
گيري رضايت مشتري در بانك توسعه صادرات ايران با  اندازه
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  استاديار گروه مديريت دانشگاه آزاد اسلامي واحد اراك، اراك ،ايران -1

  ايران  اراك،،مي واحد اراكارشد مهندسي صنايع دانشگاه آزاد اسلا دانشجوي كارشناسي- 2
  

  6/10/89 :پذيرش                                          11/11/88:دريافت

  

  چكيده 
هـا و  مقوله رضايت مشتري بيانگر يك رويكرد نوين نسبت به كيفيت در مؤسسات اقتـصادي ، سـازمان               

گيـري رضـايت مـشتريان،      هانـداز . باشـد مـدار واقعـي مـي     چنين ايجاد يك مديريت و فرهنگ مـشتري       هم

بـه  . هـاي مـشتري اسـت     خصوص انتظارات و اولويت   دار و عيني در   كننده يك بازخورد فوري، معنا    ارائه

رد كـه   ياي از ابعاد رضايت مورد ارزيابي قرار گ       ها در ارتباط با مجموعه    اين ترتيب بايد عملكرد سازمان    

  . بيانگر نقاط قوت و ضعف يك سازمان باشد

 )MUSA( 2يق و براي اولـين بـار در ايـران، روش تجزيـه و تحليـل چنـدمعياره رضـايت               در اين تحق  

. گيري و تجزيه و تحليل رضايت مشتريان بانك توسعه صادرات ايران اسـتفاده شـده اسـت                براي اندازه 

هـاي  ها و اولويـت اي از مشتريان را بر پايه ارزشاين روش به صورت يكپارچه، سطح رضايت مجموعه    

  .كندها ارزيابي مي آنبيان شده

اين تحقيق بنا به درخواست اداره امور مشتريان و همـاهنگي شـعب بانـك توسـعه صـادرات ايـران               

بـا توجـه بـه سـاختار سلـسله مراتبـي ابعـاد              (ريزي خطي   انجام شده است كه با حل چندين مدل برنامه        

بعـاد و نيـز رضـايت كلـي و     ، ميانگين سطح رضايت در هريك از ا   )وسيله خبرگان رضايت تعيين شده به   

اي آيد و در نهايت با ايجاد و توسـعه مجموعـه  دست مي هريك از ابعاد رضايت به    ) وزن(چنين اهميت   هم

  .كندگيري بهتر رضايت كمك ميهاي كمي و نمودارهاي ادراكي به ارزيابي و اندازهاز شاخص
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  انجام شده است آقاي كميل فتاحي دانشجوييهناماين تحقيق در قالب حمايت مالي بانك توسعه صادرات ايران از پايان. 1

2. MUlticriteria Satisfaction Analysis (MUSA) 

  

11/11/88:درياف 11/11/88:دريافت   6/10/89 :پذيرش                                          ت

  

مقوله رضايت مشتري بيانگر يك رويكرد نوين نسبت به كيفيت در مؤسسات اقتـصادي ، سـازمان               

هانـداز . باشـد چنين ايجاد يك مديريت و فرهنگ مـشتري       مـدار واقعـي مـي     چنين ايجاد يك مديريت و فرهنگ مـشتري       مـدار واقعـي مـي     چنين ايجاد يك مديريت و فرهنگ مـشتري        هانـداز . باشـد مـدار واقعـي مـي      گيـري رضـايت مـشتريان،      مـدار واقعـي مـي     

خصوص انتظارات و اولويت   هـاي مـشتري اسـت     خصوص انتظارات و اولويت   هـاي مـشتري اسـت     خصوص انتظارات و اولويت   دار و عيني در   كننده يك بازخورد فوري، معنا    

اي از ابعاد رضايت مورد ارزيابي قرار گ       ها در ارتباط با مجموعه    اين ترتيب بايد عملكرد سازمان    

  . بيانگر نقاط قوت و ضعف يك سازمان باشد

يق و براي اولـين بـار در ايـران، روش تجزيـه و تحليـل چنـدمعياره رضـايت               

گيري و تجزيه و تحليل رضايت مشتريان بانك توسعه صادرات ايران اسـتفاده شـده اسـت                

ها و اولويـت اي از مشتريان را بر پايه ارزشاين روش به صورت يكپارچه، سطح رضايت مجموعه    

  .كندها ارزيابي مي

اين تحقيق بنا به درخواست اداره امور مشتريان و همـاهنگي شـعب بانـك توسـعه صـادرات ايـران               

(ريزي خطي   انجام شده است كه با حل چندين مدل برنامه         (ريزي خطي   انجام شده است كه با حل چندين مدل برنامه         بـا توجـه بـه سـاختار سلـسله مراتبـي ابعـاد              انجام شده است كه با حل چندين مدل برنامه        

، ميانگين سطح رضايت در هريك از ا   بعـاد و نيـز رضـايت كلـي و     ، ميانگين سطح رضايت در هريك از ا   بعـاد و نيـز رضـايت كلـي و     ، ميانگين سطح رضايت در هريك از ا   )رضايت تعيين شده به   وسيله خبرگان رضايت تعيين شده به   وسيله خبرگان رضايت تعيين شده به   

دست مي آيد و در نهايت با ايجاد و توسـعه مجموعـه  دست مي آيد و در نهايت با ايجاد و توسـعه مجموعـه  دست مي هريك از ابعاد رضايت به    ) وزن(چنين اهميت   
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 و تجزيـه تحليـل      3، رگرسيون ترتيبي  2غاميبندي غيراد ، اولويت 1تجزيه و تحليل چند معياره    : هاواژهكليد

  .4رضايت مشتريان

 

   مقدمه-1
 برابـر حفـظ مـشتري    5دست آوردن مشتري جديـد  دهد كه هزينه بهمطالعات متعدد نشان مي   

 و نيز اشاره شده است كـه يـك درصـد كـاهش در رضـايت مـشتري باعـث                     ]1[موجود است   

  . ]2[شود  درصد در بازگشت سرمايه سازمان مي5كاهش 

باشـد  هاي تجاري مي  ترين پيامدهاي مربوط به انواع سازمان     رضايت مشتري يكي از مهم    

مداري و مفاهيم اصلي بهبود مستمر مورد تأييد قرار گرفته اسـت،            وسيله فلسفه مشتري  كه به 

بايد رضايت مشتري مورد سـنجش قـرار گرفتـه و بـه تعـدادي               در اين صورت و به اين دليل        

ممكـن اسـت سـنجش رضـايت مـشتري بـه عنـوان قابـل           . ش تبـديل شـود    پارامتر قابل سـنج   

دار و ترين سيستم بازخورد مورد بررسي قرار گيرد كه يك روش مؤثر، مستقيم، معنا            اطمينان

بـه اي ترتيـب، رضـايت    . هـاي مـشتري فـراهم كنـد    واقعي را از شناسايي انتظارات و اولويـت      

د ممكـن از سـرآمدي هـر سـازمان تجـاري          مشتري يك حد استاندارد عملكرد و يك اسـتاندار        

چنين سنجش رضايت مشتري يك احساس موفقيت و نايل شدن به هدف            هم. ]3[كند  فراهم مي 

كنـد، بـه ايـن    رساني به مشتريان ايجاد مـي     براي همه كارمندان درگير در مراحل فرايند خدمت       

. ]6؛ 5؛ 4[شـود  يوري م ـترتيب سنجش رضايت، موجب نايل شدن افراد به سطوح بالاتر بهره          

رضايت مشتري بايد به تعدادي از پارامترهاي قابل سنجش تبديل شود كه مردم بتواننـد آنهـا       

  .]7[را درك كرده و تحت تأثير قرار بگيرند 

شود كه نمـود    گيري رضايت مشتري از جمله اقدامات داخلي محسوب مي        در نهايت، اندازه  

  ].8[باشد گيري سازمان به سمت كيفيت ميجهت

ــدازه هــاي كمــي و گيــري رضــايت مــشتري، رويكردهــاي بــسياري نظيــر روش بــراي ان

هـاي تجزيـه و تحليـل رفتـاري         هاي تجزيـه و تحليـل داده، رويكردهـاي كيفيتـي، روش           تكنيك

                                                                                                              
1. Multicriteria analysis 
2. Preference disaggregation 
3. Ordinal regression 
4. Customer satisfaction analysis 

وسيله فلسفه مشتري  مداري و مفاهيم اصلي بهبود مستمر مورد تأييد قرار گرفته اسـت،            وسيله فلسفه مشتري  مداري و مفاهيم اصلي بهبود مستمر مورد تأييد قرار گرفته اسـت،            وسيله فلسفه مشتري  

در اين صورت و به اين دليل        بايد رضايت مشتري مورد سـنجش قـرار گرفتـه و بـه تعـدادي               در اين صورت و به اين دليل        بايد رضايت مشتري مورد سـنجش قـرار گرفتـه و بـه تعـدادي               در اين صورت و به اين دليل        

. ممكـن اسـت سـنجش رضـايت مـشتري بـه عنـوان قابـل           . ممكـن اسـت سـنجش رضـايت مـشتري بـه عنـوان قابـل           . پارامتر قابل سـنج   ش تبـديل شـود    پارامتر قابل سـنج   ش تبـديل شـود    پارامتر قابل سـنج   

ترين سيستم بازخورد مورد بررسي قرار گيرد كه يك روش مؤثر، مستقيم، معنا            

بـه اي ترتيـب، رضـايت    . هـاي مـشتري فـراهم كنـد    واقعي را از شناسايي انتظارات و اولويـت      

د ممكـن از سـرآمدي هـر سـازمان تجـاري          مشتري يك حد استاندارد عملكرد و يك اسـتاندار        

چنين سنجش رضايت مشتري يك احساس موفقيت و نايل شدن به هدف            هم. ]3[كند  فراهم مي 

براي همه كارمندان درگير در مراحل فرايند خدمت       رساني به مشتريان ايجاد مـي     براي همه كارمندان درگير در مراحل فرايند خدمت       رساني به مشتريان ايجاد مـي     براي همه كارمندان درگير در مراحل فرايند خدمت       

. ]6؛ 5؛ 4[شـود  يوري م ـترتيب سنجش رضايت، موجب نايل شدن افراد به سطوح بالاتر بهره          

رضايت مشتري بايد به تعدادي از پارامترهاي قابل سنجش تبديل شود كه مردم بتواننـد آنهـا       

را درك كرده و تحت تأثير قرار بگيرند   .]7[را درك كرده و تحت تأثير قرار بگيرند   .]7[را درك كرده و تحت تأثير قرار بگيرند 

گيري رضايت مشتري از جمله اقدامات داخلي محسوب مي        در نهايت، اندازه  

  ].8[باشد گيري سازمان به سمت كيفيت مي

ــدازه گيــري رضــايت مــشتري، رويكردهــاي بــسياري نظيــر روش بــراي ان

هـاي تجزيـه و تحليـل رفتـاري         هاي تجزيـه و تحليـل داده، رويكردهـاي كيفيتـي، روش           
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) فرم(هاي مذكور، پرسشنامه ، اما بسياري از مدل    ] 149، ص   9[وجود دارد   ...  و 1كنندهمصرف

دهند، اگرچه كه اين اطلاعـات اسـاس و         مورد بررسي قرار نمي   هاي مشتريان را    كيفي قضاوت 

هـا  گيـري علاوه بر اين، بجز در چنـدين مـورد، انـدازه          . باشدهاي ورودي رضايت مي   پايه داده 

باشـد كـه   كنـد و بـه ايـن دليـل مـي       براي تحليل جزئي رضايت مشتري كفايت نمي      ) هاسنجش(

روش ارائه  . شود مشخص مي  يل توصيفي ساده ما   پايه يك تجزيه و تحل    ها بر اصولاً نتايج مدل  

 3 كه با نام روش تجزيه و تحليل چندمعياره رضـايت          2دهي غيرادغامي چندمعياره  شده اولويت 

لازم به ذكـر اسـت كـه     . نامگذاري شده است، اين معايب را برطرف و راه حل ارائه كرده است            

 و  5و نيـز گريگـوروديس    ] 10) [1998( و ديگـران     4وسـيله سيـسكوس   چارچوب اين مفاهيم به   

  .ايجاد شده است] 13؛12؛11) [1999(ديگران 

باشـند كـه محقـق در       شود و سؤالات زير مطرح مـي      اي مطرح نمي  در اين پژوهش فرضيه   

  . هاستجستجوي يافتن پاسخ آن

يك بـر رفتـار   ها كدامند و كدامرضايت مشتري در بانك) ابعاد(پارامترهاي  : سؤال اول  •

