باقی پاسخسال هستند که نشان 5سابقه کاری کمتر از 

 هش، تحصیلات دانشگاهی بالاتر از کارشناسی دارند که بیشترین تعداد به کارشناسی ارشد تعلق دارد.پژو

 معرفی عوامل پژوهش .1. 5
نفر از  20ای از سازی این عوامل طی پرسشنامهکه جهت بومی. بعد شناسایی و استخراج شد 5شاخص در  20بر اساس مرور ادبیات و پیشینه پژوهش 

چنانچه میانگین امتیاز  .لیکرت به هر شاخص امتیاز دهند. سپس میانگین امتیازات هر شاخص محاسبه شد 5تا  1ه شد که بر اساس طیف خبرگان خواست

های تایید شده به صورت کدبندی شاخص. ها مورد تایید خبرگان استگردد. نتایج نشان داد که تمامی شاخصکمتر باشد حذف می 3شاخصی از عدد 

 آورده شده است. 2 در جدول

 پژوهش یارهایرمعیو ز ارهایمع( 1)جدول 

 زیرمعیار معیار

 (C1سهولت استفاده )

 (C11ساده بودن صفحه ورود به سایت )

 (C12دانلود سریع از سایت )

 (C13معرفی خدمات بانکی )سهام، اوراق قرضه و...( )

 (C14صفحه مربوط به سوالات متداول )

 (C2دسترسی )

 (C21ارسال سؤالات و نظرات از طریق ایمیل )

 (C22ارتباط آنلاین با اپراتور )

 (C23نقشه جستجو )

 (C24موتور جستجو )

 (C25ها )نمایش مکان شعبه

 (C3ای )خدمات حرفه

 (C31تسهیلات اضافه برداشت )

 (C32های بهره رقبا )نرخ

 (C33نرخ ارزهای خارجی )

 (C4بانکداری الکترونیک )

 (C41هزینه استفاده از بانکداری الکترونیکی و اینترنتی )

 (C42ها )انتقال پول بین حساب

 (C43های بانکی )سفارش اینترنتی کارت

 (C44ها )ارائه خدمات اینترنتی توسط یک پایانه ویژه در شعبه

 (C5کاربر پسندی )

 (C51بانکداری آنلاین )ارائه توضیحاتی در زمینه امنیت 

 (C52های پر بازدید )نمایش قسمت

 (C53سازی روزانه )هنگامبه

 (C54آموزش آنلاین استفاده از خدمات )
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 فازی AHPنتایج روش . 2.5
دهند قرار داده شد. بعد از پاسخگویی پاسخ 20و در اختیار  شددر مرحله قبل عوامل پژوهش تایید شدند. در این گام ابتدا مقایسات زوجی معیارها تشکیل 

دهنده این است که ثبات و قابلیت اطمینان مقایسات زوجی کوچکتر بود که نشان 0.1همگی  از  وبه مقایسات زوجی، نرخ ناسازگاری جداول محاسبه شد 

است. یسات زوجی ادغام شده در ادامه آورده شدهها ادغام شد و در قالب مقاسپس با استفاده از روش میانگین هندسی پاسخ .در حد قابل قبولی است

 است.اوزان مقایسات زوجی نیز با استفاده از روش میانگین هندسی باکلی محاسبه شده

 مرحله اول: تشکیل مقایسات زوجی. 1.2.5

 ارهایمع یزوج ساتیمقا(  3) جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 

C1 (1،1،1) (1.542،2.352،3.251) (1.937،2.727،3.577) (3.327،4.158،4.999) (2.685،3.417،4.107) 

C2 (0.308،0.425،0.649) (1،1،1) (1.354،2.225،3.074) (2.707،3.594،4.64) (1.817،2.518،3.354) 

C3 (0.28،0.367،0.516) (0.325،0.449،0.738) (1،1،1) (1.652،2.294،3.203) (1.275،2.069،2.904) 

C4 (0.2،0.241،0.301) (0.215،0.278،0.369) (0.312،0.436،0.605) (1،1،1) (0.334،0.472،0.695) 

 0.02نرخ ناسازگاری: 

