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 چكیده

-های مدیریت ریسک پرداختهها به موضوعات مالی و مهارتبیشتر مطالعات مرتبط با ارزیابی کارایی بانک

. ریانشان، تاکید کمتری داشته اندها به عنوان یک  فراهم کننده خدمات برای مشتاند و بر نقش بانک

تواند بینش ها، میدر مطالعه کارایی بانک... استفاده از موضوعاتی نظیر کیفیت خدمات، رضایت مشتری و 

.بهتری در این زمینه فراهم کند ریزی جامعی برای ها به برنامهصنعت بانكداری، بانک به دلیل محیط رقابتی 

ها باید از جایگاه بانک خود در میان همچنین، مدیران بانک. نیاز دارندکسب رضایت و وفاداری مشتریان 

های خصوصی اصفهان بر مبنای گیری کارایی بانکهدف از این پژوهش اندازه .سایر رقیبان آگاه شوند

در این پژوهش  کارایی ده بانک . ها سترضایت و وفاداری مشتریان با استفاده از تحلیل پوششی داده

متغیرهای ورودی وجهه بانک و کیفیت درك شده و متغیرهای . گیری شده استفهان اندازهخصوصی اص

.خروجی، رضایت و وفاداری مشتری در نظر گرفته شده است  

ها نشان داد که از مجموع ده بانک، سه بانکک صکادرات، سکرمایه و ملکت ککارا بکوده و هفکت بانکک         یافته

نتایج پژوهش بیانگر آن اسکت  . ؛ سینا؛ تجارت و رفاه ناکارا هستندپاسارگارد؛ سامان؛ اقتصاد نوین؛ پارسیان

 .کنندها به صورت کارا عمل نمیکه اغلب بانک
 

ها؛وفاداریبهبرند؛بانککارایی؛تحلیلپوششیداده:یکلیدیهاواژه
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مقدمه-1

 تأثیر تحت به خرید، تصمیم زمان در کنندهمصرف یک

 بکازار  هایمحرك شامل که دارد قرار گوناگونی عوامل

 محکیط  در موجکود  عوامکل  و بازاریکابی  آمیزه جمله از

 تكنولوژیکک،  اقتصکادی،  عوامکل  :ماننکد  کار، و کسب

 بکر  عکووه  .اسکت  جامعکه  بر حاکم فرهنگی و سیاسی

 تکأثیر  تحکت  کننکده مصکرف  یکک  رفتار مذکور، موارد

 از ذهنکی  برداشکت  و درك انگیکزش،  :نظیکر  عکواملی 

 قرار او شخصی عقاید و ادگیریی چنینهم و محصول،

 و نفکوذ  حیطکه  از عوامکل  ایکن  از بسیاری اگرچه .دارد

شناسکایی و   بکرای  اسکت ولکی   خارج بازاریابان کنترل

 بازاریابکان  ککه  کنندگانیمصرف خرید رفتار از آگاهی

 .شکوند می واقع سودمند هستند، ایشان در نفوذ درصدد

کننکدگان،  فمصر رفتار بر تأثیرگذار عوامل این از یكی

 از مهمی جزء برند کنندگان،مصرف نظر از. استبرند 

 در برنکد  یک تصویر .شود می محسوب محصول یک

 بکرای  دارند، آن از که برداشتی و کنندگانمصرف ذهن

 و فنکی  هکای فایکده  چهچنان .است مهم بسیار بازاریابان

 رقبکایش  بکه  نسبت آن تمایز باعث یک برند کارکردی

 آن بککر برنککد لزومککاً آن گانکننککدمصککرف نشککود،

 مهکم  از یكکی . ککرد  نخواهنکد  احساسی گذاری سرمایه

 ذهنی تصور ایجاد برند، یک مدیریت در وظایف ترین

 شناخت مستلزم مهم امر این انجام است؛ آن از مطلوب

اسکت   برنکد  آن از کننکدگان مصکرف  هکای برداشکت 

 (.1181امیرشاهی و عباسیان، )

هکا  تراتژیک بکرای سکازمان  اسک  یالزام ،امروزه برند    

ست که آنها را در جهکت ایجکاد ارزش بیشکتر بکرای     

هکای رقکابتی پایکدار یکاری     مشتریان و ایجکاد مزیکت  

تواند باعکث تمکایز در قیمکت و یکا     برند می. نماید می

، 1رولاك)مقدار تقاضای کالاها و خدمات مشابه شود 

ایجکاد یککک برنکد قدرتمنککد در بکازار، هککدف    (. 9331

یک برند قدرتمنکد  . ها استیاری از سازماناساسی بس

تواند اعتماد مشتریان را در هنگام خریکد کالاهکا و   می

کند تا عوامل خدمات افزایش دهد و به آنها کمک می

 ،بککه عبککارت دیگککر. نککاملموس را بهتککر درك نماینککد

توان گفت که یک برند قدرتمند، دارایی با ارزشکی   می

، 9چانک  چکن و  )شکود  برای شکرکت محسکوب مکی   

شود سکازمان بتوانکد   یک برند قوی باعث می(. 9338

هککای همكککاری بهتککر و حاشککیه سککود بیشککتر، کانککال

، 1اولسکون )دسکت آورد  ه همچنین مزایای دیگکر را بک  

9338.) 

یک برند عبارت است از یک نکام، واژه،  رکرو و       

یا ترکیبکی از آنهکا ککه بکرای شناسکایی فروشکنده یکا        

متمایز کردن خدمات آنها از گروهی از فروشندگان و 

نیکا  گیونی)رود کالاها یا خدمات سایر رقبا به کار می

برند، از یک سو بر یک نام، یکک  (. 1183و موسویان، 

آرم، یک نشانه و یک هویت یا یک عومت تجاری و 

نککام بازرگککانی دلالککت دارد و از سککوی دیگککر، همککه  

های ملمکوس و نکاملموس کسکب و کارهکا را     ویژگی

و ارزش یک محصکول  ( 9333، 4پاراساد)دهدن مینشا

، .1383، 5فرگکوهر )دهکد یا خدمت خاص را بهبود می

نقکش   ،بنکابراین ( 1335، 1واگرن، ریبل و دونثکو -کاب

هککا لاینفککک اسککتراتژی بازاریککابی شککرکت ءبرنککد جککز

گیری عملكرد برند و اندازه( 9313،  راه و چوی)ست

 (.9331، 8آکر)استیک وظیفه مدیریتی حیاتی 

 اقتصکاد  ناخکالص  تولید از ایعمده امروزه قسمت    

هکای خکدماتی تعلک     یافته به بخکش توسعه کشورهای

 ارتقای به منظور کمی هایپژوهش درعین حال، دارد؛

برادی و )برندهای خدماتی انجام گرفته است  عملكرد

برندها برای بخکش خکدمات بسکیار    (. 3،9335بوردئااو
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ت ناملموس خدمات، ارزیابی حیاتی هستند؛ زیرا ماهی