 وسعه صادرات ايران تأثيرگذار است؟مشتريان بانك ت

 باشند؟مي) ترمهم(رضايت مهم ) ابعاد(يك از پارامترهاي كدام: سؤال دوم •

هـا و انتظـارات مـشتريان بـه         ميانگين سطح رضـايت مطـابق بـا اولويـت         : سؤال سوم  •

 به چه ميزان است؟) معيارها و زيرمعيارها(صورت كلي و در هريك از ابعاد 

قوت و ضعف بانـك توسـعه صـادرات ايـران در زمينـه رضـايت                نقاط  : ال چهارم ؤس •

 ؟ استمشتريان كدام

نـد؟ و چطـور بـه ايـن بهبـود        اابعاد رضايتي كه بايد بهبود پيدا كنند، كدام       : سؤال پنجم  •

 توانند نايل شوند؟مي

روش تجزيـه و  بخـش دوم مربـوط بـه آشـنايي بـا      .  بخش ارائه شده است   5اين مقاله در    

سازي مسأله رضـايت  مدلو شرح ) مدل مورد استفاده در پژوهش   ( رضايت   تحليل چندمعياره 

در بخش سـوم  . باشدمي ... وتجزيه و تحليل پايايي، مربوط به آن مشتري به همراه متغيرهاي 

                                                                                                              
1. Consumer behavioural analysis 
2  .Multicriteria preference disaggregation 
3. MUlticriteria Satisfaction Analysis (MUSA) 
4. Siskos 
5. Grigoroudis 

چارچوب اين مفاهيم به   

ايجاد شده است] 13؛12؛11) [1999(ديگران ايجاد شده است] 13؛12؛11) [1999(ديگران   .] 13؛12؛11) [1999(ديگران

شود و سؤالات زير مطرح مـي      باشـند كـه محقـق در       شود و سؤالات زير مطرح مـي      باشـند كـه محقـق در       اي مطرح نمي  شود و سؤالات زير مطرح مـي      اي مطرح نمي  شود و سؤالات زير مطرح مـي      در اين پژوهش فرضيه   اي مطرح نمي  در اين پژوهش فرضيه   اي مطرح نمي  در اين پژوهش فرضيه   

  . هاستجستجوي يافتن پاسخ آن

رضايت مشتري در بانك) ابعاد(پارامترهاي  : سؤال اول  رضايت مشتري در بانك) ابعاد(پارامترهاي  : سؤال اول  ها كدامند و كدام) ابعاد(پارامترهاي  : سؤال اول 

مشتريان بانك توسعه صادرات ايران تأثيرگذار است؟مشتريان بانك توسعه صادرات ايران تأثيرگذار است؟مشتريان بانك ت

باشند؟مي) ترمهم(رضايت مهم ) ابعاد(يك از پارامترهاي كدام: سؤال دوم باشند؟مي) ترمهم(رضايت مهم ) ابعاد(يك از پارامترهاي  يك از پارامترهاي 

هـا و انتظـارات مـشتريان بـه         ميانگين سطح رضـايت مطـابق بـا اولويـت         : سؤال سوم 

) به چه ميزان است؟) به چه ميزان است؟) معيارها و زيرمعيارهاصورت كلي و در هريك از ابعاد (صورت كلي و در هريك از ابعاد (صورت كلي و در هريك از ابعاد 

قوت و ضعف بانـك توسـعه صـادرات ايـران در زمينـه رضـايت                نقاط  : ال چهارم ؤس قوت و ضعف بانـك توسـعه صـادرات ايـران در زمينـه رضـايت                نقاط  : ال چهارم ؤس نقاط  : ال چهارم ؤس

؟ است

نـد؟ و چطـور بـه ايـن بهبـود        ابعاد رضايتي كه بايد بهبود پيدا كنند، كدام       اابعاد رضايتي كه بايد بهبود پيدا كنند، كدام       اابعاد رضايتي كه بايد بهبود پيدا كنند، كدام       : سؤال پنجم 

توانند نايل شوند؟

. بخـش دوم مربـوط بـه آشـنايي بـا      . بخـش دوم مربـوط بـه آشـنايي بـا      .  بخش ارائه شده است   5اين مقاله در    

مدلو شرح ) مدل مورد استفاده در پژوهش   ( رضايت   تحليل چندمعياره  مدلو شرح ) مدل مورد استفاده در پژوهش    سازي مسأله رضـايت  مدل مورد استفاده در پژوهش   

. باشدمي ... وتجزيه و تحليل پايايي، مربوط به آن مشتري به همراه متغيرهاي 
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 با توجـه بـه مـدل     هاتجزيه و تحليل داده   به فرايند انجام تحقيق پرداخته و در بخش چهارم به           

مـشتريان  تجزيـه و تحليـل رضـايت    در پايان نيـز بـه نتـايج       . تمورد استفاده، اشاره شده اس    

 و محققـان آتـي ارائـه        پيشنهادهاي اجرايي براي بانك توسعه صادرات ايـران       پرداخته شده و    

  .شده است

  

   روش تجزيه و تحليل چندمعياره رضايت-2
 و 1 ميهلـيس وسـيله بـه ) MUSA(، روش تجزيه و تحليـل چنـد معيـاره رضـايت     2001از سال   

روش . گيـري رضـايت مـشتريان شـناخته شـده اسـت       انـدازه  بـراي گران به عنوان ابـزاري      دي

MUSA              هـاي بيـان شـده       يك روش علمي و كاربردي مي باشد كه با تبديل نظرات و قـضاوت

ها، ميزان رضايت و اهميـت      ريزي خطي و حل آن    هاي برنامه به مدل ) در پرسشنامه (مشتريان  

هاي تـك  دهد كه نتيجه ادغام قضاوتزمان مربوطه نشان ميهر يك از ابعاد رضايت را در سا     

  .باشدتك مشتريان مي

 2در اين تحقيق براي تجزيه و تحليل اطلاعات از روش تجزيه و تحليل چند معياره رضايت               

گيـري رضـايت مـشتري بـه عنـوان يـك مـسأله تجزيـه و تحليـل                   انـدازه . اسـت استفاده شـده  

، مسأله تجزيـه و تحليـل   MUSAرد و با استفاده از روش   گيمعياره مورد بررسي قرار مي    چند

هـاي  شـود كـه پـس از حـل ايـن مـدل        ريـزي خطـي تبـديل مـي       هاي برنامه چند معياره به مدل   

چنـين ميـانگين سـطح رضـايت در هـر      ريزي خطي، وزن هر معيار و زير معيارها و هم       برنامه

  .آيدمعيار و زير معيار به دست مي

باشـد  هاي فردي به يك تابع مقدار تجمعي مـي        دغام قضاوت ، ا  MUSAهدف اصلي روش    

 به عنـوان سـاختار      1شكل  . است) ابعاد رضايت ( معيار   nكه رضايت كلي وابسته به مجموعه       

هـاي  هـا و اولويـت  ، بيـانگر ادغـام قـضاوت   MUSAكلي يك مسأله رضايت مشتري در روش   

وسيله پرسـشنامه   مورد نياز بهاطلاعات. باشدمشتريان براي تعيين رضايت كلي مشتريان مي  

بـراي مثـال    . گرددآوري مي است، جمع مذكور كه با توجه به ساختار سلسله مراتبي تهيه شده         

در هرمعيار كلي چند زير معيار وجود دارد كه در پرسشنامه، مـشتريان قـضاوتهاي خـود را                  

                                                                                                              
1. Mihelis 
2. Multicriteria satisfaction analysis: MUSA 

گيـري رضـايت مـشتريان شـناخته شـده اسـت       انـدازه  بـراي گران به عنوان ابـزاري       گيـري رضـايت مـشتريان شـناخته شـده اسـت       انـدازه  بـراي   انـدازه  بـراي 

هـاي بيـان شـده       يك روش علمي و كاربردي مي باشد كه با تبديل نظرات و قـضاوت              

به مدل ) در پرسشنامه (مشتريان   به مدل ) در پرسشنامه (مشتريان   ها، ميزان رضايت و اهميـت      هاي برنامه ريزي خطي و حل آن    هاي برنامه ريزي خطي و حل آن    هاي برنامه در پرسشنامه (مشتريان  

دهد كه نتيجه ادغام قضاوتهر يك از ابعاد رضايت را در سا     زمان مربوطه نشان ميهر يك از ابعاد رضايت را در سا     زمان مربوطه نشان ميهر يك از ابعاد رضايت را در سا     

  .باشدتك مشتريان مي

در اين تحقيق براي تجزيه و تحليل اطلاعات از روش تجزيه و تحليل چند معياره رضايت               

گيـري رضـايت مـشتري بـه عنـوان يـك مـسأله تجزيـه و تحليـل                   انـدازه . اسـت 

، مسأله تجزيـه و تحليـل   MUSAگيرد و با استفاده از روش   گيرد و با استفاده از روش   گيمعياره مورد بررسي قرار مي    

شـود كـه پـس از حـل ايـن مـدل        ريـزي خطـي تبـديل مـي       هاي برنامه چند معياره به مدل   

چنـين ميـانگين سـطح رضـايت در هـر      ريزي خطي، وزن هر معيار و زير معيارها و هم       

  .آيدمعيار و زير معيار به دست مي

هاي فردي به يك تابع مقدار تجمعي مـي        دغام قضاوت ، ا MUSAهدف اصلي روش    

 به عنـوان سـاختار      1شكل  . است) ابعاد رضايت ( معيار   nكه رضايت كلي وابسته به مجموعه       

هـا و اولويـت  MUSA، بيـانگر ادغـام قـضاوت   MUSA، بيـانگر ادغـام قـضاوت   MUSAكلي يك مسأله رضايت مشتري در روش   

اطلاعات. باشدمشتريان براي تعيين رضايت كلي مشتريان مي   اطلاعات. باشدمشتريان براي تعيين رضايت كلي مشتريان مي   وسيله پرسـشنامه   مورد نياز بهمشتريان براي تعيين رضايت كلي مشتريان مي  

بـراي مثـال    . گرددآوري مي مذكور كه با توجه به ساختار سلسله مراتبي تهيه شده         است، جمع مذكور كه با توجه به ساختار سلسله مراتبي تهيه شده         است، جمع مذكور كه با توجه به ساختار سلسله مراتبي تهيه شده          بـراي مثـال    . گرددآوري مي است، جمع  است، جمع 
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ر كلي براي هر معيـار  نسبت به هر يك از زير معيارها و نيز به طو   ) با استفاده از طيف ليكرت    (

  .نمايندباتوجه به آن زيرمعيارها، بيان مي

ريـزي خطـي ايـن تحقيـق بـه دنبـال       هـاي برنامـه   لازم به ذكر است كه در تابع هدف مـدل         

كردن اختلاف بين سطح رضايت بيان شده توسط مشتريان نسبت بـه زيـر معيارهـا و                 مينيمم

در پايـان بـا     . باشـيم ر اصلي آنها مـي    سطح رضايت بيان شده توسط مشتريان نسبت به معيا        

ريـزي خطـي و بـا اسـتفاده از ديـاگرام            هاي برنامه استفاده از نتايج به دست آمده از حل مدل        

اهميت، استراتژي بانك در راستاي بهبود آن دسته از ابعـاد رضـايت مـشتري كـه از           / عملكرد

ود رضـايت مـشتريان را      گردد و در نتيجه بهب ـ    سطح رضايت پاييني برخوردارند، پيشنهاد مي     

  .]150-149 ص، ص9[در برخواهد داشت 
  

  
  

 MUSAساختار كلي يك مسأله رضايت مشتري در روش   1شكل

  

    به آنسازي مسأله رضايت مشتري به همراه متغيرهاي مربوط شرح مدل-2-1

Y(، توابع رضايت كلي      MUSAروش  
Xi(و جزئي   ) *

هاي بيـان شـده     را با توجه به قضاوت    ) *

بايد متذكر شـد كـه ايـن روش بـر پايـه مفـاهيم               . آورددست مي هب) Xiو  Y( مشتريان   وسيلهبه

سطح رضايت پاييني برخوردارند، پيشنهاد مي     

.]150-149 ص، ص9[در برخواهد داشت  .]150-149 ص، ص9[در برخواهد داشت    در برخواهد داشت 

  

 MUSAساختار كلي يك مسأله رضايت مشتري در روش 1شكل

  

سازي مسأله رضايت مشتري به همراه متغيرهاي مربوطل-1-2 شرح مدل-1-2 شرح مدل-2-1
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ريـزي  هـاي برنامـه   هـا و تكنيـك    كارگيري محـدوديت  هتجزيه و تحليل رگرسيون ترتيبي و با ب       

 شـرح  بـه  1ه تجزيـه و تحليـل رگرسـيون ترتيبـي    معادل. ]150، ص 9[ تخطي توسعه يافته اس