 استفادهسهولت  یارهايرمعيز يزوج ساتيمقا(  4) جدول

 C11 C12 C13 C14 

C11 (1،1،1) (0.896،1.221،1.641) (1.14،1.529،2.005) (0.864،1.264،1.721) 

C12 (0.609،0.819،1.116) (1،1،1) (0.947،1.394،1.963) (1.106،1.542،2.056) 

C13 (0.499،0.654،0.877) (0.509،0.717،1.056) (1،1،1) (1.139،1.536،2.046) 

C14 (0.581،0.791،1.158) (0.486،0.649،0.904) (0.489،0.651،0.878) (1،1،1) 

 0.01نرخ ناسازگاری: 

 زیرمعیارهای دسترسی مقایسات زوجی( 5) جدول
 

C21 C22 C23 C24 C25 

C21 (1،1،1)  (0.261،0.346،0.47)  (0.397،0.553،0.841)  (0.233،0.298،0.425)  (1.1،1.568،2.141)  

C22 (2.128،2.888،3.828)  (1،1،1)  (1.33،1.919،2.544)  (1.033،1.395،1.775)  (2.728،3.611،4.594)  

C23 (1.189،1.807،2.518)  (0.393،0.521،0.752)  (1،1،1)  (0.443،0.552،0.736)  (1.746،2.732،3.757)  

C24 (2.351،3.355،4.293)  (0.563،0.717،0.968)  (1.359،1.811،2.256)  (1،1،1)  (2.946،3.936،4.868)  

C25 (0.467،0.638،0.91)  (0.218،0.277،0.367)  (0.266،0.366،0.573)  (0.205،0.254،0.339)  (1،1،1)  

 0.007خ ناسازگاری: نر

 ایمقایسات زوجی زیرمعیارهای خدمات حرفه( 6) جدول
 

C31 C32 C33 

C31 (1،1،1)  (0.868،1.264،1.801)  (0.431،0.584،0.792)  

C32 (0.555،0.791،1.152)  (1،1،1)  (0.522،0.667،0.88)  

C33 (1.263،1.713،2.32)  (1.136،1.5،1.914)  (1،1،1)  

 0.015نرخ ناسازگاری: 
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 مقایسات زوجی زیرمعیارهای بانکداری الکترونیک( 7) جدول

 C41 C42 C43 C44 

C41 (1،1،1)  (0.321،0.418،0.6)  (0.219،0.268،0.34)  (0.305،0.38،0.5)  

C42 (1.668،2.391،3.116)  (1،1،1)  (0.252،0.331،0.467)  (0.302،0.388،0.539)  

C43 (2.94،3.736،4.569)  (2.142،3.018،3.976)  (1،1،1)  (1.172،1.652،2.124)  

C44 (2،2.635،3.275)  (1.854،2.578،3.306)  (0.471،0.605،0.853)  (1،1،1)  

 0.03نرخ ناسازگاری: 

 مقایسات زوجی زیرمعیارهای کاربرپسندی( 8) جدول
 

C51 C52 C53 C54 

C51 (1،1،1)  (0.583،0.812،1.172)  (0.29،0.371،0.496)  (0.615،0.86،1.251)  

C52 (0.853،1.231،1.715)  (1،1،1)  (0.226،0.287،0.385)  (1.189،1.892،2.655)  

C53 (2.018،2.697،3.445)  (2.596،3.487،4.423)  (1،1،1)  (2.92،3.955،5.037)  

C54 (0.799،1.162،1.626)  (0.377،0.529،0.841)  (0.199،0.253،0.342)  (1،1،1)  

 0.02نرخ ناسازگاری: 

 مرحله دوم: محاسبه اوزان فازی. 2.2.5
و سپس هر میانگین هندسی حاصل بر مجموع  شدابتدا میانگین هندسی اعداد فازی هر سطر محاسبه  2و  1بر اساس رابطه  در این گام

 که در ادامه آورده شده است. گردیدهای هندسی تقسیم میانگین
 وزن فازی معیارهای اصلی( 9) جدول

∏)میانگین هندسی ) معیارنام  𝑃𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1 )

1
𝑛⁄

 (�̃�وزن فازی ) (

C1 (1.929،2.466،2.989) (0.251،0.409،0.642) 

