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 چکیده

وجو  مداری و توجه به کیفیت خدمت جست توان در مشتریهای خدماتی را میرمز موفقیت سازمان     
آثار برجسته آن بر خشنودی مشتری، همواره این دلیل اهمیت کیفیت خدمت در صنایع خدماتی و  کرد. به

هایی توان کیفیت خدمت را سنجید. توجه به کیفیت در تمام سازمانشود که چگونه میسؤال مطرح می
شود. ترین دغدغه مدیران قلمداد می عنوان مهم دنبال سرآمدی در بخش خدمات هستند، به که به

ها در ارائه خدمات  ه باید به آنهستند کسری ابعاد تأثیرگذار  یک ،همچنین، برای ایجاد کیفیت در سازمان
جامعه آماری ما کارمندان و مشتریان متخصص وخبره بانک پاسارگاد شیراز است که از این  توجه کرد.

شده  نامه طراحینفر ازبین مشتریان دائمی بانک برای پاسخ به پرسش 15نفر از کارمندان و  51تعداد، 
های سنجش کیفیت خدمت در صنعت بانکداری بررسی ادبیات پژوهش، ابعاد و مؤلفه انتخاب شدند. با

ای در اختیار نامهبندی شدند و سپس درقالب پرسشها دسته شناسایی شدند. پس از پالایش ابعاد، آن
مراتبی فازی  کارکنان و مشتریان بانک قرار گرفتند. پس از آن، با استفاده از روش تحلیل سلسله

(FAHPو همچنین روش مارتل زاراس، این ابعاد ازنظر مشتری و کارکنان بانک به )  صورت مجزا
شده، بعد ادب و نزاکت میان  دهد که ازبین ابعاد اشارهبندی شدند. نتایج پژوهش نشان می اولویت

یت مشتریان و کارکنان بانک دربین هردو تکنیک مورد بررسی از بالاترین امتیاز برخوردار است که اهم
دهد. هردو تکنیک فازی و مارتل زاراس نتایج مشابهی را نشان  نظر مشتریان و کارکنان نشان میآن را از
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‌.‌مقدمه1

 سهم که ایگونه به است؛ بوده برخوردار چشمگیری رشد از اخیر هایسال در خدمات بخش     

 روندهای است که شده مشخص. است بوده های دیگربخش از بیش جهانی تولید ناخالص از آن

 است شده منجر گراییخدمات به گراییصنعت از اقتصاد انتقال به بیستم قرن دوم نیمه اساسی
 ایفا تجاری هایشرکت از بسیاری بازاریابی هایبرنامه در را مهمی نقش خدمات بنابراین،. [51]

 بازارهای در رو است؛ ازاین مشتریان تقاضای مورد ارزش بسته از بخشی خدمت برتری و کندمی

 جلب خود سوی به را توجه کیفیت، بیشترین با خدمات ارائه ازقبیل راهبردهایی و آزاد، رقابتی
 اهمیت به ایویژه توجه خدمت، و کیفیت خدمات بازاریابی درحوزه اخیرا،ً.[51] است کرده

 مستقیم علائم از یکی مشتری، نگاه زیرا از؛ [51]است  شده خدمت مواجهه از مشتری ادراکات

 معلوم سازمان با مشتری تماس ساز سرنوشت لحظه یا خدمت مواجهه هنگام خدمت کیفیت

 اصلی بخش اند بهتویمکیفیت خدمت ارائه شده توسط سازمان  ،تعاملات این درپیشود.  می

 در تأثیرگذاری نقش و از این طریق شود تبدیل دارد، خدماتی سازمان از مشتری که تصویری

 خدمت کیفیت است که دلیل همین به.[51] کندمی ایفاء تجاری هایشرکت موفقیت تعیین

 و خدمات هاشرکت تمایز موجب که است شده مطرح کلیدی رقابتی سلاح یک عنوان به

 اقتصاد و رقابتی بازار در دیگر، ازسوی .[55] شودمی مشتری ازمنظر هاآن توسط شده ارائه

 از بسیاری برای حیاتی عاملی عنوان به مشتری وفاداری حفظ و جلب توانایی امروزی، پیچیده

 [.1] است شده مطرح هاسازمان

شود که از عنوان ابزاری راهبردی درنظر گرفته می به این ترتیب، سنجش کیفیت خدمت به     
یابد و کارایی  میگیرد، رضایت مشتری ارتقاء  آن طریق عملکرد سازمانی مورد بررسی قرار می

 شود. وکار حاصل می عملیاتی و بهبود عملیات کسب
 بیشتر استفاده تداوم مشتریان، کمتر ازقبیل تعداد دلایلی به تجاری، خدماتی هایسازمان در     

 روابط مشتریان، با سازمان بلندمدت روابط تقویت و حفظ بالای ها، اهمیتآن توسط از خدمات

 عوامل به توجه که است شده سبب مشتریان بودن ایحرفه و مشتریان با ترعمیق و ترنزدیک

 از یکی .[51] باشد برخوردار بسزایی اهمیت از هانسازما این به مشتریان وفاداری بر مؤثر

 با رودررو تعامل از او ادراکات خدماتی، سازمان به وفاداری مشتری گیری شکل در مهم عوامل

یکی از مباحث اصلی که در .[51] است خدمت کیفیت همان یا خدمت دهنده ارائه کارکنان
شده به مشتریان است. مدیران  های خدماتی مطرح است، کیفیت خدمات ارائه پذیری شرکت رقابت

گیری کنند؛ کنند اندازهارائه می خودای کیفیت خدماتی را که به مشتریان گونه تمایل دارند که به
کار را با مشکل مواجه ساخته است، دسترسی نداشتن به ابزار مناسب اما آنچه همواره انجام این 

گیری انتظارات و ادراکات مشتریان از خدمات دریافتی است. آشنا نبودن مدیران با برای اندازه
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های کیفیتی فرآیند عرضه خدمات، پیچیدگی موضوع را مفهوم کیفیت در عرصه خدمات و ویژگی
 کند.بیشتر می

های کاری است؛ ولی  بارت رضایت مشتری یکی از اصطلاحات متداول در محیطامروزه ع     
بدون تردید ایجاد رضایت در مشتریان و حتی به شوق آوردن ایشان از کیفیت محصولات و 

ها به  های ایشان و سپس انتقال این خواسته خواسته و   خدمات، در وهله اول نیازمند شناخت نیازها
شوند. این امر با توجه به پیچیده شدن روزافزون  ت و خدمات تولید میموقعیتی است که محصولا

ها و  افتد؛ بلکه به روش خود اتفاق نمی به های اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی، خود سیستم
مند نیاز دارد که این مفاهیم را به فرآیندی سازمانی مبدل کند. ازطرفی، تغییر  هایی نظام رویه

نتظارات مشتریان یک واقعیت انکارناپذیر است؛ بنابراین، ابتدا باید مشخص ها، نیازها و ا خواسته 
 وجوی وسیله تحقق آن برآمد. خواهد و سپس در جست شود که مشتری چه می

ها و انتظارات مشتریان و عواملی که باعث رضایت آنان از بانک اصولاً شناخت دیدگاه    
باط با مشتری را بازنگری کند. مردم به بانکی که شود، به بانک کمک خواهد کرد که نحوه ارت می

دهند. هر بانکی که العمل مناسب نشان میدقیقاً به نیازها و انتظارات مشتریان توجه دارد عکس
بتواند اطلاعات بیشتری درمورد مشتریان خود داشته باشد و ساختار خود را برمبنای آن شکل 

ها بسیار  تواند برای بانک شده توسط مطالعه بالا می هدهد، در صحنه رقابت برنده است. بینش ارائ
 سودمند باشد.

