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 اب تقدیم به پدرم که مهربانانه راه پایداری و صلابت را به من آموخت و

 را برایم هموار ساخت...وجود خویش مسیر موفقیت 

 

وجودم برایش همه تقدیم به مادرم که با جانفشانی بی حد و مرزش ، 

 رنج بوده و وجودش برایم همه مهر...

 

عزیزتر از جانم که همواره در سایه عشق و معرفت و تقدیم به همسر 

 ارامش خود ، مرزهای خوشبختی را برایم وسعت داد...

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ث
 

 

 تشکر و قدردانی
 

 

 

با تقدیر و تشکر شایسته از استاد فرهیخته و فرزانه جناب آقای دکتر رضا 

 صحیفه های سخن را علمشیخ که با نکته های دلاویز و گفته های بلند ، 

اتمام و اکمال این و همواره راهنما و راه گشای اینجانب در  پرور نموده 

ان ا برای ایشرتوفیقات روز افزون توام با صحت و سعادت رساله بوده اند. 

 .خواستارم
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 تعهدنامه

گرایش  مدیریت کسب و کاردانشجوی دوره کارشناسی ارشد رشته   رضا هراتی زاده جانباین

تحلیل ه نامدانشگاه صنعتی شاهرود نویسنده پایان دانشکده مدیریت و صنایع عملیات و زنجیره تامین

-FMEAحالات شکست در فرایند مدیریت ارتباط با مشتری در نظام بانکی با استفاده از تکنیک 

WASPAS   مطالعه موردی: بانک دولتی (Y  و بانک خصوصیX )  دکتر رضا شیخ راهنماییتحت 

 .شوممتعهد می

 برخوردار  است و از صحت و اصالت شدهانجام جانبایننامه توسط تحقیقات در این پایان

 است .

  استناد شده است . مورداستفادهمحققان دیگر به مرجع  هایپژوهشدر استفاده از نتایج 

 نامه تاکنون توسط خود یا فرد دیگری برای دریافت هیچ نوع مطالب مندرج در پایان

 مدرک یا امتیازی در هیچ جا ارائه نشده است .

  و مقالات مستخرج  استعتی شاهرود کلیه حقوق معنوی این اثر متعلق به دانشگاه صن

«  Shahrood  University  of  Technology» و یا « دانشگاه صنعتی شاهرود »  بانام

 به چاپ خواهد رسید .

  اندبودهنامه تأثیرگذار اصلی پایان نتایجحقوق معنوی تمام افرادی که در به دست آمدن 

 گرددمینامه رعایت در مقالات مستخرج از پایان

 ها ( های آن نامه ، در مواردی که از موجود زنده ) یا بافتر کلیه مراحل انجام این پایاند

 شده است ضوابط و اصول اخلاقی رعایت شده است .استفاده

نامه، در مواردی که به حوزه اطلاعات شخصی افراد دسترسی در کلیه مراحل انجام این پایان

 است اصل رازداری ، ضوابط و اصول اخلاق انسانی رعایت شده است .   شده استفادهیافته یا 

 تاریخ                                                 

 امضای دانشجو                                                 

 

 

 مالکیت نتایج و حق نشر

کلیه حقوق معنوی این اثر و محصولات آن )مقالات مستخرج ، کتاب ، برنامه های رایانه ای ، نرم افزار ها و 

باشد . این مطلب باید به نحو مقتضی در تولیدات شده است ( متعلق به دانشگاه صنعتی شاهرود میتجهیزات ساخته 

 علمی مربوطه ذکر شود .

 باشد.نامه بدون ذکر مرجع مجاز نمیاستفاده از اطلاعات و نتایج موجود در پایان
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 چکیده

مهمترین دارایی اغلب سازمان ها مشتریان آنها هستند که منبع ارزشمندی برای فرصت ها و تحدید 

ها به شمار میروند. از آنجایی که احتمال شکست در هر سازمانی امکان دارد میتوان با بررسی شکست 

 پژوهشاین  کنترل نمود. های احتمالی از امکان وقوع مجدد آنها پیشگیری و یا اثرات آنها را کاهش داد و

رانه یشگی-با هدف بررسی و شناسایی مهمترین عوامل موثر بر حالات شکست و استراتژی های اصلاحی

ی ارتباط با مشتری در نظام بانک مدیریتبرای هر حالت شکست و رتبه بندی این استراتژی ها در فرایند 

پیمایشی است که از -مطالعات توصیفیر مطالعه ای کاربردی از نوع پژوهش حاض .انجام گرفته است

 مورد استفاده قرار (WASPAS)( شهودی و تکنیک FMEAشیوه تجزیه و تحلیل عوامل شکست )

 ،مرتبط با دیدگاه مشتریانشکست پانزده عامل از مهمترین عوامل ریسک  که بر اساس آن گرفت

این پژوهش برای هر عامل شکست، طبق یافته های بدست آمده در کارمندان و مدیران ارشد بدست آمد. 

پیشگیرانه مربوطه تعیین شده و پس از اولویت بندی آنها این نتیجه حاصل شد که -استراتژی اصلاحی

نظارت مستقیم مدیران ارشد در روند راهبرد خدمات، توسعه نیروی انسانی مشتری مدار و ایجاد فرهنگ 

ند سیستم لاح یا پیشگیری از شکست در فرایمشتری مداری در سازمان دارای اهمیت ویژه ای در اص

 .دمیباشارتباط با مشتری 
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 مقدمه 0-0
جهت  در راهبرد مفیدترینهاست. ر گرو مدیریت خطرات پیش رو آند سازمان هاموفقیت و شکست 

 اعدتقادر است تا با مسبا مشتری  ارتباطمدیریت شیوه  .می باشدمشتری مداری فرهنگ  هابانک موفقیت

 مشتریان محور اصلی بوده و ،بانکداری نظام اصول. در کندجذب تازه مشتریان  ، حفظ مشتریان گذشته

اساس بقاء هر کسب . باشد ارباب رجوع رضــایتکسب در جهت تمام فعالیت های سازمان شود سعی می

 به ا توجهبل مقتضی به زمان در هر بانک بازاریابی پویا و فعاداشتن برنامه است.  با مشتری و کار؛ ارتباط

ا باطلاعات  د. فناوریخواهد ش موفقیت در اجرای این امرو  پایداری رقابت گسترده بین بانکی باعث

با دقت بالا در عین حال سریع مانند دستگاه  ارتباط با مشتری مدیریتفراهم کردن بستری در فرآیند 

  .میتواند موجب تحقق برنامه بازاریابی پویا شود  نخدمات نویخودپرداز، موبایل بانک، اینترنت بانک و 

بر اساس و  کلبـه  جز و از ساختاریافتهردی رویک یک آنتحلیل خطا و اثرات  و تکنیک تجزیه

 پیشـگیری، حـذف شناسـایی، تعریف، اسـت که در تیمی کار قالـب در امـور اجـرای و گروه تشـکیل

 در یک سیستم خدماتی مورد استفاده قرار میگیرد. یـا کنتـرل حالات، علـل و اثـرات خطاهـای بالقوه

اجـرای امـور در قالـب کار تیمـی اسـت.  و گروهاصـل در اجرای ایـن تکنیـک، تشـکیل  ترینمهم

ال خطر احتم. ایـن تکنیک اسـت کارگیریبهعوامـل موفقیـت در  ترینمهم یکی از گروهترکیـب اعضای 

، از امکان خطرات احتمالیمیتوان با بررسی  کهنیز دارد  فوایدیاما  دارد امکان سازمانی هردر همیشه 

  وقوع مجدد آن پیشگیری و یا اثرات آن را کاهش داد و کنترل نمود.

 

 بیان مسئله 2-0
دیران اساسی روشی را که م طوربه که میافتد سریعی در سرتاسر بازارهای جهانی اتفاق بسیار تغییرات

 که مدیران توجه خود را بیشتر به آن هاییحوزه را تغییر داده است. یکی از نگریستندمی محیطشان به

ر، دهه اخی . دراستآنهرسانی به ارتباط صحیح با مشتریان و سهولت خدمت، اندکردهمعطوف 

ر یا به عبارتی دیگ مشتریارتباط با  مدیریتخطاها در به مشتریان و بررسی اختلالات و  رسانیخدمت
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ح رقابتی سط دستیابی به یک به طوری که بوده است هابانک برای عمده چالشی شکست و نارضایتی آنها

 . است شدهتبدیلاساسی  به یک نیاز مشتری یابی و نگهداشت آن جهانی در زمینه

ه تلاشی آگاهان هر سازمان در هـر صـنعت بایسـتی ایتوسعهبرای مدیریت اثربخش و همچنین رشد 

قش ن در دنیای رقابتی امروز که مشتری. صورت گیرد و جلوگیری از نارضایتی انها گراییمشتریجهت 

 هایراهبه دنبال ها همانند بانکبزرگ  هایسازمان و هاشرکتدارد،  را هاسازمانادامه بقا حساس در 

 اتیکروشی سیستممدیریت ارتباط با مشتری ، . باشندمیبـا مشتریان خود  صحیحتعامل جدیدی برای 

 کهروش این  کند.در جهت ایجاد ارزش تاکید می سازمان و مشتریهمکاری مشترک بین  است که بر

تریان در مش هایادهآوری و سازماندهی دهای اخیر فناوری اطلاعات است با جمعمعلول پیشرفت

تر به خواسته و نیازهای آنان و در نتیجه تثبیت صدد پاسخگویی بهتر و سریعهای اطلاعاتی درپایگا

مشتری شامل مراحل شناسایی  اط بـامدیریت ارتب درواقع .میباشدارتباط با مشتری و بقای سازمان 

 .استمشتری  عهمشتری، جذب مشتری، حفظ مشتری و توس

آن شدت یافتن رقابت  تبعبه و وکار کسبگذر از اقتصاد صنعتی و از میان رفتن مرزهای جغرافیایی 

از جمله  هاسازمانسازمان مطرح شود.  هایفعالیتمحور اصلی  عنوانبهموجب شده است تا مشتری 

 .ستاجدید  تریاناز جذب مش ترارزانی که حفظ مشتریان فعله این نکته اساسی رسیده اند ب بانک ها

که رضایت  دهندمیاست. همچنین تحقیقات نشان  انرضایت آن کسب ،بهترین راه حفظ مشتریان

مین . در هشـود زنی سازمان بیشتر سودآوری ، موجبمعتبرنام تجاری  علاوه بر کسب تواندمیتریان مش

 وص اعتبار وخصراستا پژوهش های مختلف زیادی دلالت بر این موضوع مهم یعنی رضایت مشتریان در 

 . بانک دارد شهرت

با توجه به شیوع کرونا و دورکاری های متنوع و نیز  ،زمانی در این برحهدر عصر اینترنت و ارتباطات و 

د، نداردر عین حال سریع  و غیر حضوری خدمات نیاز مبرم و حیاتی بهمشتری  خدمات غیرحضوری؛

 .نمایند تا خود را با این شرایط جامعه تطبیق دهندنیز در جهت بقای خود باید تلاش حداکثری ها بانک 

در جستجوی سطوح جدید  هاآناً مطمئن، نشـود برآورده راحتیبهزمانی که نیاز مشتریان  تایـن حالدر 

هتر ب باکیفیتبالاتر و  طحس ی دردماتتنها مؤسساتی را انتخاب خواهند کرد که خخواهند بود و  دماتخ

 تواندنمیفنی  های قابلیتتنها  نظر داشت این نکته را در باید. اما د ارائه دهندنظیر خدمات سریع و کارآم

بلکه بانک ها میبایستی عوامل نارضایتی مشتریان را نیز شناسایی کنند نماید،  امینمشتریان را ت رضایت

دیریت ممیتوان دریافت که  با توجه به مطالب گفته شدهو درصدد عدم امکان وقوع نارضایتی انها برایند. 
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در  ندتوانمیاست که ایده آل برای بانک ها یک فرصت  و عدم شکست در این فرایند، ارتباط با مشتری

  حداکثر استفاده را نمایند. تجارت و حرفه کاریرقابتی بالا در  الویت احراز خصوص

 

 اهمیت و ضرورت پژوهش 3-0
مدیریت . یک چالش مهم در رقابت کسب و کار شده است ، تبدیل بهمدیریت کارآمد روابط مشتری

یک استراتژی برای شناخت بهتر نیازها و رفتار مشتریان با هدف توسعه و استحکام ارتباط با مشتری 

ا و تعاملات همدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی برای مدیریت تمام رابطه بیشتر روابط با آنان است.