  .مي باشد) 1(معادله 

*
* ( )

t n
Y b X

i i
i

+ −
= − σ + σ∑

=1
)�                                      (  

n
bi

i
=∑

=
1

1
 

  .باشد مي 1 جدول شرحمتغيرهاي شرح داده شده تاكنون، به 
 

  MUSA شرح متغيرهاي مدل اوليه روش  1جدول

  

  معادل انگليسي  شرح متغير  نام متغير

Y*  توابع رضايت كلي  Global Satisfaction Functions  

Xi
 Partial Satisfaction Functions  توابع رضايت جزئي  *

Y  هاي كلي مشتريانقضاوت  Global Customers 'Judgments 

Xi  هاي جزئي مشتريانقضاوت  Partial Customers 'Judgments 

ι

*Y 
 Y  Estimation of The Global Satisfaction Function*تخمين مقدار تابع رضايت كلي

Xi* تخمين مقدار توابع رضايت جزئي  Estimation of The Partial Satisfaction Functions 

+
σ

 
 Overestimation Error  خطاي تخمين بالا

−
σ 

 Underestimation Error  خطاي تخمين پايين

bi 
 Weight Of The ith Criterion  امiوزن معيار 

 
Xi و *Yبايد متذكر شد كه مقدارتوابع  

  :كه به طوري؛اند نرماليزه شده100 تا 0  بين *
* ** *

, , , ..., ( )= = = = =
11 0 0 1 2 2i

Y X Y X for i ni i
αα

 
 

  .شرايط اولويت ذيل برقرار است Xi و Yعلاوه بر اين، به خاطر ماهيت ترتيبي 

                                                                                                              
1. Ordinal Regression Analysis Equation 

  MUSAشرح متغيرهاي مدل اوليه روش  1جدول

  

  معادل انگليسي  شرح متغير

Global Satisfaction Functionsتوابع رضايت كلي

 Partial Satisfaction Functionsتوابع رضايت جزئي

 Global Customers 'Judgments  هاي كلي مشتريانقضاوت

 Partial Customers 'Judgments  هاي جزئي مشتريانقضاوت

 Y  Estimation of The Global Satisfaction Function*تخمين مقدار تابع رضايت كلي

 Estimation of The Partial Satisfaction Functionsتخمين مقدار توابع رضايت جزئي

 Overestimation Errorخطاي تخمين بالا

 Underestimation Errorخطاي تخمين پايين

 Weight Of The ith Criterionم  ام  امiوزن معيار 

Xi و *Yبايد متذكر شد كه مقدارتوابع  
  :كه به طوري؛اند نرماليزه شده100 تا 0  بين *

**
( )( )2( )

i
Y X Y X for i n, , ...,Y X Y X for i n, , ...,= = = = =Y X Y X for i n= = = = == = = = =0= = = = =Y X Y X for i n= = = = =0= = = = =0 1 2Y X Y X for i n0 1 2, , ...,0 1 2, , ...,Y X Y X for i n, , ...,0 1 2, , ...,= = = = =0 1 2= = = = =Y X Y X for i n= = = = =0 1 2= = = = =

i
Y X Y X for i n

i
i iY X Y X for i ni iY X Y X for i n,Y X Y X for i n,i i,Y X Y X for i n,= = = = =Y X Y X for i n= = = = =i i= = = = =Y X Y X for i n= = = = =0Y X Y X for i n0i i0Y X Y X for i n0= = = = =0= = = = =Y X Y X for i n= = = = =0= = = = =i i= = = = =0= = = = =Y X Y X for i n= = = = =0= = = = =

α
Y X Y X for i n

α
Y X Y X for i n

α
Y X Y X for i n

α
Y X Y X for i n
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* *
, , ... , ( )

+ +
≤ ⇔ ≤ = −

1 1 1 2 1 3m m m m
Y Y Y Y for m α  

* *
, , ... ,

+ +
≤ ⇔ ≤ = −

1 1 1 2 1k k kk
X X X X for ki ii i i α 

توانـد بـه   ، مسأله ارزيابي سطح رضايت مشتريان مي   مذكور هايهمطابق تعاريف و فرضي   

خطاهـاي  (ريزي خطي تبديل شود كه تابع هدف آن مينـيمم مجمـوع خطاهـا               يك مسأله برنامه  

  :هاي آن عبارتند ازو محدوديت) تخمين بالا و پايين

 )به تعداد مشتريان(ي براي هر مشتري معادله رگرسيون ترتيب•

Yسازي براي هاي نرمالمحدوديت•
Xi و *

 100 تا 0 بين *

 1هـاي محاسـباتي مـدل، از متغيرهـاي تغييـر        در ادامه به منظور كـاهش تعـداد محـدوديت         

  :]359، ص 14[ شود  به صورت ذيل اعمال مي2هاي تغييرشود كه معادلهاستفاده مي
  

* *
, , ... , ( )

+
= − = α −

1 1 2 1 4m m
Zm Y Y for m  

* * , ,..., , ,...,
+

= − = α − =
1 1 2 1 1 2k k

Wik b x b x for k and i ni i i i i  
  

شود ذكر اين نكته اهميت دارد كه با استفاده از اين متغيرها، خطي بودن روش تضمين مي               

، متغيرهاي  )4(با استفاده از معادلات شماره      .  بود 3له غيرخطي أ اين مس  1كه در معادله شماره     

  :شوندروش به صورت زير نوشته مي

*
, , ... , ( )

−
= =∑

=

1
2 3 5

1

mm
Y Z for mt

t
α  

*
, , ... , , , ... ,

−
= = =∑

=

1
2 3 1 2

1

kk
b x w for k and i ni i it i

t
α  

  :شود به صورت زير نوشته ميMUSA روش 4ريزي خطيبنابراين شكل كلي مدل برنامه

[min]
+ −

= +∑
=1

M
F j j

j
σ σ

 
 
Subject to  

                                                                                                              
1. Transformation Variables  
2. Transformation equation  

 .، بايد تخمين زده شوندbi و ضريب *Xi و *Yزمان متغيرهاي كه به طور هم به خاطر اين. 3

4. Linear Programming (LP) 

هـاي محاسـباتي مـدل، از متغيرهـاي تغييـر        در ادامه به منظور كـاهش تعـداد محـدوديت         

359، ص 4[ شود به صورت ذيل اعمال مي2هاي تغييرشود كه معادله 359، ص 14 1

* *
, , ... ,

* *+* *
= α −

* *1* * 1 2 1, , ... ,1 2 1, , ... ,= α −1 2 1= α −, , ... ,= α −, , ... ,1 2 1, , ... ,= α −, , ... ,
m m* *m m* *m m* *m m* *+m m+* *+* *m m* *+* *1m m1* *1* *m m* *1* *

Zm Y Y= −Zm Y Y= −
1

Zm Y Y
1m m

Zm Y Y
m m+m m+

Zm Y Y
+m m+1m m1

Zm Y Y
1m m1

for m

, ,...,
+

= α − =
1 1 2 1 1 2, ,...,1 2 1 1 2, ,...,= α − =1 2 1 1 2= α − =, ,...,= α − =, ,...,1 2 1 1 2, ,...,= α − =, ,...,

k k
Wik b x b x for k*Wik b x b x for k* *Wik b x b x for k*

+
Wik b x b x for k

+
−Wik b x b x for k−

1
Wik b x b x for k

1k
Wik b x b x for k

k k
Wik b x b x for k

k
and i n1 2 1 1 2and i n1 2 1 1 2= α − =1 2 1 1 2= α − =and i n= α − =1 2 1 1 2= α − =i i i iWik b x b x for ki i i iWik b x b x for k*Wik b x b x for k*i i i i*Wik b x b x for k* −Wik b x b x for k−i i i i−Wik b x b x for k− i1 2 1 1 2i1 2 1 1 2= α − =1 2 1 1 2= α − =i= α − =1 2 1 1 2= α − =

ذكر اين نكته اهميت دارد كه با استفاده از اين متغيرها، خطي بودن روش تضمين مي               

با استفاده از معادلات شماره        بود .  بود   بود 3له غيرخطي أ اين مس  1كه در معادله شماره      با استفاده از معادلات شماره        بود    بود 

  :شوندروش به صورت زير نوشته مي

, , ... ,=
1

2 3, , ... ,2 3, , ... ,Y Z for mtY Z for mtY Z for m α

, , ... , , , ... ,
−

=∑
=

1
2 3, , ... ,2 3, , ... , 1 2, , ... ,1 2, , ... ,

1

k
b x w for k∑b x w for k∑ and i n, , ... ,and i n, , ... ,=and i n=1 2and i n1 2, , ... ,1 2, , ... ,and i n, , ... ,1 2, , ... ,i i it1i i it1
b x w for ki i itb x w for k∑b x w for k∑i i it∑b x w for k∑ i

t
i i it

t
i i it αiαi

 به صورت زير نوشته ميMUSA روش 4ريزي خطيبنابراين شكل كلي مدل برنامه
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ubject to 
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  :ام براي رضايت كلي و جزئي باjهاي مشتري عبارتند از قضاوت tji و tjكه يطوربه

  

{ , , ... , , ... , }∈ =
1 2t tj j

y Y y y y y
α  

{ , , ... , , ... , } , , ... ,∈ = =
1 2 1 2

t tji ji ix X x x x x for i ni i ii i i

α
 

  

ريـزي   و به طور كلي متغيرهاي مدل برنامـه   است بيانگر تعداد مشتريان     M حرف انگليسي 

  .اند شرح داده شده2خطي در جدول 

) محدوديت و +2M بالا داراي ريزي خطي   مدل برنامه  ) ( )
n

M i
i

α α+ − + −∑
=

2 1 1
1

 متغيـر  

  .باشدمي

و بـا  ) 6(ريـزي خطـي معادلـه    محاسبه متغيرهاي مدل اوليه بـر پايـه جـواب مـدل برنامـه      

  :آيددست ميبه) 7(استفاده از معادلات زير 
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−

∑
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1 1 2100

i
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j
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α
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ji

{ , , ... , , ... , }i{ , , ... , , ... , }i{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , } , , ... ,x X x x x x for i n, , ... ,∈ =x X x x x x for i n∈ = =x X x x x x for i n={ , , ... , , ... , }
1 2

{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }
1 2

{ , , ... , , ... , } 1 2x X x x x x for i n1 2, , ... ,1 2, , ... ,x X x x x x for i n, , ... ,1 2, , ... ,{ , , ... , , ... , }
ji

{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }
ji

{ , , ... , , ... , }{ , , ... , , ... , }i{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }i{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i ni i ix X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }i i i{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }∈ =x X x x x x for i n∈ =i i i∈ =x X x x x x for i n∈ =i i ix X x x x x for i ni i ix X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }i i i{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }i i ii i ii i ix X x x x x for i ni i ix X x x x x for i ni i ix X x x x x for i ni i ix X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }i i i{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }i i i{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }i i i{ , , ... , , ... , }x X x x x x for i n{ , , ... , , ... , }∈ =x X x x x x for i n∈ =i i i∈ =x X x x x x for i n∈ =i i i∈ =x X x x x x for i n∈ =i i i∈ =x X x x x x for i n∈ =
αiαi

 و به طور كلي متغيرهاي مدل برنامـه    بيانگر تعداد مشتريان     است بيانگر تعداد مشتريان     است بيانگر تعداد مشتريان     M حرف انگليسي 

  .اند شرح داده شده2خطي در جدول 

) محدوديت و +2M بالا داراي ريزي خطي    ) ( )
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ريـزي خطـي معادلـه    محاسبه متغيرهاي مدل اوليه بـر پايـه جـواب مـدل برنامـه      

:آيددست ميبه) 7(استفاده از معادلات زير  :آيددست ميبه) 7(استفاده از معادلات زير    استفاده از معادلات زير 
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  MUSA متغيرهاي روش  2جدول

  

  معادل انگليسي  شرح متغير  نام متغير

Y رضايت كلي مشتري  Client’s global satisfaction 

α  تعداد سطوح رضايت كلي  Number of global satisfaction levels 

m
y  

mامين سطح رضايت كلي  

(m=1, 2, …,α ) 

The mth global satisfaction level 

(m= 1, 2, …,α ) 

N تعداد معيار  Number of criteria 

Xi  
  امين معيارiرضايت مشتري طبق 

( (i=1, 2, …,n) 

Client’s satisfaction according to the 

ith criterion (i= 1, 2, …, n) 

iα   تعداد سطوح رضايت برايiامين معيار  Number of satisfaction levels for the 

ith criterion 

k
xi  

  امiام از معيار kسطح رضايت 

(m=1, 2, …,α ) 

The kth satisfaction level of the ith 

criterion (i= 1, 2, …, iα ) 