 دهنده ارائه کنند که می تصور مشتریان آنچه مقایسه از مشتریان دریافتی خدمات کیفیت     

 دهد می ارائه عملاً دهنده خدمات ارائه آنچه با مشتریان( انتظارات عرضه کند )یعنی باید خدمات

 از بازخورد مستمر بر را خود خدمات های استراتژی موفق دلیل، مدیران همینبه  شود؛ می ناشی

مشتری  رضایت گیری اندازه درنهایت و ها ارضای آن وی، نیازهای شناسایی منظور به مشتری
 خدمت کیفیت به نسبت را مشتریان که انتظارات است این گرو در موفقیت اند. رمز کرده متمرکز

 .بگیریم پیشی آن از حتی یا برآورده سازیم
ها از بانک  مسئله اصلی این تحقیق این است که مدیران بانک مایلند بدانند که مشتریان آن     

دنبال بررسی انتظارات و  شده بانک چه انتظارات و توقعاتی دارند. این پژوهش به و خدمات ارائه
بندی  و کارکنان بانک رتبه نظر مشتریانتوقعات مشتریان بانک است و ابعاد کیفیت خدمات را از

 کند. و سطح شکاف را بررسی می
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‌پیشینه‌پژوهشمباني‌نظری‌و‌.‌2

های ، ابعاد کیفیت خدمت را در فروشگاه5001در پژوهشی در سال  و همکارانش 5سیادت    
ر این پژوهش، کیفیت خدمت را دند. دهای ایران مورد ارزیابی قرار دا فروشی آنلاین در خرده

گیری کردند، با استفاده از تجزیه و براساس نظرات مشتریان با استفاده از روش سروکوال اندازه
فته پرداختند و سپس ابعاد کیفیت را بین مشتریان ر رکا ل آماری به بررسی سطح خدمت بهتحلی

  ایرانی و آمریکایی مقایسه نمودند.
اند از: قابلیت اطمینان،  تمرکز اصلی این پژوهش بر روی پنج بعد کیفیت بود که عبارت     

 .[53] مشتریانملموس بودن، تضمین کیفیت، سطح خدمت و رضایت 
انجام دادند، ابعاد کیفیت خدمات  5050در پژوهشی دیگر که در سال  1نلار و مک 5یان     
ها با  وکوال در آفریقای جنوبی ارزیابی کردند. آنازفروش خودرو را با استفاده از روش سر پس

نامه، ابعاد کیفیت خدمت را از دیدگاه مشتریان شناسایی و از طریق تجزیه و استفاده از پرسش
تحلیل اکتشافی این عوامل را تجزیه و تحلیل کردند. ابعاد کیفیت که در این پژوهش ارزیابی 

ازفروش، در دسترس  های خدمات پسی نمایندگیشدند، عبارت بودند از: درک مدیریت، نزدیک
 .[11] بندی شدندنظر مشتریان رتبهل ازبودن، زمان انتظار و قابلیت اطمینان. درنهایت، این عوام

بندی شد. این های مجلل شناسایی و رتبهدر پژوهشی دیگر، ابعاد کیفیت خدمت رستوران     
ها گرفت و چارچوبی برای ارزیابی رستورانپژوهش اکتشافی براساس پنج بعد کیفیت صورت 

 . [11] ها عرضه شدعنوان راهنمایی برای صاحبان رستوران ارائه شد. درنهایت، نتایج ارزیابی به

( صورت گرفت، کیفیت خدمات 5001در پژوهشی دیگر که توسط پادما و همکاران )     
بعاد کیفیت خدمات در های هند بررسی شد. هدف اصلی این پژوهش تعیین ابیمارستان
های هند ازدیدگاه بیماران است. پژوهشگران در این پژوهش چارچوبی برای بیمارستان

گیری کیفیت خدمات درنظر گرفتند که به مدیران بیمارستان برای ارزیابی کیفیت خدمات  اندازه
 های کند. همچنین، این چارچوب کمکی برای تخصیص منابع به جنبه شده کمک  می ارائه

شده توسط بیماران است. ابعاد کیفیت که در این  های بهداشتی درنظر گرفتهمختلف مراقبت
های بالینی،  اند از: ایمنی، زیرساخت، کیفیت پرسنل، فرآیند مراقبت پژوهش ارزیابی شدند، عبارت

 .[51] فرآیند اداری، تصویر اذهان عمومی و مسئولیت اجتماعی
گیری کیفیت ( در پژوهشی که در مالزی برای اندازه5055و همکاران ) 4شعیب بصری     

گیری کیفیت خدمات دولت خدمات دولت الکترونیکی انجام دادند، یک مدل مفهومی برای اندازه
الکترونیک و تعیین ارتباط بین خدمات دولت الکترونیک، ابعاد کیفیت و رضایت و اعتبار کاربران 
                                                 
1. Siadat  

2. Yan 
3. McLaren 
4. Shuib Basri  
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وری، در دسترس بودن سیستم، حریم اند از: بهره عبارتارائه کردند. ابعاد این مدل پیشنهادی 
خصوصی، ایجاد تعامل شخصی، اطلاعات و زمان پاسخگویی. درنهایت، هریک از این عوامل 

  .[1] بندی شدندازنظر کاربران رتبه
بندی میزان اهمیت ابعاد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک در  رتبه»تحقیقی تحت عنوان 

( انجام شده است. در این پژوهش، 5135توسط حسامی و همکاران )« ظام بانکیراستای چابکی ن
ها با استفاده از روش  محققان ابعاد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک را بررسی کردند. آن

های بانکداری الکترونیک را براساس  گیری چندمعیاره، تکنولوژی تاپسیس از مجموعه تصمیم
عنوان یکی از  بندی کردند. بانک صادرات ایران به کی موجود رتبهکیفیت خدمات در نظام بان

ها براساس نظر و قضاوت  خصوصی در این پژوهش برای مطالعه انتخاب و تحلیل های نیمه بانک
ها ارزش زیادی  ترین سازمان دهد که چابک ها نشان می خبرگان این بانک تحلیل شد. نتایج یافته

عنوان عوامل سرعت،  های تحول سازمانی و رهبری به برای خدمت به مشتری، قابلیت
توان گفت که هر سازمان براساس اهداف  پذیری و پاسخگویی قائل هستند. درمجموع می انعطاف

تواند بر ابعاد مهم چابکی تکیه داشته باشد و در راستای تقویت آن  و وظایف اصلی خود می
شود که سیستم  کز الکترونیک محقق میبکوشد. زمانی وضعیت مطلوب درزمینه بانکداری متمر

های پوشش کامل شعب، محصولات و خدمات بانکی، تمرکز، یکپارچگی با  جامع بانکی با ویژگی
پذیر دربرابر الزامات قانونی و انتظارات  قابلیت توسعه آتی از دو بعد کمی و کیفی، پاسخگو، انعطاف

روزی  محدودیت زمانی و مکانی، شبانه جدید مشتری، ارائه خدمات با معماری نوین بدون وجود
اندازی شود. این اتفاق درنهایت به رضایتمندی و وفاداری و  بدون وقفه با کارایی و اثربخشی راه

