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 منطق فازي اندازه گيري رضايت مشتريان با استفاده از

  ايران بانك صادرات  دستگاههاي خودپرداز: مطالعه موردي (
 )شهر تهران  در

  
  
  

  رضا رادفردكتر 
  دكتر فرهاد حسين زاده لطفي
  آيسان خليلو

  
  
  
  

  چكيده
 مـشتريان از خـدمات      هدف اصلي تحقيق حاضر، تعيين شاخصهاي موثر در رضـايتمندي         

           ارائه شده توسط دسـتگاههاي خـودپرداز و انـدازه گيـري رضـايت كـاربران دسـتگاههاي                  
براي مشخص كردن شاخصهاي موثر     . خود پرداز از شاخصهاي ارائه شده به آنان مي باشد         

  در رضايتمندي مشتريان  پس از جمع آوري اين شاخصها از منابع مختلف با استفاده از 

                                                 
  استاديار، عضو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران )radfar@gmail.com(  

   دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران- به سمت حصارك- بزرگراه اشرفي اصفهاني-تهران
 دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم  وتحقيقات تهران، عضو هيات علمي استاد  

  دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران- به سمت حصارك- بزرگراه اشرفي اصفهاني-تهران
 دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران )گرايش بازاريابي  ( دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني   

   دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران- به سمت حصارك-بزرگراه اشرفي اصفهاني -تهران
  

 آيسان خليلو :نويسنده مسئول يا طرف مكاتبه 

 واحد علوم و تحقيقات

  
  مجله

   بازاريابي مديريت 
 1389 بهار و تابستان -  8شماره        
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وش دلفي ميزان اهميت هر يك از شاخصها توسط كارشناسان بانك مشخص و ملاك تحقيق               ر
كه اين شاخصها شامل سرعت، سـهولت دسترسـي، اسـتفاده ، مطلوبيـت مكـاني،                . قرار گرفت 

در ايـن  .صحت، آگاهي مشتريان ، كنترل بازخورد، تنوع خدمات و قابليـت اعتمـاد مـي باشـند         
جمع آوري داده ها، استفاده شده است كه بر اساس شاخصهاي     تحقيق، از پرسشنامه به منظور      

 سـوال دو قـسمتي مـي    21بدست آمده به دو بخش انتظارات و ادراكات  تقسيم شد و شـامل            
بـوده  % 84براي تعيين پايايي از روش دو نيمه كردن استفاده شده اسـت كـه مقـدار آن             . باشد
  .است

      از شاخـصهاي تعيـين شـده بـا اسـتفاده از            براي تعيين سطح رضايتمندي مشتريان از هر يك       
داده هاي فازي سه پايگاه قانون به تفكيك انتظارات و ادراكات تشكيل شـد كـه نتـايج آن بـه                     

  :صورت زير مي باشد 
اگر انتظارات مشتريان از شاخصهاي مربوط به بانك خيلي زياد و شاخصهاي مربوط به مشتري               

  . ي از رضايت  خيلي زياداست خيلي زياد باشد آنگاه انتظارات مشتر
اگر ادراك مشتريان از شاخصهاي مربوط به بانك متوسـط و شاخـصهاي مربـوط بـه مـشتري                   

 .متوسط باشد آنگاه ادراك مشتري از رضايت متوسط است 

  
  

   :واژگان كليدي 
   فازي منطقادراكات، دستگاه خودپرداز، رضايت مشتري،  ،انتظارات
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  مقدمه
زيرا . اساسي رقابت در سازمانهاي مشتري مدار كسب رضايت مشتري است          كي ازاركان امروزه ي 

محرك اصلي براي سازمانهاي تجاري كه به دنبال بهبودهاي عمده در مسير پيشرفت خـويش                
و بنابراين بـسيار حيـاتي اسـت تـا هـر موسـسه       . هستند همانا مشتريان آن سازمان مي باشند     

جزيه و تحليل و ارزيابي وضعيت رضايت مشتريانش در اختيـار   تجاري، چارچوبي براي درك ، ت     
  .داشته باشد

 متغير امروزين ، بطور فزاينـده اي بـا تعـاملات تـسهيل شـده بـا                  "از سوي ديگر دنياي سريعا    
تعداد رو به افزايشي از مشتريان ، بـراي كـسب نتـايج مطلـوب ، بـه          . فناوري شناخته مي شود   

اوري تعامل مي نمايندكه صنعت بانكـداري نيـز از ايـن قاعـده              جاي تعامل با يك كارمند با فن      
          مــستثني نيــست و بنــابراين مبــادرت بــه اجــراي آن دســته از راهبردهــاي ناشــي از فنــاوري

  . نفوذ بيشتر در بازار گردد"مي نمايند كه اميد دارند تبديل به ترجيحات مشتري و نتيجتا
  سطح وسيعي در نظام بانكي كـشور مـورد اسـتفاده قـرار            از جمله اين فناوري ها كه امروزه در         

 بانكها است كه چند سالي است به عنوان يكي از ابزارهـاي              1مي گيرند ، دستگاههاي خودپرداز    
  اما بدلايل گونـاگوني آن گونـه كـه انتظـار        . فناوري در خدمت بانكها و مشتريان قرار گرفته اند        

بنـابراين بـه منظـور    .  را بطور كامـل بـرآورده كننـد   مي رفته نتوانسته است انتظارات مشتريان 
اجراي استراتژي مشتري مداري در بانكها لازم است ابتدا معيارهـايي كـه بوسـيله آنهـا بتـوان                   
رضايتمندي مشتريان را سنجيد شناسايي شود و سپس با طراحي الگوي مفهـومي ، اقـدام بـه                  

  .سنجش ميزان رضايت مشتريان نمود
  

  ت تحقيقبيان مسئله و ضرور
يكي از مهمترين تحولاتي كه در زمينه نگرش هـاي بهبـود كيفيـت در آخـرين دهـه از قـرن                      
بيستم بوقوع پيوست آن بود كه موضوع اندازه گيري رضايت مشتري به عنوان يكي از الزامـات                 

