
  

  
  چکیده

شـباهت بسـیاري بـه    . شاید به جرات بتوان گفت دنیایی کـه در آن بسـر مـی بـریم    
جنگلی داردکه در آن سازمانها در تکاپوي همیشگی براي بقاء هستندو عناصر بقـاء  
آن جنگل بجاي قدرت فیزیکی و درنده خویی ، چالاکی و انعطـاف پـذیري سـازمان    

آنچـه در دنیـاي   .  محیطـی مـی باشـد    در پاسخگویی سریع و به موقع به نیازهـاي 
میزان موفقیت در برآورده سازي نیازها . امروزي بقاء سازمانها را تضمین می کند

و خواسته هاي مشتریان می باشد و این امر میسـر نیسـت جـز از طریـق انعطـاف      
پذیري محصولات و خدمات و طراحی سیستم هایی براي ایجاد انعطاف پـذیري در  

لا و خدمت  مـی توانـد نقـش مهمـی در جلـب رضـایت و وفـاداري        تولید و ارائه کا
طراحی این سیستم ها نیازمند توجه به دو عنصـر خـدمت و   . مشتریان داشته باشد

ودر تمام مراحل طراحی سیستم بایستی میـزان  . بسته محصول یا خدمت می باشد
 هـدف از انجـام  . ادراك مشتري از کیفیت و انعطاف پذیري خـدمات سـنجیده شـود   

انعطاف پذیري خدمات براي سیستم بانکی و یـک   طراحی یک مدل  حاضر پژوهش
بـا  درایـن تحقیـق   .اسـت مدل ریاضی براي اندازه گیري انعطـاف پـذیري خـدمات      

مولفه هـا ومتغیرهـاي مـورد     ، و مصاحبه با خبرگان بانکی مطالعه ادبیات موضوع
آنهـا پرسشـنامه  هـاي     شد وبا استفاده ازشناسایی  نیاز براي طراحی مدل مذکور

بـا   جمع آوري و تجزیه و تحلیل پرسشنامه هـا   ،پس از توزیع تحقیق تدوین گردید
و  DEAاسـتفاده از روش هـاي هرمونتیـک و تحلیـل عـاملی و اسـتفاده از تکنیــک       

TOPSIS    مدل مناسب جهت اندازه گیري انعطاف پذیري خدمات در بانـک طراحـی
  .گردید

  
  :کلید واژه

انعطاف پذیر، سیستم خدمت رسانی انعطاف پذیر، خدمت، بسته سیستم تولید 
 TOPSISو  DEA محصول، رضایت مشتري، بانک

  
  

  مقدمه
قرن بیست ویک، قرن تغییر پارادایم هاي سنتی  سازمان و مدیریت  وشکل 
گیري تئوري هایی می باشد که مبناي تمام آنها  سرعت،یکپارچگی،انعطاف 

به گونه اي که عناصر بقاء سازمانی را نیز . تپذیري ،نوآوري و خلاقیت اس
رقاب تنگاتنگی که بین سازمانها شکل . می توان در این موارد خلاصه نمود

در این بین . حاشیه امنی براي هیچ سازمانی باقی نگذاشته و کمترین تعلل و لغزش موجب نابودي سازمان خواهد شد. گرفته است
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ي سازمان براي روبه رو شدن با عوامل محیطی می باشد که به صورت فرصت یا تهدید توانایی انعطاف پذیر. آنچه مهم است
سازمان را احاطه نموده است و انعطاف پذیري سازمان در پاسخ به خواسته ها و انتظارات محیطی شرط بقائ و موفقیت سازمان 

ج از سازمان قرار داشته و بر عملکرد سازمان محیط را می توان متشکل از ذي نفعانی تعریف نمود که در داخل و خار. می باشد
  هدف نهایی تمام سازمانها کسب منافع مالی. موثر هستند و از میان این ذي نفعان مشتریان از اهمیت خاصی برخورد ار ند

انچه سازمانی بنابراین چن. است و مشتریان با خریدهایی که از سازمان انجام می دهند؛ تامین کننده منافع مالی سازمان می باشند
نتواند از انعطاف پذیري لازم براي تامین خواسته هاي مشتریان برخوردار باشد ،نخواهد توانست منفعت مالی کسب نموده و در 

  .نتیجه نابود خواهد شد
یت و نیازهاي مشتریان سازمان متغیر بوده  و انعطاف پذیري عبارت از میزان برآورده سازي خواسته که نتیجه این امر در رضا

بنابراین درجه و قابلیت انعطاف پذیري سازمان با اندازه گیري  وفاداري و رضایت مشتریان . وفاداري مشتریان جلوه گر خواهد شد
یعنی مشتریان یک سازمان با . باید توجه داشت که انعطاف پذیري در این تعریف یک امر نسبی می باشد. نشان داده خواهد شد

رفتارهاي مشخصی را درقبال آنها به صورت وفاداري . ی که محصول یا خدمت خاصی را ارائه می نمایندتوجه به تعداد سازمانهای
. و رضایت نشان خواهند داد حال با ورود یک یا چند  سازمان دیگر به بازار ارائه محصول نوع رفتار آنها تغییر خواهد نمود

ارائه خدمت باید وضعیت آن سازمان را نسبت به سایر سازمانها در آن بنابراین براي اندازه گیري قابلیت انعطاف یک سازمان در 
  .  صنعت به طور نسبی اندازه گیري نمود

و تعریف انعطاف پذیري محدود به . می باشد) FMS(قابلیت انعطاف در یک سیستم خدماتی فراتر از قابلیت انعطاف پذیر تولید 
در برگیرنده تمام  ابعاد سازمانی مانند طراحی خدمت، تولید خدمت، ارائه و مدیریت فعالیت تولید خدمت نبوده ، بلکه انعطاف پذیري 

بیرونی آنها یعنی رضایت و وفاداري مشتریان ) نشانه هاي(بنابراین براي اندازه گیري انعطاف پذیري باید مظاهر. خدمت می باشد
و با توجه به وضعیت . اي خدماتی یک امر نسبی می باشداز طرف دیگر بیان شد که قابلیت انعطاف در سیستمه. اندازه گیري شود

و در صورت تغییر عملکرد یک سازمان یا ورود سازمانهاي جدید به .  سایر سیستم هاي خدماتی در آن صنعت سنجیده می شود
ت انعطاف پذیري بنابراین براي اندازه گیري درجه قابلی.صنعت ، درجه و قابلیت انعطاف پذیري سازمان نیز تغییر خواهد نمود

که به منظور   بدین منظور در این مقاله از تکنیک تحلیل پوششی داده ها . سازمان باید از مدلهاي نسبی اندازه گیري استفاده نمود
استفاده  و به دلیل آنکه  خواسته ها و نیازهاي مشتریان از . ارزیابی نسبی واحدهاي تصمیم کیرنده نسبت به یکد یگر بکار می رود

مشخص ومعین است و میزان خروجی سازمانها بیانگر درجه کارایی . ف سازمانهایی که یک نوع خدمت را تولید و ارائه می کنندطر
 .با ماهیت ورودي محور بکار برده شده است  CCRمدل . و انعطاف پذیري آنها در عملکرد می باشد

