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  چکيده
استان فارس  يخصوص يها ان بانکيمشتر يمندتيرضا زانيت خدمات بر ميفير کيتأث يق بررسين تحقيا يهدف اصل

نا، بانک انصار، يان، بانک سيبانک پاسارگاد، بانک پارس يهادر کل استان فارس شامل بانک يخصوص يباشد. بانکدار يم
اول سال مه يق نيتحق يباشد. قلمرو زمانيه مين، بانک شهر و بانک سرماين بانک، بانک اقتصاد نويران زمين، ايبانک قوام

ان از يت مشتريرضا يها ت خدمات بر اساس شاخصيفيابعاد ک يعنيابعاد مدل سروکوال  يبندرتبه يباشد. برايم ۱۳۹۶
ت يفيسه شدند و پس از آن ابعاد کيگر مقايکديبا  يت مشتريرضا يارهاياستفاده شده است، ابتدا مع يفاز AHPک يتکن

کردن و شاخص  يستمي، شاخص سي، شاخص عامل انسانياصل (شاخت خدمات يمشتر يهاخدمات بر اساس شاخص
ران بانک) جمع يد دانشگاه و مدياز از خبرگان (اساتين منظور اطلاعات مورد نيا يدند. برايسه گردي) مقايت اجتماعيمسئول
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  مقدمه - ۱
عم از ا يه ابعاد و امور زندگيها در کل امروزه همه ما انسان

و ... بصورت  يمه، بانکداريبهداشت، آموزش و پرورش، ب
ها به  از آن يم که برخيکن يافت ميروزانه خدمات در

گر يد يبه صورت محصول و برخ يصورت خدمات، برخ
ها  باشد و ارائه آن ياز خدمات و محصول م يبيترک

انجام  يکيزيرفيا غيو  يکيزيتواند به صورت ف يم
 به زيانگ رتيح يانتقال در دائمأ وزامر جهان ].۱[رديپذ

 رييرپذييتغ ليدل به يالملل نيب بازارهاي و برد يسر م
 يخدمات و محصولات راييپذ توانند يخود، نم ماهوي
شوند.  يد ميتول و يطراح يعموم صورت به که باشند
 نبوده يرقابت اندازه نيا به گاهچيه، يجهان اقتصاد بازار

 تجاري هاي شرکت ها و نسازما ايدن سراسر است. در
 و فرد به منحصر اييمزا لين قيطر از تا کنند يتلاش م

 ريسا به متنوع، نسبت خدمات و محصولات ارائه و ديتول
 نيچن ديترد يب که ابنديدست  ممتاز يتيموقع به رقبا
 گردد. در يبر م انيمشتر حفظ و جذب به يتيموقع
مختلف،  ماتخد ارائه و انبوه ديتول امکان رياخ هاي سال

 کرده فراهم را تقاضا به نسبت ش عرضهيافزا نهيزم
 تيرضا جلب جز ايچاره کنندگان ديتول است، براي

 يصنعت جهان از گوشه هر است. در نمانده يباق انيمشتر
هم  در را انحصاري ، فضاييرقابت اقتصاد که امروز

 تيرضا کسب و مداري مشتري شکند، نگرش يم
 نيا تيعدم رضا و شده يتلق ارک و کسب مشتري، قانون

 شرفتيپ ].۲[است بازار صحنه از حذف سبب قانون
 مختلف خدمات و کالا ديتول انحصار خروج و تکنولوژي

 موجب رقابت شيافزا شرکت و و سازمان چند ارياخت از
 سمت به ييگرا محصول ها از سازمان که است شده

 به انيمشتر ييسو دهند. از استيس رييتغ ييگرا مشتري
 در رگذاريتأث و يطيمح مهم عوامل از يکي عنوان
 عرضه جوي و جست در سازمان، همواره تيموفق

ارائه  بهتر مراتب به يخدمات اي کالا که هستند يکنندگان 
 دييتول هاي حوزه در ايدن سرتاسر در امروزه ].۳[کنند يم
 عيصنا و است مشهود کاملاً رقابت ديتشد يخدمات و

و  رشد . در.. و مه، دانشگاهيکداري، ببان مانند يخدمات
فا يا را ياساس و مهم نقش کشورها اقتصادي توسعه

 هستند دارييناپا و ناملموس محصولات کنند. خدمات يم

 يايدر دن ].۴[باشد يم همزمان ها مصرف آن و ديتول که
اقتصاد هستند و  يشروط اصل يخدمات يهابخش يامروز

ر يپذها امکان شگر بخيشرفت ديبدون بخش خدمات پ
 مشتري يجانبه همه قضاوت خدمات تيفيک ].۵[ستين

مشابه با  خدمات به نسبت خدمت برتر تيماه درباره
 تواند يخدمات م تيفيک ].۶[است آن برجسته هاي تيمز

 کسب ها و سازمان گريد از سازمان کي زيتما سبب
 ييکارا و ياثربخش شيافزا رايز گردد داريپا يرقابت تيمز
 در و ديجد انيمشتر جذب و حفظ سبب خدمات رائها در
 مقوله در گردد يسودآوري سازمان م شيافزا جهينت
 که داشت اظهار گونه نيا توان يخدمات م تيفيک

قادر  را مشتري که هستند ييها آن تيفيک با خدمات
 را يارزش انجام شده معامله در کند احساس تا سازند يم

 تيفيک فيتعر ع، مبنايواق در ].۷[است  داشته افتيدر
خدمت است.  از مشتري ادراکات و انتظارات خدمات
 يخدمت نيب سهيمقا با را خدمات تيفيک اغلب مشتري

 انتظار که يخدمت با مشتري) کرده (ادراکات افتيدر که
 انتظار) مورد خدماتحداقل  و آلدهيا داشته (انتظارات

خدمات،  تيفيک ارتقاي از هدف واقع کند. در يم يابيارز
 و انيمشتر انتظارات حداقل کردن برآورده اول وهله در
 دهيا انتظارات نيب شکاف دنيرسان به صفر بعد مرحله در
 نيا از تا است سازمان خدمات از مشتري ادراکات و آل
ان يمشتر حفظ موجبات و نيها تأم آن تيرضا قيطر
 در رو نيا د. ازيآ فراهم ديجد انيمشتر جذب و يفعل
 تياهم زانيم و موثر عوامل کشف دماتخ تيفيک

 ييبالا تياهم ان ازيمشتر دگاهيد از عوامل از کيهر
 جهينت در و شکاف کاهش اي رفع براي تا است برخوردار

 تيفيک با خدمات ارائه گرو در که مشتري تيرضا نيتام
 راستا نيدرا ].۸[هاي اتخاذ گردد ياستراتژ است

 که، بتواند دينما ادهاستف ييابزارها از ديبا يهرسازمان
 ييشناسا پس از کرده و ييشناسا را انيمشتر ازهايين

  مدل سرکوال از  ].۹[دينما بنديتياولو را ها آن
ت يفيسنجش ک يها ن مدليتر ن و پرکاربرديترمعروف

خدمات است که توسط پاراسورامان و همکارانش بر 
و ادراکات او از  يان انتظارات مشترياساس تفاوت م

از  پردازد. يت خدمات ميفيک يابي، به ارزيافتيت درخدما
 يو انتزاع يت خدمات چند بعديفيکه مفهوم ک ييآنجا



 

 ۲۵                                       يخصوص يدر صنعت بانکدار (FAHP) يفاز يل سلسله مراتبيک تحليابعاد سروکوال با استفاده از تکن يبندرتبه
 

   

 يابيتر از ارز آن مشکل يريگ و اندازه يياست، شناسا
را خدمت مانند کالا ملموس و يباشد، ز يت کالا ميفيک

ان و بر يآن توسط مشتر يابيست و ارزين يريگ قابل اندازه
ن همواره در يرد. محققيپذيت آنان صورت ماياساس نظر

 يها تيبا ابهامات و عدم قطع يات انسانينظر يابيارز
ن ابهامات يغلبه بر ا ين برايروبرو هستند. بنابرا يفراوان

 يريگ ميتصم ياستفاده شود که مناسب برا يد از روشيبا
 انتخاب نيچند وجود باشد. يده ميچيط مبهم و پيدر شرا

 و باشد يره ميمتغ چند مسائل هيپا رراهکا نيچند و
 کياستراتژ تياهم از ها سازمان اکثر يبرا آن موضوعات

 معمولاً يهائ يريگ ميتصم نيت چنياست. ماه برخوردار
ت يريمد علم فنون و است افتهين و ساختار دهيچيپ
مسائل،  نيا يبرا يريگ ميتصم درخصوص توانند يم

 نديفرآ از استفاده انيم نيدرا باشند. کنندهکمک و گشا راه
 (AHP FUZZY)يفاز يمراتب سلسله ليتحل و هيتجز
 که حداکثر يشکل به است نهيگز نيانتخاب، بهتر يبرا

 نيباشد. ا داشته شده نييتع يارهايمع را به انطباق
 مرتبط يها قسمت رانيبا مد مصاحبه قيطر از ارهايمع