*
Y   مقدار تابعY  Value function of Y 

*m
y  مقدار سطح رضايتm

y  Value of the 
m

y  satisfaction level 

*
Xi   مقدار تابعXi  Value function of  Xi 

*k
xi   مقدار سطح رضايتk

ix  Value of the 
k

ix  satisfaction level 

  

  1 تجزيه و تحليل پايايي-2-2

. گيرد مورد بررسي قرار مي    2 عنوان مسأله تجزيه و تحليل پسبهينگي      بايل پايايي،   تجزيه و تحل  

 ذكـر ايـن نكتـه      از ايـن رو   باشـد،   ريزي خطي مـي   سازي برنامه  بر پايه يك مدل    MUSAروش  

ريزي خطي با مقيـاس بـزرگ،   هاي برنامهحايز اهميت است كه در چندين مورد، بويژه در مدل      

  . شود، حاصل مي3يا نزديك به بهينههاي بهينه چندگانه جواب

هاي بهينه چندگانـه    كارگيري يك روش ابتكاري براي جستجوي جواب      ه با ب  MUSAروش  

  .كنديا نزديك به بهينه اين مشكل را حل مي

                                                                                                              
1. Stability Analysis  
2. Post Optimality  
3. Multiple or Near Optimal Solutions  

((i=1, 2, …,n)ith criterion (i= 1, 2, …, n)

 Number of satisfaction levels for the امين معيارiتعداد سطوح رضايت براي 

th criterion

  امiام از معيار سطح رضايت kسطح رضايت kسطح رضايت 

(m=1, 2, …,α ) 

The kth satisfaction level of the ith 

criterion (i= 1, 2, …, iα )

 Y  Value function of Yمقدار تابع 

mمقدار سطح رضايت
y  m

y satisfaction level 

Xi  Value function of  Xiمقدار تابع 

kمقدار سطح رضايت 

ix  Value of the 
k

ix satisfaction level 

  1ي تجزيه و تحليل پايايي تجزيه و تحليل پايايي

 مورد بررسي قرار مي    2 عنوان مسأله تجزيه و تحليل پسبهينگي      بايل پايايي،  

باشـد،   از ايـن رو   باشـد،   از ايـن رو   ريزي خطي مـي   باشـد،   ريزي خطي مـي   باشـد،   سازي برنامه ريزي خطي مـي   سازي برنامه ريزي خطي مـي    بر پايه يك مدل    سازي برنامه  بر پايه يك مدل    سازي برنامه  بر پايه يك مدل    

ريزي خطي با مقيـاس بـزرگ،   هاي برنامهحايز اهميت است كه در چندين مورد، بويژه در مدل      

د  . شود  . شو، حاصل مي3يا نزديك به بهينههاي بهينه چندگانه 

MUSA  هاي بهينه چندگانـه    كارگيري يك روش ابتكاري براي جستجوي جواب      ه با ب

  .كنديا نزديك به بهينه اين مشكل را حل مي



 ... بانكگيري رضايت مشتري در اندازه  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و همكار ايرج نوري  

214 

ريـزي  هاي مدل برنامـه تمام محدوديت {وسيله چند وجهي ه ب1بهينههاي پسفضاي جواب

*و ) 6(خطـي معادلــه شـماره   
≤ +F F ε { شــود كـه  تعريــف مـيε درصــد كــوچكي از F

* 

 مـدل   MUSA  ،n، طي مرحله تجزيه و تحليـل پـسبهينگي روش           مذكورمطابق مطالب   . باشدمي

معـادل  (صورت مينـيمم  به صورت ماكزيمم و نيز به) معادل تعداد معيارها  (ريزي خطي   برنامه

n2 (    له برنامه خطي، وزن يك معيـار را مـاكزيمم و     أهر مس . شودميل  فرموله شده و سپس ح

  .باشد مي)8(كند و به شكل معادله شماره چنين مينيمم ميهم

'
[max , min] , ,...,

i
F w for i n

ik
k

α −

= =∑
=

1
1 2

1
 

 

Subject to 

 
* ( )≤ + 8F F ε  

All the constraints of LP (�)2   

ريزي خطي ماكزيمم و همـان       مدل برنامه  nدست آمده از حل     ههاي بهينه ب  ميانگين جواب 

n  له در أتواند به عنـوان جـواب نهـايي مـس     مي)  8مطابق معادله شماره    (صورت مينيم    مدل به

هـاي ايجـاد شـده بـسيار زيـاد اسـت و ايـن               در موارد ناپايا، اختلاف جـواب     . نظر گرفته شود  

  .]153-152ص ص، 9[باشد تر قابل توجه و اعتماد ميها كمميانگين جواب

 با استفاده از دو مفهـوم و ابـزار مربوطـه ذيـل بـه ارزيـابي پايـايي نتـايج                      MUSAروش  

  .پردازد كه در ذيل به طور مفصل شرح داده شده استمي

 )ميانگين شاخص برازش(هاي رضايت مشتري وجود سطح مناسب براي داده •

 )ص پايداريميانگين شاخ(بهينگي هاي پسوجود پايداري نتايج در تجزيه و تحليل •

  3 ميانگين شاخص برازش-1- 2- 2

 ايـن خطاهـا     دباي ـ هاي مشتريان و وجـود خطاهـاي تخمـين بـالا و پـايين             با توجه به قضاوت   

با توجه به اين موارد، مقادير بهينه متغيرهاي خطـا بـه پايـايي              . ترين مقدار را داشته باشند    كم

                                                                                                              
1. Post Optimal Solutions Space 

 )6(ريزي خطي معادله شماره هاي مدل برنامهتمام محدوديت. 2

3. Average Fitting Index (AFI) 

ubject to

ε

All the constraints of LP (�)2   

دست آمده از حل     ههاي بهينه ب  ميانگين جواب  دست آمده از حل     ههاي بهينه ب   ريزي خطي ماكزيمم و همـان       مدل برنامه  nههاي بهينه ب  

تواند به عنـوان جـواب نهـايي مـس     مي)  8مطابق معادله شماره    (صورت مينيم   

در موارد ناپايا، اختلاف جـواب     هـاي ايجـاد شـده بـسيار زيـاد اسـت و ايـن               در موارد ناپايا، اختلاف جـواب     هـاي ايجـاد شـده بـسيار زيـاد اسـت و ايـن               در موارد ناپايا، اختلاف جـواب     . نظر گرفته شود  

  .]153-152ص ص، 9[باشد تر قابل توجه و اعتماد ميها كم

MUSA                      با استفاده از دو مفهـوم و ابـزار مربوطـه ذيـل بـه ارزيـابي پايـايي نتـايج 

  .پردازد كه در ذيل به طور مفصل شرح داده شده است

ميانگين شاخص برازشهاي رضايت مشتري (هاي رضايت مشتري (هاي رضايت مشتري وجود سطح مناسب براي داده

)ص پايداريميانگين شاخ(بهينگي هاي پسوجود پايداري نتايج در تجزيه و تحليل )ص پايداريميانگين شاخ(بهينگي  ميانگين شاخ(بهينگي 

  3 ميانگين شاخص برازش

 ايـن خطاهـا     دباي ـ هاي مشتريان و وجـود خطاهـاي تخمـين بـالا و پـايين             با توجه به قضاوت  

. با توجه به اين موارد، مقادير بهينه متغيرهاي خطـا بـه پايـايي              . با توجه به اين موارد، مقادير بهينه متغيرهاي خطـا بـه پايـايي              . ترين مقدار را داشته باشند    



 1390،تابستان2 شماره ،15 دوره  ــــــــــــــــــــــــــــــ انساني علوم مدرس -  ايران در مديريت هاي پژوهش

215 

  . ندهايي كه مورد ارزيابي قرار گرفته است، اشاره دارداده

به سطح خطاي بهينه و تعداد مشتريان بستگي دارد كه بـه       ) AFI(ميانگين شاخص برازش    

  .باشد مي9 قرار معادله شماره
  

*
( )

.
= −1 9

100

F
AFI

M
 

  

 كـه در  *F= 0 اگـر    اسـت ،   1اسـت و برابـر      اين شاخص بين صـفر و يـك نرمـاليزه شـده           

به طور مـشابه    . باشدبا خطاي صفر مي   داراي قابليت ارزيابي نتايج     حاضر  صورت، روش   اين

تـرين مقـدار ممكـن را    گيرد كه متغيرهاي خطاي بالا و پـايين بـيش   مقدار صفر مي   AFIزماني  

  .]157، ص 9[د داشته باشن

  1 ميانگين شاخص پايداري-2- 2- 2

تـا بـا   n (ريزي خطـي   مدل برنامهn2بهينگي به تعداد دانيم در طي مراحل پسطور كه ميهمان

شود فرموله و حل مي)  برابر معيارهاستnتا با تابع هدف مينيمم كه n ع هدف ماكزيميم و تاب

هـاي  هـاي ايـن مـدل   مقـدار ميـانگين وزن  . كنـد كه وزن هـر معيـار را مـاكزيمم و مينـيمم مـي        

واريانس مشاهده شده در اين مقادير به ميـزان  . باشدريزي خطي همان جواب نهايي مي برنامه

توانـد بـه عنـوان      مـي ) ASI( ميـانگين شـاخص پايـداري        بنـابراين . يج اشاره دارد  ناپايداري نتا 

 كـه بـه قـرار    شـود هاي تخميني، ارزيـابي  ميانگين مقدار انحراف استاندارد نرمالايز شده وزن      

  .]159، ص 9[ است 10 معادله شماره
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  : بين صفر تا يك نرمالايز شده است كه بايد وجود روابط زير را متذكر شدAFIو نيز 
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1. Average Stability Index (ASI) 

تـرين مقـدار ممكـن را    گيرد كه متغيرهاي خطاي بالا و پـايين بـيش   مقدار صفر مي   

  .]157، ص 9[د داشته باشن

  1 ميانگين شاخص پايداري

(ريزي خطـي   مدل برنامهn2بهينگي به تعداد دانيم در طي مراحل پسطور كه مي

فرموله و حل مي)  برابر معيارهاستnتا با تابع هدف مينيمم كه nع هدف ماكزيميم و 

هـاي ايـن مـدل   مقـدار ميـانگين وزن  . كنـد كه وزن هـر معيـار را مـاكزيمم و مينـيمم مـي        

. باشدريزي خطي همان جواب نهايي مي  . باشدريزي خطي همان جواب نهايي مي  واريانس مشاهده شده در اين مقادير به ميـزان  ريزي خطي همان جواب نهايي مي 

توانـد بـه عنـوان      مـي ) ASI ميـانگين شـاخص پايـداري        ( ميـانگين شـاخص پايـداري        ( ميـانگين شـاخص پايـداري        بنـابراين . يج اشاره دارد   توانـد بـه عنـوان      مـي )  مـي ) 

هاي تخميني، ارزيـابي  شـود هاي تخميني، ارزيـابي  شـود هاي تخميني، ارزيـابي  ميانگين مقدار انحراف استاندارد نرمالايز شده وزن      

  .]159، ص 9[ است 10 معادله شماره
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ست از وزن تخ    ا  عبارت ست از وزن تخ    ا  عبارت ام در تجزيه و تحليل پـس    iست از وزن تخ   مين زده شده از معيار      ست از وزن تخ   مين زده شده از معيار       ا  عبارت

 بين صفر تا يك نرمالايز شده است كه بايد وجود روابط زير را متذكر شد
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  )ميانگين سطح رضايت معيارهاي جزئي و كلي (1هاي رضايت ميانگين شاخص-2-3

ي و جزئـي در هـر معيـار و زيـر معيـار بـسيار مهـم و مفيـد         ارزيابي رضايت به صـورت كل ـ   

هـاي رضـايت بـا اسـتفاده از معـادلات      له مهم، ميـانگين شـاخص   أبراي بيان اين مس   . باشدمي

  :آيددست ميه ب11 شماره

*
( )= ∑

=

1
11

1100
m m

S p y
m

α
 

*
= ∑

=

1

100 1

i k k
S p xi i i

k

α
 

 

pi و pm، )31-3 (در معادلات شماره 
kلـق مـشتريان بـه    هـاي تع  فراوانيym و xi

k)   سـطوح

yرضايت 
m و xi

k (154، ص 9[ باشندمي[.  