بـه  . اصلي نظامهاي مديريت كيفيت در كليه موسسات و بنگاههاي كسب و كـار شـناخته شـد               
يت رقابت و دستيابي بـه اهـداف والاي سـازمان لازم اسـت ، سـطح رضـايت                   منظور حفظ قابل  

چرا كه خواسته ها و انتظارات مـشتريان دربـاره محـصولات و        . مشتريان بطور مداوم ارتقاء يابد    
    )381و1384كاووسي ، سيد محمد رضا ، (  .خدمات دلخواه ، هر لحظه در حال تغيير است

عاليتهـاي صـنعتي و بازرگـاني از جملـه صـنعت بانكـداري          امروزه رقابت به شدت در تمـامي ف       
بطوري كه در شرايط رقابت امروزي ،كه در آينده  نيز پيش بيني مي گردد                .افزايش يافته است  

                                                 
1. Automated Teller Machin 
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فشرده تر گردد  اندازه گيري و ارتقاء رضايت مـشتريان و حفـظ آنـان در سـازمانها از اهميـت                      
شته سازمانهاي خدماتي نيز سعي نموده اند تا در طول دهه هاي گذ.فزاينده اي برخوردار است 

البتـه نكتـه اي را كـه در         . به درك اهميت رضايت مندي مشتريان خود، توجه بيشتري نمايند         
اينجا بايد ذكر كنيم اين است كه بسياري از محققين دليل اندازه گيـري رضـايت مـشتريان را               

مي نمايند اما ايـن در حـالي اسـت     اهميت آن به عنوان يك عامل رقابتي متمايز كننده عنوان           
كه امروزه با توجه به افزايش سطح رفاه عمومي و بالا رفـتن سـطح انتظـارات مـردم  كيفيـت                      

خدمات در بانكها ، نه تنها يك عامل رقابتي متمايز كننده است بلكه به عنوان يك عامل بـراي                
  )Yuk-Lan &etal ،2001،116(. بقاء سازمانها و حفظ مشتريان محسوب  مي گردد

نظيـر  ( همچنين با توجه به گسترش خدمات بانكي از جملـه خـدمات بانكـداري الكترونيكـي                 
و افـزايش سـطح دسترسـي بـه ايـن      ... ) دستگاههاي خودپرداز ، تلفن بانـك، موبايـل بانـك و      

امكانات در اكثر بانكهاي خصوصي و دولتي ، عدم آگاهي از نحوه ارزيـابي رضـايت و ناشـناخته      
اد مختلف آن در اين خدمات، مهمترين عوامل فقدان توجه بـه ايـن موضـوع در ايـن                   بودن ابع 

بنابراين با توجه به منابع محدود در سازمانها ، امروزه شناسايي مواردي كـه              .  صنعت مي باشد  
به نظر مشتري مهمترين معيارهاي موثر بر كيفيت خدمات بشمار مي آيد بسيار حائز اهميـت                

         انكها بايد به تعيين معيارهـايي كـه سـبب افـزايش رضـايت مـشتريان                بدين جهت ب  . مي باشد 
     تا با شناسايي نقاط قوت و ضـعف و ارتقـاء خـود،  قـادر بـه                  . مي گردد و سنجش آنها بپردازند     

  . سخگويي به انتظارات فزاينده مشتريان باشند و بتوانند بقاء خود را تضمين كنندپا
رح نمود اين است كـه، عوامـل         با توجه به مطالب فوق مي توان مط        مسئله اي كه در اين راستا     

گذار بر رضايت مشتريان در استفاده از دستگاههاي خود پردازچيست ؟ و ميـزان رضـايت                رتاثي
 آنها از هر يك از اين عوامل چقدر است ؟

  
  مروري بر ادبيات تحقيق

ازمانها بـه منظـور بهبـود       تعيين شاخصي براي اندازه گيري اثر بخـشي فعاليتهـايي كـه در س ـ             
كيفيت محصول يا خدمات انجام مي گيرد تاثير مستقيمي در افزايش ميزان رضـايت مـشتري                
خواهد داشت كه مقداراين تاثير به كمك شـاخص رضـايت مـشتريان قابـل محاسـبه خواهـد                   

براي شناسايي شاخصهاي رضـايت مـشتريان از دسـتگاههاي خـودپرداز مطالعـات زيـادي                .بود
در تحقيق خود درباره تاثير تكنولـوژي       ) 1999 (1ماتيو جوزف : براي مثال   .ته است   صورت گرف 

                                                 
1. Mathew Joseph 
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در ارائه خدمات در بخش بانكداري شاخصهاي دسترسي ، صـرفه جـويي در زمـان ، راحتـي و                    
  .كنترل بازخورد را شناسايي كرد

ان را از طريـق   درباره اينكه آيا بانكها مي توانند روابطشان با مشتري )2006(1مطالعات ابراهيم 
ارائه خدمات با كيفيت آنلاين بهبـود دهنـد مـشخص سـاخت كـه شاخـصهاي ارائـه خـدمات                     
پاسخگويي به مشتريان ، راحتي نحوه استفاده از دستگاه ، سهولت و قابليت اطمينـان اهميـت                 

  .زيادي دارند
ن داد كه از نگرشهاي مشتريان به بانكداري مستقيم نشا) 1997 (2تجزيه و تحليل لاكت و ليتر

اگرچـه پيچيـدگي و     .  ساعته آن اسـت    24مزيت اصلي مشتريان بانكداري مستقيم ، دسترسي        
  . مخاطرات ناشي از استفاده از آن جزء معايب اصلي آن بودند

در مطالعه خود از مشتريان بانك كانادايي دريافت كه انگيزه اصلي مـشتري            ) 1990( 3لوبلانك  
 دسترس بودن يا سهولت و استفاده سريع و آسان از خدمات             براي استفاده از چنين فناوري ،در     

  . مي باشد
در مطالعات خودشان تحت عنـوان تـاثير كيفيـت خـدمات     ) 2006( و ديگران  4محمد الحواري 

