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 بانک سپه شعب بندیتعیین سطح کارایی و بخش
 

 کاربردينوع مقاله: 
 

 1قاسم زارعی
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 27/03/1400 تاریخ پذیرش:                         10/11/1399 تاریخ دریافت:

 یدهچک

بندی شعب  شناخت بخشکشورها و  اقتصادی مسیر توسعه در اساسی اقدامات از ها یکی بانک کارایی افزایش
هدف از پژوهش ها، ضروری است.  گیری استراتژیک بانکاتخاذ جهت منظور بهاساس رضایت مشتریان، بر

رضایت مشتریان از کیفیت  براساسشعب  بندیبخش منظور به بانک سپه شعب کارایی نعیین سطححاضر 
های  یابی و از نوع مطالعات کاربردی بوده است و داده وده است. این پژوهش توصیفی از نوع زمینهب خدمات

و  زیتملارائه شده توسط  شده خدمات  ادراک  کیفیت هایلفهمبتنی بر مؤنامه  موردنظر با استفاده از پرسش
نامه با استفاده از روایی صوری و محتوایی و پایایی از طریق  پرسشگردآوری شد. روایی  (2000همکارانش )

بوده است  شعبه بانک سپه استان خورستان 41، ضریب آلفای کرونباخ مورد بررسی قرار گرفت. جامعه آماری
عنوان نمونه پژوهش  ای تصادفی به گیری طبقه گیری از روش نمونه نفر با بهره 384تعداد  بین مشتریانو از 

 متغیر بازدهی ها بادر این مطالعه برای بررسی سطح کارایی شعب از روش تحلیل پوششی دادهتخاب شدند. ان
-خوشهسپس به  استفاده شده است. GAMSافزار  نرمو  ( در حالت ورودی محورBCC-I) مقیاس به نسبت

سپه استان خوزستان اساس رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در بین شعب کارای برشعب  کارایی بندی
ها( مشتریان خوشه اول )کاراترین شعبه دهد کهنشان میهای حاصل  یافته پرداخته شده است. نتایج

کارمندانی  کار بردن هباستفاده از تجهیزات مدرن در شعب و پاکیزگی و تمیزی، بیشترین اهمیت را به 
اند، همچنین عوامل داده انشانیمشترخلق اعتماد، امنیت مالی در ذهن  و شان یشغلمتخصص در جایگاه 

 اند. اول دریافت نموده بیشترین نمره را از مشتریان خوشه، «همدلی»و « گویی پاسخ» مربوط به
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 رضایت مشتریان، کیفیت خدمات کارایی، بندی،بخشي: کلید کلمات

 JEL :M31 ،G14 ،M31 ،L15بندي طبقه
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 مقدمه

 با جهانی تجارت سازمان به پیوستن موضوع به توجه با کشور بانکداری نظام اخیر هایسال در

افزایش  و خصوصی هایبانک کار به شروع خارجی، هایبانک ورود همچون جدیدی هایچالش

 این بنابراین (.1389قادری و همکاران، روست ) روبه اعتباری و مالی هایمؤسسه هایفعالیت

 به نسبت پویا، محیط این در رقابت و بقا برای تا است آن داشته بر را کشور هایبانک هاچالش

 بهبود را موجود وضعیت خود، قوت و ضعف نقاط با شناسایی و کنند اقدام خود عملکرد بهبود

 با و داشته کشور هر در اقتصاد را مهمی بسیار نقش پولی بازار نهاد ترینمهم عنوان به ها بانک دهند.

 کشور، اقتصاد در کل بخش این هایسیاست سریع بازتاب همچنین، و هاآن نقش به توجه

 افزایش زیرا برخوردار است، خاصی اهمیت از آنها کارایی نوع شناخت و ها بانک کارایی گیری اندازه

 گیری اندازه خواهد داشت. دنبال به را عمومی رفاه افزایش بلکه ،آنها سودآوری تنها نه ها بانک کارایی

 چه شود می مشخص دقیقا که بدین معنی است، کارایی ارتقای برای گام تریناساسی کارایی،

 ها، بانک شعب کارایی ارزیابی مسأله .است آمده دست به چیزی چه آن قبال در و شده صرف منابعی

 (.1395)نظریان،  است شعب روی مدیران پیش همواره که است چالشی گیریتصمیم مسئله یک

وری و کارایی در سطح یک بانک، وجود ی بهبود بهرهها برنامههای اساسی در تنظیم یکی از راه

ها از کارایی شعب خود اطلاع  . بدین منظور لازم است هر یک از بانکاستای کارا از شعب شبکه

ها همواره با توجه به  داشته باشند و علل کارایی و ناکارایی شعب خود را بررسی کنند. مدیریت بانک

بندی، نوآوری نده، مجبور به اصلاح و بهبود خدمات بانکی، ارزیابی، بودجهشرایط اقتصادی حال و آی

ها و در نهایت، افزایش کارآیی در میان واحدهای تحت  در ارائه خدمات، رقابت با سایر بانک

باشند. بدین منظور لازم است از کارآیی شعب خود اطلاع داشته باشند و علل سرپرستی خود می

ریزی مناسب به اصلاح و هدایت واحدهای ناکارآ ها را بررسی کنند و با برنامهآنکارآیی و ناکارآمدی 

های ناشی از عدم کارآیی به انتظار داشت که زیان توان یمبپردازند. بدیهی است که با انجام این کار 

رویکردهای (. 1394حداقل ممکن برسد و در مجموع سیستم بانکی کشور کارآتر شود )دارابی، 

گرایی و ...( نیز حاکم بر دنیای جدید سازمان و مدیریت )شامل مشتری مداری، کیفیتنوین 

که نظارت و سازد؛ چنانضرورت مضاعف به مفهوم و موضوع ارزیابی کارایی را خاطر نشان می

ی مدیریت ی رشد، پویایی و تعالی در حوزهکنندهترین تسهیلارزیابی دقیق، جامعه و هدفمند مهم

 (.1395ده است )بیگی فیروزی، دانسته ش

های خصوصی، دولتی و مؤسسات از طرف دیگر در شرایط بازار رقابتی با توجه به فراوانی بانک

کوشند برای اینکه از سوی مشتریان ترجیح داده شوند، رضایت ها همواره می مالی و اعتباری، بانک

با چالش بیشتری در رابطه با اهمیت بنابراین صنعت بانکداری ؛ مشتریان را بیش از پیش جلب کنند
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تأمین رضایت مشتریان مواجه است که علت این امر آن است که جدا از آنکه نیازهای مشتریان 

، هزینه حفظ و راضی نگه داشتن مشتریان ردیگ یبرمهای این صنعت را در علت وجودی سازمان

اضی خود حکم بازاریاب را ی رفعلی از جذب مشتریان جدید بسیار کمتر بوده و از طرفی هر مشتر

ها در آن  (. محیط به شدت رقابتی که بانک2010، 1کند )هادیجماها در بازار ایفا میبرای آن

کنند و افزونی را برای خدماتی که ارائه میکنند، باعث شده است که آنها اهمیت روزها می فعالیت

 (.1399و همکاران، تخصیص مؤثر منابعی که در اختیار دارند، قائل شوند )رجبی 

هایی از مشتریان سیستم بانکی که تمایل و گرایش ایشان به یک بندی گروهشناسایی و بخش

گیری استراتژیک و عوامل ارزش آفرین مشابه است، دارای اهمیت است. زیرا با شناسایی و جهت

را بهتر  آنهاتوان انتظارات و نیازهای ، میآنهارضایت مشتریان  براساسها  بندی شعب بانکبخش

گیری استراتژیک مناسبی برای جلب رضایت مشتریان اتخاذ کرد )امانی و همکاران، شناخت و جهت

1396.) 

 مورد ها بندی بانکمختلفی در مطالعات مختلف برای بخش هایو روش رویکردها تاکنون

 سال در بار نخستین برای که است 2ام اف آر روش آنها ترینمعروف از است. یک گرفته قرار استفاده

 آسانی به که مشتری گذشته رفتار از الگو این تحلیل برای وی شد. معرفی 3توسط هوگس 1996

مبادلاتی  هایداده به مربوط بعد سه از الگو این کرد. استفاده است، دسترسی و قابل پیگیری

 آر روش ای کاربرددر مطالعه (2016) 4زابکواسکیکند. می استفاده آنها رفتار تحلیل برای مشتریان

 ،باشند یم آستانه ورشکستگی در که ارتباطی هایسیستم در را مشتریان رفتار در شناسایی ام اف

 دوره و عمر طول منظر دو از ام اف آر الگوی توسعه ( با2017) 5همکاران و پکر دهد.نشان می

 را مشتریان و ساخته غذایی صنایع فروشیخرده مشتریانبرای  را پی ام اف آر ال الگوی تناوب

 .است بخشیده توسعه را خود تبلیغات و بازاریابی هرگروه برنامه با متناسب و کرده بندیگروه

 اف آر پایه الگو به مشتریان مخاطره اندازه کردن اضافه با خود در مطالعه (2016) 6سینگ و سینگ

 سپس و امتیازدهی به عملیات در پژوهش فضای در پارامتریک رویکردی غیر با اندتوانسته ام

 آر تحلیل از استفاده با( 1392) همکاران و فرد تقوی ایطالعهم مشتریان بپردازند. در بندیبخش

خوشه  چهار در صادرات بانک مشتریان بندیخوشهبه  ایمرحله دو الگوریتم کارگیری و به ام اف

                                                                                                                   
1 Hadijama 
2 RFM 
3 Hughes, 1996 
4 Zabkowski, 2016 
5 Peker et al., 2017 
6 Singh, 2016 
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 فازی محیط در 1مینز سی و ژنتیک یها تمیالگورتلفیق  با (1394همکاران ) و پور قربان اند.پرداخته

کارگیری  به نحوه به پیشین مطالعات پرداختند. بیشتر رفاه بانک مشتریان بندیخوشه به

ولی هیچ  اندکرده آزمایش را هاالگوریتم دقت یا اند وپرداخته مشتریان بر بندیخوشه های الگوریتم

 آنهاکارایی  براساسشعب بانکی  استراتژیک بندیخوشه به آنکه یا و نداده ارائه آن از پس بازخوردی

شعب بانکی  کارایی بندیخوشه به بار نخستین این پژوهش برای اند.مختلف نپرداخته طبقات در

هدف از انجام مطالعه حاضر این است که پرداخته است.  رضایت مشتریان از کیفیت خدمات براساس

بخش )کارایی قوی، کارایی  3کارایی به  براساسشعبه بانک سپه استان خوزستان را  41در ابتدا 

