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ه يک رويکرد ترکيبي مبتني بر تحليل چند معياره رضايت و  ارائ

اي براي ارزيابي کارايي اي سه مرحلهي شبکهها تحليل پوششي داده

 خدمات شعب بانک ملي ايران
 ***،کيارث کرباسچي**، محمد تقي تقوي فرد*کاوه خليلي دامغاني

3/5/50تاریخ پذیرش: 2/3/50تاریخ دریافت :  

 چکيده
هدف اصلی در این مقاله، ارزیابی کارایی نسبی هر کدام از مراحل ارائه خدمت به مشتریان در شعب بانک ملی است. یک 

ت. این فرایند از اجزایی هچون فرایند سه مرحله اي به عنوان نتایج متوالی از ارائه خدمات به مشتریان بانک تعریف شده اس

شعبه بانک ملی،  34انتظارات مشتریان، رضایت مشتریان و وفاداري مشتریان تشکيل شده است. براي ارزیابی کارایی نسبی 

توسلعه   (DEA)هلا  و روش تحليلل پوششلی داده   (MUSA)یک روش ترکيبی مبتنی بر روش تحليل چند معياره رضایت

یی که توسط مشتریان حقيقی شعب تکميل شلدند توسلط روش   ها ي حاصل از پرسشنامهها ادهداده شدند. بدین ترتيب که د

MUSA ي مهلم دیرلر در ارزیلابی ماننلد تعلداد کارکنلان، ميلانرين نملرات ارزشليابی          هلا  کمی گردید و به همراه  مولفه

ي جلاري جدیلد، انتظلارات و    هلا  ، مجموع تسلهيتت اعطلایی، تعلداد حسلا     ها ي عملياتی، ميزان سپردهها کارکنان، هزینه

وفاداري مشتریان وارد مدل تحليل پوششی داده اي شلدند. در ایلن تحقيله جهلت ارزیلابی کلارایی شلعب از ملدل تحليلل          
خروجلی   CCRمورد استفاده از نوع مضلربی   DEAي شبکه اي سه مرحله اي استفاده گردیده است. مدل ها پوششی داده

باشد. مدل تحليل پوششی داده اي سه مرحله اي کارایی زیرفراینلدهاي انتظلارات    می محور با بازدهی ثابت نسبت به مقياس

نماید. نتایج تحقيه حلاکی از نن   می مشتریان، رضایت مشتریان و وفاداري مشتریان را در شعب کمی سازي و اندازه گيري

و  "عملکلرد رضلایت مشلتري   "، "تایيلد انتظلارات مشلتري   "است که ميانرين کارایی نسبی شعب منتخب در سه زیرفرایند 

 %25%می باشد. همچنين ميانرين کارایی در فراینلد کللی نيلز    54% و 50%، 22به ترتيب  "نتایج عملياتی و وفاداري مشتري"

ي تحقيله، شلعبی کله در زیلر     هلا  % نمونه( در تمامی مراحل در مرز کارا قرار گرفتند. بنلابر یافتله  93شعبه ) 0باشد و تنها  می

% را کسب کردند در سایر زیرفراینلدها و کلارایی کللی نيلز بلر روي ملرز       944کارایی  "تایيد انتظارات مشتري" فرایند اول
 کارا قرار گرفتند.

 

. تجزیله و تحليلل رضلایت    2، تحليلل چنلد معيلاره رضلایت    9شلبکه اي  ها تحليل پوششی داده کلمات کليدي:
 ، 9، شعب بانک0. ارزیابی عملکرد3مشتریان

 

 )نویسنده مسئول(ه نزاد استمی واحد تهران جنو ، تهران، ایران استادیار دانشکده مهندسی صنایع، دانشرا  *

 دانشيار دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشراه عتمه طباطبائی، تهران، ایران   **

 دانش نموخته کارشناسی ارشد رشته بانکداري، موسسه نموزش عالی بانکداري، تهران، ایران  ***
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 مقدمه 

نگاهی از ميزان عملکرد و مطلوبيت فعاليت واحدهاي تحلت نظلارت خلود    مانی نياز به هر ساز

عمت بلا   ها از اهميت بيشتري برخوردار است چرا که شعب بانک ها دارد. این موضوع در بانک

 هلا  وجود وظایف مشابه به علت قرار گرفتن در شرایط متفاوت، عملکرد متفاوتی دارند. بانلک 

باشلند و وظيفله اصللی ننهلا تجهيلز منلابع،        ملی  ی و اعتبلاري هلر کشلوري   رکن اصلی نظام پول

 در نن فعاليلت  هلا  تخصيص منابع و مدیریت ریسک است. محيط به شلدت رقلابتی کله بانلک    

کننلد و   ملی  کنند باعث شده است که ننها اهميت روز افزونلی را بلراي خلدماتی کله ارائله      می

 .شوند تخصيص موثر منابعی که در اختيار دارند قائل

کارایی شعب اهميت بالایی براي تداوم و استمرار حيات بانک دارد چرا که عملکرد شعب بله  

 & Soteriou)گلذارد  ملی  شلکل مسلتقيم و سيسلتماتيک بلر روي کلل سلازمان بانلک اثلر        

Stavrinides, 1997).      مفهوم کارایی در اقتصاد، تخصيص بهينه  منلابع اسلت املا از جهلت

ي هلا  در راسلتاي توليلد سلتانده    ها سازمان در استفاده مطلو  از نهاده کاربردي، ميزان موفقيت

(. اما در شعب بانک مفهوم کارایی صلرفا  9352شود)برهانی،  می بيشتر با معيار کارایی سنجيده

ي عملياتی نيست بلکه به کسب مشتریان جدید، ارائله خلدمات   ها محدود به کمينه سازي هزینه

. اما اکثلر   (Grigoroudis et al., 2012)شود می هم مرتبط با کيفيت و ایجاد رضایتمندي

کنون در زمينه ارزیابی کارایی شعب انجام شلده اسلت بلر روي عملکلرد ملالی      تحقيقاتی که تا

ي ارزیلابی کلارایی در نظلر              هلا  ي رضایت مشتري را در ملدل ها کنند و  مقياس می شعب تمرکز

ي تجاري حائز ها اخير مبحث رضایت مشتري در سازماندر چند دهه در حالی که  .نمی گيرند

بله عنلوان مطملئن تلرین      هلا  اهميت روز افزونی شده است تا جایی که در برخی از این سلازمان 

 سنجش رضایت مشتریان . (Gerson, 1993)شود می بازخورد عملکرد، مد نظر قرار گرفته 

 

1 Network Data Envelopment Analysis (DEA) 

2 Multi-criteria Satisfaction Analysis (MUSA) 

3 Customer Satisfaction Analysis 

4 Performance Measurement 

5 Bank Branches 
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ان و شناسلایی و تحليلل انتظلارات،    ي تجاري در جهت درک رفتار مشتریها تواند به سازمان می

احتياجات و اميال ننها کمک کند و اختتف دیلدگاه بلين ملدیریت سلازمان و مشلتریان را در      

لذا در سلازمانی ماننلد   .  (Motorola, 1995)خصوص درک کيفيت خدمات تصریح نماید

در اکثلر   باشلد کله   می بانک، مولفه رضایت یک فاکتور انکار ناپذیر در فرایند سنجش کارایی

 . (Grigoroudis et al., 2012)شود می تحقيقات نادیده گرفته

ي رضللایت هللا ي عمليللاتی شللعب و مقيللاسهللا در ایللن تحقيلله قصللد داریللم بللا اسللتفاده از داده

مشتري)انتظارات، رضایتمندي و وفاداري( به ارزیابی کارایی نسبی شعب منتخب بانک ملی بلا  

جهلت نيلل بله ایلن هلدف و کملی        بپلردازیم.  (DEA)هلا  استفاده از روش تحليل پوشش داده

ي حاصل از پرسشنامه، یک روش برنامه ریزي خطلی دیرلر بله نلام تحليلل چنلد       ها کردن داده

سلهم دیرلر ایلن تحقيله نيلز       نيز مورد استفاده قرار خواهد گرفلت.  (MUSA)معياره رضایت

روي کيفيلت   است چلون اکثلر تحقيقلاتی کله بلر      DEAبکارگيري انتظارات مشتري در مدل 

. در ادامله  گيرنلد ي ارزیابی خلود در نظلر نملی   ها کنند این مولفه را در مدل می خدمات تمرکز

 پس از ارائه ادبيات موضوع به تشریح روش تحقيه و نتایج حاصل از نن خواهيم پرداخت.

 

 پيشينه تحقيق 

اسلت،  در حالی که اصلی ترین و در عين حال حساس ترین وظيفه یلک ملدیر تصلميم گيلري     

باعث شده اسلت کله ملدیران نتواننلد بله نسلانی        ها پيچيدگی و غير قطعی بودن محيط سازمان

از نظریه پلردازان برجسلته عللم ملدیریت،     یکی  9زعم هربرت سایمونتصميم گيري نمایند. به 

یی کله ایلن فراینلد را بله     هلا  تصميم گيري مترادف با کل فرایند مدیریت است. لذا اتخاذ روش

ي هلا  ین نتيجه رهنمون سازد، حائز اهميت ویژه اي خواهد بود. از این رو یکلی از راه ایده ال تر

تصميم گيلري، ارزیلابی ملنظم و پيوسلته عملکلرد فراینلدهاي اصللی درون         کليدي براي بهبود

 سازمان است که منجر به توليد اطتعات مهم و مفيدي براي فرایند تصلميم گيلري در سلازمان   

 

1 Herbert Alexander Simon 
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ی عملکرد از زمان ارائه شدن نظریات کتسيک مدیریت مطلر  بلوده و   شود. اهميت ارزیاب می

ي ارزیابی متنوعی ها به ضرورت ارزیابی منظم و مستمر پی برده اند و نظام ها بسياري از سازمان

را ایجاد نموده اند. براي ایجاد یک نظام ارزیابی عملکرد باید معيارهایی انتخلا  کلرد کله بله     

توانلد عواملل کليلدي     ملی  هلا  ي سازمان باشند. این معيارها استراتژي بهترین نحو منعکس کننده

 موفقيت حال یا نینده سازمان باشند. 