کریشنان و )سازدرا برای مشتریان دشوار می هاکیفی آن

هکا،  ایجاد فضای رقابتی میان بانکک  (9331، 13هارتلین

هکا را  لزوم مطالعات عمی  در خصکوص برنکد بانکک   

هایی خدماتی، ها به عنوان سازمانبانک. دهدنشان می

 در. وابسککتگی بسککیاری بککه رضککایت مشککتریان دارنککد

های گسترده مشتریان دلیل انتخابصنعت بانكداری به

بککرای تعیککین مكککان انجککام کارشککان، کسککب و حفکک   

؛ بنکابراین  اسکت مشتریان از  اهمیت بالایی برخوردار 

راحتکی  اگر به مشتریان توجه کامل نشود، مشتریان  به

تواننکد بانکک دیگکری را بکرای انجکام کارهایشکان       می

نگکاهی بکه    .(9334، 11لسهرمزی و گی)انتخاب نمایند

دهد که ایکن   روند صنعت بانكداری در ایران نشان می

صنعت در کمتر از یک دهکه گذشکته از یکک صکنعت     

انحصاری و کنترل شده در حال تبدیل شدن بکه یکک   

صنعت رقابتی است؛ بنابراین جذب و حفک  مشکتری   

حسکینی  )تر شده استها بیش از پیش سختدر بانک

ازار بانكی در ایکران تکا چنکد    ب(.  1188و نجف پور، 

سال پیش در انحصار دولکت بکود و الگکوی مناسکب     

ماهیکت دولتکی    علکت های کشور به کسب وکار بانک

بکا تغییکر   . پذیری رراحی نشده بودآنها، بر پایه رقابت

ولککت و اعطککای مجککوز فعالیککت بککه  هککای دسیاسککت

های خصوصی، این بازار از وضعیت انحصکاری   بانک

تکر شکدن   یده و فضا به سوی رقابتیپیشین خارج گرد

 (.1188تائبی، )پیش رفته است

روی  ارزش ویژه برند با توجکه بکه فضکای پکیش         

برخکوردار   ینظام بکانكی کشکور از اهمیکت دوچنکدان    

ابعاد ارزش برند از مهمترین فاکتورهایی اسکت  . است

که مشتریان را بکه سکوی اسکتفاده از خکدمات بکانكی      

هکا از  ن ضروری است ککه بانکک  دهد، بنابرایسوق می

وضعیت نام و نشکان خکود و رقبکا و ذهنیکت جامعکه      

ایجکاد   ،همچنکین . نسبت به خود آگاهی داشته باشکند 

ر اثر بهبود کیفیکت خکدمات   بوفاداری در مشتریان که 

اری برای ارتقکای  كتواند راهشود، میبانكی فراهم می

هککای نامحسککوس  تککرین دارایککی یكککی از بککا ارزش 

نیکا و  گیونکی )تلقکی شکود   ( ارزش ویژه برند)سازمان

.(1183موسویان، 

هکا همکواره   در شرایط بازار رقابتی، بانک ،بنابراین     

باید توش کنند تا از سوی مشتریان ترجیح داده شکده  

یكکی از  . مورد رضایت و وفاداری آنها واقکع شکوند   ،

تکوان میکزان موفقیکت    ابزارهایی که به وسکیله آن مکی  

ککرد،  در رسکیدن بکه ایکن هکدف را ارزیکابی       هابانک

 پوششکی  تحلیکل . هاسکت تكنیک تحلیل پوششی داده

 عملكرد ارزیابی ابزار ترینوسیع و ترینها، مناسبداده

تكنیکک   از اسکتفاده  منظکور  بکه . است کارایی اساس بر

 هکا، بانک ارزیابی عملكرد برای هاداده تحلیل پوششی

بکر   تکا  گکردد  عریکف ت مناسکب  باید متغیرهای ابتدا در

یكکدیگر   با را بررسی تحت واحدهای بتوان آن، اساس

وجهکه،   :تاکنون معیارهای بسیاری مانند. نمود مقایسه

شناسکایی  ... کیفیت درك شکده، ارزش درك شکده و   

انککد کککه ایککن معیارهککا در رضککایت و وفککاداری  شککده

(.  118شاهین و تیموری، )مشتریان تاثیرگذار هستند 

است معیارهای مناسبی که بیشکترین   ریضرو ،بنابراین

 تاثیر را در رضایت و وفاداری مشتریان دارند،  برای 

 .گردند تبیین و تعیین کارایی ارزیابی

سعی  با توجه به مطالب بیان شده، در این پژوهش    

معرفککی متغیرهکای ورودی و خروجککی   بکا  شکود مکی 

هکا بکر مبنکای رضکایت و     کارایی برنکد بانکک   مناسب،

گیکری  انکدازه DEA از  ری مشکتریان بکا اسکتفاده   وفکادا 

تعیین متغیرهای  ،بنابراین هدف اصلی این مقاله .گردد
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ورودی و خروجککی تاثیرگککذار در میککزان کککارایی و   