  

  2 نمودار عملكرد-2-4

هـاي رضـايت، يـك سـري نمودارهـاي عملكـرد ايجـاد           هـا و ميـانگين شـاخص      با تركيب وزن  

دهند و اين نمودارها نقاط قوت و ضعف بانك و ميزان رضايت مشتريان را نشان مي      . دشومي

  .نياز به بهبود دارند) ابعاد رضايتي( كه چه معيارهايي كنندنيز بيان مي

بـه چهـار    ) پـايين /بـالا (و اهميـت    ) پـايين /بـالا (هركدام از اين نمودارها با توجه به عملكرد         

  :استها به صورت زير شوند كه وضعيت هريك از ناحيهناحيه، تقسيم مي

ابعـاد  ( كـه معيارهـاي     ؛ بـا عملكـرد پـايين و اهميـت بـالا           3)فرصـت اقـدام    (1ناحيه شماره   

 .واقع در اين ناحيه نياز به توجه و بهبود دارند) رضايت

ابعـاد  (؛ بـا عملكـرد بـالا و اهميـت بـالا كـه معيارهـاي                 4)فرصـت اهرمـي    (2ناحيه شماره   

 .آيندواقع در اين ناحيه به عنوان مزيت رقابتي سازمان به حساب مي) رضايت

ابعـاد  (رد پـايين و اهميـت پـايين كـه معيارهـاي         ؛ با عملك  5)وضعيت خنثي  (3ناحيه شماره   

 .واقع در اين ناحيه نياز به توجه و بهبود ندارند) رضايت

                                                                                                              
1. Average satisfaction indices  
2. Action diagram 
3. Action opportunity  
4. Leverage opportunity  
5. Status que 

، )31-3 (در معادلات شماره  ) 3-31( ، )p و piهـاي تعلـق مـشتريان بـه    هـاي تعلـق مـشتريان بـه    هـاي تع فراوانيy

xi
k (باشندمي باشندمي)  ]154، ص 9[ي)  ]154، ص 9[ ]9 .  

  2 نمودار عملكرد

هـاي رضـايت، يـك سـري نمودارهـاي عملكـرد ايجـاد           هـا و ميـانگين شـاخص     

اين نمودارها نقاط قوت و ضعف بانك و ميزان رضايت مشتريان را نشان مي      

ابعاد رضايتي( كه چه معيارهايي كنند ابعاد رضايتي( كه چه معيارهايي    .) نياز به بهبود دارند) نياز به بهبود دارند)  كه چه معيارهايي 

بـه چهـار    ) پـايين /بـالا (و اهميـت    ) پـايين /بـالا (هركدام از اين نمودارها با توجه به عملكرد          بـه چهـار    ) پـايين /بـالا (و اهميـت    ) پـايين /بـالا (هركدام از اين نمودارها با توجه به عملكرد          هركدام از اين نمودارها با توجه به عملكرد         

:استها به صورت زير شوند كه وضعيت هريك از ناحيهناحيه، تقسيم مي :استها به صورت زير    ها به صورت زير 

 كـه معيارهـاي    ؛ بـا عملكـرد پـايين و اهميـت بـالا           3)فرصـت اقـدام    (1ناحيه شماره   

.واقع در اين ناحيه نياز به توجه و بهبود دارند

ـرد بـالا و اهميـت بـالا كـه معيارهـاي                 ؛ بـا عملكـرد بـالا و اهميـت بـالا كـه معيارهـاي                 ؛ بـا عملكـرد بـالا و اهميـت بـالا كـه معيارهـاي                 4فرصـت اهرمـي   )فرصـت اهرمـي   )فرصـت اهرمـي    (2ناحيه شماره   

.آيندواقع در اين ناحيه به عنوان مزيت رقابتي سازمان به حساب مي

؛ با عملك  رد پـايين و اهميـت پـايين كـه معيارهـاي        ؛ با عملك  رد پـايين و اهميـت پـايين كـه معيارهـاي        ؛ با عملك  5)وضعيت خنثي  (3ناحيه شماره   

.واقع در اين ناحيه نياز به توجه و بهبود ندارند
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) ابعاد رضـايت (؛ با عملكرد بالا و اهميت پايين كه معيارهاي    1)انتقال منابع  (4ناحيه شماره   

گـر و بـه     باشند كـه بهتـر اسـت در جـاي دي          اي مي واقع در اين ناحيه به عنوان منابع سازماني       

 .صورتي بهتر، مورد استفاده قرار گيرند

. ندهـست  به طـور خلاصـه ايـن چهـار ناحيـه قابـل مـشاهده                 2براي تشريح بهتر در شكل      

بنـدي بـراي بهبـود    است، اولويـت بندي نواحي مشخص شدهطور كه در شكل و در دسته      همان

رتيب اولويـت بهبـود الزامـي    باشد كه البته اين تها ميبه ترتيب شماره) ابعاد رضايت(معيارها  

   . متفاوت باشد-بنا به نظر مديريت-هاي مختلف نبوده و ممكن است در سازمان

هـاي  هـا و ميـانگين شـاخص   طور كه اشاره شد، بـراي رسـم ايـن نمودارهـا از وزن           همان

محور اهميـت بـه وزن معيارهـا       . دشو استفاده مي  MUSAدست آمده از حل روش      رضايت به 

)bi (  شود كـه اگـر وزن معيـاري    گيرند و فرض مي كه مقادير بين صفر تا يك مي      ستامربوط

( تر از يك تقسيم بر تعداد معيارها        بزرگ
ib

n
〉 محـور عملكـرد    . باشد آن معيار مهم اسـت      )1

انـد و خـط     باشد كه بين صفر تا يك نرماليزه شده       هاي رضايت مي  مربوط به ميانگين شاخص   

 كه البته محل ايـن خطـوط جداكننـده بـا توجـه بـه نظـر                  است%) 50 (5/0ه اين محور    جدا كنند 

  .]156-155ص ص، 9[تواند متفاوت باشد گيرنده سازمان و موارد خاص ميمديران تصميم

  

  
  

 نمودار عملكرد  2 شكل

                                                                                                              
1. Transfer resources  

طور كه اشاره شد، بـراي رسـم ايـن نمودارهـا از وزن           

. دشو استفاده مي  MUSAدست آمده از حل روش       . دشو استفاده مي   محور اهميـت بـه وزن معيارهـا        استفاده مي  

شود كـه اگـر وزن معيـاري    گيرند و فرض مي كه مقادير بين صفر تا يك مي      ستامربوط  ) 

تر از يك تقسيم بر تعداد معيارها        ( تر از يك تقسيم بر تعداد معيارها        ( تر از يك تقسيم بر تعداد معيارها        
ib

n
〉 محـور عملكـرد    .باشد آن معيار مهم اسـت     )1

باشد كه بين صفر تا يك نرماليزه شده       هاي رضايت مي  مربوط به ميانگين شاخص   

 كه البته محل ايـن خطـوط جداكننـده بـا توجـه بـه نظـر                  است%) 50 (5/0ه اين محور    

تواند متفاوت باشد   .]156-155ص ص، 9[تواند متفاوت باشد   .]156-155ص ص، 9[تواند متفاوت باشد گيرنده سازمان و موارد خاص مي
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   فرايند تحقيق-3
ه ئ ـوش ارا بـر پايـه ر    ) مراحل اصلي سنجش رضـايت مـشتري      (يند تحقيق   ادر اين پژوهش، فر   

   .باشد مي3شده در شكل 

  

  فرايند تحقيق  3شكل
  

   ساختار سلسله مراتبي ابعاد رضايت مشتريان-3-1

اـت                      اـد رضـايت مـشتريان، ابعـاد رضـايتي كـه در تحقيق به منظور طراحي ساختار سلسله مراتبي ابع

بـود، مـورد بررسـي قـرار گرفـت و بـا توجـه بـه وظيفـه                   هاي ديگـر اسـتفاده شـده      گذشته و در مدل   

اـتيد راهنمـا،   تخصصي بانك توسعه صادرات ايران پس از شناسايي كاستي        ها با استفاده از نظرات اس

كارگيري فرم نظرسنجي ابعـاد رضـايت، ابعـاد      مشاور، خبرگان و مشتريان بانكي در اين زمينه و با به          

نـجي در  ايـران تعيـين شـد و در مرحلـه بعـدي بـا نظـر       رضايت مربوط به بانك توسـعه صـادرات          س

اـنواده       خصوص دسته  گـروه، در نهايـت سـاختار سلـسله     هـاي هـم   بندي ابعاد رضايت سـازگار در خ

اـن . باشد مي 4دست آمد كه به قرار شكل     مراتبي ابعاد رضايت مشتريان به     طـور كـه در ايـن شـكل         هم

لـي ) معيـار (نشان داده شده اسـت، ابعـاد رضـايت در چهـار بعـد           كاركنـان، تـسهيلات و خـدمات،    :اص

  قفرايند تحقيقفرايند تحقيق  3شكل

   ساختار سلسله مراتبي ابعاد رضايت مشتريان

اـت                      اـد رضـايت مـشتريان، ابعـاد رضـايتي كـه در تحقيق به منظور طراحي ساختار سلسله مراتبي ابع

هاي ديگـر اسـتفاده شـده      بـود، مـورد بررسـي قـرار گرفـت و بـا توجـه بـه وظيفـه                   هاي ديگـر اسـتفاده شـده      بـود، مـورد بررسـي قـرار گرفـت و بـا توجـه بـه وظيفـه                   گذشته و در مدل   هاي ديگـر اسـتفاده شـده      گذشته و در مدل   هاي ديگـر اسـتفاده شـده      گذشته و در مدل   

اـتيد راهنمـا،   تخصصي بانك توسعه صادرات ايران پس از شناسايي كاستي        اـتيد راهنمـا،   تخصصي بانك توسعه صادرات ايران پس از شناسايي كاستي       ها با استفاده از نظرات اس تخصصي بانك توسعه صادرات ايران پس از شناسايي كاستي       ها با استفاده از نظرات اس

مشاور، خبرگان و مشتريان بانكي در اين زمينه و با به          كارگيري فرم نظرسنجي ابعـاد رضـايت، ابعـاد      مشاور، خبرگان و مشتريان بانكي در اين زمينه و با به          كارگيري فرم نظرسنجي ابعـاد رضـايت، ابعـاد      مشاور، خبرگان و مشتريان بانكي در اين زمينه و با به          

رضايت مربوط به بانك توسـعه صـادرات         ايـران تعيـين شـد و در مرحلـه بعـدي بـا نظـر       رضايت مربوط به بانك توسـعه صـادرات         ايـران تعيـين شـد و در مرحلـه بعـدي بـا نظـر       رضايت مربوط به بانك توسـعه صـادرات         

اـنواده        اـنواده       هـاي هـم   بندي ابعاد رضايت سـازگار در خ اـنواده       هـاي هـم   بندي ابعاد رضايت سـازگار در خ هـاي هـم   گـروه، در نهايـت سـاختار سلـسله     هـاي هـم   گـروه، در نهايـت سـاختار سلـسله     بندي ابعاد رضايت سـازگار در خ
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  .اندبندي شدهتصوير ذهني مشتريان و عوامل فيزيكي، رفاهي و ارتباطي دسته

  

   جامعه و نمونه آماري-3-2

سـت از    ا در تحقيق حاضر كه در بخش خدماتي صورت گرفته اسـت، جامعـه آمـاري عبـارت                

 مقطع زماني ارتبـاط مـستمري بـا    مشتريان تمام شعب بانك توسعه صادرات ايران كه در اين       

باشند بانك دارند؛ يعني يا داراي مانده بدهي بوده و يا در حال دريافت تسهيلات و خدمات مي                

محقق نمونه آمـاري خـود را بـه         . باشدو اين به خاطر ماهيت و وظيفه تخصصي اين بانك مي          

  .اي نسبي از مشتريان تمام شعب بانك انتخاب كرده استصورت طبقه

   تعيين حجم نمونه-3-2-1

گيري از جامعـه محـدود باشـد،        كه نمونه هاي كيفي، در صورتي   در تعيين اندازه نمونه در داده     

  :]123-122 ص، ص15[فرمول مناسب براي تعيين حجم نمونه چنين است 
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 نـسبت موفقيـت     pر،  ورد پارامتر مورد نظ ـ   افوق چهار بازه قابل تأمل از بر      هاي  در فرمول 

  . حجم جامعه استN سطح خطا و αدر جامعه، 

درسـطح  . شـود گرفتـه مـي    در نظـر     5/0 در دسترس نيست، مـساوي       pجا كه مقدار    از آن 

نفر، تعـداد كـل مـشتريان فعـال در تمـامي شـعب         =2031Nو ) α =5/0( درصد 95اطمينان 

باشد كه در زمان انجام تحقيق يا داراي مانده بدهي بوده و يـا     صادرات ايران مي  بانك توسعه   

، حجـم نمونـه   ε% = 75باشـند و بـا در نظـر گـرفتن        در حال دريافت تسهيلات و خدمات مـي       

  .آيددست ميه نفر ب158 برابر  ،شودمشتريان تمام شعب بانك كه جامعه محدود تلقي مي

هـا،   نظر گرفتن امكان عدم همكاري مشتريان مورد نظر و تكميـل نـاقص پرسـشنامه            با در 

