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Abstract: 

Nowadays, many systems with various purposes have been installed due to the great growth in the fields 

of electronics communication. One of the most important of these systems is the electronic banking 

system. Electronic banking means all operations that can be done physically in different bank branches 

can also be done online. Of course, digital banking has special rules that users must use by a bank account 

with a username and password for the electronic banking system, which is important to establish security. 

One of the challenges in this field is the less use of internet banking services by customers compared to 

physical operations in bank branches. Proposing some approaches to attract user to digital banking which 

consider the most important challenge of this issue. Evaluating the effective factors in the adoption of 

electronic banking is the main topic of this research, which is carried out with the data mining approach. 

The general approach is to apply K-means to determine criteria and sub-criteria after entering the data sets 

and normalizing them. Then, the effective criteria and factors in digital banking ranked with the multi-

criteria decision-making approach of the hierarchical analysis process. 
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 دهکیچ

شده  یهبا اهداف گوناگون تعب یفراوان یسامانه ها یک،و تجازت الکترون یکالکترون یها ینهامروزه با توجه به رشد فراوان در زم

اسدت کده همده     یمعند  ينبدد  یکالکترون یباشد. بانکدار یم یکالکترون یسامانه ها، سامانه بانکدار ينا يناز مهمتر يکیاست. 

انجدام داد. البتده    یدز ن ينترنتدی مختلف بانک ها انجدام داد را بده صدورت ا    یدر شعبه ها يکیزیه صورت فتوان ب یکه م یاتیعمل

و  یحساب در بانک مذکور و داشتن ندام کداربر   يکبا داشتن  يدباشد که کاربران با یخاص م ینیقوان یدارا يجیتالد یبانکدار

حوزه،  ينبودن در ا یکیالکترون یلبه دل یتامن یکه برقرار زندآن بپردا به استفاده از یک،الکترون یسامانه بانکدار یرمز عبور برا

بانک نسبت  ينترنتاز خدمات ا يانوجود دارد، استفاده کمتر مشتر ینهزم ينکه در ا يیاز چالش ها يکیباشد.  یم یتاهم یدارا

 ينجدذب نمدود، مهمتدر    یتدال جيد ینکددار که بتوان کاربران را به سمت با ينباشد. ا یبانک م یدر شعبه ها یزيکیف یاتبه عمل

باشد کده   یم یقتحق ينا یمبحث اصل یک،الکترون یبانکدار يرشعوامل موثر در پذ يابیرود. ارز یمبحث به شمار م ينچالش ا

صورت است که بعد از ورود مجموعده داده هدا و نرمدال     ينبد یکل يکردشود. رو یانجام م یاتعمل ينا ی،داده کاو يکردبا رو

کده شدامل جدنس، سدن، شد ل،       يرمعیارهدا و ز یارهدا جهدت مشدخک کدردن مع    K-meansبر  یمبتن یبند شهآن ها، خو یساز

و  يجیتالد یسهولت استفاده از بانکدار يجیتال،د یبودن بانکدار یدنگرش نسبت به مف يجیتال،د یاعتماد به بانکدار یلات،تحص

 یدل تحل يندد فرا یارهچنددمع  یریگ یمتصم يکردشوند. سپس با رو یج مباشد، استخرا یم يجیتالد یکننده بانکدار  یلتسه يطشرا

 شوند. یم یرتبه بند يجیتال،د یو عوامل موثر در بانکدار یارهامع ی،سلسله مراتب

 

 .یارهچندمع یریگ یمتصم ی،خوشه بند ی،داده کاو يجیتال،د یبانکدار :یدیلک یها  واژه

 

 . مقدمه  1

 و اطلاعدات  وریفندا  زمینده  در چشدمگیر  پیشرفت های

زمینده   بسیاری از در دگرگونی موجب اخیر دهه در ارتباطات

 فراينددهای  آن، تبد   بده  و شدده  جهدانی  تجارت جمله از ها

 اقتصادی، تجاری، های جمله فعالیت از ها فعالیت از بسیاری

 .شدده اسدت   ت ییدرات  دستخوش غیره و گمرکات بانکداری،

ش هدددای همچندددین پیشدددرفت در دنیدددای کدددامپیوتر و رو

هوشمندسازی، سبب شده است تا روش های متنوعی بدرای  

عملیات مختلف فناوری اطلاعات، بدرای کارهدای گونداگون    

 فنداوری  تدرين دسدتاوردهای   عمدده  ازدر نظر گرفته شدود.  
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 و اسدت  الکترونیدک  تجدارت  اقتصدادی،  زمینده  در اطلاعات

 بدرای  را مناسدبی  بسدتر  نیز اينترنت به دسترسی افراد سهولت

 بده دنیدای   دسترسدی  طريق از اقتصادی و تجاری های ودهمرا

 (.13931ت )منتظدری و همکداران،   کدرده اسد   فراهم مجازی

 تجدارت  هدای  زيرسداخت  بده  مربدو   مهدم  مدوارد  از يکدی 

 پرداخدت  هدای  سیسدتم  و الکترونیدک  بانکداری، الکترونیک

 بدانکی  هر خدمت به الکترونیکی بانکداریمی باشد.  آنلاين

 خاصدی  مکان در فیزيکی حضور محدوديت مشتری برای که

 الکترونیکدی  ابزارهدای  کدارگیری  به همچنین با و نکند ايجاد

 (. 20142)کیم و همکاران،  می شود گفته شود، انجام

 و شددن  ناشدی ازجهدانی   ت ییدرات  تداثیر  ها تحت بانک

هدا   بانک ت ییرات اين به واکنش در دارند، قرار مالی آزادسازی

 حالی در. دهند  می گسترش را مشتريان هب ارائه قابل خدمات

 بانک است، يافته افزايش بانکی خدمات ارائه برای رقابت که

 بانکداری پذيرش از بالاتری سطوح به هستند تا تلاش در ها

)چوند  و همکداران،    برسدند  خود مشتريان میان درديجیتال 

 کرده وادار را ها آن ها، بانک میان رقابت از نوع اين (.20143

 و کدرده  خددمات پیددا   توسعه برای را جديدی بازار تا است

 طريدق  از را خدود  خدمات که مالی موسسات تعداد همچنین

)تقی  است افزايش حال در ارائه می دهند،ديجیتال  بانکداری

 ارائده ديجیتدال   بانکدداری  (.1393، 4زاده و شدفیق ابدراهیم  

 را ممکدن  بیشدتر  مشدتريان  بده  دسترسدی  و گسترده خدمات

 هدا  آن بده ديجیتدال   بانکداری مشتريان، نظر نقطه از سازد. می

 و داشدته  تر  آسان مالی دسترسی خدمات به تا دهد  می اجازه

کنند.  صرفه جويی خود مالی امور مديريت زمان در چنین هم

 و دقدت  افدزايش  در اطلاعدات  فناوری انکار غیرقابل مزايای

 و ها هزينه کاهش جهانی، افزايش کیفیت جريان امور، سرعت

 بده  سدرعت  سدازمانها بده   شده باعث مشتريان بیشتر رضايت

د آورند  روی اطلاعداتی  هدای  سیسدتم  از اسدتفاده  و اسدتقرار 

 (.  2015، 5)آيراگا

هزينه  کاهش سوی به راهی الکترونیک بانکداری واق  در

 است سنتی بانکداری با مقايسه در در رقابت باقی ماندن و ها

 بانکدداری  مزايدای  بده  توجده  اب (.1393و همکاران،  مرادی)

 نشدان  آمارهدا  ايران، در کاربران اينترنت بالای آمار و اينترنتی

 ارائه برای مجازی فضای از ظرفیت کامل استفاده عدم دهنده

 %40 از کمتدر  کده  اسدت  آن از و حداکی  اسدت  خددمات  اين

 انجدام  اينترنتی خريد بانکی هر از  %5  های کارت دارندگان

 استفاده اينترنتی خدمات از بانک % مشتريان5 تنها و دهند می

 اگدر  رسدیده اندد کده    نتیجه اين هب (.2014، 6)نصری کنند می

 بده  يدا  را نپذيرند بانکی نوين خدمات و فناوری ها مشتريان،

 از نداچیزی  نکنندد، درآمدد   اسدتفاده  آن ظرفیت از کامل طور

 تخددما  و فناوری هدا گونه  اين در خود هایگذاریسرمايه

 بده  هدا  باندک  شدرايط  ايدن  رد .کدرد  خواهندد  کسدب  ندوين 

 که عواملی از يکی و دارند نیاز جديدی های رقابتی استراتژی

 مشتری رفتار گذارد، می تاثیر بانکها رقابتی استراتژی های بر

پدذيرش   بر موثر عوامل و مشتری رفتار بررسی بنابراين است.