  
  مروري بر مبانی نظري تحقیق.1
  تعریف انعطاف پذیري . 1. 1

  [1]نایی اعمال تغییردرمحیط عملیاتی درونی، درزمان مقتضی وباهزینه متطقی درپاسخ به تغییرات درشرایط بازارتوا
اگر چه انعطاف پذیري،تغییر پذیري را از انعطاف پذیري میزان سازگار شدن با دامنه وسیعی از محیط هاي گوناگون تعریف میشود

  ] 4[ازد تا با وجود شرایط گسترده و متغیر،به طور موثري کار کندسیستم حذف نمی کند، ولی سیستم را قادر می س
انعطاف پذیري ،مفهومی چند بعدي است که نماینگر توانایی هاي سازمان  درانجام تنظیمات مورد نیازبراي عکس العمل نشان دادن  

   ] 2[دربرابر تغییرات محیطی ،بدون ایجاد تاثیرات منفی زیاد برعملکرد می باشد
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  )FMS- Flexible manufacturing system(سیستم تولید انعطاف پذیر. 2. 1

انعطاف . بدون تردید مفهوم انعطاف پذیري براي اولین بار در بخش تولید شکل گرفت  وسپس به بخش خدمات تعمیم داده شد
وایستگاههاي پشتیبانی  کننده  CNCبه مجموعه اي از ماشین ابزارهاي ) FMS(پذیري  تولید یا اصطلاح سیستم تولید انعطاف پذیر

اي که به وسیله یک سیستم خودکار حمل و نقل مواد به هم متصل  شده  و توسط  یک رایانه مرکزي کنترل می شوند،اطلاق می 
  :از اجزاء ذیل تشکیل یافته است FMSبه عبارت دیگر می توان گفت یک .گردد 

  دستگاه ها  .1. 2. 1
بیشتر سیستم هاي .ز دستگاهها است که براي عملیات ارزش افزا مورد استفاده قرار می گیرندمجموعه اي اFMSزیر بناي هر

قطعات منشوري ،مثل قطعات موتور یا بدنه .یا گرد طراحی شده اند Prismatic) (انعطاف پذیر موجود براي تولید قطعات منشوري
  .ي یا آهنگري شده وسپس تحت عملیات ماشین کاري قرار می گیرندآنها غالباًریخته گر.پمپ ها،شکل بدنه پمپ ها ،شکل ثابتی ندارند

  سیستم انتقال قطعه  . 2. 2. 1
از این  رو،سیستم حمل و نقل طراحی می .است FMSحمل و نقل خودکار مواد و قطعات کاري نیز جنبه جدایی ناپذیر  دیگري از یک 

ها همگی در گذشته AGVنقاله ها،گاري هاي بکسلی ،واگن ها و .ا کندشود تا قطعات روي پالت ها را در بین ایستگاههاي کاري جابج
،معمولاَیک وسیله نقلیه،پالتی که شامل FMSاستدر کاربرد) self-powered(،یک وسیله خودگردان AGVیک..به کار گرفته شده اند

هدایت کننده را در کف کارخانه دنبال بیشتر این سیستم ها یک مسیر کابلی .یک یا چند قطعه ثابت شده  می باشد را حمل   می کند
این وسایل نقلیه معمولا روي مدار مسیر،تنها .در حال توسعه هستند )self-guided(می کنند؛با وجود این،سیستم هاي خود آگاه

  . روي یک جهت حرکت می کنند
مل نیاز به تعبیه سیم در کف کارخانه در ع.دستور العمل ها نیز می توانند از طریق همین سیم ها به وسایل نقلیه فرستاده شوند 

طراحی سیستم .مشکل بزرگی نبوده است ،چرا که گاه گاهی مسیر اصلاح می شده و البته سیستم هاي بی سیم نیز وجود داشته اند
ت وسایل نقلیه راه یکدیگر را مسدود می کنند،به طوري که هیچ یک نمی توانند حرک(کنترل به نحوي که از بن بست شدن مسیر 

براي ایجاد ارتباط بین سیستم انتقال .جلوگیري کرده و در مورد چگونگی مسیر تصمیم گیري کند،دشوارتر به نظر می رسد)کنند
قطعات و نگهدارنده هاي آنها هنگامی که به مقصد می رسند،باید از . نیاز استAVGقطعات و دستگاه به مکانیزمی همچون سیستم 

بدین منظور یک بازوي متحرك ،پالت بارگیري شده را دریافت کرده  و آن را تازمانی که دستگاه . سیستم حمل و نقل تخلیه گردند
همین که قطعه اي تکمیل شد،این قطعه و نگه دارنده اش می توانند از روي دستگاه بر .آماده دریافت قطعه بعدي شود،نگه میدارد

سپس قطعه جدید و نگه دارنده آن می توانند جهت پردازش روي .ندروي پالتی که منتظر ورود به یک دستگاه خالی است ،تخلیه شو
  . دستگاه سوار شوند

  ایستگاه هاي پشتیبان  .3. 2. 1
تخلیه که  براي ورود وخروج قطعات /ایستگاه بارگیري.مشاهده می شودFMSتعدادي از ایستگاههاي پشتیبان نیز در سیستم هاي 

و . هاي خودکار جهت تمیز کردن قطعات براي ماشینکاري مورد استفاده قرارمی گیرندشوینده . از سیستم به کار گرفته می شوند
  [6]. دستگاه هاي اندازه گیري مختصات براي بازرسی قطعات مرسوم شده اند از انواع  ایستگاه هاي پشتیبان به شمار می روند

  کنترل کننده سیستم  .4. 2. 1
واقعی ،یک رایانه ومتصدي آن است که در جریان عملکرد سیستم قرار گرفته و در کنترل کننده .کنترل کننده سیستم استFMSمغز

این کنترل کننده باید قادر باشد وضعیت سیستم را ردیابی .صورت لزوم ،اولویت ها را تغییر داده و مشکلات را برطرف  می کند
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و وضعیت  عملیاتی هر  - که منتظر بارگیري هستنداز جمله آنهایی -وضعیت سیستم شامل موقعیت تمام قطعات،ابزارها،گاري ها.کند
  [8]کنترل کننده بر طبق برنامه تولید و وضعیت فعلی ،فرمانهایی را به اجزاي جداگانه سیستم ارسال می کند.دستگاه می باشد

 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  

  )FMS(سیستم تولید انعطاف پذیر) 1(شکل

  ) FSS( سیستم خدمت رسانی انعطاف پذیر. 3. 1
مت رسانی انعطاف پذیر اغلب براي سازمانهاي خدماتی که محصول تولید آنها خدمت می باشد قابل تعریف می باشد سیستم خد

سیستم . ؛ولی می توان این سیستم را براي بخش هاي خدماتی موسسات تولیدي مانند بخش حسابداري یا فروش نیز طراحی نمود
  ي محیطی با حداکثر سرعت، پویایی، خلاقیت و نوآوري ،صحت و دقت خدمت رسانی انعطاف پذیر به دنبال تامین خواسته ها

شناسایی نموده و در . این سیستم سعی می نماید خواسته هاي مشتریان را که یکی از مهمترین اجزاء محیطی می باشد. می باشد
منغعت مالی را براي سازمان فراهم  کوتاه ترین زمان نسبت به تامین آنها اقدام نماید تا بتواند از این طریق امکان بقائ وکسب

سیستم خدمات رسانی انعطاف پذیر مولفه هاي . با توجه به ویژگی هاي خاص خدمات که آنها را از کالا متمایز می نماید.نماید
ي انعطاف پذیري در این سیستم بر مبناي میزان برآورده ساز.خواهد داشت)  FMS(متفاوتی نسبت به سیستم تولید انعطاف پذیر 