C2 (1.154،1.536،1.988) (0.15،0.255،0.427) 

C3 (0.719،0.952،1.288) (0.094،0.158،0.277) 

C4 (0.339،0.424،0.542) (0.044،0.07،0.116) 

C5 (0.514،0.653،0.864) (0.067،0.108،0.186) 

∑ (∏ 𝑃𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

)

1
𝑛⁄

 (4.655،6.032،7.671) 

 وزن فازی زیرمعیارهای سهولت استفاده( 10) جدول

∏)میانگین هندسی ) نام معیار 𝑃𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1 )

1
𝑛⁄

 (�̃�وزن فازی ) (

C11 (0.969،1.239،1.543) (0.188،0.304،0.481) 

C12 (0.894،1.152،1.457) (0.173،0.283،0.454) 

C13 (0.734،0.921،1.173) (0.142،0.226،0.366) 

C14 (0.61،0.76،0.979) (0.118،0.187،0.305) 

∑ (∏ 𝑃𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

)

1
𝑛⁄

 (3.206،4.073،5.152) 
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 وزن فازی زیرمعیارهای دسترسی( 11) جدول

∏)میانگین هندسی ) نام معیار �̃�𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1 )

1
𝑛⁄

 (�̃�وزن فازی ) (

C21 (0.484،0.617،0.815) (0.066،0.106،0.179) 

C22 (1.515،1.946،2.399) (0.207،0.333،0.525) 

C23 (0.816،1.073،1.392) (0.111،0.184،0.305) 

C24 (1.396،1.765،2.147) (0.19،0.302،0.47) 

C25 (0.354،0.44،0.579) (0.048،0.075،0.127) 

∑ (∏ �̃�𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

)

1
𝑛⁄

 (4.565،5.841،7.332) 

 

 ایزیرمعیارهای خدمات حرفهوزن فازی ( 12) جدول

∏)میانگین هندسی ) نام معیار �̃�𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1 )

1
𝑛⁄

 (�̃�وزن فازی ) (

C31 (0.721،0.904،1.126) (0.191،0.293،0.448) 

C32 (0.662،0.808،1.005) (0.175،0.262،0.4) 

C33 (1.128،1.37،1.644) (0.299،0.445،0.655) 

∑ (∏ �̃�𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

)

1
𝑛⁄

 (2.51،3.081،3.774) 

 وزن فازی زیرمعیارهای بانکداری الکترونیک( 13) جدول

∏)میانگین هندسی ) نام معیار �̃�𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1 )

1
𝑛⁄

 (�̃�وزن فازی ) (

C41 (0.383،0.454،0.565) (0.067،0.097،0.15) 

C42 (0.597،0.745،0.941) (0.104،0.158،0.249) 

C43 (1.648،2.077،2.492) (0.287،0.442،0.66) 

C44 (1.149،1.424،1.743) (0.2،0.303،0.462) 

∑ (∏ �̃�𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

)

1
𝑛⁄

 (3.777،4.7،5.742) 

 وزن فازی زیرمعیارهای کاربر پسندی( 14) جدول

∏)میانگین هندسی ) نام معیار 𝑃𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1 )

1
𝑛⁄

 (�̃�وزن فازی ) (

C51 (0.568،0.713،0.923) (0.097،0.151،0.247) 

C52 (0.692،0.904،1.151) (0.118،0.192،0.308) 

C53 (1.978،2.47،2.96) (0.337،0.524،0.793) 

C54 (0.494،0.628،0.827) (0.084،0.133،0.222) 

∑ (∏ 𝑃𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

)

1
𝑛⁄

 (3.732،4.715،5.861) 
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 مرحله سوم: محاسبه اوزان قطعی و نرمال. 3.2.5

𝑤𝑐𝑟𝑖𝑠𝑝های فازی مرحله قبل با استفاده از رابطه وزن ،3بر اساس رابطه  در این گام =
𝑙+2𝑚+𝑢

4
سپس هر وزن  شد.به وزن قطعی تبدیل  

 شده حاصل شود.تا وزن نرمال شدهقطعی بر مجموع اوزان قطعی تقسیم 
 وزن معیارهای اصلی( 15) جدول