 [.5] شود سودآوری بانک منجر می

و همکاران در پژوهشی، با هدف سنجش ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی،  5شون پاتر
های اطلاعاتی را با استفاده از روش سرو کوال بررسی کردند. در این پژوهش، ابعاد  سیستم

کیفیت خدمت به دو دسته ابعاد کنشی )فعال( و ابعاد غیرکنشی تقسیم شده است. ابعاد کنشی 
وری )راندمان( است. ابعاد ها و بهرهطمینان(، ارتباطات، حمایتشامل انگیزه، امنیت )قابلیت ا

 [.51]اند از: سهولت استفاده، ظاهر، ساختار، محتوا و ...  غیرکنشی عبارت
در پژوهشی دیگر، ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایت مشتریان را ارزیابی کرد. هدف  5هلث     

نامه او در این پژوهش، با استفاده از پرسش ( است.B2Bوکار ) وکار به کسب این مطالعه کسب
ابعاد کیفیت را بررسی و سپس تجزیه و تحلیل کرد. نتایج نشان داد که پنج بعد کیفیت، شامل 
قابل لمس بودن، قابیلت اعتماد، قابلیت اطمینان، میزان پاسخگویی و همدلی، تأثیر مثبتی بر 

داری  وان نتیجه گرفت که رابطه مثبت و معنیتها، میرضایت مشتریان دارد. براساس این یافته
                                                 
1. Shaun Pather  

2. Healthc  
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های دارویی بین کیفیت خدمات و رضایت مشتریان وجود دارد؛ بنابراین، برای مدیریت سازمان
طور مداوم بر عملکرد خود نظارت داشته باشند  مهم است که ابعاد کیفیت خدمت را بشناسند و به
ضایت مثبت مشتریان دست یابند و پاسخگوی تا موقعیت رقابتی خود را حفظ کنند، بتوانند به ر

   [.51] نیازهای آنان باشند

ابعادی را برای سنجش ابعاد کیفیت خدمات درنظر گرفته است که بر ارزیابی کیفیت  5آگنس     
اند از: بافت فیزیکی )امکانات، محیط فیزیکی و محیط خدماتی(،  کنند. این ابعاد عبارت تأکید می

فردی )تعامل بین مشتری و کارمند و یا تعامل بین دو مشتری( و خدمت اصلی  تعاملات بین
 [.1]شده( )محصول تولید

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1. Ágnes 
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 شده درزمینه ابعاد کیفیت های انجامچکیده برخی از پژوهش .5جدول 

‌منبع‌هاشاخص‌سال‌نويسنده

پاراسورامان و 
 باری

5311 
کننده، قابلیت اطمینان، پاسخگویی،  تسهیلات، وضعیت ظاهری و امکانات عرضه

ادب و نزاکت، صداقت و قابل اعتماد بودن، امنیت، دردسترس مهارت کارکنان، 
 بودن، ارتباطات، درک مشتری

[54] 

پاراسورامان، 
 زیتمال و باری

 [51] وضعیت ظاهری و امکانات، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین، همدلی 5311

 5000 وایت و کالبری
، 5پذیریسترس، د5قابلیت اطمینان، پاسخگویی، شایستگی، تعهد، دسترسی

پذیری، محسوسات، کارکرد، تکنولوژی، اعتبار، صداقت و ارتباطات، درک، انعطاف
 درستی، برخورد دوستانه، مفید بودن، نگرانی

[15] 

 [15] ابعاد سروکوال+ پیامد+ مراقبت و نگرانی 5005 تاکر و آدامز

 [54] وجه شرکتکیفیت فنی نتایج، کیفیت کارکردی فرآیند، تصویر یا  5005 گرونروس

 [1] نتیجه یا پیامد، تعامل، کیفیت محیطی 5005 بردی و کرونین

شورش چندر و 
 همکاران

 [10] عوامل انسانی، محسوسات، عوامل غیرانسانی، مسئولیت اجتماعی 5005

 [55] مشتری، محیط خدمت، پیامد -تعامل پرسنل 5004 لیو

 5004 یانگ و پترسون
پاسخگویی، صلاحیت و شایستگی، سهولت در استفاده، امنیت، قابلیت اطمینان، 

 پرتفولیوی محصول
[14] 

 5004 جون و کیم
درنگ و قابل اطمینان، دسترسی، سهولت در استفاده، دقت و مراقبت، پاسخ بی

 امنیت، اعتبار
[53] 

 [51] گرایی، مهارت و شایستگیابعاد سروکوال+ پیامد، حرفه 5001 فودار

 [50] کیفیت فنی، کیفیت کارکردی، کیفیت محیط، کیفیت اداری 5001 کیم چوئی، لی و

 5001 زیلندین
ها، کیفیت کیفیت فنی، کیفیت فرآیندها یا کیفیت کارکردی، کیفیت زیرساخت

 تعامل و کیفیت جو
[11] 

 [55] ابعاد سروکوال + کیفیت پیامد 5001 کانگ

 [55] کیفیت فنی، کیفیت محیط، کیفیت اداریفردی،  کیفیت روابط میان 5001 داگر و سویینی

سون، وانگ و 
 کائو

5003 
پذیری، محسوسات، سهولت در قابلیت اطمینان، پاسخگویی، کیفیت فنی، انعطاف

 استفاده
[11] 

 [13] ابعاد سروکوال، پاسخگویی، شایستگی، محسوسات، ادب و نزاکت، قابلیت اطمینان 5050 شنگ و لیو

 5055 رولاند و فریدمن
کننده، صداقت و قابل اعتماد بودن،  تسهیلات، وضعیت ظاهری و امکانات عرضه

 دردسترس بودن
[11] 

 

‌پژوهش‌شناسي‌.‌روش3

 مورد مطالعههای توصیفی، روش پژوهش حاضر توصیفی است و درمیان انواع پژوهش     
کارمندان و مشتریان متخصص و خبره بانک پاسارگاد شیراز است که از  خبرگانرود.  شمار می به

                                                 
1. Access  
2. Availability  
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نامه نفر ازبین مشتریان دائمی بانک برای پاسخ به پرسش 15نفر ازبین کارمندان و  51این تعداد، 
 شده انتخاب شدند. طراحی

پژوهش  با توجه به اینکه این بانک کیفیت خدمات را در دستور کار خود قرار داده است، در     
حاضر، ابعاد کیفیت مرتبط با اهداف بانک شناسایی و سپس با استفاده از روش تحلیل 

FAHPمراتبی فازی ) سلسله
و روش مارتل زاراراس این ابعاد ازنظر مشتری و کارکنان بانک ( 5

( و FAHPای بین این دو تکنیک جبرانی )اند. سپس مقایسه بندی شده صورت مجزا اولویت به
)مارتل زاراس( صورت گرفت. با توجه به مرور ادبیات پژوهشی و مطالعات  غیرجبرانی

 . است 5شده در این پژوهش به شرح جدول  گرفته، ابعاد کیفیت شناسایی صورت
 

 ابعاد نهایی سنجش کیفیت خدمت در این پژوهش .5جدول 

‌شاخص‌الااختصار‌بعد

 C1 تضمین کیفیت
شایستگی کارکنان برای پاسخگویی به نیاز مشتریان، احساس ایمنی و دانش و 

 امنیت مشتریان در تعامل با سازمان

 برخورد و فروتن بودن کارکنان خوش C2 برقراری ارتباط با مشتری

 C3 لوازم مشهود
وضعیت ظاهری بانک، تسهیلات فیزیکی، تجهیزات، ظاهر کارکنان و وسایل 

 ارتباطی

 میزان تمایل سازمان در رفع نیازهای مشتریان C4 پاسخگوییتمایل به 

 ادب، احترام، رعایت حال مشتری و برخورد صمیمانه کارکنان C5 ادب و نزاکت

 میزان دسترسی آسان مشتری به خدمات سازمان در هر مکانی که حضور دارد C6 پذیری دسترس

‌
‌فازی‌AHPتکنیک‌ صورت غیرمستقیم و  معمولی به AHPبه مفهوم فازی بودن در روش .