نیازها و خواسته هاي مشتریان تحت تاثیر عواملی متنوعی به سرعت در حال تغییر بوده و . نیازهاي مشتریان قابل تعریف می باشد
از درجه . وفاداري مشتریان را کسب نماید -و رضایت . سازمانی که بتواند در بالاترین درجه ممکن این نیازها را برآورده سازد

  [9]. ر خواهد بودانعطاف بالاتري برخوردا
  )FSS(و سیستم خدمت رسانی انعطاف پذیر) FMS(مقایسه سیستم تولید انعطاف پذیر . 1. 2

سیستم هاي انعطاف پذیر این دو نیز تفاوت ها و شبا هت . با توجه به شباهت ها و  تفاوت هایی که بین  کالا و خدمت وجود دارد
  .هایی با یکدیگر دارند

  )FSS(و سیستم خدمت رسانی انعطاف پذیر) FMS(د انعطاف پذیر شباهت سیستم تولی. 2. 2
  .جزء مولفه هاي اساسی انعطاف پذیري می باشد) انسان و دستگاه (و خدمت ) CNC(قابلیت چند کاره بودن  تولید کنندگان کالا -
  . ی انعطاف پذیري می باشدانسان چه به عنوان تولید کننده کالا و خدمت و چه به عنوان کنترل کننده سیستم جزء اساس  -
  .می باشد FMS,FSSانعطاف پذیري در حجم و تنوع جزء خواسته هاي هر دو سیستم  -
  .جزء بستر سازي لازم براي انعطاف پذیري براي هر دو سیستم می باشد GTتولید سلولی و استفاده از   -
  .ی استوجود یک  سیستم کنترل به منظور ارزیابی و صحت عملکرد سیستم الزام -



  
  در نظام بانکی FSSطراحی مدل سیستم خدمات انعطاف پذیر                                                                                    
  
 

  
  
 

123

  .سیستم هاي انتقال کالا و خدمت بایستی از بالاترین درجه انعطاف پذیري برخوردار باشند -
  .بایستی از انعطاف پذیري سیستم حمایت کند) کالا و خدمت(طراحی محصول -
  )FSS(و سیستم خدمت رسانی انعطاف پذیر) FMS(تفاوت سیستم تولید انعطاف پذیر .3.  2
بهدلیل پیوستگی که . مخدمت رسانی انعطاف پذیر بسیار وسعیتر از سیستم تولید انعطاف پذیر می باشدمحدوده عملکردي سیست-

زمانی می تواند از قابلیت انعطاف در سیستم خدمت رسانی نام برد که تمام اجزائ . بیت طراحی ، تولید و ارائه خدمت وجود دارد
لید انعطاف پذیر به بررسی مفاهیم انعطاف پذیر ي در بخش تولید می ولی در سیستم و. سیستم  انعطاف پذیري را دارا باشند

  .پردازد
) FSS(ولی در سیستم خدمت رسانی  انعطاف پذیر. ماشین هاي چند کاره وجود دارد) FMS(در سیستم تولید انعطاف پذیر -

  .کارگران چند مهارته وجود دارد
ولی در سیستم هاي خدمت رسانی  . حمل فیزیکی کالا  وقطعه می باشدبراي   AGVنیاز مند ) FMS(سیستم تولید انعطاف پذیر -

بیشتر نیازمند نرم افزارهاي هایی می باشیم که با ایجاد اتوماسیون اداري و شبکه نمودن فعالیت ها امکان نقل  ) FSS(انعطاف پذیر
  .و انتقال آسان خدمات را محیا سازند

ولی این بخش . ترل کیفیت و برنامه ریزي تولید می تواند از بخش تولید جدا باشدبخش کن) FMS(در سیستم تولید انعطاف پذیر -
وفاصله زمانی بین تولید، کنترل کیفیت و ارائه خدمت . با یکدیگر ادغام هستند ) FSS(ها در سیستم خدمت رسانی  انعطاف پذیر

  .وجود ندارد
ولی در سیستم خدمت رسانی  انعطاف . نعطاف پذیري نداردمشتري نقش مستقیمی بر ا) FMS(در سیستم تولید انعطاف پذیر -

  .مشتري درگیري مستقیم دارد) FSS(پذیر
ولی مشتري جزء اصلی ترین مولفه سیستم خدمت رسانی  . نمی باشد) FMS(مشتري جزء مولفه هاي سیستم تولید انعطاف پذیر -

. تاثیر مستقیم بر انعطاف پذیري سیستم خدمت رسانی دارند بنابراین می توان گفت که متغیرهاي بیرونی.است) FSS(انعطاف پذیر
  .ولی چنین تاثیري را در بخش تولید ندارند

. ، ایستگاه هاي پشتیبان و مغز سیستم می باشد)AGV(دستگاه ها، سیستم انتقال قطعه) FMS(اجزاء سیستم تولید انعطاف پذیر -
  .مشتري، خدمت و بسته خدمت می باشد) FSS(در حالی که اجزاء سیستم خدمت رسانی  انعطاف پذیر
 FMS ,FSSمقایسه دو سیستم )  1(جدول

  
  
  

  )FSS(خدمت رسانی  انعطاف پذیر  FMSسیستم تولید انعطاف پذیر
  ATM -کارگران چند مهارته  CNCماشین هاي 

  نرم افزارهاي  تحت شبکه -اتوماسیون اداري  )AGV(سیستم انتقال قطعه
  خدمات الکترونیکی -و مکان ارائه خدمت شرایط  ایستگاه هاي پشتیبان

 DATABASE  )کنترل کننده مرکزي(مغز سیستم 

 مشتري، خدمت و بسته خدمت  مغز سیستم ایستگاه هاي پشتیبان و ،)AGV(سیستم انتقال قطعه دستگاه ها،

 .مشتري اصلی ترین جزء سیستم است  مشتري جزء سیستم نیست

 GTسلولی و استفاده از  تولید  GTتولید سلولی و استفاده از 
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  )Customer satisfaction(تعریف رضایت مشتري. 4. 2
خواسته، اهداف و هنجارهاي    رضایت مشتري نتیجه مقایسه هایی است که مشتري بین واقعیت محصول یا خدمت با انتظارات،

الیت بازاریاب است که موجب ایجاد وحفظ رضایتمندي مشتري نتیجه اصلی فع [18].اجتماعی در ارتباط با محصول انجام می دهد
رضایت  مشتري را می توان ، عکس العمل . روابط بین مشتري و سازمان در طی  مراحل مختلف رفتار خرید مصرف کننده می شود

بیان می  کاتلر [19].عاطفی دانست که مشتري به خاطر تفاوت میان آنچه که انتظار دارد و آنچه که دریافت می کند ارائه می نماید
از این . که رضایت احساس خوشایند یا ناامیدي فرد است که از مقایسه انتظارات خود با عملکرد محصول ارائه می نماید. دارد

این . تعاریف می توان دریافت که احساس رضایت  یک نوع ادراك وبینشی می باشد که تحت تاثیر انتظارات فرد قرار می گیرد
. ز انتظارات و تجریبات قبلی فرد باشد و یا ناشی از القاء هایی باشد که توسط دیگران به وي شده استانتظارات می تواند ناشی ا