 و يابيارز ارها دريمع نيازا عمل در رانيد. مديآ يبدست م
 از استفاده از پس که يبطور کنند ياستفاده م انتخاب
 کي ارهايمع عيجم نظرگرفتن در با يفاز AHPروش 
انتخاب  اجرا مطروحه جهت يراهکارها انيازم راهکار

 يشناسائانتخاب،  هدف نيمهمتر گردد. معمولاً يم
 در را ليپتانس نيبالاتر مستمر بطور که است يراهکارهائ

 قبول قابل نهيو با هز مورد نظرسازمان يازهاين رفع
ر يتأث يق پس از بررسين تحقيدر ا ].۱۳- ۱۰[دارند

ان با استفاده از يمشتر يتمنديرضا يت خدمات بر رويفيک
ت خدمات بر يفيابعاد ک يبندبه رتبه يفاز AHPروش 

  .ميپرداز يان ميمشتر يمندتيها بر رضا ر آنياساس تأث
  
  هيف اوليتعار - ۲

 است يچندعامل اسيمق کي سروکوال ال:مدل سروکو
 کي خدمات تيفيک از مشتري ادراك سنجش براي که

 ].۶[شود ياستفاده م يفروش خرده اي يخدمات سازمان
 از: شواهد عبارتند سروکوال در خدمات تيفيابعاد ک

 ناني، اطميين)، پاسخگوي(تضم ملموس، عتبار و يکيزيف
  . يهمدل و خاطر

۱ملموس عوامل - ۲- ۱
 يکيزيف عناصر ها و نبهج: ٢

 اني(مشتر کارکنان به يداخل خدمات ارائه جهت سازمان
کار،  طيمح در مدرن زاتيشامل: تجه ) استيداخل

ظاهري،  لحاظ از کار طيمح لاتيتسه تيجذاب و ييبايز
 از کار طيمح بودن همکاران، مناسب ظاهر ياراستگ
  . يکيزيف ساتيظاهر تاس لحاظ

  
۲نانياطم - ۲- ۲

 يداخل کنندگان نيتام ييتوانا :٣
 يداخل انيمشتر به مستمر و قيدق خدمت در خدمات

 کي در شده داده خدمت وعده اي کار است. شامل: انجام
 همکاران خالصانه همکاران، تلاش توسط نيمع زمان
 و حيصح انجام بر ديگر، تاکيکدي مشکلات حل براي
 همکاران، ارائه توسط ن اقدامياول در اشتباه بدون
 اتکا همکاران، قابل سوي از لازم و درست عاتاطلا
  همکاران.  بودن

  
۳نيتضم - ۲- ۳

 جهت در خدمات ارائه در مهارت :٤
است. شامل:  يداخل انيمشتر براي نانياطم حس جاديا

 معاشرت در تيامن گر، احساسيکدي به همکاران اعتماد
همکاران،  بودن مهربان و بودن همکاران، مودب انيم

  همکاران.  يکاف ياگاه و دانش
  
۴يهمدل - ۲- ۴

 شامل: توجه دلسوزي و يهمدل :٥
 ساعات گر، وجوديکدي مشکلات به همکاران صادقانه

 گر، علاقهيکدي به ژه همکارانيو مناسب، توجه کاري
منافع،  نيبهتر به همکارانشان يابيدست در همکاران

 مرتبط که گريکدي ازهايين به نسبت همکاران تيحساس
   است. کار با
  
۵ييپاسخگو -۲- ۵

 ارائه و کردن کمک براي ليتما :٦
 رييگيپ و يداخل انيمشتر به مستمر و خدمات عيسر

 و مناسب، درست است. شامل: رابطه ها ات آنيشکا
 هادرخواست به وکارا عيسر يدههمکاران، جواب دوستانه

                                                
1. Tangibles 
2. Reliability 
3. Assurance 
4. Empathy 
5. Responsiveness 
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 گر،يکدي به کمک در همکاران همکاران، علاقه توسط
 و هادرخواست به گريکدي يهمراه در ل همکارانيتما

  ].۶[يشخص ازهايين
 رييگاندازه براي يابزارکم عنوان به سروکوال مدل

 وادراکات انتظارات نيب کاهش اختلاف به خدمات تيفيک
مشتري  ازيون نوع مناسب ييوپاسخگو ازخدمات انيمشتر

  ].۶[پردازد يم
  
 از ايمجموعه اي تيخدمت، فعال کي خدمات: - ۲- ۶

 نه و معمولاً که است ناملموس شيب و کم هاي تيفعال
 ايو  خدمات کارکنان و مشتري نيب تعاملات در لزوماً
 کننده عرضه هاي ستميس اي و کالاها اي و يکيزيف منابع

 براي يحل راه عنوانبه و رديگ يصورت م خدمات
  ].۶و۷[شود. يارائه م مشتري مشکلات

 
۶تيفيک - ۲- ۷

 همان خدمت اي محصول کي تيفيک :٧
 اي محصول کند. اگر يطلب م مشتري که است يزيچ

 اريبس تيفيخاص، ک ييها جنبه در شده ارائه خدمت
 تنها باشد نداشته ازين بدان مشتري باشد، اما داشته ييبالا
 ايافزوده ارزش يول شده پرداخته که است اينهيهز

  ] ۶و۷ [.است نکرده جاديا
  
۷ت خدماتيفيک - ۲- ۸

ت يفيکلس معتقد است که ک: ٨
را در بر  يو رفتار يتي، موقعيکيزيخدمات سه بعد ف

ت يفيگر کلس معتقد است که کيعبارت درد. بهيگ يم
ان يکه به مشتر يزيخدمات عبارت است از تمرکز بر چ

که خدمات در آن ارائه  يتيشود، موقع يل داده ميتحو
  ] ۶و۷ [شوند. ينکه آن خدمات چگونه ارائه ميشود و ا يم
  
  قيروش تحق - ۳
  يسه زوجيس مقايل ماتريتشک - ۳- ۱

 يسه زوجيس مقايها در ماتردهي شاخصبه منظور وزن
ر استفاده کرد. هنگامي که بخواهيم يم از روش زيتوانيم

گيرنده استفاده کنيم، بايد از از نظرات دو يا چند تصميم
 مدل تحليل سلسله مراتبي گروهي استفاده کنيم. در اين

                                                
6. quality 
7. Service quality 

ين هندسي نظرات کارشناسان توان ميانگگونه موارد، مي
'(مختلف 

ijx(  را به دست آورد و آن را به عنوان ماتريس
 ينظر کارشناسان را برا ݔاصلي در نظر گرفت. 

  دهد.يمختلف را نشان م يهانهيگز
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 lگيرنده وشمارنده تصميمk گيرندگان وتعداد تصميم 

 ,i jهاي مورد مقايسه ها يا گزينهها يا گزينهشاخص
ک از ياظر با نظر هر وزن متن ݈ݓ دياست. فرض کن

 کارشناسان باشد. همچنين اگر بخواهيم که تصميم
گيرندگان تاثير متفاوتي در انتخاب راهکار نهايي ما داشته 

توان به نظرات کارشناسان وزني مطابق ارزش، باشند، مي
 ].۱۳-۱۲[ي زير استفاده کرد به آنها داد و از رابطه

                         )۲(  
  

  چانگ يفاز AHP روش - ۳- ۲
 ريدر ز يفاز ياعداد مثلث يبر رو ياضيات ريدر ابتدا عمل
  ].۱۳[آمده است 

  
 
                                                                
                                                     

)۳(  
  
  
  
  

۸چانگبه روش  يفاز يل سلسل مراتبيمراحل روش تحل
٩ 

  ]۱۰[.ر استيبه شرح ز
  ي: رسم نمودار سلسله مراتب۱مرحله 

                                                
8. chang 
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 يهاسهيبه منظور انجام مقا يف اعداد فازي: تعر۲مرحله 
  يزوج

با به  ൫A෩൯ يسه زوجيس مقايل ماتري: تشک۳مرحله 
  ياعداد فاز يريکارگ
  ر خواهد بود:يبه صورت ز يسه زوجيس مقايماتر

A෩ = ൦

1 aଵଶ … aଵ୬
aଶଵ 1 … aଶ୬
⋮
a୬ଵ

⋮
a୬ଶ

⋱
…

⋮
1

൪  

  
  ر است:يز ياعداد فاز يس حاويکه ماتر

a୧୨ = ቐ
1																																											i = j	

1෨, 3෨, 5෨, 7෨ , 9෨		or	
1෨ିଵ , 3෨ିଵ, 5෨ିଵ, 7෨ିଵ, 9෨ିଵ			i ≠ j

   )۴(  

  
رنده يگمين تصميچند يرنده دارايگميتصمته ياگر کم

جامع که در  يسه زوجيس مقايماتر يه هايباشد، درا
ک يرود، يبه کار م يفاز يسلسله مراتب يليروش تحل
است که مؤلفه اول آن حداقل  يمثلث يعدد فاز
ها و ين نظرسنجيانگيها، مؤلفه دوم آن مينظرسنج

  .باشديها ميمؤلفه سوم آن حداکثر نظرسنج
س يماتر يک از سطرهايهر  يبرا S୧: محاسبه ۴مرحله 