خودكار در عملكرد بانكهاي مالي استراليا و نقش واسطه رضايت مشتري،به شاخـصهاي تعـداد               
  . ، كاربري آسان و كاركردهاي آن  دست يافتندمناسب دستگاههاي خودپرداز، امنيت مكاني

 21پس از مطالعه و بررسي انجام گرفتـه بـر روي ايـن شاخـصها و بـومي سـازي ، در نهايـت                         
 نفر كارشناسان 30شاخص كيفيت استخراج شدكه براي تاييد آنها با استفاده از روش دلفي از  

ا  از صفر تا صـد مـشخص كننـد           بانك خواسته شد تا  ميزان اهميت هر يك از اين شاخصها ر            
همچنين از آنها خواسته شد تا درصورتي كه شاخص يا شاخص هاي ديگري مد نظر دارند كـه              

آنهـا را مـشخص     ا در صورت نامربوط بودن شـاخص هـا          در اين ليست وجود ندارد را اضافه و ي        
شان بالاتر براي نتيجه گيري در مورد شاخصها ، شاخصهايي را كه ميانگين در صد اهميت    . كنند

در نهايـت همـه     .   بودند را به عنوان شاخصهاي رضـايتمندي مـشتري در نظـر گـرفتيم              60از  
  .    ارائه شده است1شاخص ها توسط خبرگان مورد تاييد قرار گرفت كه در جدول 

 در  5از بين مدلهاي رضايت مشتري در اين تحقيق از مـدل مفهـوم رضـايت كـه توسـط اليـور                    
  . است  استفاده شده است ارائه شده ) 1980(سال

  
                                                 

1. Ibrahim 

2. Locket 
3. Leblank 
4. Al-hawar 
5 . Oliver 
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  سهولت دسترسي

 روز هفته 7 ساعته و 24ارائه خدمات به صورت 

 تعداد مناسب دستگاههاي خودپرداز 

  مدت زمان انتظار دريافت خدمت از دستگاههاي خودپرداز
 )كارايي(استفاده

 استفاده آسان 

 داشتن گزينه هاي مورد نياز در منو 

 وجود هميشگي پول 

 يت وجه در برداشت محدود

  سرعت
 انجام سريع عمليات  بانكي 

 مطلوبيت مكاني

 قرار گرفتن در مكانهاي مناسب 

 سهولت  استفاده براي افراد ناتوان جسمي و حركتي  

  )دقت(صحت 
  عدم خرابي

  صحت انجام عمليات بانكي 
 آگاهي مشتريان

 اطلاع رساني دستگاه در مورد نحوه استفاده از دستگاه 

 ...)از قبيل بروشور ،(ارائه اطلاعات مورد نياز درباره استفاده از دستگاه توسط بانك 

  كنترل بازخورد
   ساعت 24 يا در عرض "رسيدگي به شكايت مشتريان فورا

 تنوع خدمات

 ارائه رسيد پس از انجام عمليات بانكي 

 ...)پرداخت قبوض ، انتقال وجه و(كاركرد هاي متنوع 

 ه خدمات از طريق صفحه ويدئوي و هم راهنماي صوتي امكان ارائ

 قابليت اعتماد

  )عدم وجود افراد سودجو يا وجود روشنايي در شب ( احساس امنيت به هنگام استفاده 
  )قطع دستگاه به هنگام استفاده (  نداشتن نگراني از عدم دريافت خدمت
 نداشتن نگراني از عدم بازگشت كارت 

  ه توسط خبرگان شاخصهاي تاييد شد-1جدول
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  اهداف تحقيق
هدف كلي تحقيق اندازه گيري رضايت كاربران دستگاههاي خود پرداز از كيفيت خدمات ارائه 

 .شده به آنان و  اهداف ويژه آن شامل موارد زير مي باشد

                                         تعيين سطح رضايتمندي مشتريان از هر يك از شاخـصهاي تعيـين شـده بـا اسـتفاده از                   .1
 داده هاي فازي 

 اولويت بندي هر يك از اين  معيارها با استفاده از داده هاي فازي  .2

مقايسه بين عملكرد بانك و انتظارات مشتريان بر اساس هر يك از شاخصهاي تعيين شده  .3
 با استفاده از داده هاي فازي 

فاده از داده هاي تعيين نقاط قوت وضعف بانك از هر يك از شاخصهاي تعيين شده با است .4
 فازي

 
  مدل تحليلي تحقيق 

تفاوت ميان انتظارات مشتري از - مدل تحليلي تحقيق بر اساس مفهوم رضايت مشتريان 
  .طراحي شده است مي باشد ) 1980( كه توسط اليور-استنباط او

  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 مفهوم رضايت مشتري:  مدل تحليلي-1شكل 

 انتظارات مشتري

 استنباط مشتري

 سرعت  .1

 مطلوبيت مكاني  .2

 تنوع خدمات  .3

 سهولت دسترسي  .4

 ) كارايي (استفاده  .5

 ) دقت ( صحت  .6

 كنترل بازخورد  .7

 قابليت اعتماد  .8

  آگاهي مشتريان .9

 شاخصهاي رضايت

 رضايت مشتري
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  سوالات تحقيق
وسـط دسـتگاههاي خـودپرداز    معيارهاي موثر بر رضايت مشتريان از خـدمات ارائـه شـده ت            .1

 چيست ؟

  آيا تفاوت معني داري بين انتظارات مشتريان و ادراكات آنان از وجود دارد ؟  .2
 رضايت مشتريان از هر يك از  معيارهاي تعيين شده  به چه ميزان است ؟ .3

  
  روش تحقيق ابزارهاي گردآوري داده هاروش تجزيه و تحليل داده ها 

مره  پژوهش هاي كار بردي  قرار مـي گيـرد و از جنبـه نحـوه                  اين پژوهش از نظر هدف ، در ز       
در ايـن تحقيـق ازروش كتابخانـه اي         .  پيمايشي مي باشد   –گردآوري داده ها از نوع  توصيفي        

براي تدوين مباني نظري شامل كتب ، مجلات ، مقالات ، پايان نامه هاي دانشجويي و اينترنت                 
دستيابي به مباني نظري و  ابزار پرسشنامه استفاده         و استفاده از تجارب محققين ديگر بمنظور        

