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The goal of all service institutions, including banks, is to provide appropriate and satisfactory services to customers. To 
measure service quality, in fact, the difference between what customers feel they should receive and the service they 
actually received; must be measured. In this research, by studying the characteristics and models of service quality, five 
quality indicators were weighted through the process of network analysis. The prioritized weights, in turn, were used in 
the goal programing model to be used in selecting the best set of service quality measurement tools. The obtained results 
indicate that among the available options, considering the limitations that exist for the available hours of officials and 
managers; The best option is to survey customers in the bank in person. 
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   مقدمه -1

د داد  هثیر قرار خواتأرو خواهد بود. این تحولات بیش از همه کشورهایی را تحت  اقتصاد در قرن بیست و یکم با تحولات شگرفی روبهجهان  
اقتدار و نقش گذشته خود رابه عنوان    ،اند. چرا که نفت در عرصه اقتصاد جهانداشته  که اقتصادی متکی بر تک محصولی )همچون نفت(

ای بستگی دارد که  از دست داده است. در واقع میزان رشد و توسعه اقتصادی کشور در قرن آینده به حجم تولید و ارزش افزوده «سیاه  ی»طلا
می ایجاد  کشورها  آن  دولتدر  مضاعف  تلاش  به  واقعیت  این  در گردد.  مزیت  ها  افایجاد  جدید  رقابتی  تک  زوهای  کشورهای  است.  ده 

های تولیدی نیز، لزوم دستیابی به بازارهای جدید را  وردهآنخواهد داشت و افزایش فر  دای جز تولیمحصولی نظیر ایران برای بقای خود چاره
به طور کامل از دست خواهند داد. در نتیجه این   های دیرین و سنتی تجارت، کارایی خود رایند، روش آدهد. در این فرکید قرار میأمورد ت

خواهد بیشتری  شدن بازار را گسترش  شود. این تحولات، پدیده جهانیلزوم توجه بیشتر به مفاهیم نوین بازاریابی بشدت احساس می  ،امر
ای که به معنای تجارت بدون حدومرز است؛ تجارتی که نه به مشتری خاصی توجه دارد ونه محدوده مشخصی را به رسمیت  هداد، پدید

ریزی درست و گردد. با یک برنامهعه وپژوهش مستمر حاصل نمیشدن، مستلزم آگاهی است وآگاهی جز از طریق مطالشناسد. جهانیمی
که نیازمند پژوهش است، مقوله بانک و بانکداری است چرا   وضوعاتیترین مموشکافانه به این نتیجه دست خواهیم یافت که یکی از اساسی

 آورند.جهت توسعه اقتصادی فراهم می های مساعدتری راها همواره به عنوان بازوی مالی دولت در تجهیز منابع، زمینهکه بانک 

 

                       

 مطالعات راهبردی مالی و بانکی 
   186-194(،  1402)(، 3، شماره )1دوره  

     www.journal-fbs.com 

   پژوهشی   نوع مقاله: 

  ای و  فرآیند تحلیل شبکه  سنجش رضایت مشتریان از خدمات بانکی با استفاده از  

    آرمانی   ی ز ی ر برنامه 

     ،*2فلاحمحمد   ،1فائضه فاضلی   
 . تهران، ایران ،اسلامیواحد علوم و تحقیقات، دانشگاه آزاد  ،صنایع  یگروه مهندس1   

   .تهران، ایران ،اسلامی، دانشگاه آزاد تهران مرکزیواحد  ،گروه مهندسی  صنایع2

ها ارائه خدمات مناسب و مورد رضایت مشتریان است. برای سنجش کیفیت خدمات، در واقع هدف همه مؤسسات خدماتی از جمله بانک
اند؛ باید مورد سنجش قرار گیرد. در این دریافت نموده  ا کنند که باید دریافت کنند و خدمتی که واقعتفاوت بین آنچه مشتریان احساس می 

دار ای وزنتحلیل شبکههای کیفیت از طریق فرآیند  های کیفیت خدمات، پنج شاخص از سنجهها و مدل پژوهش، با مطالعه درباره ویژگی
ریزی آرمانی بکار گرفته شدند تا در گزینش بهترین مجموعه از ابزارهای  بندی شده به نوبه خود، در مدل برنامههای اولویتگردیدند. وزن

هایی  های موجود، با توجه به محدودیتسنجش کیفیت خدمات مورد استفاده قرار گیرند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که از بین گزینه
 باشد. که برای ساعات در دسترس مسئولین و مدیران وجود دارد؛ بهترین گزینه، نظرسنجی از مشتریان در بانک و بصورت حضوری می