گيري کارایی در مباحلث مهندسلی، اقلدام    با استفاده از روشی مانند اندازه 9فارل 9595در سال 

ایی مد گيري کارکرد. موردي که فارل براي اندازه به سنجش کارایی براي یک واحد توليدي

نظللر قللرار داد شللامل یللک ورودي و یللک خروجللی بللود. مطالعلله فللارل بللراي انللدازه گيللري   

ي فنی و تخصيصی و مشته تابع توليد کارا بوده است ولی بلا ایلن وجلود او در ارائله     ها کارایی

. (9359)مهرگلان، ي متعلدد باشلد، موفله نبود   هلا  و خروجلی  هلا  روشی که دربرگيرنده ورودي

ري دیدگاه فارل را توسعه و ملدلی ارائله کردنلد کله توانلایی انلدازه گيل        2زچارنز، کوپر و رود

ناميلده   هلا  کارایی با چندین ورودي و چندین خروجی را داشت. این مدل تحليل پوششلی داده 

ارزیلابی  "، در رسلاله دکتلري رودز و بله راهنملایی کلوپر بلا عنلوان        9551شد و اوللين بلار در   

در دانشراه کارنری ملورد اسلتفاده قلرار     "رس ملی امریکاپيشرفت تحصيلی دانش نموزان مدا

 "ي تصميم گيرنلده ها اندازه گيري کارایی واحد"در مقاله اي با عنوان  9552گرفت و در سال 

 ارائه شد. 

را در  هلا  باشد که کلارایی نسلبی واحلد    می ي ناپارامتريها از جمله روش ها تحليل پوششی داده

ي پلارامتري نيلازي بله    هلا  کنلد. در ایلن تکنيلک بلرختف روش     می مقایسه با یکدیرر ارزیابی

شناخت شکل تابع توزیع و بکارگيري مفروضاتی در ملورد نن نيسلت و محلدودیتی در تعلداد     

به سرعت توسلعه   ها تحليل پوششی داده(. 9359)مهرگان، وجود ندارد  ها و خروجی ها ورودي

به سایر   DEAقبوليت گسترده تر روش یافت و مورد استقبال پژوهشرران قرار گرفت. علت م

 

1 Farrel 

2 Charnes, Cooper, Rohdes 
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، امکان بررسی روابط پيچيده و اغلب نامعلوم بين چنلدین ورودي و چنلدین خروجلی    ها روش

 باشد. می )که اغلب اندازه ناپذیرند(

 ارزیابی کارایی در بخش خدمات به شکل وسيعی در تحقيقلات متعلددي بررسلی شلده اسلت.      

ی به یک موضلوع کليلدي تحقيله در طلول بيسلت      خصوص ارزیابی کارایی موسسات بانکه ب

مطالعلات اوليله در ملورد ارزیلابی      سال گذشته در نمریکلا، اروپلا و نسليا تبلدیل شلده اسلت.      

بلله    هللا عملکللرد یللک بنرللاه، بللر مبنللاي توانللائی فنللی نن واحللد تجللاري بللراي تبللدیل  ورودي 

 تبلدیل  هلا  ا بله خروجلی  ر هلا  ي واقعلی کله ایلن ورودي   ها استوار بود، اگرچه فرایند ها خروجی

 .(Frei & Harker, 1999)شد می کردند اغلب نادیده گرفته می

در سلال   9توسلط شلرمن و گللد    DEAاولين مطالعه ارزیابی کارایی واحدهاي بانکی به روش 

ي نمریکایی را بررسی کردند و به این نتيجه رسليدند  ها شعبه از بانک 90انجام شد. ننها  9529

درصد نمونه( کارا بودنلد و ضلعف ملدیریت،    02شعبه ) 1بررسی شده فقط شعبه  90که از بين 

ي عمليلاتی عللل ناکلارایی سلایر شلعب اسلت. زینلوز و        ها اندازه شعبه، تعداد کارکنان و هزینه

ي هلا  درصد از سپرده 09شعبه یک بانک تجاري قبرس که حدود  900( تعداد 9555) 2سوتيرو

مطالعه کردند و به ارزیلابی کلارایی کيفيلت خلدمات      محلی را به خود اختصاص داده بودند را

ي ملورد بررسلی پرداختنلد. شلعب ملورد      هلا  بانکی، کارایی سودنوري و کارایی توليلد واحلد  

شعبه(  09شعبه(، شعب روستایی)23بررسی با توجه به موقعيت مکانی به سه دسته شعب شهري)

، متوسلط و کوچلک طبقله    ي بلزر  هلا  شعبه( و بر حسب اندازه به دسلته 24و شعب توریستی)

در  هلا  در تحقيقلات خلود معتقلد بودنلد کله نقلش سلپرده        3(2499لود و ليلوایز) هلا  بندي شدند.

مبهم است، به این دليل کله در تعلدادي از    ها ي تحليل پوششی دادهها مطالعات گذشته در مدل

شلود.   ملی  مطالعات به عنوان خروجی ظلاهر  شود و در باقی می ننها به عنوان ورودي وارد مدل

 هلا  کله سلپرده  پيشنهاد کردنلد   0(2442ننها مدل دو مرحله اي را بر اساس مدل کائو و هوانگ)

 

1 Sherman & Gold 

2 Zenios & Soteriou 

3 Holod & Lewis 

4 Kao & Hwang 
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ي توليلدي و  هلا  توان رویکرد می شود. بدین ترتيب می به عنوان محصولات ميانی در نظر گرقته

در  9(2492را با هم ادغام و در یک مدل ارزیلابی کلرد. شليو و چيانلگ)     ها واسطه گري بانک

ي تایوان با استفاده از روش تحليلل  ها شعبه بانک 923يقی اقدام به بررسی کارایی مدیریتی تحق

ي سه مرحله اي پرداختند. ننها در مدل خود دریافتند که نتایج ارزیابی ملدیریتی  ها پوششی داد

ي سلنتی دارد و از طلرف دیرلر ناکلارایی     هلا  با روش سه مرحله اي تفاوت معنلاداري بلا روش  

 ير قابل توجهی بر ناکارایی عملياتی دارد.  مقياس تاث

( تحقيقی بلا هلدف تعيلين کلارایی نسلبی شلعب بانلک،        9354در داخل ایران کرد و همکاران)

تعيين شعب مرجع، ارائه راهکارهایی براي شعب ناکارا و در نهایت رتبه بندي واحلدهاي کلارا   

شلامل تعلداد کارکنلان،     هلا  قيه نهادهها انجام دادند. در این تحبا استفاده از تحليل پوششی داده

شلامل ميلانرين چهلار سلپرده اصللی و       هلا  باشلد و سلتانده   ملی  فتلري و ارزش د ها تعداد ترمينال

شلعبه اسلتان سيسلتان و     95تعلداد  ،باشد با توجه بله اطتعلات در دسلترس    می تسهيتت اعطایی

ده اسلت. سلپس بلا    به عنلوان نمونله انتخلا  شل     9و درجه 0، درجه3گروه درجه 3بلوچستان در

دوره متوالی مورد بررسی قرار گرفتند. ابریشمی  3کارایی این شعب در  DEAاستفاده ازمدل 

شلعبه منتخلب بانلک سلامان بلا       92( در تحقيقی به اندازه گيري کارایی فنی 9354و همکاران )

و رویکرد خروجی محور و با فرض بلازدهی متييلر نسلبت بله مقيلاس       DEAاستفاده از روش 

اخته است. در این تحقيه چهار عامل اثر گذار بر شعبه مد نظر قلرار گرفتله شلد کله شلامل      پرد

، سابقه عملکرد ملالی شلعبه   ها ترکيب جنسيتی کارکنان شعبه، نسبت دارایی ثابت به کل دارایی

 باشد. می و موقعيت تجاري منطقه اي که شعبه در نن استقرار دارد

یی از صلنایع دیرلر، بلر مبنلاي     هلا  هماننلد بنرلاه   هلا  ی بانلک ي ارزیابها تا ساليان متمادي مقياس

ي زیلادي وجلود دارنلد کله     هلا  ي مرتبط با عملکرد امور مالی استوار بود. البته بنرلاه ها شاخص

ي مناسلب و کلافی بلراي تعيلين سلطح      هلا  ي ملالی بله عنلوان مقيلاس    هلا  هنوز بر مقایسه نسلبت 

این روش را در نظر بريرند. ایلن در حلالی   کنند بدون اینکه معایب اصلی  می عملکردشان تکيه

ي هلا  کنند و منعکس کننده نتایج روش می ي مالی بر تاریخچه بنراه تمرکزها است که شاخص
 

1 Shyu   & Chiang 
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ارائله   "تچه چيز اشتباه اس"باشند و اطتعاتی در مورد اینکه  می ي تجاريها مدیریتی و فعاليت

رسلد   ملی  بله نظلر  هله اخيلر   از طرفلی دیرلر در یلک د   . (McNair et al., 1990)کنندنمی

ي مناسب بله منظلور   ها ، تعيين سياستها اولویت اول در ميان اصول راهبردي و خط مشی بانک