 هایمؤلفه براساسبخش را  3ای این متوسط، کارایی ضعیف( تقسیم شود و سپس با تحلیل خوشه

 بندی گردد.( خوشه1990و همکارانش ) زیتملتوسط  شده خدمات  ادراک  کیفیت

 

 مباني نظري پژوهش

 

 بازار بنديبخش

 ارائه تعریف این با را بازار بندیبخش اصطلاح بازاریابی، علم در (،1956اسمیت ) آدام بار نخستین

 واگرا(، تقاضایی  هوسیل به توصیف یک) ناهمگن بازار یک دیدن شامل بازار بندیبخش :کرد

 هایبخش بین در محصول مختلف ترجیحات به پاسخ در همگن، کوچک بازار صورت تعدادی به

بندی ( بخش2012طبق تعریف باجیک و توماس ) (.1393بازار است )اسفیدانی و همکاران،  مهم

(. 2012، 2بازار عبارت است از تقسیم بازار به چند زیر بخش مجزا از مشتریان )بیجک و توماس

دار که صورت معنی هایی از افراد بهاست از تعریف زیرگروهبندی بازار عبارت دیگر بخش عبارت به

گیرد. هدف نهایی مورد استفاده قرار می گذاری بازارها و سیاستسازی کمپینمتناسب جهت

 3هایی است که از درون همگرا ولی نسبت به هم واگرا هستند )کورتنیبندی بازار ایجاد بخش بخش

صورت واقعی وجود ندارند. محققین بازاریابی در جهت درک  بههای بازار (. بخش2015و همکاران، 

(. 2015و همکاران،  4کنند )کازابایوبندی بازار استفاده میهرچه بهتر نیازهای مشتریان از بخش

بندی بازار اهمیت زیادی دارد و معیارهای بسیاری از جمله انتخاب درست معیار برای بخش

ی، روانشناخی همچون شخصیت و سبک زندگی، رفتاری، شناختی، جغرافیایمعیارهای جمعیت

گیری همچون رفتار خرید، عوامل موقعیتی مشخصات شرکت و متغیرهای مرتبط با فرآیند تصمیم

                                                                                                                   
1 C-Means 
2  Bijak & Thomas 
3 Kourtney 
4 Casabayó 
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و همکاران،  2؛ وانگ2010، 1بندی بازار مدنظر قرار داد )هریسون و جلبرگتوان برای بخشرا می

-بخش برای شروعی  هنقط بهترین رفتاری متغیرهای که دارند عقیده بازاریابان از بسیاری(. 2016

 (. 2006، 3است )کاتلر و کلر بازار بندی

 اند:بندی بازار ارائه دادهبندی زیر را در زمینه بخش( دسته2013) 4هیزیروگلو

 شناخی(جمعیت -شناختی، جغرافیایی، روانمتغیرهای عمومی قابل مشاهده )جمعیت 

  قابل مشاهده )تکرار خرید و وفاداری(متغیرهای خاص یک محصول 

 )متغیرهای عمومی غیر قابل مشاهده )سبک زندگی، شخصیت 

 .)متغیرهای خاص یک محصول غیرقابل مشاهده )مزایا، ترجیحات و نیات 

دهد که در بندی مشتریان خدمات مالی نشان میبخش ی ههـای پیشـین در حوزپـژوهش مرور

متغیرهـا و ابعادی چون جنسیت مشتریان، شرایط خانوادگی، فرهنگ، ها بیشـتر از این پژوهش

نظران، در  شود. به اعتقاد بسیاری از صاحبمکان جغرافیایی و متغیرهایی از ایـن دست استفاده می

وکارهای  به سوی کسبخدمات مالی صنعت بانکداری و  مخصوصاًوکارها،  که کسب شرایط کنـونی

 آنهافقدان ارتباط منطقی میان  ی هگیـری از ایـن معیارها به واسطبهـره روند،الکترونیکی پیش می

های این آید و برای جبران کاستیمشـتریان چنـدان اثربخش به نظر نمی آتیبـا رفتارهـای خریـد 

بندی، باید از معیارهـایی همچون منافع مورد انتظار مشتریان استفاده کرد، زیرا های بخشروش

بندی بر مبنای مزایا، که شکلی از بخش ی هتواند به وسیلبندی میهای بخشوشمعایب دیگر ر

ی علّت و بندی جستجوی رابطهبندی رفتاری اسـت، از بـین رود. قـدرت اصلی این نوع بخشبخش

  ِهاسـت. در واقع، چرایی انتخاب یا ترجیح مشتری به وسیلتی مشتریان معلـولی در درک رفتـار آ

به نقل از اسفیدانی و همکاران، ؛ 2006، و همکاران شدنی است )لـی بندی بیاناین نوع بخش

بازار است )کاتلر و  بندیبخش از مندی قدرت شکل انتظار مورد مزایای براساس بندیبخش(. 1393

 براساس بندیبخش سودمندی (1995) 7آسال و (1968) 6هیلی (. مطالعات2011، 5آرمسترانگ

 دنبال به افراد که کنند مزایاییمی استدلال آنها است. کرده اثبات را مشتریان انتظار مورد مزایای

 که آنجا تا رودمی شمار هب بازار بندیبخش برای مناسب ی هپای و است خرید برای اصلی دلیل اندآن

های کلیدی کی از چالشی (.2006و همکاران،  8نامد )لیمی بندیبخش قدرتمند شکل را آن کاتلر

                                                                                                                   
1 Harrison & Kjellberg 
2 Wang 
3 Kotler & Keller 
4   Hiziroglu 
5 Kotler & Armstro 
6 Hili  
7 Asal 
8 Lee 
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ها و مؤسسات مالی دستیابی به معیار یا معیارهایی های بازاریابی بانکریزان و استراتژیستبرنامه

 بندی بازاربخش رویکرد ورود با. بندی خـدمات بـانکی و رضـایت مشـتری اسـتبرای بخش

 را تریانمالی مش رفتار توانستند هابانک مالی، خدمات بازار به مشتریان انتظار مورد منافع براساس

)صالح اصلاح نمایند  را خود بازاریابی یها یاستراتژ اثربخشی و کارایی واقع، در و کنند بینیپیش

 (.1399اردستانی و همکاران، 

 

 کارایي

آل را نشان کلی کارایی مفهومی نسبی است و مقایسه بین عملکرد واقعی و عملکرد ایده طور به

مهندسی، مدیریت و اقتصاد مطرح است. در اقتصاد مفهوم دهد. کارایی عمدتاً در سه حوزه  می

ها را برای تولید تعدادی ای از ورودیکارایی همان تخصیص بهینه منابع است. هر سازمانی مجموعه

واحدهای مشابه  عنوان بهها  کند. برای مثال شعب بانکخروجی اعم از کالا یا خدمت استفاده می

گیرند تا کار می هرا ب میزان سپرده، امکانات، فضا و ... هایی همچون نیروی انسانی،ورودی

گذاری را تولید کنند )فقیه نصیری و هایی نظیر میزان اعطای تسهیلات و میزان سرمایه خروجی

توان گفت که کارایی، بهینگی استفاده از منابع در راستای تأمین اهداف (. می1389همکاران، 

ها و همچنین اهداف محاسباتی، کارایی را  بودن فعالیت بانککارکردی است. با توجه به خدماتی 

توان نسبت حداقل هزینه ممکن به هزینه تحقق یافته، برای ارائه میزان مشخصی ستاده، در می

این تعریف، هرگونه اتلاف منابع و  براساس مقایسه با واحدهای مشابه در آن صنعت، تعریف کرد.

های اعتباری غیر های غیر ضروری، سیاستار نامناسب، هزینه، ساختآنهاعدم استفاده بهینه از 

متعادل، مقررات بیش از حد، نارضایی کارکنان، عدم پویایی سیستم نظارت و ... موجب کاهش 

 (.1397شود )یوسفی و همکاران، کارایی می

وش تواند به سه ر. کارایی میاستگیری کارایی، یک جنبه از بررسی عملکرد یک شرکت اندازه

کلی کارایی  طور بهگیری شود: حداکثر کردن ستاده، حداقل کردن هزینه و حداکثرسازی سود. اندازه

شود: کارایی فنی و کارایی تخصیصی. یک سازمان از لحاظ فنی، کارا شناخته به دو عنصر تقسیم می

دیگر یا استفاده های شود، اگر و فقط تولید بیشتر از هر ستاده بدون تولید کمتر از برخی ستادهمی

( برای ساختن یک واحد مجازی بر مجموع 1957) 1ها غیرممکن باشد. فارلبیشتر از برخی داده

گیری کارایی فنی را به یک وسیله سنجش متداول برای اندازه عنوان بهموزون واحدها تمرکز کرد و 

رایی تخصیصی، به ها تعریف کرد. کاها به مجموع موزون نهادهصورت نسبت مجموع موزون ستاده

 کارآیی عبارت است ازها در قیمتی مشخص ارتباط دارد. این نوع ها و ستادهترکیب بهینه داده

                                                                                                                   
1 Farrell 
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)مورد انتظار( یا نسبت مقدار  دست آمده به بازدهی استاندارد و تعیین شده هنسبت بازده واقعی ب

 (.1387مکارن، )ابریشمی و ه شود به مقدار کاری که باید انجام شود کاری که انجام می

 

 هاي سنجش کارایيمدل

تابع تولید استوار است. تابع تولید تابعی است که  براساسایی کار بههای محاستمامی تکنیک

کند. در حالت کلی بیشترین خروجی ممکن را به ازای هر ورودی در یک سازمان مشخص می

شود های ناپارامتری تقسیم میهای پارامتری و روشهای تعیین تابع تولید به دو دسته روشروش

 (.1387)جهانشاهلو و همکاران، 

 پارامتری غیر هایروش جمله از شود،می نامیده .D.E.Aاختصار  به ها کهداده پوششی تحلیل

روش ناپارامتری را جهت تعیین کارایی در حالت دو اولین  1957است. فارل در سال  کارایی ارزیابی

جای برآورد تابع تولید، مرز کارای قطعه قطعه خطی را با  نمود. او بهدی و یک خروجی ارائه ورو

منفی یا صفر است و فرض دوم  ها خط پارهدست آورد. فرض اول اینکه شیب  هایی بهاعمال فرض

گیرند، نقاط کارا و گیرد. نقاطی که روی مرز قرار میاینکه هیچ واحدی بین مرز و مبدأ قرار نمی

ستند. در ادامه محققانی نظیر چارنز و همکارانش دیدگاه فارل را توسعه داده و بقیه نقاط ناکارا ه

واحدهای  روش این (. در1383ها نام گرفت )مهرگان، مدلی را ارائه نمودند که تحلیل پوششی داده

های  خروجی تولید برای را مشابهی هایورودی که اندمستقل واحدهایی بررسی مورد گیرندهتصمیم