توسدعه   رازيد ، دارد بدالايی  اهمیدت  الکترونیدک  بانکدداری 

 مشدتريان  سدوی  از آن به پذيرش منو  الکترونیک بانکداری

 .است

به منظور ارزيدابی عوامدل مد ثر بدر پدذيرش بانکدداری       

الکترونیک نیاز است تا از تکنیک های تصدمیم گیدری چندد    

روابدط  استفاده شود. چدرا کده در میدان ايدن عوامدل       7معیاره

عداملی بدر    طوری که کم يا زياد شددن ه متقابل وجود دارد. ب

 ،8)محمدددمرادی و اختددران عوامددل ديگددر تاثیرگددذار اسددت 

تصمیم گیری چند معیاره به عنوان يدک علدم دارای    (.1388

مفاهیم، رويکردها و متدهای خاص خود است و به تصدمیم  

هدا کمدک     گیرنده در شناسدايی، توصدیف و ارزيدابی گزينده    

ايدد.  نم  وگزينه ها را رتبه بندی و گروه بندی و انتخاب مدی 

در اين مطالعه سئوال اصلی اين اسدت کده چده عدواملی بدر      

تداثیر  هدا   توسدط مشدتريان باندک   ديجیتال پذيرش بانکداری 

است؟ در پاسخ به  تاثیرگذارو هر عامل به چه میزان  گذارند

گیری چند شاخصده اسدتفاده    های تصمیم  اين پرسش از مدل

مانندد  ها تصدمیمات خداص     شود. با استفاده از اين مدل  می

هدای    ارزيابی، اولويت گذاری و يدا انتخداب از بدین گزينده    

 يدا  گیری سلسله مراتبدی  شود. مدل تصمیم  موجود اتخاذ می

AHP گیری چند شاخصه است که   های تصمیم  يکی از مدل
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. در ايدن مددل معیارهدا و    خواهد شدد در اين تحقیق استفاده 

چده در   آنشوند. اين روش مانندد    زيرمعیارها رتبه بندی می

م دز انسدان انجددام مدی شدود، بدده تجزيده و تحلیدل مسددائل       

هدا را    کند تا اولويدت  پردازد و به تصمیم گیران کمک می  می

، دانش و تجربه خود تنظیم نمايندد. در ايدن    بر اساس اهداف

گزينه های رقیب به همراه عوامل و عناصدر بصدورت    ،روش

ت سلسله مراتب در سطوح مختلف )بده کمدک رسدم درخد    

به طوری که هدر سدطش شدامل     ،تصمیم( نشان داده می شود

معیار های متاثر از مت یرهای موجود در سطش قبل می باشدد  

و از طريق مقايسه زوجی عناصدر درخدت تصدمیم، مناسدب     

 ترين معیارها تعیین می گردند.

 و رشددد حددال در محاسددبات پیچیدددگی کدده عصددری در

 بده  بسدتگی  نیداز  مدورد  نتداي   بده  دسترسی و است پیشرفت

 محاسدبات،  جهدان  دارد، بدزر   اطلاعات و ها داده پردازش

از روش هدای   اسدتفاده  شدناختن  رسدمیت  بده  جدز  ای چاره

هوشمند در استخراج داده ها در محیط ها و بسترهای شدبکه  

میل هر سازمانی، استخراج داده های مخفی اسدت   ای ندارد.

اندش خدود   تا بتوانند از اين داده هدا بده عندوان ابدزاری در د    

استفاده نمايند. يکی از حدوزه هدايی کده منجدر بده تولیدد و       

در ايدن پدژوهش   اسدت.   9کشف دانش می گردد، داده کاوی

 های اصدلی بده عندوان عوامدل      ابتدا به منظور تعیین شاخک

استفاده مدی   از داده کاویديجیتال موثر بر پذيرش بانکداری 

ها است که به   هکاوی فرايند استخراج الگوها از داد داده شود.

هدای مختلدف در     کاربرد آن در حدوزه  ،مهم عنوان يک ابزار

کاوی به تجزيه و تحلیدل    حال افزايش است. استفاده از داده

عشدداقی و ) کنددد  مجموعدده مشدداهدات رفتددار کمددک مددی  

(. داده کدداوی منجددر بدده کشددف دانددش و 1393 ،10همکدداران

ه داده الگوهای مخفی داده می گردد کده قدبلا در يدک پايگدا    

بزر ، ناشناخته بودند، اما با يافتن آن هدا، عملیدات بازيدابی    

دانش و داده ها جهت دست يابی بده اطلاعدات، بدا سدرعتی     

بالا، انجام می پدذيرد. در طدول سدال هدا، داده کداوی بدرای       

اسددتخراج داده هددای ضددمنی، داده هددای کشددف نشددده و    

ه واقد   اطلاعات مفید از حجم بزرگی از داده ها مورد استفاد

شده است. همچنین از داده کداوی اغلدب در پدیش بیندی از     

الگوی دانش نیز استفاده گرديده است. ممکن اسدت داده هدا   

در يک مجموعه داده، بعد از فرايند پردازش، نتاي  عجیب و 

غیر قابل باور ارائه دهند که مسلما نتیجه آن غلط است. ايدن  

، دارای ضدرورت  ها که داده های پرت نامیده می شدوند  داده

در شناسايی در زمان پردازش می باشند تا امر پردازش کلدی  

از جملده وظدايف   با هدفی مشخک را دچار مشکل نکنندد.  

بندددی، شناسددايی   خوشددهخوشدده بندددی اسددت.  ،داده کدداوی

هدای   ای از اشیا بدا کدلاس   ها برای مجموعه ها يا گروه خوشه

انجام شدود کده   بندی بايد به گونه ای   ناشناخته است. خوشه

های مشابه حداکثر و بین خوشه   از خوشه تشابهات بین اشیا

هددف از   (.2014، 11)گوپتدا های متفاوت به حدداقل برسدد   

های موجود به چند گروه بده    بندی داده  بندی، تقسیم  خوشه

حداکثر تفاوت  ،های مختلف  های گروه  قسمی است که داده

هدای موجدود در يدک      ممکن را از هم داشدته باشدند و داده  

گروه بسیار به هدم شدبیه باشدند. مهمتدرين و پرکداربردترين      

الگدوريتم   ،بنددی وجدود دارد    الگوريتمی که در بحث خوشه

means-K    آن یاست که در آن هر خوشه بدا میدانگین اشدیا 

(. 2022، 12)شارنوفسکی شود  )مرکز خوشه( نمايش داده می

از طريددق پددس از مشددخک شدددن معیارهددا و زيددر معیارهددا 

، با استفاده از فرايند تحلیدل  means-Kالگوريتم خوشه بندی 

مدوثر بدر پدذيرش     عوامليا  ، معیارهاAHPيا  سلسله مراتبی

شوند. معیارها و زيرمعیارها   رتبه بندی میديجیتال بانکداری 

جنس، سن، ش ل، تحصیلات، اعتماد به بانکدداری   توانند می

، ديجیتدال بانکدداری   ، نگرش نسبت به مفیدد بدودن  ديجیتال

کنندده   و شرايط تسدهیل ديجیتال سهولت استفاده از بانکداری 

(، 1993، 13باشددند )کددود و همکدداران ديجیتددال بانکددداری 

 (.  2010 ،14)انگلیش

مسددلما تعیددین عوامددل مددوثر در پددذيرش بانکددداری     

الکترونیک و ارائده خددمات سدري  تدر و ارزيدابی کداربران       

جالددب توجدده باشددد،  مختلددف بانددک، مددی توانددد يددک امددر

مخصوصا اين که با روش های هوشمند سازی سیسدتم هدا،   

تجهیز شده باشد. اين تحقیق از ديدگاه داده کاوی به مسدئله  
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و  K-meansنگاه می کند که با استفاده از بخش خوشه بندی 

قرابند تحلیل سلسله مراتبی، به صورت همزمان در اين راستا 

به عنوان يدک الگدوريتم    K-meansگام می گذارد. الگوريتم 

بده   قرابند تحلیدل سلسدله مراتبدی   کاوی و   خوشه بندی داده

عنوان يک تکنیک تصمیم گیدری چندد شاخصده، در جهدت     

 بانکدداری  پدذيرش  بدر  مدوثر تعیدین اولويدت فاکتورهدای    

اصلی ترين اهدداف ايدن    است. مشتريان سوی الکترونیک از

 تحقیق به شرح ذيل است:  

