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بررسی کیفیت وب سایت های بانکداری اینترنتی درکشور با استفاده 
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Abstract — Today's expansion and growing e-commerce through web sites and e-banking portals becom that  identified the 

critical success factors in e-banking is deemed necessary. Several levels and indices to measure critical success factors in 

electronic banking , In this study, we use fuzzy logic. In this paper, The measurement and analysis of critical factors in the 

success of e-banking To evaluate them using fuzzy analytic hierarchy process. The results of this study can be help to bank 

managers and owners on proper strategies to overcome barriers and gain competitive advantage
1
. 
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 چكيده .1

امروزه گسترش سریع و روزافزون تجارت الکترونیکی از طریق وب سایت ها و پورتال 

های بانکداری الکترونیک باعث شده شناسایی وسنجش فاکتور های حیاتی موفقیت در 

چندین سطح و شاخص برای سنجش . ضروری تلقی گرددبانکداری الکترونیک امری لازم و 

فاکتور های حیاتی موفقیت در بانکداری الکترونیک  وجود دارد  ، ما در این تحقیق از منطق 

در این مقاله ضمن تحلیل و سنجش فاکتورهای .فازی برای سنجش انها استفاده می کنیم

بی آنها از فرایند تحلیل سلسله موثر و حیاتی در موفقیت بانکداری الکترونیک برای ارزیا

نتایج حاصل از این تحقیق می تواند به مدیران و .مراتبی منطق فازی استفاده شده است 

صاحبان بانک ها در اتخاذ استراتژی های صحیح و رفع موانع موجود و کسب مزیت رقابتی 

 .کمک شایانی کند

 :کلمات کلیدی

 .تی، الگوریتم فازیکیفیت خدمات، وب سایت، بانکداری اینترن   

 مقدمه .2

در چند دهه اخیر با گسترش ابزارهای ارتباطی و اطلاعاتی حجم تجارت الکترونیکی در 

بانک ها در . رقابت با تجارت به شیوه سنتی از رشد و تحول مناسبی برخوردار بوده است

و عرصه تحول تجاری توجه جدی را برای ایجاد تحول های ساختاری در نظام های دریافت 

همچنین در تجارت . پرداخت پول و ایجاد تسهیلات در روند خدمات رسانی کرده اند

الکترونیکی نقش به سزایی دارند؛ چرا که در انتقال وجوه و اسناد اعتباری در سیستم اینترنتی 

و الکترونیکی شرایط و زمینه اصلی را برای برقرار شدن و رواج تجارت الکترونیکی را فراهم 

شود تا ر واقع بانکداری در شیوه نوین به عنوان مکمل تجارت نوین شناخته مید. می کنند

الکترونیکی بهره نبرند، بخش بزرگی از نوین ی ها هجایی که اگر بانک ها از سیستم مبادل

از سوی دیگر، مشارکت در نظام مبادله ها نوین، آنها را به لحاظ . شودمبادله ها مختل می

چرا که بانک ها باید هماهنگ با نظام . یاری روبرو کرده استفناوری با مشکل های بس

این امر در برخی موارد نیاز به . تجارت الکترونیکی، نظام عرضه خدمات خود را متحول کنند

با وجود این، موفقیت بانک ها در رویارویی . مصرف هزینه های کلان برای بانک عامل دارد

نها در بازار مبادله های الکترونیکی کمک فراوانی با چالش ها به تثبیت میزان اثرگذاری آ

با این شرایط بانکداری الکترونیکی نقش مهمی در توسعه، پیشرفت و تکامل .خواهد کرد

تجارت الکترونیکی دارد در واقع بدون چنین بستری برای مبادله های الکترونیکی پول و اسناد 

باشد سامانه الکترونیکی در سالهای اخیر  اعتباری، تجارت الکترونیکی نمی تواند تداوم داشته

ساعته در سطح جهانی رشد قابل توجهی داشته، بنابراین وابستگی این نوع  42با ارائه خدمات 

عت فرا کشوری یبانکداری به فناوری جهت ارائه خدمات همراه با حفظ امنیت لازم و طب

یدی را در صحنه نظارت و معامله ها، ریسک های بیشتری را برای بانک ها و چالش های جد

 تنظیم مقررات بخش بانکداری به دنبال آورده است

 بر اساس تحقیقات صورت گرفته  مهمترین مزایای بانکداری الکترونیکی برای مشتری عبارتند از
 امکان رؤیت صورتحساب بانکی خود به طور کامل -1
 ن رفتن به بانک مدیریت راحت تر و مؤثرتر معاملات و تراکنش های مالی روزمره  بدو -4