است از  يمثلث يک عدد فازيکه خود  S୧،يسه زوجيمقا
  شود:ير محاسبه ميرابطه ز

ܵ = ∑ M୧
୨ ⊗ቂ∑ ∑ M୧

୨୫
୨ୀଵ

୬
୧ୀଵ ቃ

ିଵ୫
୨ୀଵ      )۵(  

  
انگر شماره يب jانگر شماره سطر و يب ݅ن رابطه يکه در ا
M୧شد. بايستون م

୨ يمثلث ين رابطه اعداد فازيدر ا 

∑ر يهستند. مقاد يسه زوجيمقا يهاسيماتر M୧
୨୨

୧  در
 يسه زوجيمقا يس هايماتر يمثلث ين رابطه اعداد فازيا

∑ر يهستند. مقاد M୧
୨୨

୧ ،∑ ∑ M୧
୨୫

୨ୀଵ
୬
୧ୀଵ ،

ቂ∑ ∑ M୧
୨୫

୨ୀଵ
୬
୧ୀଵ ቃ

ିଵ
ب از روابط يتوان به ترتيرا م 

  :ر محاسبه کرديز
∑ M୧

୨୫
୨ୀଵ = ൫∑ l୨୫

୨ୀଵ , ∑ m୨
୫
୨ୀଵ , ∑ u୨୫

୨ୀଵ ൯  )۶(  
∑ ∑ M୧

୨୫
୨ୀଵ

୬
୧ୀଵ =

(∑ l୧୬
୧ୀଵ , ∑ m୧

୬
୧ୀଵ , ∑ u୧୬

୧ୀଵ )                   )۷(  

ቂ∑ ∑ M୧
୨୫

୨ୀଵ
୬
୧ୀଵ ቃ

ିଵ
=

൬ ଵ
∑ ୳ౠ
సభ

, ଵ
∑ ୫ౠ

సభ

, ଵ
∑ ୪ౠ
సభ

൰                         )۸(  
 

  
اول تا  يب مولفه هايبه ترت u୧و  l୧ ،m୧در روابط بالا 
  هستند. يسوم اعداد فاز

 گريها نسبت به همد S୧ ي: محاسبه درجه بزرگ۵ مرحله
Mଵاگر  يبه طور کل = (lଵ , mଵ, uଵ) و  

Mଶ = (lଶ , mଶ, uଶ)  باشند، طبق  يمثلث يفازدو عدد
ر يبه صورت ز Mଶنسبت به  Mଵ ي) درجه بزرگ۱شکل (

  شود:يف ميتعر
V(Mଶ ≥ Mଵ)  
= hgt(Mଵ ∩ Mଶ) = )۹       (                        
μమ

(d) =

൞
1																																		if		mଶ ≥ mଵ
0																																if		lଵ ≥ uଶ	

୪భି୳మ
(୫మି୳మ)ି(୫భି୪భ)

											therwise
  

 

  
  

  
  نسبت به هم يدو عدد فاز ي: درجه بزرگ۱شکل 
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از عدد  يمثلث يک عدد فازي يزان بزرگيگر ميد ياز طرف
  د:يآير به دست ميگر از رابطه زيد يمثلث يفاز

ܯ)ܸ ≥ ଵܯ , ,ଶܯ … (ܯ, =  

	ܸ 
ܯ) ≥ ݀݊ܽ	(ଵܯ
ܯ)	ܸ	 ≥ ݀݊ܽ	(ଶܯ
ܯ)ܸ	 ≥ (ܯ

                       )۱۰(  

= ܯ)ܸ	݊݅ܯ ≥ ݅			,(ܯ = 2,3, … , ݇  
 
  

 يهاسيها در ماترنهيارها و گزي: محاسبه وزن مع۶مرحله 
  شود:ير استفاده مين منظور از روابط زيبد يسه زوجيمقا

݀(ܣ) = )	ܸ	݊݅ܯ ܵ ≥ ܵ)		               )۱۱(  
	݇ = 1,2, … , ݊, ݇ ≠ ݅  

  
  ر خواهد بود:يزه نشده به صورت زين بردار وزن نرماليبنابر

Wᇱ = ൫dᇱ(Aଵ), dᇱ(Aଶ),… , dᇱ(A୬)൯
    )۱۲(  

		A୧ = (i = 1,2, … , n)  
  

  يي: محاسبه بردار وزن نها۷مرحله 
د بردار وزن محاسبه يبا ييردار وزن نهامحاسبه ب يبرا

  ن:يزه کرد. بنابرايشده در مرحله قبل را نرمال
W = ൫d(Aଵ), d(Aଶ),… , d(A୬)൯

        )۱۳(  
 
 
 

 تست گوگوس و بوچر - ۳- ۳
 از مهم يکيبه عنوان  يسات زوجيس مقايماتر يسازگار

ها، همواره نهيدر مورد گز AHP يهاش شرطين پيتر
س ين بوده است چرا که استفاده از ماتريوجه محققمورد ت

ر يناسازگار و غ يهاجاد وزنيسات ناسازگار، باعث ايمقا
شرط  ين لازم است پس از بررسيخواهد شد. بنابرا يواقع

 ي، سازگاريسات زوجيمقا يهاسيماتر يقو يريپذانتقال
س يماتر ۴۰۰د يشود.گوگوس و بوچر با تول يآنها بررس

) را RI( يتصادف يهاشاخص ۱جدول  اًمجدد يتصادف
   د کردند.يتول يفاز يسات زوجيس مقايماتر يبرا

 به روش گوگوس و بوچر: يسازگار يمراحل بررس
س يرا به دو ماتر يفاز يس مثلثيم ماتري: تقس۱مرحله 

  ر:يز
  يمثلث يهاقضاوت يانياعداد م

  
  
   ين اعداد مثلثييحدود بالا و پا ين هندسيانگيم

 
 

س را با استفاده از يمحاسبه بردار وزن هر ماتر :۲ه مرحل
  :يروش ساعت

 
  

  يتصادف يهاشاخص :۱جدول 
سياندازه ماتر  ࢙ࡵࡾ ࡵࡾ 

1 0 0 
2 0 0 
3 0.4890 0.1796 
4 0.7937 0.2627 
5 1.0720 0.3597 
6 1.1996 0.3818 
7 1.2874 0.4090 
8 1.3410 0.4164 
9 1.3793 0.4348 

11 1.4095 0.4455 
12 1.4184 0.4536 
13 1.4462 0.4776 
14 1.4913 0.4804 
15 1.4986 0.46880 
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  که در آن
  

 
   
 

  
 که در آن

  
 
 
 

هر  يژه را براين مقدار وي: محاسبه بزرگتر۳مرحله 
  س:يماتر

 )۱۴            (                         
 
 

  
 
 

را با استفاده از روابط  يگار: محاسبه شاخص ساز۴مرحله 
 ر:يز

                                                          )۱۵(  
 

                                                          
  

  ):     CR( ي: محاسبه نرخ ناسازگار۵مرحله 
)۱۶(                                                                
  
  
  
  

 0.1کمتر از  هان شاخصيا يکه هر دو يدر صورت
که هردو  يدر صورت سازگار است. يس فازيباشند، ماتر

شود تا در يرنده تقاضا ميگميباشند، از تصم 0.1شتر از يب
  د. يد نظر نمايارائه شده تجد يهاتياولو

د، باش  0.1از شتريب (ܴ݃ܥ)ܴ݉ܥکه تنها  يدر صورت
، يفاز يها(حدود) قضاوت يانير ميرنده در مقاديگميتصم
  ] ۱۲[د نظر خواهد کرد. يتجد

  
بندي ابعاد کيفيت خدمات بر اساس رتبه - ۴

  هاي رضايت مشتري شاخص
در اين قسمت از پژوهش ابعاد کيفيت خدمات، بر اساس 

هاي رضايت مشتري، با استفاده از روش فرايند شاخص
شوند. بدين دهي ميي چانگ وزنمراتبتحليل سلسله

 شود:منظور مراحل زير طي مي
 مقايسه معيارهاي رضايت مشتري با يکديگر  
  مقايسه ابعاد کيفيت خدمات براساس شاخص

  خدمات اصلي
  مقايسه ابعاد کيفيت خدمات براساس شاخص عامل

  انساني در ارائه خدمات
 اساس شاخص مقايسه ابعاد کيفيت خدمات بر

  رائه خدماتسيستمي کردن ا
  مقايسه ابعاد کيفيت خدمات براساس شاخص

 مسئوليت اجتماعي
نفر از خبرگان سازمان  ۷در تمامي اين مراحل از نظرات 

نظرات آنها بوسيله ميانگين هندسي  گردد،استفاده مي
  شود. يترکيب م

هاي زوجي، اعداد فازي مثلثي هاي ماتريس مقايسهدرايه
  .انديف شدهتعر ۲جدول هستند که به صورت 

  
 يها محاسبه اوزان اهميت شاخص - ۴- ۱

  رضايت مشتري
هاي رضايت مشتري از دهي شاخصبه منظور وزن

تن از خبرگان سازمان استفاده گرديد. برآيند  ٧نظرات 
 ۳جدول ماتريس مقايسه زوجي نظرات آنها در ماتريس 