های فازی توجه شده است. در این روش، با استفاده از عبارات کلامی  بدون استفاده از مجموعه
 در 

 
 

 
 

شود؛ بنابراین، با تعمیم های مقایسه زوجی دخالت داده میمفهوم فازی در تعیین ماتریس 1جدول 
ها از اعداد فازی برای بیان میزان ارجحیت عناصر  شود که در آنهایی ارائه میروش بالا، روش

 .[3] شده توسط چانگ های ارائهشود. در این میان، به روشاستفاده می

                                                 
1  Fuzzy analytic hierarchy process 
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توان در آثار ها را میباط با این تکنیکتوان اشاره کرد. همچنین، بررسی وسیعی در ارتمی     
فازی به روش آنالیز توسعه  AHPدر این مطالعه، از  [.50] کارامان و همکارانش مشاهده کرد

 چانگ استفاده شده است.

 
 
 
 
 

 تابع عضویت متغیرهای زبانی تعیین وزن معیارها .1جدول 

‌به‌سطرارجحیت‌ستون‌‌ارجحیت‌سطر‌به‌ستون

‌عدد‌فازی‌معادل‌متغیر‌زباني‌عدد‌فازی‌معادل‌متغیر‌زباني

 5 5 5 اهمیت یکسان 5 5 5 اهمیت یکسان

 11/0 1/0 11/0 تر یکسان تا نسبتاً مهم 11/5 5 11/5 تر یکسان تا نسبتاً مهم

 51/0 11/0 41/0 تر نسبتاً مهم 11/5 1 11/1 تر نسبتاً مهم

 55/0 51/0 0./10 تر نسبتاً تا بسیارمهم 11/1 4 11/4 تر نسبتاً تا بسیارمهم

 51/0 50/0 51/0 تر بسیار مهم 11/4 1 11/1 تر بسیار مهم

 
رود، تمامی محاسبات مربوط به ابعاد مورد  کار می از آنجا که در این پژوهش روش چانگ به     

دلیل محدودیت، از آوردن مراحل الگوریتم این  شود که به نظر با استفاده از این روش محاسبه می
 گردد.  تکنیک خودداری می

ها محاسبه  هریک از ماتریسگیری، نرخ ناسازگاری  تصمیم  نامه برای تعیین پایایی پرسش     
زوجی فازی نیز  شود. اگر ماتریس مقایسات زوجی قطعی سازگار باشد، ماتریس مقایسات می

هایی با اعداد قطعی  های تصمیم فازی را به ماتریس ؛ پس باید ابتدا ماتریسسازگار خواهد بود
نام روش مرکز  بهسازی )دیفازی کردن اعداد فازی(  تبدیل کرد که بدین منظور از روش قطعی

صورت زیر  به M=(a,b,c)شود که طرز محاسبه آن برای عدد فازی  استفاده می (CA)ناحیه 
 شوند: است. در این صورت، اعداد مثلثی فازی به یک عدد قطعی تبدیل می

𝐶𝐴 =
(𝑐−𝑎)+(𝑏−𝑎)

3
+ 𝑎 مرکز ناحیه عدد مثلثی )عدد قطعی معادل عدد فازی مثلثی(    

( CA) س از دیفازی کردن )تبدیل اعداد فازی به اعداد قطعی با روشیافته، پ در بخش تحلیل
شوند.  های تصمیم که متشکل از اعداد فازی مثلثی هستند، به یک عدد قطعی تبدیل می ماتریس

های ناسازگاری  ها(، نرخ ها، زیرشاخص های تصمیم )شاخص در بخش بعد، برای همه ماتریس
 شود. محاسبه می
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مدلی تحت عنوان  5331در سال  5و کاژیمیژ زاراس 5ژان مارک مارتل.‌مدل‌مارتل‌و‌زاراس
ای با همین نام معرفی  را در مقاله« سازی با استفاده از احتمال و تسلط احتمالیتنظیمات و مدل»

های اخیر مورد استقبال قرار  های غیرجبرانی قرار دارد، در سال نمودند. این مدل که در گروه مدل
  شوند ها ارجاع داده می مندان به آن ی با کمک این مدل نوشته شده است که علاقهگرفته و مقالات

 هایی از آن استفاده شده است. ندرت از این روش و فقط از بخش البته در ایران به[.4، 1]
 

‌مراحل‌مدل‌مارتل‌و‌زاراس

ابق تعریف شود؛ به این صورت که مط ها بررسی میدر این مدل، ابتدا تسلط گزینه.‌مرحله‌اول
شود. درصورتی که در کل  ، تابع تجمعی نظر خبرگان درمورد گزینه یک با گزینه دو مقایسه می5

بازه مذکور، مقدار تابع تجمعی گزینه یک از دو کمتر باشد، گزینه یک نسبت به دو تسلط دارد و 
FSDبرای یک نسبت به دو، 

شود و درصورتی که این رابطه برقرار نباشد به مرحله  قرار داده می 1
SSDدو رفته و ارتباط 

شود؛ به این صورت که اگر انتگرال گزینه  مطابق تعریف دو بررسی می 4
( دارد و SSDیک نسبت به دو در تمام بازه کمتر باشد، گزینه یک نسبت به دو تسلط مرحله دو )

TSDطع داشته باشند، به سراغ تسلط مرحله سوم یا درصورتی که با یکدیگر تقا
مطابق تعریف  1

 SSDداشته باشد، حتما  FSDرویم. گفتنی است که درصورتی که گزینه یک نسبت به دو،  می 1

 TSDو  FSD ،SSDنیز دارد؛ اما عکس این مطلب صادق نیست. بررسی مربوط به  TSDو 

شناسایی برتری آماری هریک از  SDاز بررسی  گیرد. هدفها انجام می برای تمامی جفت گزینه
های دیگر است؛ به این صورت که اگر گزینه یک نسبت به دو  تمامی گزینه درمقایسه باها  گزینه

ها در SDرا داشته باشد، حتماً ازنظر آماری از گزینه دو برتر است؛ اما نوع  SDیکی از سه نوع 
مقایسه با گزینه دو و یا برعکس را مشخص مرحله دوم، نوع برتری )اولویت( گزینه یک در

 کند. می

𝐹𝑖𝑘𝐹𝑆𝐷𝐾𝐹𝑗𝑘 𝐹𝑖𝑘 اگر و تنها اگر  ≠ 𝐹𝑗𝑘  , 𝐹𝑖𝑘(𝑋𝑘) ≤ 𝐹𝐽𝑘(𝑋𝑘) 

𝑋𝑘برای تمام ∈ [𝑐𝑘, 𝑑𝑘]در[𝑐𝑘, 𝑑𝑘]              (1)  

𝐹𝑖𝑘𝑆𝑆𝐷𝐾𝐹𝑗𝑘 اگر و تنها اگر 𝐹𝑖𝑘 ≠ 𝐹𝑗𝑘  , ∫ 𝐹𝑖𝑘(𝑥𝑘) ≤ 𝐹𝐽𝑘(𝑋𝑘) 