حفظ و نرهداري مشتریان کنونی، تقویلت وفلاداري ننلان و تعيلين راهکارهلاي مناسلب بلراي        

تنها راه حفلظ   تداوم رابطه بلند مدت با مشتریان باشد اما همواره باید به این نکته توجه کرد که

و انتظلارات ننلان و در یلک کلتم تلامين رضلایت ننلان         هلا  مشتریان، برنوردن نيازها، خواسته

 . (Grigoroudis et al., 2012)است

بهبلود  ي تجلاري کله فلسلفه مشلتري ملداري و      هلا  در تمامی سازمان ها یکی از مهمترین چالش

اند، مبحث سنجش خود قرار داده ي اصلی عملکرد، سرلوحه کارها شاخص مستمر را به عنوان 

رضایت مشتریان است.اگر چه در ادبيات مرتبط تعاریف متعددي براي رضایت مشتري وجلود  

دارد ولی رایج ترین این تعاریف بلر محلور تحقله انتظلارات مشلتري اسلتوار اسلت چنلان کله          

( رضللایت را یللک اسللتاندارد در خصللوص چرللونری تائيللد  9551)2( و هيللل9553)9گرسللون

بله عبلارتی    ظارات مشتري در مجموع فرایند ارائه کالا و خدمت به مشتري تعریف کرده اند.انت

دیرر رضایت به عنوان فرایند درک و ارزیابی مشتري از تجربه مصرف محصول یلا اسلتفاده از   

 .(Yi, 1991)شود می خدمات، تعریف

 رو ثبلت  معتقد است سنجش رضایت، ضلربان نلبم مشلتریان یلک سلازمان      3(9553دمينگ )

 کند و به شرکت اجازه تحليل و تصریح نيازهاي مشتریان را در قالب یلک فراینلد ارتبلاطی    می

( تاکيد دارند این فرایند ارتباطی با مشتریان بله  9553و9522( و ژوران)9553دهد. دمينگ ) می

عنوان یک پيش نياز باید در طراحی، توسعه و بهبود کيفلت کالاهلا و خلدمات در نظلر گرفتله      

 ود تا نن سازمان بتواند از مزیت رقابتی برخوردار شود.  ش

در این است که در تحليلل، افلزون بلر سلنجش      "سنجش رضایت"بر  "تحليل رضایت"برتري 

 رضایت به بررسی معيارهلاي ملوثر بلر رضلایت و ملدل سلازي چرلونری تلاثير ننهلا پرداختله          
 

1 Gerson 

2 Hill 

3 Deming 
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از چرونری عملکرد سازمان در شود. بدین ترتيب رضایت مشتریان در نتيجه ادراک ایشان  می

شلود. منظلور از معيارهلاي رضلایت، ابعلاد کيفيلت محصلول و         ملی  معيارهاي رضایت، حاصل

خدمات سازمان و سایر عوامل موثر بر رضایت مشلتریان اسلت. تعيلين نقلش ایلن معيارهلا، در       

ي شکل گيري تابع رضایت کل مشتریان از نکات کليدي تحليل رضایت مشتریان بوده به طلور 

ي متعددي براي تعيين ميزان و چرونری تاثيرگذاري معيارهاي رضلایت در تلابع   ها که پژوهش

 (. 9352رضایت کل انجام شده است)مهرگان و همکاران،

 9اولين بار توسط سيسلکاس و همکلاران    (MUSA)مدل تجزیه و تحليل چند معياره رضایت

صلللورت جلللامع توسلللط و در نهایلللت بللله  2(2449( و سلللپس ميهلللليس و همکلللاران)9552)

انلدازه گيلري رضلایت مشلتریان      به عنوان روشلی جهلت  ( 2494)3گریرورودیس و سيسکاس

باشلد کله بلا تبلدیل نظلرات و       ملی  و کلاربردي یک روش علملی   MUSAمعرفی شد. روش 

ي برنامله ریلزي خطلی و حلل     هلا  ي بيان شده توسط مشتریان )در پرسشنامه( به ملدل ها قضاوت

دهلد کله    ملی  يت هر یک از ابعاد رضایت را در سازمان مربوطه نشانننها، ميزان رضایت و اهم

ي هلا  ي تک تک مشتریان است. بله عبلارتی دیرلر ایلن تکنيلک از داده     ها نتيجه ادغام قضاوت

مشتریان در قاللب یلک پرسشلنامه سلاده رضلایت سلنجی اسلتفاده کلرده و         حاصل از قضاوت 

 یت مشلتریان و عواملل ملوثر بلر نن را تعيلين     به مقياس فاصله اي، رضا ها همزمان با تبدیل داده

با فرض اینکه رضایت کللی مشلتریان مبتنلی     .(Grigoroudis & Siskos, 2010)کند می

کند که رضلایت   می ي خدمات است، این مدل بيانها بر مجموعه اي از معيارها یا ابعاد ویژگی

نیلد. بلر    ملی  بدسلت ي مختلف رضلایت مشلتریان   ها کلی یا سراسري مشتریان، از ادغام متک

شود تلا نظلر خلود را     می ( از هر یک از مشتریان خواسته2449اساس مدل ميهليس و همکاران)

در ارتباط با رضایت کلی از خدمات ارائه شده و همچنين بر اسلاس مجموعله اي از معيارهلاي    

ر جداگانه تعریف شده براي اندازه گيري رضایت، بيان کنلد. اوللين تحقيله در داخلل ایلران د     

( جهلت  9354توسط نوري و فتلاحی)  MUSAزمينه سنجش رضایت مشتریان بانک به روش 
 

1 Siskos et al. 

2 Mihelis et al. 

3 Grigoroudis & Siskos 
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گيري و تجزیه تحليل رضایت مشتریان بانک توسعه صلادرات انجلام پلذیرفت. همچنلين     اندازه

( در تحقيقی در حوزه بانکلداري اقلدام بله بررسلی نقلاط ضلعف و       9352مهرگان و همکاران)

روش سللنتی رایللج در تحليللل رضایت)رگرسلليون   و مقاسلله نن بللا دو MUSAقللوت روش 

نسلبت بله دو    MUSAمعمولی و ترتيبی( پرداختند. نتایج تحقيه حاکی از عملکرد بهتر روش 

 روش دیرر همزمان با تایيد اعتبار متکی نن است.

 

 روش تحقيق

 ي مدلها مولفه 

شلود   ملی  این مولفله بله لرلاریتم تعلداد کارکنلان هلر شلعبه تحلت بررسلی مربلوط          : کارکنان

(. این مولفه در هر سه مرحله ارزیابی کلارایی بله عنلوان    9352)کارکنان هر شعبه در پایان سال 

 گيرد. می ورودي مورد استفاده قرار

باشلد)به عنلوان    ملی  دومين مولفه مربوط به هزینه عملياتی شعب تحت بررسی: هزينه عملياتي

ير ورودي رایج در ادبيات مرتبط بلا  درصدي از هزینه کل عملياتی شعب منتخب(. این یک متي

در ارزیابی کارایی شعب است به این عللت کله رفتلار شلعبه را در زمينله       ها تحليل پوششی داده

ي هلا  هزینله  ي عمليلاتی شلامل  هلا  دهد. لازم به توضيح است که هزینه می کارایی عملياتی نشان

عنلوان ورودي ملورد اسلتفاده     هر سه مرحله ارزیابی کارایی بله شود. این مولفه در پرسنلی نمی

 گيرد. میقرار 

این مولفه منعکس کننده نتایج ارزشيابی کارکنان هر شعبه تحلت بررسلی   : ارزشيابي کارکنان

باشلد. داده ملورد اسلتفاده بلر      ملی  است و بر مبناي برنامه ارزشيابی سالانه کارکنان بانلک مللی  

اي گزینه 9اشد که در یک مقياس ليکرت ب می مبناي ميانرين امتياز ارزشيابی کارکنان هر شعبه

سود انتخلا  شلده کله طبله نن      -شود. این پارامتر در زمينه تئوري زنجيره خدمت می نراشت

عملکرد بالاي کارمند، یک تعيين کننده از محصولات و خدمات با کيفيلت بلالا اسلت کله بلا      
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سله مرحلله ارزیلابی    يد انتظارات مشتري و رضایت مشتري مرتبط اسلت. ایلن مولفله در هلر     تائ

 گيرد. میکارایی به عنوان ورودي مورد استفاده قرار 

این متيير به تایيد انتظارات مشتریان اشاره دارد و بر مبناي سلوال ملرتبط بلا    : انتظارات مشتري

اي گزینله  9نید. این مولفه در یلک مقيلاس ليکلرت     می ارزیابی رضایت مشتریان شعب بدست

ي مشتریان در هر شعبه است. این ها ه مورد استفاده، ميانرين قضاوتشود و داد می اندازه گيري

مولفه در مدل ارزیابی کارایی این تحقيه به عنوان خروجلی مرحلله اول و ورودي مرحلله دوم    

 گيرد. می مد نظر قرار

بلراي   هلا  این مولفه یکی از رایج ترین پارامترها در کاربردهاي تحليلل پوششلی داده  : ها سپرده

 9352باشد. این مولفه به ارقام سال مالی منتهلی بله پایلان سلال      می کارایی شعب بانک  ارزیابی

 ي شلعب تحلت بررسلی تعيلين    هلا  شود و به صورت درصلدي از مبلالک کلل  سلپرده     می مربوط

گردد. این مولفله در ملدل ارزیلابی کلارایی ایلن تحقيله بله عنلوان خروجلی مرحلله اول و            می

 گيرد.  می ه قرارورودي مرحله دوم مورد استفاد

مولفه رضلایت مشلتري در ارزیلابی کلارایی کيفيلت خلدمات شلعب بانلک         :  رضايت مشتري