البته باید توجه داشت که طبق تحقیقات هرزبرگ  احساس رضایت که . بدون آنکه وي واقعا محصول یا خدمتی را تجربه کرده باشد
. وامل بهداشت و نگهدارنده بوده و بصورت عوامل انگیزاننده نمی باشدجزء ع. بصورت انطباق با انتظارات فرد تعریف شده است

و دلایل کافی براي کنار زدن سازمان و رفتن . موجب نارضایتی می شود. یعنی چنانچه  عملکرد محصول پایین تر از انتظارات باشد
تنها موجب رضایت . ر از انتظار محصول گرددبه سراغ سایر سازمانها در فرد شکل می گیرد؛ ولی اگر ادارك محصول برابر یا بالات

 [20]. فرد شده و فرد دلیل کافی براي کنار زدن سازمان نخواهد داشت
 

  )DEA-Data Envelopment Analysis(تکنیک تحلیل پوششی داده ها. 3
ندین ورودي و چندین که چ, ندههاي تصمیم گیر ریزي ریاضی براي ارزیابی کارایی واحد ها یک روش برنامه تحلیل پوششی داده

  دهند، خروجی را مورد استفاده قرارمی
رض بر این است ف. شود در نظر گرفته می (DMU) ندههاي سازمانی به عنوان یک واحد تصمیم گیر هر یک از واحد, DEAدرمدلهاي

  . خروجی می باشند Sورودي و mوجود دارد که هر یک داراي DMUتا nکه
  .      شود نشان داده می Yrj, (r=1,…s)به صورت  DMUjخروجیهاي  ‚ Xij , (i=1,…m)به صورت  DMUjهاي  ورودي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  نمایش ورودیها و خروجیها ) 2(شکل 
  

کارایی واحد , ها داراي حداقل یک ورودي مثبت باشد DMUبا فرض اینکه هر یک از. نشان داده شده است) 2(همانطور که در شکل
j  گرد زیر محاسبه میام به صورت :  

DMUj 
 
 
  

J=1،2،3,…,n 

jX1 

jX 2 

mjX 

jY1 

jY2 

sjY 
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  . شوند ها اختصاص داده می ها و خروجی ها به ترتیب وزنهایی هستند که به وروديUrها و Viدر اینجا 

را ) مرز کارایی( ) Envelopment  Surface(که قسمتی از سطح پوششی DMUتا  nیک زیر مجموعه از, DEAمدلهاي مختلف
نقاطی که روي این سطح . واحدي را کارا گویند که روي این سطح قرار داشته باشد. دهند رد بررسی قرار میمو, دهند تشکیل می

  .کند منابع و مقدار ناکارایی را معلوم می DEAشوند و قرار ندارند ناکارا نامیده می
مفاهیم بر گرفته از تعریف کارایی این . به منظور اندازه گیري کارایی دونوع مدل ورودي محور و خروجی محور معرفی شده است

مدلهایی که براساس این تعریف کارایی شکل گرفته اند که کارایی عبارت است از  کسب خروجی بیشتر ازمقدار مشخصی . می باشد
است و مدلهایی که براساس این تعریف کارایی شکل گرفته اند که کارایی عبارت .  داده  و ورودي ، مدلهاي ورودي محور می باشند

  از  کسب خروجی  معین از طریق بکارگیري مقدار کمتري داده  و ورودي ، مدلهاي  خروجی محور می باشند  
که چون خواسته ها و نیازهاي مشتریان از طرف سازمانهایی که یک نوع خدمت را تولید و ارائه .در این مقاله فرض براین می باشد

از . سازمانها بیانگر درجه کارایی و انعطاف پذیري آنها در عملکرد می باشد مشخص ومعین می باشد و میزان خروجی. می کنند
با ماهیت   CCRبدین منظور می توان از مدل . مدلهاي ورودي محور براي اندازه گیري قابلیت انعطاف سازمانها استفاده می شود

 .ورودي محور استفاده نمود
له با یک ورودي أها با چند ورودي و چند خروجی را به یک مس DMUله ارزیابیأمس, این است که CCRمشخصه اصلی مدل 

شود و روند کار به این  واحد تحت بررسی واحد صفر نامیده می. کند و یک خروجی مجازي تبدیل می ) Virtual  Input( مجازي
  : بار حل گردد nواحد مختلف باید مدل  nمحاسبات براي واحد صفر انجام شده و براي محاسبه کارایی , صورت است که
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i = 1،2,……m ),       ( r =1،2,…….s )    (  
ir vu ,

  

حداکثر و تمامی ) واحد تحت ارزیابی(آید که معیار کارایی براي واحد صفر  به شکلی بدست می ivو  iuمقادیر , با حل این مدل
  .هاي دیگر کمتر یا مساوي یک باشد کارایی واحد

 براي جلوگیري از بی نهایت. باشد بی نهایت جواب دارد می، است CCRمدل  ) Ratio Model(مدل فوق که معروف به مدل کسري
  : معروف است 1 که به فرم مضربی. مدل فوق به مدل برنامه ریزي خطی زیر تبدیل شده است, جواب

 y: خروجی 
 u:وزن متغیر خروجی

 x: ورودي
 v:وزن متغیر ورودي
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  :باشد است به صورت زیر می 2رم پوششیفرم ثانویه مدل که معروف به ف
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  λj    ‹0و   θ  آزاد در علامت 

در مدلهاي فوق : توجه 

0Z در مدل پوششی هدف کم کردن. معرف کارایی می باشد که با توجه به محدودیت اول کم , است

 )شود و این موجب حرکت  به سوي کارایی است  باعث کاهش ورودیها می کردن
  
  والات تحقیقس.4

  در نظام بانکی کدام است؟FSSمناسبترین مدل سیستم  انعطاف پذیري خدمات 
 مناسبترین مدل ریاضی جهت اندازه گیري میزان انعطاف پذیري خدمات در نظام بانکی کدام است؟

 
  روش تحقیق. 5

پیمایشی -وع تحقیقات توصیفیپژوهش حاضر رامی توان از نظر دسته بندي تحقیقات بر حسب نحوه گردآوري داده ها از ن
محسوب کرد،زیرا در این تحقیق  محقق تغییري در متغیرهاي مورد بررسی ایجاد نکرده وشرایط موجود را مورد بررسی قرار داده 

دراین نوع تحقیقها .همچنین با توجه به تقسیم بندي تحقیقات از نظر هدف؛پژوهش حاضر از نوع پژوهشهاي کاربردي می باشد.است
قانون مندیها  و تکنیک هایی که در تحقیقات بنیادین تنظیم شده است، در جهت توسعه دانش کاربردي در یک زمینه خاص ,یات  ؛نظر

   .و حل مسایل واقعی در آن زمینه مورد استفاده قرار می گیرد
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  جامعه و نمونه آماري تحقیق.6
نفر از آنها با روش نمونـه گیـري تصـادفی احتمـالی  از      170که  جامعه آماري این تحقیق کلیه مشتریان نظام بانکی کشور می باشد

 .جوامع نامحدود انتخاب گردیدند

  روش گردآوري داده ها.7
در این پژوهش براي جمع آوري اطلاعات مربوط به ادبیات موضوع ومبانی نظري و پیشینه تحقیق ،از روش کتابخانه اي  استفاده 

متغیرهاي مدل علاوه بر استفاده از مبانی نظري تحقیق، مصاحبه اي باز با تعدادي از خبرگان شد و به منظور استخراج  مولفه ها و 
نتایج حاصل از این مصاحبه ها .نظام بانکی ،روساي شعب  بانک،اساتید دانشگاهی  و تعدادي از مشتریان دائمی شعب انجام گرفت