 ریزی آرمانی، مدل کیفیت خدمات )سروکوآل(. ای، برنامهکیفیت خدمات، فرآیند تحلیل شبکه  ها:کلیدواژه 
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عرفی نمایند و این امر جز م به درستی به مشتریان  را  ها در جهت ایجاد یک ساختار ضروری مناسب لازم است که خود  امروزه، سازمان

ایی، جایگاه نقش و  جامعهنکته اساسی و بسیار مهم این است که وقتی در فرهنگ    بخش میسر نخواهد بود.درسایه ارائه خدمات رضایت
ار  دها در مسازمان  ؛ن عمل شودآبه   طرح ومت به مشتری به عنوان یک ارزش  مخد  کارکرد مشتری به درستی تعریف و تعیین شده باشد و 

خدمات با کیفیت و باارزش به مشتری ارائه داده و از خدمات ارزشمند دیگر    ،که هر سازمانگیرند به طوریو دور صحیح خود قرار می
در دنیای رقابتی امروز، ارائه    نماید.درنتیجه رضایت و بالاتر ازآن خرسندی و وفاداری مشتری را فراهم می  شود ومند میه ها بهرسازمان

اند که توجه و تمرکز بر نیازهای  ها دریافتهباشد. آنها میهای خدماتی بخصوص بانک خدمات با کیفیت بالا یک ضرورت برای سازمان
یان به معنای توجه به ارائه خدمات به مشتریان است. بنابراین توجه به نیازها و انتظارات مشتریان به منظور بقاء و سودآوری، بیشترین  مشتر

گیری کیفیت و همچنین  ها در مسیر کیفیت و ارتقاء آن نیز، نیازمند شناسایی ابزارهای اندازهاولویت را داراست. به منظور حرکت سازمان
 شناسایی نقاط ضعف سازمان در ارائه خدمات با کیفیت مطلوب هستیم.

روند. ارائه خدمات با کیفیت بالا  های خدماتی به شمار میمندی مشتری، از مباحث استراتژیک برای سازمانکیفیت خدمات و رضایت
برای بقاء و سودآوری سازمان ضروری است. نیاز به درک و ارتقاء کیفیت خدمات با توجه به مزایایی که ارائه خدمات با کیفیت بالا همچون  

مندی پایدار در مشتری و غیره برای سازمان دارد؛ مورد توجه قرار  حفظ مشتری، وفاداری مشتری، جذب مشتریان جدید، ایجاد رضایت
که   همانگونه  است.  می  1شکل  گرفته  مینشان  ایجاد  بانک  برای  زیادی  مزایای  مشتری  رضایت  رضایت  دهد  از  بالاتر  سطوح  و  کند 

بیشتر مشتریان م وفاداری  به  برای  ی مشتریان، منجر  به جلب مستمر مشتریان جدید،  نسبت  بلندمدت،  در  شود. حفظ مشتریان خوب 
اند، سودمندتر است. مشتریانی که رضایت زیادی از بانک دارند تجربیات مثبت خود را جایگزینی مشتریانی که با بانک قطع رابطه کرده

بنابراین، دهند.  شوند که در نتیجه هزینه جذب مشتریان جدید را کاهش میبرای دیگران بیان کرده و بدین ترتیب وسیله تبلیغ برای بانک می
ها و مؤسسات شده است. چون این امر ارتباط مستقیمی با حفظ مشتری، ترین وظیفه بانک جلب رضایت مشتریان و کیفیت خدمات، مهم

 بانک دارد. سهم بازار و منافع 

 . ]1[ خدمات تیفیو ک  یمشتر تیرضا یایمزا -1شکل 
Figure 1 - The benefits of customer satisfaction and service quality [1]. 

  ا پاراسورامان و گرونروز، کیفیت خدمات را به عنوان تفاوت بین انتظارات مشتری از خدمت دریافتی و ادراکات وی از خدمتی که واقع  
کنند. بیشتر تحقیقات در زمینه کیفیت خدمات، بر مدل ارائه شده توسط پاراسورامان و همکاران در سال  دریافت نموده است؛ تعریف می

هایی که مانع ها یا در واقع مغایرت.این مدل بر اساس تجزیه و تحلیل شکاف]3و2[  میلادی با عنوان "مدل شکاف" استوار است  1985
دستیابی به کیفیت مطلوب خدمات هستند شکل گرفته است. تمرکز اصلی محققین بر سنجش مغایرت میان انتظارات و ادراکات مشتریان  
از خدمات به عنوان مفهوم اصلی کیفیت خدمات است. بدین منظور ابزاری تحت عنوان "سروکوال" طراحی گردید. سروکوال بر این دیدگاه 

کننده کیفیت خدمات است. این ارزیابی به عنوان فاصله میان آنچه مشتری به عنوان  امل تعیینست که ارزیابی مشتری، مهمترین عبنا شده ا
شود. فرض اساسی  ای خاص، توصیف میکنندهاش از عملکرد ارائهکنندگان خدمتی خاص انتظار دارد و ارزیابیکیفیت خدمات از فراهم