آزمـون هـاي    ( در مرحله تجزيه وتحليل داده ها از آمـار توصـيفي وآمـار اسـتنباطي                .مي شود 
استفاده مي شود  و در بخش تحليل داده ها ،داده ها  بر اسـاس قواعـد فـازي ،                     ) ناپارامتريك  

  . غربال گري خواهد شد 
  

  قيقجامعه آماري و قلمرو تح
جامعه آماري در اين تحقيق استفاده كنندگان از خدمات ارائه شده توسـط دسـتگاههاي خـود         

قلمرو زماني تحقيق اين    . شعبات بانك صادرات در سطح شهر تهران مي باشد          ) ATM(پرداز  
  .  مي باشد1388تحقيق شش ماهه اول سال 

  
  روش نمونه گيري و تعيين حجم نمونه 

شـمال ، جنـوب ،      ( ك صادرات از شهر تهران به پنج حـوزه سرپرسـتي          با توجه به تقسيمات بان    
 منطقه تقسيم شد وشعباتي از اين مناطق بطور تصادفي 5شهر تهران به ) شرق ، غرب و مركز 

عناصر نمونه با توجـه بـه نامحـدود بـودن جامعـه بـه               . به عنوان طبقاتي معين انتخاب گرديد       
  .  صورت زير بدست مي آيد
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n =   م نمونه حج  
  . مي باشد96/1مقدار آماره نرمال استاندارد كه در تحقيق مقدار آن  = 
  .  مي باشد25/0سطح اطمينان كه درتحقيق  ميزان آن   = 

p =        پارامتر مجهولي است كه چون هيچ گونه مطالعه اي قبلا در اين خصوص نـشده اسـت لـذا
 قرار  5/0ن در دست نبوده و بر اين اساس مقدار آن را در فرمول              اطلاعاتي در خصوص برآورد آ    

 .مي دهيم
  =       در نظـر   % 5كه در تحقيق حاضـر مقـدار آن         . دقت برآورد يا حداكثر خطاي حدي است

  .گرفته شده است 
  . نفر مي باشد384بر اين اساس ، حجم نمونه ، يعني تعداد مشتريان انتخاب شده 

  . چنين براي محاسبه تعداد نمونه مورد انتخاب از هر شعبه از فرمول زير استفاده شده استهم
 

  
  

nk  = حجم نمونه در طبقهk ام   
n =  تعداد نمونه مورد انتخاب از جامعه مورد مطالعه 

 Nh =تعداد افراد جامعه در طبقهh ام  

N= تعداد كل افراد جامعه    

خي از پرسشنامه ها به دليـل نـاقص پـر كـردن پرسـشنامه يـا                 باتوجه به اينكه ممكن است بر     
خطـا انتخـاب    % 17جوابهاي نادرست حذف شوند ، لذا تعداد پرسشنامه هاي توزيع شده را بـا               

  .  گرديد
  

  ابزار گردآوري داده ها و روايي و پايايي آن
بخـش   : .ابزار گردآوري در اين تحقيق ، پرسشنامه مي باشدكه در دو بخش تنظيم  شده است               

 گانـه مربـوط بـه       21اول مربوط به ويژگيهاي جمعيت شناختي است و بخـش دوم پرسـشهاي            
كـه  .شاخصهاي دستگاههاي خودپرداز به منظور ارزيابي انتظارات و ادراكات مشتريان مي باشد           

در . مخالفم طرح ريزي گرديده اسـت      "موافقم تا كاملا  " تايي ليكرت از كاملا    5بر اساس مقياس  
به منظـور سـنجش     . سوالات پرسشنامه با مباني نظري تهيه و تدوين شده است            اين تحقيق ،  
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 اسـتفاده گرديـد و بـراي بررسـي          1روايي پرسشنامه طراحي شده ، از شيوه سنجش محتـوايي         
 نفر از اعضاء جامعه آماري اجـرا شـده و بـا اسـتفاده از دو                 50آزمايشي پايايي پرسشنامه روي     

  .ه است بود% 84نيمه كردن ، مقدار آن 
  

  منطق فازي 
      از تئـوري   2 منطق فازي يـك تئـوري وابـسته بـه رياضـيات اسـت كـه منطـق دو ظرفيتـي         

 مي تواند يـا در  xدر منطق دو تايي تئوري مجموعه ها ، نقطه    . مجموعه ها را تعميم مي دهد       
ضويت اين بدان معني است كه ، تابع مشخصه يا تابع ع ـ          . يا خارج از مجموعه باشد       Aمجموعه  

x ارزش يك نشان مي دهد كه نقطه.  مي تواند ارزش صفر يا يك را بگيرد x در مجموعه قرار 
  )Bezdek , 1993 ،67(. خارج از مجموعه است x  دارد و ارزش صفر نشان مي دهد كه نقطه

ــادر   ــازي، يــك سيــستم منطقــي چنــد ارزشــي اســت كــه انــسان را ق                          در مقابــل ، منطــق ف
 عـضو مجموعـه هـستند را از طريـق توابـع عـضويت       x مي سازد درجه اي راكه نقـاط شـبيه  

  .مي گيرند را بيان كند] 1و0[اختياري كه ارزشهاي پيوسته اي در رنج 
در x  ، به عنـوان درجـه عـضويت نقطـه    Aدر مجموعه x ارزش تابع مشخصه يا عضويت نقطه

 را داشـته باشـد   A در مجموعـه  8/0ويت  درجـه عـض  x بنابراين ، اگر نقطه.  استA مجموعه
. نيـست را مـي گيـرد    A  را در مجموعه اي كه متعلـق بـه  2/0 درجه عضويت x نقطه"متقابلا

  )1387،75تقي پوريان، (.  مي تواند عضو هر دو مجموعه باشد xبنابراين ، نقطه 
  

  تعيين اعداد فازي براي هر يك از متغيير هاي زباني
» كـاملاً مـوافقم     « ك از شاخصهاي زباني رضايت  از طيف پنج تايي           در اين تحقيق ،براي هر ي     