 فعال تر شدن حساب بانکی مشتری و جواب گویی بهتر و دقیق تر بانک -3

 کنترل دقیق تر بر روی تراکنش های صورت گرفته صاحب حساب  -2
تهیه گزارش دقیق از وضعیت تراکنش ها و پرداخت های دریافتی توسط مشتری و  -5

 بالعکس
 :رند عبارتند از هترین مزایایی که بانک ها از آن بهره می ببهمچنین  

 توزیع و تولید سرویس ها و خدمات  بانکی بهتر  -1
 کاهش وابستگی مشتریان به دفاتر بانکی به علت جایگزین شدن این دفاتر و حذف آنها -4

افزایش رضایت مندی مشتری بیشتر به این علت که مشتریان می توانند در هر زمان و  -3
 .مکان به حسابهایشان دسترسی داشته باشند

هزینه پردازش تراکنش ها از طریق کاهش تعداد شعبی که برای سرویس دهی کاهش  -2
 . به تعداد مشتریان لازم است

البته مزایای بانکداری الکترونیکی از دیدگاههای کوتاه مدت، میان مدت و بلند مدت نیز 

در کل بانکداری الکترونیکی یک تجارت دشوار محسوب شده و بانکها در .قابل بررسی است
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از این رو با توجه به اهمیت بانکداری . زمینه با چالش های زیادی روبرو هستنداین 

گیری درست از فاکتورهای  حیاتی  الکترونیکی برای تجارت الکترونیکی، ضرورت و لزوم بهره

 .موفقیت در  پورتال های بانکداری الکترونیکی را دو چندان کرده است

بررسی یک روش مطمئن برای سنجش و  در این مقاله ضمن بررسی این ضرورت به 

آنالیز عوامل حیاتی در موفقیت پورتال های بانکداری الکترونیکی با استفاده از منطق فازی 

 .تحلیل سلسله مراتبی که روش نوینی در سیستم بانکی محسوب می شوند خواهیم پرداخت

  مسئله بيان  .3

طات و اطلاعات و بهکارگیری آن از ویژگیهای قرن حاضر، توسعه اعجابآور تکنولوژی ارتبا

کیفیت خدمات و رضایتمندی مشتری .برای افزایش سرعت و کیفیت در ارائه خدمات میباشد

ارائه خدمات با کیفیت بالا . شمار میروندبانک ها و موسسات مالی باز مباحث استراتژیک برای 

یت خدمات با توجه به نیاز به درک و ارتقاء کیف. ضروری است بانک ها برای بقاء و سودآوری 

مزایایی که ارائه خدمات با کیفیت بالا همچون حفظ مشتری، وفاداری مشتری، جذب 

مشتریان جدید، ایجاد رضایتمندی پایدار در مشتری و غیره برای سازمان دارد، مورد توجه قرار 

انهای در دنیای رقابتی امروز ارائه خدمات با کیفیت بالا یک ضرورت برای سازم. گرفته است

در سالهای اخیر صنعت  .(Rust& Zahorik, 1993) خدماتی بهخصوص بانکها میباشد

بانکداری به دلیل تغییر و تحولات عمدهای که در زمینههای فناوری و توسعهی ارتباطات 

گسترش ارتباطات الکترونیکی و دسترسی تعداد . بهوجود آمده، تغییرات چشمگیری داشته است

به شبکه جهانی اینترنت، بستری مناسب برای برقراری مراودات تجاری زیادی از مردم جهان 

این امر موجب افزایش رقایب در صنعت بانکداری شده و ارائه . و اقتصادی فرآهم نموده است

خدمات بانکداری الکترونیکی در بازار .خدمات بانکداری الکترونیکی را به همراه داشته است

ه رشد به سوی ارتقاء و تکامل طی نکند ضمن از دست رقابتی چناچه مسیری مستمرو روب

دادن ارزش و مزیت رقابتی متحمل هزینه های سنگین و بدنبال آن ضررهای اقتصادی 

با توجه به عوامل انسانی مذکور در قسمت مقدمه پرداختن به نظام بانکی کارامد و . خواهد شد