𝑋𝑘برای تمام ∈ [𝑐𝑘, 𝑑𝑘]               (2)  

𝐹𝑖𝑘𝑇𝑆𝐷𝐾𝐹𝑗𝑘 𝐹𝑖𝑘 اگر و تنها اگر  ≠ 𝐹𝑗𝑘  , ∬ 𝐹𝑖𝑘(𝑥𝑘)  ≤ ∬ 𝐹𝑗𝑘(𝑥𝑘) 

                                                 
1. Jean-Marc MARTEL
2. Kazimierz ZARAS

1. First Stochastic Dominance 

2. Second Stochastic Dominance 
3. Third Stochastic Dominance 
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𝑋𝑘برای تمام  ∈ [𝑐𝑘, 𝑑𝑘]  , 𝜇(𝐹𝑗𝑘)                (3) 

 

شود؛ به این صورت که  ها بررسی می درادامه، براساس تعاریف زیر ارتباط بین گزینه.‌مرحله‌دوم
P  ،اولویت بزرگ یا اصلی استQ  اولویت ضعیف است وR یک از دو مورد  نیز درصورتی که هیچ

توان به این صورت عمل کرد که مطابق  ها نیز می شود. درمورد گزینهمذکور نباشد، استفاده می
به گزینه  شوند، گزینه دو نسبت که گزینه یک و دو با یکدیگر مقایسه می ، اگر هنگامی4تعریف 

( نداشته باشد و احتمال تعریف TSDو یا  SSDیا  FSDسلط )هریک از سه نوع تسلط یک ت

بین صفر تا یک )لازم به ذکر است که برای محاسبه این  αو   5تا  1/0بین  βچهار نیز برای 
با مقادیر آلفا و بتا در محدوده مذکور و بررسی کل بازه  (++C)نویسی  احتمال در محیط برنامه

قرار  Pهای مربوطه تکمیل شده است( برقرار باشد  جدول 5و آلفا بین صفر تا  5تا  1/0بتا بین 
نیز  1شود، درصورتی که گزینه یک نسبت به دو تسلط داشته باشد و احتمال تعریف  داده می

در جدول گذاشته  Rیک صدق نکند  شود و درصورتی که هیچ قرار داده می Qبرقرار باشد عبارت 
ها مشخص  ها اولویت آن رحله نیز با توجه به نوع برتری آماری هریک از گزینهشود. در این م می
باشد، به احتمال  FSDصورت  به دو به که برتری گزینه یک نسبت شود. برای نمونه، زمانی می

است؛ زیرا در تمام بازه مورد بررسی،  Pبه گزینه دو از نوع  بسیار زیاد اولویت گزینه یک نسبت
 ها.   SDینه دو تسلط یا برتری داشته است و به همین صورت دیگر گزینه یک بر گز

‌

𝑎𝑖𝑘𝑝𝑘𝑎𝑗𝑘اگر∃𝑥𝑘
𝛼 ∈ 𝑋𝑖𝑘 𝑝𝑟(𝑋𝑗𝑘   به طوری که  < 𝑥𝑘

𝛼) >
𝛽

(1−𝛼)
, 𝐹𝑗𝑘𝑆𝐷𝑘𝐹𝑖𝑘 

𝛽 زمانی که ∈ [0.5; 1.0], 𝛼 ∈ [0; 1.0), 𝑥𝑘
𝛼 = 

𝑠𝑢𝑝 {
𝑥𝑘

𝑝𝑟(𝑋𝑖𝑘 < 𝑥𝑘)
≤ 𝛼}                                                                           (4) 

 

𝑎𝑖𝑘𝑄𝑘𝑎𝑗𝑘  اگر∀𝑥𝑘
𝛼 ∈ 𝑋𝑖𝑘 به طوری که𝑝𝑟(𝑋𝑗𝑘 < 𝑥𝑘

𝛼) ≤
𝛽

(1 − 𝛼)
, 𝐹𝑗𝑘𝑆𝐷𝑘𝐹𝑖𝑘 

 𝑎𝑖𝑘𝑅𝑘𝑎𝑗𝑘   (5)                                                                        در دیگر مواقع  
  

‌سوم ‌مرحله شود؛ به این صورت که در  ها محاسبه می در این مرحله، اولویت کلی گزینه.

یا  FSDبه یک تسلط )هریک از سه نوع تسلط  مقایسه گزینه یک با دو اگر گزینه دو نسبت
SSD  و یاTSDبه دو در  اشد و مجموع وزنی معیارهایی که در آن گزینه یک نسبت( داشته ب

دارد بیشتر و یا مساوی وزن معیارهایی باشد که گزینه دو  +Qو یا  Pجدول مرحله دوم عبارت 
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گیرد و در غیر این  عبارت بیشتر قرار می 4را دارد، در جدول مرحله  -Qنسبت به یک عبارت 
 .(( قرار داده خواهد شد صورت نماد ))

𝑎𝑖 > 𝑎𝑗 𝑎𝑗𝑘𝑝𝑘𝑎𝑖𝑘¬ اگر     برای تمام 𝑘ها 
 

wp+ + wQ+ ≥ wQ− و اگر ‌

𝑎𝑖~𝑎𝑗   در دیگر مواقع 

ها برای  جمع وزن+aikpkajk ، wQها که kها برای تمام  جمع وزن+wp در رابطه بالا      

wو  aikQkajkها کهkتمام 
Q- ها برای تمام  جمع وزنk ها کهaikQkajk  است. تفاوت

Q+  وQ- ها  به دو در یکی از شاخص در این است که اگر گزینه یک نسبتQ  داشته باشد و در
داشته باشد در مقایسه دو گزینه برای انتخاب  Qبه یک  یک شاخص دیگر گزینه دو نسبت

ه یک کنیم در شاخصی که گزین که گزینه یک را با گزینه دو مقایسه می ، زمانی~یا  >علامت 
به  و در شاخصی که گزینه دو نسبت +Qعنوان  داشته باشد وزن آن شاخص به Qبه دو  نسبت
شود. هدف از انجام این بخش نیز تعیین  قرار داده می -Qداشته باشد وزن شاخص دوم   Qیک 

 بندی نهایی در مرحله چهارم است. برای رتبه ~تر یا  های بزرگ تعداد علامت

‌
یافتن بهترین گزینه یا زیرمجموعه که شامل اولویت اصلی در جواب نهایی برای .‌مرحله‌چهارم

 شود: است، به صورت زیر عمل می
 این گزینه اصلی دارای خصوصیات زیر است: 
گیرد، درصورتی که حداقل توسط یک عنصر در هسته ترجیح داده  هر عنصر در هسته قرار می. 5

 شود.
 در هسته ترجیح داده شود. هر عنصر در هسته به هر عنصر دیگر . 5

ها، هرچه تعداد   آمده از جدول مرحله سوم برای گزینه دست به ~یا  >حال با توجه به روابط      
دهد و درصورتی که بین دو گزینه  ها بیشتر باشد گزینه رتبه بالاتری را به خود اختصاص می>

ی انجام گیرد. در این مدل، گاهی بندی نهای شود  تا رتبه بررسی می ~مساوی شود تعداد  >تعداد 
ها گزینه  گیرند که این گزینه برابر هستند، در یک طبقه قرار می >ها که دارای تعداد  برخی گزینه

