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و  وفاداری  جلب  در  کسب وکارها،  همانا  مشتریان  رضایت  حفظ 

 20 شاخص ها،  تمامی  میان  از  باشند.  موفق  جدید  مشتریان  جذب 

شاخص اصلی شناسایی شد و پنج شاخص مهم اول به ترتیب درجه 

اهمیت بر اساس وزن نسبی آنها شامل نحوه تعامل کارکنان با مشتریان 

)0.096(، ارزش نماد بانک )0.094( و شاخص خدمات بانکی نوین 

 ،)0.067( بانک  اداری  مبلمان  و  طراحی  داخلی،  محیط   ،)0.073(

بنابراین بانک ها  کارکنان )0.062( می باشند.  از تبعیض  به  دور  رفتار 

کسب وکارها بایستی عوامل  برای حفظ وفاداری و جذب مشتریان و 

با درجه اهمیت بالاتر را در مقایسه با رقبا، حفظ و تقویت نمایند.
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1. مقدمه: طرح مسأله
کله  شا و  هسته  مشتریان   ، امروز جهان  رقابتی  محیط  در 

اصلی فعالیت های بازار قلمداد شده و سطح رضایت مندی 

، کانون اصلی توجه تولیدکنندگان و ارائه کنندگان  مشتری نیز

نیز  بانک ها  نظیر  ی  تجار سازمان های  است.  خدمات 

به  منوط  استراتژیک  اهداف  به  دستیابی  که  برده اند  پی 

آنها،  موفقیت  عوامل  از  یکی  که  چرا است؛  ی  مشتری مدار

 .]1[ است  مشتری گرایی  و  مشتریان  جذب  و  ی  وفادار حفظ 

محصول  بر  تمرکز  از  چگونه  که  بیاموزند  باید  سازمان ها  لذا 

 .]2[ کنند  حرکت  مشتریان  بر  تمرکز  سمت  به  خدمات  یا 

سازمان هایی همچون بانک ها این مهم را تشخیص داده اند 

می شوند  محسوب  آنها  دارایی  مهم ترین  مشتریان  اساساً  که 

مشتری  یک  حتی  دادن  دست  از  رقابتی،  بازار  در   .]3[

هزینه های سنگینی به مؤسسات مالی تحمیل می کند ]4[. 

ی،  با توجه به افزایش روزافزون رقابت در صنعت بانکدار

ی در جذب و حفظ مشتری روبه رو  آنها با چالش های بسیار

مشتری  حفظ  امروزه  رقابتی،  بازارهای  به  توجه  با  هستند. 

می رود.  به شمار  بانک ها  استراتژی  در  مهم  عوامل  از  یکی 

بر  مؤثر  عوامل  بایستی  آنها  ی  نگهدار و  حفظ  برای  بنابراین 

نارضایتی  منفی  اثر  تا  شوند  شناسایی  مشتریان  ی  وفادار

احتمالی مشتریان از خدمات بانکی بر دیگر مشتریان و در 

واقع ماندگار نمودن مشتریان را برجسته  سازد ]5[.

کشور به دلیل ورود  ی  یجی صنعت بانکدار تغییرات تدر

بانک های خصوصی، باعث افزایش مکرر انتظارات مشتریان 

است  شده  مشتری  خدمات  به  مربوط  زمینه های  تمام  در 

را  مشتریان  حفظ  و  جذب  ظرفیت های  بایستی  بانک ها  و 

استراتژی های  این  وسیله  به  تا  قرار داده  کار خود  در دستور 

ی نمایند.  ی آنان را طراحی و پیاده ساز مناسب برای ماندگار

از  جدیدی  نسل  اینترنتی،  ی  بانکدار پیدایش  با  طرفی  از 

مشتریان پا به عرصه گذاشته اند و بانک ها به منظور دستیابی 

این  ، نسبت به جذب هرچه بیشتر  بازار این  به سهم بیشتر 

ی آنها، اقدام می نمایند ]5[.  نسل مشتریان و وفادار

مشتری  که  است  مطلوبیتی  میزان  مشتری  رضایت 

منبع  آن  و  می کند  کسب  کالا  مختلف  ویژگی های  به خاطر 

ی و دلیلی برای ادامه فعالیت سازمان است. رضایت  سودآور

بتواند  شرکت  عملکرد  که  می آید  به دست  زمانی  مشتری 

انتظارات خریدار را برآورده سازد و عملکرد کمتر از انتظارات 

باعث رضایت مشتری  انتظارات  با  برابر  و  نارضایتی  باعث 

خواهد  او  بسیار  خوشحالی  باعث  انتظارات  از  بیشتر  و 

وفادار  مشتریان  ایجاد  و  مشتری  ی  وفادار مفهوم  شد]6[. 

برای  مشتری  تعهد  »ایجاد  به صورت  کسب وکارها،  در   ]7[

خدمات  و  کالاها  خرید  و  خاص  سازمان  با  معامله  انجام 

شرکت ها،  برای  ی  وفادار و  می شود  توصیف   » مکرر به طور 

نوعی ابزار رقابتی شناخته  شده و رشد بقای سازمان ها نیز به 

ی  آنها وابسته است ]8[. وفادار ی مشتریان  چگونگی وفادار

سازگار  خرید  به  نسبت  مطلوب  نگرش  از  که  است  تعهدی 

از  بیشتر  وفادار  مشتریان  می گیرد.  نشات  خاص  برندی  از 

بیشتری  سود  و  می کنند  استفاده  محصولات  و  خدمات 

بایستی  بانک ها  نتیجه،  در   .]9[ می سازند  سازمان  عاید 

لحاظ  با  ی  وفادار بر  مؤثر  عوامل  مدیریت  و  شناسایی  با 

افزایش  حال  در  همواره  مشتریان  انتظارات  که  واقعیت  این 

خود  کیفی  سطح  ارتقاء  برای  راهی  جستجوی  در  است، 

برای پاسخ گویی به نیاز مشتریان باشند و با ایجاد اعتماد و 

ارتباطی بلندمدت، دوجانبه و سودآور متمرکز شوند. 

بانک ها  مشتریان  ی  ماندگار موجود،  آمارهای  اساس  بر 

بازگشت  میزان  نظر  از  آنها  وضعیت  با  مستقیمی  ارتباط 

هزینه ها  کاهش  و  سهام  قیمت  رشد  فروش،  سود  سرمایه، 

کارکنان،  مناسب  رفتار  خدمات،  ارائه  در  دارد. سرعت 

مدیریت  و  مشتریان  انتظارات  درک  کارها،  انجام  سهولت 

در  که  هستند  مواردی  جمله  از  مشتریان  شکایات 

با  پژوهش  این  لذا  هستند.  تأثیرگذ  مشتریان  رضایت مندی 

گرفتن اهمیت موضوع، به بررسی راه کارهایی جهت  در نظر 

بانکی  مشتریان  در  ی  وفادار ایجاد  و  رضایت مندی  افزایش 

با  امر  این  جهت  حاضر  پژوهش  تلفیقی  یکرد  رو می باشد. 
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شناسایی شاخص های تأثیرگذار و همچنین تهیه و تکمیل 

پرسش نامه از خبرگان صورت گرفته تا به تقویت آنها پرداخته 

و  شناسایی  اول  پرسش نامه  با  اصلی  عوامل  ابتدا  در  شود. 

در نهایت پرسش نامه مقایسات زوجی طراحی و به خبرگان 

ی گردید. در ادامه با استفاده از روش دیمتل  یع و جمع آور توز

ی مولفه ها  تأثیر گذار و  اولویت بندی  و تحلیل شبکه جهت 

تا  می گردد  باعث  ی  فاز یکرد  رو از  استفاده  شد.  استفاده 

ی  نظرات اعمال شده به واقعیت نزدیک تر بوده و جامعه آمار

نمونه مطالعه شده باعث افزایش درصد اطمینان آن خواهد 

ی بر پیشینه و سوابق پژوهش و سپس  گردید. در ادامه مرور

یه  و تحلیل یافته ها و در نهایت جمع بندی و نتیجه گیری  تجز

ارائه شده است.