در پرسشنامه  استفاده شده است و براي هر كدام از آنها  مجموعـه هـاي                 » كاملاً مخالفم   « تا  
دليل ايـن   . را با توابع عضويتي مثلثي تعريف مي كنيم         ) كاملاً موافقم تا كاملاً مخالفم      ( فازي  

اعداد اغلب در كاربردهاي كنترلر هاي فازي ، تصميم گيري مـديريتي         انتخاب آن است كه اين      
نمـايش گرافيكـي و عمليـات بـا اعـداد      . مورد استفاده قرار مي گيرند   ... ، بازرگاني و امورمالي و    

مثلثي خيلي آسان مي باشد و همچنين آنها داراي تابع عضويتي اندكه شامل دو بخش خطـي                 
  )25و1381بوجادزيف ،( .    بهم متصل مي شوند  (am , 1)چپ و راست بوده و در راس 

  
  

                                                 
1 . Content Validity 

2 . Bivalent 
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25/0 x 

1

0 



/0 1 

   مخالفكاملاً

75/0 

 نه موافق ، نه مخالف موافق  مخالف قكاملاً مواف

  
  

  
  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  

  عمليات محاسباتي با اعداد مثلثاتي
  جمع دو عدد مثلثي 

  جمع دو عدد فازي -1رابطه 

  
  فرض كنيد 

   aaaA um

)2()2()2(

12
,,(      و    aaaA um

)1()1()1(

11
,,(   دو عدد فازي مثلثي

  باشند 
  آنگاه

 A1  + A2  =   aaaaaa uumm

)2()1()2()1()2(

1

)1(

1
,,    

   مخالفكاملاً  مخالف  نه مخالف ، نه موافق  موافق   موافقكاملاً

(0.75,1 ,1.25) (.05,0.75,1)  (0.25,0.5,0.75)  (.,0.25,0.5)  (-0.25,0,0.25)  

  طيف بندي متغير هاي زباني با استفاده از نرم افزار مطلب-2شكل

  مطلب طيف بندي متغير هاي زباني با استفاده از نرم افزار-2جدول
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  ميانگين فازي مثلثاتي
  n  تعداد عدد مثلثي را در نظر بگيريد :  

        
 

  
  
  
  
  
  1فرايند فازي زدايي  -3

در سيستم هاي فـازي ، نتـايج يـك          .  فازي زدايي يك مرحله مهم در سيستم هاي فازي است         
در ايـن مـوارد     . مي آيـد      به صورت يك يا چند مجموعه فازي بدست        استدلال تقريبي معمولاً  

شـيوه هـاي    . شـود ) غير فازي   ( معمولي   لازم است خروجي فازي سيستم ، تبديل به يك عدد         
، روش مركـز    3، روش مركز سـطح      2مختلفي براي اينكار وجود دارد كه شامل روش مركز ثقل           

مي باشد كه در ايـن تحقيـق از         6و روش ميانگين وزني مراكز      5 ، روش مركز مجموع      4ماكزيمم
 مرتـب نمـودن     روش مركز ثقل كه يكي از متداول ترين روشهاي فازي زدايـي مـي باشـدبراي               

  )1386،279طاهري، (.اعداد فازي و از روش فازي زدايي ميانگين فازي  استفاده شده است
  

  
  

  
  

                                                 
1 . Defuzzification 

2 . Center of Gravity  
3 . Center Of Area  
4 . Center Of Maxima  
5 . Center Of Sums Type Eqution here . 

6 . Center Of Avrage Of centers 
 

  

  ثقل روش مركز-3رابطه

   ميانگين فازي-2رابطه

  فازي زدايي ميانگين فازي-4 رابطه

i= 1, 2,…, n
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 استفاده از متر فازي 

از آنجا كه ممكن است براي اسـتنتاج پايگـاه قواعـد ، ميـانگين هـاي فـازي بدسـت آمـده در                        
 نباشد لذا  نيازمند به يـك متـر فـازي بـراي سـنجش                محدوده اعداد فازي مثلثي تعريف شده     

.  فاصله ميان اين ميانگين بدست آمده و هر يك از اعداد فازي مثلثي تعريف شـده مـي باشـيم                
لذا فاصله تك تك ميانگينهاي بدست آمده را با اعداد فازي مثلثـي تعريـف شـده بـا                   ) 3شكل(

مقدار را به عنوان نتيجـه اسـتنتاج در          زير محاسبه  كرده و سپس كمترين         5استفاده از رابطه    
  . نظر مي گيريم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  متر فازي -5رابطه 

  
  (Allahviranloo,6) آنگاه s =1 دو عدد فازي مثلثي باشد و  و اگر  

  

٠ x

1

٠

 

٠ ١٠

 استفاده از متر فازي-3شكل
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  آنگاه ... و... تشكيل پايگاه قواعد اگر
سيستم هاي پيچيده ، حاوي انواع مختلف فازي بودن هستند و بدون شك چـالش عظيمـي را     

مدلهاي رياضي ، با بكارگيري انواع معـادلات ، پيـشامدهاي           . پيش روي مدلسازان قرار داده اند     
ليكن ، استفاده از آنها منجر به       . دنياي واقعي و فعاليتهاي انساني را ساده و قابل فهم مي كنند           

و در مـوارد پيچيـده ،       . وال مي شود كه آنها با چه دقتي واقعيت را مـنعكس مـي كننـد               اين س 
بويژه براي سيستمهاي بازرگاني ، امور مـالي و         .  غير ممكن باشد    ساختن چنين مدلهايي شايد   

. مديريتي كه شامل تعداد زياد عوامل متعامل با كمـي ماهيـت روانـشناسي اجتمـاعي هـستند       
جموعه هاي فازي را براي بررسـي و توصـيف پديـده هـاي پيچيـده و                 مدلهاي منطق فازي ، م    

مجموعه هاي  . نادقيق بكار مي گيرند و از عمليات منطقي براي نتيجه گيري استفاده مي كنند             
و منطق فازي كه در مسائل كنترل كاربرد دارند يك رشته از دانـش              ) بويژه اعداد فازي    (فازي  

كه با مـسائل كنتـرل در يـك محـيط نـامعين و              . دهند را شكل مي     1بنام كنترل منطق فازي     
نادقيق سرو كار دارد و زماني كه دقت زياد لازم بوده و هدف كنترل ، شامل متغير هـاي قابـل                     

استفاده از قواعد استنباطي اگر     . دسترس براي اندازه گيري يا برآورد مي باشد بسيار موثر است          
ه از مدلهاي مرسوم رياضي مـسائل كنتـرل حـل           آنگاه نشان مي دهد كه چگونه بدون استفاد       ...