ش کند که سوددهی کسب و کار افزایقوه و مشتریان فعلی آن است و کمک مییک شرکت با مشتریان بال

مشتریان به خاطر . ها هستندها مشتریان آنتوان گفت مهمترین دارایی اغلب سازمانشک میبی. یابد

مخصوصا سازمان هایی همانند بانکها که نیازهای  ی که با اقدامات یک سازمان دارندارتباط مستقیم

 تهدیدات مرتبط با صنعت مربوطهو  هامنبع ارزشمندی برای فرصت را باید تامین کنند، اساسی انها

-ها باید به مشتریها وسازمان. امروزه برای رشد بقا در عرصه رقابت اقتصادی، شرکتمحسوب میشوند

زمان سا دربیش از پیش افزایش دهند. به این ترتیب لازم است انها ارتباط خود را با  و مداری اهمیت داده

که علاوه بر کسب رضایت، از وقوع  سازی شودپیاده و حفظ مشتریان طراحی سیستمی برای جذب و

 نارضایتی ان ها نیز جلوگیری شود.

 ها رو به افزایش است، شخصیازمانامروزه که فشارهای رقابتی و هزینه های جذب مشتری برای س

ها مدیریت ارتباط با مشتری سازمان .باشداز رقبا میسازی روابط با مشتریان، فرصتی برای متمایز شدن 

ها، روابط بلندمدتی را با مشتریان سودآور، به سازد تا با شناخت مشتریان و ترجیحات آنرا قادر می

عنوان کلیدی برای سودآوری در بازار پویای امروزی ایجاد کند. علاوه بر مزایای مدیریت ارتباط با مشتری، 

ای همدیریت ریسک یکی از مهمترین شایستگی چراکه  ن را از نظر دور نگه داشتنباید ریسک های آ

 .شودمی محسوب سازمانهامدیران 

از این حیث دارای اهمیت ویژه ای  هاارتباط با مشتری در بانکبهبود  جهت خطا و اثرات حالات تحلیل

که میتواند علاوه بر حفظ هسته اصلی سازمان یعنی مشتریان، درصدد کاهش احتمال خطر  میباشد
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 هایشیوه احتمال خطراتارزیابى  از سوی دیگر)ریسک( با اثرات منفی زیاد مرتبط با ان ها براید. 

 است. 0تأثیرات آن حالات بالقوه خطا و تحلیل تکنیک آن ارزشمند تریند، که ندار تفاوتیم

ها و اقدامات سیستماتیک با رویکردی ای از فعالیتاست از مجموعه عبارت خطا و اثرات حالات تحلیل

ارهایی ک( و های بالقوه یک محصول ) فرآیندآشنایی، شناخت و بررسی پیچیده خرابی منظور پیشگیرانه به

 که احتمال بروز مشکلات را کم کند و یا از بین ببرد.

 

 اهداف پژوهش 0-0
 )یک نوع فرآیند پیشگیری از بحران( تحلیل خطا و اثرات آن و تکنیک تجزیه اجرای از هدفمقصود و 

 شم اثربخاقدایک  و در خلق ارزشی پایدار ی بانک کاهش یافتههاهزینهآن  دقیق با اجرایاین است که 

و  در جهت شناسایی به بررسی دقیق ارائه دهد. به عبارتی دیگر ارتباط با مشتریان خصوص مفید در و

ز ا در نهایت رویگردانی مشتریصحیح و  کاهش عملکرد موجبکه  ،حذف نقص های عملکردی بحرانی

کند یمکمک بانک به و نهادینه کردن این دستورات اصلاحی  اجرایی سازی  الزام شود، میپردازد.می بانک

 خلاصه اهداف این پژوهش عبارت اند از :به طور . با مشتریان داشته باشندصحیح و رابطه ای اثربخشتا 

 ا ارتباط ب مدیریت ندیشکست در فرآحالات  عوامل موثر بر مهمترین و شناسایی بررسی

 نظام بانکی در یمشتر

 در  شکست هر حالتپیشگیرانه برای -بررسی و شناسایی مهمترین استراتژی های اصلاحی

 نظام بانکی در یارتباط با مشتر مدیریت ندیفرآ

 ندیشکست در فرآ عدمپیشگیرانه برای -بندی و اولویت گذاری استراتژی های اصلاحی رتبه 

 نظام بانکی در یارتباط با مشتر مدیریت

 

 سؤالات پژوهش5-0
ارتباط با مشتری در نظام بانکی کدام  مدیریتمهمترین عوامل موثر بر حالات شکست در فرایند  (0

 است؟

                                                           
1  Failure Mode and Effect Analysis 
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اط با ارتب مدیریتپیشگیرانه برای هر حالت شکست در فرایند  –مهمترین استراتژی های اصلاحی  (2

 مشتری در نظام بانکی چیست؟

باط با ارت مدیریتپیشگیرانه برای عدم شکست در فرایند  –اولویت گذاری استراتژی های اصلاحی  (3

 ؟میباشدمشتری در نظام بانکی چگونه 

 قلمرو تحقیق 6-0
 قلمرو موضوعی 0-6-0

فازی و رتبه بندی  FMEA کیبا استفاده از تکن یارتباط با مشتر مدیریت ندیحالات شکست در فرآ لیتحلاین تحقیق با هدف  

 شود.انجام می WASPASبا استفاده از تکنیک 

 قلمرو مکانی 2-6-0

( میباشد Yعنوان بانک دولتی)( و دیگری نیز بهXها بانکی خصوصی )این تحقیق بر روی  دو بانک مطرح در کشور که یکی از آن 

 شود.در شعب شهر مشهد انجام می

 قلمرو زمانی 3-6-0
 شود.انجام می 0399سال  دوماین تحقیق در نیمه  

 

 جمع بندی 7-0 
ها آوری دادهمقطعی است. برای جمع -توصیفی  ای کاربردی و از نوع مطالعاتپژوهش حاضر، مطالعه

. روش شده استاستفاده FMEA شکست  کاربرگ استاندارد تکنیک تجزیه و تحلیل عوامل از

FMEA بندی اقدامات مورد نیاز در قبال حالات خرابیاولویت مندی برای شناسایی وشیوه نظام 

ریسک یک رویکرد آینده نگرانه برای پیشگیری  ها است که این شیوه ارزیابیبالقوه پیش از وقوع آن

. در مرحله اول شده استدر این تحقیق اطلاعات به دو روش گردآوری  .خطرات بالقوه است از وقوع

و در گام دوم برای بخش  میشود اطلاعات به روش کتابخانه ای برای بخش نظری کار جمع آوری 

 FMEAمیدانی تحقیق، اطلاعات با استفاده از مشاهده، پرسشنامه و مصاحبه بر اساس اصول تکنیک 

استراتژی های  WASPAS. سپس با استفاده از تکنیک شد جمع آوری خواهد شده وطراحی 

ه بکه در ادامه به ان بیشتر  پیشگیرانه مربوط به حالت های شکست رتبه بندی خواهد شد-اصلاحی

 آن میپردازیم.



7 
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 مقدمه 0-2

مدیریت ارتباط با  مشتری، ارتباط، مدیریت، مفاهیممبانی نظری در پژوهش که شامل  فصل یندر ا

مدیریت ارتباط با اهداف  ،ارزش دوره عمر مشتری ،مفهوم ارزش مشتریچرخه عمر مشتری،  مشتری،

دلیل استفاده از  ،تحلیل عوامل شکست و آثار آن و تجزیه ،شکست اثرات و حالت آنالیز ،مشتری

و تحقیق  پیشینه مروری ازو میباشد را بیان نموده آن در نظام بانکی  اجزای و شکست وتحلیلتجزیه

 .شد هداخو ئهارا جایگاه پژوهش

 مبانی نظری 2-2
 مدیریت 0-2-2

جذب، حفظ و پرورش  منظوربهازمانی تمامی امکانات س سازیفعالو  کارگیریبهمدیریت علم و هنر 

، هدایت و دهیسازمان، ریزیبرنامهی ق این مهم باید چهار وظیفه اسـاستحق ت که برایمشتریان اس

 ردر سازمان، مشتری د وکارکسبایجاد فرآیندهای  عملیاتی شـوند تا از طریق خوبیبه کنترل ورهبری 

محور مشتری و مدیریت  عملیاتی سازمان حول سازوکارهایهمه  درواقعکانون توجهات قرار گیرد. 

 .مطلوب انتظارات او در تکاپو هستند

 ارتباط 2-2-2
جام، تقویت و حفظ، انس منظوربه مشتریان و سازمان هاارتباطی میان  هایکانالایجاد فرآیندها و 

و نوع ارتباط د طورکلیبهند. برد که طرفین ارتباط خواستار ادامه روابط باش-بردصورت بهتداوم ارتباط 

اط مدیریت ارتباط با مشتریان، ارتب یستمس موردنظرارتباط  ت: ارتباط کلامی و ارتباط غیرکلامی،کهاس

 .است بزار فناوری اطلاعات و ارتباطاتغیرکلامی مبتنی بر ا
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 مشتری 3-2-2

شود اطلاق میازمان بقا، سودآوری و رشد س کنندهتضمین بعنوان تریمش از ،وکارکسب نامهفرهنگدر 

به او تنظیم  رسانیخدمت منظوربه( و تمامی امکانات سازمانی خدمات و)کالاها  محصولات به طوری که

 :و تعریف است تفکیکقابل. مشتریان به دو صورت میگردد

 مشتریان بیرونی ب(  مشتریان درونی الف(

 

 مدیریت ارتباط با مشتری 0-2-2

 شودمیحاصل  ویمشکلات  از دید یک صنعت خدمات محور، رضایت و وفاداری مشتری با حل سریع

 .خواهد بود ممکن درست و اقدامات شایسته در این راستا بندیزمان و رضایت مشتری تنها با تحقیق،

. ستا هشد تبدیل یابیزاربا تتحقیقا از مهمی نجریا به گذشته ههد دو طی یمشتر با طتباار مدیریت

 فن صخا حل راه یک انعنو به یمشتر با طتباار مدیریت ودمحد درک از ممفهو ینا ن،ماز گذشت با

 ایجرا ،ینابنابر. تبدیل شده است ارانسهامد ارزش دیجاا به طمربو تژیکاسترا دیکررو یک به ،آوری

 در را شرکت دعملکر توجهی قابل رطو به که دارد را پتانسیل ینا یمشتر با طتباار مدیریت یندآفر

 (.2109 ران،همکا و فولتین)هدد یشافزا یمشتر با طتباار حفظ مرحله

 نمشتریا باط تباار مدیریتی سیستمهااع نوا 5-2-2
 مرحلهی، از مشتر باط تباار حلامر تمامیروش  ین: در اعملیاتین مشتریا باط تباار مدیریت( لفا      