بدیهی است که پیاده . یر استپیشرفته در مبحث بانکداری الکترونیک،امری اجتناب ناپذ

سازی بانکداری الکترونیک نیاز به زیر ساخت های گوناگونی دارد و شناخت این زیرساختها 

یکی از راه های افزایش .راهنمای مناسبی برای بانک ها در دستیابی به موفقیت خواهد بود

 .نکها می باشدکیفیت و جذب مشتری بهبود کیفیت خدمات ارائه شده از طریق پورتال های با

 .به طور کلّی تعاریف متعدّد و گوناگون در مورد کیفیت ارائه شده است

کیفیت به عنوان درجه ای که یک محصول با انتظارات مشتری و مشخصات ارائه شده تطبیق 

کیفیت توسط مشتری تعیین می شود، (.444، 13۳5روستا و دیگران، . )دارد تعریف شده است

به عبارت دقیق تر، کیفیت مجموعه ای از خصوصیات و مشخصات یک  .نه توسط تولید کننده

جامعۀ کنترل .کالا یا خدمت است که احتیاجات و رضایت مصرف کننده را تأمین می کند

مجموعۀ ویژگی ها و “ :کیفیت آمریکا واژۀ کیفیت را به صورت زیر تعریف کرده است

زهای آشکار و پنهان خریدار را تأمین خصوصیات یک قلم کالا یا یک نوع خدمت که بتواند نیا

علی رغم گذشت زمان طولانی از طرح موضوع (.۳۸۸، 13۳2کاتلر و آرمسترانگ، )” .نماید

کیفیت خدمات و شیوه های سنجش و ارزیابی آن، نه تنها توجهّ به این موضوع کاهش نیافته 

ادهای مدرن بلکه به دلیل اهمّیت فزایندۀ خدمات در اقتصاد کشورها به خصوص اقتص

سنجش کیفیت در سازمان های خدماتی، . پیشرفته نقش آن بیش از پیش اهمّیت یافته است

سنجشی است از اینکه تا چه اندازه، خدمت ارائه شده انتظارات مشتریان را برآورده می 

آگاهی از مفهوم کیفیت خدمت و تلاش برای بهبود ( ۶۶، 13۳۳میر غفوری و دیگران، )سازد

ئۀ خدمات با کیفیت منجر شده و از طریق افزایش سطح کیفیت خدمات می توان آن، به ارا

طبق تعریف پاراسورامان و همکاران؛ کیفیت . افزایش رضایت مندی مشتریان را انتظار داشت

مشتری است و تفاوت بین انتظارات مشتری از آنچه شرکت ( نگرش)خدمات، قضاوت مشتری

، 4۰۰۲هرینگتون و اسکات، . )افت شده تعریف می شودباید ارائه کند و عملکرد خدمت دری

بدین ترتیب می توان کیفیت خدمت را بر مبنای رضایت مشتری به صورت میزان ( 1441

اختلاف موجود مابین انتظارات یا خواستهای مشتری و درک او از عملکرد واقعی خدمت 

انکداری کیفیت خدمات در نتیجه، در بخش ب(.255، 13۳2کاووسی و دیگران، . )تعریف نمود

خدمت درک )درک شده از تفاوت میان ادراکات مشتریان از خدمات ارائه شده توسط بانک

باهیا و . )و انتظارات آنها از بانک ها که چنین خدماتی را ارائه می دهند نتیجه می شود( شده

 (ابزار سنجش کیفیت خدمات)سروکوآل (.۳2، 4۰۰۰نانتل، 

بعد مختلف برای کیفیت در  5( 1۲۳5،1۲۳۳)در تحقیقات خود” بری پاراسورامان ، زیتامل و“