و مولفه هاي مربوطه  استخراج و در نهایت پرسش نامه هاي  با استفاده از روش هرمونتیک و تکنیک تحلیل محتوي بررسی شدند
 . تحقیق تدوین گردیدو بین اعضاي نمونه آماري تحقیق توزیع شد

  یافته هاي تحقیق.8
در این پژوهش با مرور  مبانی نظري  و مدلهاي موجود در زمینه موضوع تحقیق و مصاحبه با خبرگان  نظام بانکی و استفاده از  

) FSS(ک براي تحلیل نظرات آنها مولفه ها و متغیرهاي مناسب جهت مدل جامع سیستم خدمت رسانی انعطاف پذیرروش هرمونتی
  .در نظام بانکی  استخراج گردید و مدل پیشنهادي ذیل طراحی شد که در ادامه عناصر مدل مذکور به تفصیل شرح داده شده است

  

  
  در نظام بانکی )FSS(رسانی انعطاف پذیر سیستم خدمت) 3(شکل

 خواسته ها و انتظارت مشتري

  انعطاف پذیري محصول

  عملکرد
  کیفیت

  دسترسی
  طراحی 

  قیمت
  قیمت

  نحوه پرداخت

  راحتی

  قابلیت اطمینان
  صحت ودقت

  مان و سرعتز
  نوآوري

 

  انعطاف پذیري بسته محصول

  مکان ارائه خدمت

  کارکنان ارائه کننده خدمت

  شرایط ارائه خدمت

  تصویر سازمان

 

 رضایت و وفاداري مشتریان



  
                                                            90 زمستان/ 29شماره  / دهمسال /نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا              
  
  

  
  
  

128

  :خواسته ها و انتظارات مشتریان.1. 8
  :اولین مولفه مدل خواسته ها و انتظارات مشتري است و براي تامین این خواسته ها در سیستم بانکی موارد ذیل پیشنهاد شده است

  رتبه بندي مشتریان ) الف
محدودیت منابع باعث می گردد که .یان ، محدودیت منابع سازمانی می باشدیکی ازدلایل پرداختن به موضوع رتبه بندي مشتر

درمحیط بازار رقابت کامل، سازمانی موفق .سازمان درپی کسب حداکثر ارزش افزوده از فروش محصولات وخدمات خود باشد
عریف کارایی واثربخشی خواهد بود که حداکثر ارزش افزوده را از فروش محصولات وخدمات خود کسب نماید که این همان ت

بنابراین سازمان با رتبه بندي  مشتریان و ارائه خدمات خود با توجه به ارزش افزوده مشتري براي سازمان  [13] .سازمانی  است 
باید توجه داشت که سازمان با بکارگیري . مطمئن می شود که حداکثر ارزش ممکن را از ارائه خدمات خود بدست آورده است

که در قالب رتبه بندي مشتریان ارائه شده است ، بسیاري از خواسته ها و ) Group technology(لوژي گروهی سیستم تکنو
انتظارات مشترك مشتریان را دریک گروه قرار داده وبه جاي برخورد با تعداد بیشماري خواسته با تعداد محدودي خواسته و 

یکی از متدول ترین مدلهاي مفهومی براي . ء آنها نیز ساده تر خواهد بودانتظارات روبه رو می  گردد و برنامه ریزي براي ارضا
  . این مدل از چهار سطح تشکیل شده است.می باشد  ) Customer Pyramid(هرم مشتريرتبه بندي مشتریان استفاده از مدل 

این مشتریان .می باشندکت شر و وفادار مشتریان این ردیف، مشتریان بسیار سودآور: ) Platinum Tier(ردیف پلاتینیوم
هزینه نگهداري آنان پائین است و تبلیغات دهان به دهان مثبت از محصولات . دنکن شرکت خریداري میوخدمات زیادي از محصولات 

وانتظار بازدهی  هاي زمانی، معنوي و مادي زیادي براي آنان صرف کرده  مشتریانی که شرکت هزینه .دنانداز شرکت به راه می
 .بالایی براي آن قائلند

مشتریان این طبقه .باشد تفاوت  این ردیف با ردیف پلاتینیومی سطح سودآوري مشتریان می: ) Golden Tier(ردیف طلایی
یی شاید دلیل آن، تمایلات و انتظارات مشتریان نسبت به دریافت تخفیفها. سودآوري کمتري نسبت به مشتریان پلاتینیومی دارند

این دسته ازمشتریان به شرکت وفاداري زیادي ندارند، ولی از .گردد باشد که این امر خود منجر به محدود شدن حاشیه سود می
و به جاي اینکه معاملات خود را با یک فروشنده انجام دهند، با چند فروشنده متفاوت وارد معامله  خدمات شرکت رضایت دارند

  .داقل ممکن کاهش دهندگردند تا ریسک خود را به ح می
شرکت را  گردد که حجم قابل توجهی از ظرفیت این ردیف شامل آن مشتریانی میIron Tier  :(Silver or(یا نقره اي  ردیف آهنی

  .اي باشند اما سطوح مصرف، وفاداري و سودآوري آنها آنقدر نیست که شایسته خدمات ویژه ،اند به خود اختصاص داده
 باباشند، مشتریانی پر توفع  می هزینه گیرند براي شرکت بسیار پر مشتریانی که در این ردیف جاي می ): Lead Tier(ردیف سربی

نزد .نسبت به خدمات سازمان وفاداري ورضایت ندارند.ی ازخدمات سازمان را نیز دارندنرخ مصرف پائینپایین که  نسبت سودآوري
  [17] .دهند ع شرکت را هدر میگشایند و مناب دیگران از شرکت زبان به شکایت می
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  هرم مشتریان) 4(شکل

باید توجه داشت که انتظارات . پس از رتبه بندي مشتریان، خواسته ها و انتظارات هر گروه و طبقه  براي سازمان  مشخص می شود
بندي خدمات گروه بندي طبقات مختلف ضمن شباهت هایی با یکدیگر در برخی زمینه ها متفاوت خواهد بود یکی از شیوه هاي گروه 

طبق داده هاي  .که گروه  خانواده  خدمات براساس آن شکل خواهد گرفت . براساس خواسته ها و انتظارات مشتري می باشد
  : حاصل از تجزیه و تحلیل پرسشنامه هاي تحقیق می توان خواسته ها و انتظارات مشتریان از یک بانک را به شرح ذیل خلاصه نمود

  بانکته ها و انتظارات مشتري از خواس) 5(جدول
  دسته بندي خواسته  خواسته ها و انتظارات مشتري از سازمان  ردیف

  .ازسپرده خود سود دریافت نماید  1

 .محصولات و خدمات مورد نیاز خود را با کمترین قیمت و با کیفیت بالا دریافت کند 2  سود آوري

 .زم را با کمترین نرخ سود درزمان مورد نیاز دریافت نمایدبا توجه به سپرده خود تسهیلات واعتبارات لا 3

  .ازطریق بانک دریافت کنم راحتی وبا دقت بالا و بدون اشتباه خدمات مالی مورد نیاز خود رابه  4