 ترونیددک توسددط گددروه هددای پددذيرش بانکددداری الک

مختلف مشتريان با توجده بده سدهولت اسدتفاده از رويکدرد      

 پیشنهادی

    و ديجیتدال  تعیین عوامل موثر بر پدذيرش بانکدداری

الکترونیکی و جذب افراد به آن جهت سودآوری در استفاده 

 از فناوری های جديد

 بدر   موثردست آمده ازعوامل ه های ب  ارائه رتبه بندی

هددای مختلددف   در بددین گددروهديجیتددال ری پددذيرش بانکدددا

 ها  بانک مشتريان
 

 . مطالعات پیشین 2

پدذيرش   بدر  مدوثر  در تحقیقی با عندوان ارزيدابی عوامدل   

و  هدای خصوصدی   باندک  مشتريان میان در اينترنتی بانکداری

بده ايدن   ( 1394، 15)فلاح اصل و عبدالوندد  تهران شهر دولتی

 تاثیرعبارتند میزان یبترت به عوامل نتیجه رسیدند که مهمترين

 خدمات ديگر از استفاده %،39 ادراك شده استفاده سهولت: از

 از اسدتفاده  تجربده  %، 16 شده ادراك %، سودمندی23  بانک

کده در   در مطالعده ای . %8و اعتماد  %12بانک  خدمات ديگر

بدا عندوان    ارائه شدده اسدت،   (1393، 16)نوروزی و همکاران

 بدین  درديجیتدال   بانکدداری  پدذيرش  بر م ثر عوامل بررسی

نفدر از   384بدانکی   سیسدتم  مشدتريان  مختلدف  هدای  گدروه 

را مدورد   ملدت  باندک  چهدار  منطقده  شعب مديريت مشتريان

 مت یرهدای  بدین  که داد نشان تحقیق بررسی قرار دادند. نتاي 

 شدده،  ادراك سدهولت  و فرهند   بودن، مفید درك و فرهن 

 اينترندت  دماتخد  از اسدتفاده  نگدرش  و شده ادراك ريسک 

 قصدد  و بدودن  مفیدد  درك نگرش، و بودن مفید درك ، بانک

 اسدتفاده  سهولت مفید بودن، و درك استفاده سهولت استفاده،

 و ذهندی  هنجدار  اسدتفاده،  قصد و استفاده سهولت نگرش، و

 وجدود  معناداری رابطه قصد استفاده، و نگرش استفاده، قصد

 درك رفتار کنترل بین که داد نشان تحقیق مچنین نتاي د. هدار

 معنداداری  رابطده ديجیتال  داری بانک از استفاده قصد و شده

 کده  شدد  مشدخک  نتاي  لاوه براين، براساس. عندارد وجود

 بیشدترين  ملت بانک خدمات اينترنت بانک از استفاده نگرش

 .دارد بانک اينديجیتال  خدمات از استفاده قصد بر را تاثیر

 خدمات از استفاده بر موثر ملدر مطالعه ای با عنوان عوا

 سدوی  از( 1394، 17ديجیتدال )تقدی زاده و شدفیق    بانکداری

 ادراك فرهند  مشدتريان، ريسدک    مشتريان دريافتند که نوع

 درك اسدتفاده  خدمات و سدهولت  به کاربران نگرش در شده

 تاثیرگذارديجیتال  بانکداری خدمات بودن مفید درك بر شده

 خددمات  نگدرش  شدده بدر   ادراك همچنین سودمندی .است

 بدر  نیز بودن مفید ثیر بالايی دارد. دركاتديجیتال  داری بانک

 ثیر گدذار اسدت. بدین   اتديجیتال  داری بانک از استفاده قصد

ثیرگذاری بسیار اتديجیتال  بانکداری از استفاده قصد و نگرش

استفاده  قصد بر ذهنی بالايی وجود دارد. همچنین هنجارهای

 ثیر متوسطی دارد و بین کنترلاتيجیتال د داری بانک خدمات

ديجیتال  بانکداری استفاده از خدمات قصد و شده درك رفتار

 رابطه معنی داری وجود ندارد. 

در يک مطالعه موردی با عنوان شناسدايی و رتبده بنددی    

ثر در رضايت مشتريان از کیفیت خدمات بانکی بده  وعوامل م

، به (1393 ،18رانمراتبی )ديلمی و همکاروش تحلیل سلسله 

مندی مشتريان  شناسايی و رتبه بندی عوامل م ثر بر رضايت

از کیفیت خدمات بانکی شدعب باندک سدپه اسدتان گلسدتان      

پرداختند. نتاي  پژوهش حاکی از آن اسدت کده از بدین پدن      

ثر بر رضدايتمندی مشدتريان از   وعامل اصلی شناسايی شده م

بدانکی،   کیفیت خدمات بانکی بده ترتیدب ويژگدی خددمات    

هدای   قیمت، تعامل، دسترسدی بده شدعب بدانکی و ويژگدی     

فیزيکی در اولويت قرار گرفته اند و از میدان عوامدل فرعدی،    

ارائه خدمات مطابق با نیاز مشتری در ويژگی خدمات، ندر   

سود سپرده هدا در قیمدت، تخصدک و مهدارت کارکندان در      



 

 

 1401يجیتالتوسعه کسب و کار و تحول د یالملل ینکنفرانس ب یناول 30
 

 
 

پاسخگويی به نیازهای مشتريان در تعامل، روش های ندوين  

خدمات بانکی در دسترسی به شعب و نمای ظاهری زيبا در 

 های فیزيکی در اولويت قرار گرفتند. ويژگی

در يک مطالعه موردی با عندوان اولويدت بنددی عوامدل     

موثر بر ترجیش مشتريان در انتخاب بانک با استفاده ازفرايندد  

 تحلیل سلسله مراتبی که بصورت پیمايشی انجام شده اسدت 

، عوامل موثر بدر تدرجیش   (1394، 19احدمطلقی)حربی زاده و 

ها در سطش شهرستان دهلران را با   مشتريان در انتخاب بانک

استفاده از فرايند تحلیل سلسله مراتبی اولويت بندی کردندد.  

روش جم  آوری اطلاعات در اين تحقیق شدامل پرسشدنامه   

مقايسات زوجی میان معیارها و زيرمعیارهای مورد نظر بوده 

ه میان مشتريان بانک توزي  شده است. در اين تحقیق است ک

در تجزيه و تحلیل اطلاعات جم  آوری شدده از ندرم افدزار    

Expert choice  دهدد از میدان    استفاده شده و نتاي  نشان مدی

معیارهای مدورد نظدر بده ترتیدب تسدهیلات بدانکی عوامدل        

تکنولوژيکی و عوامل ظاهری دارای بیشترين وزن و اولويت 

 اشند.ب می

در تحقیقی با عنوان شناسدايی و اولويدت بنددی عوامدل     

موثر بر حفظ مشتريان کلیدی بانک و طراحی الگدويی بدرای   

)بهروزی  MADMارائه خدمات به آنها با استفاده از رويکرد 

شناسدايی، جدذب و حفدظ مشدتريان     به  (1393، 20و صفری

پرداخته است. در اين پژوهش، سعی شدده اسدت تدا     کلیدی

مددوثر بددر جددذب و حفددظ مشددتريان کلیدددی بانددک   عوامددل

شناسايی، سپس ايدن عوامدل بدا اسدتفاده از تکنیدک تحلیدل       

اولويدت   Expert Choiceسلسله مراتبی و به کمک نرم افزار 

بندی شده و وزن هر عامل مشخک گدردد. پدس از مطالعده    

ادبیات پژوهشی چهار عامل موثر بر جذب و حفظ مشدتريان  

از بین اين عوامل، عامل مالی بدا وزن  شناسايی شده است که 

درصددد بیشددترين تدداثیر را بددر حفددظ و جددذب  0.5تقريبددی 

مشتريان بانکی داشته است. همچنین از بدین شداخک هدای    

مربو  به بعد مالی نیز نر  سود سپرده ها بیشدترين اهمیدت   

 را به خود اختصاص داده است.  

اندک  در تحقیقی با عنوان ارزيابی عملکرد کارايی شعب ب

سپه از منظر جذب و ارتقاء وفداداری مشدتريان بدا رويکدرد     

)جعفرزنجددانی و  DEA-AHPتصددمیم گیددری چنددد معیدداره 

بددرای بهیندده سدازی سیسددتم ارزيددابی   (1394، 21خجسدته رو 

عملکرد از منظر ارتبا  با مشتری و ارتقداء عملکدرد شدعب    

بانک سپه چارچوبی علمی ارائه دادند. در اين چارچوب کده  

و تاکید بیشتری بر شاخک هدای جدذب مشدتريان     که توجه

شده است، ابتدا با تاکید وزن دهی بر مولفه هدای مطدرح در   

ها   برای تعیین وزن ورودی AHPارتبا  با مشتری از تکنیک 

و خروجی های مدل ارزيابی عملکدرد اسدتفاده شدده اسدت.     