بينهایت مهم است. این مقياس به عنوان برنیند اصلی تایيد انتظارات مشتري و به عنوان هلدایت  

از طریه پرسشنامه رضلایت مشلتري    ها شود. داده می کننده اصلی وفاداري مشتري در نظر گفته

 تعيلين  (MUSA)جمع نوري و نتایج تحليل ننها بر مبناي روش تحليل چند معيلاره رضلایت   

ي هلا  گردد. روش تحليل، یلک ملدل رگرسليون ترتيبلی بلر مبنلاي اصلول حلاکم بلر روش          می

گيري چند معياره است. ارزیابی سطح رضایت مشتري با در نظلر گلرفتن چنلدین معيلار     تصميم

 کنلان شللعب ، ميلزان دسترسللی بله شللعبه و غيلره مشللخص    ماننلد تنللوع خلدمات، عملکللرد کار  

ي رضلایت تعيلين و توسلط روش تحليلل چنلد      هلا  گردد. این داده بر مبناي ميانرين شاخص می

ایلن مولفله در ملدل ارزیلابی کلارایی ایلن        گلردد.  ملی  کمی  4-%944معياره رضایت در دامنه 

 گيرد.  می قرارتحقيه به عنوان خروجی مرحله دوم و ورودي مرحله سوم مد نظر 
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این مولفه در کاربردهاي متعدد تحليل پوششی دادها در صلنعت بانکلداري   : تسهيلات اعطايي

باشد. این متيير به صلورت درصلدي از کلل     می شود و معمولا به عنوان متيير خروجی می ظاهر

 در نظلر گفتله   9352مبالک تسهيتت اعطایی شعب تحت بررسی در سال ملالی منتهلی بله پایلان     

شود. این مولفه در مدل ارزیابی کارایی این تحقيه بله عنلوان خروجلی مرحلله سلوم ملورد        یم

 گيرد. می استفاده قرار

شعب اشلاره دارد و   9352این مولفه هم به ارقام متناظر سال مالی :  ي جاري جديدها حساب

گردد.  می ي جاري جدید شعب تحت بررسی تعيينها به صورت درصدي از کل تعداد حسا 

ي اخير جذ  منابع ارزان قيمت بخصوص قلرض الحسلنه جلاري بله جهلت کلاهش       ها در سال

ي ایرانی قرار گرفته است. این مولفله در  ها ي اصلی بانکها قيمت تمام شده پول، جزو اولویت

 گيرد. می مدل ارزیابی کارایی این تحقيه به عنوان خروجی مرحله سوم مورد استفاده قرار

شود کله یلک دارائلی نامشلهود      می ه نهایی به وفاداري مشتري مربوطمولف:  وفاداري مشتري

اسلت. ایلن داده بلر مبنلاي سلوالی ملرتبط از پرسشلنامه         هلا  مهم براي هر سازمانی به ویژه بانک

ي مختلفلی کله   ها شود که تعداد بانک می رضایت مشتریان است که در نن از مشتریان خواسته

بانک(  را ذکر کننلد. بلا توجله بله اینکله بله طلور         5ثر کنند )حداک می از ننها خدمات دریافت

ي کمتر، نشان دهنده سطح بالاتر وفلاداري مشلتري اسلت بله     ها کلی، دریافت خدمات از بانک

 شود.   می عنوان تقریبی از وفاداري مشتري در نظر گرفته

 

 مدل نظري تحقيق

9به شلکل کتسليک، یلک     ها در رویکرد تحليل پوششی داده
DMU   جعبله  "ن یلک  بله عنلوا

بله طلور    هلا  شلود کله همله ورودي    ملی  مذکور فرض شود. در رویکرد می در نظر گرفته "سياه

شلوند.   ملی  توليد DMUهم همزمان توسط  ها مشارکت دارند و خروجی DMUهمزمان در 

تواند درکی از ساختار درونی شلعبه بانلک را در اختيلار     می اگرچه این رویکرد یک مرحله اي

ي موثر سيستم را بررسلی  ها ی با این روش نمی توان نقش مهم هر کدام از مولفهما قرار دهد ول
 

1 Decision Making Unit  
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ي رضایت مشتري )مثل تایيد انتظلارات، رضلایت منلدي و    ها کرد. بعتوه به کار گرفتن مقياس

وفاداري( در یک فرایند تک مرحله اي با توجه به روابط علّی موجلود بلين ننهلا امکلان پلذیر      

 نيست.

شود تا روابلط   می سه مرحله اي پيشنهاد DEAاین تحقيه یک مدل شبکه اي به این دلایل در 

ي رضایت مشتري، ارزشيابی کارکنان، و عملکرد تجاري به شکل فراینلدي بررسلی   ها بين داده

شود. هدف این مدل ارزیابی کارایی نسبی هر کدام از مراحل ارائه خدمت به مشتري در شعب 

 (DMU)تار درونی پيشلنهادي بلراي یلک شلعبه بانلک      نشان دهنده ساخ 9بانک است. شکل 

سلطو  بله عنلوان    شود. ایلن   می است که در نن سه سطح ارائه خدمت به مشتري، در نظر گرفته

  شوند و عبارتند از : می در نظر گرفته 9(DMSU)واحدهاي فرعی تصميم گيري 

× 9 DMSU  ( : تایيد انتظارات مشتري 9)سطح 

× 2 DMSU ت مشتري( عملکرد رضای2)سطح 

× 3 DMSU  ( : نتایج عملياتی و رضایت مشتري3)سطح 

منطه زیربنایی این مدل بر مبناي این فرض استوار است که یک شعبه بانک منابع خلود )تعلداد   

کنلد تلا محصلولات و     ملی  ي عمليلاتی( را ترکيلب  ها ي کارکنان و هزینهها کارکنان، توانمندي

ی جدید( را توليد کند و در مشلتریان رضلایت   ي بانکها ، تسهيتت و حسا ها سپردهخدمات )

بخش و وفلاداري(. ایلن فراینلد بله شلکل      مندي ایجاد کنلد )تایيلد انتظلارات، عملکلرد رضلایت     

همزمان صورت نمی گيرد بلکه از مراحل پيشنهاد شده توسط تئلوري تحليلل رفتلاري مشلتري     

 ,Oliver, 1997; Vavra))کنلد  ملی  که توسط محققين متعددي بيان شلده اسلت، پيلروي   

1997; Grigoroudis & Siskos, 2010        که طبله ایلن نظریله تایيلد انتظلارات مشلتري

هدایت کننده اصلی رضایت مشلتري اسلت و وفلاداري مشلتري نيلز نتيجله مسلتقيم حاصلل از         

 رضایت مشتري است. 

 

1 Decision-Making SubUnit 
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بله عنلوان یلک     هلا  کنلد کله سلپرده    می از طرف دیرر، مدل مورد استفاده در این تحقيه فرض

ي مرحلله دوم و هلم بله عنلوان     هلا  کنند چون به عنوان یکی از خروجی می ميانی عملشاخص 

بله صلورت نتيجله     ها شود. بنابراین در این تحقيه، سپرده می ورودي مرحله بعدي در نظر گرفته

تایيد انتظارات مشتري و به عنوان منبعی براي شعب براي توليد محصلولات و خلدمات    مستقيمِ

ي عملياتی ها شوند. همچنين در این تحقيه تعداد کارکنان، هزینه می گرفتهبانکی دیرر در نظر 

شلوند.   می ي مشترک براي هر سه مرحله در نظر گرفتهها و ارزشيابی کارکنان به عنوان ورودي

بلراي ارزیلابی کلارایی شلعب      DEAي ها دو متيير اول به صورت رایج به عنوان ورودي مدل

يکه ارزشيابی کارکنان به عنوان مقياسی از کيفيت منلابع انسلانی   شوند، در حال می بانک استفاده

 سود در نظر گرفته شده است. –در زمينه رویکرد زنجيره خدمت 

، فرایند شلکل گيلري ارائله خلدمت در شلعب      9در این مدل، مطابه با فرایند موجود در شکل 

و  هلا  از ورودي بانک شامل سه زیر مرحله است که هر زیر مرحله در خصلوص نحلوه اسلتفاده   

ي تعللداد هللا ورودي ،در زیرفراینللد اول. (DMSUگيللري خواهللد کللرد ) پللردازش ننهللا تصللميم 

ضلمن یلک    به عنوان منلابع شلعبه   ي عملياتی شعبه و امتياز ارزشيابی کارکنانها شعبه، هزینه کنانکار

یان از شلعبه را بله   نلاميم، انتظلارات مشلتر    ملی  فرایند تبدیل، که نن را فرایند تایيد انتظلارات مشلتریان  

خروجلی ایلن زیلر فراینلد بلدان معنلا اسلت کله شلعب نملی تواننلد            . کنلد  ملی  عنوان خروجلی توليلد  

 ي مشتریان، ارائه کنند.ها محصولات و خدمات با کيفيت بالا را بدون برنورده کردن نيازها و خواسته

ودي انتظلارات  نلاميم، ور  ملی  در زیر فرایند دوم، که نن را ارزیلابی عملکلرد رضلایت مشلتري    

ي هلا  مشتریان که در زیر مرحله قبلی توليد شد، به همراه  منابع شلعبه ) تعلداد کارکنلان، هزینله    

عملياتی و ارزشيابی کارکنان( ضمن فرایند تبدیلی به ميزان رضایت مشتریان)که توسلط روش  

MUSA شلوند. فلرض بلر ایلن اسلت کله ایلن         ملی  تبدیل  ها کمی شده است( و ميزان سپرده

 ي بيشلتر، بله عنلوان نتيجله مسلتقيم ارضلاه نيازهلاي مشلتري        هلا  قادر به توليلد سلپرده   ها وديور