بکا توجکه بکه     ،هکای اصکفهان  گیری کارایی بانکاندازه

برای این منظور در ادامکه  . متغیرهای تعیین شده است

شود؛ سپس مبانی نظری مقاله، پیشینه پژوهش بیان می

شناسکی  روش ،در ادامکه . شکود پژوهش شرو داده می

شناسکی،  شود و سپس مطاب  با روشپژوهش بیان می

هککای خصوصککی  مککوردی در میککان بانککک ای مطالعکه 

دست آمده تجزیکه و  گیرد و نتایج بهاصفهان انجام می

 .شوندتحلیل می
 

پیشینهپژوهش-2

ی از صنایع برای حکل  ها در بسیارتحلیل پوششی داده

امکا در زمینکه بازاریکابی و     ،اسکت شده مسائل استفاده 

مباحث مرتبط با آن کاربرد اندکی داشته اسکت ککه از   

بکرای تحلیکل    DEAتکوان بکه اسکتفاده از    جمله مینآ

، ککه و   .9333، 19ککه )فروشکی ها در بخکش خکرده   داده

؛ ارزیابی تاثیر بازاریابی الكترونیكکی بکر   (9331، 11چو

؛ ارزیابی کارایی (9311، 14شوای و وو)هالكرد هتلعم

و کیفیککت ( 1388، 15کامککاکورا و همكککاران)بازاریککابی

 .اشاره کرد(  133، 11آثاناسوپولوس)خدمات

هایی که روش مورد استفاده در آنها تکا  از پژوهش     

حدودی مرتبط با پژوهش حاضر باشد، یک مکورد در  

راکتر و ادبیککات یافککت شککد کککه در ایککن پککژوهش بککای

، کارایی برندهای موبایل در ترکیکه  (9319) 1همكاران

بکرای ایکن   . دنکد کرگیری و نتایج را مقایسکه   را اندازه

برای تعیکین   ECSIاز شاخص رضایت مشتری  ،منظور

. استفاده نمودنکد  DEAهای مدل  ها و خروجی ورودی

در ایککن راسککتا متغیرهککای کیفیککت درك شککده، ارزش 

ات مشککتری بککه عنککوان درك شککده، وجهککه و انتظککار

و رضایت و وفاداری مشکتری بکه    DEAورودی مدل 

. در نظر گرفتکه شکدند   DEAهای مدل عنوان خروجی

 1پرسشکنامه در میکان ککاربران     951در این پژوهش، 

برنککد نوکیککا، ال جککی، سککونی اریكسککون، موتککورولا، 

سامسون  و پاناسونیک توزیع شکده و بکا اسکتفاده از    

کارایی نسبی این برندهای  ،اروعات جمع آوری شده

نتایچ پژوهش آنهکا نشکان داد   . گیری شد موبایل اندازه

که از نظر کارایی، برند نوکیا اولویت اول و به ترتیکب  

برنککدهای  ال جککی، سککونی اریكسککون، موتککورولا،    

های بعدی را کسکب  سامسون  و پاناسونیک اولویت

 .اندنموده

نکه ککاربرد   های زیکادی نیکز در زمی  تاکنون پژوهش   

DEA است ککه از   شدهها گیری کارایی بانکدر اندازه

 :توان به موارد زیر اشاره کردآن جمله می

بکا   ، در پکژوهش خکود  (1133)نمازی و ابراهیمی     

 ،"وش پله ایر"عنوان  با یاستفاده از روش قانونمند

را بانک تجاری و تخصصکی در ایکران    دهکارایی فنی 

 یر اصلی در این مکدل عبکارت  سه متغ. کردندمحاسبه 

هکای ثابکت، تعکداد کارکنکان و     میزان دارایی: از بودند

نتکایج  . گکذاری هکای مسکتقیم   هکا و سکرمایه  مشارکت

فعالیت کارا به صورت سه بانک پژوهش نشان داد که 

 .کنندمی

 ، در پکژوهش خکود بکه ارزیکابی    (1183)جعفری     

 یریککارگ ه بک  استان بوشهر بکا  ملی هایبانک عملكرد

هکا، بکا اسکتفاده از ککارت     داده پوششی تحلیل تكنیک

 بکا  شکعب  ،پکژوهش  این در. امتیازی متوازن پرداخت

ه بک  اول مرحلکه  درCCR ورودی محور  مدل از استفاده

 ککارت  مکدل  ابعکاد  بکه  توجه با و پیوسته غیر صورت

 هایمدل از استفاده متوازن و در مرحله دوم با امتیازی

 سه صورت یكپارچهه ب BCC و  CCR محور  ورودی

  .گردیدند بندیرتبه و ارزیابی بار
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، در پژوهش خود با استفاده (1183)نامداری و اقبالی 

به بررسی کارایی ده بانکک دولتکی در    DEAاز تكنیک 

تکا   1189های ایران با رویكرد به منابع انسانی در سال

های پرسنلی و هزینه ،در این پژوهش. پرداختند 1181

هکا بکه عنکوان    سرانه هر کارمند و دارایی بانکک  سپرده

هکای  ها و در مقابل سود سرانه حاصل از فعالیتنهاده

هر بانک به ازای هر کارمند به عنوان ستاده سیستم در 

  .نظرگرفته شدند

، در پکژوهش خکود   (9338) 18لینکدبوم  و برگنکدال    

گیکری  انکداز سکوئد را انکدازه   هکای پکس  کارایی بانکک 

 تایج پژوهش آنها نشان داد  زمانی که کارایین. نمودند

 تعیکین  مشکتریان  بکه  ارایکه خکدمات   لحکا   از هابانک

 لحا  از هاکارایی بانک کهزمانی با مقایسه شود، در می

 از بیشکتری  تعکداد  شکود، گیری  می اندازه سود کسب

 متوسکط میکزان   اما هستند، کارا مطالعه مورد هایبانک

 . است یكسان تقریباً مفهوم دو هر رب  کارایی

 DEA، در پکژوهش خکود از   (9331) 13شرمن و ژو    

نتکایج   .شعبه بکانكی آمریكکا اسکتفاده نمودنکد     933در

باعکث   DEAپژوهش آنهکا نشکان داد ککه اسکتفاده از     

 عملیکات  بهبکود  و بکانكی  هکای هزینه در جویی صرفه

شده خواهد  ارایه خدمات کیفیت حف  با همراه بانكی

 .شد

های زیادی نیز در زمینه وفاداری بکه برنکد   شپژوه    

توان به موارد زیر اشاره که از آن جمله می انجام شده

 :کرد

بررسکی   برایلگویی ، ا(1133)نیا و همكارانگنجی    

ثر بر وفاداری مشتریان بکه برنکد در صکنعت    ؤعوامل م

از دو سکطح   آنهامدل پیشنهادی . ارائه دادند بانكداری

رکور  هایی را که به سطح اول متغیر :تشكیل شده است

. شودمستقیم بر وفاداری به برند تاثیر دارند، شامل می

شکده از برنکد،   ارزش ادراك: هکا عبارتنکد از   این متغیر

سکطح دوم نیکز   . اعتماد به برنکد و رضکایت مشکتریان   

هسکتند،   مؤثرهای سطح اول  هایی را که بر متغیر متغیر

گریزی، ریسک: بارتند ازها ع این متغیر. گیرد در بر می

. آگاهی از برنکد، کیفیکت خکدمات و تصکویر شکرکت     

نتایج حاصل از آزمون مدل معادلات ساختاری نشکان  

کککه در زمینککه کککارت الكترونیكککی بانککک، ارزش   داد

ادراك شده از برند، اعتماد به برند و رضایت مشتری، 

به رور مستقیم باعث ایجاد وفاداری مشتریان به برنکد  

گریکزی مشکتریان،   شوند و همچنکین ریسکک  یبانک م

آگاهی از برند، کیفیت خدمات و تصویر شکرکت نیکز   

به رور غیرمستقیم به ایجاد وفکاداری بکه برنکد منجکر     

 .خواهند شد

در پژوهش خود بکا در  ( 1183)نیا و موسویگیونی   

بعکد  )ابتدا تاثیر وفاداری به برند  ،نظر گرفتن مدل آکر

و از  کردنکد ه برنکد را بررسکی   بر ارزش ویکژ ( رفتاری

تواند تحکت تکاثیر سکه    آنجایی که وفاداری به برند می

کیفیت درك شده، آگاهی از برند و تداعی )بعد دیگر 

ایجاد شود، در مرحله بعد سه عامکل مکذکور را   ( برند

بر وفاداری مطالعه و سپس تاثیر  مؤثربه عنوان عوامل 

نتکایج  . دآنها را بکر ارزش ویکژه برنکد بررسکی نمودنک     

پژوهش آنها نشان داد که وفاداری، آگاهی و کیفیکت،  

بر ارزش ویژه برند تاثیر دارند و آگاهی از برند نیز از 

 .بر وفاداری مشتریان به برند است مؤثرعوامل 

در پژوهش خکود تکاثیر   ( 1188)صمدی و همكاران   

های خدماتی ابعاد برند بر قصد خرید مجدد در بخش

جامعککه آمککاری پککژوهش آنهککا،  . را بررسککی نمودنککد

ای رفاه در شکهر تهکران   های زنحیرهمشتریان فروشگاه

نفر از آنها  5 9ای، گیری خوشهبود که به روش نمونه

نتکایج پکژوهش آنهکا    . به عنوان نمونه انتخکاب شکدند  
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خکدمت اصکلی، کارمنکدان،    )نشان داد که شواهد برند