  .دش نفر به عنوان حجم نمونه آماري تعيين 200

  گيري روش نمونه-3-2-2

 نخـست  ترتيب كه    ه اين ب. اي نسبي استفاده شده است    گيري طبقه در اين تحقيق از روش نمونه     

هـا در   هـا نـسبت بـه تعـداد كـل آن          پس آزمـودني  شود، س هاي مجزا تقسيم مي   جامعه به طبقه  

  .]124-123 ص، ص15[است جامعه آماري انتخاب شده

اي نسبي از مشتريان تمام شعب بانك انتخاب كرده است

   تعيين حجم نمونه

گيري از جامعـه محـدود باشـد،        كه نمونه هاي كيفي، در صورتي  در تعيين اندازه نمونه در داده     

  :]123-122 ص، ص15[فرمول مناسب براي تعيين حجم نمونه چنين است 
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 نـسبت موفقيـت     pورد پارامتر مورد نظ ـ  ر،  ورد پارامتر مورد نظ ـ  ر،  ورد پارامتر مورد نظ ـ  فوق چهار بازه قابل تأمل از بر      افوق چهار بازه قابل تأمل از بر      افوق چهار بازه قابل تأمل از بر       در فرمول هاي  در فرمول هاي  در فرمول 

  . حجم جامعه استN سطح خطا و 

درسـطح  . شـود گرفتـه مـي    در نظـر     5/0 در دسترس نيست، مـساوي       pجا كه مقدار   

نفر، تعـداد كـل مـشتريان فعـال در تمـامي شـعب        =2031Nو ) α =5/0( درصد 95اطمينان 

صادرات ايران مي  باشد كه در زمان انجام تحقيق يا داراي مانده بدهي بوده و يـا     صادرات ايران مي  باشد كه در زمان انجام تحقيق يا داراي مانده بدهي بوده و يـا     صادرات ايران مي  

ε% = 75باشـند و بـا در نظـر گـرفتن        در حال دريافت تسهيلات و خدمات مـي       

  .آيددست ميه نفر ب158 برابر  ،شودمشتريان تمام شعب بانك كه جامعه محدود تلقي مي

 نظر گرفتن امكان عدم همكاري مشتريان مورد نظر و تكميـل نـاقص پرسـشنامه            

 نفر به عنوان حجم نمونه آماري تعيين   .دش نفر به عنوان حجم نمونه آماري تعيين   .دش نفر به عنوان حجم نمونه آماري تعيين 

  گيريه-2-2-3 روش نمونه-2-2-3 روش نمونه-3-2-2
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) باشـد كه همان طبقات ما مـي (حسب تمام شعب بانك توسعه صادرات ايران      در اين پژوهش بر   

تعـدادي بـه    ) طبقـات (بندي صورت گرفته است و سپس متناسب با مشتريان فعال در شـعب              تقسيم

    . استگيري به عمل آمدهها نمونهتصادفي، انتخاب شده و از آنطور نسبي و 

  

   روش و ابزار گردآوري اطلاعات-3-3

در تحقيق حاضر ابزار اصلي سنجش، پرسشنامه است كه يكي از ابزارهاي رايج تحقيـق و روشـي                  

حقيـق از    پرسشنامه اين ت   1براي تعيين اعتبار و روايي    . باشدهاي تحقيق مي  مستقيم براي كسب داده   

براي تعيـين روايـي پرسـشنامه نخـست ابعـاد رضـايت از              . روش روايي محتوا استفاده شده است     

طريق مطالعات و بررسي تحقيقات داخلي و خارجي انجام شده در اين زمينـه معيـين شـدند كـه بـا             

وسيله فـرم نظرسـنجي ابعـاد رضـايت، ابعـاد           سنجي از اساتيد، خبرگان و مشتريان بانكي و به        نظر

ضايت نهايي مشخص شد و با توجه به ماهيت تخصصي بانك توسعه صادرات ايران، ايـن ابعـاد                ر

هـاي ســازگار ابعــاد، سـاختار سلــسله مراتبــي ابعــاد   بـومي شــده كــه پـس از شناســايي خــانواده  

گيري رضايت مشتريان طراحـي شـد و نظرسـنجي از خبرگـان و تعـديل سـاختار طـي چنـد              اندازه

 آمـده اسـت بـراي    4طور كه در شكل   ز قطعي شدن اين ساختار همان     مرحله صورت گرفت و پس ا     

  . ، از اين ساختار استفاده شده استMUSAطراحي پرسشنامه با توجه به ماهيت روش 

 پرسشنامه به نسبت مـشتريان     200ها براي مشتريان بانك تعداد      پس از تدوين پرسشنامه   

هـايي كـه امكـان       و حذف پرسشنامه   آوريد كه پس از جمع    شفعال بانك در كليه شعب توزيع       

  . پرسشنامه مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت159ها وجود نداشت، تعداد تحليل آن

  

  ها تجزيه و تحليل داده-4
 تعـداد    بايـد  بهينگيهاي پس به منظور پاسخ به سؤالات پژوهشي و با توجه به تجزيه و تحليل            

 حـل شـود كـه در    GAMSافـزار  اده از نرمريزي خطي فرموله و سپس با استف  برنامه مدل 257

  .شرح داده شده استادامه به صورت مفصل

  

                                                                                                              
1. Validity 

): دست آمده استاين تعداد از عبارت مقابل به. 1 ) ( ) ( ) ( ) ( )= + + + + + + + + +57 1 12 1 12 1 10 1 10 1 8 

براي تعيـين روايـي پرسـشنامه نخـست ابعـاد رضـايت از              روش روايي محتوا استفاده شده است     

طريق مطالعات و بررسي تحقيقات داخلي و خارجي انجام شده در اين زمينـه معيـين شـدند كـه بـا             

سنجي از اساتيد، خبرگان و مشتريان بانكي و به        وسيله فـرم نظرسـنجي ابعـاد رضـايت، ابعـاد           سنجي از اساتيد، خبرگان و مشتريان بانكي و به        وسيله فـرم نظرسـنجي ابعـاد رضـايت، ابعـاد           سنجي از اساتيد، خبرگان و مشتريان بانكي و به        

ضايت نهايي مشخص شد و با توجه به ماهيت تخصصي بانك توسعه صادرات ايران، ايـن ابعـاد                

بـومي شــده كــه پـس از شناســايي خــانواده  هـاي ســازگار ابعــاد، سـاختار سلــسله مراتبــي ابعــاد   بـومي شــده كــه پـس از شناســايي خــانواده  هـاي ســازگار ابعــاد، سـاختار سلــسله مراتبــي ابعــاد   بـومي شــده كــه پـس از شناســايي خــانواده  

گيري رضايت مشتريان طراحـي شـد و نظرسـنجي از خبرگـان و تعـديل سـاختار طـي چنـد              

 آمـده اسـت بـراي    4ز قطعي شدن اين ساختار همان     طور كه در شكل   ز قطعي شدن اين ساختار همان     طور كه در شكل   مرحله صورت گرفت و پس ا     ز قطعي شدن اين ساختار همان     مرحله صورت گرفت و پس ا     ز قطعي شدن اين ساختار همان     مرحله صورت گرفت و پس ا     

MUSA، از اين ساختار استفاده شده استMUSA، از اين ساختار استفاده شده استطراحي پرسشنامه با توجه به ماهيت روش MUSAطراحي پرسشنامه با توجه به ماهيت روش MUSAطراحي پرسشنامه با توجه به ماهيت روش 

 پرسشنامه به نسبت مـشتريان     200ها براي مشتريان بانك تعداد      پس از تدوين پرسشنامه   

هـايي كـه امكـان       و حذف پرسشنامه   د كه پس از جمع    آوريد كه پس از جمع    آوريشد كه پس از جمع    شد كه پس از جمع    فعال بانك در كليه شعب توزيع       شفعال بانك در كليه شعب توزيع       شفعال بانك در كليه شعب توزيع       

 پرسشنامه مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت159ها وجود نداشت، تعداد 

  ها تجزيه و تحليل داده
 تعـداد    بايـد  بهينگيهاي پس به منظور پاسخ به سؤالات پژوهشي و با توجه به تجزيه و تحليل            

 حـل شـود كـه در    GAMSافـزار  ريزي خطي فرموله و سپس با استف  اده از نرمريزي خطي فرموله و سپس با استف  اده از نرمريزي خطي فرموله و سپس با استف  

  .شرح داده شده استادامه به صورت مفصل
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  ريزي خطيهاي برنامهاندازي از حل مدل چشم-4-1

 كـه بـه صـورت       شـود استنباط مي  MUSA و با توجه به توضيحات روش        4با مشاهده شكل    

 تـا بـه   4(زي خطـي  ري ـ تا مـدل برنامـه    5  بايد بهينگيكلي و بدون احتساب تجزيه و تحليل پس       

فرمولـه و حـل شـود كـه بـراي تحليـل       ) تعداد معيارهاي كلي و نيز يكـي بـراي رضـايت كلـي      

زيرمعيارهـا نيـز بايـد مـدل     )  مينيمم-ماكزيمم(بهينگي در هر معيار كلي به تعداد دو برابر          پس

  حلبايدريزي خطي  مدل برنامه57حدود در مجموع ريزي خطي فرموله و حل شود كه       برنامه

   . نشان داده شده است6در شكل نتايج تحقيق . شود
  

  گيري  نتيجه-5

   تجزيه و تحليل رضايت كلي -5-1

توان نتيجه گرفت كه بانك توسعه صادرات ايـران    مي) 5شكل  (با توجه به نتايج به دست آمده        

از سطح رضايت بالاي مشتريان برخوردار اسـت و ميـانگين سـطح رضـايت كلـي از ديـدگاه                    

كلـي رضـايت    ) معيارهـاي (در خـصوص ابعـاد      . باشـد مـي  درصـد    18/98 برابر بـا     مشتريان

با ميانگين سطح رضـايت     ) A( نشان داده شده است، معيار كاركنان        1طور كه در نمودار     همان

داراي بالاترين سطح رضايت و به ترتيب معيار عوامل فيزيكي، رفاهي و ارتباطي        درصد 7/99

)D( معيار تسهيلات و خـدمات   درصد4/97  داراي ميانگين سطح رضايت ،) B(  داراي ميـانگين 

ترين ميانگين سطح    داراي پايين  Cو معيار تصوير ذهني مشتريان        درصد 9/91سطح رضايت   

  . مورد توجه قرار گيرددبايباشد كه مي درصد50رضايت 

در بين  ) وزن(ميت  ترين اه  داراي بيش  )A(شود، معيار كاركنان    مشاهده مي  2طور كه در نمودار     همان

اـيت بانـك    باشد و در نتيجه داراي بيش ابعاد كلي رضايت مي    ترين تأثير در برايند كلي ميانگين سـطح رض

ترين وابـستگي را بـه      ترين معيار و كم   ترين وابستگي را به با اهميت     رضايت مشتريان بيش  . خواهد داشت 

اـدرات ايـران و از ديـدگاه مـشتريان،           ترين معيار دارد،از اين رو در خصوص بانـك توسـعه          اهميتكم  ص

درصد نسبت 2/22) وزن( درصد و تسهيلات و خدمات با اهميت        6/55) وزن(معيارهاي كاركنان با اهميت     

  .تري در سطح رضايت مشتريان بر عهده دارندتر بوده و سهم بيشبه دو معيار ديگر مهم

  

  گيري  نتيج

   تجزيه و تحليل رضايت كلي

مي) 5شكل با توجه به نتايج به دست آمده         (با توجه به نتايج به دست آمده         (با توجه به نتايج به دست آمده         مي) 5شكل  ( توان نتيجه گرفت كه بانك توسعه صادرات ايـران     (

از سطح رضايت بالاي مشتريان برخوردار اسـت و ميـانگين سـطح رضـايت كلـي از ديـدگاه                    

در خـصوص ابعـاد      . باشـد مـي  درصـد    18/98 برابر بـا      در خـصوص ابعـاد      . باشـد مـي  درصـد    18/98 برابر بـا      ) معيارهـاي (. باشـد مـي  درصـد    18/98 برابر بـا      ) معيارهـاي (در خـصوص ابعـاد       در خـصوص ابعـاد      

) با ميانگين سطح رضـايت     ) با ميانگين سطح رضـايت     ) A نشان داده شده است، معيار كاركنان        ( نشان داده شده است، معيار كاركنان        ( نشان داده شده است، معيار كاركنان        1طور كه در نمودار     

داراي بالاترين سطح رضايت و به ترتيب معيار عوامل فيزيكي، رفاهي و ارتباطي      

)B (، معيار تسهيلات و خـدمات  درصد4/97  داراي ميانگين سطح رضايت 

 داراي پايين  ترين ميانگين سطح    داراي پايين  ترين ميانگين سطح    داراي پايين  Cو معيار تصوير ذهني مشتريان       درصد 9/91