  ) 1381،28بودجازيف ، (. مي شود
كه قواعد كنترل يا قواعد استخراج نيز ناميده        . آنگاه مربوط به استنتاج است    ... تنظيم قواعد اگر  

هـر قـانون   . ساختن پايگاه قوانين اصلي ترين مرحله استنتاج فازي را شكل مي دهد       . مي شوند 
آنگاه  تشكيل مي شود كه بخش مقدم شـامل چنـدين عبـارت              (وتالي  ) اگر  (از دو بخش مقدم   

منطقي بهم مرتبط مي شوند و بخش تالي همـواره يـك عبـارت              »  يا  » « و  « اسمي با روابط    
تعداد قواعد برابر با تعداد وروديها تعـداد طبقـات بـين وروديهـا و همچنـين نـوع                   . اسمي است 

  . اه داده بستگي دارد مجموعه هاي فازي تعريف شده در پايگ
  . در اينجا نقش مهم را تجربه و دانش كارشناسان ايفا مي كند

. مـي دهـيم     قـانون در سـه مرحلـه تـشكيل         4860آنگاه فـازي      ... با تشكيل پايگاه قوانين اگر    
بطوريكه خروجي فازي پايگاه اول ورودي پايگاه دوم و نيز ورودي پايگاه سـوم خروجـي فـازي                  

  .  بودپايگاه دوم خواهد
  
  
  

                                                 
1 . Fuzzy Logic Contorol  
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  يافته هاي تحقيق 
  تعيين سطح رضايتمندي مشتريان از شاخصهاي تعيين شده با استفاده از داده هاي فازي 

در اين بخش ، با توجه به  پرسشنامه هاي جمع آوري شده  ، براي هر گزينه كيفي يـك عـدد      
زي اعـداد   سـپس ميـانگين فـا     . فازي مثلثي به تفكيك انتظارات و ادراكات  متناظر مي كنيم            

از . مثلثي مربوط به شاخصها  را براي انتظارات و ادراكات به طور جداگانه محاسبه مـي كنـيم                   
آنجا كه هيچ كدام از  اعداد فازي بدست آمده از ميـانگين هـر معيـار در دامنـه تعريـف شـده                         

  بـراي سـنجش      5اعداد فازي مثلثي بر حسب طيف ليكرت قرار نگرفتـه اسـت  لـذا از رابطـه                   
نتـايج حاصـل   . له  ميان ميانگين اعداد فازي و اعداد مثلثي تعريف شده استفاده مي كنيم  فاص

  .از محاسبات بصورت زير مي باشد
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  گاه قوانين اول مربوط به ادراكات  نتايج حاصل از پاي-3جدول 

  

  
  
  
  
  
  
  

  ) قوانين مربوط به ادراكات مشتري (پايگاه اول
  

نجام سريع عمليات بانكي نظري بينابين داشته باشد آنگاه ادراك مشتري از سرعت اگر مشتري از ا  1
  .متوسط است 

  
اگر مشتري با قرار گرفتن دستگاه در مكانهاي مناسب موافق و باسهولت استفاده براي افراد ناتوان   2

  .جسمي و حركتي مخالف باشد آنگاه ادراك مشتري از مطلوبيت مكاني متوسط است
  

 مشتري با  ارائه رسيد پس از انجام عمليات بانكي موافق و با  كاركردهاي متنوع موافق و با امكان اگر  3
ارائه خدمات از طريق صفحه ويدئويي و هم راهنماي صوتي موافق باشد آنگاه ادراك مشتري از تنوع 

  .خدمات زياد  است
  

 موافق وبا تعداد مناسب ملاً روز هفته كا7 ساعته و 24اگر مشتري با ارائه خدمات بصورت   4
دستگاههاي خودپردازنظري بينابين  و با مدت زمان انتظار دريافت خدمت از دستگاه خودپردازنظري 

  . بينابين باشد آنگاه ادراك مشتري از سهولت دسترسي متوسط  است
  

سب در منو اگر مشتري با استفاده آسان از دستگاههاي خودپرداز موافق وبا داشتن گزينه هاي منا  5
موافق و با محدوديت وجه در برداشت مخالف وبا وجود هميشگي پول نظري بينابين داشته باشد 

   .متوسط است) كارايي (آنگاه ادراك مشتري از استفاده 
  

اگر مشتري با صحت انجام عمليات بانكي موافق وبا عدم خرابي نظري بينابين داشته باشد آنگاه   6
  .تاحد ي زياد است )  ت دق(ادراك مشتري از صحت 

  
 ساعت  موافق داشته باشد آنگاه 24 يا در عرض اگر مشتري با  رسيدگي به شكايات مشتريان فوراً  7

  .ادراك مشتري ازكنترل بازخورد زياد است 
  

اگر مشتري با احساس امنيت موافق و با  نداشتن نگراني از عدم دريافت خدمت  نظري بينابين   8
از عدم بازگشت كارت موافق باشد آنگاه ادراك مشتري ازقابليت اعتماد متوسط است ونداشتن نگراني 

.  
  