برند، محیط خدمت، قیمت، احساسکات و همخکوانی   

و نیز ارتبارات برند بر رضکایت،  ( برداشت شخصی با

 .گذاردنگرش و نیات رفتاری تاثیر مستقیم می

در پکککژوهش خکککود  ( 9333) 93اورث و گکککریین    

ای میککان وفککاداری مشککتریان در تجککارت    مقایسککه

خانوادگی با تجارت غیرخکانوادگی در کشکور آلمکان    

انجام دادند و به این نتیجه رسیدند که وجهه شکرکت  

بکر  ( از رریک  رضکایت  )رور مستقیم و غیرمستقیم هب

رضککایت  ،همچنککین. وفککاداری مشککتریان تککاثیر دارد 

یما تحکت تکاثیر وجهکه فروشکگاه و     مشتری نیز مسکتق 

. گیکرد رور غیرمستقیم تحت تاثیر اعتمکاد قکرار مکی    به

هکای پکژوهش آنهکا نشکان داد ککه      عووه بر این، یافته

خککانوادگی در میککزان وفککاداری مشککتریان در تجککارت 

 . مقایسه با تجارت غیر خانوادگی تفاوتی ندارد

پژوهشی در زمینه تاثیر ( 9338) 91سوئینی وسوایت    

اعتبار برند بکر وفکاداری مشکتریان در اسکترالیا انجکام      

دادند و به این نتیجه رسیدند که اعتبار برند، تبلیغکات  

ر اعتبا ،دهد؛ بنابرایندهان به دهان مثبت را افزایش می

 .برند بر وفاداری مشتریان به برند تاثیر مثبت دارد

آیکا  ":عنوان باپژوهشی را ( 9335) 99بالستر و آلمان   

اعتماد بکه برنکد در فراینکد ایجکاد ارزش برنکد، مهکم       

 1 9در این پژوهش یک نمونکه  . انجام دادند "است؟

( شامپو و نوشکابه )نفری از مشتریان دو ربقه محصول 

از ایکن تعکداد   . شکدند نیا مطالعه در جنوب غربی اسپا

نفکر از مشکتریان    114نفر از مشتریان نوشکابه و    11

در ری فراینکد پکژوهش نخسکت، تکاثیر     . شامپو بودند

رضایت مشتریان بکر اعتمکاد بکه برنکد و سکپس تکاثیر       

اعتماد به برند بر وفاداری به برند سکنجیده شکد و در   

برنکد  تاثیر وفاداری بکه برنکد بکر ارزش ویکژه      ،نهایت

های پژوهش آنهکا نشکان داد ککه    یافته. گردیدبررسی 

رور مستقیم بر وفاداری مشتری بکه  رضایت مشتری به

توان از اعتماد بکه برنکد بکه    گذارد و میبرند تاثیر نمی

گکر در رابطکه بکین ایکن دو      عنوان یک متغیکر تعکدیل  

اعتمکاد بکه برنکد بکا دو بعکد       ،همچنکین . استفاده نمود

رند و تمایل به برنکد نشکان داده مکی    قابلیت ارمینان ب

نتایج پژوهش آنها حاکی از آن بود که رضکایت  . شود

ثیرگکذاری بکر دو عنصکر سکازنده     أمشتری از رریک  ت 

اعتماد به برند، باعث ایجاد وفاداری به برند شده و در 

 . به ایجاد ارزش ویژه برند منجر می شود ،نهایت


وفاداریبهبرند-3

معروف در زمینه بازاریابی، وفاداری از مفاهیم معتبر و 

اد منافع بلندمدت جبه برند است که نقش مهمی در ای

برای سازمان دارد؛ زیکرا مشکتریان وفکادار نیکازی بکه      

آنها بکا کمکال میکل    . های ترفیعی گسترده ندارندتوش

حاضر هستند مبلغ بیشکتری را بکرای کسکب مزایکا و     

ین، موشن و گل)کیفیت برند مورد عوقه خود بپردازند

توانند سهم بیشتری از ها میسازمان(.  933، 91برودی

 ،بازار را با کمک وفاداری به برنکد، بکه دسکت آورنکد    

زیرا مشتریان وفادار به رور مكرر برنکد را خریکداری   

هککای در برابککر عوامککل مککوقعیتی و تککوش  ،نمککوده 

 مطالعات(. 9338، 94یو)کنندبازاریابی رقبا مقاومت می

 برابکر  1 جدیکد  مشکتری  یکک  جذب که هددنشان می

 عبکارت  ؛ بهاست فعلی مشتری نگهداری از ترپرهزینه

 نمکودن  پیکدا  از فعلی نگهداری مشتریان معمولا ،دیگر

 یکک مشکتری   .اسکت  خیلی ارزانتر جدید مشتری یک

 زیکادی  مبالغ است ممكن وفادار درنتیجه و رضایتمند

 نکه هزی شکرکت  در ارتباط داشتنش، هایسال رول در

 برای جستجو از ،موجود با مشتریان داشتن تعامل. کند
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اسکت   تکر هزینکه  ککم  خیلکی  جدیکد  مشتری یافتن یک

 (.1338، 95هایس و رج)