  . مورد توجه قرار گيرددبايباشد كه مي درصد50رضايت 

شود، معيار كاركنان    مشاهده مي  2طور كه در نمودار      شود، معيار كاركنان    مشاهده مي  2 در بين  ) وزن(ميت  ترين اه  داراي بيش  A)A(Aشود، معيار كاركنان    (شود، معيار كاركنان    (مشاهده مي  2 در بين  ) وزن(ميت  ترين اه  داراي بيش    داراي بيش  

اـيت بانـك    ابعاد كلي رضايت مي   باشد و در نتيجه داراي بيش ابعاد كلي رضايت مي   باشد و در نتيجه داراي بيش ابعاد كلي رضايت مي    اـيت بانـك    باشد و در نتيجه داراي بيش ترين تأثير در برايند كلي ميانگين سـطح رض باشد و در نتيجه داراي بيش ترين تأثير در برايند كلي ميانگين سـطح رض

ترين معيار و كم   ترين وابـستگي را بـه      ترين معيار و كم   ترين وابـستگي را بـه      ترين وابستگي را به با اهميت     ترين معيار و كم   ترين وابستگي را به با اهميت     ترين معيار و كم   رضايت مشتريان بيش  ترين وابستگي را به با اهميت     رضايت مشتريان بيش  ترين وابستگي را به با اهميت     رضايت مشتريان بيش  

اـدرات ايـران و از ديـدگاه مـشتريان،           ترين معيار دارد،از اين رو در خصوص بانـك توسـعه            ص

6/55) وزن(معيارهاي كاركنان با اهميت      6/55) وزن(معيارهاي كاركنان با اهميت      2/22) وزن( درصد و تسهيلات و خدمات با اهميت        معيارهاي كاركنان با اهميت      2/22) وزن( درصد و تسهيلات و خدمات با اهميت          درصد و تسهيلات و خدمات با اهميت        
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   ساختار سلسله مراتبي ابعاد رضايت  4شكل

  

خـصوص  هاي رضايت بيانگر عملكـرد بانـك در       شود، شاخص  مشاهده مي  5كه در شكل    طور  همان

باشد كـه بـراي تحليـل    ها بيانگر ميزان اهميت هريك از ابعاد مي     آن) اهميت(هريك از ابعاد رضايت و وزن       

  .اند شده مشخصتر و ابعاد رضايت با ميانگين سطح رضايت پايين ابعاد رضايت مهم،بهتر نتايج

تر،  و به تفكيك ابعاد رضايت مهم  3نتايج تحليلي حاصل از انجام تحقيق در جدول         خلاصه  

) نقطـه قـوت  (ابعاد رضايت با ميانگين سطح رضايت پايين و ابعاد رضايتي كه مزيـت رقـابتي       

  .باشدآيند، قابل مشاهده و بررسي ميبانك به حساب مي

اـب  1 و با ترسيم نمودار عملكـرد      5طور كه در شكل     همان بـراي معيـار    (ق بـا فرمـت اسـتاندارد         مط

كدام از ابعاد رضايت در ناحيه يك قرار نگرفته و نيازي به بهبـود              نشان داده شده است، هيچ    ) تسهيلات

 بهبود بايدعمودي و حركت آن به سمت چپ، تنها معياري كه ) خط جداكننده(باشد، اما با تغيير مرز نمي

                                                                                                              
 يك نمونه نمودار عملكرد ترسيم شده است و براي 5با توجه به وجود نمودارهاي عملكرد فراوان، در اين مقاله تنها در شكل              . 1

 . اكتفا شده است5ج مربوطه در جدول ها به نتايبقيه آن

  

   ساختار سلسله مراتبي ابعاد رضايت4شكل

شود، شاخص  مشاهده مي  5كه در شكل     شود، شاخص  مشاهده مي  5كه در شكل     شود، شاخص هاي رضايت بيانگر عملكـرد بانـك در       شود، شاخص هاي رضايت بيانگر عملكـرد بانـك در        مشاهده مي  5كه در شكل    

آن) اهميت(هريك از ابعاد رضايت و وزن        آن) اهميت(هريك از ابعاد رضايت و وزن        ها بيانگر ميزان اهميت هريك از ابعاد مي     باشد كـه بـراي تحليـل    ها بيانگر ميزان اهميت هريك از ابعاد مي     باشد كـه بـراي تحليـل    ها بيانگر ميزان اهميت هريك از ابعاد مي     هريك از ابعاد رضايت و وزن       

  .اند شده مشخصتر و ابعاد رضايت با ميانگين سطح رضايت پايين ابعاد رضايت مهم

 و به تفكيك ابعاد رضايت مهم  3نتايج تحليلي حاصل از انجام تحقيق در جدول         

ابعاد رضايت با ميانگين سطح رضايت پايين و ابعاد رضايتي كه مزيـت رقـابتي       

  .باشدآيند، قابل مشاهده و بررسي ميبانك به حساب مي

اـب  1 و با ترسيم نمودار عملكـرد      5طور كه در شكل      اـب  ق بـا فرمـت اسـتاندارد        مط اـب  ق بـا فرمـت اسـتاندارد        مط  مط

نشان داده شده است، هيچ    كدام از ابعاد رضايت در ناحيه يك قرار نگرفته و نيازي به بهبـود              نشان داده شده است، هيچ    كدام از ابعاد رضايت در ناحيه يك قرار نگرفته و نيازي به بهبـود              نشان داده شده است، هيچ    
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 با برنامه اجرايي مشتري است كه در ناحيه شماره يك نمودار            تسهيلات) كفايت(تناسب  ؛ معيار   پيدا كند 

 يك سيستم اعتبارسنجي و نيازسنجي كمي و از         البته اين موضوع با توجه به عدم وجود       . گيردقرار مي 

تر از مقدار مورد نياز، بنا به عللي نظير پايين بودن سوي ديگر تمايل مشتريان به دريافت تسهيلات بيش

اي دولتي نسبت به نرخ واقعي بهره در بازار كشور، قابل تأمل بوده و از نقاط ضـعف                  هنرخ سود بانك  

لـيقه شخـصي در          بايـد آيد بلكه   بانك به حساب نمي     بـراي توجيـه مـشتريان و جلـوگيري از اعمـال س

نـجي و نيازسـنجي كمـي تهيـه             بررسي د كـه در صـورت   شـو هاي كارشناسي، يـك سيـستم اعتبارس

. شود، تاحد امكان از ميزان نارضايتي مشتريان در اين خصوص كاسته ميسازي چنين سيستميپياده

 در راسـتاي بهبـود آن       بايدلازم به ذكر است، در حال حاضر يك سيستم اعتبارسنجي وجود دارد كه              

  . ولي سيستمي براي بيان كمي نياز تسهيلاتي مشتريان وجود نداردكردتلاش 

  

  
  اد كلي رضايت مشتريانميانگين سطوح رضايت در ابع  1نمودار

  

  

  ابعاد رضايت مشتريان) وزن(اهميت   2نمودار

لازم به ذكر است، در حال حاضر يك سيستم اعتبارسنجي وجود دارد كه              

  . ولي سيستمي براي بيان كمي نياز تسهيلاتي مشتريان وجود ندارد

  ميانگين سطوح رضايت در ابعاد كلي رضايت مشتريانميانگين سطوح رضايت در ابعاد كلي رضايت مشتريانميانگين سطوح رضايت در ابع  1نمودار
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  خلاصه نتايج تحليلي حاصل از انجام تحقيق 3جدول 
  

  ابعاد رضايت مهم

 تر) با اهميت(

ابعاد رضايت با ميانگين 

1سطح رضايت پايين
 

نقطه (ابعاد رضايتي كه مزيت رقابتي 

  آيندبانك به حساب مي) قوت

  )5A (هاي كاري بانك بودن در ساعتدر دسترس •

اـيي جهـت حـل         • نـاخت و راهنم مـشكلات و ارايـه   اشتياق به ش

 )6A(اطلاعات معقول و مورد نياز 

 )1B(تنوع تسهيلات و خدمات  •

شفافيت و سهولت در ارايه خدمات و مراحل اعطاي تـسهيلات            •

 )1C() عدم بوروكراسي زايد(

 )2C(...  ت، پيشنهادها وواكنش سريع و منطقي به شكايات، انتقادا •

 )4C(هاي آينده توانايي برآوردن نياز •

 )3D(...) تسهيلات، خدمات و(قابليت پيگيري درخواست  •

اـري و اداري   (مناسب بودن محل شعب   • اـكن تج ) نزديكي بـه ام

)5D( 

 )1A(آراستگي ظاهري  •

ــب  • ــت(تناســـ ) كفايـــ

ــه    ــا برنام ــسهيلات ب ت

 )4B(اجرايي مشتري 

اـعات   • ــودن در سـ در دسـتـرس ب

 )5A(كاري بانك 

تـياق بـه شـناخت و راهنمـاـيي     • اش

مــشكلات و ارايــه   جهــت حــل   

 )6A(اطلاعات معقول و مورد نياز 

 )1B(تنوع تسهيلات و خدمات  •

ــه   • ــهولت در ارائـ ــفافيت و سـ شـ

خدمات و مراحل اعطاي تسهيلات     

 )1C() عدم بوروكراسي زايد(

اـي آينـده    توانايي برآوردن نياز   • ه

)4C( 

ــري درخواســ ـ  • ــت پيگيـ ت قابليـ

 )3D(...) تسهيلات، خدمات و(

نزديكي (مناسب بودن محل شعب  •

 )5D ()به اماكن تجاري و اداري

                                                                                                              
%)  50 (5/0توضيح داده شد، حد بيان شده براي ميزان جـدا كننـده ايـن محـور                 ) نمودار عملكرد  (2-4طور كه در بخش     همان. 1

 .تواند متفاوت باشدگيرنده سازمان و موارد خاص مياست كه البته اين مقدار با توجه به نظر مديران تصميم

 معيار تسهيلات و خدماتبراي ) اهميت/عملكرد(نمودار عملكرد   5شكل

  خلاصه نتايج تحليلي حاصل از انجام تحقيق 3جدول 
  

  ابعاد رضايت مهم

تر) با اهميت(

ابعاد رضايت با ميانگين 

1سطح رضايت پايين

ابعاد رضايتي كه مزيت رقابتي ابعاد رضايتي كه مزيت رقابتي ابعاد رضايتي كه مزيت رقابتي 

بانك به حساب مي) قوت بانك به حساب مي) قوت ) قوت

  5A(A(A (هاي كاري بانك بودن در ساعت

اـيي جهـت حـل         نـاخت و راهنم اـيي جهـت حـل        مـشكلات و ارايـه   اشتياق به ش نـاخت و راهنم اـيي جهـت حـل        مـشكلات و ارايـه   اشتياق به ش نـاخت و راهنم اشتياق به ش

6(اطلاعات معقول و مورد نياز  6(اطلاعات معقول و مورد نياز  Aاطلاعات معقول و مورد نياز  )6A )6(A(A

1(تنوع تسهيلات و خدمات  1(تنوع تسهيلات و خدمات  B(B(Bتنوع تسهيلات و خدمات 

شفافيت و سهولت در ارايه خدمات و مراحل اعطاي تـسهيلات           

1C(C(C() عدم بوروكراسي زايد

2C(C(C(...  ت، پيشنهادها وواكنش سريع و منطقي به شكايات، انتقادا

4(هاي آينده توانايي برآوردن نياز 4(هاي آينده توانايي برآوردن نياز C(C(Cتوانايي برآوردن نياز

3(...) تسهيلات، خدمات وقابليت پيگيري درخواست (قابليت پيگيري درخواست (قابليت پيگيري درخواست  3(...) تسهيلات، خدمات و Dتسهيلات، خدمات و  (...)3D  (...)3(D(D

اـري و اداري   مناسب بودن محل شعب  (مناسب بودن محل شعب  (مناسب بودن محل شعب   اـكن تج اـري و اداري   ) نزديكي بـه ام اـكن تج اـري و اداري   ) نزديكي بـه ام اـكن تج نزديكي بـه ام

1(آراستگي ظاهري • 1(آراستگي ظاهري  A(A(Aآراستگي ظاهري 

ــب • ــت(تناســـ ) كفايـــ

ــه    ــا برنام ــسهيلات ب ت

4(اجرايي مشتري  4(اجرايي مشتري  B(B(Bاجرايي مشتري 

اـعات  • ــودن در سـ در دسـتـرس ب

5(كاري بانك 

تـياق بـه شـناخت و راهنمـاـيي    • اش

جهــت حــل   

اطلاعات معقول و مورد نياز 

تنوع تسهيلات و خدمات •

ــه  • ــهولت در ارائـ ــفافيت و سـ شـ

خدمات و مراحل اعطاي تسهيلات     

عدم بوروكراسي زايد(

توانايي برآوردن نياز  •

)4C(C(C

ــري درخواســ ـ • ــت پيگيـ قابليـ

تسهيلات، خدمات و(

مناسب بودن محل شعب •

معيار تسهيلات و خدمات  براي ) اهميت/عملكرد(  براي ) اهميت/عملكرد(نمودار عملكرد 5
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   پيشنهادها-5-2