مورد  واحدهای انتخاب در اول شرط هاخروجی و هاورودی همگونی لزوم برند.می کار به مشابه

 هر شوند.می تقسیم BCC و CCR دسته دو به هاداده پوششی تحلیل اصلی هایاستدلالارزیابی 

 داد. تفاوت قرار بررسی مورد محور خروجی و محور ورودی رویه دو به توانمی را هامدل این از کدام

 مدل در است. مقیاس به نسبت متغیر یا ثابت بازدهی به مربوط فرض در  BCC و CCR مدل دو

CCR مدل و در مقیاس، به نسبت ثابت بازدهی بر فرض BCC به نسبت متغیر بازدهی بر فرض 

ها در فرض الگوی بازده ثابت به مقیاس، فقط زمانی مناسب است که همه بنگاه .است مقیاس

شود کنند، اما عواملی مانند رقابت ناقص، محدودیت منابع مالی و غیره باعث میمقیاس بهینه عمل 

 CCRگیری کارایی فنی با استفاده از الگوی که یک بنگاه نتواند در مقیاس بهینه عمل کند. اندازه

دلیل کارایی مقیاس با اشکال مواجه  کنند، بهها در مقیاس بهینه عمل نمیزمانی که همه بنگاه

دست آمده از این طریق، خالص نیست و با کارایی مقیاس همراه است  و کارایی فنی به شود می

دست  نشان دادند که امتیاز کارایی به (،1984) 1(. بانکر و همکاران1391)رهبر دهقان و همکاران، 

                                                                                                                   
1 Banker & et al 
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. از تقسیم این دو امتیاز کارایی مقیاس استنشانگر کارایی تکنیکی مطلق  CCR آمده از روش

 گردد.یحاصل م

𝑆𝐸𝐽 =  
𝜃𝐶𝐶𝑅

𝜃𝐵𝐶𝐶

 

 . کارایی مقیاس1رابطه 
به این ترتیب کارایی مقیاس عبارت است از نسبت کارایی فنی در وضعیت بازده ثابت، تقسیم بر 

کارایی فنی خالص )کارایی ناشی از مدیریت( در شرایط متغیر. در یک مدل تحلیل پوششی 

. استنشانگر ناکارایی قیاس  SE<1ی کارایی قیاسی و بیان کننده SE=1های خروجی محور  داده

گیرنده تحت شرایط بازدهی نسبت به مقیاس افزایشی یا کاهشی دیگر، اگر واحد تصمیم عبارت به

 (.2013، 1عمل کند، ناکارایی قیاسی است )مانی سامی و جان

کارایی،  DMUریزی خطی مربوط به پترسون خروجی محور در مدل برنامه -در مدل اندرسون 

ام(، حذف  jگیرنده )محدودیت  ساوی صفر مربوط با آن واحد تصمیمتر یا ممحدودیت کوچک

شود که حداکثر مقدار تابع هدف، یک باشد. با حذف این شود. این محدودیت سبب می می

محدودیت، ضریب کارایی واحد تحت بررسی ممکن است بزرگتر از یک شود. هر چه ضریب کارایی 

 (.1993، 2تر باشد، آن واحد کاراتر است )اندرسون و پیترسونگواحدی بزر

 

𝑀𝑎𝑥 𝑦𝑗 =  𝜃 

∑ 𝜆𝑘

𝑛

𝑘=1

𝑥𝑖𝑘 + 𝑠𝑖
− =  𝑥𝑖𝑗              

𝑠𝜃 ∑ 𝜆𝑘

𝑛

𝑘=1

𝑦𝑟𝑘 + 𝑠𝑟
+ =  𝑦𝑟𝑗                     𝑟 = 1, 2, …,  

∑ 𝜆𝑘

𝑛

𝑘=1

= 1 

𝑘 ≠ 𝑗 
 مقیاس خروجی محورپترسون با بازده نسبت به  -. مدل اندرسون 2رابطه 

 

                                                                                                                   
1
 Munisamy & Jun 

2
 Anderson and Peterson 
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، پس از روش وردی محور استها حداقل کردن ورودی مدل اجرای از ما هدف اینکه به توجه با

 (.1391گردد )پرویزیان و همکاران، استفاده می

 

 رضایت مشتریان از کیفیت خدمات

العملی احساسی )عاطفی( یا حالتی از درک متقابل و شناختی است مشتریان عکس ضایتر

افتد که انتظارات او از کالاها و خدمات، مساوی با (. رضایت مشتری زمانی اتفاق می2004، 1)پیراتن

های  سازی سیستم ایجاد و پیاده(. 2011، 2ادراکات او از کیفیت کالاها و خدمات باشد )لاپره

سنجش رضایت مشتریان از کیفیت خدمات نقش مهمی در خلق ارزش و دستیابی به یک مزیت 

گیری رضایت مشتریان، ارائه کننده یک بازخورد فوری، معنادار و کند. اندازه بتی پایدار را ایفا میرقا

پاراسورامان (. 1393)اسماعیلی و همکاران،  های مشتریان است عینی در خصوص انتظارات و اولویت

سی ارائه اند که الزامات اسا( مدلی برای مدیریت کیفیت خدمات ارائه کرده1985) 3و همکاران

شود کیفیت میی خدمات ناموفق و بیخدمات با کیفیت و نیز پنج فاصله یا شکافی که باعث عرضه

 دهد.این مدل را نشان می 1کند. شکل را مشخص می

  

                                                                                                                   
1 Peraten 
2 Lapreh 
3 Parasuraman et al., 1985 
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 (1985)پاراسورامان و همکاران، مدل مدیریت کیفیت خدمات . 1شکل شماره 

 

مدل کیفیت خدمات، پنج عامل افزایش کیفیت خدمات را در قالب  براساسمحققان بازاریابی 

گیری سطح اند. در تحقیق حاضر نیز در زمینه اندازهارائه کرده 1«مدل سروکوال»مدلی به نام 

های کیفیت خدمات و چگونگی ارزیابی کیفیت خـدمات تـوسط  شاخصمندی مشتریان،  رضایت

مورد  (2000) 2و همکارانش زیتملتوسط  شده خدمات  ادراک  مفهوم کیفیت براساسمشتریان 

 است که عبارتند از: گرفتهاستفاده قرار 

                                                                                                                   
1 SERVQUAL (Service Quality) 
2 Zeithaml et al. 

 کنندهمصرف

 تبلیغات دهان به دهان نیازهای شخصی های گذشتهتجربه

 خدمات مورد انتظار

 خدمات ادراکی

ادراکات مدیران از 

 انتظارات مشتریان

 5شکاف 

 2شکاف 

 3شکاف 
 4شکاف 

5 

 1شکاف 

با  ارتباطات خارجی

 مشتریان

خدمت ارائه شده به 

 مشتری

ترجمه و تبدیل 

ادراکات مشتری به 

 مشخضات کیفی

 بازاریاب
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که به   موادی  و   شواهد فیزیکی و مـلموس: ایـن شـاخص با جذابیت تسهیلات، تجهیزات -1

دهنده   ارائه  کارکنان  آراسـتگی ظاهر رود به همراه پاکـیزگی و کار می ههای خدماتی ب وسیله شرکت

 .خدمات در ارتباط است

برای مشتریان خود خدمات   اعتبار: این شاخص بدین معنی اسـت کـه شـرکت خدماتی -2

را در زمـان   خـدماتدهد همچنین آن  می  دقیق، در اولین بار و بدون کوچکترین اشتباهی ارائه

 .دهد مـوعد که قول داده است، تحویل می

گویی: بدان معنی است که کارکنان شرکت خـدماتی مـایل به کمک به مشتریان،  پاسخ -3

از زمان فراهم شدن خدمات و ارائه خـدمات  آنها  ، مطلع ساختنآنهاپاسخ دادن به تقاضاهای 

 .باشند فـوری می

است که رفتار کارکنان به مشتریان شـرکت اطـمینان خاطر  اطمینان خاطر: به معنی این -4

کنند. هـمچنین به این معنی است که  احساس ایـمنی مـی  شرکت  دهد و اینکه مشتریان در می

مشتریان  یها کارکنان مـعمولاً مـؤدب هستند و دارای دانش لازم برای پاسخگویی به سؤال

 .هستند

کند، با توجه بـه  مـشکلات مشتریان را درک می  شـرکت  همدلی: بدین معنی است که -5

ای  شـده یکند، به مشتریان توجهات مشتری پسند ساز بـهترین علایق مـشتریان عـمل مـی

 ( 2009، 1)گرونوس دارد و دارای سـاعات کاری راحت و مطلوبی است

 های بیست و دوگانه این پنج بعد خدمات ارائه شده است.، سنجه5در جدول شماره 

 

 تجربي پژوهش نهیشیپ

 به بانک خدمات تخصیص هدفه  چند الگوی»پژوهشی تحت عنوان  (1397) همکاران و سجادی

 مشتریان از هریک ویژگی پنج براساس پژوهش این در اند.داده انجام «شده بندی خوشه مشتریان

 در ها وام معوقات مانده و  وام مبلغ گذاری،  سپرده مبلغ تراکنش، تعداد مراجعه، زمان آخرین شامل

 میانگین K الگوریتم کمک به سپس و شد استخراج بانک داده پایگاه از فعالیت یکسال طول

 ها   خوشه از هرکدام به نکبا خدمات تخصیص هدفه چند الگوی سپس شدند. بندی خوشه مشتریان

 کاهش و ها هزینه کاهش مشتریان، رضایت میزان افزایش شده طراحی الگوی اهداف شد. طراحی

بندی ای با هدف شناسایی و طبقه( مطالعه1395پور ) موریفرخی و ت بود. خدمات تخصیص مخاطره

بانکی با استفاده از ایران از منظر انتظارات و ارزش درک شده خدمات  مشتریان سیستم بانکی

                                                                                                                   
1 Gronroos 
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اند، نتایج حاکی از این مطلب است که مشتریان برحسب شباهت انجام داده یکاو داده یها کیتکن

های هر خوشه شوند که ویژگیخوشه مختلف تقسیم می 3عامل اصلی، به  5نسبت به  شانیها پاسخ

مورد بررسی قرار گرفت: خوشه اول شامل مشتریانی است که عامل درک، شناخت و ارتباط برای 

که عامل تنوع و تمایز خدمات  اند حائز اهمیت بوده است؛ خوشه دوم را مشتریانی تشکیل داده آنها

و هزینه برای مطلوب بوده و خوشه سوم شامل مشتریانی است که عامل دسترسی، کارایی  آنهابرای 

( در پژوهشی به بررسی عوامل مؤثر بر 1394خلوصی ادب و همکاران )ایشان اهمیت داشته است. 