کننده کیفیت خدمت به وضوح بیان کرده و بین انتظارات و ادراک خود از  های تعییناینست که مشتریان قادرند انتظارات خود را از ویژگی
بعد    5میلادی در آخرین بازنگری خود،    1988پاراسورامان و همکارانش در سال   .]3و2[کیفیت خدمت واقعی و فعلی تمایز قائل شوند

 . ]4 [د گرد مشاهده می 1جدول برای کیفیت خدمات تعریف کردند که در 

رضایت مشتریان
و کیفیت 
خدمات

ترغیب و تشویق 
تکرار معامله و 

وفاداری

بهبود و افزایش 
شهرت و نظرات 

مثبت

کاهش هزینه 
تبلیغات و جذب

دورکردن 
مشتریان از رقبا

ایجاد مزیت 
رقابتی
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 . ]4[های خدماتی های مدل راهبردی کیفیت برای سازمان ابعاد و ویژگی  -1جدول 
Table 1- The dimensions and characteristics of the quality strategic model for service organizations [4].   

 تعریف عملیاتی  معیار سنجش
 ها در ایجاد اعتماد و اطمینان در مشتریانتوانایی آن دانش، ادب و تواضع کارکنان و  1اطمینان بخشی 

 توانایی سازمان در اجرای صحیح و قابل اطمینان خدمات وعده داده شده  2اعتبار )پایایی( 
 ها علاقمندی و میل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات سریع به آن 3پاسخگویی

 مشتری توجه ویژه و منحصر به فرد به هر  4یکدلی
 ظاهر تسهیلات فیزیکی، ابزارآلات، پرسنل و ابزار ارتباطی 5ملموس بودن 

های مختلف نظرسنجی و ، انتخاب ابزارهای مناسب جهت سنجش کیفیت خدمات )انتخاب یکی از روش پژوهشهدف از انجام این  
باشد. به همین منظور، از مدل ترکیبی فرآیند تحلیل  های خصوصی کشور میشناسایی مشکلات( با توجه به منابع محدود، در یکی از بانک 

برنامهشبکه و  ارائه  ای  به  ادامه،  در  است.  شده  استفاده  کیفیت خدمات  سنجش  ابزارهای  از  بهترین مجموعه  گزینش  برای  آرمانی  ریزی 
 ریزی آرمانی پرداخته خواهد شد. ای و مدل برنامهتوضیحات مختصری در مورد فرآیند تحلیل شبکه

 6ای فرآیند تحلیل شبکه -2

های یکی از روش   8ها، فرآیند تحلیل سلسله مراتبی اند. از بین این روش کاربرد وسیعی در همه علوم داشته  7های ارزیابی چند معیارهروش 
ساختار سلسله مراتبی تبدیل ارزیابی چند معیاری است که بیشتر مورد توجه قرار گرفته است. این روش ابتدا مسئله مورد نظر را به یک  

اند. بنابراین یکی از شوند؛ مستقل از یکدیگر فرض شدهکند که در آن عناصر تشکیل دهنده این ساختار که اجزاء تصمیم نیز تلقی میمی
ها را در نظر  های متقابل بین عناصر تصمیم، یعنی وابستگی معیارها، زیرمعیارها و گزینهست که وابستگیا  این  AHPهای جدی  محدودیت

ذکر گردید و عدم توانایی   AHP. به دنبال محدودیتی که برای  ]5[کند  نگرفته و ارتباط بین عناصر تصمیم را سلسله مراتبی و یکطرفه فرض می 
رویکرد رویکرد دیگری را توسعه داد که به  1996های بین معیارها و عوامل، پروفسور ساعتی در سال این رویکرد در لحاظ کردن وابستگی

. تفاوت بین  ]6[د  گیرهای بین معیارها را در نظر میاینست که وابستگی  AHPای معروف گردید و مزیت آن نسبت به  فرآیند تحلیل شبکه
 ارائه شده است.   2شکل ای در یک ساختار سلسله مراتبی و ساختار شبکه

 

 

 

 

 

 

 

 . ]7[تفاوت ساختاری بین یک سلسله مراتب و شبکه  -2شکل 
Figure 2- The structural difference between a hierarchy and a network [7]. 
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مراتب کنترلی ارتباط بین    . سلسله2ای شبکه و ارتباط    1را متشکل از دو قسمت دانست: سلسله مراتب کنترلی   ANPتوان  بطور کلی می

 4ها و خوشه  3ای وابستگی بین عناصرهدف، معیارها و زیرمعیارها را شامل شده و بر ارتباط درونی سیستم تأثیرگذار است و ارتباط شبکه
(  ANPای )شود. فرآیند تحلیل شبکهشود. تأثیر عناصر بر عناصر دیگر در یک شبکه توسط یک سوپرماتریس درنظرگرفته میرا شامل می