 باشند. می

هاي ميزان ناميم، ورودي می که نن را نتایج عملياتی و نتایج رضایت مشتري در زیر فرایند سوم

ي هلا ي تعلداد کارمنلدان شلعبه، هزینله    هلا  بله هملراه ورودي   ها رضایت مشتریان و ميزان سپرده



 59 بهار، 04دهم، شماره مطالعات مدیریت صنعتی، سال چهار     77

 

عملياتی شعبه و امتياز ارزشيابی کارکنان ضمن فرایند تبلدیلی بله ميلزان تسلهيتت اعطلا شلده،       

 هاي نهایی سيسلتم تبلدیل  ي جاري جدید و وفاداري مشتریان به عنوان خروجیها تعداد حسا 

 DEAدر ارزیابی کارایی شعب بانلک بله روش    ها شوند. دو متيير اول رایج ترین خروجی می

ي جلذ  شلده و عملکلرد    ها شود که منابع شعبه همراه با سپرده می ین مرحله فرضهستند. در ا

 شوند تا نتایج عملياتی بالاتر و مشتریان وفادار ایجاد کنند. می رضایت مشتري با هم ترکيب

بلا   (DMSU)با تقسيم فرایند توليد به سطو  مجلزا، هلر شلعبه بانلک شلامل سله زیلر فراینلد         

شود. هدف اصلی این مدل بررسی ایلن اسلت کله نیلا      می تفاوتیمتييرهاي وروي و خروجی م

 ي تعيلين شلده اسلتفاده   هلا  یش براي توليد خروجلی ها به شکل مطلوبی از ورودي DMSUهر 

(، 9قادر به تایيد انتظلارات مشلتري  )سلطح    (DMU)کند یا خير؟ و نیا شعبه تحت بررسی  می

تللایج تجللاري و ایجللاد مشللتریان (، و در نهایللت توليللد ن2رسلليدن بلله رضللایت مشللتري )سللطح 

باشد یا خير؟ بنابرین مدل مورد اسلتفاده توانلایی ارزیلابی کلارایی ایلن سله        می (3وفادار)سطح 

شلود یلا    ملی  سطح، بررسی اینکه نیا ناکارایی کلی بوسيله برخی یا همه سطو  ذکر شده ایجاد

 خير و تعيين مرحله ارائه خدمتی که باید بهبود پيدا کند را دارد.
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 : فرایند سه مرحله اي داخلی شعب بانک ملی9شکل 
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  (MUSA)مدل تحليل چند معياره رضايت  

، ادغام قضاوت مشتریان در یک تابع ارزش جمعی است با فرض MUSAهدف اصلی روش 

معيلار کله تشلکيل دهنلده معيارهلاي       nمبتنی بودن رضایت کللی مشلتریان بلر مجموعله اي از     

 نمللایش داده X=(x1,x2,…,xn)باشللد. مجموعلله معيارهللا بللا  مللی ،رضللایت مشللتریان هسللتند

شوند. در این تحقيه از پنج معيار براي سنجش رضایت مشتریان بانک به شر  ذیل اسلتفاده   می

 شده است:
 : معيارهاي رضایت مشتریان در بانک9جدول 

 X1  X2 X3 X4 X5 
محصللللللللولات  کارکنان شعب

 )خدمات(

تصویر ذهنی از 

 بانک

ارائلللله نحللللوه 

 خدمات

دسترسللللی بلللله 

 بانک

بدین ترتيب که مشتریان قضاوت خود در مورد رضایت کلی از بانک و همچنين مجموعله اي  

کنند)شلکل   می ي فاصله اي بيانها را در قالب پرسشنامه اي با مقياس (xi)از معيارهاي رضایت 

باط تلابع ارزش  با استن کند می که از قواعد تحليل رگرسيون ترتيبی پيروي MUSA(. روش 2

Y)جمعی رضایت کل 
*
Xi)و مجموعه توابع معيارهاي رضایت  (

*
سلعی بله ایجلاد حلداکثر      (

معادلله   (.9352تطابه بين رضایت کل مشتریان و معيارهاي رضایت دارد)مهرگان و همکلاران، 

 مدلی به صورت زیر دارد: MUSAتحليل رگرسيون ترتيبی 
 

 

        ώᶻ В ὦὢᶻ  (9)                                                                                         

      St: В ὦ ρ (2)                                                                                                
             

 ام است. iوزن معيار  ὦنرمال شده اند و  ]4-944[در بازه  ὢᶻو  ὣᶻابع که در نن، مقدار ت

براساس مدل ارائه شده در بالا و معرفی یک جفت متييلر خطلا، معادلله رگرسليون ترتيبلی بله        

 صورت زیر خواهد بود:
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ώͯz В ὦὼᶻ „ „                                    (3)  

بله ترتيلب خطلاي تخملين بلالا و       „و  „و  9ᶻتخمين مقداري تابع کللی  ώͯzکه در نن، 

شلود کله مجموعله     می ( براي هر مشتري در نظرگرفته3باشند. فرمول ) می خطاي تخمين پایين 

بایلد بله    دارد. به هملين دليلل، یلک جفلت متييلر خطلا       می ي رضایت را اظهارها اي از قضاوت

 .(Grigoroudis & Siskos, 2010)صورت جداگانه براي هر مشتري ارزیابی گردد

 

 

 (Mihelis et al., 2001): ساختار سلسله مراتبی معيارها و زیرمعيارهاي رضایت مشتریان بانک2شکل 
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 MUSA: متييرهاي مورد استفاده در روش 2جدول 

y رضایت کلی مشتري 

α ي پاسخ( رضایت کلی مشتريها تعداد سطو  ) گزینه 

ώ άام در رضایت کلی           mسطح)گزینه(   ρȟςȟȣȢȟ 

ᾀ  در رضایت کل +9mو  mفاصله بين سطح  

n تعداد معيارهاي)ابعاد( رضایت 

ὼ  رضایت جزئی مشتري در معيارi                امὭ ρȟςȟȣȟὲ 

 ام     iي پاسخ( رضایت در معيار ها تعداد سطو  )گزینه 

ὼ Ὧام                iام در معيار  kسطح )گزینه(   ρȟςȟȣȢȟ 

ύ  ام  iدر معيار  +9kو  kفاصله بين سطح  

ώᶻ  مقدار)ارزش( تابعy 

ώᶻ  ام در رضایت کلی(          m)سطح  ώمقدار)ارزش(  

ὼᶻ  مقدار)ارزش( تابعὼ 

ὼᶻ  ام( iام در معيار  k)سطح  ὼمقدار)ارزش(  

M تعداد مشتریان 

ώ  گزینه انتخابی مشتريj        ام در رضایت کلیὮ ρȟςȟȣȟὓ 

ὼ  گزینه انتخابی مشتريj  ام در معيارi           امὮ ρȟςȟȣȟὓ 

„  خطاي تخمين بالا 

„  خطاي تخمين پایين 

 

در نهایت مدل تحليل چند معياره رضایت در قالب برنامه ریزي خطی نرمانی به صلورت ذیلل   

شلود کله در نن متييرهلاي انحلراف از نرملان نشلان دهنلده ميلزان انحلراف ترکيلب            ملی  ارائه

 (9352ان و همکاران،)مهرگ ام است. jمعيارهاي رضایت از رضایت کل به ازاي مشتري 

ὓὭὲ Ὂ В „ „                                    (0)  
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S.t.   

 В В ύ В ᾀ „ „ π    Ὢέὶ Ὦ ρȟςȟȢȢȟὓ 

                (9) 

 В ᾀ ρππ                               (1)  

  В  В ύ ρππ                                        (5)  

zm ≥ 0 , wik  ≥ 0    , ᶅ  άȟὭȟὯ                                                      (2 )  

 π   ȟ π   Ὢέὶ Ὦ ρȟςȟȣȟὓ              (5)  

ي حاصلل از پرسشلنامه، بله جلاي اسلتفاده از      هلا  با توجه به رتبه اي بودن مقيلاس داده این مدل 

شلود. در نتيجله اوللين گزینله      ملی  ، از فواصل بين گزینه اي پاسخ اسلتفاده ها مقادیر پاسخ سوال

 (wik)بعد، متييلر فاصلله   پاسخ هر سوال، مقدار صفر را به خود تخصيص داده، از گزینه دوم به

متييلر   (k+1)ام  iشود. به طلوري کله گزینله نخلر معيلار       می ام تعریف iي معيار ها بين گزینه

ام  iدهد. مجموع تملامی متييرهلاي فاصلله اي در معيلار      می را به خود تخصيص wikفاصله اي 

ازاي معيلار  بله   944شلود. مقيلاس سلنجش در فاصلله صلفر تلا        ملی  % در نظر گرفته944برابر با 

 نمایش داده شده است.   3شود که در شکل  می ام و همچنين رضایت کل، نرمال   iرضایت 

 
 (9352)مهرگان و همکاران،  MUSAي مدل ها : مقياس3شکل 

ام، پاسخ دهنده پاسخی را در دامنله   iشود، در صورتی که به ازاي معيار  می چنانچه که مشاهده

شود. بلراي مثلال    می متناسب با پاسخ وي لحاظ wikانتخا  کند  کامت مخالفم تا کامت موافقم

در  wi1 + wi2ام، مقلدار فاصلله اي    iدر صورت انتخا  گزینه تا حدودي موافقم براي معيار 
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شلود و در   ملی  شود. در این مدل به ازاي هر مشتري یک محدودیت توسلعه داده  می نظر گرفته

در قاللب یلک ترکيلب خطلی در نظلر گرفتله شلده و        معيار  nام، به تمامی  jنن پاسخ مشتري 