  .آورده شده است
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  عبارات توصيفي يساز : معادل۲جدول 
  معکوس  عدد فازي مثلثي  تعريف  عدد فازي

۹෨ ٧، ٩، ١١(  اهميت مطلق(  )۷/۱ ،۹/۱ ،۱۱/۱(  

۸෨ ٦، ٨، ١٠(  اهميت خيلي قوي(  )۶/۱ ،۸/۱ ،۱۰/۱(  

۷෨ ٥، ٧، ٩(  اهميت قوي(  )۵/۱ ،۷/۱ ،۹/۱(  

۶෨ ٤، ٦، ٨(  بالا اهميت متوسط رو(  )۴/۱ ،۶/۱ ،۸/۱(  

۵෨ ٣، ٥، ٧(  اهميت متوسط(  )۳/۵ ،۱/۱ ،۷/۱(  

۴෨ ٢، ٤، ٦(  اهميت متوسط رو به پايين(  )۲/۱ ،۴/۱ ،۶/۱(  

۳෨ ١، ٣، ٥(  اهميت ضعيف(  )١ ،۳/۱ ،۵/۱(  

۲෨ ١، ٢، ٤(  اهميت خيلي ضعيف(  )١ ،۲/۱ ،۴/۱(  

۱෨ ١، ١، ١(  اهميت يکسان(  )١، ١، ١(  

 
 
 

 
  مراتبي : درخت سلسله۲شکل

  
  
  

  رضايت مشتري بصورت اعداد فازي يها ماتريس مقايسه زوجي شاخص: ۳ جدول
  عوامل  خدمات اصلي  عامل انساني  سيستمي کردن  مسئوليت اجتماعي

ඥ3෨ ∗ 4෨ ∗ 1෨ ∗ 3෨ିଵ ∗ 2෨ଷళ  ඥ3෨ଷ ∗ 2෨ଶ ∗ 1෨ ∗ 2෨ିଵళ  ඥ2෨ିଵ ∗ 1෨ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 3෨ଷళ  1෨  خدمات اصلي 

ට1෨ ∗ 3෨ଶ ∗ ൣ2෨ିଵ൧ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 2෨
ళ

 ඥ2෨ଶ ∗ 3෨ଶ ∗ 1෨ଶ ∗ 2෨ିଵళ
 1෨   عامل انساني  

ට2෨ିଵ ∗ 4෨ ∗ 1෨ଶ ∗ ൣ3෨ିଵ൧ଶ ∗ 3෨
ళ

 1෨   کردن خدمات سيستمي   

1෨   مسئوليت اجتماعي    
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وجي ، ماتريس مقايسه ز۳جدول با توجه به اعداد فازي 
  .خواهد بود ۴جدول به صورت 

، وزن )۵جدول ( نسبت به همديگر S୧با توجه به مقادير 
نرمال نشده و وزن نرمال شده معيارهاي اصلي در 

  ) برابر است با:۶جدول ماتريس مقايسه زوجي (
  

  
  مشتري بصورت اعداد فازي مثلثيهاي رضايت ماتريس مقايسه زوجي شاخص: ۴جدول 

∑ ܑۻ
ܕܒ

ୀܒ  عوامل خدمات اصلي عامل انساني سيستمي کردن مسئوليت اجتماعي  
)۷,۵۸ ،۵,۷۵ ،۴,۱۹()۲,۴۶ ،۱,۷۴ ،۱,۱(  )۲,۴۸ ،۱,۷۷ ،۱,۱۵(  )۱,۶۴ ،۱,۲۴ ،۰,۹۴(  )۱ ،۱ ،۱(  خدمات اصلي 
)۵,۶۶ ،۴,۳۸ ،۳,۳۸(  )۱,۵۷ ،۱,۰۶ ،۰,۷۳(  )۲,۰۳ ،۱,۵۱ ،۱,۰۴(  )۱ ،۱ ،۱(  )۱,۰۶ ،۰,۸۱ ،۰,۶۱(  عامل انساني 
)۴,۰۹ ،۳,۱۶ ،۲,۶۳(  )۱,۲۶ ،۰,۹۴ ،۰,۷۴(  )۱ ،۱ ،۱(  )۰,۹۶ ،۰,۶۶ ،۰,۴۹(  )۰,۸۷ ،۰,۵۶ ،۰,۴(  سيستمي کردن خدمات 
)۴,۶۳ ،۳,۵۷ ،۲,۸۴(  )۱ ،۱ ،۱(  )۱,۳۵ ،۱,۰۶ ،۰,۷۹(  )۱,۳۷ ،۰,۹۴ ،۰,۶۴(  )۰,۹۱ ،۰,۵۷ ،۰,۴۱( يمسئوليت اجتماع   

 
∑ ∑ M୧

୨ = (۱۳.۰۴,୫
୨ୀଵ

୬
୧ୀଵ ۱۶.۸۶,۲۱.۹۶),  

ቂ∑ ∑ M୧
୨୫

୨ୀଵ
୬
୧ୀଵ ቃ

ିଵ
= (۰.۰۴۶,۰.۰۵۹,۰.۰۷۷)  

)۰,۵۸۴ ،۰,۳۳۹ ،۰,۱۹۳=(	(۰.۰۴۶,۰.۰۵۹,۰.۰۷۷))*۷,۵۸ ،۵,۷۵ ،۴,۱۹=(۱S  
)۰,۴۳۶ ،۰,۲۵۸ ،۰,۱۵۵=(	(۰.۰۴۶,۰.۰۵۹,۰.۰۷۷) )*۵,۶۶ ،۴,۳۸ ،۳,۳۸=(۲S  

)۰,۳۱۵ ،۰,۱۸۶ ،۰,۱۲۱=(	(۰.۰۴۶,۰.۰۵۹,۰.۰۷۷)) *۴,۰۹ ،۳,۱۶ ،۲,۶۳=(۳S 
)۰,۳۵۷ ،۰,۲۱۱ ،۰,۱۳۱=(	(۰.۰۴۶,۰.۰۵۹,۰.۰۷۷)) *۴,۶۳ ،۳,۵۷ ،۲,۸۴=(۴S  

  
  
  

  گريکديها نسبت به  ܑ܁درجه بزرگي هريک از مقادير: ۵ جدول
۱)=۲S ≥۱S(V ۱)=۳S ≥۱S(V ۱)=۴S ≥۱S(V 

۰,۷۵)=۱S ≥۲S(V ۱)=۳S ≥۲S(V ۱)=۴S ≥۱S(V 
۰,۴۴۴)=۱S ≥۳S(V ۰,۶۹)=۲S ≥۳S(V ۰,۸۸)=۴S ≥۳S(V 
۰,۵۶۲)=۱S ≥۴S(V ۰,۸۱۱)=۲S ≥۴S(V ۱)=۳S ≥۴S(V 

  
  
 

  شتريهاي رضايت م: وزن نهايي شاخص۶جدول 
 وزن نرمال شده وزن نرمال نشده معيار

 ۰,۳۶۳ ۱ خدمات اصلي
 ۰,۲۷۲ ۰,۷۵ عامل انساني در ارائه خدمات
 ۰,۱۶۱ ۰,۴۴۴ سيستمي کردن ارائه خدمات

 ۰,۲۰۴ ۰,۵۶۲ مسئوليت اجتماعي
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محاسبه اوزان اهميت معيارهاي کيفيت  - ۴- ۲
  خدمات براساس خدمات اصلي  

يارهاي کيفيت خدمات برحسب محاسبه اوزان اهميت مع
تن از خبرگان سازمان استفاده  ٧خدمات اصلي، از نظرات 

گرديد. برآيند ماتريس مقايسه زوجي نظرات آنها در 
  .آورده شده است ۷جدول 
به اعداد فازي، ماتريس مقايسه زوجي  يگذاريبا جا

  .خواهد بود ۸جدول صورت 
  

  
  ماتريس مقايسه زوجي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب خدمات اصلي بصورت اعداد فازي: ۷جدول 

  
  

  ماتريس مقايسه زوجي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب خدمات اصلي بصورت اعداد فازي مثلثي :۸جدول 

 
∑ ∑ ܯ

 =
ୀଵ


ୀଵ )۲۰,۹۶و ۲۷,۵۲و ۳۵,۷۸و (   

ቂ∑ ∑ M୧
୨୫

୨ୀଵ
୬
୧ୀଵ ቃ

ିଵ
= (۰. و۰۴۸ 	۰. و۰۳۶ 	۰.۰۲۸)  

  ۱S)=۵,۶۱، ۷,۸۵، ۱۰,۵۳( ) *۰,۰۲۸و ۰,۰۳۶و ۰,۰۴۸) = (۰,۱۵۷و ۰,۲۸۲و ۰,۵۰۵(
  ۲S)=۴,۲۱، ۵,۶۴، ۷,۳۵( ) *۰,۰۲۸و ۰,۰۳۶و ۰,۰۴۸) = (۰,۱۱۸و ۰,۲۰۳و ۰,۳۵۳(
  ۳S)=۳,۷۷، ۴,۹۳، ۶,۳۷( ) *۰,۰۲۸و ۰,۰۳۶و ۰,۰۴۸) = (۰,۱۰۶و ۰,۱۷۷و ۰,۳۰۶(
  ۴S)=۴,۳۹، ۵,۴۸، ۶,۹۷( ) *۰,۰۲۸و ۰,۰۳۶و ۰,۰۴۸) = (۰,۱۲۳و ۰,۱۹۷و ۰,۳۳۵(