اگر مشتري با اطلاع رساني در مورد نحوه استفاده از دستگاه موافق و ارائه اطلاعات مورد نياز درباره   9
 ادراك مشتري نظري بينابين داشته  باشد آنگاه.. )  از قبيل بروشور و(استفاده از دستگاه توسط بانك 
  .از آگاهي مشتري متوسط است 

 

   نتايج حاصل از پايگاه قوانين اول مربوط به انتظارات -3جدول
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  )قوانين مربوط به انتظارات مشتريان ( پايگاه اول 

  . موافق  باشد آنگاه انتظارات مشتري از سرعت خيلي زياد است اگر مشتري با انجام سريع عمليات بانكي كاملاً  1
  
  

 موافق و با سهولت استفاده براي افراد ناتوان جسمي و  كاملاًاگر مشتري با قرار گرفتن دستگاه در مكانهاي مناسب  2
  . موافق باشد آنگاه انتظارات مشتري از مطلوبيت مكاني خيلي زياد است"حركتي كاملاً

  
 موافق و در مورد  موافق و با  كاركردهاي متنوع كاملاًاگر مشتري با ارائه رسيد پس از انجام عمليات بانكي كاملاً  3

 موافق باشد آنگاه انتظارات مشتري از تنوع ئه خدمات از طريق صفحه ويدئويي و هم راهنماي صوتي كاملاًامكان ارا
  .خدمات خيلي زياد است

  
 موافق و باتعداد مناسب دستگاههاي خودپرداز  روز هفته كاملا7ً ساعته و 24اگر مشتري با ارائه خدمات بصورت   4

 موافق باشد آنگاه انتظارات مشتري از "يافت خدمت از دستگاه خودپرداز كاملاموافق و با مدت زمان انتظار دركاملاً
  . سهولت دسترسي خيلي زياد است

  
  موافق و با داشتن گزينه هاي مناسب در منو كاملاًاگر مشتري با  استفاده آسان از دستگاههاي خودپرداز كاملاً  5

 موافق باشد آنگاه انتظارات  وجود هميشگي پول كاملاً موافق و باموافق و بامحدوديت وجه در برداشت كاملاً
  .خيلي زياد است ) كارايي (مشتري از استفاده 

  
 موافق باشد آنگاه انتظارات مشتري از  موافق و با عدم خرابي كاملاً"اگر مشتري باصحت انجام عمليات بانكي كاملا  6

  .خيلي زياد است ) دقت (صحت 
  

 موافق باشد آنگاه انتظارات مشتري  ساعت كاملا24ً يا در عرض شكايات مشتريان فوراًاگر مشتري با رسيدگي به   7
  .ازكنترل بازخورد خيلي زياد است 

  
 موافق  موافق و با نداشتن نگراني از عدم دريافت خدمت كاملاًاگر مشتري با احساس امنيت به هنگام استفاده كاملاً  8

 موافق باشد آنگاه انتظارات مشتري ازقابليت اعتماد خيلي زياد است ت كاملاًو با نداشتن نگراني از عدم بازگشت كار
.  

  
اگر مشتري با اطلاع رساني در مورد نحوه استفاده از دستگاه كاملاً موافق وبا ارائه اطلاعات مورد نياز درباره استفاده   9

نتظارات مشتري از آگاهي مشتري خيلي زياد كاملاً موافق باشد آنگاه ا.. ) از قبيل بروشور و(از دستگاه توسط بانك 
  .است 
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    نتايج حاصل از پايگاه قوانين دوم  مربوط به ادراكات-4جدول 

  
  
  

   نتايج حاصل از پايگاه قوانين دوم مربوط به انتظارات - 5جدول 

  

  
  
  

   نتايج حاصل از پايگاه قوانين سوم  مربوط به انتظارات -6 جدول

  

  
  
  
  

  يگاه قوانين سوم مربوط به ادراكات  نتايج حاصل از پا- 7جدول 
  

  
  
  

  )قوانين مربوط به ادراكات مشتريان ( پايگاه دوم 
اگر ادراك مشتريان از سرعت متوسط واز مطلوبيت مكاني متوسط واز تنوع خدمات زياد واز سهولت دسترسي 

  .وسط واز استفاده تاحدي زياد باشد آنگاه ادراك مشتري از شاخصهاي مربوط به بانك متوسط است مت
اگر ادراك مشتريان از صحت تا حدي زياد  و ازكنترل بازخورد زياد  واز قابليت اعتماد متوسط و ازآگاهي مشتريان 

  . تمتوسط باشد آنگاه ادراك مشتري از شاخصهاي مربوط به مشتري متوسط  اس

  )قوانين مربوط به انتظارات مشتريان ( پايگاه دوم 
اگر انتظارات مشتريان ازسرعت خيلي زياد و مطلوبيت مكاني خيلي زياد و تنوع خدمات خيلي زياد و سهولت دسترسي 

  .خيلي زياد و استفاده خيلي زياد  باشد آنگاه انتظارات مشتري از شاخصهاي مربوط به بانك خيلي زياد است 
اگر انتظارات مشتريان از صحت خيلي زياد و كنترل بازخورد خيلي زياد و قابليت اعتماد خيلي زياد و آگاهي مشتريان خيلي 

  .زياد باشد آنگاه انتظارات مشتري از شاخصهاي مربوط به مشتري خيلي زياد است

  )قوانين مربوط به ادراكات مشتريان( پايگاه سوم 
اگر ادراك مشتريان از شاخصهاي مربوط به بانك متوسط و شاخصهاي مربوط به مشتري متوسط باشد آنگاه ادراك 

  .مشتري از رضايت متوسط است 

  )وط به انتظارات مشتريان قوانين مرب( پايگاه سوم 

اگر انتظارات مشتريان از شاخصهاي مربوط به بانك خيلي زياد و شاخصهاي مربوط به مشتري خيلي زياد باشد آنگاه 
  .انتظارات مشتري از رضايت  خيلي زياداست 
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و انتظارات مشتريان بر اساس هر يك از شاخصهاي تعيين          مقايسه بين عملكرد بانك     
  شده با استفاده از داد هاي فازي

براي بررسي مقايسه بين عملكرد بانك و انتظارات مشتريان با استفاده از داده هـاي فـازي بـر                   
سرعت ، مطلوبيت مكاني ، تنوع خدمات ، سهولت دسترسي ، (اساس شاخصهاي مشخص شده    