نگکرش مثبکت    یبکه وجکود نکوع    ،وفاداری به برنکد   

مشتری به یک برند، کالا، خدمت و یا فروشنده گفتکه  

وفاداری به برند بکه عنکوان میکزان دلبسکتگی     . شودمی

بویکل،  )شکود به یک برند خاص تعریف مکی  مشتریان

 .(9338، 91چرناتوری و مارتینز

موون و مینور وفاداری به برنکد را چنکین تعریکف        

عنوان میزانی ککه  تواند بهوفاداری به برند می: کرده اند

مشتری نسبت به یک برند نگرش مثبکت دارد، میکزان   

پایبندی او به برند مزبور و قصکد ادامکه خریکد آن در    

های آنها وفاداری بکه  رب  پژوهش. آینده تعریف شود

برند مستقیماً متأثر از رضایت یا نارضکایتی از برنکد و   

مکوون و  )متکأثر از کیفیکت محصکول اسکت      ،همچنین

 (.1181مینور، 
 

الگوهایرضایتووفاداریمشتری-4

ها اهمیکت رضکایت و   سازمان ،در ری دو دهه گذشته

بایراکتکار و  )انکد دهککر رار وفاداری مشتریان را تائید قک 

 هکای سیسکتم  سکازی پیکاده  و ایجاد .(9319همكاران، 

مهمتکرین   عنکوان  بکه  مشکتری  رضکایتمندی  سکنجش 

 اساسکی  نیازهکای  از عملكکرد  بهبکود  امکر  در شاخص

 هایروش و هامدل تاکنون. رودشمار می ها بهسازمان

مندی و وفککاداری رضککایت سککنجش بککرای گونککاگونی

و الگوهکایی   ارائه مختلف شگرانپژوه توسط مشتریان

دیوانداری و دلخواه، )اند در سطح ملی نیز مطرو شده

در ایککن الگوهککا   .(1184کاوسککی و سککقایی،   ؛1184

عوامل مختلف اثرگذار بر رضایت و وفاداری مشتری 

تکوان بکه   از جمله این عوامکل مکی  . بررسی شده است

وجهه، کیفیت درك شده، ارزش درك شده، ارتبارات 

ای و  ؛9311، 9هی، لی و هکریس )عتماد اشاره کرد و ا

از میککان ایککن عوامککل و متغیرهککای   . (9311، 98سککان

تاثیرگذار ، متغیرهایی که در پژوهش حاضکر اسکتفاده   

 .شوند، شرو داده میشده اند

وجهکه شکرکت در ذهکن مشکتریان از رریک       : وجهه

یابکد  و توسکعه مکی   می شود ایجاد ،ارتبارات و تجربه

وجهه از عواملی است که (.  118موری، شاهین و تی)

تاثیر مثبتی بر روی رضایت و وفاداری مشکتریان دارد  

صکورت  وجهه هکم بکه  (. 9319بایراکتار و همكاران، )

صورت غیرمستقیم بر وفکاداری تکاثیر   مستقیم و هم به

از عوامل میانجی که وجهه از رری  آنها نیز . گذاردمی

تکوان بکه   شکد، مکی  توانکد بکر وفکاداری اثرگکذار با    می

منککدی، کیفیککت، ارزش، اعتمککاد و انتظککارات رضککایت

 (. 118شاهین و تیموری، )مشتری اشاره نمود 

 از مشکتری  کلکی  ارزیکابی  شکامل  : شدهدرك کیفیت

 در سکازمان  ارایکه شکده   خکدمات  یکا  محصول کیفیت

صدقی و همكاران، ) است مصرف از او تجربه آخرین

صکورت  م و هم بهصورت مستقیکیفیت هم به(. 1188

اعتمکککاد،  :از رریککک  عکککواملی ماننکککد)غیرمسکککتقیم 

بکر  ( ندی، توصیه، ارزش، وجهه، ندای مشتریمرضایت

 (. 118شاهین و تیموری، )گذارد وفاداری تاثیر می

 مشکتری  یکک  یکا نگکرش   احسکاس  :رضایتمشتری

آن  از اسکتفاده  از بعد خدمت یا یک محصول به نسبت

ضکایتمندی عکاملی   ر(. 9339، 93جمکال و ناصکر  )است

است که تقریبا در همه الگوهای وفاداری وجکود دارد  

شککاهین و تیمککوری، )و بککر وفککاداری اثرگککذار اسککت 

118 .) 

تمایکل عمیک  بکه     ،وفاداری مشتری :وفاداریمشتری

خکدمت  /خرید مجکدد یکا مشکتری شکدن بکرای ککالا      

مشککتری  .(1333، 13الیککور)اسککتترجیحککی در آینککده 
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ور مكکرر از یکک فروشکنده    روفادار کسی است که به

خرد و نسبت بکه او نگکرش مثبتکی    کالا و خدمات می

خریککد از او را بککه تمککامی  ،دارد و بککه همککین جهککت

کنکد  آشنایان خود نیز به صورت مصکرانه توصکیه مکی   

 (. 118شاهین و تیموری، )
 

هاتحلیلپوششیداده-5

 و مدیریت مهندسی، حوزه سه در عمدتا کارایی مفهوم

 همکان  ککارایی  مفهوم اقتصاد، در .است رومط اقتصاد

 ککاربرد،  نظر از که هرچند. است منابع بهینه تخصیص

 بکه  امکا  است، شده عنوان کارایی از گوناگونی تعاریف

 نسکبت  معکرف  ککارایی،  ککه  گفکت  توانمی کلی رور

 مشخص استاندارد یک با مقایسه در هانهاده به هاستاده

 (.1183خسروجردی، )است 

 ارزیکابی  در آن اهمیکت  خارر به کارایی ریگیاندازه

 چنانكه. است داشته قرار توجه مورد عملكرد، همواره

 ماننکد  از روشکی  اسکتفاده  بکا  فکارل  ،5 13 سکال  در

 بکه  اقکدام  مهندسکی،  مباحکث  در ککارایی  گیکری  اندازه

 .نمود تولیدی واحد یک کارایی برای میزان گیریاندازه

 و رنزچککا نظیککر بعککدی گککرانپککژوهش، همچنککین

 بکا  مکدلی  و داده توسکعه  را دیدگاه فکارل  همكارانش،

مهرگکان،  ) نمودند ها را ارایهداده پوششی تحلیل عنوان

118 .) 

بکرای   کاربردهای فراوان با بسیاری هایتاکنون مدل

شده است که از آن جمله  ارایه  هاداده پوششی تحلیل

 ,Sarkis)اشکاره ککرد   BCCو  CCRتوان بکه مکدل   می

ریکزی  ها یک روش برنامهحلیل پوششی دادهت (2000

ابی ککککارایی واحکککدهای  ریاضکککی بکککرای ارزیککک  

ای است که چندین ورودی و خروجکی   گیرنده تصمیم

 (. 118مهرگان، )دارند 
 

CCRمدل-5-1

چارنز، کوپر و رودز با درك مشكوت موجکود بکرای   

ها برای تعیین کارایی، یافتن مجموعه مشترکی از وزن

گیری اجازه  د که باید به هر واحد تصمیمپیشنهاد کردن

ها را برگزیند که آن واحد را ای از وزنداد تا مجموعه

ترین وضعیت نسبت به دیگر واحدها نشان در مطلوب

توان با حکل  را می J0تحت شرایط کارایی واحد . دهد

 : به دست آورد مسألهاین 

 .را حداکثر کنید J0 کارایی واحد    

تکر یکا   ارایی همکه واحکدها کوچکک   در حالی که کک    

 .مساوی یک است

، مسکأله حل آن . ها هستندوزن مسألهمتغیرهای این    

و  J0ها را برای حداکثر شدن کارایی ترین وزنمطلوب

مدل جبکری ایکن   . کندنیز مقدار کارایی آن را ارایه می

 :به صورت زیر خواهد بود مسأله
 

  

St: 

    

 ur , vi  

مدل    .ها ستتعداد ستاده :tها و تعداد داده :mکه  

یک برنامه کسری خطی است ککه بکرای    DEAاولیه 

حل آن باید نخست به مدل خطکی تبکدیل شکود تکا     

های حل برنامه ریزی خطکی را بکرای آن   بتوان روش

 .به کار برد

کار لازم است بدانیم در حکداکثر ککردن    برای این

نسبت صورت بکه   ،ک کسر، آنچه باید حداکثر شودی

. مخرج است، نه صورت یا مخرج به رکور جداگانکه  
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ثابت در نظکر   یتوان مخرج را برابر عددبنابراین، می