 
د؛ میشوده سپرد فر یک بهی، مشتررد از خوزبا یافتوش و درفراز  پست خدما تاوش فرو  یابیزاربا

 جعهامرون بدن را مشتریااز  یک هر سابقه نندابتوت خدما ئهن ارامهندسان و شندگاوفر کهی نحو به لبتها

 سیستم بهان میتو عملیاتیی مشتر باط تبای ارهاو روش هااربز. از اباشند شتهس داسترد در دفر ینا به

اداره  مدیریتو  ارتباطس، تما مدیریت بهط مربوت عملیا تمامی کهد کرره شاه امکانیزوش فررت قد

 کسب عمومیزه حو سه شاملل معمور طو بهی مشتر باط تباار عملیاتی بخشیه دارد. عهد بروش را فر

ت عملیازی سار کادخوی و مشتر به خدمتو  پشتیبانیوش، فر بخشت عملیازی سار کادخو یعنیر کاو 

ن کلای متغیرهازار و با یشاگر، قباص رخصودر  طلاعاتیه اکنند همافر یابیزاربا بخش. میباشد یابیزاربا

 . ستا محیطی
 

ر کا به هاییو روش هااربز، اتحلیلیی مشتر باط تبا: در ارتحلیلین مشتریا باط تباار مدیریتب(     
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آن را  نتایجده و کر تحلیلو  تجزیهرا  عملیاتیی مشتر باط تباه از ارمدآ ستد بهت طلاعاا کهرود می

 تعامل یکدر  تحلیلیو  عملیاتیی مشتر باط تبا، ارقع. در وامیکندده ماری آتجاد عملکر مدیریتای بر

 تحلیلاز  پسد، میگیرار قر تحلیل بخشر ختیادر ا عملیاتی بخشی هاداده یعنی، هستند طرفهدو 

 ینی اتحلیلها کمک به. شتدا هداخوت عملیا بخش بر مستقیمی تاثیره مدآ ستد به نتایج، هاداده

 د.میشو همافرن مشتریااز  خاصی بخشروی  برن مازسا تمرکزن مکاه و اشدی بند ستهن دمشتریا، بخش
 

ن، از مازسا باط تبااری اربرقرای بری مشترط، تباع ارنو ین: در اتعاملین مشتریا باط تباار مدیریت (ج   

ده ستفاد اخو نظررد موی هاروش  سایرو  یتنرنت، افکساه، همر تلفن، تلفن مانند ممکنروش  تریننساآ

 یندهاافر بیشتر ینکهی و امشتری سوب روش از نتخان امکاا لیلد به تعاملیی مشتر باط تبا؛ ارمیکند

، سدرمی مربوطهل مسئو به ممکنن ماز کمترینی(، در مشترع جادازش و ارپر تا هاآوری دادهجمع)از 

 (.0397ی، صابرد)میشو شرکت باط تباار مهی و ادامشترد مجد جعهامر باعث

 

 چرخه عمر مشتری 6-2-2
است که شامل تمامی مراحل شناسایی، جذب،  تعریفقابلچرخه عمر  مشتری هربرای  هاسازماندر 

ارتباط وی با سازمان است از دید یک شرکت چرخه عمر  زمانمدتطول  ایجاد رابطه و حفظ مشتری در

و مشتری درکل یک دوره زمانی است که  شرکت مابینفییک مشتری تعدادی از مبادلات و تعاملات 

اصلی برای  گروه چهار هاسازمانچرخه عمر مشتری،  اساس بر .ماندمیمشتری در رابطه با شرکت باقی 

 :از اندعبارتمشتریان در نظرمی گیرند که 

 0مشتریان بالقوه الف(    

، اندنشدهاما هنوز تبدیل به مشتری  قراردادندکه در بازار هدف سازمان  شودمیاین گروه شامل افرادی 

قوه تری بالیک جامعه مش برای یک بانک تمامی افرادبا توجه به نیاز اساسی احاد مردم به خدمات مالی، 

ز طریق ا توانمیکه  است وکارکسببازارهای  ترینگستردهخدمات بانکی یکی از  بازارمحسوب میشوند. 

ثال م طور بهرا محقق کرد.  موردنظرهدف، اهداف  بازارهای تعیین بازار و بندیبخشبازار شنا سی دقیق، 

، بانکداری دانش آموزان و بزرگسالان ، بانکداریدارخانهو نوجوان، بانکداری زنان  بانکداری کودک

                                                           
1 Potential customers 
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 از هایینمونه توانندمی و... کشاورزی وکارگری  دانشجویان، بانکداری جوامع پزشکی، مهندسی،

 .مذکور مشتریان بالقوه سیستم بانکی هستند هایگروههر یک از  کهبازار باشند  بندیبخش

 0مندعلاقهمشتریان  ب(   

مشتریان بالقوه، آن تعدادی که در اثر انجام مذاکرات و معرفی بهینه  روی بردر طی روند بازاریابی 

 نام دارند، تمایز در ارائه مندعلاقهخدمات سازمان متمایل باشد، مشتریان  محصول نظرشان به استفاده از

 .کند مندعلاقه مشتریان بالقوه را تبدیل به مشتریان تواندمیخدمات بانکی 

 2مشتریان بالفعل ج(   

به استفاده از خدمات  مندیعلاقه گیریشکلاین گروه همان مشتریان فعلی هستند که پس از 

که باید در یک واحد بانکی برای حفظ آنان و  برندمیسازمان بهره  سازمان، در حال حاضر از خدمات

 .تداوم انجام معامله تلاش زیادی به عمل آید

 3د(مشتریان سابق   

از لیست مشتریان  اندکردهمالی که به سازمان وارد  هایزیانو  هابدحسابیاین گروه به دلیل 

 .و از دریافت خدمات منع شده اند اندقرارگرفتهسازمان  و یا در لیست سیاه شدهحذف

 مفهوم ارزش مشتری 7-2-2
شده از دریافت یک کالا یا خدمت خاص در مقایسه با  کسبارزش مشتری عبارت است از منافع 

ارزش مشتری " تردقیقصورتی مشتری یا گروهی از مشتریان. به شده از سوی یک حاصل هایهزینه

 آوردیمبه دست  شودمیکه متحمل  هاییهزینهموازنه بین منافعی است که مشتری در برابر  دهندهنشان

 .روانی هایهزینه، انرژی، زمان و پول مانند

 ارزش دوره عمر مشتری 8-2-2
چرخه عمر مشتری، ارزش زمان عمر یک مشتری یک مفهوم عمده دیگر است که  شدنمطرح با 

. ایده اصلی ارزش چرخه عمر مشتری این است که مشتریان را باید استشدن مطرحدر حال  سرعتبه

. از طرفی پژوهشگران و مدیران همه بر این قرارداد قضاوتبرای سازمان مورد  هاآنبر اساس سودآوری 

                                                           
1 Customers interested 
1 Active Customer 
3 Former Customer 
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 ناسباید مشتری مها بآنمشتری باشند؛ بلکه  هرگونهنباید به دنبال جذب  هاشرکتعقیده هستند که 

رنی نشان داد که چگونه برخی از مشتریان برای ما بسیار ارزشمند العات ای. تی. کرا جذب کنند. مط

بر سود سازمان اثر منفی داشته باشند. ارزش زمان عمر  توانندمیبرخی از مشتریان  کهدرحالی هستند

ر درنی . ای. تی. ککندمیبه ما کاری کمک و   گیردمیقرار  مورد محاسبهکه برای هر مشتری جداگانه 

مشتریان از قیاس با فلزها استفاده کرده  بندیتقسیم برای تفکیک و"ممیزی رضایت مشتری"کتاب 

 .است

 مدیریت روابط با مشتریان  9-2-2
 :مدیریت روابط با مشتریان شامل موارد ذیل است      

  یچرخهمشتریان در طول  و رفتارهای هاانگیزهمستمر دانش حول نیازها،  روزآوریبهکسب و 

 .مشتری حیات ارتباط با

 موفقیت و شکست کاربرد دانش مشتری همراه با بهبود مستمر عملکرد و فرایند یادگیری. 

  کارایی سیستم مناسب جهت افزایش دانش مشتری و سنجش کارگیریبه 

  مشتریان، برای سودآوری بیشتر تعادل بین بازاریابی، فروش و خدمات در مقابل تغییر در نیازهای 

 

 مدیریت ارتباط با مشتریاهداف  01-2-2
ب نوعی چارچومدیریت ارتباط با مشتری ، سویفت، گالبریث و راجرز نت بارنظریات نول،  اساس بر

سه هدف را برای چارچوب سازمانی شناسایی  هاآن .شودمیمحسوب  وکارکسبیکپارچه و استراتژی 

 :که عبارت از اندکرده

 مشتریان موجود برای افزایش درآمداستفاده از ارتباطات با  (0

 برای خدمات برتر شدهیکپارچهاستفاده از اطلاعات  (2

 سازگار مکرر هایروشمعرفی فرایندها و  (3

 شکست اثرات و حالت آنالیز 00-2-2
-milمورداستفاده قرارگرفته است. استانداردهای نظامی  تکنیکی است که برای اولین بار در ارتش امریکا

p-0629   انتشار  0909مربوط و میزان اهمیت آن( در نهم نوامبر  راتیعنوان )روش آنالیز عیب ، تأثبا

 ها در هدف غایی و میزانآن رگذاریبه لحاظ تأث آمدهشییافت. در قالب این استاندارد خطاها یا اشکالات پ



03 
 

تحت عنوان  لیوتحلهیاولین کاربرد رسمی این تجز شوند.می یبندایمنی / کارکنان /تجهیزات طبقه

امریکا استفاده شد. درواقع آن  متحدهالاتیا یوتحلیل خطا و اثرات آن در صنایع هوافضاتکنیک تجزیه

عنوان یک نوآوری و ابتکار برای پیشگیری از اشتباهات و وتحلیل خطا و اثرات آن بهزمان تکنیک تجزیه

عث خسارات هنگفت و اتلاف سرمایه ها بامطرح گردید که وقوع هریک از آن یریناپذخطاهای جبران

 گردید.العاده زیاد میفوق

 تحلیل عوامل شکست و آثار آن و تجزیه 02-2-2
منظور مشخص کردن و حذف خطاها، مشکلات و اشتباهات بالقوه  یک تکنیک مهندسی است که به

روشی سیستماتیک و  شود.فرایند تولید و ارائه خدمت قبل از وقوع، بکار برده می یاسیستم در موجود 

 . این روش بر جلوگیریاستمحصول و فرایند آن  گروهی برای شناسایی و پیشگیری از وقوع مشکل در

 هایتتفاوافزایش رضایت مشتری تمرکز دارد. یکی از  افزایش ایمنی و و در نتیجهاز بروز عیب و نقص 

فی این است که تکنیک کیهای تکنیکوتحلیل خطا و اثرات آن با سایر اساسی تکنیک تجزیه

ات آن وتحلیل خطا و اثروتحلیل خطا و اثرات آن یک اقدام کنشی است، نه واکنشی تکنیک تجزیهتجزیه

اجرا شود، فرایندی زنده و همیشگی است. ابزاری پویا است که در چرخه بهبود موقع بهاگر درست و 

و اثرات آن جستجوی تمام مواردی  وتحلیل خطا. هدف از اجرای تکنیک تجزیهرودمیکار  مستمر به

 شوند.میمحصول یا فرایند  است که باعث شکست یک

 ه عوارض و حوادث رااست ک اقدام پیشگیرانه یکآنوتحلیل خطا و اثرات رویکرد تکنیک تجزیه

موضوع مشکلات مربوط به  بر روی یک رویداد خاص تمرکز نداشته و این همچنین کندبینی میپیش