2. پیشینه تحقیق 
مؤثر  عوامل  بررسی  به   ،)1392( همکاران  و  آبکنار  جوینده 

شهر  تجارت  بانک  شعب  الکترونیکی  مشتریان  ی  وفادار بر 

 ، متغیر شش  از  هریک  تأثیر  میزان  آنها  پرداخته اند.  تهران 

ارائه شده،  ارزش  خدمات،  کیفیت  اعتماد،  تارنما،  کیفیت 

و  آزمون  مورد  ی  وفادار بر  را  خرید  ویژگی  و  رضایت مندی 

تحلیل نموده اند. نتایج پژوهش بر تأثیر مستقیم و مثبت همه 

رتبه بندی  و  داشته  کید  تأ الکترونیکی  ی  وفادار بر  متغیرها 

خدمات،  کیفیت  شامل  اولویت  به ترتیب  متغیرها  تأثیر 

ارائه شده  کیفیت تارنما، سطح اعتماد، ارزش  ویژگی خرید، 

و رضایت مندی بوده است.

یابی  صفایی و همکاران )1392(، در پژوهش خود به ارز

سبز  تامین  زنجیره  مدیریت  در  تامین کنندگان  رتبه بندی  و 

دیزل سنگین ایران )دسا( پرداخته اند. آنها با توجه به نظرات 

اوزان  و  شده  شناسایی  یابی  ارز مهم  معیارهای  خبرگان، 

یابی تأمین کنندگان سبز )سازماندهی،  حاصله در راستای ارز

 ) ی و شایستگی سبز عملکرد مالی، سطح خدمت،  تکنولوژ

این شرکت رتبه بندی شده اند.

برهانی و همکاران در سال 1393، در تحقیقی به بررسی 

خدمات  کیفیت  ی،  تجار نام  تصویر  سازمان،  تصویر  رابطه 

ی  وفادار با  میبد  شهرستان  بانک های  مشتریان  رضایت  و 

نشان  پژوهش  نتایج  در  رسانده اند.  انجام  به  را  مشتریان 

کیفیت  ی، رضایت و  که تصویر سازمان و نام تجار داده اند 

داشته  است.  مثبت  رابطه  مشتریان  ی  وفادار با  خدمات 

رضایت،  که  داده  نشان  رگرسیونی  تحلیل  نتایج  همچنین، 

اضافه  با  و  دارد  ی  وفادار در  را  پیش بینی  قدرت  بیشترین 

کیفیت خدمات، قدرت پیش بینی  و  شدن تصویر سازمان 

ی افزایش می یابد.  به طور معنی دار

به  خود  مطالعه  در   ،)1394( همکاران  و  ناظری 

بر  اینترنتی  ی  بانکدار خدمات  ویژگی های  تأثیر  بررسی 

رضایت مندی مشتریان بانک رفاه در شهر تهران پرداخته اند. 

در فرضیه ها به بررسی تأثیر پاسخ دهی، امنیت اطلاعات، در 

دسترس بودن سیستم و سهولت استفاده، بر رضایت مندی 

ی کلیه مشتریان  مشتریان این بانک پرداخته اند. جامعه آمار

ی 400 نفره  شعب بانک رفاه شهر تهران بوده است. نمونه آمار

شده  انجام  نظرسنجی  سوالی،   24 استاندارد  پرسش نامه  با 

ی با نرم افزار  است. آزمون فرضیات با روش معادلات ساختار

که تعداد  PLS Smart انجام شده و در نتایج نشان داده اند 

اینترنتی،  ی  بانکدار خدمات  کیفیت  بعد  چهار  از  بعد  سه 

رضایت  بر  استفاده  سهولت  و  دسترسی  پاسخ دهی،  شامل 

مشتریان بانک تأثیر مثبت داشته اند.

ی در رضایت مندی  ، تأثیر مشتری مدار در پژوهشی دیگر

و  گرفته  قرار  سنجش  مورد  پاسارگاد  بانک  شعب  مشتریان 

درک  کیفیت  و  ی  مشتری مدار تأثیر  میزان  مشخص شده 

مزیت  ایجاد  جهت  مشتری  رضایت  بر  خدمات،  از  شده 

ی،  ی است. هدف سنجش، تأثیر مشتری مدار رقابتی ضرور

مسئولیت اجتماعی شرکت و کیفیت درک شده بر رضایت 

ی بر  مشتریان بوده است. یافته ها نشان داده که مشتری مدار

کیفیت درک شده  مسئولیت اجتماعی شرکت و همچنین 

از خدمات، تأثیری معنی دار و مثبت داشته و نیز مسئولیت 
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سوی  از  خدمات  شده  درک  کیفیت  بر  شرکت  اجتماعی 

کیفیت درک  که  مشتری تأثیر دارد. در نهایت نشان داده اند 

و  مثبت  تأثیر  مشتری  رضایت  بر  می تواند  خدمات  از  شده 

معنی دار داشته باشد ]10[. 

تأثیر  بررسی  به   ،1395 سال  در  همکاران  و  کردی 

افزایش  بر  برند  از  شده  درک  ارزش  و  گاهی  آ ذهنی،  تصویر 

الکترونیکی  ی  بانکدار خدمات  مشتریان  رضایت مندی 

بررسی  به  پژوهش  پرداخته اند.  گیلان  استان  پاسارگاد  بانک 

گاهی و ارزش درک شده از برند بر افزایش  تأثیر تصویر ذهنی، آ

الکترونیکی  ی  بانکدار خدمات  مشتریان  رضایت مندی 

پرداخته است نتایج به دست آمده نشان دهنده این است که 

برند  از  شده  درک  ارزش  و  گاهی  آ ذهنی،  تصویر  مؤلفه های 

کیفیت خدمات  ی بر افزایش رضایت مندی از  اثر معنی دار

ی الکترونیک بانک پاسارگاد دارند. بانکدار

یابی عملکرد شعب بانک  ارز ی )1395(، به  بیگی فیروز

استان  )شعب   ANPو  BSC یکرد  رو اساس  بر  اقتصاد  مهر 

چهار  منظور  این  به  است.  پرداخته  بلوچستان(  و  سیستان 

و  داخلی  فرایندهای  مشتری،  مالی،  شامل  عملکردی  بعد 

ی داده  های  رشد و یادگیری در نظر گرفته شده است. گردآور

شده  استفاده  مربوطه  اسناد  و  مالی  صورت  های  از  موجود 

ساخته  محقق  پرسش نامه  مشتری  بعد  سنجش  جهت  و 

از  که  داده  نشان  نتایج  و  نموده  یع  توز شعب  مشتریان  بین 

دیدگاه مدیران و کارشناسان بانک بعد مالی با ضریب 0/52 

یابی عملکرد شعب و پس از آن ابعاد  مهم ترین معیار برای ارز

مشتری، رشد و یادگیری و فرایندی به ترتیب با 0/34، 0/10 و 

0/05 در اولویت  های بعدی قرار گرفته اند.

و  شناسایی  به   ،)1395( همکاران  و  ملاحسینی 

کیفیت خدمات الکترونیکی  رتبه بندی مهم ترین معیارهای 

 )ANP و   DEMATEL مدل  )تلفیق  اینترنتی  ی  بانکدار

داده ها؛  تحلیل  و  تجزیه  از  پس  تحقیق  نتایج  پرداخته اند. 