   پيشنهادهاي اجرايي براي بانك توسعه صادرات ايران-5-2-1

تواند بر انتظـارات و  ها عنصري پوياست و تغييرات در بازار مي    رضايت مشتريان در سازمان   

بـراي مثـال ايـن امكـان وجـود دارد كـه در          . مـشتريان تـأثير بگـذارد     ) يهااولويت(ترجيحات  

تري پيدا كرده   اي نه چندان دور، برخي از معيارهاي رضايت براي مشتريان اولويت بيش           آينده

ها به دست آورنـد،  تري را از نظر اهميت در ذهن آنو در نتيجه نسبت به زمان حال وزن بيش 

به نظـر   گيري رضايت مشتريان امري ضروري      ايمي اندازه  ايجاد يك سيستم د    در اين صورت  

توان بـراي بانـك توسـعه       ترين پيشنهاداتي كه مي   با توجه به اين مطلب برخي از مهم       . رسدمي

 :است ذيل شرحد، به كره ئصادرات ايران ارا

ها بالاخص پارامترهاي رضايت مشتري در بانك) ابعاد(با شناسايي پارامترهاي   •

تواند با تمركز بر روي ت مشتري در بانك توسعه صادرات ايران، اين بانك ميرضاي) ابعاد(

در حقيقت بانك مورد . دست پيدا كندتر مشتريان دست ها به رضايت بيشبهبود مستمر آن

د، شناسايي كنتواند اعتماد و رضايت مشتريان را جلب ها مينظر، مواردي را كه از طريق آن

د و كنگيري وم، عملكرد خود را در زمينه رضايت مشتريان اندازه به صورت مدادكرده و باي

 .سعي در بهبود اين ابعاد رضايت داشته باشد

اساس قضاوت كه بر) ترمهم(رضايت مهم ) ابعاد(با توجه به وجود پارامترهاي   •

تر مشتريان به اين  براي جلب رضايت بيشبايددست آمده است، اين بانك مشتريان به

را ) ترمهم(رضايت مهم ) ابعاد( پارامترهاي نخستتر توجه كرده و سعي كند ا بيشهاولويت

رضايت با اولويت ) ابعاد(ده و سپس و به ترتيب به دنبال رفع و بهبود پارامترهاي كرتقويت 

 .تر باشدو اهميت كم

مندي از  مشتريان و نيز بهرهوسيلهبهبا توجه به ميزان رضايت ابراز شده   •

د كه داراي ميانگين كنرضايتي ) ابعاد(اي عملكرد، سعي در رفع و بهبود پارامترهاي نموداره

 .تري برخوردارندسطح رضايت پاييني بوده و از اهميت بيش

مندي و با توجه به شناسايي نقاط قوت و ضعف بانك، اقدامات در راستاي بهره  •

توضيح داده شد، ) عملكردنمودار  (2- 4طور كه در بخش همان. بهبود لازم، صورت پذيرد

مندي از نمودارهاي عملكرد بايد خاطر نشان كرد كه در تعيين نقاط قوت و ضعف و بهره

ترين پيشنهاداتي كه مي   توان بـراي بانـك توسـعه       ترين پيشنهاداتي كه مي   توان بـراي بانـك توسـعه       با توجه به اين مطلب برخي از مهم       ترين پيشنهاداتي كه مي   با توجه به اين مطلب برخي از مهم       ترين پيشنهاداتي كه مي   با توجه به اين مطلب برخي از مهم       

:است ذيل شرحد، به كره ئصادرات ايران ارا

) ابعاد(با شناسايي پارامترهاي  ) ابعاد(با شناسايي پارامترهاي  رضايت مشتري در بانكبا شناسايي پارامترهاي  رضايت مشتري در بانك) ابعاد( ها بالاخص پارامترهاي ) ابعاد(

تواند با تمركز بر روي ت مشتري در بانك توسعه صادرات ايران، اين بانك مي

در حقيقت بانك مورد . تر مشتريان دست دست پيدا كندتر مشتريان دست دست پيدا كندتر مشتريان دست ها به رضايت بيشبهبود مستمر آن

تواند اعتماد و رضايت مشتريان را جلب ها مينظر، مواردي را كه از طريق آن

وم، عملكرد خود را در زمينه رضايت مشتريان اندازه به صورت مدا

.سعي در بهبود اين ابعاد رضايت داشته باشد

) ابعاد(با توجه به وجود پارامترهاي  ) ابعاد(با توجه به وجود پارامترهاي  كه بر) ترمهم(رضايت مهم با توجه به وجود پارامترهاي  كه بر) ترمهم(رضايت مهم ) ابعاد( اساس قضاوت ) ابعاد(

تر مشتريان به اين  براي جلب رضايت بيشدست آمده است، اين بانك بايددست آمده است، اين بانك بايددست آمده است، اين بانك 

را ) ترمهم(رضايت مهم ) ابعاد( پارامترهاي تر توجه كرده و سعي كند نخستتر توجه كرده و سعي كند نخستتر توجه كرده و سعي كند 

) ابعاد(ده و سپس و به ترتيب به دنبال رفع و بهبود پارامترهاي  ) ابعاد(ده و سپس و به ترتيب به دنبال رفع و بهبود پارامترهاي  رضايت با اولويت ده و سپس و به ترتيب به دنبال رفع و بهبود پارامترهاي  رضايت با اولويت ) ابعاد( ) ابعاد(

.تر باشد

وسيلهبهبا توجه به ميزان رضايت ابراز شده  وسيلهبهبا توجه به ميزان رضايت ابراز شده   مشتريان و نيز بهرهبا توجه به ميزان رضايت ابراز شده 

كنرضايتي ) ابعاد(اي عملكرد، سعي در رفع و بهبود پارامترهاي  كنرضايتي ) ابعاد(اي عملكرد، سعي در رفع و بهبود پارامترهاي  د كه داراي ميانگين اي عملكرد، سعي در رفع و بهبود پارامترهاي  د كه داراي ميانگين كنرضايتي ) ابعاد( كنرضايتي ) ابعاد(

.تري برخوردارندسطح رضايت پاييني بوده و از اهميت بيش
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از ) تراز ابعاد رضايت كم اهميت) ترمهم(براي تعيين مرز جداكننده ابعاد رضايت مهم (

و كه مديريت با توجه به صلاحديد استانداردهاي موجود استفاده شده است، در صورتي

تواند اين مرز جداكننده را تغيير دهد و نقاط قوت و شناختي كه از وضعيت بانك دارد، مي

 . دست آوردهضعف ديگري ب

دست آمده هبا توجه به مطالعات صورت گرفته در زمينه رضايت مشتريان و نيز نتايج ب  •

ست كه نيروي انساني لازم به ذكر ا. توان به اهميت و نقش نيروي انساني پي برداز اين تحقيق مي

 از كهند هستترين نيروها ترين و متخصصموجود در بانك توسعه صادرات ايران از جوان

  آنانهاي براي توسعه توانمنديبايد از اين روآيد، هاي رقابتي اين بانك به شمار ميمزيت

 .دشوهاي مستمري در تمامي ابعاد تدوين و اجرا برنامه

 براياي ايجاد برنامه" مورد توجه مديران بانك قرار بگيرد؛ بايداز ديگر عواملي كه   •

باشد كه هر مشتري با توجه به ميزان نياز  مي"دن و تشخيص ميزان اعطاي تسهيلاتكركمي 

و به دور از ) سيستم نيازسنجي و اعتبارسنجي( در بازپرداخت تسهيلات  خودو توانمندي

اي سازي چنين برنامهذكر است در صورت پيادهلازم به . دكنابراز سليقه، تسهيلات دريافت 

چنين در حال حاضر هم. كاهدتاحد امكان از ميزان نارضايتي مشتريان در اين خصوص مي

د ولي سيستمي شو در راستاي بهبود آن تلاش بايديك سيستم اعتبارسنجي وجود دارد كه 

 . براي بيان كمي نياز تسهيلاتي مشتريان وجود ندارد

يندها، كاهش ا مورد توجه مديران قرار گيرد؛ بازنگري فربايدواملي كه از ديگر ع  •

ه ئه خدمات و مراحل اعطاي تسهيلات و ارائبوروكراسي زايد، شفافيت و سهولت در ارا

اينترنتي، تلفن همراه، تلفن گويا، نمابر (هاي گسترده ارتباطي خدمات غير حضوري و شبكه

هاي هاي اطلاعاتي و سيستم با تحليل دقيق سيستم از بانكدبايباشد كه در اين زمينه مي...) و

 .مند گرديدمكانيزه بهره

   پيشنهاد براي تحقيقات آتي-2- 2- 5

تر براي هريك از دواير شعب صورت بهتر است تحقيق بعدي به صورت مجزا و تخصصي •

د تا به شو تنظيم) ارزي، ريالي تسهيلات(هاي هر دايره ها مطابق ويژگيپذيرد و پرسشنامه

   ؛تري پي برده شودنياز مشتريان به صورت تخصصي

حقيقي، حقوقي، داراي تسهيلات (ها براي تفكيك بهتر و وجود مشتريان از تمامي بخش •

.دشوهاي مستمري در تمامي ابعاد تدوين و اجرا  .دشوهاي مستمري در تمامي ابعاد تدوين و اجرا  هاي مستمري در تمامي ابعاد تدوين و اجرا 

ايجاد برنامه" مورد توجه مديران بانك قرار بگيرد؛ از ديگر عواملي كه بايداز ديگر عواملي كه بايداز ديگر عواملي كه 

باشد كه هر مشتري با توجه به ميزان نياز  مي"دن و تشخيص ميزان اعطاي تسهيلات

سيستم نيازسنجي و اعتبارسنجي در بازپرداخت تسهيلات ( در بازپرداخت تسهيلات ( در بازپرداخت تسهيلات  خود

لازم به . دكنابراز سليقه، تسهيلات دريافت  لازم به . دكنابراز سليقه، تسهيلات دريافت  سازي چنين برنامهذكر است در صورت پيادهابراز سليقه، تسهيلات دريافت 

چنين در حال حاضر هم. كاهدتاحد امكان از ميزان نارضايتي مشتريان در اين خصوص مي

د ولي سيستمي  در راستاي بهبود آن تلاش شو در راستاي بهبود آن تلاش شو در راستاي بهبود آن تلاش يك سيستم اعتبارسنجي وجود دارد كه بايديك سيستم اعتبارسنجي وجود دارد كه بايديك سيستم اعتبارسنجي وجود دارد كه 

. براي بيان كمي نياز تسهيلاتي مشتريان وجود ندارد

بايدواملي كه از ديگر ع  بايدواملي كه از ديگر ع   مورد توجه مديران قرار گيرد؛ بازنگري فراز ديگر ع 

ئه خدمات و مراحل اعطاي تسهيلات و ارائه خدمات و مراحل اعطاي تسهيلات و ارائبوروكراسي زايد، شفافيت و سهولت در ارا

اينترنتي، تلفن همراه، تلفن گويا، نمابر هاي گسترده ارتباطي (هاي گسترده ارتباطي (هاي گسترده ارتباطي خدمات غير حضوري و شبكه

هاي اطلاعاتي و سيستم با تحليل دقيق سيستم از بانكدبايباشد كه در اين زمينه 

.مند گرديد

  ي پيشنهاد براي تحقيقات آتي پيشنهاد براي تحقيقات آتي

تر براي هريك از دواير شعب صورت يبهتر است تحقيق بعدي به صورت مجزا و تخصصيبهتر است تحقيق بعدي به صورت مجزا و تخصصي
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در ...) جاري و غيرجاري، مشتريان شعب درجه يك، دو و سه، مشتريان جديد و قديمي و

 تكميل برايها ايي و پرسشنامهنمونه مورد سنجش بهتر است مشتريان مورد نظر، شناس

  ؛دشوها ارسال براي آن

  ؛اندها ناقص پر شدهكاوي در مواردي كه پرسشنامههاي دادهمندي از تكنيكبهره •

مندي از تئوري فازي در اين مدل براي مقايسه نتايج انجام تحقيقي در اين زمينه و بهره •

 آن با مدل اوليه ؛

 
  

 ساختار سلسله مراتبي ابعاد رضايت مشترياننتايج تحليلي براي   6شكل
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