 شودمیدیده  نگرهای گذشتهروشکارکنان به دلیل ترس از خطا که معمولاً در  خطا در بینافشای علل 

 نگر هآیندرویکرد سیستماتیک و یک آنحالات و اثرات ناشی از  وتحلیلتجزیهروش سازد. میرا مرتفع 

انی رسمتخد و وریبهرهجهت بهبود  در که ؛در یک فرایند است رسانآسیببحرانی و  جهت تعیین نقاط

از  مشکلات بالقوه در هر یک درواقع این رویکرد زمینه شناسایی و رفعشود. می گرفتهبکار  به مشتریان

 کند. میرا فراهم  بانکمختلف  هایبخش فرآیندهای جاری در

 آن در نظام بانکی  اجزای و شکست وتحلیلدلیل استفاده از تجزیه 03-2-2

 هاواستهخ تغییرات و توقعات رفتن بالا رقابت، نظیر شدت مسائلی ، خدماتی و تولیدی هایفعالیت در

 عیوب رفع زمینه در تولیدکنندگان تعهدات افزایش باعث فناوری، روزافزون تحولات انتظارات مشتری، و
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 از دست مشتری، رضایت کاهش دلیل به بازار سهم صورت، این غیر در .است شده و خدمات محصول در

سازی چارچوب تدوین استراتژی برای ( در پژوهشی با عنوان پیاده2100و ساموئل ) اواول رفت.  خواهد

 امتیازی ، کارت0استراتژیک تحلیل های بزارهای کلان با تکنیکاستراتژی "صنعت بانکداری نیجریه 

به فاکتورها برای مدل سوال و به کمک کیو اف دی به الویت و  3کیفیت عملکرد و گسترش 2متوازن

نام  به ابزاری میبایست از امروزی هایبانک یاد شده، هدف تحقق برای دهی فاکتورها روی آورد. امتیاز

 اانه رسانیخدمت شوند مطمئن که نندک استفاده هاآن آثار و شکست عوامل وتحلیلتجزیه هایروش

 .شده است عرضه مشتری به رقابتو قابل عیب بدون

 

 پیشینه تحقیق 3-2

های مالی و تولیدی در هر کشوری ارتباط صحیح میان نظام ،(0393آذر پندار )در پژوهشی توسط 

ها، نقش اصلی را در در این بین بانک کهشود ترین عوامل رشد و توسعه اقتصادی محسوب میاز مهم

 دارند.  عهده های تولیدی، تجاری و مصرفی و حتی دولتی بر بهتأمین مالی بخش

بررسی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در نظام »پژوهشی تحت عنوان   (0388شهرکی و دیگران )

اط ایران و نق هایبانکقش مدیریت ارتباط با مشتری در ن. طبق این پژوهش م دادنداانج« بانکی ایران

رکن اساسی و  عنوانبهاثرات اجرایی نمودن آن و نقش محوری مشتری  ضعف، قوت، اهداف و همچنین

 هک به این نتیجه رسیده است گرفته وبررسی قرار  و موردمطالعهبانک  داشتننگاهحیاتی برای سرپا 

و  دهیسرویسنو،  هایتکنولوژی ، ارائهمؤثرمداری  نو، بازاریابی و مشتری هایشیوهامروز  بانکداری

رقابتی موجب  کند در بازار عمل ترموفقمهم هر بانکی در این  .طلبدمیمشتری را  موردنظرخدمات 

  .بالا خواهد شد وریبهرهدوام و بقای دائمی آن بانک با  درنتیجهجذب منابع بالا و ماندگاری منابع و 

صحرایـی  ارزیابـی و مدیریـت خطـر یـک بیمارسـتان"در پژوهشـی بـا عنـوان  صداقـت و همـکاران نیز

کاهـش خطاهـای انسـانی و ارتقـای  بـه ایـن نتیجـه رسـیدند که باFMEA"بـا اسـتفاده از متـد 

 . در میـزان خطـر در اورژانـس رسـید توجهیقابلبـه کاهـش توان میمهـارت نیروهـای کاری 

                                                           
1 Swot = Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats  
1 BSC = Balanced Score Card 
3 QFD = Quality Function Deployment 
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با عملکرد  موثریفرایند ارتباط با مشتریان ارتباط نسبتاً  سازیپیادهدریافتند که  رینارتز و همکارانش

کردند تا اثربخشی این  محوری پیشنهاد ندآیفر ایخصهشا هاآناقتصادی، عینی و ادراکی شرکت دارد. 

 هایفناوریسنجش و  هایسیستمکنند.  مفهوم را در سه مرحله مجزای شروع، نگهداشت و خاتمه ارزیابی

تأکید داخلی به  توانندمیسنجشی  هایسیستمچنین  .هستند هانقشو  هامهارتآن نیازمند ترکیبی از 

 یا داشته باشند کنندمیکه محصولات و خدمات را تولید و عرضه  مؤثری رایندهایف کارکنان شرکت و

 .تأکیدی خارجی داشته و به رفتارها و ذهنیات مشتریان گرایش داشته باشند

 

طور (، در دنیای کنونی باوجود تعدد رقبا و محیط پویای ایجادشده و همین0385پی )پژوهش نیک در 

منظور بهبود تحقق اهداف و اشتن استراتژی کارآمد و مطلوب بهتغییرات مداوم قوانین و مقررات، د

 ، از اهمیت بالایی برخوردار است. سازمان مشتریان بیرونی( و سهامداران) افزایش رضایت مشتریان درونی

هم بر خروجی این  ابزار ارزیابی ارتباط با مشتریان، هم بر ورودی و سازیمفهومبرای  زابلاه و همکارانش

باط بین با ارت تواندمیبا مشتری  . بر اساس این چارچوب مفهومی، مدیریت ارتباطاندکردهأکید سیستم ت

ریت یند مدیآو فر (یند داخلیآفر) شودمی فرایند مدیریت دانش که باعث هوشمندی نسبت به مشتری

شود. این  سازیپیادهبا موفقیت  (یند خارجیآفر(کند میتعاملات که ارتباط با مشتریان را کنترل 

 وردمسیستم  مختلف این مفهوم باید با توجه به دیدگاه مفهومیهای جنبهکه  کندمیچارچوب تأکید 

 تمدیری تواندمیتنها هر چه سنجیده شود "با تأکید بر این جمله معروف که گوردون. قرار گیرد توجه

زمانی سا ت با مشتریانبه تبیین ضرورت و اهمیت سنجش مدیریت ارتباط با مشتری و ارتباطا " شود

مالی و  هایشاخص به اموجود، توجه صرف هایچارچوبو  هامدلپرداخته، ضمن بررسی نواقص 

توجه به ابعاد ذهنی و رفتار  و داندمیمشتری را از مشکلات عمده رویکردهای موجود  مندیرضایت

به مشتریان را لازم و  جدید انتقالیهای ارزشمشتری و  هایارزشمشتریان مثل اعتماد مشتریان، 

وهشگران به پژ هاییتوصیهعنوان نکرده، صرفاً به ارائه  را طرحیقابلولی رویکرد عملیاتی  .داندمیضروری 

 . آتی اکتفا کرده است

 

ل در طـو ف و تصحیـح مشـکلات بالقـوهوتحلیل خطا و اثرات آن کشتجزیه ی تکنیکهـدف اصل

ا طوتحلیل خ. دو فـاز در تکنیک تجزیهمیباشد محصول یا در فرایند ارائه خدمات دمراحل طراحی و تولی

آن است  ی ازیی حالات خطـا و اثرات ناشامربـوط بـه شناس تکنیک که دارد. فاز اول ودو اثرات آن وج
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شدت حالت خطـا از طریـق  مشخص شدن ی براینقاط بحران وتحلیلتجزیهمربـوط بـه  که از دومو ف

کـه اند نموده بیانو همـکاران فای .تاس ت خطاهـر حالبرای  0راحتمال خط نمره بندیدرجهیابی و ارزش

یابی  باریشهه بلک نگردنمیی چشم خاط ن بهااین است که به کارکن هاییتکنیکن اجرای چنی مزیت

 ههرگون دورازبهو  اد محیطی امنخطاهـای انسـانی و ناشی از فرایند کار، سعی در ایجویژه بهت خطاها عل

افزایش رضایت و  هاشکایتش بـه کاه رسیدندر جهـت  ازمانخطر و تنش برای کارکنان داشته و به س

بـا  که هاییتکنیکد نمودن وانعن یارمحمدیان و همکاران در پژوهش خـود رساند.میاری ی تریانمش

، ا و اثرات وتحلیل خطد تکنیک تجزیهمانناجرا میباشد قابلکار تیمـی  یپایه رویکـرد پیشـگیرانه و بر

شود. می نیز هاآن ن بردنلاش برای از بیبالقـوه و تف توجه بر نقاط ضع ت کارکنان وموجب افزایش دق

ی ایف اصلظ، وهستند حلراهسایر ابزارهای ارزیابی ریسک که پس از وقوع شکست به دنبال  برخلاف

قبل  اهآناحتمالی و ارزیابی ریسک  هایخرابی شناسایی انواع ، وتحلیل خطا و اثرات آنتکنیک تجزیه

 گیرد تا احتمال وقوع ومیدر این صورت اقدامات احتیاطی و اصلاحی، صورت از وقوع شکست انهاست.

 (. 2121،)کین و همکاران  یا از بین برود. شدت خرابی و حوادث خطرناک کاهش یابد

است تا اطمینان حاصل شود  شدهریزیبرنامهآیند تولید فر تحلیل و تجزیه ،FMEAدف از اجرای ه

)فیلی و  کندمی، نیازها و انتظارات مشتری را برآورده یا خدمات ارائه شده تولیدشدهکه محصول 

 (2103،همکاران

 ن نقاطجهت تعیی نگرآیندهرویکرد سیستماتیک و یک آنحالات و اثرات ناشی از  وتحلیلتجزیهروش 

تحلیل خطا و اثرات آن توصیف  و تکنیک تجزیه طورمعمولبه .در یک فرایند است رسانآسیببحرانی و 

ی شامل تعیین توال روی ارزیابی و بررسی یک فرآیند با تمام جزئیات آن و کاربرد رویکرد تمرکز بر

رای ب منطقی مناطق بندیاولویتو  پذیرآسیبشکست یا نقاط  حوادث، ارزیابی بالقوه و بالفعل خطر،

 یک اقدام پیشگیرانهFMEA رویکرد . است کنندهمراجعه واقعی و یا بالقوه مراقبت از تأثیربهبود بر اساس 

لذا بر روی یک رویداد خاص تمرکز نداشته  کندبینی میپیش نگرآینده بادیداست که عوارض و حوادث را 

دلیل ترس از خطا که معمولاً  کارکنان به موضوع مشکلات مربوط به افشای علل خطا در بین و این

یکی از تحلیل خطا و اثرات آن و تکنیک تجزیه سازد.میرا مرتفع  شودمیدیده  نگرگذشته هایدرروش 

خطرات  و ارزیابی هاشکست وتحلیلتجزیه، بندیدسته متدها برای شناسایی، ترینباتجربهو  مؤثرترین

                                                           
1  RPN=Risk Priority Number 
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جلوگیری کنیم. )داگویا  هاآندهیم و از  را تشخیص هاشکست توانیممی. با این روش، است هاآناز  ناشی

 (.2106و همکاران، 

حمایت کردند. عامل  از تخصیص بیشترین وزن در فرمول نمره اولویت به عامل شدت همکاراندایا و 

ن ای .سازدمییک خطا تا مشتریان را متأثر  است که احتمال پیشرفت ترینمهمشدت به این دلیل 