عرصۀ خدمات را شناسایی کردند که قضاوت مشتریان در زمینۀ کیفیت خدمات بر مبنای آنها 

 :از این ابعاد عبارتند. صورت می گیرد

 وضعیت ظاهری و امکانات  -۱

حیح و قابل توانایی انجام خدمات تعهد شده به شکل ص)قابلیت اطمینان  -۲

 (اطمینان

تمایل به یاری رسانی به مشتریان و )رغبت یا اشتیاق برای پاسخگویی  -۳

 (ارائۀ خدمات بموقع سریع

دانش و تواضع کارکنان و توانایی آنان برای ایجاد اعتماد و )تضمین  -۴

آنان (اهمّیت دادن و بذل توجّه به تک تک مشتریان)همدلی  -۵(اطمینان

ن ابعاد مؤلفّه هایی ذکر و براساس آن پرسشنامه ای برای هر یک از ای

. این پرسشنامه دو بار در شکل های مختلف توزیع می شود. طراحی کردند

نخست برای سنجش انتظارات و سپس برای سنجش ادراکات مشتریان از 

 (۷۸۸، ۹۰۰۲روزس و دیگران، . )خدمات

میلادی در کشور کانادا، دربارۀ  4۰۰۰و ژاک نانتل در تحقیقی جامع در سال کامیلیا باهیا 

سروکوآل و کاستی های آن برای اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش بانکداری، نکاتی را 

آنان . ایراد اصلی آنان به فقدان جامعیت و کلّی نگری ابعاد این مقیاس است. متذکّر شده اند

ه سروکوآل افزوده شود، معتقدند که همیشه لازم است در بررسی برخی خدمات، ابعاد دیگری ب

باهیا ونانتل با بازنگری در ابعاد کیفیت خدمات بر مبنای مباحث بازاریابی و ویژگی های خاص 

سپس عنوان شد که کارشناسان و خبرگان . آیتم بود 31بعد ارائه کردند که شامل  ۶بانکداری، 

ارتباط هر آیتم با سنجش  بررسی: برای استفادۀ مفید از این ابزار وظایف زیر را به عهده دارند

دسته بندی دوبارۀ آیتم های طبقه  -ساختار از کیفیت خدمات ادراک شده در بخش بانکداری

در صورت لزوم  -مشخص کردن آیتم های مبهم و جایگزین کردن موارد بهتر -بندی شده

ا در پس از آن دانشمندان دیگری با تصحیح و تعدیل این ابزار آن ر.افزودن آیتم های اضافی

و  4۰۰۶گلاولی و دیگران،. )کشورهای یونان، بلغارستان، آلبانی، صربستان، مقدونیه بکار بردند

در ایران نیز برای هر بعد با بازنگری در پرسشنامۀ استاندارد کیفیت خدمات بانکی و (4۰۰۸

ه هادیزاد. )خصوصیات بانکداری در ایران مؤلّفه هایی ارائه شده است براساس شرایط بومی و

ارائۀ کارا و مؤثّر خدمات، دانش و مهارت لازم برای انجام : اثربخشی(13۰، 13۳۸و شاهدی، 

 .خدمت، توانایی کارکنان در به کارگیری مهارت های ارتباطی و شناسایی مشتریان

قابلیت اعتماد، درستکاری، امانتداری، برخورد رازدارانه با تقاضاهای مشتریان، دور : تضمین

قابلیت دسترسی و سهولت برقراری ارتباط و : قابلیت دسترسی.ه و ریسکبودن از مخاطر

دامنه، سازگاری و : تنوّع خدمات.هزینۀ ارائۀ خدمات بانکی: بها.سرعت ارائۀ خدمات بانکی

 .نوآوری خدمات بانکی

در .توانایی انجام دقیق و بدون خطا و قابل اطمینان خدمت وعده داده شده: قابلیت اطمینان

شش شاخص اصلی برای کیفیت سرویس های بانک داری   1۲۲۲ی که در سال مطالعه ا

 -3پاسخ دهی و مدیریت شکایات  -4سهولت  -1الکترونیک معرفی گردید که   شامل 

همچنین .قابل سفارش سازی بودن بود -۶قابل دسترس بودن  -5مدیریت صف  -2کارایی 

اخص برای کیفیت سرویس های انجام شد هفدهش  4۰۰1در مطالعه ای دیگر که در سال 

 -4قابلیت اعتماد  -1: بانکداری الکترونیکی معرفی  گردید که می توان به موارد زیر اشره کرد

سهولت استفاده  -۸در دسترس بودن  -۶اعتبار  -5حسن نیت  -2شایستگی   -3پاسخگویی 

مجازی و  هم بانک های. امنیت و ویژگی های متعدد دیگر -1۰زیبایی  -۲بروز بودن  -۳
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هم بانک های سنتی ارائه کننده خدمات بانکداری اینترنتی باید بیشترین تمرکز خود را بر 