  .فرضيه اصلي داريم  9 )قابليت اعتماد ، آگاهي مشتريان نترل بازخورد ، استفاده ، صحت ، ك
عبارت است از اينكه بـين انتظـارات مـشتريان و ادراكـات مـشتريان از هـر يـك از        H0 فرضيه

  . شاخصهاي تعيين شده عملكرد بانك تفاوت معنا داري وجود ندارد
 ادراكـات مـشتريان از هـر يـك از     عبارت است از اينكه بين انتظارات مـشتريان و  H 1 فرضيه

  .شاخصهاي تعيين شده عملكرد بانك تفاوت معنا داري وجود دارد
 مشخص شد كه با توجه به اينكه بـا توجـه بـه اينكـه مقـدار                  1با استفاده از آزمون ويلكاكسون    

      كمتر ، بنـابراين بـا سـطح خطـاي    05/0معني داري آزمون در تمامي شاخصها صفر است و از         
رد مي شود و مي توان گفت ميان انتظارات مشتريان H0 فرض آماري  % 95با اطمينان و  % 5

  . و ادراكات آنان در تمامي شاخصها تفاوت وجود دارد
  
 اولويت بندي هر يك از شاخصهاي در دو سطح عملكرد و انتظـارات در داده هـاي                  -

  فازي 
ي فـازي در دو سـطح ادراكـات و    براي اولويت بندي هر يك از شاخصها با اسـتفاده از داده هـا            

كه در سطح انتظارات بـالاترين اولويـت بـه نداشـتن     .  استفاده شد  2انتظارات از آزمون فريدمن   
نگراني ازعدم دريافت خدمت و پايين ترين اولويت به كاركردهاي متنوع مربوط مـي شـودو در                 

لويـت مربـوط بـه      سطح ادراكات بالاترين اولويت مربوط بـه اسـتفاده آسـان و پـايين تـرين او                
  .  ساعت مي باشد24رسيدگي به شكايات مشتري فوراً يا در عرض 

  
   تعيين نقاط قوت وضعف بانك از هر يك از شاخصهاي تعيين شده -4

) هدف دوم .( با توجه به اينكه ميان انتظارات و ادراكات مشتريان از شاخصها تفاوت وجود دارد               
 شاخـصها را بـا ميـانگين انتظـارات آنهـا را بدسـت               لذا فاصله ميانگين ادراكات هر يك از زيـر        

  . و آنها را از بيشترين فاصله اولويت بندي كرده ايم) 5رابطه (آورده

                                                 
1. Wilcoxon Signed-Rank Test 

2. Friedman Test 
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با توجه به نتايج مشخص مي شود اين تفاوت در ميان شاخصهاي سهولت استفاده بـراي افـراد                  
كي زيـاد اسـت     ناتوان جسمي و حركتي ، محدوديت وجه در برداشت و انجام سريع عمليات بان             

همچنـين  . وكمترين فاصله مربوط به اطلاع رساني در مورد نحوه استفاده از دستگاه مي باشـد              
فاصـله انتظـارات و ادراكـات       . اين تفاوت در ميان هـر يـك از شاخـصهاي اصـلي وجـود دارد                 

  .مشتريان از مطلوبيت مكاني و استفاده بسيار زياد و از سهولت دسترسي به نسبت كمتر است 
  
  مع بندي نتايج و ارائه پيشنهاد هاج

بر اساس تحقيقات به عمل آمـده مـشخص شـد كـه ميـزان رضـايت درك شـده مـشتريان از                       
همچنـين بـين عملكـرد بانـك و انتظـارات           . دستگاههاي خودپرداز در سطح متوسط مي باشد      

اوت مشتريان بر اساس هر يك از شاخصها ي تعيين شده تفاوت معنا داري وجود دارد و اين تف             
در شاخصهاي سهولت اسـتفاده بـراي افـراد نـاتوان جـسمي و حركتـي ، محـدوديت وجـه در                      

لذا مـديران بانـك بايـد توجـه كننـد كـه             . برداشت و انجام سريع عمليات بانكي زياد مي باشد        
ورده كنند لذا پيشنهاد مي شود كه به آعملكرد آنها نتوانسته است انتظارات مشتريان خود را بر     

ستيابي وارتفاع ، دستگاه به گونه اي طراحي شود كه بـراي كـساني كـه نـاتواني                  لحاظ نحوه د  
همچنين نصب بيشتر دستگاههاي خـودپرداز در       . فيزيكي يا جسماني دارند قابل استفاده باشد      

مكانهايي كه بيشترين كاربردي را دارند وافزايش حـداكثر مبلـغ روزانـه قابـل برداشـت بـراي                   
  .  ت محقق براي رفع موارد بالا مي باشدمشتريان از جمله پيشنهادا

در اين تحقيق همچنين با توجه به آزمون فريدمن براي الويت بندي مشخص شد كه بـالاترين                 
انتظار مشتريان نداشتن نگراني از عدم دريافت خدمات مي ياشدو در سطح ادراكـات بـالاترين                

  .ه رسيدگي به شكايت باشداولويت مربوط به استفاده آسان و پايين ترين اولويت مربوط ب
همانگونه كه قبلاً ذكر شد اين تحقيق با توجه به مدل رضايت كه توسط اليور ارائـه شـده بـود                     
انجام شد لذا پيشنهاد مي شود براي تحقيقات بعدي از ساير مـدلهاي رضـايت اسـتفاده شـود                   

تر در ايـن  همچنين در بعضي شاخصها همانند كنترل بازخورد و سرعت  از زير شاخصهاي بيش             
  .زمينه استفاده شود
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Abstract 
The main purpose of this research is to determine effective indexes of 
customer satisfaction from ATM service and to determine the customer 
satisfaction level from each index using fuzzy data.After collecting indexes 
from different sources and using the Delphi method, the importance of each 
index was approved by bank expert. A questionnaire divided in to two 
parts, expectation and performance, was used to collect data. To determine 
the level of customer satisfaction in each index, we made three rules bases 
in separate of perception and expectation. If customer expectation is very 
high in both the bank and customer indexes, then customer expectation 
from satisfaction is very high. 
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