  ۵S)=۲,۹۸، ۳,۶۲، ۴,۵۶( ) *۰,۰۲۸و ۰,۰۳۶و ۰,۰۴۸) = (۰,۰۸۳و ۰,۱۳و ۰,۲۲(
  

  
  گريکديها نسبت به  ܑ܁: درجه بزرگي هريک از مقادير۹جدول 

۱)=۵S ≥۱S(V ۱)=۴S ≥۱S(V ۱)=۳S ≥۱S(V ۱)=۲S ≥۱S(V 
۱=)۵S ≥۲S(V ۱)=۴S ≥۲S(V ۱)=۳S ≥۲S(V ۰,۷۱۳)=۱S ≥۲S(V 
۱)=۵S ≥۳S(V 0.901)=۴S ≥۳S(V ۰)=۲S ≥۳S(V ۰,۵۸۷)=۱S ≥۳S(V 
۱)=۵S ≥۴S(V ۱)=۳S ≥۴S(V ۰,۹۷۳)=۲S ≥۴S(V ۰,۶۷۷)=۱S ≥۴S(V 

۰,۵۹۱)=۴S ≥۵S(V ۰,۷۰۸)=۳S ≥۵S(V ۰,۵۸۳)=۲S ≥۵S(V ۰,۲۳۹۳)=۱S ≥۵S(V 

  

    پاسخگويي  اطمينان  تضمين  ملموس بودن  همدلي
ඥ4෨ ∗ 3෨ିଵ ∗ 3෨ସ ∗ 2෨ିଵళ  ඥ3෨ିଵ ∗ 1෨ ∗ 3෨ଶ ∗ 2෨ଷళ  ඥ2෨ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 1෨ ∗ 3෨ଷళ  ඥ4෨ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 3෨ଷ ∗ 2෨ିଵళ  1෨   گوييپاسخ 

ට5෨ ∗ 3෨ିଵ ∗ 4෨ ∗ 1෨ଶ ∗ ൣ2෨ିଵ൧ଶ
ళ

 ඥ2෨ଶ ∗ 3෨ ∗ 1෨ଷ ∗ 3෨ିଵళ  ඥ2෨ଷ ∗ 3෨ିଵ ∗ 3෨ଷళ  1෨   اطمينان   

ඥ1෨ଷ ∗ 3෨ ∗ 2෨ଷళ  ඥ2෨ଷ ∗ 2෨ିଵ ∗ 1෨ଷళ  1෨   تضمين     

ඥ1෨ଶ ∗ 3෨ହళ  1෨   ملموس بودن       
1෨   همدلي         

∑ ܑۻ
ܒ

ୀ  عوامل پاسخگويي اطمينان تضمين ملموس بودن همدلي  
)۱۰,۵۳ ،۷,۸۵ ،۵,۶۱(  )۲,۵۲ ،۱,۷۷ ،۱,۲۲(  )۲,۱۶ ،۱,۵۷ ،۱(  (۱,۱,۱,۶۷,۲,۲۵) (۱,۲۹,۱,۸۴,۲,۶) )۱ ،۱ ،۱(  پاسخگويي 

(۴,۲۱, ۵,۶۴, ۷,۳۵) )۱,۴۳ ،۱,۰۴ ،۰,۸۲(  (۰,۹۱,۱,۲۲,۱,۵۱) (۱,۱,۱,۸۴,۲,۶۳) )۱ ،۱ ،۱(  (۰,۳۸,۰,۵۴, )۰,۷۸،  اطمينان 
(۳,۷۷, ۴,۹۳, ۶,۳۷) )۱,۹۵ ،۱,۵۷ ،۱,۱(  (۰,۸۵, ۱,۲۲, ۱,۶) )۱ ،۱ ،۱(  تضمين  )۰,۴۴،۰۶، ۰,۹۱( (۰,۳۸,۰,۵۴,۰,۹۱) 
(۴,۳۹, ۵,۸۴, ۶,۹۷) )۲,۶۹ ،۲,۱۹ ،۱,۶۴(  )۱ ،۱ ،۱(  (۰.۶۳,۰,۸۳,۱,۱۸) )۱,۱ ،۰,۸۲ ،۰,۶۶(  )۱ ،۰,۶۴ ،۰,۴۶(  ملموس بودن 
(۲,۹۸,۳,۶۲,۴,۵۶) )۱ ،۱ ،۱(  همدلي (۰,۸۲ ,۰,۵۶ ,۰,۴) (۱,۲۲ ,۰,۹۶ ,۰,۷) (۰,۵۱,۰,۶۴,۰,۹۱) (۰,۳۷,۰,۴۶,۰,۶۱) 



 

 ۳۳                                       يخصوص يدر صنعت بانکدار (FAHP) يفاز يل سلسله مراتبيک تحليابعاد سروکوال با استفاده از تکن يبندرتبه
 

   

نسبت به همديگر، وزن نرمال نشده  S୧با توجه به مقادير 
ريسک تغييرات محيطي در  يها و وزن نرمال شده مؤلفه

  .۱۰ جدول باماتريس مقايسه زوجي برابر است 
  
محاسبه اوزان اهميت معيارهاي کيفيت  - ۴- ۳

خدمات برحسب شاخص عامل انساني در ارائه 
  خدمات

به منظور تعيين اوزان اهميت معيارهاي کيفيت خدمات 
برحسب شاخص عامل انساني در ارائه خدمات، از نظرات 

ازمان استفاده گرديد. برآيند ماتريس تن از خبرگان س ٧
  .آورده شده است ۱۱مقايسه زوجي نظرات آنها در جدول 

، ماتريس مقايسه زوجي به صورت با توجه به اعداد فازي
  .خواهد بود ۱۲زير جدول 

  
  

  
 : وزن نهايي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص خدمات اصلي۱۰ جدول

 وزن نرمال شده وزن نرمال نشده معيار
 ۰,۳۰۶ ۱ پاسخگويي
 ۰,۲۱۸ ۰,۷۱۳ اطمينان

ضمينت  ۰,۵۸۷ ۰,۱۸ 
 ۰,۲۰۷ ۰,۶۷۷ ملموس بودن

 ۰,۰۹ ۰,۲۹۳ همدلي
  
  

  ماتريس مقايسه زوجي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص عامل انساني در ارائه خدمات بصورت اعداد فازي: ۱۱جدول 

  
  

  مثلثي اعداد فازي -هاي کيفيت خدمات برحسب شاخص عامل انساني در ارائه خدمات: ماتريس مقايسه معيار۱۲جدول 

 
∑ ∑ M୧

୨ =	୫
୨ୀଵ

୬
୧ୀଵ ( ۲۲,۰۱و ۲۸,۶۷و ۳۶,۴۶ ), 

ቂ∑ ∑ M୧
୨୫

୨ୀଵ
୬
୧ୀଵ ቃ

ିଵ
=	( ۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵ ) 

  ۱S  =)۶,۲۹و ۸,۸و ۱۱,۲۷( ) *۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵(	=)۰,۱۷و ۰,۳۰۸و ۰,۵۰۷( 

  عوامل  يگويپاسخ  اطمينان  تضمين  ملموس بودن  همدلي

ඥ3෨ସ ∗ 2෨ଷళ  ඥ1෨ଷ ∗ 3෨ଶ ∗ 2෨ଶళ  ඥ2෨ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 1෨ଶ ∗ 3෨ଶళ  ටൣ3෨ିଵ൧ଶ ∗ 3෨ଶ ∗ 1 ∗ ൣ2෨ିଵ൧ଶ
ళ