توسلعه داده   wikکه دقيقا ماننلد   (zm)مقدار انحراف نن از مقدار فاصله اي معيار رضایت کل 

شلود. هلدف از ملدل     ملی  شناسلایی  ȟʎ „شده، از طریه متييرهلاي انحلراف از نرملان    

با تخصيص مقلادیر مناسلب بله فواصلل     حداقل کردن انحرافات از نرمان مجموع کل مشتریان 

yبيلانرر تعلداد مشلتریان اسلت. متييلر       Mمقياس سنجش است. در این ملدل،  
j    بيلانرر گزینله

ام بله ازاي   jبيانرر گزینه اي است کله مشلتري    Øام در معيار رضایت کل و  jانتخابی مشتري 

گزینه تا حلدودي ملوافقم را    (=9jام انتخا  کرده است. براي مثال اگر مشتري پنجم ) iمعيار 

شلود کله نشلان دهنلده      ملی  برابر با سه Ø( انتخا  کند، مدل مقدار =9iبه ازاي معيار اول )

است. پس از حل بهينه ملدل و تعيلين    w11+w12جمع دو متيير فاصله اي اول معيار یک یعنی 

نیلد کله در نن مقلدار     ملی  مقادیر بهينه متييرهاي فاصله اي، مقياس سنجش فاصلله اي بدسلت  

ارزش نهایی تملامی سلطو  معيارهلاي رضلایت و رضلایت کلل، در حاللت بهينله بلا کمتلرین           

ام،  iام در معيلار   kانحراف از نظر تمامی مشتریان تعيين شده است. مقدار ارزش به ازاي سطح 

ὢᶻاز طریلله رابطلله  ρππВ ύ ȾВ ύ   و بللراي معيللار رضللایت کللل از

ὣᶻ طریه رابطه  В ᾀ شود می محاسبه(Grigoroudis & Siskos, 2010). 

ςÍمحلدودیت و   M+2این مدل برنامه ریزي خطی شامل  ɻ ρ В ɻ

ρ  متيير است. بنابراین روشMUSA    با ایجاد یک سيستم ارزشی بين معيارهلاي رضلایت و

رضللایت کللل مشللتریان بلله تخمللين فواصللل مقيللاس سللنجش پرداختلله و همزمللان مقللادیر وزن  

Âمعيارهاي رضایت را از طریه رابطه  В × Ⱦρππ کند. می حاصل 

 قبلللللی صللللورت  LPمحاسللللبه متييرهللللاي ابتللللدایی مللللدل براسللللاس جللللوا  بهينلللله    

 .(Grigoroudis & Siskos, 2010)گيرد می

ὦ В ύ           Ὢέὶ Ὥ ρȟςȟȣȟὲ            (94)  

ώᶻ В ᾀ              Ὢέὶ ά ςȟσȟȣȟ               (99)  
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ὼᶻ ρππ
В

В
       Ὢέὶ Ὥ ρȟςȟȣȟὲ  ὥὲὨ Ὧ ςȟσȟȣȟ   (92)   

 ايي سه مرحلهها تحليل پوششي دادهمدل  

خروجی محور است که تلابع هلدف و    CCRمدل پيشنهادي در این تحقيه یک مدل مضربی 

 باشد: می ي نن به صورت زیرها محدودیت

-ÉÎ В В ὺὼ                                                                 (93)  

st: 

В ό ώ В В ὺὼ π                                   (90)  

В ό ώ  В ὺὼ π (99)                                                       

     
В ό ώ  В ὺὼ  В ό ώ  π               (91)  

В ό ώ  В ὺὼ  В ό ώ  π               (95)  

В ό ώ ρ (92  )                                                                          

vi
s
  ≥ ε       ,          ᶅ   Ὥȟί                     (95)            

uj   ≥ ε       ,  ᶅ   Ὦ                                                          (24)  

اشلاره دارد کله واحلد تصلميم      DMUبه سطح زیر فرایند یا همان مرحلله داخللی    sنجا در ای

 DMUتلا   nکنليم هلر کلدام از     ملی  (. ملا فلرض  s=3،2،9گيرنده مدل ما سه مرحله اي است)

n)،...،9(j=  تعدادm  ورودي دارند(m،...،9(i=      که در هر سله مرحلله مشلترک هسلتند.)در

 باشد(. می 34گيرياین تحقيه تعداد واحدهاي تصميم 

i= 1,…,m   1,2,3 vi   ,                                  ام sام مرحله  iوزن ورودي 
s
  , s=      

 i= 1,…,m  xi0     , ام واحد صفر)واحد تحت بررسی(     iمقدار ورودي 

اوللين محلدودیت ملدل، محلدودیت رایلج ملرتبط بلا کلارایی کلل           هلا  در قسمت محلدودیت 

DMU ت که در این محدودیت:اس ها 
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 ks  ام sي مرحله ها تعداد خروجي

   yrsjام   jام واحد  sام مرحله  rمقدار خروجی  ursام   sام مرحله  rوزن خروجی 

ورودي و  mباشلد کله تعلداد     ملی  ها DMU( مربوط به کارایی زیرفرایند اول 99محدودیت )

k1 ( مربوط به کارایی زیر91خروجی دارند و محدودیت ) فرایند دومDMU باشلد کله    می ها

تصلریح شلده اسلت،     9خروجلی دارنلد. هملانطور کله در شلکل       k2ورودي و  k1+ mتعداد 

شللوند کلله قسللمت سللوم   مللی ي مرحللله اول بلله عنللوان ورودي وارد مرحللله دوم هللا خروجللی

( ملدل مربلوط بله کلارایی     95محدودیت سوم بله هملين املر اشلاره دارد. محلدودیت چهلارم)      

خروجلی دارنلد. مجلددا     k3ورودي و  k2+ mباشد کله تعلداد    می  ها DMUم زیرفرایند سو

و  هلا  DMUي اول تا چهارم اجازه نمی دهند نسلبت کلارایی   ها گردد محدودیت می یادنوري

DMSU ( بله  92مقداري بيشتر از یک را بله خلود بريرنلد و در نهایلت محلدودیت پلنجم)       ها

ي مرحلله  هلا  ره دارد. در این مدل خروجلی ي مضربی اشاها در مدل ها مجموع موزون خروجی

       نيز هستند. DMUي ها سوم، خروجی

ε    باشلد کله از صلفر شلدن ضلرایب و بله تبلع نن حلذف          ملی  عددي مثبلت و بسليار کوچلک

نمایلد. پلس از حلل ملدل بلا برنامله لينرلو، مقلدار          می متييرهاي ورودي و خروجی جلوگيري

اسلتفاده از ضلرایب  بدسلت نملده و تعریلف      نید، سپس بلا   می بدست ها DMUکارایی کلی 

 گردد: می اقدام (DMSU)کارایی، نسبت به تعيين کارایی هر یک از زیر فرایندها 

کارايي هر 35-$ 
 مجموع موزون خروجي ها 

مجموع موزون ورودي ها 
                     (29)  

 ها نتايج و تحليل يافته

در ملورد ملدل چنلدمعياره انلدازه گيلري رضلایت و        ي تحقيه به تفکيکها در این بخش یافته

 شوند. می ي سه مرحله اي ارائه و تحليلها همچنين مدل تحليل پوششی داده

  



 77  ...ارائه یک رویکرد ترکيبی مبتنی بر تحليل چند معياره رضایت و                                              

 

 

 

 سنجش رضايت مشتريان

شلعبه   34ي تکميلل شلده توسلط مشلتریان     هلا  ي مربوط به پرسشنامهها پس از جمع نوري داده

اجلرا شلد و نتلایج     LINGO 11ر با اسلتفاده از نلرم افلزا    MUSAبانک ملی، مدل  3درجه 

بدست نمده است. لازم به ذکلر اسلت    3سنجش رضایت مشتریان به تفکيک شعب به شر  جدول 

 باشند. می مربوط به استان مازندران 34الی  29مربوط به  شهر تهران و شعب  24الی  9شعب 
 MUSA : نتایج کمی سنجش رضایت احراز شده مشتریان شعب با روش3جدول 

يللزان رضللایت احللراز  م شعبه

 شده

ميللزان رضللایت احللراز   شعبه

 شده

ميللزان رضللایت احللراز   شعبه

 شده

9B 25/59 %  99B 32/50 % 29B 11/24 % 

2B 59/50 % 92B 02/53 % 22B 59/29 % 

3B 49/52 % 93B 11/52 % 23B 53/23 % 

0B 99/59 % 90B 99/59 % 20B 42/20 % 

9B 32/59 % 99B 29/59 % 29B 00/23 % 

1B 23/24 % 91B 35/50 % 21B 49/20 % 

5B 45/29 % 95B 33/53 % 25B 01/23 % 

2B 19/59 % 92B 19/52 % 22B 25/23 % 

5B 14/59 % 95B 54/59 % 25B 12/29 % 

94B 24/52 % 24B 93/52 % 34B 29/20 % 

%( 32/59باشلد)  می 9Bکمترین رضایت احراز شده مربوط به شعبه  3ي جدول ها بر مبناي داده

%(. همچنلين ميلانرين   12/29باشلد)  ملی  25Bو بيشترین رضایت احلراز شلده مربلوط بله شلعبه      

براي کلل شلعب، شلعب شلهر      MUSA)هندسی( رضایت احراز شده مشتریان شعب با روش 

% حاصلل گردیلد.   90/23% ، 22/53% ، 53/51تهران و شعب استان مازندران به ترتيب مقلادیر  

ر شده توسط مشتریان در پرسشنامه در رضایت کل شلعب بلا در   همچنين ميانرين رضایت اظها