کی از این بوده که مولفه های بهبود مستمر با وزن 0/174 و  حا

سود با وزن 0/172 بیشترین و مولفه های تماس و پاسخ گویی 

با وزن 0/063 کمترین وزن را در میان مولفه های مؤثر کیفیت 

ی اینترنتی دارا بوده اند. خدمات الکترونیکی بانکدار

توسعه  بر  تأثیرگذار  عوامل   ،)1396( مظفری  و  قلی پور 

پرداخته اند،   ANP تکنیک  از  استفاده  با  سبز  محصولات 

به منظور  و  مشتریان  رضایت مندی  جهت  در  پژوهش  این 

توسعه  بر  تأثیرگذار  مؤلفه های  اولویت بندی  و  شناسایی 

گرفته  صورت  بهداشتی  و  شوینده  صنعت  سبز  محصول 

نفر   30 اول  گروه  که  گروه،  دو  شامل  ی  آمار جامعه  است. 

نفر   250 دوم  گروه  و  حوزه  این  خبره های  و  متخصصین  از 

شوینده  و  بهداشتی  مواد  مصرف کننده  کارشناسان  از 

روش  با  پرسش نامه ای  طی  مؤلفه ها  این  است.  بوده 

مؤلفه  که  داده  نشان  نتایج  و  شده اند  اولویت  بندی   DANP

کمترین تأثیر را  اثر و مؤلفه  جامعه  مصرف کنندگان بالاترین 

داشته است.

بانک های  عملکرد  در   ،)1398( همکاران  و  دباغ 

که  نموده اند  مطرح   CAMELمدل با  غیراسلامی  و  اسلامی 

بر مبنای ارزش های اخلاقی و اصول  در بانک های اسلامی 

به  اجتماعی  مصالح  و  فردی  منافع  تأمین  برای  شرعی 

مشتریان مشاوره می دهند. رابطه بین بانک و مشتری، رابطه 

و  یسک  ر در  مشارکت  بلکه  نیست،  بستانکار  و  بدهکار 

ی آنها می گردد. پاداش است که این باعث اعتماد و وفادار

بررسی  به  مطالعه ای  در   ،)2015(  ]11[ ی  حوار ال  احمد 

شخصیتی  خصوصیات  ی  اثرگذار چگونگی  اهمیت 

مشتریان در قالب تصور مشتریان از خدمات بانکی، کیفیت 

ی،  سازگار وظیفه شناسی،  برون گرایی،  بانکی،  خدمات 

تقویت  جهت  در  بانکی  خدمات  کیفیت  عاطفی،  ثبات 

پرسش نامه  ابزار  و  پیمایشی  روش  با  مشتریان  ی  وفادار

پرداخته اند. نتایج ارتباط معنی دار متغیرها در جهت تقویت 

ی بانک را نشان داده است. وفادار

تأثیر  به  مطالعه ای  در   ،)2018( همکاران  و  دونگ 

از  مصرف  به  ی  وفادار جهت  مشتریان  رضایت مندی 

ی  وفادار که  شده  مشخص  پرداخته اند.  سایرین  تحقیقات 
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مشتریان برای شرکت ها بسیار مهم بوده و دستیابی به درک 

ی مشتریان مهم است. از 195  بهتر رابطه بین رضایت و وفادار

ی  شده  جمع آور تجربی  یافته های  به  رسیدن  برای  مطالعه 

مشتری  ی  وفادار با  به  شدت  رضایت  که  داده  نشان  نتایج 

مشتریان،  اعتماد  می تواند  رضایت  نهایت،  در  دارد.  ارتباط 

تعهد و قصد بازخرید را افزایش داده و می تواند قصد تعویض 

را کاهش دهد. 

در  که  می شود  مشخص  پژوهش  پیشینه  مجموع  در 

یک بررسی همزمان شناسایی توام با سنجش عوامل مؤثر بر 

ی مشتریان یک بانک خاص مطابق با شرایط خاص  وفادار

آن وجود نداشته است. 

3. روش تحقیق
لحاظ  از  و  کاربردی  نوع  از  هدف  لحاظ  به  حاضر  پژوهش 

به منظور  می باشد.  توصیفی-پیمایشی  روش  و  ماهیت 

جامع  بررسی  با  اول  گام  در  پژوهش  اهداف  به  دستیابی 

مرتبط،  گذشته  مطالعات  نتایج  یابی  ارز و  کتابخانه ای 

ی  وفادار بر  تأثیرگذار  ی  ساختار مهم  عوامل  از  تعدادی 

پرسش نامه  که  استخراج  و  شناسایی  بانکی  نظام  مشتریان 

گام بعدی با انتخاب 20 مولفه اصلی  گردید. در  اول تدوین 

کارشناسان  از  زوجی  مقایسه  پرسش نامه  اول،  مرحله  از 

برای  شدند.  تکمیل  مربوطه  بانک  حوزه  صاحب نظران  و 

ی  فاز اعداد  به  پرسش نامه ها  قطعی  اعداد  بودن  دقیق تر 

و  مولفه ها  این  از  بهره گیری  با  نهایی  گام  در  گردید.  تبدیل 

و  دیمتل  ترکیب  با  معیاره  چند  تصمیم گیری  تکنیک های 

شبکه عصبی و نظرات خبرگان انتخابی تأثیرگذار و تأثیرپذیر 

ی بانک مربوطه رتبه بندی شدند.  شاخص های مؤثر بر وفادار

عصبی  شبکه  روش  معیاره  چند  تصمیم گیری  روش های  از 

برای رتبه بندی و روش دیمتل برای بررسی روابط درونی بین 

که  شده  استفاده  تأثیرپذیری  و  ی  تأثیرگذار نظر  از  عوامل 

روش ها مطابق پیشینه پژوهش انتخاب شده است.

نحوه انجام محاسبات فازی

ی توسط لطفی زاده به منظور بررسی  برای اولین بار مفهوم فاز

در  افراد،  ذهنی  نظرات  و  تفکرات  ابهامات  با  مرتبط  مسائل 

مجموعه  قابلیت  مهم ترین  است.  گردیده  ارائه  سال1965 

ی توانایی آن در نشان دادن داده های مبهم و نامشخص  فاز

که عناصرش  ی مجموعه ای است  فاز ]12[. مجموعه  است 

تابع  این  دارند.  تعلق  آن مجموعه  به   )μ( با درجه عضویت 

عضویت برای هر عدد x وقتی اعداد به صورت مثلثی هستند 

از رابطه زیر تعریف می شود ]12[.
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 تيگ ق ب  ينررگ مها. ه  ست يگرد  ) ئ  0991س ل د)  فر د،

 و مگبهم  يکگ   د ده د د  نش   د) آ  ييتو ن  يف ز مجاوع 
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   :0) بط  ̃ 

 
 يمث ث ي ع  د ف ز. 0شر 

)زش ن  ي نگر کارگر يگ ب بيگ بگ  ترت  u و l، m يمررکگ   پ )
يگ   ن  )زش مارگن  يشرري )زش و ب ترين محرا مارن، 

 تح يگ   و  يگ  تجا. د) دکنگ   )وي  د فگ زي )  توضگيم مگي   
 ز  (FANP1) يف ز ي    شبر ين  تح يفرآ ک  ب  کا  د ده
 يزبگ ن  يرک ين مرغيشود، بن بر  ي سرف ده م يزب ن يرک يمرغ

  يتبگ   يب   ع  د ف ز يف ز يک  في ز ط يريب   سرف ده  ز 
 (.0821 ،نژ د يشون   موس

  يفاز يها في. ط3-1-1
ع م  يوجود نوع ي ب  دلمعرق ن    ز محقق   ي ديتع  د ز

ص نسبت بگ  آ ،  يو تخص يس  زوجين   د)  نج م مق ي طا
                                                            

1 Fuzzy Analytic Network. Process 

رابطه )1(:  

نمودار 1- اعداد فازی مثلثی

ممکن،  ارزش  کمترین  به ترتیب   u و   m، 1 پارامترهای 

ی  یداد فاز محتمل ترین ارزش و بیشترین ارزش ممکن یک رو

کمک  به  داده ها  تحلیل  یه  و  تجز در  می دهند.  توضیح  را 

متغیرهای  از   ]13[  )FANP( ی  فاز شبکه ای  تحلیل  فرایند 

زبانی استفاده می شود، بنابراین متغیرهای زبانی با استفاده 

ی تبدیل شوند ]14[. ی به اعداد فاز از یکی از طیف های فاز

طیف های فازی 

از محققان معتقدند به دلیل وجود نوعی عدم  یادی  تعداد ز

به  نسبت  تخصیص  و  زوجی  مقایسه  انجام  در  اطمینان 

اطمینان است  و غیرقابل  نادقیق  نوع تصمیم گیری  این  آن، 
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از  خبرگان  نظرات  ی  جمع آور مرحله  در  منظور  این  به   .]15[

و متداول در پرسش نامه مقایسات  بیانی ملموس  گویه های 

 ANP در  رایج  قطعی  نسبت های  به علاوه   FANP زوجی 

ی  سنتی استفاده شده است. در این پرسش نامه از اعداد فاز

که توسط لین و وو ]16[ پیشنهاد شده، استفاده می شود.