 1෨   گوييپاسخ 

ඥ3෨ଷ ∗ 4෨ଶ ∗ 1෨ଶళ
 ඥ2෨ଶ ∗ 3෨ଷ ∗ 1෨ଶ ∗ 3෨ିଵళ  ඥ2෨ସ ∗ 3෨ିଵ ∗ 3෨ଶళ

 1෨   اطمينان  

ට1෨ଶ ∗ 3෨ ∗ ൣ2෨ିଵ൧ଶ ∗ 2෨ଶ
ళ

 ඥ2෨ଶ ∗ 3෨ ∗ 2෨ିଵ ∗ 1෨ଷళ
 1෨   تضمين   

ඥ1෨ସ ∗ 3෨ିଵ ∗ 3෨ଶళ
 1෨   ملموس بودن    

1෨   همدلي     

∑ ܑۻ
ܒ

ୀ   عوامل  پاسخگويي  اطمينان  تضمين  ملموس بودن  همدلي  
 پاسخگويي )۱و ۱و ۱(  )۰,۶و ۰,۸۲و ۱,۲۲(  )۱و ۱,۴۳و ۱,۸۴( )۱,۲۲و ۱,۶۷و ۲,۰۳(  )۱,۴۹و ۲,۵۲و ۳,۵۴( )۵,۳۱و ۷,۴۴و ۹,۶۳(
  اطمينان  )۰,۸۲و ۱,۲۲و ۱,۶۷(  )۱و ۱و ۱(  )۱و ۱,۷۴و ۲,۵۲(  )۱,۱و ۱,۶۷و ۲,۲۵(  )۱,۸۴و ۲,۳۸و ۲,۸۷(  )۵,۷۶و ۸,۰۱و ۱۰,۳۱(
  تضمين  )۰,۵۴و ۰,۷و ۱(  )۰,۴و ۰,۵۷و ۱(  )۱و ۱و ۱(  )۰,۹۴و ۱,۲۹و ۱,۶۷(  )۰,۸۱و ۱,۱۷و ۱,۶۷(  )۳,۶۹و ۴,۷۳و ۶,۳۴(
  ملموس بودن  )۰,۴۹و ۰,۶و ۰,۸۲(  )۰,۴۴و ۰,۶و ۰,۹۱(  )۰,۶و ۰,۷۸و ۱,۰۶(  )۱و ۱و ۱(  )۱و ۱,۱۷و ۱,۳۵(  )۳,۵۳و ۴,۱۵و ۵,۱۴(
  همدلي  )۰,۲۸و ۰,۴و ۰,۶۷(  )۰,۳۵و ۰,۴۲و ۰,۵۴(  )۰,۶و ۰,۸۵و ۱,۲۳(  )۰,۷۴و ۰,۸۵و ۱(  )۱و ۱و ۱(  )۲,۹۷و ۳,۵۲و ۴,۴۴(
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  ۲S) =۵,۸۹و ۷,۸۶و ۹,۷۳( ) *۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵( 	=	)۰,۱۵۹و ۰,۲۷۵و ۰,۴۳۸(
 ۳S) =۳,۵۹و ۴,۴۶و ۵,۷۶) * (۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵(  =)۰,۰۹۷و ۰,۱۵۶و ۰,۲۵۹(

  ۴S) =۳,۱۹و ۳,۹و ۴,۹۲) * (۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵( = )۰,۰۸۶و ۰,۱۳۷و ۰,۲۲۱(
  ۵S) =۳,۰۵و ۳,۶۵و ۴,۷۸( ) *۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵) = (۰,۰۸۲و ۰,۱۲۸و ۰,۲۱۵(

  
  گريکديها نسبت به  ܑ܁درجه بزرگي هريک از مقادير :۱۳ جدول

۰,۹۳۳)=۲S ≥۱S(V  ۱)=۳S ≥۱S(V ۱)=۴S ≥۱S(V ۱)=۵S ≥۱S(V 
۱)=۱S ≥۲S(V ۱)=۳S ≥۲S(V ۱)=۴S ≥۲S(V ۱)=۵S ≥۲S(V 

۰,۶۰۳)=۱S ≥۳S(V ۰,۵۳۷)=۲S ≥۳S(V ۱)=۴S ≥۳S(V  ۱)=۵S ≥۳S(V 
۰,۴۳۹)=۱S ≥۴S(V ۰,۳۶۸)=۲S ≥۴S(V ۰,۸۶۹)=۳S ≥۴S(V ۱)=۵S ≥۴S(V 
۰,۲۹۹)=۱S ≥۵S(V ۰,۲۳)=۲S ≥۵S(V ۰,۷۱۱)=۳S ≥۵S(V ۰,۸۳۳)=۴S ≥۵S(V 

  
  

زن نرمال نشده نسبت به همديگر، و S୧با توجه به مقادير 
ريسک محاسباتي در  يها و وزن نرمال شده مؤلفه

  آمده است. ۱۴ماتريس مقايسه زوجي در جدول 
  
محاسبه اوزان اهميت معيارهاي کيفيت  - ۴- ۴

خدمات برحسب شاخص سيستمي کردن ارائه 
 خدمات

ريسک مديريتي و اجرايي،  يها بندي مؤلفهبه منظور رتبه
تن از خبرگان سازمان استفاده گرديد. برآيند  ٧از نظرات 

مقايسه زوجي نظرات آنها در ماتريس زير در  ماتريس
   .آورده شده است ۱۵جدول 

 
  

  : وزن نهايي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص عامل انساني در ارائه خدمات۱۴جدول 
  وزن نرمال شده  وزن نرمال نشده  معيار

  ۰,۳۱۷  ۰,۹۳۳  پاسخگويي
  ۰,۳۲  ۱  يهمدل
  ۰,۱۷۲  ۰,۵۳۷  ينتضم
  ۰,۱۱۸  ۰,۳۶۸  نانياطم

  ۰,۰۷۴  ۰,۲۳  ملموس بودن
  
  

  : ماتريس مقايسه زوجي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص سيستمي کردن۱۵جدول 
  

  عوامل  يگويپاسخ  اطمينان  تضمين  ملموس بودن  همدلي
ඥ3෨ସ ∗ 2෨ଷళ  ඥ1෨ ∗ 3෨ଷ ∗ 2෨ଷళ  ඥ2෨ଶ ∗ 1෨ଶ ∗ 3෨ଷళ  ඥ3෨ଶ ∗ 2෨ିଵ ∗ 1෨ସయ  1෨   گوييپاسخ 

ඥ3෨ଷ ∗ 4෨ଶ ∗ 1෨ଶళ  ඥ2෨ଶ ∗ 3෨ସ ∗ 1෨ళ
 ට2෨ଶ ∗ ൣ3෨ିଵ൧ଶ ∗ 3෨ଷ

ళ
 1෨  اطمينان  

ට1෨ଶ ∗ 3෨ ∗ ൣ3෨ିଵ൧ଶ ∗ 2෨ଶ
ళ

 ඥ2෨ ∗ 3෨ ∗ 2෨ିଵ ∗ 1෨ସళ
 1෨  تضمين   

ඥ1෨ଷ ∗ 3෨ିଵ ∗ 2෨ଷళ  1෨  ملموس بودن    

1෨  همدلي     



 

 ۳۵                                       يخصوص يدر صنعت بانکدار (FAHP) يفاز يل سلسله مراتبيک تحليابعاد سروکوال با استفاده از تکن يبندرتبه
 

   

با توجه به اعداد فازي بالا، ماتريس مقايسه زوجي به 
  .خواهد بود ۱۶صورت زير جدول 
 يها نسبت به همديگر، وزن مؤلفه S୧با توجه به مقادير 

 آمده است. ۱۸ريسک مديريتي و اجرايي در جدول 
 
  محاسبه اوزان اهميت معيارهاي کيفيت  - ۴- ۵
  

  ت اجتماعي خدمات برحسب شاخص مسئولي
ريسک مديريتي و اجرايي،  يها بندي مؤلفهبه منظور رتبه

تن از خبرگان سازمان استفاده گرديد. برآيند  ٧از نظرات 
آمده  ۱۹ماتريس مقايسه زوجي نظرات آنها در جدول 

 .است

  
 : ماتريس مقايسه زوجي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص سيستمي کردن ارائه خدمات بصورت اعداد فازي۱۶جدول 

 
∑ ∑ M୧

୨ =	୫
୨ୀଵ

୬
୧ୀଵ ( ۲۲,۰۱و ۲۸,۶۷و ۳۶,۴۶ ),	 

ቂ∑ ∑ M୧
୨୫

୨ୀଵ
୬
୧ୀଵ ቃ

ିଵ
=	( ۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵ ) 

  ۱S  =)۶,۲۹و ۸,۸و ۱۱,۲۷( ) *۰,۰۲۷ و۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵( 	=)۰,۱۷و ۰,۳۰۸و ۰,۵۰۷( 
  ۲S) =۵,۸۹و ۷,۸۶و ۹,۷۳( ) *۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵( 	=	)۰,۱۵۹و ۰,۲۷۵و ۰,۴۳۸(

 ۳S) =۳,۵۹و ۴,۴۶و ۵,۷۶) * (۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵(  =)۰,۰۹۷و ۰,۱۵۶و ۰,۲۵۹(
  ۴S=) ۳,۱۹و ۳,۹و ۴,۹۲( ) *۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵( = )۰,۰۸۶و ۰,۱۳۷و ۰,۲۲۱(
  ۵S) =۳,۰۵و ۳,۶۵و ۴,۷۸( ) *۰,۰۲۷و ۰,۰۳۵و ۰,۰۴۵() = ۰,۰۸۲و ۰,۱۲۸و ۰,۲۱۵( 

 
  

  گريکديها نسبت به  ܑ܁درجه بزرگي هريک از مقادير :۱۷جدول 
۱ )=۲S ≥۱S(V  ۱)=۳S ≥۱S(V ۱)=۴S ≥۱S(V ۱)=۵S ≥۱S(V 