های  بندی نهایی و گزینه شوند. هدف از انجام این مرحله نیز شناسایی اولویت طبقه نامیده می هم
  .[1] طبقه است هم
 
‌های‌پژوهش‌ها‌و‌يافته‌.‌تحلیل‌داده4



 

 641 ... های‌در سازمان تیفیابعاد ک بندی‌تياولو

منظور تعیین وزن هریک از  به‌.های‌مشتری‌با‌استفاده‌از‌تکنیک‌فازیتجزيه‌و‌تحلیل‌داده
-مراتبی فازی به روش تحلیل توسعه شده در مرحله قبل، از روش تحلیل سلسله شش معیار تعیین

آوری نظرات مشتریان درخصوص مقایسه زوجی معیارها، ای چانگ استفاده شده است. برای جمع
 از تابع عضویت متغیرهای زبانی به شرح 

 
 

 
 

‌[5] استفاده شده است 1 جدول گفتنی است که از آنجا که برای نظر تمامی اعضای تیم وزن .
 شده آمده است. در  صورت گفته یکسانی درنظر گرفته شده است، فرمول میانگین هندسی به

فازی، حاصل از میانگین هندسی نظرات مشتریان،  AHPماتریس مقایسات زوجی  ،4 جدول
شده، درخصوص مقادیر پایین قطر اصلی، از معکوس مقادیر  آمده است. در جدول گفته

 استفاده شده است. های بالای قطر اصلیآمده برای درایه دست به
 

 ماتریس مقایسات زوجی معیارها )مشتری( .4جدول 
 C1 C2 C3 C4 C5 C6 

C1 55و5و 02101و02145و02355  5214و52141و52115  024و02415و02113  02411و02414و02115  02111و02314و52555   

C2 5214152011و52143و 5و5و5  52111و52041و52114  02111و02131و02155  02111و02301و02313  52511و52441و52153   

C3 0214102115و02141و 02451و02413و02111  5و5و5  02115و02451و021  02151و02131و02431  02111و0231و52511   

C4 52152151و52551و 52511و52511و52511  5و52131و52143  5و5و5  02113و02115و02141  52554و52103و52451   

C5 5255352151و52011و 52045و52501و52511  52051و52551و12011  52113و52114و52131  5و5و5  52515و52511و52144   

C6 5253102133و52041و 02154و02135و0213  0211و52045و5251  02101و02114و02154  02144و02134و02114  5و5و5   

 

، برای هریک از سطرهای ماتریس مقایسات زوجی بالا، ارزش EAسپس با توجه به روش      
SK  محاسبه شده است. 5که خود یک عدد فازی مثلثی است، از طریق فرمول شماره 

 

∑ Mg1

j

6

𝑗=1

= (1,1,1) + (0.608, 0.741, 0.921) + (1.34, 1.546, 1.782)

+ (0.4, 0.471, 0.579) + (0.435, 0.484, 0.551)
+ (0.835, 0.954, 1.112) = (4.618, 5.196, 5.945) 

∑ Mg2

j

6

𝑗=1

= (6.768, 7.542, 8.0408)                       ∑ Mg3

j

6

𝑗=1

= (3.448, 3.91, 4.561) 
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∑ Mg4

j

6

𝑗=1

= (7.763, 8.738, 9.788  )                       ∑ Mg5

j

6

𝑗=1

= (8.383, 9.179, 10.561) 

∑ Mg6

j

6

𝑗=1

= (4.824, 5.339, 5.936) 

∑ ∑ 𝑀𝑔𝑖

𝑗

5

𝑗=1

5

𝑖=1

= (35.804, 39.904, 45.199)        

 (∑ ∑ 𝑀𝑔𝑖

𝑗

5

𝑗=1

5

𝑖=1

)

−1

= (0.022, 0.0250, 0.0279) 

S1= (0/102, 0/130, 0/166)                      S2= (0/149, 0/189, 0/234) 

S3= (0/076, 0/097, 0/127)                      S4= (0/171, 0/218, 0/273) 

S5= (0/185, 0/230, 0/294)                      S6= (0/106, 0/133, 0/165) 

 
شود. ها محاسبه می به بقیه آن آمده، نسبت دست به SKسپس درجه بزرگی هریک از مقادیر      

V(Siدرادامه، مقادیر درجه بزرگی ≥ SK)  آمده برای هریک از  دست بهSK .ها آمده است 
 

𝑉(𝑆1 ≥ 𝑆2, … , 𝑆6) = 𝑀𝑖𝑛(𝑉(𝑆1 ≥ 𝑆2), … , 𝑉(𝑆1 ≥ 𝑆6) = 0.069 

𝑉(𝑆2 ≥ 𝑆1, … , 𝑆6) = 𝑀𝑖𝑛(𝑉(𝑆2 ≥ 𝑆1), … , 𝑉(𝑆2 ≥ 𝑆6) = 0.546 

𝑉(𝑆3 ≥ 𝑆1, … , 𝑆6) = 𝑀𝑖𝑛(𝑉(𝑆3 ≥ 𝑆1), … , 𝑉(𝑆3 ≥ 𝑆6) = 0.057 

𝑉(𝑆4 ≥ 𝑆1, … , 𝑆6) = 𝑀𝑖𝑛(𝑉(𝑆4 ≥ 𝑆2), … , 𝑉(𝑆4 ≥ 𝑆6) = 0.888 
𝑉(𝑆5 ≥ 𝑆1, … , 𝑆6) = 𝑀𝑖𝑛(𝑉(𝑆5 ≥ 𝑆1), … , 𝑉(𝑆5 ≥ 𝑆6) = 1 
𝑉(𝑆6 ≥ 𝑆1, … , 𝑆5) = 𝑀𝑖𝑛(𝑉(𝑆6 ≥ 𝑆1), … , 𝑉(𝑆6 ≥ 𝑆5) = 0.075 

𝑊′ = (0.069, 0.546, 0.057, 0.888, 1, 0.075) →     
𝑊𝑁 = (0.0261, 0.207, 0.0216, 0.337, 0.379, 0.0284) 

 

دهد که ارجحیت هریک از عوامل بالا فازی نشان می AHPکارگیری  نتایج حاصل از به     
 است:  1جدول ازنظر مشتریان به شرح 

 
 آمده ازنظر مشتریان دست های بهوزن .1جدول 

‌رتبه‌ازنظر‌میزان‌درجه‌اهمیت‌فازی‌AHPآمده‌از‌‌دست‌درجه‌اهمیت‌به‌ابعاد‌کیفیت

 5 113/0 ادب و نزاکت

 5 111/0 تمایل به پاسخگویی

 1 501/0 برقرای ارتباط با مشتری

 4 051/0 پذیری دسترس



 

 643 ... های‌در سازمان تیفیابعاد ک بندی‌تياولو

 1 051/0 تضمین کیفیت

 1 055/0 لوازم مشهود

 
شده، ادب و نزاکت بیشترین وزن را  بینید، از ابعاد کیفیت بیان می 1جدول طور که در همان     

عنوان برترین بعد کیفیت در  ها این عامل را به درمیان سایر ابعاد ازنظر مشتریان داشته است و آن
آن، تمایل به پاسخگویی و برقراری ارتباط با مشتری با دانند. بعد از  سازمان مورد مراجعه می

در  055/0اند. لوازم مشهود با وزن تقریبی بندی قرار گرفتهترتیب در صدر رتبه بیشترین وزن به
 .رتبه آخر قرار دارد