سپس تکنیک تحلیل پوششی داده ها را بدرای تعیدین میدزان    

 ها مورد استفاده قرار گرفته شده است. کارايی واحد

پدذيرش   کنندده  تعیدین  عوامدل  بررسدی  بده  در مطالعه ای

د )واند  و  پرداختند  کاربران توسط اينترنتی بانکداری سیستم

 پذيرش بر تاثیرگذار عوامل برای بررسی (2015، 22همکاران

 از اسدتفاده  تجربده  اعتمداد،  از مت یرهدای  اينترنتی، بانکداری

 سودمندی و سهولت بانک، خدمات از ديگر تفادهاس اينترنت،

ها در مطالعه خود دريافتند که   کردند. آن شده استفاده ادراك

کداربری   زمینده  در شدده  انجدام  هدای  گذاری سرمايه علیرغم

 کداربران  از برخی بانکداری عرصه در اطلاعاتی های فناوری

کنندد.   نمدی  اسدتفاده  آن از هدا،  بده فنداوری   دسترسی رغم به

رفتدار   بدر  مدوثر  و مهم عنصر يک اعتماد مچنین دريافتند کهه

هدا   فنداوری  پذيرش در موفقیت کننده تعیین و مصرف کننده

 است.   الکترونیک تجارت مانند

دريافتند ديجیتال در مطالعه ای با عنوان اجرای بانکداری 

 ايدن  ارائده  بدرای  مجازی فضای کامل که در ترکیه از ظرفیت

 اعتمداد ( 2014 ،23سیار و وولف) شوداستفاده نمی  خدمات

 از اسدتفاده  کده  اسدت  معتقدد  فدرد  يدک  کده  میزانی عنوان به

 او خصوصدی  حريم عاملی هیچ و امن است آنلاين بانکداری

 نگراندی  کده  ها دريافتندد  کند، کامل نیست. آن نمی تهديد را

 مواند   تدرين  عنوان بدزر   به خصوصی حريم و امنیتی های

د. اين کشدور مشداهده مدی شدو     در آنلاين بانکداری پذيرش

 مجدازی  محیط به دلیل اينترنتی بانکداری در اعتماد همچنین

. اسدت  سدنتی  از بانکدداری  پیچیدده تدر   و مهمتدر  بسدیار  آن،
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 و کسدب  بده  بايد آنلاين، مشتريان خريد انجام برای بنابراين،

 بددون . کنندد  اعتمداد  درگداه باندک   از پرداخت و آنلاين کار

 خواهد امتناع آنلاين گونه معامله هر از دهمصرف کنن ،اعتماد

 .کرد

ذيرش تجارت بدا تلفدن   بررسی پ در مطالعه ای با عنوان

کداربران   مخصوصدا  کداربران دريافتندد کده    همدراه در چدین  

 بده  پدولی  معاملات به انجام عادت توسعه حال در کشورهای

 آن بانکداری خدمات از در استفاده دارند و رو در رو صورت

هدا   آن (.2013، 24)واند  و بدارنز   هسدتند  ا  تدر محتد  لاين،

 اسدتفاده  فنداوری  يک از زمانی همچنین دريافتند که کاربران

بايدد   هدا  بانک بنابراين ببرند، پی آن بودن به مفید که می کنند

 از بانکداری استفاده مزايای از را خود مشتريان که کنند تلاش

ند. مشتريان را مطل  ساز سنتی بانکداری با مقايسه در اينترنتی

اينترنتدی   بانکداری خدمات مزايای از آگاه سازند که استفاده 

 بانک با تر آسان ارتبا  ها، آن بهره وری افزايش به تواند می

  کمک کند. افراد کاری عملکرد بهبود و

در مطالعدده ای بددا عنددوان بررسددی متعینهددای بانکددداری  

بده  ( 2014، 25)سدانتوريديس و کريسدتیس  در يونان ديجیتال 

 نگدرش  شدده بدر   ادراك نتاي  زير دست يافتندد: سدودمندی  

 دارد، درك بدالايی  تاثیر اينتنرنتی بانکداری نسبت به خدمات

 بسزايی تاثیرديجیتال  بانکداری از استفاده قصد بر بودن مفید

رابطده  ديجیتدال   بانکداری از استفاده قصد و نگرش دارد، بین

اعتماد بده بانکدداری    معنی دار قوی وجود دارد همچنین بین

رابطه معنی دار ديجیتال  بانکداری از استفاده و قصدديجیتال 

 سدودمندی،  از مشدتريان  ادارك عدلاوه بدراين،    وجود دارد. 

 بانکدداری  پدذيرش  در زيدادی  نقدش  استفاده راحتی و اعتبار

 زمانی که رسیدند نتیجه اين به نهايت ها در آن .دارد اينترنتی

 بانکداری پذيرش میزان داد، ت ییر را برانکار نگرش بتوان که

( بدا  2009، 26در )کاساگرازيافت.  خواهد نیز افزايشديجیتال 

الگددوريتم شناسددايی داده هددای پددرت بددا اسددتفاده از  عنددوان 

پردازش داده های بزر  و معماری اينترنت اشیا بده بررسدی   

-K ارائه رويه شناسايی داده های پرت با استفاده از الگوريتم

means       و پدردازش داده هدای بدزر  بدا اسدتفاده از پايگداه 

Hadoop و اجرای Mahout .پرداخته اند 

دسدتور کدار بدرای    ( 2022، 27در مطالعه )السید و نصدیر 

تحقیقات آينده برای ارزهای ديجیتدال باندک مرکدزی مدورد     

هدا  CBDC مطالعه واق  شدده اسدت. از آن جدايی کده درك     

ری لازم است که نه تنهدا  بسیار محدود است، تحقیقات بیشت

ها تمرکز خواهد کدرد، بلکده بدر     CBDC بر منطق اقتصادی 

نحوه تاثیرگذاری آنها بر انتقال سیاست پولی، ثبدات مدالی و   

قیمت، هدف گذاری تدورم، ابزارهدای پدولی غیدر متعدارف،      

بانک های مرکزی به عنوان وام دهندگان نیز تمرکدز خواهدد   

ی در رابطده بدا اخدلا ،    همچنین سوالات حدل نشدده ا   کرد.

حريم خصوصی و محدوديت های محیطدی و تکنولدوژيکی   

ها، بررسی ايدن    CBDC با اجرای قريب الوقوع وجود دارد.

 مسائل حیاتی است.  

بدرای تشدخیک داده    مرحله ای  دو ای خوشه در فرآيند

 خوشده  الگوريتم مرحله دو( 2012، 28)سان و هلر پرت های

 اولین برای. است شده ارائه ،پرت نقا  تشخیک برای بندی

 از اسدتفاده  بدا  1 فداز  در K-means الگدوريتم  سنتی ت ییر بار

 انددازه  بده  جديدد  ورودی الگوی يک اگر که اکتشافی روش

 بده  از مراکدز باشدد و پدس    های خوشه ی همه از دور کافی

شدود، در ايدن    می داده اختصاص خوشه آن مرکز يک عنوان

 خوشده  در داده نقطده  که تیجهن پژوهش ارائه شده است. اين

 يدا  پدرت  نقدا   کلیه شبیه زياد احتمال به است ممکن مشابه

 و 2 فاز در کمینه پوشای درخت يک سپس باشد و پرت غیر

 کوچدک،  خوشده . لبه انجام گرفتده اسدت   بلندترين حذف با

 پدرت  هدای  داده عندوان  ها، بده  گره از کمتر تعداد با درخت

 .  شوند می انتخاب

( که از مجموعه داده های 2016 ،29همکاراندر )مورو و 

مورد نظر همین تحقیق نیدز اسدتفاده مدی کندد و مربدو  بده       

ها  کشور پرت ال است، روشی جهت پیش بینی موفقیت بانک

در بازاريابی ارائه گرديده است کده روش پیشدنهادی برپايده    

شبکه عصبی اسدت. در رويکدرد ديگدری کده در )اکبدری و      

ئه شده اسدت، طبقده بنددی مشدتريان     (. ارا2014 ،30مردوخی

بانکی به منظور نیازسنجی و اعتبارسنجی آن ها در احتیاج به 
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وام مدنظر واق  شده اسدت کده مبتندی بدر الگدوريتم جنگدل       

( شناسدايی  2015، 32است. در )شلافی و اصد ری  31تصادفی

ها  اولويت بندی معیارهای متاثر بر معیارسنجی مشتريان بانک

ارائده گرديدده    33ند تحلیدل سلسدله مراتبدی   با استفاده از فراي

است. نتاي  اين تحقیدق مدی تواندد نیازسدنجی مشدتريان در      

اعطای وام را نشان بدهد. ايدن تحقیقدات بدا اسدتفاده از داده     

های بانکی استان مازندران است، اما پیشنهاد شده اسدت کده   

می توان با داده های مختلف، اين مبحث را اجرا نمود. يدک  

ردی ديگر که برای بانکی در اسدتان تهدران انجدام    مطالعه مو

( ارائه شده اسدت کده   2015، 34شده، در )شراحی و علی قلی

روش پیشنهادی قابل اجرا بر روی داده های مختلدف اسدت.   