 وزن نرمال وزن های قطعی 

C1 0.428 0.402 

C2 0.272 0.255 

C3 0.172 0.161 

C4 0.075 0.071 

C5 0.117 0.110 
 

( C3ای )رتبه دوم، خدمات حرفه 0.255( با وزن C2رتبه اول، دسترسی ) 0.402( با وزن C1، معیار سهولت استفاده )15با توجه به جدول 

رتبه پنجم را کسب  0.071وزن ( با C4رتبه چهارم و بانکداری الکترونیک ) 0.110( با وزن C5رتبه سوم، کاربر پسندی ) 0.161با وزن 

 کرده است.
 وزن زیرمعیارهای سهولت استفاده( 16) جدول

 وزن نرمال وزن های قطعی 

C11 0.319 0.302 

C12 0.298 0.282 

C13 0.240 0.227 

C14 0.199 0.188 

 

رتبه  0.282( با وزن C12سریع از سایت )رتبه اول، دانلود  0.302( با وزن C11، ساده بودن صفحه ورود به سایت )16با توجه به جدول 

( با وزن C14رتبه سوم و صفحه مربوط به سوالات متداول ) 0.227( با وزن C13دوم، معرفی خدمات بانکی )سهام، اوراق قرضه و...( )

 رتبه چهارم را کسب کرده است. 0.188
 وزن زیرمعیارهای دسترسی( 17) جدول

 وزن نرمال وزن های قطعی 

C21 0.114 0.108 

C22 0.350 0.331 

C23 0.196 0.185 

C24 0.316 0.299 

C25 0.081 0.077 

 

رتبه دوم، نقشه  0.299( با وزن C24رتبه اول، موتور جستجو ) 0.331( با وزن C22، ارتباط آنلاین با اپراتور )17با توجه به جدول 

ها رتبه چهارم و نمایش مکان شعبه 0.108( با وزن C21طریق ایمیل )رتبه سوم، ارسال سؤالات و نظرات از  0.185( با وزن C23جستجو )

(C25 با وزن )رتبه پنجم را کسب کرده است. 0.077 
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 ای خدمات حرفهوزن زیرمعیارهای ( 18) جدول

 وزن نرمال وزن های قطعی 

C31 0.306 0.294 

C32 0.275 0.264 

C33 0.461 0.442 
 

رتبه دوم و  0.294( با وزن C31رتبه اول، تسهیلات اضافه برداشت ) 0.442( با وزن C33ارزهای خارجی )، نرخ 18با توجه به جدول 

 ( رتبه سوم را کسب کرده است.C32های بهره رقبا )نرخ
 وزن زیرمعیارهای بانکداری الکترونیک( 19) جدول

 وزن نرمال وزن های قطعی 

C41 0.102 0.098 

C42 0.167 0.160 

C43 0.458 0.438 

C44 0.317 0.303 

رتبه اول، ارائه خدمات اینترنتی توسط یک پایانه ویژه در  0.438( با وزن C43، سفارش اینترنتی کارت های بانکی )19با توجه به جدول 

بانکداری الکترونیکی رتبه سوم و هزینه استفاده از  0.160( با وزن C42رتبه دوم، انتقال پول بین حساب ها ) 0.303( با وزن C44شعبه ها )

 رتبه چهارم را کسب کرده است. 0.098( با وزن C41و اینترنتی )

 وزن زیرمعیارهای کاربرپسندی( 20) جدول

 وزن نرمال وزن های قطعی 

C51 0.162 0.154 

C52 0.202 0.193 

C53 0.545 0.518 

C54 0.143 0.136 

رتبه دوم،  0.193( با وزن C52های پر بازدید )رتبه اول، نمایش قسمت 0.518با وزن ( C53سازی روزانه )هنگام، به20 با توجه به جدول

( با وزن C54رتبه سوم و آموزش آنلاین استفاده از خدمات ) 0.154( با وزن C51ارائه توضیحاتی در زمینه امنیت بانکداری آنلاین )

 رتبه چهارم را کسب کرده است. 0.136

 اوزان نهایی زیرمعیارهامرحله چهارم: . 4.2.5
آورده شده است. بر  21که در جدول  شدنهایی زیرمعیارها از ضرب وزن معیارهای اصلی در وزن نسبی زیرمعیارها حاصل  هایوزن