 دهد. شده اعداد فازی مربوط به ابعاد کیفیت و نرخ سازگاری را نشان می دیفازی 1جدول 
 

 شده اعداد فازی مربوط به ابعاد کیفیت دیفازی .1جدول 

 B1 B2 B3 B4 B5 B6 

B1 0000/5  1111/0  411/5  3115///0  0155/5  0114/5  

B2 1511/5  0000/5  5101/5  0311/5  5005/5  0511/5  

B3 5015/5  1414/0  0000/5  1453/0  5531/5  3111/0  

B4 1055/5  4111/5  3131/5  0000/5  1511/5  5113/5  

B5 1150/5  1531/5  5111/5  5135/5  0000/5  1135/5  

B6 1110/5  1551/5  1554/5  4515/5  5151/5  0000/5  

CI=0.0987 

 
دهنده میزان  است که نشان 0311/0بینید، مقدار نرخ سازگاری  می 1طور که جدول  همان     

 های مورد نظر است. سازگاری جواب

 

‌کارکنانهای‌حاصل‌تحلیل‌داده‌و‌تجزيه ‌از دست  تمامی محاسبات مانند نتایج مشتریان به.
 است.  1جدول شود. نتایج به شرح  آید و از آوردن محاسبات خودداری میمی
 

 آمده ازنظر کارکنان دست های بهوزن .1جدول 

‌رتبه‌ازنظر‌میزان‌درجه‌اهمیت‌فازی‌AHPآمده‌از‌‌دست‌درجه‌اهمیت‌به‌ابعاد‌کیفیت

 5 405/0 ادب و نزاکت

 5 511/0 برقرای ارتباط با مشتری

 1 540/0 تمایل به پاسخگویی

 4 015/0 تضمین کیفیت

 1 014/0 پذیری دسترس

 1 054/0 لوازم مشهود
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شود ادب و نزاکت نیز در بین کارکنان از بیشترین اهمیت برخوردار طور که مشاهده میهمان     

(را به خود اختصاص داده است. لوازم مشهود نیز با کمترین وزن 405/0بوده و بالاترین وزن )
 باشد. ترین رتبه را دارا می( پایین054/0)

‌تجزيه‌و‌تحلیل‌نتايج‌مدل‌مارتل‌و‌زاراس

‌اولمرح ‌له ها برای مشتریان و کارمندان  درادامه، براساس مدل مارتل و زاراس تسلط گزینه.
‌شود. بررسی می

 
 جدول تسلط برای کارکنان .1جدول 

 کارمندان

ت
یفی

 ک
ن

می
ض

ت
با  

ط 
تبا

 ار
ی

رار
رق

ب

ی
تر

مش
ود 

شه
م م

واز
ل

ی 
گوی

سخ
 پا

 به
ل

مای
ت

 

ت
زاک

و ن
ب 

اد
 

س
تر

دس
 

ی
ذیر

پ
 

 کیفیتتضمین 
  

FSD 
 

FSD 
 

 FSD برقراری ارتباط با مشتری
 

FSD FSD FSD FSD 

 لوازم مشهود
      

 FSD تمایل به پاسخگویی
 

FSD 
   

 ادب و نزاکت
  

FSD FSD 
  

 FSD پذیری دسترس
 

FSD FSD FSD 
 

 
تسلط مورد تسلط وجود نداشته باشد و یا  یک از  سه لازم به ذکر است که درصورتی که هیچ     

 شود. جا شود، از علامت سؤال استفاده می در مراحل مختلف جابه
 

 جدول تسلط برای مشتریان .3جدول 

 مشتريان

ت
یفی

 ک
ن

می
ض

ت
با  

ط 
تبا

 ار
ی

رار
رق

ب

ی
شتر

م
ود 

شه
م م

واز
ل

ی 
گوی

سخ
 پا

 به
ل

مای
ت

 

ت
زاک

و ن
ب 

اد
 

س
ستر

د
 

ی
ذیر

پ
 

 تضمین کیفیت
    

FSD FSD 

 FSD با مشتری برقراری ارتباط
    

FSD 

 FSD FSD لوازم مشهود
 

FSD 
 

FSD 

 FSD FSD تمایل به پاسخگویی
    

 ادب و نزاکت
 

FSD FSD FSD 
  

 دسترس پذیری
   

FSD FSD 
 



 

 616 ... های‌در سازمان تیفیابعاد ک بندی‌تياولو

‌
‌دوم ‌مرحله  Rاولویت ضعیف است و  Qاولویت بزرگ یا اصلی است،  Pدر مرحله دوم .

معیار در جدول شماره  1ماشین براساس  1برای یک از دو مورد مذکور نباشد،  درصورتی که هیچ
 آمده است. 50و  3

 به یکدیگر ازنظر مشتریان ها نسبت بندی گزینه جدول اولویت .50جدول 

 مشتريان

ت
یفی

 ک
ن

می
ض

ت
با  

ط 
تبا

 ار
ی

رار
رق

ب

ی
تر

مش
ود 

شه
م م

واز
ل

ی 
گوی

سخ
 پا

 به
ل

مای
ت

 

ت
زاک

و ن
ب 

اد
 

س
تر

دس
 

ی
ذیر

پ
 

 تضمین کیفیت
    

P P 

 P برقراری ارتباط با مشتری
    

P 

 Q Q لوازم مشهود
   

P 

 Q Q تمایل به پاسخگویی
    

 ادب و نزاکت
 

Q Q P 
  

 پذیری دسترس
   

P R 
 

‌
 به یکدیگر ازنظر کارمندان ها نسبت بندی گزینه جدول اولویت .55جدول 

 کارمندان

ت
یفی

 ک
ن

می
ض

ت
 

ی 
رار

رق
ب

با 
ط 

تبا
ار ی
شتر

م
ود 

شه
م م

واز
ل

ی 
گوی

سخ
 پا

 به
ل

مای
ت

 

ت
زاک

و ن
ب 

اد
 

س
ستر

د
 

ی
ذیر

پ
 

 تضمین کیفیت
  

P 
 

R 
 

 R برقراری ارتباط با مشتری
 

R R R R 

 لوازم مشهود
      

 Q تمایل به پاسخگویی
 

Q 
   

 ادب و نزاکت
  

Q Q 
  

 R پذیری دسترس
 

Q Q Q 
 

 
‌مرحله‌سوم صورت که اگر   ها محاسبه شده است؛ به این در این مرحله، اولویت کلی گزینه.