اين روش به طبقه بندی داده های مشتريان بانک با رويکدرد  

داده کاوی و خوشه بندی داده ها می پردازد تدا بتدوان افدراد    

مند به وام را شناسايی نمدود و اعتبارسدنجی در باندک را    نیاز

( نیز اعتبارسدنجی  2015، 35انجام داد. در )لاگريها و همکاران

و نیازسنجی مشتريان بانک با رويکرد داده کاوی مدنظر قرار 

داده شده است تدا بتدوان رشدد صدندو  و همچندین میدزان       

وابد  منطقدی   نیازمندی افراد را به وام تخمین زد. استفاده از ت

در اين تحقیق پیشنهاد شدده اسدت. نتداي  حاصدل از دقدت      

بالای روش ارائه شده را دارد، اما پیچیددگی محاسدباتی نیدز    

عوامدل   یبررسد به  (2015، 36بالا است. در )تینگا و همکاران

 پرداخددت همددراه بانددک سددتمیمددوثر بددر قصددد اسددتفاده از س

 یهنجار ذهن دهد که نگرش، یها نشان م افتهي نياپرداختند. 

پرداخت  ستمیاثر مثبت بر قصد استفاده از س یو کنترل رفتار

 دارند. تلفن همراه 

 ليد موبا ریتاث یبه بررس( 2014، 37در )حیبا خلیل و حداد

پرداختندد. نموندده   انيمشددتر یکد یالکترون تيباندک بدر رضددا  

 یکه استفاده از خددمات بدانک   400از  انيمشتر 360پژوهش 

بانک، باندک   یاردن الاهل یدر بانک هاتلفن همراه  قياز طر

 یمد  دادندد یانجدام م  هيباندک، باندک سدرما    HSBC ه،ياتحاد

شده است،  شيساده آزما ونیرگرس قياز طر هیباشند. و فرض

تلفدن همدراه    ینشان داد که استفاده از خدمات بانکدار  ينتا

  يدارد. نتا ریتاث یمشتر تيرضا یکیبه الکترون دنیرس یبرا

خددمات   یاز ابعاد کلد  یقابل توجه یآمار ریه تاثنشان داد ک

وجود دارد. و پس  یمشتر تيتلفن همراه در رضا یبانکدار

 ميحاصدل شدد کده حدر     جده ینت نيساده ا ونیانجام رگرس زا

ابعداد   هید نسدبت از بق  یشدتر یو در دسترس نفوذ ب یخصوص

 .تلفن همراه وجود دارد یبانکدار

مددوثر بددر عوامددل  (2012، 38در )ال صددمدی و محمدددی

 دگاهيد از د یلد یو تحل هي: تجز یکیالکترون یبانکدار رشيپذ

از  هید اول یبانک را مورد مطالعده قدرار داد. داده هدا    انيمشتر

 یشد که به صورت تصدادف  یپرسشنامه معتبر جم  آور 387

 لید شدد. تحل   يد بانک مجدوز دار اردن توز  26 انيمشتر نیب

 افتده ياده شد. ها استف هیآزمون فرض یچندگانه برا ونیرگرس

،  تید مطالعه عبارتند از: اجتناب از عددم قطع  نيا یاصل یها

 یو سودمند بر سهولت  استفاده درك شده یمهم و مثبت ریتاث

بر نگدرش   یشتریب ریدرك شده ، تاث سکيدرك شده دارد. ر

 اسدتفاده از  یبرا انيدارد که به نوبه خود قصد مشتر انيمشتر

 .دهد یقرار م ریاثرا تحت ت یکیالکترون یربانکدا

مديريت اثرات بر کانال وام دهدی  (، 2022، 39در )فگاتلی

باندک بدرای شناسدايی ارز ديجیتددال باندک مرکدزی در يددک      

اتحاديه پولی ناهمگن مدورد بررسدی واقد  شدده اسدت. در      

(، ارز ديجیتال بانک مرکزی و 2022، 40مطالعه )داوودحسینی

بررسدی   سیاست پولی مورد بررسی واق  شده اسدت کده بده   

 ( وجدود هدر دو پدول نقدد و    1دقیق دو مسئله مدی پدردازد:   

CBDC  در دسترس ممکن است منجر به رفاه کمتری نسبت

در دسترس  CBDC به مواردی شود که فقط پول نقد يا فقط

تحدت   CBDC دسدتاوردهای رفداهی از معرفدی    (2اسدت،  

سناريوهای مختلف برای ايالات متحده و کانادا برآورد شدده  

 ،41مچنددین در مطالعدده )آری باسددتری و همکدداران اسددت. ه

(، ديجیتالی شدن در بخش بانکداری با بررسی ابعاد و 2020

زوايای نقش انگیزه درونی کاربران مورد مطالعده واقد  شدده    

پرسنل در سراسر شعب بانک کالسدل   375است. در مجموع 

به عنوان پاسخ دهندگان در اين مطالعه اسدتفاده شددند. داده   

دست آمده از اين مطالعه با اسدتفاده از مددل سدازی    های به 

) معادلات ساختاری
42

SEM) توسط نرم افزار LISREL 8.8  
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دهدد کده انگیدزه      نتاي  نشدان مدی   مورد بررسی قرار گرفت.

درونی، سهولت استفاده درك شده و سدودمندی درك شدده،   

های کاربردی   تاثیر مستقیمی بر قصد استفاده از وب و برنامه

 سدازی در باندک کالسدل دارد.     د در فرآيندد ديجیتدالی  موجو

علاوه بر اين، تداثیر غیرمسدتقیم مددل پیشدنهادی نیدز مدورد       

ها سهولت اسدتفاده درك شدده و     گیرد، يافته مطالعه قرار می 

گدری کامدل رابطده پیددا      سودمندی درك شده برای واسدطه  

 شوند.   می

کدداری  (، پدذيرش بان 2022، 43در مطالعه )بورا و رومنی

اينترنتی تحت مدل پذيرش فناوری بدا شدواهدی از کداربران    

کشور کامبوج ارائه شدده اسدت. شناسدايی عوامدل مدوثر بدر       

پذيرش بانکداری مبتنی بر تلفن همراه برای حداکثر اسدتفاده  

در ايدن   IB از آن با نیت رفتدار مصدرف کنندده بدرای اتخداذ     

از يدک  مطالعه مورد بررسی قرار گرفت. هددف آن اسدتفاده   

آوری و تجزيده و   رويکرد مبتنی بدر پرسشدنامه بدرای جمد      

بدرای   IB در مورد سازگاری مشتری با های کمی  تحلیل داده

 هددای زيربنددايی مدددل پددذيرش فندداوری   آزمددايش فرضددیه

(
44

TAM) با افزودن ساختار هنجار ذهنی (
45

SN)    بده مددل و

آزمايش تجربی آن با نمونه ای از مدردم کدامبوج اسدت. بده     

تجزيده و   PLS-SEM ین ترتیدب، داده هدا بدا اسدتفاده از    هم

تحلیل شد. نتاي  تايید کرد که ادراکات اعتمداد و سدودمندی   

 IB و قصد پدذيرش  IB عوامل تعیین کننده نگرش نسبت به

 هستند. 

  (، به بررسی نقش رسدانه 2022، 46در مطالعه )نايیم و ازم

ران همده  های اجتماعی در انتقدال بانکدداری اينترنتدی در دو   

ها و مناب  متعددد در    با استفاده از روش  COVID-19 گیری 

بدازيگران اجتمداعی از   تحقیقات کیفی پرداخته شدده اسدت.   

طريق رسانه های اجتماعی با توجده بده درك ماهیدت عددم     

که رفتار مشدتريان را   19-اطمینان در طول همه گیری کوويد

ر داد، نقدش ايفدا   از بانکداری سنتی به بانکداری اينترنتی ت یی

کردند. اطلاعات از طريق رسانه های اجتمداعی بده اشدتراك    

گذاشته شد تا از دستگاه های خودپرداز، مبادله کارت نقددی  

و اعتباری با صندوقداران و مبادله پول نقد جلدوگیری شدود،   

زيرا اين ها ديگر گزينه های امنی برای بانکداران و مشتريان 

ن مطالعده ادغدام نظريده عمدل     نیستند. سهم نظری اصدلی ايد  

اجتمدداعی و تئددوری فندداوری در زمیندده پددذيرش بانکددداری  

 اينترنتی است.  