 باشد. می % 14/59برابر  Zmبه ازاي  29/4نظر گرفتن مقدار 
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 MUSA: ميانرين نمرات سنجش رضایت مشتریان به روش 0شکل

 MUSAوزن ابعاد رضايت مشتريان بانک در روش 

 ضلایت در تلابع رضلایت کلل    محاسلبه وزن معيارهلاي ر   MUSAیکی از کاربردهلاي روش  

باشد. به عبلارتی دیرلر ایلن روش بلا حلداقل کلردن انحلراف ترکيلب معيارهلاي رضلایت            می

شود، ميزان اثلر گلذاري هلر     می )رضایت احراز شده( از رضایت کل که توسط مشتریان اظهار

ي تک تک ها یک از ابعاد رضایت در شکل گيري تابع رضایت کل را با در نظر گرفتن  پاسخ

اعداد سمت راست مربوط بله وزن معيارهلا و اعلداد سلمت      9کند. در شکل  می تریان تعيينمش

 باشد.   می چپ مربوط به ميانرين)هندسی( نمرات مشتریان به معيارها

 

 MUSA: وزن ابعاد رضایت در تعيين رضایت کل مشتریان بانک در روش 9شکل 
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ه معيار کارکنلان بانلک اسلت    مربوط ب MUSAبيشترین وزن در تعيين رضایت کل در روش 

%( که اکثریت پاسخ دهندگان نمرات بلالایی را بله کارکنلان شلعب اختصلاص دادنلد و       0/30)

باشلد   می کمترین وزن در تعيين مقدار رضایت کل مربوط به معيار خدمات)محصولات( بانک

ي هلا  که اکثر پاسخ دهندگان از زیر معيارهاي خدمات نوین )الکترونيکی( و نرخ سلود سلپرده  

بانک ملی عدم رضایت خود را اظهار کردند در حالی که این معيار در نظام بلانکی بلا اهميلت    

ي لازم هلا  گردد و ضروري است که مدیران بانک ملی با تدوین اسلتراتژي  می ترین معيار تلقی

 نسبت به بهبود خدمات و نررش مشتریان خود در این خصوص اقدام لازم را به عمل بياورند.

 

 بي کارايي شعبارزيا

تحقيه بلا اسلتفاده از ملدل پيشلنهادي ارزیلابی گردیلد. ایلن         DEAي بهينه براي روش ها وزن

به صورت نسبت بلين جملع    ها DMSUو  ها DMUپارامترها براي محاسبه امتياز کارایی همه 

حاصلل از   بر طبه نتلایج  مورد استفاده قرار گرفت. ها و جمع موزون ورودي ها موزون خروجی

در هلر کلدام از سله سلطح فعاليلت       20Bو  9B ،29B ،22B( تنها شعب 3ي مدل)جدولاجرا

 کلارا  DMSUدرونی شان کارا شدند در حاليکه شعب دیرري وجود دارند که در یک یا دو 

% دارنلد.  944یک امتياز کارایی کلی  20Bو  9B ،29B ،22Bباشند. به هر حال تنها شعب  می

نید که شلعبه اي در تملام سلطو      می ایی کلی تنها زمانی بدستي این تحقيه، کارها بنابر یافته

(. بله عبلارتی دیرلر کلارایی فراینلدهاي      هلا  DMSUفرایند ارائه خدمات ملوثر باشلد)کارایی   

 باشد. می مختلف ارائه خدمت شرط لازم)و نه کافی( براي کارایی کلی

ه نماینلد کله سله    ( را ارضلا 9توانستند نيازهاي مشلتري) سلطح    20Bو  9B ،29B ،22Bشعب 

یی)روستایی( بلا رقابلت کمتلر و پایله مشلتري      ها مورد از ننها نماینده شعبی هستند که در ناحيه

 کنند. می محدود، فعاليت

 ي تحقيه عبارت است از : ها در رابطه با سایر شعب بانک، مهم ترین یافته 
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عملکردشلان  کارا بودند اما به دليل  3و  2در سطو   25Bو  9B ،1B ،92B ،29Bشعب  .9

( نتوانسلتند بله کلارایی     10/55و 54/55، 21/55، 55/55%، 54/55)بله ترتيلب     9در سطح 

کلی دست پيدا کنند. به عبارتی دیرر این شعب نمی توانستند انتظارات مشتریان خود را به 

 طور کامل برنورده کنند اگرچه رضایت مشتري و سطح وفاداري مشتریان ننهلا نسلبتا بلالا   

شلود   ملی  در این شعب، افزایش انتظارات مشتریان با فضلاي رقلابتی کمتلر باعلث    باشد.  می

 مشتریان راضی و وفادار به نظر برسند. 

باشند. به این معنلی کله ارزیلابی     می کارا 2تنها در سطح  92Bو  2Bاز طرف دیرر شعب  .2

واننلد  سطو  بالاي رضایت بر مبناي تایيد انتظارات مشلتریان ننهلا نيسلت، بنلابراین نملی ت     

 نتایج عملياتی بالاتر و مشتریان وفادار ایجاد کنند.

باشلند کله بله معنلاي تاکيلد در       ملی  کلار  3تنها در سلطح   34Bو  94Bي ها همينطور شعبه .3

رسيدن به نتایج رضایت مشتري و عملياتی است. این نتيجه با عملکرد شعب در مورد متيير 

متياز کارایی کلی ایلن شلعب نسلبتا بلالا     شود. ا می ي جاري جدید نسبتا توجيه     ها حسا 

دهد که پيشلرفت   می نشان 2و 9در سطو   34B%(. عملکرد شعبه 10/55% و 09/55است)

 معناداري در تایيد انتظارات مشتري و رسيدن به رضایت مشتري وجود دارد.

، 3B ،0B ،5B ،2B ،5B، 99B ،93B ،90B ،99B، 91B، 95B ،95Bدر نهایت شعب  .0

24B ،23B ،21B ،25B  22وB      در هيچکلدام از سلطو  فعاليللت درونلی کلارا نيسللتند و

کنلد.   می % تييير99/59% الی 02/15پایين ترین امتيازات کارایی کلی را داشته باشند که از 

ي عمليلاتی و کيفيلت خلدمات    هلا  به طور کلی این شعب عملکرد نسبتا پایينی از نظلر داده 

ه ویزه شلعب شلهر تهلران( در منلاطقی بلا فضلاي       دارند. لازم به ذکر است که این شعب )ب

 کنند. می رقابتی شدید فعاليت
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رسد چلون ميلانرين امتيلاز    به نظر می عملکرد کلی شعب در سطح اول ارائه خدمت نسبتا پایين

% اسلت. هشلت امتيلاز کلارایی پلایين مرحلله اول بله شلعبی         50/29تقریبلا   ها DMSUکارایی 

کننلد. لازم   می عاليت تجاري شدید )شهر تهران( انجام وظيفهشود که در مناطقی با ف می مربوط

ي مرحلله اول در مقایسله بلا    هلا   DMSU نسلبی در اکثلر  به ذکر اسلت تقریبلا امتيلاز کلارایی     

DMSU  ي مرحله دوم و هاDMSU ي مرحله سوم براي هر شعبه نسبت به خودش پلایين ها-

دهد که به طور کللی بانلک تحلت بررسلی در تایيلد انتظلارات مشلتریان         می تر است. این نشان

توانلد بله نتلایج عمليلاتی      ملی  موفه نيست. در حقيقت عدم موفقيت در تایيد انتظلارات مشلتري  

 Grigoroudis)پایين تر، رضایت مشتري پایين تر و وفاداري کمتري در نینده منجلر شلود   

et al., 2012) فضاي رقابتی مشيول به فعاليت باشند.. به ویژه اگر این شعب در 

 هلا  DMSUهمينطور در رابطه با سطح دوم از فرایند ارائه خدمت، ميانرين امتياز کارایی تمام 

باشند. همچنين لازم به ذکر است  می شعبه در این سطح کارا 99باشد و تنها  می %25/53برابر با 

ي هلا  DMSUتيلازات کلارایی   ( ام94B ،21B ،22B ،34Bدر شعب کلاراتر )هماننلد شلعب    

ي مرحله سلوم در هملان شلعبه پلایين تلر اسلت. از طلرف        ها DMSUمرحله دوم در مقایسه با 

( B 24و  B ،0 B ،2 B ،99 B ،93 B ،99B 3هلاي  DMU دیرر شعب با کلارایی کمتلر )  

ي مرحله سوم ها DMSUي مرحله دوم در مقایسه با ها DMSUامتيازات کارایی بالاتري در 

این امر نشان دهنده توانایی شعب کارا در استفاده از حداقل رضلایت مشلتري در جهلت    دارند. 