 : ]8-9[د توان خلاصه کررا در چهار مرحله زیر می

 ای ساخت مدل و تبدیل مسئله به یک ساختار شبکه −

 تشکیل ماتریس مقایسه دودویی و تعیین بردارهای اولویت  −

 تشکیل سوپرماتریس و تبدیل آن به سوپرماتریس حد  −
 انتخاب گزینه برتر −

 ریزی آرمانیبرنامه -3

  یمسائل یراه حل برا جادیو ا ل یو تحل ه ی تجز  یبرا ی ریگ میتصم ی برا ییاست که به عنوان مبنا یاضی مدل ر ک ی ( GP) ریزی آرمانی برنامه 
 یبرا  ریزی آرمانیبرنامه . روش  دیآیبه دست م  نهیبه   نی گزی جا  یهاحلراه   جهیشود و در نتیکه شامل اهداف متعدد هستند، استفاده م

 . ]12[ت به اهداف مورد نظر شرکت موثر اس  یابیمحصول و همزمان دست نهیبه  بیترک  نییتع 

ریزی در مدل برنامه  .تر هستند، استفاده کرد ک یکه به اهداف مورد نظر نزد   یانهیبه   یهابه دست آوردن پاسخ  یتوان برایروش م  نیاز ا
ها،  ، به دنبال کمینه کردن انحراف از اهداف مطلوب منابع محدود )هزینه1( است. تابع هدف در معادله  1یا    0)  ixآرمانی، متغیر تصمیم  

 باشد. ساعات در دسترس مدیریت و ساعات در دسترس مسئولین( می

 

( نمایانگر در دسترس بودن منابع محدود است و مقادیر سمت راست هر معادله،  4( و )3(، )2های آرمانی در معادلات ) محدودیت 
 . کنندساعات در دسترس مدیریت را بیان می Cساعات در دسترس مسئولین و   Bهزینه،  Aدهند که در آن  نشان میسقف منابع را 

 

 مدل راهبردی  -3-1

آرمان   با  همراه  انحراف  متغیرهای  همچنین  هدف  تابع  راهبردی،  مدل  سنجهدر  می های  شامل  را  کیفیت  پی های  در  مدل  این  شود. 
ها ( آمده است. بعلاوه یک سری از محدودیت5سازی چنین انحرافاتی از سطوح مطلوب است. تابع هدف بازبینی شده در معادله )کمینه

های آرمانی نشان دهد. معادله مربوط به  ( را در هر یک از محدودیتkQ( آمده، اضافه شده است تا هدف کیفیت )6آنگونه که در معادله )
شود تا ترجیحات ابزارآلات متفاوت را نمایان سازد. این مورد  های فرآیند تحلیل سلسله مراتبی برای ابزارهای کنترل کیفیت اضافه میوزن

 ( آمده است. 7در معادله )

 

1 Control Hierarchy 
2 Network Relationship 
3 Elements 
4 Cluster 

(1 ) 𝑀𝑖𝑛 𝑍 = 𝑃𝑎(𝑑𝑎
−, 𝑑𝑎

+) + 𝑃𝑏(𝑑𝑏
−, 𝑑𝑏

+) + 𝑃𝑐(𝑑𝑐
−, 𝑑𝑐

+)                                                                

(2 ) ∑𝑎𝑎𝑖𝑥𝑖

𝑚

𝑖=1

+ 𝑑𝑎
− − 𝑑𝑎

+ = 𝐴  

(3 ) ∑𝑎𝑏𝑖𝑥𝑖

𝑚

𝑖=1

+ 𝑑𝑏
− − 𝑑𝑏

+ = 𝐵   

(4 ) ∑𝑎𝑐𝑖𝑥𝑖

𝑚

𝑖=1

+ 𝑑𝑐
− − 𝑑𝑐

+ = 𝐶 
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های آرمانی در معادله  بندی محدودیتهای کیفیت یک معادله وجود خواهد داشت. ردهدهد که برای هر یک از سنجه( نشان می6معادله )
نماینده سهمی است که هر معیار   kia( به اهمیت موقعیت مسئله بستگی دارد. برای بکارگیری بهتر نتایج فرآیند تحلیل سلسله مراتبی،  6)

های تر سنجهدار کردن مناسب( نشان داده شد، وزن1های پیشین و آنگونه که در معادله )کند. در مقایسه با پژوهشبرای گزینه ایجاد می
نترل کیفیت مجزا تعیین های ابزار کای بدست آمده، رتبههای فرآیند تحلیل شبکهکیفیت، مطلوب و مورد استفاده است. با بکارگیری وزن