کلامی- لین جدول 1- اعداد فازی متناظر مقیاس های 

مقیاس عددی فازی مربوطهعدد فازیمتغیر زبانی

)1,1,1(یکسان

)1,2,3(بینابین

)2,3,4(اندکی مهم تر

)3,4,5(بینابین

)4,5,6(مهم تر

)5,6,7(بینابین

)6,7,8(بسیار مهم تر

)7,8,9(بینابین

)8,9,9(اکیداً مهم تر

کلامی با مقادیر فازی مثلثی جدول 2- تناظر عبارات 

اعداد فازیعبارات کلامی

)VH( یاد )0.75،1،1(تأثیر خیلی ز

)H(یاد )1،0.5،0.75(تأثیر ز

)L(تأثیر کم)0.5،0.25،0.75(

)VL(تأثیر خیلی کم)0.25،0.5،0(

)NO( )0،0.25،0(بدون تأثیر

نیاز  کارشناسان  به نظر  دیمتل  روش  از  استفاده  جهت 

است و این نظرات دربردارنده عبارات کلامی مبهم و دوپهلو 

ی و رفع ابهام آن ها، بهتر است  است، به منظور یکپارچه ساز

این  حل  برای  شوند.  تبدیل  ی  فاز اعداد  به  عبارات  این  که 

محیط  در  دیمتل  روش  با  مدلی   ،)2008( وو  و  لین  مشکل 

دیمتل  شبیه  دقیقاً  ی  فاز دیمتل  مراحل  و  نموده  ارائه  ی  فاز

مقیاس  از  ی  فاز دیمتل  در  که  تفاوت  این  با  بوده،  معمولی 

جداول  می شود.  استفاده   ]17[ لی  پیشنهادی  ی  فاز کلامی 

ی مثلثی را نشان  )1( و )2( تناظر عبارات کلامی با مقادیر فاز

می دهد.

تکنیک دیمتل ]18[

معرفی  ژنو  تحقیقات  مرکز  در  بار  اولین  برای  دیمتل  روش 

گردیده و این روش در ابتدا برای حل مسائل پیچیده ای نظیر 

...مورد  و یست  ز محیط  از  حفاظت  ی،  انرژ قحطی،  مسائل 

ارتباطات  شدت  دیمتل  تکنیک   .]19[ گرفت  قرار  استفاده 

بازخوردهـا  مـی کنـد،  بررسی  امتیازدهی  به صورت  را  متقابل 

را  انتقال ناپذیر  روابط  کرده،  تجسس  را  آن ها  اهمیت  با  توأم 

نشـان  کمـی  تکنیک  این  مزیت های  ازجمله   .]20[ می پذیرد 

 ، یکدیگر بر  عوامل  غیرمستقیم  و  مستقیم  تأثیر  میزان  دادن 

دسـته بنـدی   ، پـذیر تأثیر و  تأثیرگذار  عوامل  شدن  مشخص 

ی و تأثیرپذیری، ایجاد تعامل ها  آنها بـر اساس میزان تأثیرگذار

بین تصمیم گیرنـدگان و خبرگـان بـا توجه به روابط تعیین شده 

میان آن ها اشـاره کرد ]21[.

می توان  را  دیمتل  تکنیک  از  استفاده  روند  کلی،  به طور 

در قالب پنج مرحله شناسایی شاخص های تشکیل دهنده 

تشکیل  مستقیم،  روابط  شدت  ماتریس  تشکیل  سیستم، 

ماتریس شدت نسبی روابط مستقیم، تشکیل ماتریس شدت 

سلسله مراتب  تعیین  و  غیرمستقیم  و  مستقیم  روابط  نسبی 

شاخص ها عنوان نمود. 

تکنیک ای ان پی ]22[

توماس ال ساعتی ]23[، فرایند تحلیل شبکه را برای اولین 

بـرای  ی  سـاختار کردن  فـراهم  بـا  روش  این  کرد.  مطرح  بار 

اهمیت  یابی  ارز و  متفاوت  شاخص های  سازمان دهی 

فرایند  گزینه ها،  به  نسبت  آن ها  از  هریک  ارجحیت  و 

سطح  هر  اوزان  برآورد  می سازد.  آسان  را  تصمیم گیری 
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، مستقل بودن متغیرهای هر سطح  مستقل از سطوح دیگر

از یکدیگر و عدم وجـود ارتباطـات بـین آنها و عـدم وجـود 

عمده ترین  از   ، یکدیگر بـه  مختلـف  سـطوح  در  بـازخور 

که در شرایط واقعی تصمیم گیری ممکن  مفروضاتی است 

اسـت نقـض شـود ]24[.

نمودار 2- مقایسه ساختار تحلیل شبکه ای و سلسله مراتبی در 
یک مسأله سه سطحی

به طور کلی، فرایند تحلیل شـبکه ای شامل ساخت مدل، 

ایجاد مقایسات زوجی، تشکیل سوپر ماتریس اولیه، تشکیل 

سوپر ماتریس موزون و محاسبه سوپر ماتریس حدی می باشد. 

با توجه به ماتریس مقایسات زوجی، می توان وزن های نسبی 

روش  نظیر  مختلفـی  روش هـای  از  را  شـاخص هـا  بـه  مربـوط 

روش  یتمی،  لگــار مربعــات  حـداقل  روش  مربعــات،  حــداقل 

بین  ی  سازگار کرد.  تعیین  تقریبــی  روش هــای  و  ویژه  بــردار 
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بیان پژوهش
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گردیده است.  کارشناسان، عوامل پرسش نامه اول استخراج 
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پایایی قابل قبولی برخوردار است.
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که مبتنی بر مقایسه زوجی  همچنین در پرسش نامه  دوم 

ی سوالات  تمام عناصر اصلی با یکدیگر است. نرخ سازگار

نشانگر   0/1 از  کمتر  که  بود   IR=0.03<0.1 پرسش نامه  این 

ی آن می باشد. سازگار

تجربیات  از  استفاده  برای  تحقیق  این  ی  آمار جامعه   

شامل  بانک،  مشتریان  زمینه  در  صاحب نظر  خبرگان 

صاحب نظران بانک و مشتریان شعب بانک سامان در شهر 

تبریز می باشد. روش نمونه گیری، روش تصادفی است و برای 

ی به دلیل این که تعداد مشتریان بانک  برآورد حجم نمونه آمار

از  لذا  نامحدود است،  آن  و تعداد  افزایش می باشد  در حال 

فرمول زیر حجم نمونه به دست  آمده است.