روی ارائه برخی از این شاخص های کیفی مانند پاسخگویی،قابلیت اطمینان و در دسترس 

 .بودن قرار دهند

 در موفقيت حياتی عوامل از استفاده با خدمات کيفيت ارزیابی .4

 يکالكترون بانكداری

ما برای مطالعه و تحلیل  ساختار و عملکرد پورتال های بانکداری اینترنتی از مدل نمایش 

پس از تجزیه وتحلیل آن می توانیم ابعاد کیفی پورتال .استفاده کردیم 1داده شده در شکل 

 . بانکداری اینترنتی را تعیین کرده و ارزیابی جامعی را ازوب سایت های بانکی ارائه کنیم

 
 مدل تحليل ساختار: 1 شكل

همانطور که در شکل مشاهده می نمایید بخشی از پرسش نامه مربوط به عوامل حیاتی 

که بین مشتریان و .موفقیت بر اساس تحلیل ساختار وب سایت های بانکداری الکترونیکی بود

و بر اساس آن ساختار .ارائه دهندگان خدمات بانکی توزیع گشت و نتایج حاصل تحلیل شد

وبترتیب با استفاده  از تئوری مجموعه فازی ،فرایند .سله مراتبی پرسشنامه تعریف گردیدسل

 .تحلیل سلسله مراتبی و اندازگیری فاکتورهای حیاتی موفقیت مورد ارزیابی قرار گرفت

 فازی تحليل مراتبی سلسله فرایند .5

یدر دهه روش فرایند سلسله مراتبی توسط فردی عراقی الاصل به نام توماس ال ساعت

این روش مانند آنچه در مغز انسان انجام می شود به تجزیه و تحلیل .پیشنهاد شد 1۲۸۰

ادر می سازد تا تاثیرات متقابل و همزمان بسیاری از مسائل می پردازد و تصمیم گیرندگان را ق

این فرایند،تصمیم گیرندگان را یاری می کند تا .وضعیت های پیچیده و نامعین را تعیین کنند

اولویت ها را بر اساس اهداف،دانش و تجربه خود تنظیم کنند به گونه ای که احساسات و 

ش تصمیم گیری سلسله مراتبی به دلیل رو.قضاوت های خود را به طور کامل در نظر گیرند

امکانات و ویژگی های متعدد،یکی از پرکاربردترین روش های حل مسائل تصمیم گیری چند 

 :برخی از این ویژگی ها عبارتند از.شاخصه است

تجزیه مسائل بزرگ و پیچیده به سطوح و عناصر مختلف از طریق ساختار -1

 رده ای 

 از به دانش مهندسی پیشرفته سادگی مدل و در واقع عدم نی-۹

 (اندازه گیری شاخص ها)عدم نیاز به تهیه و تشکیل ماتریس تصمیم گیری-۳

 مدل کردن توامان معیار های کیفی و کمی -۴

 به کارگیری احساسات و افکار تصمیم گیرنده-۵

برای ارزیابی کیفیت وب سایت های بانکداری الکترونیک یک مدل چهار بعدی که در 

که در هر کدام زیر شاخه ها تعیین گردیده .ن داده شده را پیشنهاد شده استنشا 4شکل

سپس ماتریس رابطه فازی هم که نشان دهند تطابق بین نمرات معیار و کلاس های .است

 .ارزیابی است تعیین شد

 

 
 معياری استفاده شده4مدل :2شكل

زیر نشان داده شده  ماتریس مقایسه فازی بر اساس مدل ارائه شده توسط ساعتی  که در

 .،تولید گردیده است
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),,...,(که در ان   21 nwwww  اما ماتریس .یک وزن از اولویت می باشد

تعریف  µ(a)و توابع عضو را  Rما ماتریس فازی را .مقایسه ما کمی متاوت می باشد 

کتور در هر یک ازکلاس های مربوط به ارزش عضویت هر فاRهر عنصر از ماتریس .کردیم

اگر ارزش .محاسبه کرد µ(a)این مقادیر رامیتوان با استفاده از تابع عضویت .ارزیابی می باشد

نشان دهیم  ماتریس  ij(a)µام را با jامین معیار متعلق به کلاس ارزیابی iعضویت 

 :وابستگی فازی بصورت زیر خواهد بود

 