تجربدده (، 2022، 47وينددداری و همکدداران در مطالعدده )

يدک رويکدرد ترکیبدی بدا اسدتفاده از      بانکداری ديجیتالی بدا  

هدای تجربدی     های نیمه سداختاريافته و نظرسدنجی   مصاحبه 

نشان می دهد که همده مت یرهدا بده    استفاده شده است. نتاي  

جز کنجکاوی و ارتقای فروش به طور قابل توجهی بر قصد 

استفاده از بانکداری فقط ديجیتال تداثیر مدی گذارندد. ايجداد     

يک رابط بانکداری ديجیتال جذاب و ساده برای پشتیبانی از 

تجربه کاربری آسان برای مشتريان مهم است. بدا ايدن حدال،    

تجربیات مثبت مشتری، عوامل ديگری مانند  برای اطمینان از

پاداش ها، ويژگی های منحصر به فرد و تبلی دات دهدان بده    

 دهان مثبت بايد اعمال شوند. 

عوامل تعیین کننده پذيرش (، 2022، 48در مطالعه )عبدالله

بانکداری ديجیتال در پادشاهی عربستان سعودی بدا رويکدرد   

TAMمدل پذيرش فناوری )
اين مطالعده  است. ( ارائه شده 49

های نظرسنجی جهانی گنجاندن مالی در سدال    بر اساس داده

دهد که بدا    دهنده را پوشش می پاسخ  1009است که  2017

استفاده از ابزارهای تحلیلی ساده مانند آزمون مجذور کای و 

درصد از  51.5رگرسیون لجستیک، تحلیل شده است. حدود 

يجیتدال در عربسدتان   پاسخ دهندگان از پدذيرش بانکدداری د  

يعندی   سعودی خبر دادند. دو سدازه مددل پدذيرش فنداوری    

) سدهولت اسدتفاده درك شدده   
50

PEOU)   و سدودمندی درك

) شده 
51

PU)      تداثیر حاشدیه ای مثبدت و معندی داری را بدر ،

پذيرش بانکداری ديجیتال نشان می دهد، در حالی که اعتماد 

عندادار بدا بانکدداری    نشان دهنده تاثیر حاشدیه ای منفدی و م  

ديجیتال است. اثر کنترل کنندده سدن و تحصدیلات مصدرف     

کنندگان اين مطالعه بینش های ارزشمندی را برای موسسات 

مالی، مصرف کنندگان، نهادهای تجاری و محققان در ارتقای 

 دهد.  سیستم بانکداری ديجیتال در عربستان سعودی ارائه می

تحقیقدی سیسدتماتیک   (، 2020 ،52در مطالعه )الخدووايتر 
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راج  به پرداخت ديجیتال و پذيرش بانکداری در کشورهای 

مطالعده،   46خلدی  فدارس انجدام گرفتده اسدت. بدا بررسدی        

مشخک شد که بهتدرين پدیش بیندی کنندده بدرای پرداخدت       

ديجیتال و پذيرش بانکداری در کشورهای شورای همکداری  

خلی  فارس، اعتمداد، امنیدت درك شدده و سدودمندی درك     

بر اسداس بررسدی گسدترده ادبیدات، مفهدومی از       شده است.

هدای   عوامل موثر بدر پدذيرش بانکدداری ديجیتدال و روش     

فدارس پیشدنهاد شدد کده       پرداخت در مدل کشورهای خلی 

  کند.  دستور کار تحقیقات آتی را تعیین می

بررسی ساختارهای پايه در (، 2022 ،53در مطالعه )نورول

بدر اسداس يدک    ارائه شدده اسدت.    بانکداری ديجیتال نروژ،

ها از آزمايش تکدراری   رويکرد مطالعه موردی که در آن داده 

مصاحبه نیمه ساختار يافته  10کارمند در بخش بانکی و  213

آيند، اين تحقیدق بدا پدرداختن بده سدطش پايده        به دست می 

ديجیتال در بین کارکنان بده ادبیدات زيرسداخت اطلاعدات و     

نمايد. اين مقاله بینش هايی را ارائه مديريت دانش کمک می 

می دهد که بايد برای کارکنان و مديران باندک هدا و صدناي     

مشابه مفیدد باشدد. همچندین بده محققدان در سیسدتم هدای        

اطلاعاتی يادآوری می کندد کده بده شايسدتگی ديجیتدالی در      

 بانکداری، توجه کنند. 

 

 . روش پیشنهادی3

قسیم مدی شدود   روش پیشنهادی به چند بخش مختلف ت

که هر بخش، تکمیل کنندده بخدش بعددی خواهدد بدود. بده       

 صورت کلی به توضیش هر بخش پرداخته می شود.  

 

 اکتساب داده و پیش پردازش 3-1

ها می شود کده   آوری داده بخش اکتساب داده شامل جم 

هدا انجدام پدذيرد. داده هدای      تواند به انواع و اقسام روش می

 UCIق از داده هدای وب سدايت   استفاده شده در ايدن تحقید  

هسددددددددددددددددددددتند کدددددددددددددددددددده در آدرس  
http://archive.ics.uci.edu/ml/datasets/Bank+Marketin

g         قابل دانلود مدی باشدد. جامعده آمداری ايدن تحقیدق يدک

و و مجموعه داده از مشدتريان باندک اسدت کده توسدط مدار      

در رويکردی مبتنی بر تقسیم داده بده   2014ديگران در سال 

منظور پیش بینی موفقیت تلفن باندک ايجداد شدده اندد و در     

باشند. مجموعه  های پشتیبان تصمیم قابل استفاده می   سیستم

ويژگدی اسدت    20رکورد بدا   41188داده انتخاب شده شامل 

فاده که ايدن حجدم از اطلاعدات در ايدن تحقیدق مدورد اسدت       

باشد و به طورتصادفی بخشدی از ايدن داده هدا انتخداب      نمی

 شوند. لازم است تا اين داده ها، نرمال سازی شوند.   می

 

 بندی داده ها و فرایند تحلیل سلسله مراتبی خوشه 3-2

شدوند تدا در    بندی سدپرده مدی   ها به الگوريتم خوشه داده

نیز چند  های مختلفی قرار بگیرند. اما در خود اين گام خوشه

بندی، سدپس   چالش پیش رو است. اول انتخاب روش خوشه

ها و به موازات آن، انتخداب روشدی بده     انتخاب تعداد خوشه

بنددی    های ترکیبی. برای خوشه عنوان معیار فاصله برای داده

استفاده مدی شدود.    K-meansبندی  ها از الگوريتم خوشه داده

رای بسدیاری از  اين الگوريتم به عنوان چدارچوبی کارآمدد بد   

بندی درآمده است که با ت ییرات دلخواه به  های خوشه روش

تدوان بدا سدادگی از آن اسدتفاده نمدود. در       فراخور مسئله می

هدای شدناخته شدده ديگدر در      حقیقت بسدیاری از الگدوريتم  

باشدند کده    می K-meansای از الگوريتم  بندی نیز گونه خوشه

 ايند. نم شرايط خاصی را در مسئله القاء می

گونه که اشاره شد، حالدت يدک    البته اين الگوريتم، همان

ای  چارچوب کلی را دارد و برای هر مسئله بايستی بده گونده  

خط -که ضرورت دارد، اصلاح گردد. به عنوان مثال، میانگین

به معنی  K-meansنشان داده شده با )*( در الگوريتم اصلی 

کندد.   معنا پیدا نمدی های ترکیبی  دقیق آن اساسا در مورد داده

های جديدد در هدر خوشده     بنابراين، برای يافتن مراکز خوشه

بدين صورت عمل می شود که پس از تعیین خوشه هر يدک  

های عددی در مرکز خوشده جديدد    ها، مقادير ويژگی از داده

های همان خوشه  برابر با میانگین مقادير مربوطه در میان داده

ای برابدر بدا    هدای رسدته   داده شود و مقدادير  در نظر گرفته می

هدای همدان خوشده     مقداری که بیشینه تکرار را در میان داده

هدای قدرار    داشته است، قرار می گیرد. به عنوان مثال اگر داده

http://archive.ics.uci.edu/ml/datasets/Bank+Marketing
http://archive.ics.uci.edu/ml/datasets/Bank+Marketing
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هدای نشدان داده شدده در     گرفته در يک خوشه دارای ويژگی

( با مشخصات تعیین شده باشند، مقدار اين ويژگی 1جدول )

( نشدان داده شدده   2مربوطده در جددول )  ها در مرکز خوشه 

 است.
 