ام  kبندی سلسله مراتبی اولویت  ، رتبهkPشود. عبارت  ها انجام میبرای هر یک از آن  kwدارکردن نسبی  شوند و این فرآیند از طریق وزنمی
 است. k>…> P 2> P 1Pاست که در آن 

بندی فرآیند تحلیل سلسله  های مطلوب سازگار با رتبه ( تابع هدف است که درصدد کمینه کردن انحراف از آرمان1در این مدل، معادله )
  kwای را که بوسیله  های فرآیند تحلیل شبکهریزی آرمانی، وزنابزارهای کنترل کیفیت است. ماهیت سلسله مراتبی برنامه مراتبی مربوط به  

بزرگتر باشد؛ گزینش ابزار   kwگیرد. هر چه  مخصوص خود در نظر می  kPهای ابزار کنترل کیفیت درون  شود به عنوان زیر رتبهمشخص می
های منابع محدود مانند بودجه، ساعات در  گونه که پیش ازین اشاره شد، محدودیتتر است. همانگیری مطلوب کیفیت در فرآیند تصمیم

کردن علائم تساوی با  های سیستم بوسیله حذف متغیرهای انحراف و جایگزیندسترس مدیر و مسئولین را همچنین به عنوان محدودیت
 ( بیان کرد.4)-(2علائم نامساوی در معادلات )

 روش پژوهش  -4

 چارچوب کلی تحقیق و توالی آن به ترتیب زیر است: 

 ای و بررسی مکان تحقیق مطالعات کتابخانه −

 تعیین مدل کیفیت خدمات )سروکوال( و استخراج معیارهای کیفی  −

 بررسی ابزارهای موجود در بانک مورد نظر جهت سنجش کیفیت خدمات  −

 ها برگزاری جلسات طوفان فکری جهت شناسای رابطه بین شاخص −

 ای ها و ابزارها در تکنیک فرآیند تحلیل شبکهدهی شاخصوزن −

 ریزی آرمانیها و ارائه مدل برنامهشناسایی محدودیت −

 WinQSBافزار حل مدل توسط نرم  −

 ارائه ابزارهای سنجش مناسب جهت سنجش کیفیت خدمات  −

های مختلف نظرسنجی و شناسایی همانطور که عنوان شد انتخاب ابزارهای مناسب جهت سنجش کیفیت خدمات )انتخاب یکی از روش 
(،  1Cبخشی )های کیفیت شامل موارد اطمینانباشد. به همین منظور، سنجهمشکلات( با توجه به منابع محدود، هدف انجام این تحقیق می 

های تصمیم جهت (؛ به عنوان معیارهای تصمیم درنظر گرفته شدند. گزینه5C( و ملموس بودن)4C(، یکدلی)3Cگویی)(، پاسخ2Cپایایی)
 باشند: شناسایی میزان کیفیت خدمات در بانک که همان ابزارهای سنجش کیفیت خدمات هستند نیز شامل موارد زیر می

اندازه  − برای  مشتری  توسط  بانک(  )در  حضوری  بصورت  آن  تکمیل  و  نظرسنجی  فرم  از  شناسایی  استفاده  و  بانکداران  ارائه شده  سرویس  گیری 
 ( 1Xمشکلات ) 

 ( 2Xگیری سرویس ارائه شده بانکداران و شناسایی مشکلات ) استفاده از فرم نظرسنجی و تکمیل آن در وبسایت توسط مشتری برای اندازه  −

 ( 3Xهای تلفنی مشتریان با بانک) شناسایی مشکلات از طریق تماس −

(5 ) 𝑀𝑖𝑛 𝑍 = [∑𝑃𝑘(

𝑘

𝑘=1

𝑤𝑘𝑑𝑘
−, 𝑤𝑘𝑑𝑘

+)] + 𝑃𝑎(𝑑𝑎
−, 𝑑𝑎

+) + 𝑃𝑏(𝑑𝑏
−, 𝑑𝑏

+) + 𝑃𝑐(𝑑𝑐
−, 𝑑𝑐

+) + 𝑃𝑑(𝑑𝑑
−, 𝑑𝑑

+) 

(6 ) ∑𝑎𝑘𝑖

𝑚

𝑖=1

𝑥𝑖 + 𝑑𝑘
−+𝑑𝑘

+ = 𝑄𝑘        

(7 ) ∑𝑤𝑖

𝑚

𝑖=1

𝑥𝑖 + 𝑑𝑑
−+𝑑𝑑

+ = 1  
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های صورت گرفته، مدیران و کارشناسان به این نتیجه  بررسیباشد. پس از  هدف انتخاب یکی از سه روش فوق با توجه به منابع محدود می

ها تعامل وجود دارد. لذا بجای فرآیند تحلیل سلسله مراتبی، باید از فرآیند  های سنجش کیفیت مستقل نبوده و میان آنرسیدند که معیار
ها و معیارهای موجود در  ی و رابطه بین شاخصای برای لحاظ کردن نظرات خبرگان استفاده شود. نتایج حاصل از طوفان فکرتحلیل شبکه

 شود. مشاهده می 3شکل 

 

 

 

 

 

 . خدمات تیفیمؤثر بر ک یارهایها و معشاخص نیرابطه ب -3شکل 
Figure 3- The relationship between indicators and criteria affecting service quality. 