8 
 

 از پرسشنامه لذا است، 7/0 از بزرگتر( 888/0)کرونباخ آلفا
 .است برخوردار قبولی لقاب پایایی
 تمام زوجی مقایسه بر مبتنی که دوم  پرسشنامه در همچنین
سازگاری سوالات این  نرخ. است یکدیگر بااصلی  عناصر

نشوانگر   1/0 کمتور از  بوود کوه   IR=0.03<0.1پرسشنامه 
 باشد. سازگاری آن می

ات یوواسووتفادا از تبرب یبوورا قیووتحقن یووا یجامعووه آمووار 
، شووامل ان بانوو یمشووتر ینووهزمدر نظوور صووا  خبرگووان 
ان شع  بان  سامان در شهر یمشتربان  و  نظران صا  
 اسوت و  یروش تصواد   ،یریگ روش نمونهباشد.  یز میتبر
تعوداد   کوه  یون ال یو آمواری بوه دل   نمونه  بم برآورد برای
و تعووداد آن  باشوود یمووش یان بانوو  در  وواز ا ووزایمشووتر

 آمدا دست بهر  بم نمونه ینامحدود است، لذا از  رموز ز
 است.
 :2رابطه

  
  
 
        

    
 
    رمووز  نیو ا در

 

 P(P-1) مقودار نرمواز اسوتاندارد ،       
اسوت.   ینسب یخطا مقدار   ، یا دوجمله پارامتر انسیوار

   =01/0و  p=1-P=5/0و  =1981zبووا در نظوور گوور تن   
ن بوا  یچنو هم و آمودا  دسوت  بوه  211ه عدد ی بم نمونه اول

نمونوه   یبرا 270عدد  1مورگان یاستفادا از جدوز کرجس
ان بانو   ین مشوتر یب پرسشنامه 272 تاًید. نهایآ یم به دست
 . شد یآور و جمعع یسامان توز

 موورر  عوامل خبرگان، نظرات و نظری مبانی اساس بر ابتدا
و  آوری جموع  و شناسوایی  ها بان  مشتریان ماندگاری بر

در  و گردید سواز مطرح شدا تدوین 31پرسشنامه اوز با 
 تحلیول  از اسوتفادا  با سپس شتری توزیع گردید،م 272بین

 سووازا 4 خبرگووان، نظوورات بوور تکیووه و اکتشووا ی عوواملی
 هم سوالات از برخی با که سوالاتی ادامه در شد استخراج

                                                            
1 Krejcie Morgan 
 

 نموودا  کسو   سونبی  نظور  در پایینی نمرا یا داشته ارزی
 ،بوا اهمیوت   گویوه  20 یتنها در که نمودا  ذف را بودند
نامه مقایسات زوجوی   پرسش و با انها بصورت دیگرد تهیه 

 .تکمیل شدندمشتری  40سپس این میان  تدوین شد و
بر و اداری مشتریان  مؤرر. مقایسه زوجی متغیرهای 4جدوز

 بان 

ف
ردی

 

 مورد مقایسه زوجی)جفتی(

 ت خدماتیفیک -الف 1
 بان  یت و وجه عمومیمقبول -ب

2 
 ت خدماتیفیک -الف
 یانسان یروین ییکارا -ب

3 
 ت خدماتیفیک -الف
 یمدار یمشتر -ب

4 
 بان  یت و وجه عمومیمقبول -الف
 یانسان یروین ییکارا -ب

5 
 بان  یت و وجه عمومیمقبول -الف
 یمدار یمشتر -ب

1 
 یانسان یروین ییکارا -الف
 یمدار یمشتر -ب

باشد کوه در   یمشموز سه بخش م پژوهش اولیهپرسشنامه 
بخش اوز شوامل   است. شدا  یمتنظق یاهداف تحق یراستا

، تأهول ت ی)سن ، جنس، وضوع  یت شناختیاطلاعات جمع
انوه(  یماه ، سوط  درآمود  یلی، مقطع تحص یلیمدرک تحص

بوه  ( سوؤاز  31)شاملمربوط  سؤالاتباشد. بخش دوم  یم
باشود   یان بان  مو یمشتر یبر ماندگار مؤررعوامل  یابیارز

و بخوش   یت شوناخت یاوز مربوط به  وزا جمعکه بخش 
ان یمشوتر  یبر مانودگار  مؤررعوامل  یابیدوم مربوط به ارز

ن یکوه بو   باشود  یکورت مو  یل ییتا پنجف یقال  طبان  در 
 د.یع گردیان بان  توزیمشتر

 ياکتشاف يل عاملي. تحل4-2
نوان  ین مسولله اطم یو د از ایو ، ابتدا بایل عاملیدر انبام تحل

ل یو تحل یموجوود را بورا   یها توان دادا ی اصل شود که م

رابطه)2(:  

 P )1-P( استاندارد،  نرمال  مقدار   
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و بخوش   یت شوناخت یاوز مربوط به  وزا جمعکه بخش 
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ل یو تحل یموجوود را بورا   یها توان دادا ی اصل شود که م

فرمول  این  در 

است.  نسبی  خطای  مقدار  دوجمله ای،  پارامتر  یانس  وار

حجم   ε  =  0/06 و   p=1	P=0/5 و   z=  1.96 گرفتن  نظر  در  با 

نمونه اولیه عدد 266 به دست  آمده و همچنین با استفاده از 

به دست  نمونه  برای   270 عدد   ]28[ مورگان  کرجسی  جدول 

سامان  بانک  مشتریان  بین  پرسش نامه   272 نهایتاً  می آید. 

ی شد.  یع و جمع آور توز

عوامل  خبرگان،  نظرات  و  نظری  مبانی  اساس  بر  ابتدا 

ی  جمع آور و  شناسایی  بانک ها  مشتریان  ی  ماندگار بر  مؤثر 

و  گردید  تدوین  شده  مطرح  سوال   36 با  اول  پرسش نامه  و 

تحلیل  از  استفاده  با  سپس  شد،  یع  توز مشتری  بین272  در 

سازه  چهار  خبرگان،  نظرات  بر  تکیه  و  کتشافی  ا عاملی 

هم  سوالات  از  برخی  با  که  سوالاتی  ادامه  در  شد  استخراج 

ی داشته یا نمره پایینی در نظرسنجی کسب نموده بودند  ارز

گویه با اهمیت، تهیه  گردید  که در نهایت 20  را حذف نموده 

و با آنها به صورت پرسش نامه مقایسات زوجی تدوین شد و 

سپس این میان 40 مشتری تکمیل شدند.

جدول 3- مقایسه زوجی متغیرهای مؤثر بر وفاداری مشتریان 
بانک

مورد مقایسه زوجی)جفتی(ردیف

1
الف- کیفیت خدمات

ب- مقبولیت و وجه عمومی بانک

2
الف- کیفیت خدمات

ب- کارایی نیروی انسانی

3
الف- کیفیت خدمات

ب- مشتری مداری

4
الف- مقبولیت و وجه عمومی بانک

ب- کارایی نیروی انسانی

5
الف- مقبولیت و وجه عمومی بانک

ب- مشتری مداری

6
الف- کارایی نیروی انسانی

ب- مشتری مداری

که  پرسش نامه اولیه پژوهش مشمول سه بخش می باشد 

اول  بخش  است.  تنظیم  شده  تحقیق  اهداف  راستای  در 

شامل اطلاعات جمعیت شناختی )سن، جنس، وضعیت 

درآمد  سطح  تحصیلی،  مقطع  تحصیلی،  مدرک  تأهل، 

)شامل36  مربوط  سؤالات  دوم  بخش  می باشد.  ماهیانه( 

بانک  مشتریان  ی  ماندگار بر  مؤثر  عوامل  یابی  ارز به  سؤال( 

و  به حوزه جمعیت شناختی  اول مربوط  که بخش  می باشد 

ی مشتریان  یابی عوامل مؤثر بر ماندگار بخش دوم مربوط به ارز

بین  که  می باشد  لیکرت  پنج تایی  طیف  قالب  در  بانک 

یع گردید. مشتریان بانک توز

تحلیل عاملی اکتشافی

اطمینان  مسأله  این  از  باید  ابتدا  عاملی،  تحلیل  انجام  در 

حاصل شود که می توان داده های موجود را برای تحلیل مورد 

و   ]29[  KMO شاخص  از  منظور  این  به  داد.  قرار  استفاده 

آزمون بارتلت ]30[ استفاده می شود.