۰,۸۹)=۱S ≥۲S(V ۱)=۳S ≥۲S(V ۱)=۴S ≥۲S(V ۱)=۵S ≥۲S(V 
۰,۳۹۶ )=۱S ≥۳S(V ۰,۴۵۷)=۲S ≥۳S(V ۱)=۴S ≥۳S(V ۱)=۵S ≥۳S(V 
۰,۲۳)=۱S ≥۴S(V ۰,۳۱)=۲S ≥۴S(V ۰,۸۶۷ )=۳S ≥۴S(V ۱)=۵S ≥۴S(V 
۰,۲)=۱S ≥۵S(V ۰,۲۷۶)=۲S ≥۵S(V ۰,۸۰۸)=۳S ≥۵S(V ۰,۹۳۵)=۴S ≥۵S(V 

  
  

  يي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص سيستمي کردن ارائه خدمات: وزن نها۱۸جدول 
  وزن نرمال شده  وزن نرمال نشده  معيار

  ۰,۳۶۸  ۱  پاسخگويي
  ۰,۳۲۸  ۰,۸۹  اطمينان
  ۰,۱۴۶  ۰,۳۹۶  تضمين

  ۰,۰۸۵  ۰,۲۳  ملموس بودن
  ۰,۰۷۴  ۰,۲  همدلي

∑ M୧
୨

ୀଵ يهمدل   گوييپاسخ اطمينان تضمين ملموس بودن   عوامل 
)۱,۴۹و ۲,۵۲و ۳,۵۴( )۶,۲۹و ۸,۸و ۱۱,۲۷( )۱,۳۵و ۲,۱۶و ۲,۹(  )۱,۳۵و ۱,۹۵و ۲,۴۸(  )۱,۱و ۱,۱۷و ۱,۳۵(  )۱و ۱و ۱(  گوييپاسخ   
)۱,۸۴و ۲,۳۸و ۲,۸۷(  )۵,۸۹و ۷,۸۶و ۹,۷۳( )۱,۴۹و ۲,۲۸و ۳,۰۲(  )۰,۸۲و ۱,۳۵و ۱,۹۵(  )۱و ۱و ۱(  )۰,۷۴ و۰,۸۵و ۰,۸۹(   اطمينان 
)۰,۷۴و ۱,۰۴و ۱,۳۷(  )۳,۵۹و ۴,۴۶و ۵,۷۶( )۰,۹۴و ۱,۱۷و ۱,۴۳(  )۱و ۱و ۱(  )۰,۵۱و ۰,۷۴و ۱,۲۲(  )۰,۴و ۰,۵۱و ۰,۷۴(   تضمين 
)۰,۸۲و ۱,۱۵و ۱,۴۵(  )۳,۱۹و ۳,۹و ۴,۹۲( )۱و ۱و ۱(  )۰,۷و ۰,۸۵و ۱,۰۶(  )۰,۳۳و ۰,۴۴و ۰,۶۷(  )۰,۳۴و ۰,۴۶و ۰,۷۴(   ملموس بودن 
)۱و ۱و ۱(  )۳,۰۵و ۳,۶۵و ۴,۷۸( )۰,۶۹و ۰,۸۷و ۱,۲۲(  )۰,۷۳و ۰,۹۶و ۱,۳۵(  )۰,۳۵و ۰,۴۲و ۰,۵۴(  )۰,۲۸و ۰,۴و ۰,۶۷(   همدلي 
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  بصورت اعداد فازي يماتريس مقايسه زوجي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص مسئوليت اجتماع: ۱۹جدول 

  
  
  
توجه به اعداد فازي بالا، ماتريس مقايسه زوجي به  با

  خواهد بود. ۲۰جدول صورت 
  نسبت به همديگر، وزن نرمال نشده  S୧با توجه به مقادير 

  

و وزن نرمال شده اوزان نهايي معيارهاي کيفيت خدمات 
شاخص مسئوليت اجتماعي در ماتريس مقايسه  برحسب

  آمده است. ۲۲زوجي در جدول 

  
  

 بصورت اعداد فازي مثلثي يماع: ماتريس مقايسه زوجي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص مسئوليت اجت۲۰جدول 

  
  ۱S  =)۳,۳۵و ۵,۷۷و ۹,۵۶( ) *۰,۰۲۲و ۰,۰۳۷و ۰,۰۵۸( 	=)۰,۰۷۴و ۰,۲۱۳و ۰,۵۵۴( 

  ۲S) =۴,۲و ۷,۰۲و ۱۱,۷۱( ) *۰,۰۲۲و ۰,۰۳۷و ۰,۰۵۸( 	=	)۰,۰۹۲و ۰,۲۶و ۰,۶۷۹(
 ۳S) =۳,۸۸و ۶,۱۸و ۱۰,۰۷) * (۰,۰۲۲و ۰,۰۳۷ و۰,۰۵۸(  =)۰,۰۸۵و ۰,۲۲۹و ۰,۵۸۴(

  ۴S=) ۲,۹۶و ۴,۳۲و ۶,۸۷( ) *۰,۰۲۲و ۰,۰۳۷و ۰,۰۵۸( = )۰,۰۶۵و ۰,۱۶۰و ۰,۳۹۸(
  ۵S) =۲,۷۱و ۳,۹۱و ۶,۲۴( ) *۰,۰۶و ۰,۱۴۵و ۰,۳۶۲) = (۰,۰۲۲و ۰,۰۳۷و ۰,۰۵۸( 

  
  
  

  گريکدي ها نسبت به ܑ܁ يک از مقادير درجه بزرگي هر :۲۱جدول 
  
  
  
  
  
  

  عوامل  يگويپاسخ  اطمينان  تضمين  ملموس بودن  همدلي

ට3෨ଶ ∗ ൣ3෨ିଵ൧ଶ ∗ 1෨ଶ ∗ 2෨ିଵ
ళ

 ඥ3෨ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 1෨ଶ ∗ 2 ∗ 2෨ିଵళට3෨ସ ∗ [3ିଵ]ଶ ∗ 2෨
ళ

 ඥ2෨ିଷ ∗ 1෨ ∗ 3෨ଷళ  1෨   گوييپاسخ 

ඥ3෨ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 2෨ ∗ 1෨ ∗ 4෨ଶళ  ඥ3෨ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 1෨ଶ ∗ 4෨ଶళ  ඥ2෨ଶ ∗ 3෨ଶ ∗ 2෨ିଵ ∗ 3෨ିଵ ∗ 5෨ళ1෨  اطمينان  

ඥ3෨ଶ ∗ 3෨ିଵ ∗ 5෨ ∗ 1෨ଶ ∗ 4෨ళ  ඥ3෨ ∗ 3෨ିଵ ∗ 5෨ଶ ∗ 1෨ ∗ 4෨ ∗ 2෨ళ1෨  تضمين   

ඥ3෨ ∗ 3෨ିଵ ∗ 1෨ ∗ 5෨ ∗ 2෨ଶ ∗ 2෨ିଵళ1෨  ملموس بودن    

1෨  همدلي     

∑ ܑۻ
ܕܒ

ୀܒ   عوامل  يگويپاسخ  اطمينان  تضمين  ملموس بودن  همدلي  
)۰,۵۲و ۰,۹و ۱,۵۸( )۳,۳۵و ۷۷ .۵و ۹,۵۶( )۰,۶۵و ۱,۱۷و ۱,۹۳(  )۰,۶۳و ۱,۵۱و ۳,۰۶(  )۰,۵۵و ۱,۱۹و ۱,۹۹(  )۱و ۱و ۱(    گوييپاسخ 
)۰,۹۷و ۱,۹۲و ۳,۲۲(  )۴,۲و ۷,۰۲و ۱۱,۷۱( )۰,۹۷و ۱,۶۴و ۲,۵۶(  )۰,۷۶و ۱,۶۲و ۳,۱۱(  )۱و ۱و ۱(  )۰,۵و ۰,۸۴و ۱,۸۲(   اطمينان 
)۱,۰۳و ۱,۷۹و ۲,۷(  )۳,۸۸و ۶,۱۸و ۱۰,۰۷( )۱,۲و ۲,۱۳و ۳,۴۶(  )۱و ۱و ۱(  )۰,۳۲و ۰,۶۲و ۱,۳۲(  )۰,۳۳و ۰,۶۴و ۱,۵۹(   تضمين 
)۰,۷۶و ۱,۳۹و ۲,۴۷(  )۲,۹۶و ۴,۳۲و ۶,۸۷( )۱و ۱و ۱(  )۰,۲۹و ۰,۴۷و ۰,۸۳(  )۰,۳۹و ۰,۶۱و ۱,۰۳(  )۰,۵۲و ۰,۸۵و ۱,۵۴(   ملموس بودن 
)۱و ۱و ۱(  )۲,۷۱و ۳,۹۱و ۶,۲۴( )۰,۴و ۰,۷۲و ۱,۳۲(  )۰,۳۷و ۰,۵۶و ۰,۹۷(  )۰,۳۱و ۰,۵۲و ۱,۰۳(  )۰,۶۳و ۱,۱۱و ۱,۹۲(   همدلي 

۰,۹۰۸ )=۲S ≥۱S(V  ۰,۹۶۷ )=۳S ≥۱S(V ۱)=۴S ≥۱S(V ۱)=۵S ≥۱S(V 
۱)=۱S ≥۲S(V ۱)=۳S ≥۲S(V ۱)=۴S ≥۲S(V ۱)=۵S ≥۲S(V 
۱)=۱S ≥۳S(V ۰,۹۴۱ )=۲S ≥۳S(V ۱)=۴S ≥۳S(V ۱)=۵S ≥۳S(V 