 اعداد فازی:1جدول

هدرج عدد فازی مقیاس  

0 N=(0.0;0.0;1.0) بدون اهمیت 

1 N=(0.0;1.0;2.0)  کمی مهم 

2 N=(1.0;2.0;3.0) مطلوب 

3 N=(2.0;3.0;4.0) خیلی مهم 

4 N=(3.0;4.0;4.0) ضروری 
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های ارزیابی  تعداد کلاس iمقدار واقعی یک معیار است،  aدر این ماتریس فازی ، پارامتر 
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عناصر ماتریس میتوانند با استفاده از روش و شیوه فازی به . تعداد معیارها می باشد jو   ،

 :صورت زیرمحاسبه شوند
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 بنابراین ماتریس  مقایسه را می توانیم بصورت زیر نشان دهیم 



































































)(...)()(

.

.

.

.

.

.

.

.

.

.

.

.

)(...)()(

)(...)()(

...

.

.

.

.

.

.

.

...

...

21

22221

11211

21

2

2

22

2

12

2

1

1

21

1

11

1

aaa

aaa

aaa

ww

w

ww

w

ww

w

ww

w

ww

w

ww

w

ww

w

ww

w

ww

w

A

nnnn

n

n

nn

n

n

n

n

n

n

n






 

1قبول کند  اگر این ماتریس سازگار باشد ، باید jiij   5.0وii 

  سازگاری سنجش و ها وزن استخراج  .6

روش محاسبه وزن ها از ماتریس تصمیم به سازگار یا ناسازگار بودن ماتریس تصمیم 

اگر شرط  .وابسته است
ikjkij aaa   در ماتریس تصمیم برقرار باشد می گوییم که

برقراری تساوی در این رابطه به آن معنا است که اگر بعنوان .میم سازگار است ماتریس تص

 kنسبت به   jارجحیت داشته باشد و نیز ایتم aijبرابر  4به میزان  j نسبت به iمثال ایتم 

برابر  ۶به میزان  kنسبت به ایتم  iارجحیت داشته باشد آنگاه ایتم  ajkبرابر 3هم به میزان 

 میتوانیم وزن ها را با استفاده از معادله زیر محاسبه کنیم ما. اهمیت دارد
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زیاد بودن آن )در استخراج وزن ها از ماتریس سازگار اگر معیار دارای جهت مثبت باشد 

مولفه های یک ستون دلخواه از آنرا نسبت به مجموع آن ستون نرمال می کنیم (مطلوب باشد

مولفه (کم بودن آن مطلوب باشد)اگر معیار دارای جهت منفی بشد.ید و وزنها بدست می آ

های یک سطر دلخواه از آن را نسبت به مجموع آن سطر نرمال می کنیم و وزن ها محاسبه 

اما اگر ماتریس ناسازگار باشد  از روش فوق نمی توان برای استخراج وزن ها استفاده .می شود

از ناسازگاری در داده های استفاده شده در ماتریس  به این دلیل ما برای جلوگیری.کرد 

قضاوت ازروش نرخ سازگاری برای ارزیابی و سنجش سازگاری ماتریس استفاده کردیم که 

 :بصورت زیر تعریف می گردد

RI

CI
CR   

را می توان از  CIمقدار .یک شاخص تصادفی است RIشاخص سازگاری و   CIکه 

 :کردرابطه زیر محاسبه 

1

max






n

n
CI

  

 

یک راه حل .بیشترین  مقدار ویژه ماتریس است λmaxمرتبه ماتریس،و nکه در آن 

استفاده از معادله درجه دوم بصورت  3*3تحلیلی برای بدست آوردن مقدار ویژه ماتریس های 

 زیر می باشد اگر
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مقادیر ویژه  ماتریس ریشه های این . می باشد  3*3ماتریس  شناسای  I3که در آن  

در .چندجمله ای هستند که میتوان با استفاده از روش حل معادلات مکعبی آنها را محاسبه کرد

برای مرتبه های مختلف ماتریس ها معمولا داده میشوند، برخی  از انها  RIاین روش، مقادیر 

باشد ،  ۰.1برای یک ماتریس کمتر از  CRاگرمقدار .نشان داده شده است.... در جدول  را

 3ما جدول را از . بدین معنی است که سازگاری خوبی بین وزن های محاسبه شده وجود دارد

شروع می کنیم زیرا اگر یک یا دو متغییر داشته باشیم از نظر منطقی در این مدل خروجی و 