شناسایی و اولویت بندی عوامل ...        91

جدول 4- نتایج آزمون های KMO و بارتلت

Kaiser	Meyer	Olkin Measure of Sampling Adequacy. .872

Bartlett’s Test of Sphericity

Approx. Chi	Square 2144.462

df 190

Sig. .000

 272 برای   KMO شاخص  مقدار   ،)4( جدول  مطابق 

نمونه، برابر با 0.872 است که بیشتر از 0.6 می باشد، بنابراین 

ی کافی می باشد. همچنین  این تعداد نمونه برای تحلیل آمار

از  کوچک تر  چون  و  است  صفر  بارتلت،  آزمون   sig مقدار 

می دهد  نشان  بنابراین  است،  درصد   5 اطمینان  سطح 

، مناسب بوده و فرض  تحلیل عاملی برای شناسایی ساختار

شناخته  شده بودن ماتریس همبستگی رد می شود.

مراحل پیاده  سازی تکنیک دیمتل

یابی عوامل  در ابتدا عناصر تشکیل دهنده شاخص های ارز

نمودار  در  سامان(  )بانک  بانک  مشتریان  ی  ماندگار بر  مؤثر 

قرار گرفته و روابط بین مؤلفه ها به صورت تأثیر نفوذ عناصر بر 

یکدیگر تعیین می  شود. مقایسه عناصر بر یکدیگر به صورت 

زوجی بوده و قضاوت خبرگان فقط برای ارتباطات مستقیم 

عناصر با یکدیگر مورد پرسش واقع می  شوند. 

جدول 5- معرفی عوامل پژوهش

نمادعاملردیف

F1محیط داخلی، طراحی و مبلمان اداری بانک1

F2سرعت و دقت ارائه خدمات بانکی2

F3اعطای تسهیلات با نرخ سود پایین3

F4ارائه خدمات ارزی مناسب4

F5کیفیت ارائه صندوق امانات بانکی5

F6ارائه خدمات الکترونیکی و غیرحضوری 24 ساعته6

F7تعداد شعب، پایانه خودپرداز و کیوسک بانکی7

F8اعتبار بانک در مقایسه با سایر بانک ها8

نمادعاملردیف

F9ارزش، اعتبار و ثبات بانک در بازارهای مالی بین المللی9

F10نحوه تعامل و ارتباط کارکنان با مشتری10

F11ارزش نماد بانک و برندینگ11

F12ظاهر یکدست و آراسته کارکنان بانک12

گاهی مطلوب کارکنان بانک13 F13دانش و آ

F14سوددهی حداکثری بانک برای سپرده گذاران14

F15میزان ارزش نماد و سرمایه بانک در بازار بورس15

F16رفتار برابر کارکنان با مشتریان به دور از تبعیض16

F17اطلاع رسانی به موقع و دقیق حساب بانکی17

F18امنیت فیزیکی و شبکه ای بانک18

F19تعهد کارکنان در وظایف خدمت رسانی به مشتریان19

F20بررسی و رسیدگی به شکایات و انتقادات مشتریان20

 )R( ردیفی  مجموع  بیشترین   )6( جدول  مطابق 

که قویاً بر عناصر  نشان  دهنده ترتیب عناصر )عوامل( است 

 )D(هستند، بیشترین مجموع ستونی ) دیگر نفوذ )تأثیرگذار

( واقع  نشان  دهنده ترتیب عناصری که تحت نفوذ )تأثیرپذیر

نشان  دهنده   )R( ستون  عناصر  ترتیب  بنابراین  می شوند. 

 )D( سلسله  مراتب عناصر تأثیرگذار و ترتیب عناصر از ستون

نشان  دهنده   سلسله  مراتب عناصر تحت نفوذ خواهد بود.

تحلیل یافته های تکنیک دیمتل

پس از یافتن مهم ترین عوامل، بررسی روابط درونی بین عوامل 

شناخت  برای  مفیدی  اطلاعات  دربردارنده  می تواند  نیز 

و معلولی در  روابط علت  بهتر عوامل باشد. در این قسمت 

یکدیگر  بر  واقع شدن عناصر  نفوذ  یا تحت  نفوذ  ترتیب  واقع 

کلی )M( مورد بررسی قرار می گیرد.  بر اساس ماتریس روابط 

گر یک عامل خاص از D+R بزرگ باشد مفهوم آن این است  ا

R	D مثبت  با عوامل دیگر دارد.  یادی  که آن عامل تعامل ز

است.  عامل  بودن  ی 
ّ
عل نشان دهنده  عامل  یک  برای  نیز 

مختصات  با  نقاطی  رسم  طریق  از  ی 
ّ
عل نمودار  نهایت  در 
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مختصات  دستگاه  یک  در  عامل  هر  برای   )D+R،D-R(

T ستون  ماتریس  در  به عنوان مثال،  دکارتی حاصل می شود. 

سایر  با  مقایسه  در  بانک  اعتبار  معیار  که  می  دهد  نشان   R

ارائه  کیفیت  معیار  و  میزان  بیشترین  دارای   )F18( بانک ها 

ی  کمترین میزان اثرگذار صندوق امانات بانکی )F5( دارای 

بر سایر عناصر هستند. عنصر تعداد شعب، پایانه خودپرداز 

بانکی )F7( با مقدار R+D=38.30 دارای رتبه )اولویت اول( و 

 )F15( عنصر میزان ارزش نماد و سرمایه بانک در بازار بورس

با  تعامل  در  اهمیت  بیستم  رتبه  در   R+D=34.28 مقدار  با 

دیگر عوامل قرار دارند.

کلی جدول 6- ماتریس ترتیب نفوذ و تحت نفوذ واقع شدن عناصر بر هم بر اساس ماتریس روابط 

نوع عامل
بر اساس
)R-D(

ترتیب واقع شدن 
عناصر

بر اساس
)R+D(

ترتیب واقع شدن 
عناصر

بر اساس بیشترین مجموع 
ستونی)D(-)اثرپذیری(

ترتیب واقع شدن 
)عامل( عناصر

بر اساس بیشترین مجموع 
ردیفی)R(-)اثرگذاری(

ترتیب واقع شدن 
)عامل( عناصر

2.47F1638.30F720.44F1119.16F18علت

1.67F1538.17F1119.91F719.01F2علت

1.61F1938.09F1319.76F1018.91F19علت

1.43F1237.86F1819.58F1418.90F12علت

1.15F237.75F1019.39F1318.77F20علت

1.14F637.03F1418.97F418.70F13علت

0.99F336.95F118.86F118.63F16علت

0.74F2036.95F418.69F1818.47F3علت

0.47F1836.88F218.63F918.39F7علت

0.40F536.79F2018.61F1718.15F9علت

0.33F836.78F918.02F2018.10F1	معلول

0.47F936.52F1717.86F217.99F10	معلول

0.70F1336.37F1217.78F817.97F15	معلول

0.70F1736.20F1917.48F317.97F4	معلول

0.76F135.96F317.47F1217.94F6-معلول

1.00F435.23F817.29F1917.91F17-معلول

1.52F734.78F1617.02F517.73F11-معلول

1.77F1034.74F616.80F617.45F8-معلول

2.14F1434.45F516.31F1517.44F14-معلول

2.70F1134.28F1516.16F1617.43F5	معلول
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 متليک ديتکن يها افتهيل يتحل .4-4

ن يب   يروابط درون   يبررس ،عوامل ينمهمترافتن يپس از 
 يب را  ي ي  اطلاع ا  م   دربردارن    توان     يز ميعوامل ن

ن قسمت رواب ط عت ت و   يباش . در اشناخت بهتر عوامل 
 ش     واق ع تح ت ن  و     ي ا  ب ن  و  يترت واقع در يمعتول

( M) يس رواب ط لت   يگر ب ر اس ام م اتر   يک يعناصر بر 
 D+R از ک عامل خ ا  ي. اگر رديگ يم قرار يبررس مورد