رضایت مشتریان در سه دسته نیازهای اساسی، نیازهای عملکردی و نیازهای انگیزشی بر طبق مدل 

ه عملیاتی در اند. بر طبق نتایج این پژوهش، امنیت در دسته نیازهای اساسی، هزینکانو پرداخته

گویی و دسترسی در  دسته نیازهای عملکردی و چهار عامل سرعت عمل، سهولت استفاده، پاسخ

 شناسایی، هدف با ( پژوهشی1393قرهچه و همکاران )دسته نیازهای انگیزشی قرار گرفته است. 

 رضایت بر بانکداری الکترونیکی خدمات کیفیت گذارتأثیر عوامل ترینمهم بررسی و توصیف

 که است آن گویای همبستگی و تحلیل رگرسیون براساس نتایج اند.انجام داده ها بانک در مشتریان

 شودمی مشتریان بیشتر رضایت باعث الکترونیکی، خدمات کیفیت بهبود بر بلندمدت در بیشتر توجه

پژوهشی با ( 1393اسفیدانی و همکاران ) .شودمی بانک بهتر جایگاه بیشتر، سود باعث مهم این که

 منظور بهاند. بندی بازار بانکداری خرد بر مبنای مزایای مورد انتظار مشتریان انجام داده هدف بخش

مشتری، کارشناس  43اکتشافی با  ی ر مطالعات میدانی، از طریق مصاحبهتحقق این هدف، علاوه ب

 9مزیت استخراج شد. از طریق تحلیل عاملی  166شعبه )صف(، و کارشناس ستادی چندین بانک، 

ترین بخش در میان  بخش مشخص شد. بخش سوم بزرگ 4ای  عامل و از طریق تحلیل خوشه

ولت خدمات، ها شناسایی شد. این بخش برای عواملی چون کارکنان و اعتماد، راحتی، سه بخش

های رفتاری هر بخش،  گویی و همدلی اهمیت بسیاری قائل است. نهایتاً، متناسب با ویژگی پاسخ

 یبند ( در پژوهشی به ارزیابی و رتبه1393اسماعیلی و همکاران ) راهکار متناسب بازاریابی ارائه شد.

وش تحلیل پوششی کارایی شاخص رضایت مشتریان اینترنتی هشت بانک اقتصادی با استفاده از ر

اند. نتایج تحقیق نشان داده است که بانک انصار کاراترین پرداخته یبند ها فازی ارزیابی و رتبه داده

ه دوم و سوم بانک از نظر شاخص رضایت مشتری و بانک سامان و بانک پاسارگاد به ترتیب در رتب

پور و  حمزه ارایی را دارند.که بانک توسعه و بانک سرمایه کمترین میزان ک قرار دارند، درحالی

رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت مشتری و عملکرد ( در پژوهشی به بررسی 1391همکاران )

آمده، بین کیفیت خدمات با رضایت مشتری و عملکرد  دست نتایج به براساس اند.پرداختهبانکداری 

را بر روی رضایت  تأثیربانکداری ارتباط معناداری وجود دارد؛ با این حال کیفیت خدمات بیشترین 

 معناداری گذاشته است. تأثیرمشتریان داشته است. همچنین رضایت مشتری بر عملکرد بانکداری 
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 عملکرد و مشتری رضایت بین کارآیی، یای به بررسی رابطهدر مطالعه( 2018) 1وریپگب و ابسده

 کارآیی فنی که دهدمی نشان نتایج مطالعهاند. کشور پرداخته ثبات یب اقتصاد با مواجهه در ها بانک

 بر مشتریان رضایت که دهدمی نشان همچنین هایافته این .شود یم مشتری رضایت به منجر

 2اکلف و همکاران. گذاردمی تأثیر ها بانک مالی عملکرد بر کارآییو  گذاردمی تأثیر بانک عملکرد

انجام  سودآوری و و رضایت مشتری وفاداری بین تجربی روابط شناسایی هدف با تحقیقی (2018)

 در توجهی قابل مثبت تأثیر مشتری وفاداری و مشتری رضایتاند. نتایج نشانگر این است که داده

 از رضایت شاخص عنوان به آینده سودآوری بینیپیشیان کرد که ب توان می و دارد ها بانک سودآوری

ای به در مطالعه (2017) 3چانگ و همکاران. گذاردمی تأثیر بعد سال مالی عملکرد قبل، بر سال

 مورد هایاند. دادهپرداخته مشتری رضایت و خدمات کیفیت بانک، کارایی بین بررسی روابط

 دهدنتایج نشان می. است آمده دست هب چین 2015 سال بانکی آمار از وتحلیل تجزیه برای استفاده

هایی که بخش در مشتریان. دارد مشتری رضایت و کارآیی بر مثبتی تأثیر بانکی خدمات که کیفیت

افزایش  به منجربالاتری دارند که این هم  خدمات کیفیت برای انتظارات ،دارند بالاتری کارایی

 عملکرد و دهد که رضایتمی ای نشاندر مطالعه (2017) 4ابیودان .شودمی مشتری رضایت

 غیرخطی و خطی ریاضی هایالگو از تواند با استفادهمی بانک دهیخدمت سیستم در مشتریان

داده  قرار دهینوبت صف سیستم در دارند نوع اهمیتی که به توجه با مشتریان و شده گیریاندازه

روش  کاربرد (،2017) 5و همکاران چن. شود ممانعت آنها برای غیرضروری تأخیر از تا شوندمی

 دهندمی نشان کنند،استفاده می همراه تلفن کاربردی هایبرنامه از که مشتریانی در را بندیبخش

 نماید.می شناسایی نیاز های موردبرنامه و خدمات ارائه راستای در را مشتریان رفتار که ایگونه به

خدمات ارائه شده بر رضایت مشتری از  تأثیرای با هدف تعیین ( مطالعه2014) 6سینگ و همکاران

کنندگان و نقش آن در بهبود خدمات عملکرد کلی بانک که موجب افزایش درک انتظارات مصرف

این  هایها از پنجاه و یک بانک جمع آوری شد. یافتهاند. دادهشود، انجام دادهبرای لذت مشتری می

مطالعه نشان داده است که خدمات ارائه شده از سوی بانک در عملکرد کلی بانک و رضایت مشتری 

با توجه به مطالعات داخلی و خارجی انجام شده، محقق به این نتیجه رسید  مثبت داشته است. تأثیر

جغرافیایی،  هایویژگی بر تمرکز شعب بانکی با بندیو بخش بندیخوشه که در مطالعات قبلی به

                                                                                                                   
1 Worimegbe  & Abosede 
2 Eklof 
3 Chang et al 
4 Abiodun  
5 Chen et al 
6 Singh et al 
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شعب بانکی  کارایی بندیپرداخته شده است ولی در مورد خوشه شناختیجمعیت و شناختی،روان

رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در بین شعب با کارایی قوی، کارایی متوسط، کارایی  براساس

انکی شعب ب کارایی بندیخوشه بهضعیف، پژوهشی انجام نشده است؛ و به این دلیل پژوهش حاضر 

 ی حاضر با مطالعات دیگر درپرداخته است و مطالعه رضایت مشتریان از کیفیت خدمات براساس

 گردد:های پژوهش به شرح زیر مطرح میالاین زمینه متفاوت است. سؤ

 متغیرهای تعیین شده چگونه است؟ براساسشعب بانک سپه استان خوزستان  کارایی -1

 استان خوزستان چگونه است؟شعب بانک سپه  واحدهای بندیرتبه -2

 ها هستند؟بانک سپه استان خوزستان کدام شعبهی ناکارا برای شعب مرجع واحدهای -3

رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در بین شعب  براساسشعب  کارایی بندیخوشه  -4

 سپه استان خوزستان چگونه است؟کارای 

 

 شناسي پژوهشروش

پیمایشی است. این پژوهش در دو بخش انجام گرفته است. در بخش  -این مطالعه از نوع توصیفی

بخش )کارایی قوی، کارایی  3کارایی به  براساسشعبه بانک سپه استان خوزستان را  41اول، 

 هایمؤلفه براساسبخش را  3ای این متوسط، کارایی ضعیف( تقسیم نموده و سپس با تحلیل خوشه

بندی نمایم. جامعه آماری ( خوشه2000و همکارانش ) زیتملتوسط شده خدمات   ادراک  کیفیت

بخش اول پژوهش، شعب بانک سپه استان خوزستان است و تعداد شعب بانک سپه در استان 

گیری  های جامعه، نمونه این مطالعه با توجه به تعداد محدود شرکت. در هستشعبه  41خوزستان 

 ارزیابی و سنجش برای متفاوتی هایروش منطبق بر جامعه بوده است. صورت نگرفته و نمونه

 روش از سازمان نوع و ارزیابی از خود اهداف به توجه با آنهامدیران سازم که است شده تهیه کارایی

 طراحی را خود نیاز مورد مدل مدل، چند تلفیق و ترکیب با و یا گیرندمی بهره خاصی مدل یا

 را خود خاص هایمحدودیت و مزایا بندی، رتبه و های ارزیابیروش از یک هر طرفی از کنند. می

هایی تعلق دانیم که شعب به چه گروهها نمیتحلیل پوششی داده در روش (.1395نظریان، دارند )

ها مشخص است؛ که عبارتند از ، گروهکند یمگروه را از هم تفکیک  2دارند، اما در حد آستانه که 

(. در این مطالعه از روش تحلیل 1395 ،بنیادی نائینی که ناکارا است ) 0است و  که کارا 1عدد 

افزار  نرم( در حالت ورودی محور و BCC-I) مقیاس به نسبت متغیر دهیباز ها باپوششی داده

GAMS .استفاده شده است 
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  کیفیتنامه  ها، از پرسشآوری دادهجمع منظور بهدر بخش دوم، پس از مطالعه پیشینه پژوهش، 

نامه با  روایی پرسش ( استفاده شده است.2000و همکارانش ) زیتملتوسط  شده خدمات  ادراک

، استفاده از روایی صوری و محتوایی مورد بررسی قرار گرفت و پایایی از طریق ضریب آلفای کرونباخ

مشتریان شعب بانک سپه استان  جامعه آماری این بخش تحقیق را، .محاسبه شده است 92/0

دهند. تشکیل میکنند، خوزستان که در این بانک حساب داشته و از خدمات این بانک استفاده می

گیری از شده است. برای نمونه گرفتهنفر در نظر  384استفاده از فرمول کوکران، حجم نمونه  با

 بندی و در درون هر طبقه از روش تصادفی ساده استفاده شده است.گیری طبقهروش نمونه

 

 هاي پژوهشیافته

 خروجیورودی و  متغیرهای مورد در گرفته انجام هایبررسی مطالعه از پس پژوهش، این در

 (،...وها )پرسنلی، اداری، تجهیزات هزینه مجموعه نهاده، متغیرهای بانکداری، صنعت در  DEAمدل