 گردد.مشاهده می 4شکل ای در ساختار فرآیند تحلیل شبکه

 

 

 

 

 

 

 .یا شبکه لیتحل ندیساختار فرآ -4شکل 
Figure 4- The structure of network analysis process. 

آوری گردید. این پرسشنامه ای از طریق پرسشنامه مقایسات زوجی جمعتحلیل شبکههای لازم برای انجام محاسبات مربوط به فرآیند  داده
در ادامه برای هر زیرسطح سلسله مراتب یک ماتریس اهمیت نسبی تشکیل   توسط خبرگان شامل رییس و معاونان بانک تکمیل گردید.

گیری بیان  های کارشناسی ترجیحی )مقایسات زوجی( خود را در فرآیند تصمیمشود تا قضاوتشود. به اعضای تیم فرصت داده میمی
های  به ارزش   اشود. این مقایسات زوجی نهایتیسه میکنند. هر گزینه تصمیم با گزینه تصمیم دیگر با توجه به یک معیار خاص در هر بار مقا

می منتهی  معیار  یک  به  توجه  با  تصمیم  گزینه  هر  مرا اولویت  سلسله  از  سطح  این  در  نتیجه  نشاندهشود.  که  است  ماتریسی  نده تب، 
افزار سوپر ها به نوبت توسط نرم گیری بیان شده است. روش بردار ویژه برای هر یک از ماتریسهایی است که توسط تیم تصمیمارزش 

 آورده شده است.  2جدول گردد. نتایج محاسبات در ها محاسبه میهای نسبی گزینهرود. به این طریق، اولویتبکار می 1دسیژن 

 

 

1 Super Decision 
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 اطمینان بخشی



 

 

 

192 

لاح
و ف

لی 
اض

ف
/ 

کی
 بان

ی و
مال

ی 
برد

راه
ت 

لعا
طا

م
 ،

وره 
د

1 ،
اره 

شم
3 ،

صل
ف

 
ییز

پا
حه: 

صف
 ،

19
4

-
18

6
 

 . مختلف یهاافزار و بدست آوردن اوزان روشنرم یینها جینتا -2 جدول 
Table 2- The final results of the software and obtaining the weights of different methods.     

 

 

|  
توان  میاست؛ نشاندهنده سازگاری میان خبرگان است، پس    1/0باشد. از آنجاییکه این عدد کمتر از  می  0470/0مقدار نرخ ناسازگاری  

 باشد.چنین نتیجه گرفت که این خروجی دارای پایایی می

یزی آرمانی صفر و یک برنامه -ایمدل ترکیبی فرآیند تحلیل شبکه  ر

ابزار برای سنجش    3شود. بنابراین متغیرهای تصمیم شامل  ریزی آرمانی برای انتخاب بهترین ترکیب از ابزارها مطرح میدر ادامه مدل برنامه
 های زیر خواهد بود:شود. این مدل شامل محدودیتنمایش داده می  3Xتا  1Xکیفیت خدمات است که بصورت متغیرهای 

با توجه به نظر خبرگان مبنی بر اینکه تنها خواستار استفاده از یک روش برای نظرسنجی  از مشتری هستند؛ لذا  الف( محدودیت سیستم: 
 گیرد: زیر در مدل قرار می محدودیت

≤ 1 3+ X 2+ X 1X 

شود و با توجه  ای را دربرداشته و مدت زمانی صرف آن میبا توجه به اینکه بکارگیری و اجرای هر مدل هزینههای منابع:  ب( محدودیت
های صورت گرفته توسط شرکت بازرسی، هایی در مدل قرار گیرد. لذا با توجه به بررسیهای منابع مالی بانک، باید محدودیتبه محدودیت

اعات کار صرف شده توسط مسئولین بررسی نظرات و مدیران در طول یکماه بدست آمد که بطور خلاصه  میزان هزینه استفاده از هر ابزار و س 
 گردد. مشاهده می 3جدول در 

 . میزان هزینه و ساعات مصرفی برای هر ابزار -3جدول 
Table 3 - Amount of cost and hours used for each tool . 