توليد نتایج تجاري بالاتر است و همچنين ملنعکس کننلده اهميلت رضلایت مشلتري در فراینلد       

 باشد. می ارائه خدمات در شعب بانک

ميلانرين   در سطح سوم نسبتا بالا اسلت و امتيلاز کارنملدي    ها DMUدر نهایت، عملکرد کلی 

شلعبه ) یلک سلوم     99باشلد. بعلتوه طبله نتلایج تحقيله،       می %25/59برابر با  ها DMSUکل 

باشند که نشان دهنده گرایش بانک تحت بررسلی جهلت رسليدن     می نمونه( در این سطح کارا

به نتایج عملياتی بالا و وفاداري مشتري است. این شعب کارا بله دليلل نلواحی کله در نن قلرار      

باشند چرا اکثریت ننها در مناطقی با فضاي رقلابتی نسلبتا    می براي بانک حائز اهميت گرفته اند

 بالا در مرز کارا قرار گرفته اند.
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نشان دهنده امتيازهاي کارایی شعب بلراي   2الی  1يها هاي مدل در شکلDMSU رابطه بين 

متيلازات  مراحل مختلف ارائه خلدمت هسلتند ) خطلوط عملودي و افقلی مربلوط بله ميلانرين ا        

توانند شلکاف را در فراینلدهاي ارائله خلدمت      می باشد(. این نمودارها می ها DMSUکارایی 

نشان دهند، بنابراین این نمودارها شعبی را که بازده کمتري در هر یک از سطو  ارزیابی شلده  

توانند به مدیریت بانک در تصميم گيري در جهت بهبود کملک   می دارند را  مشخص نماید و

در  B 24و  0B ،5 B  ،2 B  ،94 B  ،90 B  ،99 B  ،91 Bي هلا  DMU. بلراي مثلال   کنند

شللوند. ایللن یللک چهللارم حللاوي  مللی مشللاهده 9یللک چهللارم پللایينی و سللمت چللپ نمللودار 

DMU یی با پایين ترین ميانرين امتيلازات کلارایی در   هاDMSU  باشلد. ایلن    ملی  2و  9ي هلا

ف عمل کردند بلکله عملکلرد ننهلا در سلطح دوم     شعب نه تنها در ارضاه نيازهاي مشتري ضعي

بله   هلا  تواند نشان دهد که سلطو  بلالاتر ورودي   می فرایند ارائه خدمت هم ضعيف است. نتایج

 ي بالاتر( نخواهد شد.ها )عمدتا سپرده ها ویژه ارزیابی کارمند منجر به سطو  بالاتر خروجی
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 زیر فرایندها: کارایی نسبی شعب منتخب در فرایند کلی و 0جدول 

 زیرفرایند سوم

 )کارایی وفاداري(

 زیرفرایند دوم

 )کارایی رضایت(

 زیرفرایند اول

 )کارایی انتظارات(
 شعبه کارایی کلی

944%  944%  944%  944%  9B 

29/52 %  944 %  42/24 %  95/52 %  2B 

22/15 %  30/59 %  49/10 %  02/15 %  3B 

02/55 %  94/59 %  95/95 %  10/52 %  0B 

944 %  944 %  40/90 %  54/55 %  9B 

944 %  944 %  49/54 %  55/55 %  1B 

15/21 %  24/54 %  29/52 %  34/29 %  5B 

52/54 %  51/55 %  52/59 %  05/15 %  2B 

51/29 %  29/29 %  02/23 %  95/29 %  5B 

944 %  23/22 %  11/52 %  09/55 %  94B 

09/50 %  53/53 %  11/25 %  25/53 %  99B 

944 %  944 %  19/52 %  21/55 %  92B 

14/59 %  55/53 %  35/11 %  25/50 %  93B 

25/52 %  41/59 %  51/59 %  05/59 %  90B 

22/22 %  12/59 %  92/52 %  95/55 %  99B 

20/24 %  25/59 %  01/59 %  95/59 %  91B 

53/23 %  21/25 %  25/25 %  03/23 %  95B 

32/54 %  944 %  55/23 %  94/54 %  92B 

49/22 %  45/50 %  95/50 %  39/25 %  95B 

52/53 %  20/52 %  50/51 %  31/53 %  24B 

944 %  944 %  944 %  944 %  29B 

944 %  944 %  944 %  944 %  22B 

52/23 %  59/54 %  41/22 %  42/22 %  23B 
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944%  944%  944%  944%  20B 

944 %  944 %  39/59 %  54/55 %  29B 

91/50 %  42/53 %  29/29 %  39/53 %  21B 

35/25 %  92/50 %  55/52 %  53/22 %  25B 

52/59 %  51/53 %  24/25 %  99/59 %  22B 

944 %  944 %  13/25 %  50/55 %  25B 

944%  

 

20/54 %  59/50 %  10/55%  34B 

 

 

 
 : کارایی زیرفرایندهاي اول و دوم1شکل
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 : کارایی زیرفرایندهاي دوم و سوم5شکل

 
 : کارایی زیرفرایندهاي اول و سوم2شکل

 

DMU 0ي ها B  ،5 B  ،2 B  ،5 B  ،99 B  ،91 B  ،95 B  ،24 B  23و B   هم پلایينترین

دارند چرا که ننها در یک چهلارم چلپ و پلایين     3و  2ي ها DMSUامتيازهاي کارایی را در 

شوند. این شعب نه تنها عملکرد نسبی ضعيفی در سلطح دوم فراینلد ارائله     می مشاهده 3نمودار 
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هلاي  رضایت مشتري و نتایج عملياتی به ویژه تسلهيتت و حسلا   خدمت دارند بلکه در توليد 

 جدید هم ضعيف عمل کردند. 

( یلک زیلر مجموعله از    1)شلکل   3و  2ي هلا  DMSUاکثر شعب با شکاف ارائه خلدمت در  

DMU یی با پایين ترین امتيازات کارنمدي در ها DMSU هستند. این نشان ملی  2و  9هاي-

ي هلا  فرایند ارائه خلدمت یلک شلرط لازم بلراي شلکاف      دهد که شکاف در سطح اول و دوم

 بالقوه در سطح سوم است ولی شرط کافی نيست. 

 

 گيري و پيشنهادهاجمع بندي، نتيجه

در این مقاله یک رویکرد ترکيبی مبتنی بر تحليل چندمعياره رضایت و تحليل پوششی داده اي 

ارائه داده شد. فرایندهایی کله در   اي براي اندازه گيري کارایی شعب بانکاي سه مرحلهشبکه

شلوند در ایلن تحقيله بلا دیلدگاه انتظلاراتف رضلایت و        ي ملالی ملی  ها بانک منجر به خروجی

وفللاداري مشللتریان در قالللب یللک فراینللد سلله مرحللله اي در نظللر گرفتلله شللدند. ابتللدا توسللط  

مشتریان یی که در شعب مطالعه موردي پخش شدندف اطتعاتی در مورد رضایت ها پرسشنامه

وري شد. سپس توسط روش تحليل چنلدمعياره رضلایت   ناز خدمات ارائه شده در شعب جمع 

سطح رضایت مشتریان با در نظر گرفتند نظریات جمعيع ننها و  همچنين اولویت نسلبی عواملل   

تاثير گذار مشخص شدند. در ادامه اطتعات رضایت به انضمام اطتعات انتظارات و همچنلين  

مورد وفاداري مشتریان که در پرسشنامه جمع اوري شده بودند بعلتوه اطتعلاتی   اطتعاتی در 

در مورد عملکرد شعب که از سوابه شعبه جمع نوري شدند، به عنوان ورودي به ملدل تحليلل   

ي شلبکه اي سله سلطحی کلارایی زیلر      هلا  وارد شدند. مدل تحليل پوششی داده ها پوششی داده

ضایت مشلتریان و وفلاداري و عملکلرد ملالی را انلدازه گيلري       فرایندهاي انتظارات مشتریان، ر

ي تهلران و  هلا  شعبه از شعب بانک مللی در سلطح اسلتان    34نمود. رویکرد پيشنهادي در تعداد 

 مازندران بکارگيري شد و نتایج مورد بررسی و تحليل قرار گرفتند.  
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گيري سازي و اندازهتوان به توسعه رویکردي جهت کمی ي این تحقيه میها از جمله نونوري

ي خدماتی توسط نظریات جمعی از مشلتریان اشلاره نملود. بلراي     ها رضایت مشتریان در محيط

این منظور از روش تحليل چندمعياره رضایت در این تحقيه استفاده شد. علتوه بلر ایلن، ملدل     

ي شبکه اي سه سطحی کارایی هلر شلعبه را بله صلورت کللی و کلارایی       ها تحليل پوششی داده

یرفرایندهاي مربوط به انتظارات، رضلایت و وفلاداري مشلتریان را بله تفکيلک انلدازه گيلري        ز

ي اصلی این تحقيه تعلداد شلعبی بلود کله در فراینلد تحقيله ملورد        ها کرد. یکی از محدودیت

تواند افلزایش یابلد و همچنلين ایلن فراینلد را      توجه قرار گرفت در تحقيقات نتی این تعداد می

ي دولتلی و خصلوص و موسسلات خلدماتی کله انلدازه گيلري        ها سایر بانک توان در موردمی

باشد، مورد استفاده قرار داد. براي مثال بکارگيري ایلن ملدل   مهم می ها کارایی رضایت در نن

ي حمل و نقل شهري، خطوط راه نهنف فروشراه ها ي هوایی، سيستمها ، نزانسها در فرودگاه

توانلد جاللب    ملی  ي عمومی و مراکز تفریحیها و کتابخانه ي زنجيره ايها زنجيره اي، رستوران

 توجه باشد. 

شلود کله محققلان بعلدي بلراي کملی سلازي و انلدازه گيلري           می براي تحقيقات نتی پيشنهاد

ي فازي استفاده کنند و مدل تحليل چنلدمعياره رضلایت را بلا اسلتفاده از     ها رضایت از شاخص

و نتایج با روش پيشنهادي این مقاله مقایسله کننلد.    ي اندازه گيري فازي توسعه دهند ها شاخص

یی با بازده به مقياس متيير و از نوع ورودي محور را نيز توسلعه  ها شود مدل می همچنين پيشنهاد

ي توسعه داده شده را با نتایج حاصل از مدلهاي پيشنهادي ایلن  ها ي مدلها دهند و نتایج کارایی

توانلد   ملی  دلهاي تحليل پوششلی داده اي شلبکه اي فلازي   مقاله مقایسه کنند. همچنين توسعه م

 براي تحقيقات نتی جالب توجه و کاربردي باشد.
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