 انداز، پس و الحسنهسپرده قرض دیداری، هایشامل سپرده بانک یها سپردهخالص جذب، منابع )

 متغیرهای نامشهود( وها )ثابت، غیر ثابت، ها( و داراییسپرده سایر و دارمدت گذاریسرمایه سپرده

 و اعطایی تسهیلات کلیه شامل بانک شدند. تسهیلات انتخاب درآمد و مجموعه تسهیلات ها،ستاده

 نیتر مهماز  متغیرها این .باشد یممشکوک الوصول  مطالبات ذخیره منهای بانک مطالبات

 در ارتقاء مستقیم طور به تواندمی ،نمودنشان بهینه و آنها اندازه در تغییر که هستند پارامترهایی

 .است موجود ها بانک تمامی برای آمارشان ،در ضمن و باشد مؤثر واحدها کارایی

 

 خروجي و ورودي مقادیر میانگین .1شماره  جدول

 کمینه بیشینه میانه میانگین متغیرهاي پژوهش

 000/0 193676 56049 12/60432 هزینه

 000/0 227374 54355 6/62359 درآمد

 000/0 1517905 426621 2/487395 دارایی

 000/0 1100727 344531 9/371436 منابع

 000/0 326436 73634 29/84884 خالص جذب

 000/0 489728 139724 7/151098 تسهیلات

 های پژوهشمنبع: یافته
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ارزیابی کارایی شعب مختلف بانک سپه با  منظور بهورودی محور  BCCنتایج کلی حاصل از آزمون 

 با ناکارا واحدهای کلی، حالت درآورده شده است.  2، در جدول شماره GAMSافزار  نرماستفاده از 

 از کارا واحدهای یبند رتبهبرای  و هستند یبند رتبه قابل ،اند آورده دست که به امتیازی به توجه

 .است قابل مشاهده 2 جدول در آمده دست به نتایج شود.می پیترسون استفاده– اندرسون مدل

، شریعتی دزفول، بندر امامشعب ابوذر، هندیجان، باغملک،  2با توجه به نتایج جدول شماره 

نادری، امیدیه، گتوند، ایذه، ماهشهر، ناحیه صنعتی، کیانپارس، امانیه، شریعتی، کوی ملت، آفرینش 

، روی مرز کارایی قرار داشته و کاملاً کارا آنهادست آمده برای  هو پاداد با توجه به نمره کارایی یک ب

شعبه مورد  41شعبه از تمام  24دهد که نشان می 2های جدول شماره اند و همچنین یافتهبوده

 رود.از این شعب، شعبه طالقانی از جمله ناکاراترین واحدها به شمار می کههستند  ناکارآمدبررسی 

 

 بندي واحدهاکارایي و رتبه. نمره 2شماره  جدول

 واحد شعبه
کارایي با 
BCC-I 

 وضعیت
با  کارایي میزان

 پیترسون-اندرسون
 بخش رتبه

 - 35 910/0 غیرکارا DMU1 910/0 گلستان

 - 28 942/0 غیرکارا DMU2 942/0 زیتون

 1 2 521/1 کارا DMU3 000/1 ابوذر

 - 30 933/0 غیرکارا DMU4 933/0 شهدای بسیج

 1 1 770/4 کارا DMU5 000/1 هندیجان

 3 16 015/1 کارا DMU6 000/1 باغملک

 2 9 092/1 کارا DMU7 000/1 بندرامام

 - 37 893/0 غیرکارا DMU8 893/0 مهزیار

 - 27 946/0 غیرکارا DMU9 946/0 محسنین

 3 17 011/1 کارا DMU10 000/1 شریعتی دزفول

 - 38 891/0 غیرکارا DMU11 891/0 شادگان

 - 32 919/0 غیرکارا DMU12 919/0 مسجدسلیمان

 - 34 913/0 غیرکارا DMU13 913/0 ولایت

 - 26 948/0 غیرکارا DMU14 948/0 اهواز

 2 10 073/1 کارا DMU15 000/1 نادری

 - 33 917/0 غیرکارا DMU16 917/0 شوش

 - 23 960/0 غیرکارا DMU17 960/0 اندیمشک

 - 18 978/0 غیرکارا DMU18 978/0 دزفول
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 - 31 928/0 غیرکارا DMU19 928/0 آبادان

 - 39 883/0 غیرکارا DMU20 883/0 خرمشهر

 2 7 124/1 کارا DMU21 000/1 امیدیه

 - 19 982/0 غیرکارا DMU22 982/0 رامهرمز

 - 29 936/0 غیرکارا DMU23 936/0 شوشتر

 3 14 025/1 کارا DMU24 000/1 گتوند

 - 36 905/0 غیرکارا DMU25 905/0 بهبهان

 - 40 880/0 غیرکارا DMU26 880/0 سوسنگرد

 1 5 180/1 کارا DMU27 000/1 ایذه

 - 20 967/0 غیرکارا DMU28 967/0 رامشیر

 1 4 201/1 کارا DMU29 000/1 ماهشهر

 3 15 020/1 کارا DMU30 000/1 ناحیه صنعتی

 - 41 869/0 غیرکارا DMU31 869/0 طالقانی

 1 6 130/1 کارا DMU32 000/1 کیانپارس

 - 22 964/0 غیرکارا DMU33 964/0 باهنر

 - 24 958/0 غیرکارا DMU34 958/0 امیرکبیر

 2 11 062/1 کارا DMU35 000/1 امانیه

 1 3 243/1 کارا DMU36 000/1 شریعتی

 - 25 956/0 غیرکارا DMU37 956/0 شهید وهابی

 - 21 964/0 غیرکارا DMU38 964/0 آزادگان

 3 13 033/1 کارا DMU39 000/1 کوی ملت

 2 8 108/1 کارا DMU40 000/1 آفرینش

 2 12 050/1 کارا DMU41 000/1 پاداد

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 عنوان به خود را به مربوط مرجع واحدهای توانندکارایی می مرز به رسیدن برای ناکارا واحدهای

 مثال، برای .است شده مشخص ناکارا برای شعب مرجع واحدهای 3جدول  در دهند. قرار الگو

 هندیجان، امیدیه، امانیه و شریعتی هستند. شعبه گلستان، شعب برای مرجع واحدهای
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 ناکارا براي شعب مرجع واحدهاي .3شماره  جدول

 واحد شعبه واحد

DMU1 گلستان DMU5- DMU21- DMU35- DMU36 

DMU2 زیتون DMU15- DMU29- DMU35- DMU40 

DMU4 شهدای بسیج DMU29- DMU35- DMU39 

DMU8 مهزیار DMU5- DMU35- DMU29- DMU36 – DMU40-1 

DMU9 محسنین DMU6- DMU5- DMU21- DMU24 

DMU11 شادگان DMU21- DMU5- DMU24- DMU36 

DMU12 مسجدسلیمان DMU21- DMU5- DMU35- DMU36 

DMU13 ولایت DMU21- DMU5- DMU29- DMU35 

DMU14 اهواز DMU5- DMU7- DMU21- DMU29 

DMU16 شوش DMU5- DMU35- DMU40 

DMU17 اندیمشک DMU5- DMU29- DMU32- DMU35 

DMU18 دزفول DMU1- DMU1- DMU1- DMU1 

DMU19 آبادان DMU32 

DMU20 خرمشهر DMU5- DMU6- DMU21- DMU32 

DMU22 رامهرمز DMU5- DMU21- DMU35- DMU36 

DMU23 شوشتر DMU5- DMU21- DMU29- DMU35 

DMU25 بهبهان DMU5- DMU21- DMU29- DMU32 

DMU26 سوسنگرد DMU5- DMU21- DMU35- DMU36 

DMU28 رامشیر DMU6- DMU32 

DMU31 طالقانی DMU5- DMU35- DMU36- DMU40 

DMU33 باهنر DMU21- DMU35- DMU36 

DMU34 امیرکبیر DMU5- DMU21- DMU24- DMU36 

DMU37 شهید وهابی DMU21- DMU35- DMU36 

DMU38 آزادگان DMU5- DMU35- DMU40 

 های پژوهشمنبع: یافته

 

بخش )کارایی قوی،  3کارایی به  براساسا را کار بهشع 17ی، بند رتبهنتایج  براساسهمچنین 

( و سپس با تحلیل 2جدول شده در  بندی شده )نتایج ارائه ارایی متوسط، کارایی ضعیف( تقسیمک

و همکارانش  زیتملتوسط  شده خدمات  ادراک  کیفیت هایمؤلفه براساسبخش  3ای این خوشه

 (.5بندی گردیده است )نتایج ارائه شده در جدول شماره ( را خوشه2000)
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سازی خصوصیت هر خوشه شناختی برای نمایهبندی در ابتدا از متغیرهای جمعیتبرای خوشه

شناختی شامل جنسیت، وضعیت تأهل و سطح تحصیلات های جمعیتاستفاده شده است. ویژگی

 .توضیح داده شده است 4نیز برای هر خوشه در جدول 

 

 ها. توزیع جمعیتي خوشه4جدول شماره 

 خوشه 
کل جمعیت  سطح تحصیلات تأهلوضعیت  جنسیت

 کارشناسی و بالاتر کمتر از کارشناسی متأهل مجرد زن مرد هر خوشه

1 94 48 87 55 18 124 142 

2 40 87 56 71 43 84 127 

3 70 45 73 42 51 64 115 

 384 272 112 168 216 180 204 جمع

 های پژوهشمنبع: یافته

 

افراد  و مردان درصد بیشترین 1 ی خوشه که است آن ی کنندهبیان جدول این هایداده بررسی

 به دو نسبت بالاتری سطح تحصیلی مدارج نظر از آن اعضای و است داده جای خود در مجرد را

 و است داده جای خود در افراد متاهل را زنان و درصد بیشترین 2 ی خوشه. دارند دیگر ی خوشه

 ی دارند. خوشه میانه قرار وضعیت در دیگر ی خوشه به دو نسبت تحصیلی مدارج نظر از آن اعضای

 خود به را سطوح ترینپایین تحصیلی مدرک نظر از و داشته متأهل را افراد و زنان درصد کمترین 3

 .است داده اختصاص

شود که در عوامل ، دریافت می5ای ارائه شده در جدول شماره ی نتایج تحلیل خوشهبا ملاحظه

بیشترین اهمیت را به استفاده از  1مشتریان خوشه « شواهد فیزیکی و مـلموس» مربوط به

بیشترین اهمیت را  2اند و مشتریان خوشه مدرن در شعب و پاکیزگی و تمیزی نشان داده تجهیزات

و چیدمان منظم و مرتب نشان  کارکنان ظاهر بودن مرتب و کارکنان، آراستگی تواضع و ادببه 