 در گرفته قرار های داده به مربوط یاطلاعات کی از یمثال (1جدول )

 ها خوشه از یکی

 ويژگی

 خصوصیت
 2ويژگی  1ويژگی 

ويژگی 

3 
 4ويژگی 

 عددی عددی ایرسته  ای رسته نوع

 0.4 0.1 - - میانگین

 ,… ,v1,1} دامنه مقادير

v1,N} 

{v2,1, …, 

v2,M} 
  

مقدار با بیشینه 

 تکرار
v1,1 v2,4 - - 

 

 خوشه مرکز های یژگیو (، مقادیر2جدول )

 4ويژگی  3ويژگی  2ويژگی  1ويژگی 

v1,1 v2,4 0.1 0.4 

 

علاوه بر اين تعريف برای جدايگزين شددن بدا میدانگین     

بندی پیشنهاد ساده، يکی ديگر از مواردی که در مورد خوشه 

هدای ترکیبدی    ايط حاصل از وجود دادهمی شود تا مطابق شر

شود، تعريف معیار فاصله مناسب بدوده اسدت. اگدر دو داده    

در نظدددر گرفتددده   و  

شود، معیار فاصله تعريف شده برای اين دو داده کده بسدطی   

( تعريدف  1بر رابطه اقلیدسی بوده است به صدورت رابطده )  

 گردد. می

(1) 
 

 

فاصدله اقلیدسدی   (، 1طده ) که در راب

نمايدد،   هدای عدددی را محاسدبه مدی     میان دو داده با ويژگدی 

گردندد. در   حاصدل مدی   هايی کده توسدط تداب      داده

های عددی آن  از يک داده، تنها ويژگی حقیقت تاب  

( نشدان  2توان آن را به صورت رابطده )  دارد و می را نگاه می

 داد.

(2) 
 

از يدک داده، تنهدا    (، تداب   1همچنین در رابطده ) 

تدوان آن را بده    دارد و مدی  ای آن را نگاه می های رسته ويژگی

 ( تعريف نمود.3صورت رابطه )

(3) 
 
 

ای های رسته فاصله میان ويژگی  در نتیجه تاب  

ورت اسدت کده   نمايد. اين محاسدبه بددين صد    را محاسبه می

های نظیر به نظیر که مقادير متفاوتی با يکدديگر   تعداد ويژگی

هدا   دارند، شمرده شده و حاصل تقسیم بر تعداد اين ويژگدی 

وزن هر يدک    (، پارامترهای 3شود. در رابطه ) می

هدا   ای را در تعیدین فاصدله داده   از دو بخش عددی و رسدته 

ها  ذکر است که پس از تفکیک داده نمايند.  لازم به تعیین می

های مختلف، در مورد اين که با هر خوشه چگونده   به خوشه

رفتار شود، بايستی عملیاتی انجام پدذيرد. بدا مشداهده اندواع     

تهديدات مربو  به هرگدروه، تعیدین مدی شدود کده بايسدتی       

ها و معیارها در چه گروهی قرار بگیرندد. بددين منظدور     داده

 ، به درستی خوشه بندی می شوند. K-meansخوشه های 

های مختلف قرار گرفتندد،   ها در خوشه پس از آن که داده

شدود. بددين    عملا فاز ديگری از سیستم پیشنهادی آغداز مدی  

صورت کده در ايدن هنگدام، داده ناشدناخته يدا جديدد وارد       

شدود. حدال فاصدله ايدن داده، طبدق دقیقدا همدان        سیستم می

ايدن بیدان شدد، بدا تدک تدک        ای که پدیش از مقیاس فاصله 

تدرين خوشده   شود. پس از آن، نزديدک  معیارها سنجیده می 

گردد. حال در خوشه مربدو  بده ايدن مرکدز داده،     يافت می 

ها بدا داده جديدد مدورد سدنجش واقد        فاصله تک تک داده

تدا از   هدا، تعدداد    شود. پس از سنجش اين فاصله می

های نزديدک بده داده ناشدناخته انتخداب      ها به عنوان داده داده

 شوند.  می

، نیداز  K-meansبعد از عملیات خوشده بنددی بده روش    

 تصمیم گیری چندمعیاره فرايند تحلیل سلسله مراتبیاست تا 

جهت ترکیب اين دو بخش با هم و همچنین تعیین معیارهدا  

تدرين   و سپس دسته بندی، انجام شود. پس از تعیین نزديدک 

هايی با شدباهت بدالا بده     ز شدن بر روی دادهخوشه و متمرک
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داده جديد، آن گاه بر اين اساس تصدمیمی را کده بدرای داده    

جديد مناسب است، ارائه داده می شود. علت اين کده تعدداد   

ها به عنوان فرد در نظر گرفته شود و دلیل ترين داده نزديک 

آن اين بوده است که بتدوان میدان آن هدا رای گیدری نمدود.      

-مچنین علت اين که بیش از يک داده بده عندوان نزديدک    ه

گیری انتخاب می شود، کاهش  های موثر در تصمیم ترين داده

های دور افتداده بدوده يدا     اثرات ناشی از وجود نويز و يا داده

که چگونه بیان شود که يک داده، رای بده   پرت است. اما اين

د پیشنهاد يک تصمیم بر اساس سیسدتم تصدمیم گیدری چند    

دهد، تنها بدين سادگی نیست کده در صدورتی کده     معیاره می

برای آن داده تصمیم خاصی گرفته شدده باشدد، آن پیشدنهاد    

داده می شود و برعکس. بلکه رفتار بدين صورت اسدت کده   

اتخاذ شده باشد، يک قدانون بده    تصمیم  اگر برای داده 

 ايند تحلیل سلسدله مراتبدی  تصمیم گیری چندمعیاره فرشکل 

تولید می گردد و سپس استحکام آن را بدا يدافتن احتمدالات    

مورد سنجش قرار می گیرد. محاسبه احتمالات در میدان کدل   

های موجدود  شود، بلکه تنها از داده مجموعه داده انجام نمی 

در همان خوشه استفاده می گردد تا اين مقادير محاسبه شود. 

بده   خوشه بندی با قدانون   احتمالات برای بخش

 ( می باشد.4صورت رابطه )

(4)  
 

ترکیبدی   K-meansو احتمالات برای بخش خوشه بندی 

، بده  تصمیم گیری چندمعیاره فرايند تحلیل سلسله مراتبدی با 

 ( می باشد.5شکل رابطه )

(5)  
 

ايی از هد برابر با تعداد داده های فو ،  که در فرمول

هدر دو وجدود    و  اسدت کده در آن هدا     کل مجموعده  

ای است کده  برابر با خوشه  دارند. در روش پیشنهادی ما، 

اندد. امدا يدک نکتده      ها از آن انتخاب شدهترين داده  نزديک

ه نشدده  مهم ديگر که در مورد اين قوانین هندوز بده آن اشدار   

است، نحوه تولید آن ها و محاسبه احتمالات با توجه به نوع 

های مد نظر است، که در ادامه بده آن هدا پرداختده مدی     داده 

 شود.

از  هدا  پیش تر بیان شد که با توجه به هر يدک از داده  

تصمیم ترين ويژگی ها، يک قانون به شکل مجموعه نزديک 

شود.  تولید می د تحلیل سلسله مراتبیگیری چندمعیاره فراين

بده دو بخدش تصدمیم و خصوصدیات      هدای  اگر ويژگدی  

هدا را بده   توان کل مجموعه ويژگی تفکیک شود، آن گاه می 

نمدددايش داد. در ايدددن   صدددورت 

 هايی نظیر نوع اتصال و نشان دهنده ويژگی  بازنمايی، 

را  1يدا   0نشان دهنده تصدمیم گرفتده شدده بدوده و مقددار      

پذيرد. البته بديهی است که برای هر داده تنها يک تصمیم  می

تنها يکدی از آن هدا    تا  گرفته شده است و لذا از میان 

ها تمامی قوانین به شکل  باشد. حال برای اين داده 1تواند می

 ولید می شود.( ت6رابطه )

(6) 

 

 

 

 

 

 

 
 

( مشخک است، ممکدن اسدت   6طور که از رابطه ) همان

برای چند داده يک تصمیم گرفتده شدده باشدد. ارزيدابی هدر      

پدذيرد. در   قانون به کمک محاسبه مقادير احتمالات انجام می

های بیان شده در مدورد محاسدبه احتمدالات،     حقیقت فرمول

هدای   باشدند و در ايدن جدا داده    یای مد  های رسته مناسب داده

 شوند.  ساز می عددی مشکل

 

 . شبیه سازی ونتایج 4

لازم اسددت ابتدددا داده هدددا از وب سددايت بددده آدرس    
http://archive.ics.uci.edu/ml/datasets/Bank+Marketin

g ن داده هددا بدده دلیددل حجددم بددالا، دارای دانلددود شددوند. ايدد

های پرت و همدین طدور ندويز داده ای مدی باشدند کده        داده

بايست نرمال سازی شده و سپس وارد محیط شبیه سازی  می

گردند. نیاز است تا يک خوشه بندی بر روی داده با رويکرد 

K-means       انجام شود تدا اطلاعداتی جديدد بدرای معیارهدای

http://archive.ics.uci.edu/ml/datasets/Bank+Marketing
http://archive.ics.uci.edu/ml/datasets/Bank+Marketing
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از بانکداری الکترونیک، استخراج گردد.  تاثیرگذار در استفاده

ويژگی های اصدلی کده در مجموعده داده از قبدل مشدخک      

 است، شامل موارد ذيل است:

 .سن به صورت عددی 

    ،ش ل که بر حسب نوع که شامل رئدیس، کدارآفرين

مدير، خودفرما، دانش آموز يا دانشجو، شخک ماهر و اهدل  

 فن و بازنشسته است.