۰,۸۵۹ )=۱S ≥۴S(V ۰,۷۵۴ )=۲S ≥۴S(V ۰,۸۱۹ )=۳S ≥۴S(V ۱)=۵S ≥۴S(V 
۰,۸۰۹ )=۱S ≥۵S(V ۰,۷۰۱ )=۲S ≥۵S(V ۰,۷۶۷ )=۳S ≥۵S(V ۰,۹۵۲ )=۴S ≥۵S(V 



 

 ۳۷                                       يخصوص يدر صنعت بانکدار (FAHP) يفاز يل سلسله مراتبيک تحليابعاد سروکوال با استفاده از تکن يبندرتبه
 

   

  يعاوزان نهايي معيارهاي کيفيت خدمات برحسب شاخص مسئوليت اجتما :۲۲جدول 
  وزن نرمال شده  وزن نرمال نشده  معيار

 ۰,۲۱۱  ۰,۹۰۸  پاسخگويي
 ۰,۲۳۲  ۱  اطمينان
 ۰,۲۱۹  ۰,۹۴۱  تضمين

 ۰,۱۷۵  ۰,۷۵۴  ملموس بودن
 ۰,۱۶۳  ۰,۷۰۱  همدلي

  
  هابندي گزينهرتبه - ۴- ۶

) در ۲۲) و (۱۸( ) و۱۴) و (۱۰از ضرب اوزان جداول (
) ۲۳جدول (ها و رتبه آنها در ) وزن گزينه۶اوزان جدول (

  آمده است.
ل سلسله يند تحلياز روش فرات يفيابعاد ک يبندرتبه يبرا

ت يرضا يارهايچانگ استفاده شده، ابتدا مع يمراتب
ت يفيسه شدند و پس از آن ابعاد کيگر مقايکديبا  يمشتر

(شاخت خدمات  يمشتر يها خدمات بر اساس شاخص

کردن و  يستمي، شاخص سي، شاخص عامل انسانياصل
ن يا يدند. برايسه گردي) مقايت اجتماعيشاخص مسئول

د دانشگاه و ياز از خبرگان (اساتيظور اطلاعات مورد نمن
 يت پس از فازيد. در نهايگرد يران بانک) جمع آوريمد

ها به شرح جدول  نهيسات دو به دو گزيها و مقا کردن داده
وزن و رتبه ابعاد کيفيت  ۲۵شدند. جدول  يبندرتبه ۲۵

هاي رضايت مشتريان نشان خدمات را بر اساس شاخص
  ند.دهمي

  
 

  هاي رضايت مشتريان: وزن شاخص۲۳جدول
  خدمات اصلي  عامل انساني در ارائه خدمات  سيستمي کردن ارائه خدمات  مسئوليت اجتماعي

۰,۲۰۴ ۰,۱۶۱ ۰,۲۷۲ ۰,۳۶۳ 
  
  

  رضايت مشتريان يها ها در مقايسه بر اساس شاخص نهي: وزن به دست آمده گز۲۴جدول 
يمسئوليت اجتماع   خدمات اصلي عامل انساني در ارائه خدمات سيستمي کردن ارائه خدمات 

 ۰,۳۰۶ ۰,۳۱۷ ۰,۳۶۸ ۰,۲۱۱ پاسخگويي
 ۰,۲۱۸ ۰,۳۲ ۰,۳۲۸ ۰,۲۳۲ اطمينان
 ۰,۱۸ ۰,۱۷۲ ۰,۱۴۶ ۰,۲۱۹ تضمين

 ۰,۲۱۷ ۰,۱۱۸ ۰,۰۸۵ ۰,۱۷۵ ملموس بودن
 ۰,۰۹ ۰,۰۷۴ ۰,۰۷۴ ۰,۱۶۳ همدلي

  
  

 هاي گزينه: رتبه۲۵جدول 
  وزن  گزينه  رتبه

  ۰,۲۹۹  پاسخگويي  ۱
  ۰,۲۶۶  اطمينان  ۲
  ۰,۱۸۱  تضمين  ۳
  ۰,۱۵۷  ملموس بودن  ۴
  ۰,۰۹۸  همدلي  ۵
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ان يآمده است از نظر مشتر ۲۵همانطور که در جدول 
ن يمهمتر يياستان فارس پاسخگو يخصوص يها بانک

ن نشان ياست. ا ان بودهيت مشتريعامل در کسب رضا
از  يشتريجلب درصد ب يت برايريدهنده آن است که مد

نه توجه کند. پس از آن ين گزيد به ايان بايت مشتريرضا
 يرند. ملموس بودن و همدليگ ين قرار مينان و تضمياطم

ن بدان معناست که از يآخر قرار گرفتند و ا يها در رتبه
دن نقش و مملموس بو يان وجود دو بعد همدلينظر مشتر

و  يج با اصلحيت ندارد. نتايزان رضايدر م ييبسزا
 و همکاران يرا اصلحي) مطابقت ندارد. ز۱۳۹۳( همکاران

ن يشترينان بيدند که بعد اطميجه رسين نتي) به ا۱۳۹۳(
  دارد.  يت مشترير را بررضايزان تاثيم
  
بندي تست ناسازگاري ماتريس رتبه - ۴- ۷

  مقايسات زوجي
ناسازگاري ماتريس مقايسات  نتايج تست ۲۶ جدول

  دهد.زوجي را نشان مي
چر را نشان نتايج تست سازگاري گوگوس و بو ۲۶جدول 

شاخص در جدول بالا  ٤دهد. به دليل اينکه مقادير هر مي
توان نتيجه گرفت که است پس مي ٠,١کمتر (مساوي) 

  کليه ماتريس مقايسات زوجي سازگار فازي است.
  
  يريگجهينت

  ت يرضا يت خدمات بر رويفير مثبت کيبا توجه به تأث
  

ر د ديان بايت مشتريش رضايافزا يت برايري، مديمشتر
ت خدمات خود باشد. چرا که در يفيش سطح کيافزا يپ

ن مهم، بقاء سازمان به خطر افتاده يصورت عدم توجه به ا
کند. از  يمواجه م يا دهيو سازمان را با مشکلات عد

 يبر رو يير را بعد پاسخگوين تاثيشتريکه ب ييآنجا
 د برنامهيت سازمان بايريگذارد مديم يت مشتريرضا

صوص آموزش کارکنان و کنترل و مستمر در خ يزير
و  يبه مشتر ييت پاسخگويفيزان و کينظارت بر م

نان يداشته باشد. بعد اطم يمشتر يازهايبرآورده ساختن ن
ن يت ايقرار دارد که نشان از اهم يدر رتبه دوم رتبه بند

نان يجاد حس اطميد در صدد ايت همواره بايريدارد که مد
نرو توجه به يباشد. از ا ينسبت به خدمات بانک يدر مشتر
نان بالا يت اطميح، به موقع و با قابليها صح ييپاسخگو

را نسبت به  يت مشترياز رضا يشتريزان بيتواند م يم
د همواره به ين بانک بايد. در بعد تضميجاد نمايبانک ا
نان خاطر را بدهد که در صورت بروز ين اطميا يمشتر

انجام خواهد  ن زمان ممکنيترمشکل، اصلاحات در کوتاه
و  ين بعد ملموسات، همدلين ارتباط بيکه ب ييشد. از آنجا

د يمشاهده نگرد يان ارتباط معناداريت مشتريرضا
توجه به  يت به جايريشنهاد نمود که مديتوان پ يم

شتر وقت و توجه خود يد بين ابعاد باينه در ايظواهر و هز
 يت مشترياز رضا يشتريبگذارد که سهم ب يرا بر ابعاد

  اند. را به خود اختصاص داده
  

  
  

  : تست گوگوس و بوچر۲۶جدول 
CR CI CR୫ CI୫ ماتريس مقايسات  
  رضايت مشتري يها شاخص ۰,۰۰۴ ۰,۰۰۲ ۰,۰۳ ۰,۰۴
  ابعاد کيفيت خدمات بر اساس مؤلفه خدمات اصلي  ۰,۰۰۰  ۰,۰۰۱  ۰,۰۰۱  ۰,۰۰۶
  ابعاد کيفيت خدمات بر اساس مؤلفه عامل انساني در ارائه خدمات  ۰,۰۰۰  ۰,۰۰۲  ۰,۰۰۵  ۰,۰۰۰
  ابعاد کيفيت خدمات بر اساس مؤلفه سيستمي کردن ارائه خدمات  ۰,۰۰۰  ۰,۰۵  ۰,۰۶  ۰,۰۸
  ابعاد کيفيت خدمات بر اساس مؤلفه مسئوليت اجتماعي  ۰,۰۰۰  ۰,۰۰۲  ۰,۰۰۱  ۰,۰۰۰

  
  

    



 

 ۳۹                                       يخصوص يدر صنعت بانکدار (FAHP) يفاز يل سلسله مراتبيک تحليابعاد سروکوال با استفاده از تکن يبندرتبه
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