 اند.داده

کارمندانی  بکار بردنبیشترین اهمیت را به  1، مشتریان خوشه «اعتبار» در عوامل مربوط به

بیشترین اهمیت را به اشتیاق  2اند، مشتریان خوشه شان نشان دادهتخصص در جایگاه شغلیم

اند و مشتریان گویی به شکایات نشان داده کارکنان جهت ارائه خدمات و توانایی و علاقه برای پاسخ

 اند.بیشترین اهمیت را به انجام خدمات در موعد مقرر نشان داده 3خوشه 

، بیشترین نمره در مورد تمام عوامل مربوط به مشتریان «گویی پاسخ» در عوامل مربوط به

بیشترین اهمیت را به  1، مشتریان خوشه «اطمینان خاطر» است. در عوامل مربوط به 1خوشه 
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بیشترین اهمیت را به  2اند، مشتریان خوشه خلق اعتماد، امنیت مالی در ذهن مشتری نشان داده

ایجاد امنیت  و احترام به مشتریان ،گویی به سؤالات انش، برای پاسخداشتن د ها یعنیسایر مؤلفه

 اند.نشان داده خاطر برای مشتریان در معامله

 است. 1، در مورد تمام عوامل مربوط به مشتریان خوشه «همدلی» در عوامل مربوط به

 

 ها. مراکز نهایي خوشه5جدول شماره 
 عوامل

 یبند خوشه
 ی خدماتها یژگیو

کارایی 

 قوی

کارایی 

 متوسط

کارایی 

 ضعیف

 :1عامل 

شواهد 

فیزیکی و 

 مـلموس

 1 5 3 مشتری با برخورد در شعب کارکنان تواضع و ادب

 1 5 3 شعب کارکنان ظاهر بودن مرتب و آراستگی

، ها زونکننظیرجزوات، )چیدمان منظم و مرتب شعب 

 ( ...قراردادها و
3 5 1 

 1 4 5 استفاده از تجهیزات مدرن در شعب

 1 4 5 پاکیزگی و تمیزی شعب

 :2عامل 

 اعتبار

 2 5 3 علاقه واشتیاق کارکنان جهت ارائه خدمات به مشتریان

توانایی و علاقه کارکنان برای پاسخگویی به شکایات 

 وانتقادات مشتریان
1 5 4 

 5 2 1 انجام خدمات در موعد مقرر

 1 3 5 شان یشغلبکاربردن کارمندانی متخصص در جایگاه 

: 3عامل 

 پاسخگویی

 3 3 5 همیشه برای پاسخگویی به مشتری، وقت داشتن

 1 4 5 سرعت ارائه خدمات در شعب

 1 3 4 گفتن زمان دقیق انجام کار به مشتری

 1 4 5 تمایل همیشگی برای خدمت به مشتری

 :4عامل 

اطمینان 

 خاطر

 1 2 4 خلق اعتماد، امنیت مالی در ذهن مشتری

 1 5 3  داشتن دانش، برای پاسخگویی به سؤالات مشتریان

 1 4 2 احترام به مشتریان

 2 4 1 ایجاد امنیت خاطر برای مشتریان در معامله

: 5عامل 

 همدلی

 2 3 5 تعداد کارکنان کافی برای ارائه خدمات بموقع

 3 4 5 ساعت کاری مناسب شعب

 2 3 5 سادگی دسترسی و برقراری تماس با شعب

میزان احساس راحتی مشتری از نظر عاطفی پس از عقد 

 قرار داد
5 3 2 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

01
-3

0 
] 

                            21 / 28

http://mieaoi.ir/article-1-1032-en.html


 قاسم زارعي، زهرا کاظمي، الله یار بیگي فیروزي .../ بندي بخش و تعیین سطح کارایي                       94

درک نیازهای مشتریان و برقراری ارتباط صمیمانه با وی 

 توسط کارکنان شعب
5 3 1 

 5 6 6 تعداد شعب در هر خوشه

 115 127 142 تعداد مشتریان در هر خوشه

 30 33 37 درصد مشتریان در هر خوشه

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 گیرينتیجه

در این پژوهش ابتدا با بررسی و مرور مطالعات صورت گرفته در زمینه ارزیابی شعب بانک، 

آوری اطلاعات ها انتخاب گردید. پس از جمعی مورد استفاده در مدل تحلیل پوششی دادهها شاخص

بازدهی متغیر نسبت به ها، کارایی شعب مختلف بانک سپه با فرض ها و ستادهمربوط به نهاده

گیری شده است. با توجه به نتایج شعب ابوذر، در حالت ورودی محور اندازه (BCC-I) مقیاس

هندیجان، باغملک، بندرامام، شریعتی دزفول، نادری، امیدیه، گتوند، ایذه، ماهشهر، ناحیه صنعتی، 

مشخص  عب به صورت ناکاراکیانپارس، امانیه، شریعتی، کوی ملت، آفرینش و پاداد کارا و سایر ش

 بالایی امتیاز از که شعب بانکی گرددپیشنهاد می آمده، دست به نتیجه به توجه بااند. شده
 و حفظ به برتر، واحدهای از تجربیات استفاده خود و ضعف و قوت نقاط با شناسایی برخوردارند،

با الگوگیری از  با برخوردارند،پایینی  امتیاز از که شعب بانکی و کنند اقدام عملکرد خود بهبود

 اند، به مرز کارایی نزدیک شوند.واحد مرجع شناخته شده عنوان بهشعبی که 

شده   ادراک  کیفیت هایمؤلفه براساسای انجام شده نتایج تحلیل خوشه براساسهمچنین 

کارایی بخش )کارایی قوی،  3ا که به کار بهشع 17( برای 2000و همکارانش ) زیتملتوسط  خدمات

بیشترین اهمیت را به استفاده از  1اند، مشتریان خوشه متوسط، کارایی ضعیف( تقسیم شده

شواهد فیزیکی و » تجهیزات مدرن در شعب و پاکیزگی و تمیزی در بین عوامل مربوط به

« اعتبار» شان در بین عوامل مربوط به کارمندانی متخصص در جایگاه شغلی کار بردن هب، «مـلموس

، نشان «خاطر نانیاطم» اعتماد، امنیت مالی در ذهن مشتری، در بین عوامل مربوط به و خلق

اهمیت  براساس، بیشترین نمره را «همدلی»و « گویی پاسخ» اند، همچنین عوامل مربوط به داده

 تواضع و ادببیشترین اهمیت را به  2مشتریان خوشه  اند.دریافت نموده 1توسط مشتریان خوشه 

و چیدمان منظم و مرتب در  کارکنان ظاهر بودن مرتب و مشتری، آراستگی با برخورد در کارکنان

، علاقه و اشتیاق کارکنان جهت ارائه خدمات و «شواهد فیزیکی و مـلموس» بین عوامل مربوط به

داشتن دانش، « اعتبار» گویی به شکایات در بین عوامل مربوط به برای پاسخ آنهاتوانایی و علاقه 

در  ایجاد امنیت خاطر برای مشتریان در معامله و احترام به مشتریان ،گویی به سؤالات پاسخبرای 
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 در بین عوامل مربوط به 3اند و مشتریان خوشه ، نشان داده«خاطر نانیاطم» بین عوامل مربوط به

مطالعه نتایج حاصله با اند. بیشترین اهمیت را به انجام خدمات در موعد مقرر نشان داده« اعتبار»

این  براساسمطابقت دارد زیرا ( 2015خلوصی ادب و همکاران )و ( 2014اسفیدانی و همکاران )

مطالعات نیز مشتریان کاراترین بخش برای عواملی چون کارکنان و اعتماد، راحتی، سهولت خدمات، 

در گر این است که گویی و همدلی اهمیت بسیاری قائل است. همچنین نتایج حاصله نشان پاسخ

 5اند، میزان رضایت مشتریان از ابعاد شعب با درجه کارایی قویی شناسایی شده عنوان بهشعبی که 

ای ارتباط متقابل بین کارایی شعب گونه بیشتر و برعکس است و به شده خدمات  ادراک  کیفیتگانه 

توان بیان کرد که وجود دارد. یعنی از طرفی می شده خدمات  ادراک  کیفیت و رضایت مشتریان از

 شده خدمات  ادراک  کیفیتافزایش رضایت مشتریان از ابعاد تواند منجر به افزایش کارایی شعب می

( مطابقت دارد و از طرف دیگر مطابق با نتایج 2018این نتایج با مطالعه وریپگب و ابسده ) شود که

 هایی که کاراییبخش در ان(، مشتری2017( و چانگ و همکاران )2018مطالعات اکلف و همکاران )

 افزایش رضایت به منجربالاتری دارند که این هم  خدمات کیفیت برای انتظارات ،دارند بالاتری

 شرح به پیشنهادهایی مشتریان، رضایت سطح ارتقای با توجه به نتایج حاصله برای .شودمی مشتری
 :گرددمی مطرح مربوطه بانک گذارانو سیاست مسئولان برای زیر

 ؛گو پذیر و پاسخاستخدام و گزینش کارکنان شایسته، با روحیه مسئولیت -

 ؛(TQMجامع ) کیفیت مدیریت سیستمی نگرش اصلی محورهای به توجه -

گویی هرچه بهتر به  در فرآیند انجام کار و جلب رضایت و پاسخ انضباطبرقراری نظم و  -

 )فرایند QFD دلاستفاده از مهای استاندارد و کیفیت خدمات و مشتریان و اجرای سیستم

 و است مشتریان یها خواسته و نیازها تکنیک درک و شناسائی جهت مند نظام و سیستماتیک

ساخت  و توسعه طراحی، مراحل تمامی در کیفیت ی مهندسیها روش از یکی عنوان به

 است استوار ر این اساسب مدل این اصلی محور و ثقل مرکز شود.می استفاده خدمت/محصول

 در خدمات ارائه فرایند کل و گردیده سازمان شناسایی یک مشتریان نداهای و هاخواسته که

 (؛گردد کالیبره شده شناسایی به نداهای ییگو پاسخ راستای

در  آنهابرقراری شبکه تبادل نظرات مشتریان در درون شعب و ارزیابی مستمر نظرات  -

از سرعت، سهولت، دسترسی، هزینه، پاسخگویی و امنیت و سعی در  آنهاخصوص میزان رضایت 

 استفاده از نظرات انتقادی و سازنده مراجعین و مشتریان شعب؛

های عملیات بانکی و کارمزدها، نسبت هایی در راستای کاهش هزینهدر نظر گرفتن سیاست -

ر راستای بالا بردن امنیت افزارهای قوی و نیروی کاری تخصصی دبه سایر رقبا، استفاده از نرم