یکا بکرعكس،   . گرفت، سپس صورت را حداکثر ککرد 

صورت را ثابت در نظر گرفت و مخکرج را حکداقل   

شود  یبیشتر به کار گرفته م DEAمورد اول در . نمود

خواهکد بکود    1و مدل به دست آمده به صورت مدل

نکام   CCRدهنکدگان آن،  که به خارر حرف اول ارایکه 

 (:1185منی، ؤم)گرفته است
 

 

  St: 

  

     

ur , vi  


ورودیمحورCCRمدل:1مدل

شناسیپژوهشروش-6

و از  ککاربردی  حاضر از نظکر هکدف،   روش پژوهش

الگکوی  . پیمایشی اسکت -از نوع توصیفی ماهیتنظر 

نمکایش داده شکده    1مفهومی این پژوهش  در شكل 

.است

    

       

          

             

           

             

 

الگویمفهومیپژوهش:1شکل

متغیرهکای وجهکه و کیفیکت درك     با توجه به شكل، 

شده که با توجکه بکه ادبیکات پکژوهش، از متغیرهکای      

بکه   هسکتند، تاثیرگذار در رضایت و وفاداری مشکتری  

رضککایت و وفککاداری  و  DEAعنککوان ورودی مککدل  

 شوددر نظر گرفته میعنوان عامل خروجی   به مشتری

، بر اسکاس ورودی  هابانکو به این ترتیب، کارایی این

 .شودمیگیری  های فوق اندازه و خروجی

 بکه  کننکدگان مراجعکه  کلیکه  پژوهش، آماری جامعه    

صادرات، تجکارت،  )خصوصی اصفهان بانک دهشعب 

ملت، رفاه، اقتصادنوین، پاسارگارد، سکامان، سکرمایه،   

که برای دریافت خکدمات بکه    هستند (پارسیان و سینا

از  بکرداری بکرای نمونکه  . کننکد ها مراجعه میاین بانک

به این ترتیب که  ؛شودای استفاده میگیری ربقهنمونه

قسمت شمال، جنوب، شکرق،   پنجشهر اصفهان را به 

از هکر قسکمت بکه     ،غرب و مرکز تقسیم بندی ککرده  

هکای  صورت تصادفی مشکتریان چنکد بانکک از بانکک    

 بودن نامحدود به توجه با. گرددمورد نظر انتخاب می

 از اسکتفاده  بکا  نمونه جمح پژوهش، این آماری جامعه

. شودنامحدود محاسبه می جوامع از گیریفرمول نمونه

گیکری  برای تعیین حجم نمونکه، بکا اسکتفاده از نمونکه    

ها جمع آوری و سپس با اسکتفاده از رابطکه   اولیه، داده

زیر، حداقل حجم نمونه مورد نیاز محاسبه مکی شکود   

 (:1185منی و آذر، ؤم)

S
2
T

2

d
2

n

 

نفکری   53انحکراف معیکار نمونکه     Sدر رابطه فوق، 

ایکن  . شکده انکد   آزمون استفادهاست که به عنوان پیش

و   T=31/1همچنین، . دست آمده ب 151/3مقدار برابر 

34/3=d    ،خکواهیم   ،بنکابراین در نظر گرفته مکی شکود

 .≤n 15/131 :داشت
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شود، حکداقل حجکم نمونکه    رور که دیده می همان

ونه محاسبه گردید که بکرای افکزایش اعتبکار    نم 1318

دلیل اینكه امكان دارد تعدادی از به ،ها و همچنینداده

 1933ها باز نگردد، حجم نمونه مکورد نیکاز   پرسشنامه

 4 13از ایکن تعکداد پرسشکنامه، تعکداد     . تعیین گردید

ها استفاده پرسشنامه صحیح برای تجزیه و تحلیل داده

 .شد

وعککات مربککوط بککه ادبیککات  آوری اربککرای جمککع

آوری ای و بککرای جمککعپککژوهش، از روش کتابخانککه

اروعکککات میکککدانی از پرسشکککنامه و مصکککاحبه بکککا  

پرسشکنامه  . شکود نظران و مشتریان استفاده می صاحب

در قسکمت اول   :این پژوهش شامل دو قسمت اسکت 

هکای جمعیکت شکناختی    مربوط به ویژگی ل هایاؤس

مربککوط بککه  هککای سککؤالمشککتریان و در قسککمت دوم 

بکرای  . سنجش رضایت و وفاداری مشتریان قرار دارد

رراحککی پرسشککنامه، از ادبیککات مربککوط بککه سککنجش  

مشککتری و بککه ویککژه از پککژوهش بککایراکتر و  رضککایت

پرسشنامه پکژوهش  . شوداستفاده می( 9319)همكاران 

وجهه، کیفیت درك شده، رضکایت   :معیار چهارشامل 

برای سنجش وجهکه   .تاسمشتری و وفاداری مشتری 

ال، رضایت مشکتری  ؤس 1ال، کیفیت درك شده ؤس 1

 سکؤال  5و برای سکنجش وفکاداری مشکتری     سؤال 1

روایی محتوایی پرسشکنامه از رریک    . شودرراحی می

 ،مصاحبه با  کارشناسان و کارمندان بانک و همچنکین 

ید روایی سکازه  یید گردید و برای تایاساتید دانشگاه تا

بکرای محاسکبه   . عاملی بهره گرفته شداز روش تحلیل 

پایایی پرسشنامه از ضکریب آلفکای کرونبکاس اسکتفاده     

قابکل   1دسکت آمکده در جکدول   گردید که مقکادیر بکه  

 . مشاهده است

مقادیرآلفایکرونباخمربوطبهپایایی:1جدول

آلفایکرونباخمعیار

 345/3 وجهه

 5/3 8 کیفیت درك شده

 359/3 رضایت مشتری

 313/3 اری مشتریوفاد

 313/3 کل پرسشنامه
 

پایکایی هکر یکک از     ،شکود گونه که دیکده مکی  همان    

پایکایی ککل پرسشکنامه     ،معیارها به تفكیک و همچنین

ید یتا سؤال هاپایایی   ،هستند و بنابراین% 3 بیشتر از 

 Excelنرم افزارهای مورد استفاده، نرم افزار. می شود

DEA Solver ، DEA Maser   وSPSS هستند. 