 اند.کردهتوصیه FMEA مورد انتظار را در ارتباط با های هزینهمحققان همچنین استفاده از 

 (2107،همکاران )آن و ارائه شده است: به صورت زیرتحلیل خطا و اثرات آن  و روش تجزیه

  سیستم یا نظام هایمحدودهتعیین 

  هامؤلفهو  هازیرسیستم، هادستگاهساماندهی 

 سیستم یا نظام تشریح عملیات 

 تجزیه سیستم به میزان لازم 

  و اقدامات تشخیص هاآناحتمالی خرابی، علل  هایحالتشناسایی 

  اسناد و تحلیلتجزیه 

ممکن  هایحالتو  شودمیدر سطح مؤلفه شروع  وتحلیلتجزیهوتحلیل خطا و اثرات آن تکنیک تجزیه

پیامدهای آن در یک سطح بالاتر چیست.  که شودمیو بررسی  شوندمیبرای خرابی مؤلفه شناسایی 

تلف مخ تخصص هایزمینهمتنوعی از افراد با  هایگروهوتحلیل خطا و اثرات آن با معمولاً تکنیک تجزیه

 ستیدربهو اثرات  شدهشناساییاحتمالی  هایخرابیکه تمام  شودمی. حضور این افراد باعث شودمیانجام 

 .برآورد شود

 :از اندعبارتوتحلیل خطا و اثرات آن تکنیک تجزیه هایگام تریناصلی

 موردبررسیاطلاعات مربوط به موضوع  آوریجمعگام اول: 

 گام دوم: تعیین خطاهای بالقوه

 گام سوم: بررسی اثرات هر خطا

 گام چهارم: تعیین علل خطا

 0گام پنجم: تعیین نرخ وخامت

                                                           
1  Severity 
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 0رخداد گام ششم: تعیین احتمال وقوع

 2تم: تعیین نرخ احتمال کشف خطاگام هف

   3(RPN)گام هشتم: محاسبه نرخ اولویت مخاطره 

 گام نهم: تعیین نیاز به اقدامات اصلاحی

 گام دهم: طراحی و اعمال اقدامات اصلاحی

ات زیرا مطالع گیری مدیران خواهیم پرداخت؛طور ویژه به تکنیکی نوین از تصمیمدر ادامه مباحث به

هایی در ادبیات وجود دارد. نمونه 0تکنیک واسپاسهای تلفیقی برای مختلفی ازنظر منطقه کاربرد و روش

( 2100خیرخواه و همکاران ) شود.دنبال می تکنیک واسپاس از مطالعات اخیر در میان مطالعات مرتبط با 

اکرابورتی چ سپاری انتخاب کردند.ها را برای توسعه برونبهترین استراتژی تکنیک واسپاس با استفاده از 

را برای انتخاب مایع برش، سیستم آبکاری، شرایط جعل، فرایند  تکنیک واسپاس (2100)و همکاران 

خلیه کاری ریز تکاری مواد و پارامترهای فرآیند ماشینجوشکاری قوس، ربات صنعتی، شرایط فرز، ماشین

نظر  گیری درت تصمیمها را در تمام مشکلابندی دقیق گزینهد درجهنکی انجام دادند تا بتوانالکتری

را  تکنیک واسپاس ای از روش ( نسخه گسترده2100. زاوادسکاس و همکاران )دنمشاهده کنشده گرفته

 5سوارابر  رکیبی مبتنیاز یک روش تانها د. دنبا تلفیق آن با اعداد فازی شهودگرایانه بافاصله زمانی ارائه دا

عیین ت در زمان واقعی را هاترین سیستم نظارت بر سلامت پلاستفاده کردند تا به تکنیک واسپاس و 

 کنند. 

 وسازساختپیمانکار  تکنیک واسپاس ( با انتخاب روابط خاکستری با 2105زاوادسکاس و همکاران )

چارچوبی  AHPو  یفاز تکنیک واسپاس ( با انتخاب 2105. کساروا و همکاران )دمناسب را انتخاب کردن

د. مراکز خرید را انتخاب کنن وسازساختارائه دادند تا بهترین سایت  فازیعملکرد چند  گیریاندازهبرای 

 2و فاصله نوع  تکنیک واسپاس های فازی ( مجموعه2106قرابایی ، زاوادسکاس ، امیری و اسماعیلی )

( 2107را برای انتخاب تامین کنندگان سبز ادغام کردند. قرابایی ، امیری ، زاوادسکاس و آنتوچویچین )

 2های فازی نوع و مجموعه واسپاستکنیک ادغام اهمیت معیارها را از طریق همبستگی بین معیارها 

                                                           
1  Occurrence 
1  Detectability 
3  Risk Priority Number 
1  WASPAS 
5 SWARA 
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تکنیک ( 2107پیشنهاد دادند. نی ، وانگ و ژانگ ) دهنده تدارکات شخص ثالثاب ارائهفاصله برای انتخ

های خورشیدی های نوتروسفیک فاصله را برای حل مشکلات انتخاب مکان نیروگاهو مجموعه واسپاس 

 تکنیک واسپاس ( از مجموعه نوتروسفیک تک ارزشی 2108و بادی اجرا کردند. پنالتی و ژوداگالوین )

های مسکونی صراحت برای انتخاب مکان گاراژ برای خانهاولیه بهسازی عدم اطمینان اطلاعات برای مدل

 استفاده کردند. 

 

 

 

 جمع بندی ادبیات موضوع 0-2
جنبه های توان اذعان کرد که جایگاه پژوهش حاضر، از های صورت گرفته، میبر اساس پژوهش

نارضایتی  وجود امدنعوامل به در زمینه  محدودیتحقیقات تاکنون  ;میباشد بررسی قابل گوناگونی

 یمدیریت ارتباط با مشتری در نظام بانکمشتریان و تعیین استراتژی های پیشگیری از شکست در حوزه 

لزوماً عملکرد ها های گوناگون آزمون های مرور شده، مدلشده است. همچنین بر اساس پژوهشارائه

ها و مشتریان ع بانکانوااستوار روی  های دیگر نخواهد داشت و درواقع عملکردبهتری روی مجموعه داده

 هایاساسی در این زمینه بوده است؛ بنابراین ارائه یک مدل ترکیبی از مدل ی، همواره چالشمختلف

 ت.ارائه نشده استاکنون  (تکنیک واسپاسو  )شامل دو تکنیک تجزیه و تحلیل خطا و اثرات آنموجود 

 های جدید و منبعث از یک مسئله واقعیداده، رویباهمدر بانک خصوصی و دولتی توأم همچنین آزمودن 

 که قابلیت تعمیم دارد شوددر محیط عملی، خود یک نوآوری محسوب می )داده واقعی(

 سادگی. است واحد روش یک از بهتر همیشه تجمیعی روش یک دقت که است شده داده نشان قبلاً

 تعریف WASPAS اصلی مزایای عنوان به توان میرا  منطقی پذیرفتن و بودن فهم قابل ، محاسباتی

 هگرفت نظر در های گزینه رتبه تغییر برابر در آن استحکام ، WASPAS روش مزایای از دیگر یکی. کرد

 عدم بر غلبه به قادر خود مزایای همه وجود با. اما است بندی رتبه دقت افزایش در آن توانایی و شده

 یطمح واقعی قطعیت عدم و ابهام برای درمانی. مقیاس فازی شهودی نیست تردید و دقت عدم ، قطعیت
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 قتد افزایش با تردید و قطعیت عدم بر غلبه در مجموعه فازی شهودی قوت نقاط ترکیبدهد .  می ارائه

WASPAS ، کاستی حل برای قدرتمند ابزاری به را ترکیبی حل مسئله روش FMEA کند می تبدیل .

 می تدس به واقعی وضعیت از پذیرتر انعطاف و تر بینانه واقع بازتابهای عنوان به FMEA نتایج ، بنابراین

 .آید
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 اجرای  روش   فصل سوم

 تحقیق
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 مقدمه 0-3

 

مابین بانک ها افزایش حداکثری یافته به طوری که  رقابتدر دنیای کنونی ارتباطات با سایر جهان؛ 

 کارترین راهبهنتیجه رسیدند که  بـه ایـن هابانک. انها میباشدحفظ و بقا  اساس پایه اصلی و یکمشتری 

پژوهش های مختلفی نشان همچنین رضایت آنان است.  کسب جهت تلاش در فعلی ریانتحفظ مش

دهنده اینست که اگر رضاتمندی مشتریان حداکثرسازی شود باعث حفظ اعتبار و جایگاه بانک در بین 

ای ههایی برای سوالمنظم دانست که در نتیجه آن پاسخ توان علمیپژوهش را می خواهد شد.سایر رقبا 

ادعا نمود و مطمئن بود  توانآید. هرگز نمیه پیرامون موضوع پژوهش به دست میمورد نظر مطرح شد

های بدست آمده حقیقت دارند، زیرا زمینه شناخت مورد پژوهش نامحدود و آگاهی و که شناخت

 .های ما برای کشف حقیقت محدود هستندروش

 

 روش تحقیق 2-3

 

موجود در زمان  به طوری که موقعیت و وضعیتاست.  پژوهش این مطالعه از نوع توصیفی روش

ر بیان می کند و د کارکنان راهمچنین ریسک های مختلفی مانند نقصان برخورد عوامل اجرایی ، کنونی

مربوط به مبانی  هایداده آوریجمعبرای می پردازد.  بانک آتیبهبود  راهکارهای موثرکشف خصوص 

اسناد  ، هامقاله ،هاکتابو اینترنتی شامل  ایکتابخانهاولیه، از منابع  هایشاخصمستخرج سازی  نظری و

 یلتحل و تجزیه شیوه در این مطالعه از . است دهگردی استفادهو مدارک، مشاهده و مصاحبه و پرسشنامه 

و از روش  FMsبرای تعیین و میزان اهمیت هریک از عوامل شکست شهودی  FMEA شکست  عوامل

WASPAS ر نسبت به هندی انها بپیشگیرانه و اولویت -رای تعریف استراتژی های اصلاحیشهودی ب

در نظر گرفت: ریسک  گیریاندازهسه موضوع مهم برای  میبایستاست که  شده استفادهعامل شکست 

نسبت  هاشکستشمارش تعداد  عبارت است از .احتمال وقوع .و احتمال کشفشدت خطر  ،احتمال وقوع

ارزیابی است که جدی بودن اثر یک شکست را در صورت ایجاد  شدت، یک مقیاس .به تعداد انجام فرآیند

اثر وقوع آن مشخص  کهآنشکست قبل از عبارت است از و نهایتاً احتمال تشخیص  کندمیآن تعریف 
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 مستوانائی کنترل برای یافتن علت و مکانیو  وابسته به جریان کنترل است تشخیص ارزش یا رتبهشود. 