 اطلاعات مشتریان.
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 منابع

ی در نظام ا نهیهزبررسی کارایی " (.1387) مریم ،آجورلو و محسن ،مهرآرا ؛حمید ،ابریشمی .1

 . 173-197، صص 1، شماره 8، دوره اقتصادی پژوهشنامه، "بانکی: مطالعه موردی بانک ملت

(. 1393)حمزه  ،محمدیو مسعود  ،کیماسی ؛محمدسید، محمودی ؛رحیممحمد ،اسفیدانی .2

ای در بانک  بندی بازار بانکداری خرد بر مبنای مزایای مورد انتظار مشتریان: مطالعه بخش"

 .227-250، صص 2، شماره 6مدیریت بازرگانی، دوره  نشریه "،ملت

شاخص رضایت  کارایی ارزیابی"(. 1393اسماعیلی، عیار, حری، محمدصادق و ترابیان، رودابه ) .3

، فصلنامه "های فازی سازی پوششی داده استفاده از مدل بانکداری الکترونیکی با در مشتری

 .61-82، صص4، شماره 2، دوره توسعه مدیریت پولی و بانکی

 یبند پویاسازی خوشه"(. 1395) محمدعلی  ،راد فائضی، سعید و یوسفی ؛ علی، بنیادی نائینی  .4

، فصلنامه "SOM در بستر شبکه عصبی مصنوعی DEA-DA مشتریان با استفاده از روش

 .165-187، صص 40، شماره 14مطالعات مدیریت صنعتی، دوره 

 BSC رویکرد براساسارزیابی عملکرد شعب بانک مهر اقتصاد "(. 1395) الله یار، بیگی فیروزی  .5

های  مجله پژوهش، "(مطالعه شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان)  ANPو  

 .179-202صص   ،34، شماره 9دوره  ،مدیریت عمومی

ارائه مدلی جهت "(. 1391زاده لطفی، فرهاد و فرشادمهر، بهارک ) نیحسپرویزیان، کوروش؛  .6

ها  ایی واحدهای فناوری اطلاعات بانکی با استفاده از روش تحلیل پوششی دادهکار بهمحاس

های  مجله پژوهش، "شعب بانک ملت( یها تیری)مطالعه موردی ادارات خدمات انفورماتیک مد

 .119-134، صص 16، شماره 5، دوره مدیریت عمومی

بانک )مورد  انیمشتر یا خوشه یبند بخش"(. 1392تقی و خواجوند، سمانه )فرد، محمد تقوی .7

، 9سال پنجم، شماره های مدیریت بازرگانی، فصلنامه کاوش، دو"(رانیمطالعه: بانک صادرات ا

 .39-64صص 

رفتار های شخصیتی، بر  اثر ویژگی"(. 1396) رضا آیبد، پوراشرفو اله  یاسان، جمشید امانی .8

مطالعات مدیریت ، نشریه "در تعدیل آن رسانی مشتریان و نقش ناکامی در خدمات دگرگزینی

 .87-107، صص 85، دوره 26، شماره )بهبود و تحول(

تحلیل پوششی " (.1387، هاشم )نیکومرام، فرهاد و زاده لطفی حسین ؛غلامرضا، جهانشاهلو .9

 واحد علوم تحقیقات ،دانشگاه آزاد اسلامی :تهران ،"ها و کاربردهای آن داده
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https://www.sid.ir/fA/Journal/SearchPaper.aspx?writer=294
https://www.sid.ir/fA/Journal/SearchPaper.aspx?writer=28549
https://www.sid.ir/fA/Journal/SearchPaper.aspx?writer=72108
https://www.sid.ir/fA/Journal/JournalList.aspx?ID=1182
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=141100&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%B1%D8%AD%DB%8C%D9%85++%D8%A7%D8%B3%D9%81%DB%8C%D8%AF%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=310869&_au=%D8%B3%DB%8C%D8%AF+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF++%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D8%AF%DB%8C
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=124850&_au=%D9%85%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF++%DA%A9%DB%8C%D9%85%D8%A7%D8%B3%DB%8C
https://jibm.ut.ac.ir/?_action=article&au=308685&_au=%D8%AD%D9%85%D8%B2%D9%87++%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%DB%8C
https://jibm.ut.ac.ir/article_51378_cacec99ccbdb1d74d4673d3ec4f8b870.pdf
https://jibm.ut.ac.ir/article_51378_cacec99ccbdb1d74d4673d3ec4f8b870.pdf
http://jims.atu.ac.ir/?_action=article&au=31184&_au=%D8%B9%D9%84%DB%8C++%D8%A8%D9%86%DB%8C%D8%A7%D8%AF%DB%8C+%D9%86%D8%A7%D8%A6%DB%8C%D9%86%DB%8C
http://jims.atu.ac.ir/?_action=article&au=7363&_au=%D8%B3%D8%B9%DB%8C%D8%AF++%DB%8C%D9%88%D8%B3%D9%81%DB%8C
http://jims.atu.ac.ir/?_action=article&au=24651&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%D8%B9%D9%84%DB%8C++%D9%81%D8%A7%D8%A6%D8%B6%DB%8C+%D8%B1%D8%A7%D8%AF
https://www.magiran.com/author/%d8%a7%d9%84%d9%84%d9%87%20%db%8c%d8%a7%d8%b1%20%d8%a8%db%8c%da%af%db%8c%20%d9%81%db%8c%d8%b1%d9%88%d8%b2%db%8c
https://www.magiran.com/author/%d8%a7%d9%84%d9%84%d9%87%20%db%8c%d8%a7%d8%b1%20%d8%a8%db%8c%da%af%db%8c%20%d9%81%db%8c%d8%b1%d9%88%d8%b2%db%8c
https://www.magiran.com/magazine/3493
https://www.magiran.com/magazine/3493
https://www.magiran.com/magazine/3493
https://www.magiran.com/magazine/3493
https://www.magiran.com/magazine/3493
http://jmsd.atu.ac.ir/?_action=article&au=28701&_au=%D8%AC%D9%85%D8%B4%DB%8C%D8%AF++%D8%A7%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C
http://jmsd.atu.ac.ir/?_action=article&au=28701&_au=%D8%AC%D9%85%D8%B4%DB%8C%D8%AF++%D8%A7%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C
http://jmsd.atu.ac.ir/?_action=article&au=61123&_au=%DB%8C%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A7%D9%84%D9%87++%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%A7%D8%B4%D8%B1%D9%81
http://jmsd.atu.ac.ir/?_action=article&au=61124&_au=%D8%B1%D8%B6%D8%A7++%D8%A2%DB%8C%D8%A8%D8%AF
http://jmsd.atu.ac.ir/
http://jmsd.atu.ac.ir/
http://jmsd.atu.ac.ir/
http://mieaoi.ir/article-1-1032-en.html
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بررسی رابطه بین کیفیت " (.1391و حسینی فر، هدی ) روح الله ،محمدی ؛مهدی ،حمزه پور .10

، تحقیقات مالی اسلامی، "و زیانخدمات، رضایت مشتری و عملکرد بانکداری مشارکت در سود 

 .99-114، صص 1، شماره 2دوره 

طراحی مدل عوامل مؤثر "(. 1394) معصومه، حبیبی سیامک و، برادران؛ سمانه، خلوصی ادب .11

، مجموعه "از خدمات بانکداری الکترونیک با استفاده از مدل کانو رضایت مشتریان بر

 .کنفرانس بین المللی پژوهشهای نوین در مدیریت و مهندسی صنایع  مقالات

عملکرد شعب بانک شهر با استفاده از روش  یابیارز یبرا یمدل" (.1394ی، محمد )داراب .21

، ]پایان نامه[، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران "یشبکه فاز لیتحل ندیو فرآ DEA یبیترک

 مرکزی، دانشکده مدیریت

نگرش مالی و دانش  أثیرت"(. 1399زاده، محمدمهدی و عبدی، مینا ) رجاد؛ رمضانرجبی، ف .13

، "مالی بر ظرفیت مالی افراد با درنظرگرفتن نقش خودکارآمدی مالی مشتریان بانک ملت

 .33-58، صص 33، شماره 9اقتصاد و بانکداری اسلامی، دوره  فصلنامه علمی

محاسبه انواع " (.1391) دهمرده، نظرو  پور، عادله اسماعیلی دستجردی ؛رهبر دهقان، علیرضا .14

، فصلنامه علمی "(بررسی موردی: استان کرمان)کارایی و بازده نسبت به مقیاس در صنعت شیر 

 .159-145صص  ،4، شماره 17دوره  ریزی و بودجه،پژوهشی برنامه -

فرد، محمدتقی و بامداد صوفی،  ی فیروزآبادی، سیدمحمد؛ تقویخلیل؛ خاتمسجادی، سید .15

، "بندی شدهند هدفه تخصیص خدمات بانک به مشتریان خوشهالگوی چ"(. 1397جهانیار )

 .93-111، صص: 2، شماره 8های مدیریت منابع سازمانی، دوره نشریه پژوهش

و  یمؤسسات مال یستمیس سکیر یریگاندازه(. 1399صالح اردستانی، عباس و وحید، مجید ) .16

، تیبر مرکز ینمبت سکیسنجش ر یارهایمع و مارکوف یبندکردخوشهیاستفاده از رو با هابانک

 .115-140 (:30) 9اقتصاد و بانکداری اسلامی.  فصلنامه علمی

ران بندی مشتریان سیستم بانکی ای و طبقهشناسایی "(. 1395) بابک ،تیمور پور وسرور  ،فرخی .17

، "کاوی های داده خدمات بانکی با استفاده از تکنیکشده  از منظر انتظارات و ارزش درک

 .201-220صص  ،1، شماره 6دوره تحقیقات بازاریابی نوین، 

مقایسه ". (1389) علیرضا ،گرشاسبی و امیررضا ،سوری ؛بهاره ،عریانی ؛مرجان ،نصیری فقیه .18