( Qو یا اولویت ضعیف  Pجمع وزنی معیارهایی که گزینه یک بر دو اولویت دارد )اولویت اصلی 
ها گزینه دو بر یک اولویت دارد، برای گزینه یک  بیشتر از جمع وزنی معیارهایی باشد که در آن

 ~شود و اگر این جمع وزنی مذکور برابر باشد، علامت  درنظر گرفته می >ت نسبت به دو علام
 است. 55گزینه مطابق جدول شماره  1شود که نتایج بررسی  قرار داده می
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 جدول اولویت ازنظر مشتریان .55جدول 

 مشتريان

ت
یفی

 ک
ن
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ض

ت
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تبا
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ی

رار
رق
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ت
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، گراف نهایی پاسخ مسئله رسم شده است. 5 در این مرحله، مطابق نمودار شماره.‌مرحله‌چهارم

با توجه به تعاریف مرحله چهارم مدل، از آنجا که ادب و نزاکت بر برقراری ارتباط با مشتری 
گیرد و به همین ترتیب برقراری ارتباط بر تمایل به  شود، در هسته قرار می ترجیح داده می

به پاسخگویی بر لوازم مشهود برتری  پاسخگویی و تضمین کیفیت ترجیح دارد؛ اما عنصر تمایل
گیرد. درصورتی که تضمین کیفیت که بر لوازم مشهود برتری ندارد و دارد و در هسته قرار می

طبقه در زیر هسته قرار عنوان گزینه هم ازنظر رتبه با تمایل به پاسخگویی رتبه یکسان دارند، به
‌ گیرد.می

  

   �             

           

                             
     

                         

 
 گراف نهایی مسئله.5نمودار 

 
 است. 51بندی نهایی مطابق جدول شماره  رتبه

‌
 بندی نهایی ابعاد کیفیت با استفاده از تکنیک مارتل و زاراسرتبه .51جدول 

 رديف نام‌گزينه رتبه‌نهايي

 5 ادب و نزاکت 5

 5 برقراری ارتباط با مشتری 5

 1 تضمین کیفیت 1

 4 تمایل به پاسخگویی 1

 1 لوازم مشهود 4

 1 پذیری دسترس 1
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بندی ابعاد کیفیت خدمات با استفاده از تکنیک مارتل و  گردد رتبه طور که ملاحظه می همان     
زاراس نشان داده است که بعد ادب و نزاکت در بین سایر ابعاد رتبه اول را به خود اختصاص داده 
و بعد از آن برقراری ارتباط با مشتری رتبه دوم و تضمین کیفیت  و تمایل به پاسخگویی هر دو 

 پذیری نیز در رتبه آخر قرار گرفته است.  اند. بعد در دسترس تهدر رتبه سوم قرار گرف

 54و  1، 1طور که در جدول شماره همان.‌AHPمقايسه‌نتايج‌مدل‌مارتل‌و‌زاراس‌با‌نتايج‌
اند، بعد ادب و نزاکت در هردو  بینیم، ازبین ابعاد کیفیتی که در این پژوهش بررسی شده می

دهد که این بعد ازدید  قرار گرفته است. این برتری نشان میتکنیک مورد بررسی در رتبه اول 
شده بسیار توجه  ها امروزه به کیفیت خدمات ارائه مشتریان و کارمندان بسیار اهمیت دارد و آن

شود و وفاداری ها میشده توسط بانک کنند. این موضوع باعث جلب مشتری به خدمات ارائه می
شده، بعد برقراری ارتباط با مشتری پس از  ازبین ابعاد بررسی همراه خواهد داشت. مشتریان را به

بعد ادب و نزاکت قرار گرفته است که در هردو تکنیک این نتایج مشابه است. ابعاد لوازم مشهود 
-اند که این نتیجه با نتایج رتبهپذیری در تکنیک مارتل زاراس در رتبه آخر قرار گرفته و دسترس

بندی ابعاد  توان نتیجه گرفت که رتبهکارکنان مشابه است؛ بنابراین، می بندی ابعاد کیفیت ازدید
کیفیت مورد بررسی در این پژوهش با استفاده از دو تکنیک جبرانی و غیرجبرانی نتایج مشابهی را 

 نشان داده است.

‌
 و‌پیشنهادها‌گیری.‌نتیجه5

های ت که ابعاد و مؤلفهافزایش سطح آگاهی مشتریان و پیشرفت فناوری باعث شده اس ‌‌‌‌‌
های کیفیت رو، آگاهی مداوم مدیران از ابعاد و مؤلفه کیفیت خدمت درطول زمان تغییر کنند؛ ازاین

 یابد. ها با مشتریان اهمیتی دوچندان میخدمت، اخذ بازخورد از مشتریان و تبادل مستمر ایده
و افزایش سطح خشنودی  از آنجا که هدف غایی سنجش کیفیت خدمت، ارتقای کیفی آن     

مشتریان است، ضروری است که مدیران تبیینی جامع از نقاط قوت و ضعف کیفیت خدمات 
های بهبود و اصلاح و بهبود کیفیت خدمات عمل آورند تا بر اساس آن برنامه های خود بهسازمان

 ای کارا و اثر بخش اجرا شود. گونه ریزی و بهطرح
تر برای سنجش متغیرهای ی درمقابل تئوری منطقی رویکردی مناسباز آنجا که تئوری فاز     

کلامی است، در این پژوهش تلاش شد که ابعاد مؤثر بر کیفیت در خدمات بانکداری با استفاده از 
AHP بندی شود. سپس این ابعاد توسط تکنیک مارتل و زاراس که  فازی بررسی و اولویت

دند و نتایج با تکنیک جبرانی فازی مقایسه و سنجیده بندی شتکنیک غیرجبرانی است نیز رتبه
 شدند. 
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شده با استفاده از نظرات کارکنان، مدیران و  بندی ابعاد بیانتر در این پژوهش، رتبهنکته مهم     
صورت جداگانه است. در راستای این هدف، نخست با بررسی چارچوب نظری  مشتریان بانک به

رگان و کارشناسان، ابعاد کیفیت در شش دسته خلاصه و سپس با کارگیری نظرات خب تحقیق و به
 بندی شدند.استفاده از تکنیک فازی رتبه

برقراری ارتباط با مشتری،  فازی ازدید کارکنان )ادب و نزاکت،  AHPنتایج با توجه به روش  
نزاکت، پذیری و لوازم مشهود( و مشتریان )ادب و  تمایل به پاسخگویی، تضمین کیفیت، دسترس

پذیری، تضمین کیفیت و لوازم مشهود(  برقراری ارتباط با مشتری، دسترس تمایل به پاسخگویی، 
شده در بانک پاسارگاد  اعلام شد که هردو گروه به بعد ادب و نزاکت در کیفیت خدمات ارائه

د. بیشترین بیشترین و به بعد لوازم مشهود در بانک کمترین امتیاز را درمقایسه با ابعاد دیگر دادن
برقراری  مدیران و مشتریان به سه بعد ادب و نزاکت،  -وزن و ارجحیت در هردو گروه کارکنان

توان گفت مجموع وزن طوری که میارتباط با مشتری و تمایل به پاسخگویی داده شده است؛ به
اد بانک درصد وزن کل ابعاد است که توجه زی 11شده به این سه بعد در هردو گروه بیش از  داده

  .دهد پاسارگاد به این سه بعد را نشان می
دهد که بعد ادب و نزاکت در آمده با استفاده از تکنیک مارتل و زاراس نشان می دست نتایج به     

دهنده درجه  دست آورده و نشان رتبه اول قرار گرفته است که نتایج مشابهی را با تکنیک فازی به
کارکنان است. بعد از آن ابعاد برقراری ارتباط با مشتری،  اهمیت این بعد ازنظر مشتریان و

های دوم تا ششم  پذیری در رتبه تضمین کیفیت، تمایل به پاسخگویی، لوازم مشهود و دسترس
 قرار گرفتند.

ها گفتنی است که این پژوهش مانند سایر تحقیقات علمی با برخی مسائل و محدودیت     
نامه تحقیق که بر ها با نوع پرسشا ناآشنایی برخی از آزمودنیهترین آن رو شده که مهم روبه

بود و عدم تکمیل آن است. البته محققان در این مطالعه کوشیدند  AHPمبنای تکنیک 
 الامکان با توضیحاتی ساده و واضح این عدم اطمینان را کمرنگ کنند. حتی
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