 متغیرها
1X 2X 3X  مجموع 

 14500 3800 3100 7600 هزینه )هزار ریال(
 225 60 45 120 ها ساعات کار مصرف شده توسط مسئول بررسی نظرسنجی

 60 15 15 30 ساعات کار مصرف شده توسط مدیر 

 گیرند: های زیر در مدل قرار میدر نتیجه محدودیت

− 7600 X1 + 3100 X2 + 3800 X3 + da
- - da

+ = 14500 

− 120 X1 + 45 X2 + 60 X3 + db
- - db

+ = 225 

− 30 X1 + 15 X2 + 15 X3 + dc
- - dc

+ = 60 

در    دیبا  ز ین  ری ز  تی مناسب محدود  یانتخاب ابزارها  یبرا  ت،یاستفاده از حداکثر ظرف  یبرا  : یا شبکه لیتحل ندیاوزان فرآ  ت یج( محدود
 مدل استفاده شود: 

0.58678 X1 + 0.148688 X2 + 0.264532 X3 + dd
- - dd

+ = 1 

-لازم به ذکر است که تابع هدف سعی در به حداقل رساندن  
dd    دارد. ضمن آنکه با دخالت دادن اوزان ابزارها در این محدودیت سعی در

 انتخاب ابزارها با اوزان بیشتر گردیده است. 

 وزن بدست آمده  نوع نظرسنجی 
 5867. ( 1Xاستفاده از فرم نظرسنجی و تکمیل آن بصورت حضوری در بانک)

 1486. ( 2Xاستفاده از فرم نظرسنجی و تکمیل آن در وبسایت توسط مشتری )
 2645. ( 3Xهای تلفنی مشتریان با بانک)شناسایی مشکلات از طریق تماس
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ریزی آرمانی تلقی شده و با توجه به اینکه وزن بدست  در این قسمت هر معیار به عنوان یک آرمان در مدل برنامه  د( محدودیت آرمان: 

های آرمان مدل بصورت آمده برای هر ابزار نسبت به یک شاخص خاص، نشانگر سهم آن ابزار از شاخص مربوط است؛ بنابراین محدودیت
 .]11-10[درو خواهد بوروبه

 داریم: 4جدول ام خواهد بود، با توجه به jام نسبت به معیار  iوزن ابزار  𝑎𝑘𝑖که در آن 

 .های بدست آمده برای هر گزینهوزن  -4جدول 
Table 4- Weights obtained for each option . 

 ملموس بودن  یکدلی پاسخگویی اعتبار اطمینان بخشی  

 5936. 6250. 6482. 5396. 5396. نظرسنجی حضوری 

 1570. 1365. 1220. 1634. 1634. نظرسنجی از طریق سایت 

 2493. 2384. 2996. 2969. 2969. نظرسنجی تلفنی

− 0.539614 X1 + 0.163424 X2 + 0.296961 X3 +𝒅𝒌𝟏
− − 𝒅𝒌𝟏

+  = 1 

− 0.539614 X1 + 0.163424 X2 + 0.296961 X3 +𝒅𝒌𝟐
− − 𝒅𝒌𝟐

+  = 1 

− 0.648329 X1 + 0.122020 X2 + 0.229651 X3 +𝒅𝒌𝟑
− − 𝒅𝒌𝟑

+  = 1 

− 0.625013 X1 + 0.136500 X2 + 0.238487 X3 +𝒅𝒌𝟒
− − 𝒅𝒌𝟒

+  = 1  

− 0.593634 X1 + 0.157056 X2 + 0.249310 X3 +𝒅𝒌𝟓
− − 𝒅𝒌𝟓

+  = 1 

 خواهد بود:  ری صورت زه ب باشد؛یها مبه دنبال به حداقل رساندن انحراف از آرمان  یآرمان یزی ردر انتها تابع هدف که در برنامه 

 شود:صورت زیر ارائه میه ریزی آرمانی ب مدل برنامه انهایت

باشد.  یک بوده و سایر متغیرها صفر می  1Xدهد که مقدار بدست آمده برای  نشان می  5جدول  در    WinQSBافزار  ایج بدست آمده از نرم نت
صورت حضوری  ه این بدان معنی است که با توجه به منابع محدود، بهترین گزینه برای نظرسنجی، استفاده از فرم نظرسنجی در بانک و ب

 خواهد بود.

 . رهای متغ یبدست آمده برا جینتا -5جدول 
Table 5- The results obtained for the variables . 