( C12( رتبه اول را در بین تمامی زیرمعیارها کسب کرده است. دانلود سریع از سایت )C11این اساس ساده بودن صفحه ورود به سایت )

 اند.های دوم و سوم را کسب کرده( به ترتیب رتبهC13معرفی خدمات بانکی )سهام، اوراق قرضه و...( ) و
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 زیرمعیارهانسبی وزن ( 21)جدول 

 معیار
وزن 

 معیار
 زیرمعیار

وزن نسبی 

 زیرمعیار

وزن نهایی 

 زیرمعیار
 رتبه

سهولت 

 (C1استفاده )
0.402 

 0.302 0.1214 1 (C11ساده بودن صفحه ورود به سایت )

 0.282 0.1134 2 (C12دانلود سریع از سایت )

 0.227 0.0913 3 (C13معرفی خدمات بانکی )سهام، اوراق قرضه و...( )

 0.188 0.0756 6 (C14صفحه مربوط به سوالات متداول )

دسترسی 

(C2) 
0.255 

 0.108 0.0275 13 (C21ارسال سؤالات و نظرات از طریق ایمیل )

 0.331 0.0844 4 (C22ارتباط آنلاین با اپراتور )

 0.185 0.0472 10 (C23نقشه جستجو )

 0.299 0.0762 5 (C24موتور جستجو )

 0.077 0.0196 16 (C25ها )نمایش مکان شعبه

-خدمات حرفه

 (C3ای )
0.161 

 0.294 0.0473 9 (C31تسهیلات اضافه برداشت )

 0.264 0.0425 11 (C32) های بهره رقبانرخ

 0.442 0.0712 7 (C33نرخ ارزهای خارجی )

بانکداری 

الکترونیک 

(C4) 

0.071 

 0.098 0.0070 20 (C41هزینه استفاده از بانکداری الکترونیکی و اینترنتی )

 0.160 0.0114 19 (C42ها )انتقال پول بین حساب

 0.438 0.0311 12 (C43های بانکی )سفارش اینترنتی کارت

 0.303 0.0215 14 (C44ها )ارائه خدمات اینترنتی توسط یک پایانه ویژه در شعبه

کاربر پسندی 

(C5) 
0.110 

 0.154 0.0169 17 (C51ارائه توضیحاتی در زمینه امنیت بانکداری آنلاین )

 0.193 0.0212 15 (C52های پر بازدید )نمایش قسمت

 0.518 0.0570 8 (C53روزانه )سازی هنگامبه

 0.136 0.0150 18 (C54آموزش آنلاین استفاده از خدمات )

 

 . بحث6
است. خوشبختانه برای ها اشاره شدهاست که به اختصار به آنهایی روبرو بودهمحقق جهت انجام این پژوهش با مشکلات و محدودیت

 است.و مشکلات مرتفع شده برداشته شدهها، های جدید برخی از محدودیتانجام پژوهش

شده، به صورت کامل تکمیل و دریافت گردیدند. البته تعداد کمی از افراد هم اصلا حاضر به همکاری نشدند و های توزیعپرسشنامه

ها عداد زیادی از پرسشنامهپرسشنامه را تحویل نگرفتند. اما در هر صورت این مهم با صرف زمان نسبتا بالایی تحقق یافت، به این دلیل که ت

است. ها ثبت شدهدهنده پرسیده و پاسخها را از پاسخاست و محقق سوالها، به مصاحبه تبدیل شدهپس از چند بار مراجعه و عدم تکمیل آن

 است.اما از مزایای مصاحبه نیز برخوردار شده

 شود:توصیه می به محققانی که تصمیم دارند در این زمینه پژوهشی داشته باشند نیز
 های دیگر بپردازند.در سازمان انتظارات کاربران بانکداری اینترنتی به 

 را مورد مطالعه قرار دهند. -اعم از خصوصی یا دولتی-ها توانند سایر بانکمحققان می 

 کنند.های دیگری برای سنجش معیارها استفاده توانند با توجه به موضوع مورد بررسی، از مؤلفههمچنین می 
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