  راحتی و آرامش

  .محصولات و خدمات مورد نیاز خود را در کمترین زمان ممکن دریافت کند 5

  .اطلاعات و مبادلات مالی من در امنیت است .بانک به من اطمینان دهد 6

  )شخص سازي(بویژه در مقوله بانکداري اینترنتی. بتوانم روابط شخصی با بانک خود داشته باشم 7

  .بدون تنش و بدون معطلی در صف انتظار بتوانم خدمات مورد نیاز را دریافت کنم 8

  .تغیر من باشدمحصولات و خدمات بانک بتواند جوابگوي نیازهاي م 9

  و پیشرو در صنعت باشد. محصولات و خدمات بانک  جدید ، نوآور و اغوا کننده باشد 10  براورده سازي نیاز

  .بانک به علایق و خواسته هاي من توجه کند 11

  
  براي هر طبقه) بسته محصول و محصول(شناسایی خواسته ها و انتظارات مشتري از سازمان .2. 8

دي مشتریان، سازمان خواسته ها و انتظارات هر گروه و طبقه را مشخص می نماید و تصمیم گیري و برنامه ریزي پس از گروه بن
باید توجه داشت که انتظارات طبقات مختلف ضمن شباهت هایی با . سازمان براساس خواسته ها و انتظارات هر طبقه خواهد بود

. انتظارات نه تنها شامل خود محصول ؛بلکه شامل بسته محصول نیز می باشدیکدیگر در برخی زمینه ها متفاوت خواهد بودو این 
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ن می نمایند؛ ولی تجزیه وتحلیل انتظارات و  استخراج شاخص هاي یمشتریان انتظارات خود را به صورت کلی براي سازمان تبی
 . اندازه گیري انتظارات  برعهده سازمان می باشد

  :رضایت و وفاداري  مشتریان .  3. 8
می توان ارزش اداراك . براساس انتظارات  مشتري از سازمان و ادراکی که  وي نسبت به کیفیت بسته محصول دریافت می نماید

کارایی در این . شده رامحاسبه نمود براي محاسبه ارزش ادراك شده به منظور حفظ رویه از عنوان کارایی استفاده شده است
که با بکارگیري .مشتري نسبت به بسته محصول به انتظارات مشتري از سازمان می باشدقسمت به معناي  نسبت اداراك کیفیت 

البته در این مدل انتظارات  مشتري از سازمان به عنوان ورودي . می توان  کارایی یا میزان ارزش را محاسبه نمود DEAتکنیک 
چنانچه کارایی یا ارزش ادراك شده برابر یا یک . ددسیستم و ادراك کیفیت از بسته محصول  به عنوان خروجی سیستم تلقی می گر

در نتیجه می توان حداکثر رضایت و وفاداري را . بیانگر برابري انتظارات  مشتري و  اداراك کیفی از بسته محصول می باشد. شود
  .  از  مشتري انتظار داشت

  :انعطاف پذیري بسته محصول. 4. 8
. یرهاي بسته محصول درنظر گرفت ؛ولی در محصولی که به صورت خدمت ارائه می گرددعوامل متعددي را می توان به عنوان متغ

این . بیشترین تاثیر گذاري بر رضایت مشتري بعد از خود محصول شرایطی است که مشتري در حال دریافت خدمت می باشد
در ذیل شرایطی که بر رضایت و   .شرایط اغلب به صورت زمان ، مکان، شرایط محیطی و فرد ارائه کننده خدمت بستگی دارد

کننده خدمت، شرایط  در سه عنوان مکان ارائه خدمت، کارکنان ارائه. وفاداري مشتریان از بعد بسته محصول تاثیر گذار می باشد
اطلاعات مذکور از طریق مصاحبه با خبرگان نظام بانکی و تحلیل عاملی . ارائه خدمت  و تصویر سازمان شناسایی شده است

  . استخراج گشته است. ش نامه هایی که در اختیار برخی مشتریان به صورت تصادفی گذارده شده استپرس
  متغیرهاي انعطاف پذیري بسته محصول) 6(جدول

  تصویر سازمان  شرایط ارائه خدمت  کارکنان ارائه کننده خدمت  مکان ارائه خدمت
  راحتی دسترسی به شعب . 1
  خلوتی شعب. 2
ماشین هاي تحویلداري  سهولت و امکانات. 3

  )ATM,POS(خودکار
  نظافت و پاکیزگی شعب. 4
  پارکینگ نظافت و آراستگی مجموعه داخل بانک. 5
  امکان پارك اتومبیل در نزدیکی بانک .6
 مناسب بودن محل بانک. 7

 فضاي موجود داخل شعبه.  8

  نماي ظاهري ساختمان بانک.  9
  تهویه مطلوب محیط شعبه. 10

  و برخورد مناسب کارکنانرعایت ادب . 1
  )حرفه اي عمل کردن کارکنان(تخصص انجام کار . 2
  ظاهر آراسته کارمندان. 3
  اعتماد کارکنان به مشتریان.4
داشتن اختیار تصمیم گیري و عدم ارجاع  امور به .5

  سطوح بالاي سازمان
  رسیدگی به شکایات.6
  حل مشکلات مشتریان از طریق تلفن. 7
  ت دادن به پرسشهاي مشتریانگوش دادن و اهمی. 8
  حل و فصل کامل مشکلات مشتریان داخل شعبه. 9

  پاسخ به موقع به پرسشهاي مشتریان. 10
  توضیحات کارکنان بانک در مورد حسابها. 11
  ارائه اطلاعات مالی به مشتریان. 11
  انجام مشاوره هاي لازم با مشتریان. 12
  کلات پاسخگوئی رئیس شعبه در مورد مسائل و مش. 13
 ارتباط برقرار کردن کارکنان بانک. 14

  توجه کردن به کار مشتریان. 15
  توجه به شخصیت مشتري. 16
  نحوه بیان و صحبت کردن کارکنان بانک. 17
  رازداري کارکنان بانک. 18
  متحدالشکل بودن لباس کارمندان. 19
  صداقت کارکنان درباره خدمات. 20

 سرعت خدمت . 1

  اهاتفوریت اصلاح اشتب. 2
  سرعت عمل در انجام کار.  3
  دقت عمل در انجام کارها. 4
  مدیریت زمان. 5
  عدم تبعیض در ارائه خدمت. 6
  انعطاف پذبري در مواقع اضطراري. 7
  ساعت کار بانک. 8
  صحت صورت حسابها. 9

  ارسال به موقع صورت حسابها. 10
  دسترسی مشتریان به بانک. 11
  روشن بودن صورت حسابها. 12
  دت زمان ایستادن در صف باجه هام. 13
  وجود سیستم نوبت دهدي .  14
  اطلاع رسانی دقیق و به موقع. 15
  وجود سیستم هاي امنیتی مناسب . 16

  سیستم خدمات دهی  الکترونیکی واینترنتی. 17

 شهرت. 1

  سود آوري. 2
  خصوصی–دولتی . 3
 وضعیت تجاري. 4

  اعتبار و ضمانت بانک مرکزي یا دولت. 5
  نک بین المللی یا محلیبا. 6
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به منظور فراهم نمودن بسترهاي لازم . همان طور که بیان شد. یکی از مولفه هاي اساسی بسته محصول مکان ارائه خدمت می باشد
می توان با کمک گیري از تکنولوژي گروهی . براي انعطاف پذیري بایستی مکان ارائه خدمت خود حامی انعطاف پذیري باشد