 يا متاهل(. رابطه زناشويی )مجرد 

 .سطش دانش فرد که از پايه تا مقط  دکتری می باشد 

 .داشتن اعتبار در بانک مذکور که يا بله است يا خیر 

   داشتن وام مسکن در آن بانک که پاسخ به آن بله يدا

 خیر است.

    داشتن وام شخصی در آن بانک که پاسخ بده آن بلده

 يا خیر است.

      ورودی، نوع ارتبا  تماس کده بدر اسداس ايدن داده

 تلفنی است.  

       آخرين تماس در سال که بدر حسدب ندام مداه هدای

 میلادی است.

    روزهای هفته و آخرين تماس در روزهايش کده بدر

 حسب نام روزهای هفته می باشد.

     آخرين زمان تماس تلفنی و بازه صدحبت آن کده يدا

 زياد است يا کم.

  و مددواردی مشددابه کدده اسددتفاده از آن هددا پیچیدددگی

افزايش و تقريبدا مدی تدوان گفدت در عملیدات      محاسباتی را 

نرمال سازی داده، به عنوان نويز داده ای يا داده هدای پدرت،   

 شناخته می شوند. 

-Kنیاز است تا پارامترهای برای الگوريتم خوشده بنددی   

means :تنظیم شود. اين تنظیمات بدين صورت است که 

  است. 100حد اصلی برابر 

  خوشه است. 30نر  نزولی در آموزش برابر 

  دور است. 10000بیشترين تعداد تکرار 

  اندازهK  در نظدر گرفتده    25ها به صورت اولیه برابر

 شده است.

  است. 0.7نر  احتمالات در خوشه بندی 

  است. 0.1وزن خوشه ها 

( می توان دريافت که بعد از عملیات 1با توجه به شکل )

افراد، خوشه بندی داده های نرمال شده، ش ل و سطش دانش 

بدده عنددوان دو عامددل تاثیرگددذاری در اسددتفاده از بانکددداری  

 ديجیتال شناخته می شود.

 

 
 ( خوشه بندی و معیارهای اصلی در بانکداری الکترونیک1شکل)
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و اسددتخراج  K-meansبعددد از عملیددات خوشدده بندددی  

معیارهای تاثیر گذار، يک رتبه بندی برای اين معیارها بر پايه 

تحلیدل  ری چند معیاره که از روش فرايندد  سیستم تصمیم گی

سلسله مراتبی استفاده می کند، اعمال می گردد. با توجده بده   

( می توان متوجه شد که بعد از دسدته بنددی مبتندی    2شکل )

فرايندد  بر سیستم تصمیم گیدری چندد معیداره برپايده روش     

تحلیددل سلسددله مراتبددی، در ابتدددا شدد ل فددرد بدده عنددوان    

در اسددتفاده از بانکددداری الکترونیددک  تاثیرگددذارترين دسددته

های  شناخته می شود، اما رفته رفته به سمت پايین تر در بازه

شود، تا جايی که نشان داده شده اسدت کده    زمانی کشیده می

را بیشدتر توصدیه   ديجیتدال  دانش فرد، اسدتفاده از بانکدداری   

کند، با اين که آن هدم دارای افدت و خیدز خاصدی بدوده       می

 م چنان نتاي  بهتری از معیار ش ل فرد را دارد. است، اما ه

 

 
 تحلیل سلسله مراتبی( دسته بندی بهترین معیارها با رویکرد تصمیم گیری چند معیاره مبتنی بر فرایند 2شکل )

 

بددر اسدداس نتدداي  حاصددل و ديدددگاه منطقددی و تجربددی، 

توان نتیجه گرفدت کده از لحداک فکدر در دنیدای واقعدی،        می

ثیر گذار در اسدتفاده از بانکدداری ديجیتدال نیدز     معیارهای تا

ش ل و نوع آن و همچنین سطش تحصیلات می باشد. سدطش  

تحصیلات دارای افت و خیزهای بیشتری نسبت به شد ل در  

(، شد ل  2( دارد )نمودار آبی رن (، ولی در شکل )2شکل )

به عنوان يک خوشه مناسب انتخاب شدده اسدت کده از بدین     

باشد، اما در آن ناپايداری بده شددت بده    ساير ويژگی ها می 

 چشم می خورد )نمودار آبی رن (. 

 

 . نتیجه گیری 5

تجارت الکترونیکی طی سالیان اخیر با استقبال بی نظیدر  

جوام  بشری روبرو شدده اسدت. امدروزه کمتدر شخصدی را      

توان يافت که واژه تجارت الکترونیکدی بدرای او، بیگانده     می

لويزيدون و رسدانه هدای ديگدر، بده      باشد. نشريات، راديدو، ت 

صورت روزانه، موضوعاتی در رابطه با تجارت الکترونیکدی  

را منتشر و افراد و کارشناسان، از زوايی مختلف آن را مدورد  

بررسی قرار می دهند. شرکت ها و سازمان های ارائه دهندده  

محصولات و خدمات، همگام بدا سدیر تحدولات جهدانی در     

ی، در تدلاش بدرای ت ییدر سداختار     زمینه تجارت الکترونیکد 

منطقی و فیزيکی سدازمان خدود در ايدن زمینده مدی باشدند.       

تجددارت الکترونیکددی، راه و روش جديددد کسددب و کددار بدده 

صورت الکترونیکدی و بدا اسدتفاده از شدبکه هدا و اينترندت       

باشدد. در ايدن روش فرايندد خريدد و فدروش يدا تبدادل         می
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بکه هددای محصددولات، خدددمات و اطلاعددات از طريددق شدد 

کامپیوتری و مخابراتی از جمله اينترنت صدورت مدی گیدرد.    

رشد چشمگیر تجارت الکترونیک در بخدش هدای مختلدف    

جامعه، اين نیاز را می طلبد که اکثر سازمان ها و شرکت هدا،  

کارهای خود را که به صورت سنتی و فیزيکی بوده اسدت را  

یط به محیط مجازی بیاورند و خدمات خدود را خدار از محد   

فیزيکی انجام بدهندد. يکدی از ايدن سیسدتم هدا، بانکدداری       

الکترونیک است که توانسته است جدا از عملیدات فیزيکدی،   

عملیات مجازی برای برقراری ارتبا  با سدامانه را برقدرار و   

تمامی عملیات و خدماتی کده بده صدورت حضدوری ارائده      

ل کند را به صورت مجازی نیز به کاربر ارائه دهدد. عوامد   می

مدوثری در پدذيرش بانکدداری الکترونیدک تداثیر دارندد کده        

شناسايی اين معیارها دارای اهمیت بالايی است. اين تحقیدق  

سعی در ارائه يک روش سري  و کارآمد با استفاده از محدیط  

MATLAB     مبتنی بر عملیات داده کداوی را دارد تدا عوامدل

ر از موثر در بانکداری ديجیتال را نشدان بدهدد. بددين منظدو    

يک سری مجموعه داده استاندارد برای اين عملیات اسدتفاده  

شد که بعد از نرمال سدازی، وارد سیسدتم شددند. سدپس بدا      

، خوشدده هددا مشددخک و K-meansرويکددرد خوشدده بندددی 

معیارها استخراج گرديدند. بر اسداس سیسدتم هدای تصدمیم     

گیری چند معیداره و روش فرايندد تحلیدل سلسدله مراتبدی،      

عوامل مدوثر در بانکدداری ديجیتدال، رتبده بنددی      معیارها و 

شوند. نتاي  حاصل نشان می دهدد کده روش پیشدنهادی     می

دارای برتری عملکردی نسبت بده سداير روش هدای مشدابه     

 باشد.  خود می
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