 مطالعهموردی-7

با توجه بکه الگکوی مفهکومی پکژوهش، یکک مطالعکه       

صادرات، )خصوصی اصفهان بانک دهموردی در میان 

تجارت، ملت، رفاه، اقتصادنوین، پاسکارگارد، سکامان،   

هککای سککؤال. انجککام شککد( سککرمایه، پارسککیان و سککینا

 . قابل مشاهده است 9پرسشنامه در جدول 

تکایی از نگکرش خیلکی     13ر یک مقیاس ها دسؤال   

گیری شدند؛ استفاده منفی تا نگرش خیلی مثبت اندازه

شکود تکا تمکایز بهتکری     تکایی باعکث مکی    دهاز مقیاس 

 CCRمکورد اسکتفاده، مکدل     DEAمکدل  . حاصل شکود 

که در هر دو حالکت ورودی محکور و خروجکی     است

میانگین مقکادیر  . محور نتایج یكسانی حاصل می شود

ها در جکدول  ها و خروجیت آمده برای ورودیدسبه

 .قابل مشاهده است 1
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 های مورد استفاده در پرسشنامهسؤال: 9جدول

هاسؤالمتغیرها

 مشتری مداری وجهه

 کندخدماتی که برای جامعه فراهم می 

 نوآوری و نگرش رو به جلو 

 های جدید ها و رویهاستفاده از روش 

 شهرت و اعتبار بالا 

 اضافه کردن ارزش و اعتبار به مشتریان 

کیفیکککککت درك 

 شده

 کیفیت کلی خدمات

 کیفیت خدمات در مقایسه با رقبا 

 برآوردن نیازهای کیفی مشتریان 

 رضایت کلی رضایت مشتری

 برآوردن انتظارات  

جلب رضکایت در مقایسکه بکا ایکده آل      

 ذهنی

 انتخاب مجدد در صورت افت کیفیت وفاداری مشتری

 هاگسترش دامنه فعالیت 

 انتخاب اول برای انجام کارها 

 توصیه به دیگران 

 نگرش مثبت و تعریف از خدمات  
 

هاریکاراییبرندبانکیگاندازه-7-1

دست آمده برای کارایی در دو حالکت ورودی  نتایج به

 4محور و خروجی محور یكسان است که در جدول 

 .نشان داده شده است

ی صککادرات، سککرمایه و  ملککت کککارا و  هککابانککک

های پاسارگارد، اقتصاد نوین، سکامان، پارسکیان،    بانک

 .اندسینا، تجارت و رفاه ناکارا شده

در حالت کلی، واحدهای ناکارا با توجه به امتیازی که 

بنکدی هسکتند و بکرای    قابکل رتبکه   ،اند به دست آورده

 پیترسکون -بندی واحدهای کارا از مدل اندرسکون  رتبه

قابل  5نتایج به دست آمده در جدول . شوداستفاده می

 .مشاهده است


 میانگین مقادیر ورودی و خروجی: 1جدول

میانگینمقادیرهابانک

وفاداریرضایتکیفیتوجهه

 333/3 939/3  /315 313/8 ملت

 8/8    /31  /  9 115/5 صادرات

  /11  /114 1/ 84 1/   پاسارگارد

 358/4 911/5 1/1   15/5 پارسیان

 941/9 115/9 143/5 181/5 رفاه

 9/1 5 955/1  /541 5/ 15 سامان

 843/1 945/5 38/4  811/9 سرمایه

 151/1 113/1 513/5 481/4 تجارت

 5 151/1 111/5  /839 اقتصادنوین

 84/9 1/ 53 1/ 13 985/4 سینا
 

 هامقدار کارایی بانک: 4جدول

امتیازهابانکامتیازهابانک

 4/3  سامان 1 ملت

 11/3 پارسیان 1 صادرات

 43/3 سینا 1 سرمایه

 48/3 تجارت 83/3 پاسارگارد

 14/3 رفاه 81/3 اقتصادنوین
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 بندی کامل واحدها رتبه: 5جدول


کاراییرتبهنامبانک میزان

 CCRبا

میزززانکززاراییبززا
پیترسون-اندرسون

 93/1 1 1 صادرات

 95/1 1 9 سرمایه

 18/1 1 1 ملت

 83/3 83/3 4 پاسارگارد

 81/3 81/3 5 اقتصادنوین

 4/3  4/3  1 سامان

 11/3 11/3   پارسیان

 43/3 43/3 8 سینا

 48/3 48/3 3 تجارت

 14/3 14/3 13 رفاه
 

های صادرات، بانک ،شودگونه که مشاهده می همان
 سرمایه و ملت به ترتیب رتبه اول تکا سکوم را کسکب   

 .اندکرده

کککارایی  رسککیدن  بککه مککرز بککرایواحککدهای ناکککارا 
توانند واحدهای مرجع مربوط به خود را بکه عنکوان    می

واحکدهای مرجکع بکرای     1در جدول . الگو قرار دهند
 .شعب ناکارا مشخص شده است

مثکال، واحکدهای مرجکع بکرای بانکک سکامان،        برای
هککای ملککت، صککادرات و سککرمایه هسککتند و یککا  بانککک
ای مرجع برای بانک تجارت، بانک های ملت و واحده
 .هستندسرمایه 

 

یتتحلیلحساس-7-1-1

 از هریکک  تکاثیر  بررسکی  به حساسیت تحلیل انجام با

پرداختکه   واحکدها  ککارایی  امتیکازات  در هکا ورودی

 از یكکی  نوبکت  هکر  در، منظکور  ایکن  بکرای . شکود  می

 کلیکه واحکدها   برای مدل و  حذف مدل از هاورودی

 (.1133روشکن و خسکروی،   زادهعیسی)شود  میاجرا 
 جدول به دست آمده برای تحلیل حساسیت در نتایج

 .نشان داده شده است  
 

واحدهایمرجعبرایشعبناکارا:6جدول

واحدهایمرجعهابانک

 ملت اقتصادنوین

 سرمایه -ملت پاسارگارد

 سرمایه-صادرات-ملت سامان

 سرمایه-صادرات-ملت پارسیان

 سرمایه-صادرات-ملت سینا

 سرمایه-ملت  تجارت

 سرمایه-صادرات-ملت رفاه
 

 

تحلیلحساسیت:7جدول

امتیازکارایی

 هابانک
های ورودی
 اولیه

 حذف وجهه حذف کیفیت

 34/3 1 1 صادرات
 81/3 1 1 سرمایه
 1 1/3  1 ملت

 85/3 18/3 83/3 پاسارگارد
 81/3 45/3 81/3 اقتصادنوین
 18/3 9/3  4/3  سامان
 53/3 51/3 11/3 پارسیان
 41/3 41/3 43/3 سینا

 41/3 3/ 1 48/3 تجارت
 11/3 3/ 9 14/3 رفاه
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 بحث-8