)Group technology (براي یک . ضمن دسته بندي خدمات در گروه هاي هم خانواده چیدمان مطلوبی را براي ارائه خدمت دید
  . شعبه بانک با توجه به خانواده محصولات می توان چیدمان شکل ذیل را ارائه داد

  
  
 
 
 
 
 
  
  
  
 

  
 چیدمان فرضی بخش ها در یک شعبه) 7(شکل 

  : انعطاف پذیري محصول .5. 8
اره به توانایی سازمان در قابلیت خلق و تغییر در خود محصول با توجه به نیاز ، خواسته و اداراك کیفیت توسط مشتري می اش

  . در این قابلیت مواردي مانند عملکرد،کیفیت، دسترسی، طراحی، قیمت، نحوه پرداخت،قابلیت اطمینان دیده می شود. باشد

 

انتظار 
 مشتري
انتظار  

 انتظار مشتري مشتري

انتظار 
 مشتري

 

 گاو صندق بایگانی اسناد
 

 بخش ارزي

 بخش ریالی

 درگاه ورودي

بانکداري 
 الکترونیک

 گاو صندق بایگانی اسناد
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  متغیرهاي انعطاف پذیري محصول) 8(جدول
  شاخص ارزیابی

  نام محصول
  راحتی  قیمت  عملکرد

نحوه   قیمت  دسترسی  کیفیت  طراحی
  پرداخت

قابلیت 
  اطمینان

زمان و   صحت ودقت
  سرعت 

  نوآوري

زي
ت ار

دما
خ

  
  

                    خرید و فروش ارز

                    اعتبارات اسنادي

                    ضمان نامه  ارزي

                    سویفت

الی
ت ری

دما
خ

  
    

                    ي  حساب جار

                    حساب قرض الحسنه

                    حساب سرمایه گذاري 

                    کارتهاي اعتباري 

                    تسهیلات اعتباري

                    تلفن بانک

                    چک هاي مسافرتی

                    ایران چک

                    صندوق اجاره اي

                    انواع عقود

ري 
کدا

ت بان
دما

خ
یک

ترون
الک

  
  

Mobile banking                    

                   خرید و فروش اینترنتی

                   حواله اینترنتی

                    پرداخت اینترنتی قبوض

                    بانکداري تلفنی

                    بانکداري اینترنتی
انی

شتیب
ت پ

دما
خ

3   
  

                    نرخ ارز

                    شناسایی واریز کنندگان 

                    ه حسابوجه ب

                     دریافت مانده و گردش

                    حساب بصورت لحظه اي

                    امکان مسدود سازي 

                    حساب

                    بروشورهاي راهنماي مشتریان

                    نوبت دهی الکترونیک
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  )FSS(ارائه مدل ریاضی اندازه گیري قابلیت انعطاف سیستم بانکی . 6. 8
قابلیت انعطاف سازمان بوسیله دو مولفه اصلی محصول و بسته محصول اندازه گیري می . بیان گردید)  6(همان طور که در شکل

  . شود
به منظور اندازه گیري قابلیت انعطاف پذیري سازمان باید . از طرف دیگر هر یک از این دو مولفه شامل زیر مجموعه هایی می باشد

سپس با استفاده از اوزانی که با استفاده از تکنیکهاي . عطاف را در هر یک از اجزاء  به طور جداگانه تعیین نموددر ابتدا قابلیت ان
MADM مدل ریاضی این عملیات به صورت ذیل .قابلیت انعطاف کلی سازمان اندازه گیري شود. براي اجزائ مشخص شده است
  :می باشد

و بسته محصول با زیر مجموعه ) a3(و راحتی) a2(، قیمت)a1(ر مجموعه هاي  عملکرداندازه گیري قابلیت انعطاف محصول با زی 
  )b4(و تصویر سازمان) b3(، شرایط ارائه خدمت)b2(،کارکنان ارائه کننده خدمت) b1(هاي مکان ارائه خدمت 
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Y  :خروجی هاي نعریف شده براي عملکرد مانند کیفیت ، دسترسی،طراحی  
U : وزن نسبی متغیر خروجی  
X :ورودي هاي تعریف شده براي مدل  خواسته ها و نیازهاي مشتریان  
V :وزن نسبی خواسته ها ئ نیازهاي مشتریان به هم  
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  .براي سایر متغیرهاي قیمت و راحتی نیز به هیمن منوال محاسبه صورت می گیرد
  ) Q,W,Pمحاسبه (  TOPSISحاسبه  اوزان متغیرها نسبت به هم با استفاده از  تکنیک م-

شاخص وجود دارند که به  nدر این روش . ارائه گردید )Hwang&Yoon(توسط هوانگ و یون 1981در سال  TOPSISروش 
مطلوبیت هر شاخص . بعدي است nنقطه در یک فضاي  mیک سیستم هندسی شامل  n*m، ماتریس پردازند  گزینه می mارزیابی 

بهترین و بدترین حالت ممکن براي هر  TOPSISبر اساس روش . شود در این روش بطور یکنواخت کاهشی یا افزایشی فرض می
اي است که کمترین فاصله را با بهترین حالت و بیشترین فاصله را با بدترین حالت  مناسبترین گزینه، گزینه. گردد شاخص تعیین می

   :این روش داراي شش مرحله است. داشته باشدممکن 
  
کنیم و ماتریس  را به ماتریس نرمال شده تبدیل می Dبا کمک نرم اقلیدسی ماتریس : گیري نرمالایز شده ایجاد ماتریس تصمیم - 1

  . نامیم می NDبدست آمده را 

                                                                       ) n  1و 2و ... و =j (    و
2

1

1
)(



 m

i
ij

ij
ij

r

r
r  

  
  V = ND.Wn.n:                                                                  بدست آوردن ماتریس نرمالایز شده موزون - 2
V  = ماتریس نرمالایز شده موزون  
W  =یک ماتریس قطري از وزنهاي بدست آمده براي شاخصها است .  
  

)(آل مثبت  حل ایده مشخص کردن راه  - 3 
iA آل منفی  حل ایده و راه)( 

iA:  
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  بطوري که
  J1= } 1و2و... و  n |به ازاي عناصر مثبت شاخصها {
  J2= } 1و2و... و  n |به ازاي عناصر منفی شاخصها {

  : آل منفی  آل مثبت و حل ایده ـ محاسبه فاصله هر گزینه از حل ایده4
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  : آل  حل ایده به راه Aiـ محاسبه نزدیکی نسبی 5
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),...,2,1(,
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  0 =باشد آنگاه   Ai-   =Aiشود و در صورتیکه  می Ci = 1و  di+ = 0باشد آنگاه   Ai+   =Aiچنانچه 


id  و Ci =  خواهد شد .