 يادي  ن است له آ  عامل تعامل زيبزرگ باش  م هوم آ  ا
ک عام ل  ي   يز ب را ي  مثب ت ن  D-R دارد. گ ر يعوامل د با

از  ينمودار عتّ يتدرنهابود  عامل است.  يعتّ دهن   نشا 
ه ر   ي( ب را  D+R،D-Rبا مختص ا  )  يق رسم نقاطيطر

 ش ود.  يحاص ل م    يک دستگا  مختصا  دلارتيعامل در 
ده   ل ه     ينش ا  م    Rس تو    Tس ي، در ماترمثال عنوا  به
 يادار (F18) ها بانک ريسا با سهيمقا در بانک اعتبار اريمع
 يبانک امانا  صن وق ارائه تي يل اريمعزا  و ين ميشتريب

(F5 )ر عناص رن . يب ر س ا   ياثرگذارزا  ين ميلمتر يدارا 

ب ا مق  ار    (F7) يبانک خودپرداز انهيپا شعب، تع اد عنصر
R+D=38.30 زا ي  م ت اول( و عنص ر ي)اولو رتبه يدارا 

ر با مق ا (F15) بورم بازار در بانک هيسرما و نماد ارزش
R+D=34.28 گ ر  يدر تعام ل ب ا د  ت يستم اهميدر رتبه ب

  .نقرار دارعوامل 

 
 

 متليروش د بر اسامگر يک يبر  آنها يرگذاريرها و تأثين متغيف روابط بي. تعر4شکل

-3.00

-2.00

-1.00

0.00

1.00

2.00

3.00

34.00 34.50 35.00 35.50 36.00 36.50 37.00 37.50 38.00 38.50

F16 

F15 F19 

F11 

F10 
F14 

نمودار 3. تعریف روابط بین متغیرها و تأثیرگذاری آنها بر یکدیگر بر 
اساس روش دیمتل

کلی  ساختار  مرحله،  این  در  شبکه  تحلیل  فرایند  پیاده سازی 

که  می شود  مشخص  اولیه  ماتریس  همان  یا  ماتریس  سوپر 

ارتباط و وابستگی بین عوامل اصلی و فرعی را نشان می دهد.

الف( ساختار ماتریس اولیه

از  زیرعوامل  و  اصلی  عوامل  متقابل  وابستگی  یافتن  برای 

از  و  دیمتل  تکنیک  خروجی  عوامل  متقابل  تأثیرات  نتایج 

نظرات کارشناسان و تیم خبره، استفاده شده است. اهمیت 

با  مطابق  پرسش نامه    اصلی  عوامل  از  هریک  نسبی  وزن  و 

 ) دوبه دو )مقایسه  شبکه  تحلیل  فرایند  پرسش نامه  فرمت 

ماتریس  یک  شامل  پرسش نامه  این  است.  گردیده  محاسبه 

برای مقایسه زوجی عوامل می  باشد و دوبه دو مقایسه ها انجام 

ی هریک  می گیرند. پس از تکمیل پرسش نامه ها نرخ ناسازگار

گانه مورد بررسی قرار گرفت که مقدار آن  از آنها به صورت جدا

)0.03( کمتر از 0.1 می باشد. پس از انجام محاسبات، نتایج 

در ماتریس W22 نشان داده شده است.
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 يعوامل فرع يدرون يوابستگ يسه زوجيمقا. 4-5-2
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ده اسيت.  يي ن گردييي تعنظرات کارشناسان  از با استفادهرعوامل ين زيمتقابل ا يوابستگ اند.  انتخاب شده پژوهشن ياهداف ا

 .است شده  ارائه    س يمتقابل، در ماتر يوابستگ یدارا ير عوامل فرعيژه سايو بردار و يسه زوجيجه مقاينت
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مقایسه  اصلی،  عوامل  بین  متقابل  وابستگی  درک  برای 

زوجی بین عوامل به منظور دستیابی به عناصر W32  انجام 

داده  نشان   W32 ماتریس  قالب  در  آن  نتایج  که  می  شود 

می شود.
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ب( مقایسه زوجی وابستگی درونی عوامل فرعی

ی که از نمودار شبکه )نمودار 3( مشخص است،  همان  طور

20 عامل فرعی که نشانگر ویژگی های عوامل اصلی می  باشند، 

برای اهداف این پژوهش انتخاب شده  اند. وابستگی متقابل 

این زیرعوامل با استفاده از نظرات کارشناسان تعیین گردیده 

فرعی  ویژه سایر عوامل  بردار  و  زوجی  نتیجه مقایسه  است. 

دارای وابستگی متقابل، در ماتریس W33 ارائه  شده است.

ماتریس  سوپر  ابتدا  حدی  ماتریس  سوپر  محاسبه  برای 

ناموزون تشکیل شد و سوپر ماتریس ناموزون، یعنی ماتریسی 

سوپر  تبدیل  برای  است.  آن  یک  ستون  اجزای  جمع  که 

در  ناموزون  ماتریس  سوپر  اینکه  موزون  به  ناموزون  ماتریس 

خوشه  ای  ماتریس  درمجموع  شد.  ضرب  خوشه  ای  ماتریس 

به  دستیابی  برای  خوشه  ها  از  هریک  ی  تأثیرگذار میزان 

اهداف مطالعه را منعکس می  کند )جدول 7(. 
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با مشتریان به  دور از تبعیض در رتبه های چهارم و پنجم قرار 

جدول  در  به ترتیب  عوامل  سایر  اهمیت  همچنین  و  گرفته 

)8( ملاحظه می شود.

جدول 8- مقایسه و رتبه بندی عوامل مؤثر بر ماندگاری مشتریان 
ANP بر اساس روش

نام عاملرتبه
درجه 
اهمیت

نام عاملرتبه
درجه 
اهمیت

1
نحوه تعامل و ارتباط 

کارکنان با مشتری
0.09711

تعهد کارکنان 
در وظایف 

خدمت رسانی به 
مشتریان

0.045

2
ارزش نماد بانک و 

برندینگ
0.09412

گاهی  دانش و آ
مطلوب کارکنان 

بانک
0.043

3

ارائه خدمات 
الکترونیکی و 

غیرحضوری نوین و 24 
ساعته

0.07313
سرعت و دقت ارائه 

خدمات بانکی
0.041

4
محیط داخلی، طراحی 

و مبلمان اداری بانک
0.06714

بررسی و رسیدگی 
به شکایات و 

انتقادات مشتریان
0.039

5
رفتار برابر کارکنان 
با مشتریان به دوراز 

تبعیض
0.06215

ارائه خدمات ارزی 
مناسب

0.037

6
سوددهی حداکثری 

بانک برای 
سپرده گذاران

0.0616
اطلاع رسانی به موقع 

و دقیق حساب 
بانکی

0.035

جدول 7- ماتریس مقایسه زوجی خوشه  ها

خوشه ها

شرحهدفعوامل اصلیعوامل فرعی

هدف000

عوامل اصلی00.4831

عوامل فرعی10.5170

هدف از به حد رساندن سوپر ماتریس موزون این است که 

تأثیر نسبی درازمدت هریک از عناصر آن در یکدیگر حاصل 

گرایی ضریب اهمیت هریک از عناصر ماتریس  شود. برای وا

ی بزرگ است،  موزون، بنابراین به توان K که یک عدد اختیار

رسانده می شود تا اینکه همه عناصر سوپر ماتریس باهم برابر 

شوند. در تحقیق حاضر در توان 354 سوپر ماتریس موزون، 

که تمامی عناصر  سوپر ماتریس حدی به دست  آمده است، 

آن با یکدیگر تقریباً برابر شده  اند.