فرآیند و  است که با توجه به اطلاعاتی که از شده استفادهRPN در این مسیر از شاخص . هاستشکست

سه عامل  اگر درجات این .شودمی بندیدرجهسه عامل مذکور  اساس بریا محصول وجود دارد، خطر را 

 تدس بهنمره اولویت خطرپذیری برای هر الگوی شکست بالقوه و آثار آن  را در یکدیگر ضرب کنیم

از اهمیت ویژه ای برخوردارند  بالاتری هستند RPN الگوهای شکست که دارای نمره . آن دسته ازآیدمی

 :طرپذیری برابر استیا نمره اولویت خRPN  برآورد روش .بررسی شود سرعتبهعلت آن  بایستیمی و

 ()کشف شناسایینرخ  * نرخ احتمال  * نرخ شدت = ضریب ریسک 

 لیاتیعم هایریسک اطلاعات دریافتی از مطالعات مقالات پیشیندر مرحله بعدی با بررسی و تحلیل 

مهمترین  به سه دسته شدهشناسایی هایریسک، تحلیل سیستمو با استفاده از  هشناسایی و استخراج شد

در  هاریسکهر طیف از  شدند و بندیطبقه مشتریان، کارکنان و مدیراندیدگاه عوامل ریسک مرتبط با 

و  خبرگاندیدگاه  از . در مرحله بعدی با تهیه پرسشنامه و کسب نظراستشده  قراردادیک دسته 

هر  RPNتعیین و امتیاز  هاریسکاحتمال وقوع و احتمال کشف  و ، شدتنمایندگان مرتبط با هر دسته

پیشگیرانه مربوط به هر عامل شکست، با -در وهله بعدی استراتژی های اصلاحی .آمد به دستریسک 

استفاده از منابع کتابخانه ای تعیین و استخراج شده و میزان اهمیت هریک از استراتژی ها نسبت به هر 

پس س میشوند.نمایندگان هر دسته امتیازگذاری به صورت پرسشنامه مجددا توسط خبرگان و عامل خطر 

-بدست امده در مرحله قبل، استراتژی های اصلاحی RPNبه همراه امتیاز  WASPASبا شیوه تکنیک 

 .صورت میگیردپیشگیرانه مربوط به هر عامل خطر اولویت بندی 
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 فلوچارت مراحل پژوهش

 

 

 

 

تشکیل تیم متخصص 

METk (k=1,...,l)

اختصاص ضریب اهمیت نسبی به تیم متخصص

Bk (k=1,...,l)

با ( RF)برای فاکتورهای خطر ( FM)ارزیابی حالت های شکست 
استفاده از مقیاس فازی شهودی

برای هر تیم ( FM)شهودی مربوط به هر حالت شکست RPNمحاسبه مقادیر 
(MET)متخصص 

RPNجمع کردن مقادیر 

تعیین و لیست کردن  حالت های 
شکست بالقوه

FMi (i=1,...,m)

تعیین و لیست کردن فاکتور های خطر

RFj (j=1,...,n)

(FM)برای هر حالت شکست ( At)پیشگیرانه -تعیین و تعریف استراتژی های اصلاحی

At (t=1,...,m)

با ( FM)برای هرحالت شکست (At)پیشگیرانه -ارزیابی استراتژی های اصلاحی
ینه هااستفاده از مقیاس اثر فازی شهودی  و ساخت ارزش عملکرد فردی ماتریس گز

[ 𝐵 ]ساخت ماتریس تصمیم گیری اولیه جمع شده 

نرمال سازی ماتریس تصمیم گیری اولیه 

WSMمحاسبه اهمیت کلی نسبی گزینه جایگزین بر اساس روش 

WPMاهمیت کل نسبی بر اساس روش 

محاسبه اهمیت کلی گزینه ها و رتبه بندی استراتژی ها 

FMEA WASPAS 
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 مفاهیم و تعاریف 3-3

 میپردازیم:اساسی و تعاریف در این قسمت به برخی از  مفاهیم 

  یک :  0تعریفFS  نشان داده می شود (3-0)مانند معادله: 

(0-3) 

 

 xدرجه عضویت عنصر  𝜇A (x)که داده می شود ، نشان   :X  𝜇A→ [0،  1]  عضویتبا تابع  FSیک 

نفی زبان همیشه با نفی منطقی  است. FSیک شکل کلی از   IFS . نشان می دهد.Aرا به مجموعه 

عملکردی دو را معرفی کرد که مشخصه آن  IFS( مفهوم 0986شناخته نمی شود. بنابراین ، آتاناسوسف )

(. به 2115است که به ترتیب میزان عضویت و درجه غیر عضویت را بیان می کند )گارسیا و شیررو ، 

ول است ، در مدل سازی بسیاری از موقعیت های معم FSنظر می رسد این ایده که یک تعمیم طبیعی 

 نشان داده شده است. (3-2)توسط معادله  IFS .زندگی واقعی مانند فرآیندهای مذاکره مفید است

 

(2-3) 

 

 A  [0،  1]با یک تابع عضویت →X  𝜇A:  [0،  1]ع غیر عضو تابیک  و →X  𝜗A:  می تعریف 

میزان عضویت را نشان می دهد  𝜇A (x) + 𝜗A (x) ≤  1  ،∀x ∈ X  .𝜇A (x) ≥0 که شرط این با ، شود

 .. نشان می دهدAرا به مجموعه  xدرجه عدم عضویت عنصر  𝜗A (x)، و 

 

  برای هر :  2تعریفIFS A  درX  : داریم 

(3-3) 
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𝜋A (x)  درجه عدم قطعیت تردید یا شاخص شهودیx  ازA  نامیده می شود. برای مجموعه های فازی

تبدیل می  FSبه  IFSبرقرار باشد  (3-0)میباشد. اگر معادله ی  𝜋A (x) = 1معمولی ، درجه تردید 

 ,2110)  )فرانچسجینی و گالتو شود

 

(0-3) 

 𝜋A (x)نسبتاً دقیق تر هستند. اگر مقدار  xکم باشد ، اطلاعات مربوط به عنصر  𝜋A (x)اگر مقدار 

باشد ،  1برابر با  𝜋A (x)نسبتاً نامطمئن تر است. اگر مقدار  xبزرگ باشد ، اطلاعات مربوط به عنصر 

 میباشد.دقیق  xاطلاعات مربوط به عنصر 

 

  یک  3تعریف :IFN  به صورتÃ = (𝜇Ã, 𝜗Ã, 𝜋Ã) عنوان میشود زمانی که 

 [1  ،0]𝜇A∈  [ 0،  1] و𝜗A∈       ; 0 𝜇Ã + 𝜗Ã ≤  𝜋Ã = 0 – 𝜇Ã – 𝜗Ã         

 

  در صورتی که  0تعریف :Ã = (𝜇Ã,𝜗Ã) وB̃ = (𝜇B̃, 𝜗B̃)   دوIFN و𝜆 ∈ [1 ، 0]  باشد انگاه

 (0986,)اتاناسوف :

 

(5-3) 

(6-3) 

(7-3) 

(8-3) 
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(9-3) 

 

 

 اگر هر دو :  5عریف تIFN  ، با هم قابل مقایسه باشند ، به عبارت دیگرA ≤ B  یا B ≤ A  دستور ،

تابع نمره به صورت  IFNبرای هر . (2106خطی نامگذاری میشود )گانری عنوان یک ترتیب  به "≥"

 .تعیین میشود (3-00)و تابع صحت یا تابع دقت بر اساس معادله  (3-01)معادله 

 

(01-3) 

 

(00-3) 

 

 : ارائه دادند IFNیک ترتیب خطی برای رتبه بندی دو  2116در سال  یاگرو  شاو

 است. B̃کوچکتر از  Ãمی دهد ، که نشان  Ã <B̃، سپس  S (Ã) <S (B̃)اگر :   0

 

 ، پس S (Ã) = S (B̃)اگر :   2

 ؛ Ã <B̃، پس  H (Ã) <H (B̃)اگر  الف(

 B̃برابر است با  Ã، که نشان می دهد  Ã = B̃، سپس  H (Ã) = H (B̃)اگر ب( 

 

 با توجه به مفهوم مقیاس فازی میتوان اذعان کرد :
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باید با عبارات غیر دقیق ، تعریف نشده و پیچیده سروکار داشته باشد زیرا  FMتعیین درجه خطر برای 

حاوی داده های زبانی است که زبان طبیعی انسان را منعکس می کند. بنابراین ، داده های واضح نمی 

به هر عامل خطر  با توجه FMرا به اندازه کافی تعریف کنند. برای ارزیابی یک  FMتوانند سطح خطر 

برای مدلسازی عبارات متخصص استفاده کرد. در این مطالعه ، مقیاس جدید ارزیابی  IFN، می توان از 

ها را در نظر می گیرد ، بر اساس رویکرد عبدالله  IFN (𝝅ij)ریسک مبتنی بر هنجار که درجه تردید 

بط است. از مرت FMEAسنتی  درجه تردید با نمرات مقیاس های .( ارائه شده است2100و نجیب )

تعریف میشود شدت ، وقوع و تشخیص  درجه های تردید برای هر نمره از عوامل نظر مقیاس های سنتی ،

 که در ادامه به هریک از انها میپردازیم.

 

 درجه تردید برای عامل وقوع( 3-0جدول )

 πij رتبه نرخ شکست احتمالی احتمال شکست

 0011 0 نفر یا کمتر0511نفر از 0 تقریبا غیر ممکن

 1089 2 نفر751نفر از 0 به ندرت

 1078 3 نفر016نفر از 0 خیلی کم

 1067 0 نفر220نفر از 0 کم

 1056 5 نفر92نفر از 0 نسبتا کم

 1005 6 نفر68نفر از 0 متوسط

 1030 7 نفر30نفر از 0 متوسط مایل به زیاد

 1023 8 نفر02نفر از 0 زیاد

 1002 9 نفر5 نفر از0 خیلی زیاد

 1011 01 نفر یا بیشتر2از0 تقریبا قطعی
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افزایش می یابد ، درجه  FMمشاهده می شود ، هنگامی که احتمال وقوع  (3-0) جدول درهمانطور که 

که احتمال وقوع بالاتری دارد ، با سهولت بیشتری قابل شناسایی است.  FMتردید نیز کاهش می یابد. 

 FMکه احتمال وقوع بالاتری دارد شامل تردید کمتری است. با وجود این ،  FMاطلاعات مربوط به 

به  FMرا که احتمال وقوع کمتری دارد را می توان با دشواری بیشتری شناسایی کرد. این نوع  هایی

ندرت در سیستم ، محصول یا خدمات مشاهده می شود. در نتیجه ، پیش بینی احتمال وقوع این نوع 

 دید بیشتر است.خرابی شامل تر

 ( درجه تردید برای عامل شدت3-2جدول )

 

 πij رتبه شدت اثر اثر

 0011 0 بدون اثر هیج

 1089 2 مشتری رنجیده نمیشود. اثر خفیف در راهبرد خدمات خیلی کم

 1078 3 مشتری بسیار خفیف رنجیده میشود. اثر نسبتا کم در راهبرد خدمات نسبتا کم

 1067 0 میشود. اثر کم در راهبرد خدماتمشتری کمی رنجیده  کم 

مشتری احساس ناراحتی میکند. هشدار در ایجاد اثر نامطلوب در راهبرد  متوسط

 خدمات

5 1056 

 1005 6 مشتری کمی ناراضی است . اثر نامطلوب در راهبرد خدمات قابل توجه

 1030 7 مشتری ناراضی است. اثر قابل توجه در راهبرد خدمات زیاد

 1023 8 مشتری خیلی ناراضی است. امکان توقف در راهبرد خدمات زیاد خیلی

اثر شکست زیادی ایجاد میشود. توقف در راهبرد خدمات و از دست دادن  جدی

 دائم مشتری

9 1002 

 1011 01 اثر شکست خیلی زیادی ایجاد میشود. کسر اعتبار شدید و غیر قابل جبران پرخطر
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نشان می دهد که با کاهش درجه تردید مربوط به اطلاعات در مورد  (3-2)برای ضریب شدت ، جدول 

را که اثر شدت آن بالاتر است را می توان به روشی  FMافزایش می یابد.  FM، اثر شدت  FMشدت 

 آسان تر شناسایی کرد. بنابراین ، درجه تردید در شناسایی این شکست کاهش می یابد.

 

 عامل تشخیصدرجه تردید برای ( 3-3جدول )

 πij رتبه احتمال کشف خطر شکست قابلیت کشف

تقریباً بطور حتم با کنترلهای موجود خطر شکست بالقوه  تقریبا حتمی

 ردیابی و آشکار می شود. 