 متغیر مقدار 

1 1X 
0 2X 
0 3X 

6900 -
ad 

0 +
ad 

105 -
bd 

0 +
bd 

30 -
cd 

0 +
cd 

 ∑𝑎𝑘𝑖

𝑚

𝑖=1

𝑋𝑖 + 𝑑𝑘
− − 𝑑𝑘

+ = 𝑄𝑘   

 Min Z = P1 (da
+ + db

+ + dc
+) + P2 (dd

-) + P3 (0.4519 dk2
- + 0.3210 dk3

- + 0.2272 dk5
-) 

 𝑀𝑖𝑛 𝑍 = 𝑃1(𝑑𝑎
+ + 𝑑𝑏

+ + 𝑑𝑐
+) + 𝑃2(𝑑𝑑

−) + 𝑃3(0.4519 𝑑𝑘2
− + 0.3210 𝑑𝑘3

− + 0.2272 𝑑𝑘5
− ) 

       𝑆𝑢𝑏𝑗𝑒𝑐𝑡 𝑡𝑜:               

{
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

𝑋1 + 𝑋2 + 𝑋3 ≤ 1

7600 𝑋1 + 3100 𝑋2 + 3800 𝑋3 + 𝑑𝑎
− − 𝑑𝑎

+ = 14500

120 𝑋1 + 45 𝑋2 + 60 𝑋3 + 𝑑𝑏
− − 𝑑𝑏

+ = 225

30 𝑋1 + 15 𝑋2 + 15 𝑋3 + 𝑑𝑐
− − 𝑑𝑐

+ = 60

0.587 𝑋1 + 0.149 𝑋2 + 0.265 𝑋3 + 𝑑𝑑
− − 𝑑𝑑

+ = 1

0.540 𝑋1 + 0.163 𝑋2 + 0.297 𝑋3 + 𝑑𝑘1
− − 𝑑𝑘1

+ = 1

0.540 𝑋1 + 0.163 𝑋2 + 0.297 𝑋3 + 𝑑𝑘2
− − 𝑑𝑘2

+ = 1

0.648 𝑋1 + 0.122 𝑋2 + 0.230 𝑋3 + 𝑑𝑘3
− − 𝑑𝑘3

+ = 1

0.625 𝑋1 + 0.137 𝑋2 + 0.230 𝑋3 + 𝑑𝑘4
− − 𝑑𝑘4

+ = 1

0.594 𝑋1 + 0.157 𝑋2 + 0.249 𝑋3 + 𝑑𝑘5
− − 𝑑𝑘5

+ = 1
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ابزار نظرسنجی بصورت حضوری، صرفه شده توسط  ساعت کار مصرف    105ها،  هزار ریال در هزینه  6900های شامل  جوییانتخاب 
در سرتاسر ایران،   بانک ساعت کار مصرف شده توسط مدیر، گردیده است که با توجه به تعداد شعبات این    30ها و  مسئول بررسی نظرسنجی

 توجهی در مقیاس کلان است. جویی قابلمیزان صرفه

 گیری نتیجه -5

ریزی آرمانی بوده است. معیارهای  ای و برنامهبکارگیری فرآیند تحلیل شبکهمتدولوژی بکار رفته در این تحقیق، ترکیبی از مدل سروکوآل و 
کیفیت خدمات،   این تحقیق جهت سنجش  رفته در  با بررسی دیگر   5بکار  این معیارها  است.  کیفیت خدمات )سروکوآل(  معیار مدل 

تکنیک طوفان فکری، ارتباط بین هر یک از های کیفیت خدمات توسط خبرگان انتخاب گردید و پس از جلسات گروهی و بکارگیری  مدل
در    بندی شده و مقایسات زوجی در این خصوص صورت پذیرفت.ای و با استفاده از پرسشنامه، رتبهاین معیارها در فرآیند تحلیل شبکه

دید. مجموعه ابزارهای  ریزی آرمانی استفاده گر مندی مشتریان، از برنامهادامه تحقیق و برای انتخاب بهترین روش برای سنجش رضایت
مناسب برای سنجش کیفیت خدمات بانک مورد نظر، سه ابزار نظرسنجی از مشتریان در بانک و بصورت حضوری، نظرسنجی از مشتریان  

نتایج بدست آمده بیانگر این مطلب است که با توجه به محدود  .  بود  ع از مشکلات با استفاده از تلفناز طریق وبسایت و نظرسنجی و اطلا
ها و رسیدگی به مشکلات مشتریان، بهترین گزینه بودن منابع مالی و همچنین ساعات محدود مسئولین و مدیران برای بررسی نظرسنجی

ها توجهی نیز در هزینهقابل   جویینه، صرفهباشد. با انتخاب این گزی انتخاب شده، استفاده از فرم نظرسنجی در بانک و بصورت حضوری می
 یافته برای بررسی توسط مسئولین و مدیران نیز شده است.صو ساعات اختصا

 تشکر و قدردانی 

 اند، سپاسگزاریم.نظرهای کاربردی داده از داوران این نشریه که در جهت غنای کار 

 تعارض با منافع

 نویسندگان در نگارش این اثر هیچ تعارض منافعی ندارند.
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