نشان  محاسبه شده  حدی  ماتریس  سوپر  تحلیل  نتایج 

با مشتریان  کارکنان  ارتباط  و  که عامل نحوه تعامل  می دهد 

با وزن نسبی 0.097 در رتبه اول و پس از آن عامل ارزش نماد 

عامل  و  دوم  رتبه  در   0.094 نسبی  وزن  با  برندینگ  و  بانک 

ی نوین و 24 ساعته  ارائه خدمات الکترونیکی و غیرحضور

و عامل محیط  گرفته  قرار  رتبه سوم  با وزن نسبی 0.073 در 

ی بانک و عامل رفتار کارکنان  داخلی، طراحی و مبلمان ادار
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نام عاملرتبه
درجه 
اهمیت

نام عاملرتبه
درجه 
اهمیت

7
اعطای تسهیلات با نرخ 

سود پایین
0.05617

میزان ارزش نماد 
و سرمایه بانک در 

بورس
0.032

8
تعداد شعب، پایانه 

خودپرداز و کیوسک 
بانکی

0.0518
ظاهر یکدست و 
آراسته کارکنان 

بانک
0.029

9
ارزش، اعتبار و ثبات 

بانک در بازارهای مالی 
بین المللی

0.04819
امنیت فیزیکی و 

شبکه ای بانک
0.023

10

اعتبار بانک در مقایسه 
با سایر بانک ها از 

سوی مراجع نظارتی و 
رتبه بندی

0.04720
کیفیت ارائه 

صندوق امانات 
بانکی

0.022

17 
 

 
 عوامل یبرا شده  محاسبه یس حديسوپر ماتر. 5شکل 

 يريگ جهينت. 5
ز طريــ   هـا ا  بانـ  منــاب  مــا ي    سـرمايه اصـلي و

)خانوارها و کسب وکارهـا   گـذاری مشتريان  سـپرده
انواع خدمات بانکي با کنندگان  استفاده گردد. تامين مي

دون وقفــه در نــوع و   توجه به تغييرات سـري  و بـ
کيفيت خدمت  ارايه باعث نحـوه ارائـه خدمات ما ي،

آن و و رون  کسب و کارها خواهد شـد  نزد مشتريان 
بانکهــا در رقابــت   نيز به نوبه خود موجب موفقيت 

ت ي ـب اهميروابـ  و رـر  از خواهد شـد.  تنگاتنـگ 
مشخص ان بان  يمشتر یبر وفادار مؤثرعوامل  ينسب

 نحـوه -1شامل  يببه ترت اول يمل اصلپنج عا کهشد 
 -3 ،بانـ   نمـاد  ارزش -2، یمشتر با کارکنان تعامل

 22 و نينـو  یرحضوريغ و يکيا کترون خدمات ارائه
 یادار مبلمـان  و يطراح ـ ،يداخل ـ  يمح ـ -2 ،ساعته
 ضيتبع ـ از دور  به انيمشتر با کارکنان رفتار -5 ،بان 

هـای   کـه شـاخص   شـد  مشـخص همچنين  باشند. يم
زيابي شده رتبه اول و دوم که شامل نحوه تعامل بـا  ار

مشتری و ارزش نماد بان ، اهميـت بيشـتری نسـبت    
بــه ســاير شاخدــها داشــته بــه مناــور تقويــت ايــن 

 ان بانــ يمشــتر یوفــادارهــا در راب ــه بــا  شــاخص
 .گردند زير م رح مي یشنهاديپ های استيس
 بـا  ،انيات مشـتر يت شـکا يريبـه مـد   یدينگاه جد ●

ــاد يا ــهيکمج ــرا یا ت ــکا یب ــرح ش ــادات يط ات و انتق
در  ينارار ـ کسب و کارهایا خدوص  يان عليمشتر

 ت يش حس ررايت و افزايجهت کاهش طرح شکا

موفـ    یهـا  از تجارب ارزنـده و برنامـه   یريگ بهره ●
 یها روش يریکارگ  بهدر  ياسلاممختلف  یکشورها
 مشتريان کسب و کارها در جلب یبانکدار

متخدــص و  یروهــاين کــار بــردنانتخــاب و بــه  ●
 تعامـل ان يشـتر بـا مشـتر   يکـه ب  ييها کاردان در پست

 دارند.

 ـتر بـر کـار پرسـنل از طر     يشتر و دقيناارت ب ●   ي
 يقيتشو یها و طرح يقدران نامحسوس، یها يبازرس

 مجرب و متعهد یاعضا یبرا

و  يات و مجــلات علمـ ـيه و انتشــار نشــر يــته ●
کارکنان بـا   يآگاهش اطلاعات و يافزا یبرا يتخدد

اطلاعـات در   یفنـاور  جملـه  ازد يروز و جد یفناور
 ديجد يکيا کترون یبانکدار
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نمودار 4- سوپر ماتریس حدی محاسبه  شده برای عوامل

5. نتیجه گیری
ی  سـرمایه اصـلی و منـابع مـالی بانک ها از طریق سـپرده گـذار

می گردد.  تامین  کسب وکارها(  و  )خانوارها  مشتریان 

تغییرات  به  توجه  با  بانکی  خدمات  انواع  استفاده کنندگان 

مالی،  خدمات  ارائـه  نحـوه  و  نـوع  در  وقفـه  بـدون  و  سـریع 

باعث ارائه کیفیت خدمت نزد مشتریان و رونق کسب وکارها 

خواهد شد و آن نیز به نوبه خود موجب موفقیت بانک ها در 

اهمیت  ضریب  و  روابط  از  شد.  خواهد  تنگاتنـگ  رقابـت 

شد  مشخص  بانک  مشتریان  ی  وفادار بر  مؤثر  عوامل  نسبی 

تعامل  1-نحوه  شامل  به ترتیب  اول  اصلی  عامل  پنج  که 

ارائه خدمات  بانک، 3-  نماد  ارزش  با مشتری، 2-  کارکنان 

محیط   -4 ساعته،   24 و  نوین  ی  غیرحضور و  الکترونیکی 

کارکنان  رفتار   -5 بانک،  ی  ادار مبلمان  و  طراحی  داخلی، 

با مشتریان به  دور از تبعیض می باشند. همچنین مشخص 

که شامل  یابی شده رتبه اول و دوم  ارز که شاخص های  شد 

نحوه تعامل با مشتری و ارزش نماد بانک، اهمیت بیشتری 

این  تقویت  به منظور  داشته  شاخص ها  سایر  به  نسبت 

ی مشتریان بانک سیاست های  شاخص ها در رابطه با وفادار

پیشنهادی زیر مطرح می گردند.

نگاه جدیدی به مدیریت شکایات مشتریان، با ایجاد 	 

مشتریان  انتقادات  و  شکایات  طرح  برای  کمیته ای 

جهت  در  ناراضی  کسب وکارهای  علی الخصوص 

کاهش طرح شکایت و افزایش حس رضایت.

بهره گیری از تجارب ارزنده و برنامه های موفق کشورهای 	 

ی در  مختلف اسلامی در به  کارگیری روش های بانکدار

جلب مشتریان کسب وکارها.

انتخاب و به کار بردن نیروهای متخصص و کاردان در 	 

پست هایی که بیشتر با مشتریان تعامل دارند.

طریق 	  از  پرسنل  کار  بر  دقیق تر  و  بیشتر  نظارت 

تشویقی  طرح های  و  قدرانی  نامحسوس،  بازرسی های 

برای اعضای مجرب و متعهد.

و تخصصی 	  و مجلات علمی  انتشار نشریات  و  تهیه 

ی  فناور با  کارکنان  گاهی  آ و  اطلاعات  افزایش  برای 

ی  بانکدار ی اطلاعات در  از جمله فناور روز و جدید 

الکترونیکی جدید.

کسب وکارها جهت بهبود فرایندها 	  از نظرات  استفاده 

و عملیات بانکی با توجه به نیازهای آنها.

و 	  مشتری  با  ارتباط  در  نوسان  بدون  و  شفاف  یکرد  رو

سرمایه گذار به خصوص برای کسب وکارها.

راحتی و سهولت استفاده از خدمات ارائه  شده.	 

تبلیغات 	  و  معرفی  با  برندینگ  بهبود  جهت  در  تلاش 

. مؤثر
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