01 0011 

احتمال خیلی زیاد وجود دارد که با کنترل موجود خطر  خیلی زیاد

 شکست بالقوه ردیابی و آشکار شود

9 1089 

احتمال زیادی وجود دارد که با کنترل موجود خطر شکست  زیاد

 بالقوه ردیابی و آشکار شود 

8 1078 

احتمال نسبتاً زیادی وجود دارد که با کنترل موجود خطر  نسبتا زیاد

 شکست بالقوه ردیابی و آشکار شود 

7 1067 

در نیمی از موارد محتمل است که با کنترل موجود خطر  متوسط

 شکست بالقوه ردیابی و آشکار شود 

6 1056 

احتمال کمی دارد که با کنترلهای موجود خطر شکست ردیابی  کم

 و آشکار شود 

5 1005 

احتمالی خیلی کمی دارد که با کنترلهای موجود خطر شکست  خیلی کم

 ردیابی و آشکار شود 

0 1030 

احتمال ناچیزی دارد که با کنترلهای موجود خطر شکست  ناچیز

 ردیابی و آشکار شود 

3 1023 

احتمال خیلی ناچیزی دارد که با کنترلهای موجود خطر  خیلی ناچیز

 شکست ردیابی و اشکار شود 

2 1002 

هیچ کنترلی وجود ندارد و یا در صورت وجود قادر به کشف  مطلقا هیچ

 خطر شکست بالقوه نیست 

0 1011 



30 
 

 

، درجه تردید نیز  FMنشان داده شده است ، با افزایش نمره تشخیص  (3-3)همانطور که در جدول 

که نمره تشخیص بالایی دارد به راحتی قابل تشخیص نیست.  FMافزایش می یابد ، به این معنی که 

 شامل عدم اطمینان بیشتری است. FMبه همین دلیل ، اطلاعات تشخیص مربوط به این نوع 

بر اساس درجه تردید که قبلاً ذکر شد ، نسبت هر  IFNبه  FMEAدر طی تبدیل مقیاس های سنتی 

به حداکثر نمره همان فاکتور برای مقیاس عددی آن محاسبه می شود. این  FMنمره عامل خطر برای 

استفاده  IFNمشخص می شود ، که برای تبدیل نمرات عوامل خطر به  (erij)نسبت به عنوان نرخ اثر 

 محاسبه میشود:( 3-02). نرخ اثر برای فاکتورهای شدت و وقوع بر اساس معادله می شود

 

(02-3) 

نرخ اثر برای فاکتور تشخیص متفاوت محاسبه میشود. زیرا با افزایش نمرات، درجه های تردید برای این 

 افزایش می یابد.فاکتور 

(03-3) 

S  خیصتشدر نظر می گیرد. با افزایش نمره فاکتور  تشخیصمقادیر مختلفی را برای هر نمره فاکتور  ،

 را می گیرد. 1مقدار  0، برای نمره نیز افزایش می یابد. به عنوان مثال  sمقدار 

، درجه عضویت ، درجه غیر عضویت و  0(IFSCبرای تبدیل نمرات واضح به امتیازات فازی شهودی )

 محاسبه می شود. یکسان برای همه عوامل خطر به شیوه (3-05)و  (3-00)درجه تردید با معادلات 

(00-3) 

 

(05-3) 

                                                           
1Intuitionistic Fuzzy Score  
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( برای سه فاکتور شدت، تشخیص و وقوع پس از IFSCو نمره فازی شهودی ) (erij)نرخ اثر مقادیر 

 میباشد : (3-0)محاسبه به شرح جدول 

 

 ( نمره فازی شهودی3-0جدول )

 شدت وقوع تشخیص

IFSC   IFSC   IFSC   

∂ ij µ ij erij ∂ ij µ ij erij ∂ ij µ ij erij 

1011 1011 1001 1011 1011 1001 1011 1011 1001 

1019 1012 1021 1019 1012 1021 1019 1012 1021 

1005 1017 1031 1005 1017 1031 1005 1017 1031 

1021 1003 1001 1021 1003 1001 1021 1003 1001 

1022 1022 1051 1022 1022 1051 1022 1022 1051 

1022 1033 1061 1022 1033 1061 1022 1033 1061 

1021 1006 1071 1021 1006 1071 1021 1006 1071 

1005 1062 1081 1005 1062 1081 1005 1062 1081 

1019 1079 1091 1019 1079 1091 1019 1079 1091 

1011 0011 0011 1011 0011 0011 1011 0011 0011 

 

 

 (تکنیک واسپاس ) محصولجموع ارزیابی وزنی تکنیک م 3-0

 

  وش ، رت که باید انجام شود. در این بخشاس گیریاندازههنگام تعیین  مؤثر سازیبهینهیک ابزار

 است. شدهدادهخلاصه توضیح  طوربهیا همان واسپاس  محصول وزنی ارزیابی مجموع
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 نتایج شودمی باعث که است "وزنی ضرب" و "وزنی مجموع" تکنیک دو ترکیب روش این درواقع 

 ستفادها مسئله یهاگزینه از ایمجموعه بندیرتبه برای تکنیک این از. شود اعتمادتر قابل و تردقیق

 سپس و کنیممی ارزیابی WSM و WPM شاخص دو اساس بر را هاگزینه ابتدا روش این در. شودمی

 حاتتوضی به ادامه در. گیرد می صورت نهایی بندیرتبه واسط عنوانبه لاندا مقدار یک دادن قرار با

 .است شدهپرداخته روش این سازیپیاده هایگام و

  ی هاگزینه، چند شاخصه گیریتصمیمفرض کنید ، در یک مشکلm  وn  معیار وجود دارد. همچنین

,…,n)0(j = wj وزن اهمیت نسبی معیار  دهندهنشانj  و,…,n)0(j = ijx   مقدار عملکرد جایگزین

[ را تشکیل 𝐗] گیریتصمیمماتریس  شدهدادهکه در زیر نشان  طورهمان ijxباشد. این مقادیر  jمعیار 

 .دهندمی

 [ با استفاده از𝐗 مراحل اجرای ]شودمیبه شرح زیر ارائه   تکنیک واسپاس. 

𝑋 = [

𝑥00  𝑥02      …    𝑥0𝑛
𝑥20  𝑥22     …    𝑥2𝑛
  ⋮      ⋮       ⋮           

𝑥𝑚0  𝑥𝑚2    …    𝑥𝑚𝑛 

]           (06-3)  

 

 

 را نرمال کنید. گیریتصمیم: ماتریس 0مرحله 

  سازیعادی،  تکنیک واسپاس  سازیعادیبرای فرآیند [ خطی𝐗 لازم است و مقدار نرمال شده ]xij 

جداگانه با استفاده  طوربهخطی برای معیارهای سود و هزینه  سازیبهینه. شودمحاسبه  𝑥𝑖𝑗̅̅̅̅ عنوان به

 . شودمیاجرا  (3-08) و (3-07)از معادلات 

  (سودمثبت )برای معیارهای 

𝑥𝑖𝑗̅̅̅̅ =
𝑥𝑖𝑗

𝑚𝑎𝑥𝑖𝑥𝑖𝑗
          (07-3)  

 

 (هزینهمنفی )معیارهای  یبرا 

𝑥𝑖𝑗̅̅̅̅ =
𝑚𝑖𝑛𝑖𝑥𝑖𝑗

𝑥𝑖𝑗
         (08-3)  
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 .WSM: محاسبه اهمیت کلی نسبی گزینه جایگزین بر اساس روش 2مرحله 

 .شودمیمحاسبه  (3-09)همانند معادله  WSMروش  اساس بر( Qiمین  جایگزین ) iکل اهمیت نسبی 

𝑄𝑖
0 = ∑ 𝑥𝑖𝑗̅̅̅̅ 𝑤𝑗

𝑛
𝑗=0         (09-3)  

 محاسبه کنید. WPMروش  اساس برام را  i: اهمیت کل نسبی 3مرحله 

 .شودمیمحاسبه  (3-21)مانند معادله  WPMبر اساس روش  i (Qi)امین جایگزین  iکل اهمیت نسبی  

𝑄𝑖
2 = ∏ (𝑥𝑖𝑗̅̅̅̅ )𝑤𝑗𝑛

𝑗=0         (21-3)  

 

 تعیین کنید. هاگزینهرا برای محاسبه اهمیت کلی  WPMو  WSMمشترک  یافتهتعمیم: معیار 0مرحله 

  یافته تعمیممعیار ( مشترکQi معیار )است که توسط ترسکیس  تکنیک واسپاس روش  سازیبهینه

-20)است. با استفاده از معادله  پیشنهاد شده( 2102)و همکاران  ( و زاوادسکاس2100و همکاران )

 .شودمیمحاسبه  (3

𝑄𝑖 = 𝜆𝑄𝑖
0 + (0 − 𝜆)𝑄𝑖

2          𝜆 = 1. … .0     (20-3)  

 مشترک دیگری برای تجمیع وزنی  یافتهتعمیم( معیار 2100،  2101و همکاران ) ساپروسکاس

 پیشنهاد کرد. (3-22)را همانند معادله  WPMو  WSM هایروش

𝑄𝑖 = 1.5𝑄𝑖
0 + 1.5𝑄𝑖

2           𝜆 = 1. … .0      (22-3)  

  دو شرط اصلی مربوط به مقادیر وجود دارد. اگر𝜆  به  تکنیک واسپاس باشد ، روش  1برابر باWPM 

 .شودمیتبدیل  WSMبه  تکنیک واسپاس باشد ، روش  0برابر با  𝜆. اگر شودمیتبدیل 

 .کنید بندیرتبهبه ترتیب نزولی  Qiرا با توجه به مقادیر  هاگزینه: 5مرحله 

  با توجه به مقادیرQi  است که دارای بالاترین  ایگزینه، بهترینQi .باشد 

 

5-3  FMEA-WASPAS  
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 زیر است : دو اصلشهودی شامل  FMEA-WASPASرویکرد پیشنهادی 

  مراحل در مرحله اولFMEA  شودمیاجرا  تکنیک واسپاس شهودی و در مرحله دوم . 

  اصلاحی است.  -ی پیشگیرانه هااستراتژی هایاولویتبه دست آوردن  باهدفروش پیشنهادی

نظر گرفته ها در  FMوزن  عنوانبه IFRPNو مقادیر  شوندمیها معیار فرض  FM،  درنتیجه

 .شودمیها ارزیابی  FMاصلاحی برای این  -پیشگیری یهااستراتژی. شوندمی

 این بخش مراحلی به شرح ذیل دارد.

  متخصص را تشکیل دهید ،  گروه: 0مرحلهFMS  های بالقوه را لیست کنید و عوامل خطر بالقوه را

 تعریف کنید.

  i)شکست هایحالت؛ وظیفه ارزیابی n)0(k =  kMET,…,متخصص گروهاعضای متقابل عملکردی 

,…,n)0=  iFM   را با توجه بهn  ،فاکتورهای خطر,…,n) 0(j = jRF .دارند 

  مقادیر اهمیت نسبی را به هر 2مرحله :MET .اختصاص دهید 

  k𝛽 ارزیابی اهمیت نسبی هر عضو به هر  عنوان بهMET  شودمیاختصاص داده .k𝛽 متخصصان  باتجربه

 .شودمیاستفاده از مقیاس اهمیت شهودی ،  k𝛽مرتبط است. برای اختصاص دادن 

𝛽k  شودمیبه مقادیر واضح تبدیل  (3-23)مانند معادله. 