، برای مثال  F2تا  F1حق تقدم از . ده و لذا نیاز به مقایسه نمی باشدورودی مشابه هم ش

 .است این مقدار ورودی وخروجی است ۰.3است و در سوی دیگر  ۰.۸

  مدل موردی بررسی .7

ما برای نشان دادن جامعیت و صحت مدل ارائه شده  در ارزیابی کیفیت وب سایت های 

همچنین برای محاسبه .اجرا کردیم  ۶تا  4ول یک بانک الکترونیک ان را با ورودی های جدا

همچنین .ابعاد بصورت یک عدد صحیح از قطعه کدی به زبان بیسیک استفاده شده است

 .نشان داده شده است  5تا 4ماتریس های مقایسه فاکتور ها و زیر فاکتورها در جدول 
 

 فاکتور درسطح فازی مقایسهماتریس :2جدول

 
1C  

2C  
3C  

4C  

1C  0.4 0.5 0.6 0.7 

2C  0.3 0.4 0.3 0.2 

3C  0.2 0.5 0.4 0.6 

4C  0.1 0.6 0.2 0.4 

 

سطح زیرفاکتورها برای معيار ماتریس مقایسه فازی در:3جدول
1C 

1C  
11C  

12C  
13C  

11C  0.4 0.6 0.5 

12C  0.3 0.4 0.3 

13C  0.2 0.5 0.4 

 

ماتریس مقایسه فازی در سطح زیرفاکتورها برای معيار:4جدول
2C 

2C  
21C  

22C  
23C  

24C  

21C  0.4 0.1 0.6 0.3 

22C  0.7 0.4 0.8 0.5 

23C  0.2 0.1 0.4 0.1 

24C  0.5 0.3 0.7 0.4 

 

 

 

 



14  Mostafa Akhavansaffar  

ماتریس مقایسه فازی در سطح زیرفاکتورها برای معيار:5جدول
3C 

3C  
31C  

32C  
33C  

34C  

31C  0.4 0.5 0.6 0.3 

32C  0.3 0.4 0.5 0.2 

33C  0.2 0.3 0.4 0.1 

34C  0.5 0.6 0.5 0.4 

 

ماتریس مقایسه فازی در سطح زیرفاکتورها برای معيار:6جدول
4C 

4C  
41C  

42C  
43C  

44C  

41C  0.4 0.2 0.6 0.4 

42C  0.6 0.4 0.5 0.6 

43C  0.2 0.3 0.4 0.3 

44C  0.4 0.2 0.5 0.5 

 

 نرخ سازگاری و اولویت فاکتورها :7جدول 

 
 

 گيری نتيجه .8

فاکتورهای سنجش این مقاله با بکارگیری یک مدل تصمیم گیری چند معیاره فازی، در

ایجاد مدل .کیفیت وب سایت های بانکداری الکترونیک را مورد ارزیابی و سنجش قرار دادیم

حیط فازی این امکان را برای تصمیم گیرندگان فراهم می آورد تا بتوانند با تصمیم گیری در م

سهولت بیشتری در خصوص ارزیابی گزینه ها و تعیین اهمیت معیارهای تصمیم گیری اظهار 

از قابلیت های مدل سلسله مراتبی فازی این است که معیار ها می توانند در   .نظر نمایند

عیار ها در چند لایه قرار گیرند و لازم نیست عناصر لایه های قالب معیار های کلی و زیر م

مختلف به هم وصل باشند یا با توجه به ساختار مسئله این ارتباط ها می توانند تغییر 

 .حالت کلی انرا می توان بصورت زیر نشان داد.کنند

 
ن نمره بهرحال نتایج نشان داد که فاکتورهای اعتماد و کیفیت محتوای وب سایت بشتری

زیرا عمومی بوده ،در دسترس بسیاری از .را از تمام ارزشیابی های کلی بخود اختصاص داد

مشتریان قرار داردو نمونه های بسیاری از هک شدن وب سایت توسط هکرها در چند سال 

پس با تقویت و رفع اشکالات مربود به دو حوزه اعتماد و کیفیت .گذشته گزارش شده است

 .ها می تواند در نهایت کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک را افزایش دادمحتوای وب سایت 
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