ها نشان داد که از مجمکوع  نتایج محاسبه کارایی بانک

بانک، سه بانک صادرات، سرمایه و ملت کارا بوده  ده

اد  نککوین؛ بانککک پاسککارگارد؛ سککامان؛ اقتصکک هفککتو 

 .هستندپارسیان؛ سینا؛ تجارت و رفاه ناکارا 

: دست آمدزیر به به صورت هابندی نهایی بانکرتبه   

 -5؛ پاسکارگارد  -4؛ ملت -1سرمایه؛ -9صادرات؛ -1

-3سکینا؛  -8؛  پارسکیان  - ؛  سامان -1؛ اقتصاد نوین

 .رفاه-13تجارت و 

 برایها تعیین گردید که واحدهای مرجع برای بانک   

هکای  مثال، واحدهای مرجع برای بانک سکامان، بانکک  

ملت، صادرات و سرمایه هستند و یا واحدهای مرجکع  

 .هستندبرای بانک تجارت، بانک های ملت و سرمایه 

هکای  نتایج تحلیل حساسکیت نشکان داد ککه بانکک        

پاسارگارد؛ سامان؛ اقتصاد  نوین؛ پارسیان؛ سینا؛ ملت، 

ه ورودی کیفیکت، حساسکیت   نسبت بک تجارت و رفاه 

بکدون ایکن ورودی، امتیکاز     ،انکد و در واقکع  نشان داده

هکای صکادرات،   و بانک. کارایی آنها کاهش یافته است

سرمایه، پارسارگارد، سامان، پارسیان، سینا، تجکارت و  

انکد  رفاه نسبت به ورودی وجهه، حساسیت نشکان داده 

افتکه  و بدون این ورودی، امتیاز ککارایی آنهکا ککاهش ی   

 .است

گونه که در پیشینه پژوهش اشاره شد، تاکنون  همان    

های بسیاری در زمینه کاربرد تحلیکل پوششکی    پژوهش

هکا صکورت   گیری ککارایی بانکک  ها در زمینه اندازهداده

هککای زیککادی نیککز در زمینککه پککژوهش  .گرفتککه اسککت

حال  با اینوفاداری مشتریان به برند انجام شده است؛ 

گیری ککارایی  رسد پژوهشی در زمینه اندازهبه نظر نمی

ها بکر مبنکای رضکایت و وفکاداری مشکتریان      برند بانک

بار در صورت گرفته باشد و پژوهش حاضر برای اولین

 .انجام شداین زمینه 

تواند در عمل می پژوهش، دست آمده از اینبه نتایج

داشته باشکد؛ بکا توجکه بکه محکیط       کاربردهای متعددی

وجود آمکده  ای که امروزه در صنعت بانكداری بهرقابتی

است و اهمیت دوچندان رضایت و وفکاداری مشکتریان   

ریکزی  توانکد بکرای برنامکه   بانكی، نتایج این پژوهش می

هککا بککرای کسککب رضککایت و جککامع و هدفمنککد بانککک

هککا مککدیران بانککک. شککودوفککاداری مشککتریان اسککتفاده 

ه، از جایگاه برند دست آمدتوانند با مشاهده نتایج به می

بانک خود در میان سایر رقیبان آگاه شکوند و بکا توجکه    

به نقاط ضعف و قوت خود در میکزان بکرآورده ککردن    

هکا و اهکداف   رضایت و وفاداری مشکتریان، اسکتراتژی  

 .آینده خود را بازتعریف کنند

، DEAکککه ایککن پککژوهش بککا اسککتفاده از   در حککالی   

دیران در بککه مکک شناسککی مفیککدی بککرای کمککک    روش

وقکع در زمینکه رضکایت و    بم گیکری صکحیح و    تصمیم

حال دارای  کند، با اینوفاداری مشتریان خود فراهم می

ذهنکی   ،ست که محکدودیت عمکده آن  همحدودیت نیز 

 استبودن معیارهای ورودی و خروجی مورد استفاده 

که به دلیل کیفی بودن آنها، دارای ابهام و عدم قطعیت 

 . هستند

 

گیرینتیجه-9
بانکک خصوصکی    دهککارایی برنکد    در این پکژوهش 

با توجه به میزان موفقیکت آنهکا در کسکب     اصفهان،

 DEA از  رضایت و وفاداری مشکتریان بکا اسکتفاده   

ای هک شناسی پژوهش، متغیررب  روش. شد ارزیابی

ورودی کیفیکککت درك شکککده و وجهکککه بانکککک و  

متغیرهای خروجی رضایت و وفکاداری مشکتری در   

و به این ترتیب، کارایی نسبی این  شدند نظر گرفته
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هکای فکوق    اسکاس ورودی و خروجکی   بکر  هابانک

 .شدگیری  اندازه

های صادرات، سکرمایه و   ها نشان داد که بانکیافته    

های پاسارگارد، اقتصاد نوین، سامان، ملت کارا و بانک

 .اندپارسیان، سینا، تجارت و رفاه ناکارا شده

توانند بکا الگکوگیری از   ای نسبی میهای ناکارنکبا   

 ،انکد هایی که به عنوان واحد مرجع شناخته شدهبانک

 .به مرز کارایی نزدیک شوند

 هاییدسکت آمکده، پیشکنهاد   با توجکه بکه نتکایج بکه       

 :گرددکاربردی به شرو  زیر مطرو  می

بکا   دبایک  ،هایی که از امتیاز بالایی برخوردارندبانک-1

و ضکعف خکود و اسککتفاده از   شناسکایی نقکاط قککوت   

به حف  و بهبکود عملكکرد    ،تجربیات واحدهای برتر

ینی  یهکایی ککه از امتیکاز پکا    خود اقدام کننکد و بانکک  

هکایی ککه بکه    با الگوگیری از بانکک  دبرخوردارند، بای

بکه مکرز ککارایی     ،اند عنوان واحد مرجع شناخته شده

 .نزدیک شوند

ری سککطح رضککایت و سککطح وفککادا یبککرای ارتقککا-9

ولان و ؤبه شرو زیر بکرای مسک   هاییمشتریان، پیشنهاد

 :گرددهای مربوره مطرو میگذاران بانکسیاست

نیازهکا و  های بازاریابی مناسب، با اجرای برنامه -9-1

 .بینی کنند انتظارات آینده مشتریان را پیش

موریت سکازمان خکود را  در راسکتای تکامین     أم -9-9

 .یین و تبین نمایندمنافع و خواسته های مشتری تع

در پیشبرد کارهای مربوط بکه مشکتری از تعهکد     -9-1

 .بالایی برخوردار باشند

کارکنانی را گزینش نمایند که به مشتری اهمیت  -9-4

 .بالایی می دهند

به صورت مرتب به ارزیکابی عملكکرد سکازمان     -9-5

 . خود بپردازند

های روز برای دستیابی بکه رضکایت   آوری از فن -9-1

 .شتری استفاده نمایندم

انتظککارات  ،بککا اسککتفاده از خوقیککت و نککوآوری - -9

 .بینی نشده مشتریان را برآورده سازند پیش

هکای  به شرو زیر نیکز بکرای پکژوهش    هاییپیشنهاد   

  :گرددآینده مطرو می

سازی روش پژوهش حاضر در شهرهای دیگر پیاده-1

 ؛وهشدست آمده با نتایج این پژو مقایسه نتایج به

هککای ارزیککابی روش پککژوهش حاضککر در سککازمان -9

 ؛خدماتی دیگر

برای رفع ابهام و عدم قطعیت موجکود در ذهنکی   -1

های فکازی اسکتفاده   بودن معیارها از تئوری مجموعه

 ؛شود

برای غنای بیشکتر نتکایج، در سکنجش رضکایت و     -4

هکای دیگکر نیکز اسکتفاده     وفاداری مشتریان از روش

ز روش سکروکوآل در رراحکی   شود؛ مانند اسکتفاده ا 

های مربوط به سنجش کیفیکت خکدمات درك   سؤال

 .شده
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