  . آن به یک نزدیکتر خواهد بود  Ciآل نزدیکتر باشد، مقدار  حل ایده به راه Aiبنابراین هر قدر گزینه 
  
  . شود حل انتخاب می راه شوند و بهترین مرتب می  Ciهاي متفاوت به ترتیب نزولی  گزینه:   Ciها بر اساس  بندي گزینه رتبه -6

  ) Q2(وزن متغیر بسته محصول) Q1(وزن متغیر محصول ) الف
 ) w3(و راحتی) w2(، قیمت)w1(وزن زیر مجموعه هاي  عملکرد) ب
 )p4(و تصویر سازمان) p3(، شرایط ارائه خدمت)p2(،کارکنان ارائه کننده خدمت) p1(وزن زیر مجموعه هاي مکان ارائه خدمت ) ج
  
 :ارائه می گردد) DMU(ت مدل ذیل براي اندازه گیري کارایی و قابلیت انعطاف خدمات  بانکیدر نهای 

  
K=   )()()()()()( 24233222211133122111 qpZqpZqpZqpZqwZqwZqwZ babbbaaa   

  
که سازمان . قابلیت انعطاف سازمان ترکیبی از قابلیت انعطاف در اجزاء مختلف می باشد. همان طور که در فرمول مشاهده می کنید

این مدل اشاره به توانایی سازمان در قابلیت . و یا ناکارا باشد) بالاترین درجه انعطاف(یت کارا می تواند در برخی اجزائ در وضع
در این قابلیت مواردي . خلق و تغییر در عوامل بسته محصول با توجه به نیاز ، خواسته و اداراك کیفیت توسط مشتري    می باشد

  . شرایط ارائه خدمت، تصویر سازمان را داردمانند مکان ارائه خدمت، کارکنان ارائه کننده خدمت، 
  

  نتیجه گیري
در . سیستم  هاي تولیدي مبتنی بر خدمت نیازمند انعطاف پذیري بیشتري نسبت به سیستم هاي تولید ي مبتنی بر کالا می باشند

ا و نیازهاي وي  و همچنین و خواسته ه. سیستم هاي تولیدي مبتنی بر کالا مشتري به صورت مستقیم در گیر تولید کالا نمی باشد
ولی در سیستم هاي تولیدي مبتنی بر تولید خدمت . رضایت یا نارضایتی وي با یک تاخیر زمانی به بخش تولید منتقل می شود

مشتري جزء اصلی ترین بخش سیستم بوده و خواسته ها و نیازهاي وي و ادراك وي از کیفیت محصولات بالافاصله و بدون 
  .ش تولید کالا منتقل می شودتاخیرزمانی به بخ

در سیستم هاي تولید مبتنی بر خدمت بخش هاي طراحی خدمت، تولید خدمت و ارائه خدمت چنان در هم آمیخته شده اند که نمی 
محسوب  FSSبه همین دلیل انعطاف پذیري در این بخش ها نیز جزء سیستم . توان به راحتی این بخش ها  را از یکدیگر جدا نمود

  .دمی گرد
به همین دلیل ادراك کیفیت  و . نیز انتظاراتی دارد. مشتري نه تنها از خود محصول بلکه از شرایطی که محصول را دریافت می کند

ما با دو بعد انعطاف پذیري  FSSبنابراین در سیستم . انعطاف پذیري از محصول شامل خود محصول و بسته محصول می گردد
  .و انعطاف پذیري بسته محصول مواجه هستیمخدمت یعنی انعطاف پذیري محصول 

تا با توجه . منظور دستیابی به خواسته هاي و انتظارات مشتریان سازمان باید اقدام به اولیوت بندي و رتبه بندي مشتریان نماید -
  به محدودیت منابع سازمانی بتواند حداکثر ارزش افزوده از فروش محصولات وخدمات خود بدست آورد 
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در برگیرنده رفتار،زمان، محل،چگونگی و شرایط ارائه کالا و همچنین . ل باشدول بیشتر از آنکه شامل خود محصوبسته محص
  .خدمات و حمایت هایی می باشد که سازمان موظف است قبل و بعد از ارائه محصول به مشتري ارائه دهد

  
  .راحتی دسته بندي نمود –قیمت  - شاخص هاي ارزیابی  محصول را می توان در سه دسته کلی محصول

در چهار  عنوان مکان ارائه خدمت، کارکنان ارائه کننده خدمت، شرایط ارائه خدمت  . شاخص هاي ارزیابی بسته محصول را می توان
  .و تصویر سازمان دسته بندي نمود

که این تفاوت ها بیشتر . دوجود دار FSSو سیستم خدمت رسانی انعطاف پذیر  FMSتفاوت هایی بین سیستم تولید انعطاف پذیر 
  .به علت تفاوت ماهوي خدمت و کالا می باشد

سیستم خدمت رسانی انعطاف پذیر به دنبال تامین خواسته هاي محیطی با حداکثر سرعت، پویایی، خلاقیت و نوآوري ،صحت و 
شناسایی نموده و در . حیطی میباشداین سیستم سعی می نماید خواسته هاي مشتریان را که یکی از مهمترین اجزاء م. دقت می باشد

  . کوتاه ترین زمان نسبت به تامین آنها اقدام نماید تا بتواند از این طریق امکان بقائ وکسب منغعت مالی را براي سازمان فراهم نماید
لفه هاي متفاوتی سیستم خدمات رسانی انعطاف پذیر مو. با توجه به ویژگی هاي خاص خدمات که آنها را از کالا متمایز می نماید

انعطاف پذیري در این سیستم بر مبناي میزان برآورده سازي نیازهاي .خواهد داشت)  FMS(نسبت به سیستم تولید انعطاف پذیر 
نیازها و خواسته هاي مشتریان تحت تاثیر عواملی متنوعی به سرعت در حال تغییر بوده و . مشتریان قابل تعریف می باشد

از درجه . و رضایت و وفاداري مشتریان را کسب نماید. بالاترین درجه ممکن این نیازها را برآورده سازد سازمانی که بتواند در
  . انعطاف بالاتري برخوردار خواهد بود

همان . براي اندازه گیري درجه و قابلیت انعطاف پذیري سازمان  می توان درجه رضایت و وفاداري مشتریان  اندازه گیري نمود
نیازهاي مشتریان سازمان متغیر بوده  انعطاف پذیري عبارت از میزان برآورده سازي خواسته که نتیجه این امر . شد طور که بیان

بنابراین درجه و قابلیت انعطاف پذیري سازمان با اندازه گیري  وفاداري و . در رضایت ووفاداري مشتریان جلوه گر خواهد شد
یعنی مشتریان . توجه داشت که انعطاف پذیري در این تعریف یک امر نسبی می باشد باید. رضایت مشتریان نشان داده خواهد شد

رفتارهاي مشخصی را درقبال آنها به . یک سازمان با توجه به تعداد سازمانهایی که محصول یا خدمت خاصی را ارائه می نمایند
گر به بازار ارائه محصول نوع رفتار آنها تغییر صورت وفاداري و رضایت نشان خواهند داد حال با ورود یک یا چند  سازمان دی

بنابراین براي اندازه گیري قالیت انعطاف یک سازمان در ارائه خدمت باید وضعیت آن سازمان را نسبت به سایر . خواهد نمود
وبا تعیین . نمود  بدین منظور می توان از مدلهاي نسبی ارزیابی استفاده. سازمانها در آن صنعت به طور نسبی اندازه گیري نمود

با سایر سازمانها را در و . مرزهاي کارا سازمانهایی که داراي بالاترین درجه انعطاف پذیري می باشند را روي مرز کارا قرار داد
، البته این مرز نسبی بوده و با تغییرات محیط یا عوامل و عناصر موجود در محیط سازمانهاي کارا در زمینه انعطاف داخل مرز

  .نیز تغییر خواهد نمود پذیري
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  :پی نوشت ها
                                                             

١. Multiplier Form 

٢. Envelopment Form 

 .بلکھ این خدمات موجب ارزش آفرینی سایر خدمات می گردد. دی دریافت نمی نمایدخدماتی می باشد کھ بانک بھ ازاء ارائھ آنھا سو - ٣