 ،"های پست بانک ایران با استفاده از دو روش ناپارامتری و پارامتری کارایی سرپرستی

 .151-174 صص ،2 شماره ،10 دوره ،اقتصادی( علوم )پژوهشنامه کلان اقتصاد پژوهشنامه
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http://ifr.journals.isu.ac.ir/?_action=article&au=8237&_au=%D9%85%D9%87%D8%AF%DB%8C++%D8%AD%D9%85%D8%B2%D9%87+%D9%BE%D9%88%D8%B1
http://ifr.journals.isu.ac.ir/?_action=article&au=8238&_au=%D8%B1%D9%88%D8%AD+%D8%A7%D9%84%D9%84%D9%87++%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%DB%8C
https://www.civilica.com/Papers-ICMNGCONF01=%DA%A9%D9%86%D9%81%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%B3-%D8%A8%DB%8C%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D9%84%DB%8C-%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%D8%B4%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%86%D9%88%DB%8C%D9%86-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D9%88-%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%DB%8C-%D8%B5%D9%86%D8%A7%DB%8C%D8%B9.html
https://www.civilica.com/Papers-ICMNGCONF01=%DA%A9%D9%86%D9%81%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%B3-%D8%A8%DB%8C%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D9%84%DB%8C-%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%D8%B4%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%86%D9%88%DB%8C%D9%86-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D9%88-%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%DB%8C-%D8%B5%D9%86%D8%A7%DB%8C%D8%B9.html
http://mieaoi.ir/article-1-951-fa.pdf
http://mieaoi.ir/article-1-951-fa.pdf
http://nmrj.ui.ac.ir/article_20661.html
http://nmrj.ui.ac.ir/article_20661.html
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=68491
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=107949
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=64310
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=81217
http://mieaoi.ir/article-1-1032-en.html
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ارزیابی "(. 1389)محمد ، علیشاهی ومریم  لی،میرجلی؛ علی محمد ،آزاده؛ فریدسید ،قادری .19

، نشریه مهندسی "Fuzzy DEAو  DEA های روش براساسها  عملکرد منابع انسانی بانک

 .213-228، صص 44دوره ، 2شماره  صنایع،

تبیین و ارزیابی الگوی "(. 1393) حسنمحمد ،احمدیو  مریم ،اخوان خرازیان ؛منیژه، قراچه .20

، 5، مطالعات مدیریت راهبردی، دوره "وفاداری رضایت از کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی

 .133-153، صص 18شماره 

بندی مشتریان شعب بانک  خوشه" (.1394) مریم ،پناهی و اله طلایی قدرت ؛احمد ،پور قربان .21

مدیریت  یها پژوهشنشریه  ،"های ژنتیک و سی میانگین در محیط فازی الگوریتمرفاه با تلفیق 

 .153-168، صص 3، شماره 5، دوره منابع سازمانی

ها )تحلیل پوششی های کمی در ارزیابی عملکرد سازمانمدل"(. 1383مهرگان، محمدرضا ) .22

 ، تهران: انتشارات دانشگاه تهران."ها(داده

ها با استفاده از الگوی تحلیل  شعب بانک یبند تعیین عملکرد و رتبه"(. 1395نظریان، محمود ) .23

[، دانشگاه نامه انیپا،]"(شعبه غربی تهران -ها )مطالعه موردی: بانک صادرات ایران  پوششی داده

 آزاد اسلامی، واحد تهران مرکزی، دانشکده مدیریت.

طراحی الگوی برای ". (1397) بهروز ،اسکندرپور و رحیمسید ،صفوی میرمحله ؛جعفر ،یوسفی .24

کارایی بانکداری اسلامی با رویکرد تفسیری ساختاری )مورد مطالعه: شعب بانک کشاورزی 

 .39-60، صص 24، شماره 7، دوره . نشریه اقتصاد و بانکداری اسلامی"استان اردبیل(

 
25. Abiodun, R. (2017). “Development of mathematical models for predicting 

customer’s satisfaction in the banking system with a queuing model using 

regression method”, American Journal of Operations Management and 

Information Systems, 2(2): 86-91. 

26. Anderson, P; & Petersen, N.C (1993), “A Procedure for Ranking Efficient 

Units in Data Envelopment Analysis”, Management Science, 39 (10): 1261-

1264. 

27. Banker, R.D; Charnes. A, & Cooper, W.W (1984), “Some Models for 

Estimating Technical and Scale Efficiencies in Data Envelopment Analysis”, 

Management Science Sept ,17(25):1078- 1092. 
28. Bijak, K & Thomas, L. C (2012), “Does segmentation always improve model 

performance in credit scoring?” Expert Systems with Applications, 39(3): 

2433-2442. 
29. Casabayó, M; Agell, N & Sánchez-Hernández, G (2015), “Improved market 

segmentation by fuzzifying crisp clusters: A case study of the energy market 

in Spain” Expert Systems with Applications, 42(3):1637-1643. 
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https://jieng.ut.ac.ir/?_action=article&au=116524&_au=%D8%B3%DB%8C%D8%AF++%D9%81%D8%B1%DB%8C%D8%AF+%D9%82%D8%A7%D8%AF%D8%B1%DB%8C
https://jieng.ut.ac.ir/?_action=article&au=116525&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%E2%80%8C%D8%B9%D9%84%DB%8C++%D8%A2%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
https://jieng.ut.ac.ir/?_action=article&au=116526&_au=%D9%85%D8%B1%DB%8C%D9%85++%D9%85%DB%8C%D8%B1%D8%AC%D9%84%DB%8C%D9%84%DB%8C
https://jieng.ut.ac.ir/?_action=article&au=116526&_au=%D9%85%D8%B1%DB%8C%D9%85++%D9%85%DB%8C%D8%B1%D8%AC%D9%84%DB%8C%D9%84%DB%8C
https://jieng.ut.ac.ir/?_action=article&au=116527&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF++%D8%B4%DB%8C%D8%AE+%D8%B9%D9%84%DB%8C%D8%B4%D8%A7%D9%87%DB%8C
http://www.smsjournal.ir/?_action=article&au=617776&_au=%D9%85%D9%86%DB%8C%DA%98%D9%87++%D9%82%D8%B1%D8%A7%DA%86%D9%87
http://www.smsjournal.ir/?_action=article&au=615641&_au=%D9%85%D8%B1%DB%8C%D9%85++%D8%A7%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86+%D8%AE%D8%B1%D8%A7%D8%B2%DB%8C%D8%A7%D9%86
http://www.smsjournal.ir/?_action=article&au=618124&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%AD%D8%B3%D9%86++%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF%DB%8C
http://mieaoi.ir/article-1-1032-en.html


 99         1400 تابستان، سي و پنجمفصلنامه علمي اقتصاد و بانکداري اسلامي، شماره 

                                              

30. Chang, M; Jang, H-B & Kim, K (2017), “The Relationship between the 

Efficiency, Service Quality and Customer Satisfaction for State-Owned 

Commercial Banks in China”, Sustainability, 9: 1-15. 

31. Chen Q; Zhang M & Zhao X (2017), “Analysing customer behaviour in 

mobile app usage”, Industrial Management & Data Systems, 117 (2): 425-

438. 

32. Eklof, J; Podkorytova, O & Malova, A (2018), “Linking customer 

satisfaction with financial performance: an empirical study of Scandinavian 

banks”, Total Quality Management & Business Excellence, DOI: 

10.1080/14783363.2018.1504621 

33. Gronroos, Ch (2009), “Service Management and Marketing :A customer 

relationship approach”, Second Edition, England, John Wiley. 

34. Hadijama, M (2010), “Strategie adapted by local banks to attract customers 

and retain existing customers”, Journal of Services Marketing, 24(2): 162–

188. 

35. Harrison, D; Kjellberg. H (2010), “Segmenting a market in the making: 

Industrial market & segmentation as construction”, Industrial Marketing 

Management, 39 (1): 784-792. 

36. Hiziroglu, A (2013), “Soft computing applications in customer segmentation: 

State-of-art review and critique”, Expert Systems with Applications, 40(16): 

6491-6507. 
37. Hughes, A.M (1996), “Boosting reponse with RFM”, Mark. Tools, 5: 4-10. 

38. Kotler, P & Armstrong, G (2011), “Principles of Marketing” (14th ed). New 

Jersey, MA: Prentice-Hall. 

39. Kotler, P & Keller, K. L (2006), “Marketing Management”, (12th ed). New 

Jersey: Pearson Prentice Hall. 

40. Kourtney, K; Collum, J & daigle, J (2015), “Combining attitude theory and 

segmentation & analysis to understand travel mode choice at a national 

park”, Journal of Outdoor Recreation and Tourism, 9(2): 17-25. 
41. Lapre, M. A (2011), “Reducing Customer Dissatisfaction: How Important is 

Learning to Reduce Service Failure?”, Production and Operations 

Management, 20:491-507. 

42. Lee. Cy M.; McLean, D; Strigas, A & Bodey, K (2006), “The identification 

of benefit needs of golf players in the U.S.: Implications and strategy 

considerations for sport management professionals”, SMIJ, 2(1 – 2): 5-41. 

43. Munisamy, S & Jun, O (2013), “Efficiency of Latin American Container 

Seaports using DEA”, Proceedings of 3rd Asia-Pacific Business Research 

Conference. 
44. Parasuraman, A.P; Zeithaml, V & Berry, L (1985), “A Conceptual Model of 

Service Quality and its Implication for Future Research (SERVQUAL)”, 

Journal of Marketing, vol. 49, 41-50. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

01
-3

0 
] 

                            27 / 28

http://mieaoi.ir/article-1-1032-en.html


 قاسم زارعي، زهرا کاظمي، الله یار بیگي فیروزي .../ بندي بخش و تعیین سطح کارایي                       100

45. Peker, S; Kocyigit A; Erhan E (2017), “LRFMP model for customer 

segmentation in the grocery retail industry: A case study”, Marketing 

Intelligence & Planning, 35 (4): 544-559. 

46. Peratten, S (2004), “The American Customer Satisfaction Index: Nature, 

Purpose,and Finding”, Journal of Marketing, 60(4):7-18. 

47. Singh, S. & Singh, S (2016), “Accounting for risk in the traditional RFM 

Approach”, Management Research Review, 39(2):215-234 

48. Singh, S; Anusha,,B., Raghuvardhan, M (2014), “Impact of Banking 

Services on Customer Empowerment, Overall Performance and Customer 

Satisfaction: Empirical Evidence”, Journal of Business and Management, 

16(1): 17-24. 

49. Wang, B; Miao, Y; Zhao, H; Jin, J & Chen, Y (2016), “A biclustering-based 

method for market segmentation using customer pain points”, Engineering 

Applications of Artificial Intelligence, 47(4):,101-109. 
50. Worimegbe, P. M & Abosede, A. J (2018), “Efficiency, customers’ 

satisfaction and deposit money banks’ performance in Nigeria”, Journal of 

Economics and Management, 31 (1): 133-148 

51. Zabkowski T (2016), “RFM approach for telecom insolvency modeling”, 

Kybernetes, 45(5): 815-827. 

52. Zeithaml,V A; Parasuraman, A & Malhotra, A (2000), “eservice Quality: 

Definition Dimensions and Conceptual Model”, Working Paper، Marketing 

Science Institute, Cambridge, MA. 

 

 

 
 

 

 

 
 

 
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

01
-3

0 
] 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            28 / 28

https://www.emerald.com/insight/publication/issn/2040-8269
http://mieaoi.ir/article-1-1032-en.html
http://www.tcpdf.org