𝛽𝑘 =

0−𝜗𝑘
0+𝜋𝑘

∑
0−𝜗𝑘
0+𝜋𝑘

𝑙
𝑘=0

; 𝛽𝑘 > 1  (𝑘 = 0. … . 𝑙)   (∑ 𝛽𝑘 = 0𝑙
𝑘=0 )   (23-3)  

  

  با استفاده از مقیاس فازی شهودی ، 3مرحله : FM ها را برای هر یک از عوامل خطر ارزیابی کنید. 

METk ایجاد خطر عامل به جداگانه طوربه IFSC هر برای FM کندمی اشاره. 

  𝑎̃𝑖𝑗
𝑘 = (𝜇𝑖𝑗

𝑘 𝜗𝑖𝑗
𝑘 ) IFSC توسط  شده دادهMETk    در رابطه با ارزیابی iFM   طبقjRF   است. 

 

  مقادیر 0مرحله :IFRPN  مربوط به هرFM  را برای هرMET .محاسبه کنید 
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 استفادهها  IFN، از عمل ضرب  kMATبرای   = i𝑅𝑃𝑁̃,…,n), 0(iمقادیر   IFRPNبرای محاسبه 

 .آیدمی به دست kMETبرای هر  (3-20)برای معادله  ikRPÑاست و مقادیر  شده

𝑅𝑃𝑁̃𝑖
𝑘 = ∏𝑎̃𝑖𝑗

𝑘

𝑛

𝑗=0

;       𝑖 = 0. … .𝑚     𝑘 = 0. … . 𝑙 

     (20-3)  

 

 

 

  مقادیر 5مرحله :IFRPN MET .را جمع کنید  

 پیشنهاد( IFWA) شهودگرایانه، عملگر میانگین فازی  FMiهمه اعضا برای  RPÑiبرای فرآیند تجمع 

 است. اجراشده (3-25)( مانند معادله 2116توسط یاگر و ژو ) شده

𝑅𝑃𝑁𝑖̃
̃ = 𝐼𝐹𝑊𝐴 (𝑅𝑃𝑁̃𝑖

0. 𝑅𝑃𝑁̃𝑖
2. … . 𝑅𝑃𝑁̃𝑖

𝑙) = ∑𝜆𝑘𝑅𝑃𝑁̃𝑖
𝑘

𝑙

𝑘=0

= [0 − ∏(0 − 𝜇𝑖𝑗
𝑘 )𝜆𝑘 .∏(𝜗𝑖𝑗

𝑘 )𝜆𝑘

𝑙

𝑘=0

0

𝑘=0

] 𝑖 = 0. … .𝑚 ; 𝑗

= 0. … . 𝑛 

              (25-3)  

 

  پیشگیرانه -استراتژی های اصلاحی :6مرحلهFM  ها را برای دستیابی به روند رتبه بندی توسط

WASPAS .تعریف کنید 

 FMو  At (t=0,…,n) هایپیشگیرانه گزینه -با توجه به روش پیشنهادی ، استراتژی های اصلاحی

𝑅𝑃𝑁𝑗̃مسئله میباشند. همچنین  ها معیارهای
وزن معیارها را تشکیل می دهد. برخی از این معیارها  ̃
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و معیارهای نوع  Biممکن است انواع سود باشد و برخی از نوع هزینه. معیارهای نوع سود به عنوان 

 .نشان داده می شوند Ciهزینه نیز به عنوان 

 
  پیشگیرانه در رابطه با -: ارزیابی استراتژی های اصلاحی: 7مرحلهFMs  با استفاده از مقیاس اثر

 شهودگرایانه و ساخت ارزش عملکرد فردی ماتریس گزینه ها.فازی 

پیشگیری برای ایجاد  -به صورت جداگانه استراتژی های اصلاحی ( METkگروه های متخصص )

را از نظر موثر بودن استراتژی برای اصلاح و  FMبرای هر  (IFES)0مقیاس اثر فازی شهودگرایانه 

𝐁]ماتریس د.نارزیابی می کن FMSجلوگیری از  ̃ k میشود:تشکیل  (3-26)[ مانند معادله 

 

 

(26-3) 

 

 

 

 

  مقدار عملکرد جمع شده ماتریس جایگزین را بسازید:  8مرحله 

𝐁]ماتریس  ̃ k با استفاده از عملگر ]IFWA  با  (3-27)داده شده در معادله𝛽k جمع می شود و 

𝐁ماتریس تصمیم گیری اولیه ]  .[ ساخته می شود̃

𝑏𝑡̃ = 𝐼𝐹𝑊𝐴 (𝑏𝑡̃
0
. 𝑏𝑡̃

2
. … . 𝑏𝑡̃

𝑙
) = ∑𝛽𝑘𝑏𝑡̃

𝑘
𝑙

𝑘=0

 

=  [0 − ∏(0 − 𝜇𝑖𝑗
𝑘 )𝛽𝑘 .∏(𝜗𝑖𝑗

𝑘 )𝛽𝑘

𝑙

𝑘=0

0

𝑘=0

]    𝑖 = 0. … .𝑚 ; 𝑗 = 0. … . 𝑛 

(27-3) 

                                                           
Intuitionistic Fuzzy Effect Scale0  
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(28-3) 

 

 

 

 

 

 

  جمع شده نرمال را بسازید: ماتریس تصمیم گیری اولیه  9مرحله 

𝐁]ماتریس  . سپس به طور جداگانه نرمال می شود Ciو  Bi[ با روش نرمال سازی خطی برای معیارهای ̃

 را تشکیل میدهد.  [̅ 𝐵]مقادیر بدست امده فرم ماتریس 

Bi  ، 𝑏𝑡𝑖عضو iبرای هر 
 نرمال است̅̅̅̅̃

𝑏𝑡𝑖̃
̅̅̅̅ =

𝑏𝑡𝑖̃

𝑚𝑎𝑥𝑖𝑏𝑡𝑖̃

 

(29-3) 

Ci  ،𝑏𝑡𝑖̃عضو iبرای هر 
 نرمال است ̅̅̅̅

𝑏𝑡𝑖̃
̅̅̅̅ =

𝑚𝑖𝑛𝑖𝑏𝑡𝑖̃

𝑏𝑡𝑖̃

 

(31-3) 
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(30-3) 

 

 

 

 

  محاسبه اهمیت کلی نسبی گزینه جایگزین بر اساس روش :  01مرحلهWSM. 

  شود.محاسبه می (3-32)همانند معادله  WSMروش  اساس بر( Qiمین  جایگزین ) iکل اهمیت نسبی 

𝑄𝑡̃
0

= ∑𝑏𝑡𝑖̃
̅̅̅̅  𝑅𝑃𝑁𝑖̃

̃
𝑚

𝐼=0

 

(32-3) 

  اهمیت کل نسبی :  00مرحلهi اساس روش  ام را برWPM .محاسبه کنید 

 شود.محاسبه می (3-33)مانند معادله  WPMبر اساس روش  (Qi)امین جایگزین  iکل اهمیت نسبی  

𝑄𝑡̃
2

= ∏(𝑏𝑡𝑖̃
̅̅̅̅

)
𝑅𝑃𝑁𝑖̃
̃

𝑚

𝑖=0

 

(33-3) 

 

  یافته مشترک : معیار تعمیم 02مرحلهWSM و WPM را ها را برای محاسبه اهمیت کلی گزینه

 تعیین کنید.برای رتبه بندی نهایی 

 شود.محاسبه می (3-30)با استفاده از معادله ( Qiیافته مشترک ) عیار تعمیمم
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𝑄𝑡̃ = 𝜆𝑄𝑡̃
0
+ (0 − 𝜆)𝑄𝑡̃

2
         𝜆 = 1. … .0  (30-3)  

 

بیان شد،گزینه ها به  (3-00)( و 3-01معادلات ) بع نمره و تابع صحت طبقبا استفاده از تاسپس 

 صورت نزولی رتبه بندی خواهند شد.

 

 
 جمع بندی 6-3

رسی روش تحقیق و تعاریف مفاهیم و همچنین گام های تکنیک های پژوهش در این فصل به بر

 پرداختیم. در فصل بعد به طور کامل به اجرایی شدن مراحل تشریح شده خواهیم پرداخت.

 

 

 

 

 

 

 



40 
 

 
 

 

 

 

 

 تحلیل و تجزیه  فصل چهارم

 هاداده
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 مقدمه  0-0
   FMEA   یک ابزار تجزیه و تحلیل مهم برای شناسایی ، اولویت بندی و کاهش خرابی های احتمالی

سنتی ،  FMEAو بهبود کیفیت محصولات و عملکرد فرآیند است. برای دستیابی به رفع کمبودهای 

 –در این مطالعه جهت تعیین مهمترین اقدامات اصلاحی  FMEA-WASPASرویکرد جدید بینشی 

با توجه  FMs. در این روش ، مقیاس جدید رتبه بندی شهودی برای ارزیابی شود می استفاده پیشگیرانه

به شش عامل خطر ایجاد شده است. این یک روش موثر و عملی برای مقابله با مشکلات ارزیابی ریسک 

 FMEA-WASPASمعیارهای خطر برای رویکرد بینشی  (FMsحالت های شکست ) است. فازی

 وزن معیارهای خطر فرض می شود.  IFRPNو مقادیر  میباشد

با در نظر گرفتن مقادیر مختلف شهودی  FMEA-WASPAS مشاهده شده است که روش

 تواند با موفقیتاز آنجا که این روش ماهیتی کاملاً جامع دارد ، می  ه بندی پایداری را ارائه می دهد.، رتب

مقایسه رتبه بندی برای مقادیر مختلف می تواند دقت و  در هر فرآیند ارزیابی ریسک استفاده شود.

اثربخشی این روش را در روند ارزیابی ریسک بیشتر افزایش دهد. روش پیشنهادی یک چارچوب انعطاف 

رزیابی زبانی بیان کنند. علاوه بر پذیر برای کارشناسان فراهم می کند تا قضاوت های خود را با نمرات ا

این ، امکان تصمیم گیری جمعی با جمع آوری قضاوت های مختلف متخصصان ، با توجه به اهمیت 

مورد مطالعه این پژوهش بانک خصوصی و بانک دولتی مطرح  نسبی آنها ، از دیگر مزایای این روش است.

قابلیت تعمیم داشته و میتواند به مدیریت  در کشور میباشد و از این حیث دارای اهمیت میباشد که

 در جهت جلوگیری از شکست روابط مشتریان با بانکها در بخش دولتی و غیر دولتیارتباط با مشتری 

تشکیل تیم متخصص در انجام مراحل پژوهش از اهمیت بالایی برخوردار است، بر این  جامعیت ببخشد.

ورد م بانک متشکل از دومشتریان خبرگان و متخصصان حوزه مدیریت ، نیروی انسانی و از بین  اساس

 است.مورد نظر انتخاب شده کارشناسان ، تیم مطالعه
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در این فصل بر اساس مراحل ارائه شده تکنیک که در فصل سوم بیان گردید اجرایی شده که 

شهودی و در قسمت بعد مراحل  FMEAشامل دو قسمت اصلی میباشد. در فاز اول پژوهش تکنیک 

  اجرا خواهد شد. WASPASتکنیک 

 مراحل اجرایی پژوهش 2-0
 

 شهودی   FMEA تکنیک  0-2-0
 

 مرحله اول 0-0-2-0

های بالقوه را لیست کنید و عوامل خطر بالقوه را تعریف  FMSتیم متخصص را تشکیل دهید ،  

 .کنید

ه از و با استفاد اطلاعات دریافتی از مطالعات مقالات پیشینبا بررسی و تحلیل  در اولین گام پژوهش

شناسایی و  منابع کتابخانه ای و مصاحبه با خبرگان حالت های شکست )ریسک های عملیاتی(

به سه دسته مهمترین عوامل  شدهشناسایی هایریسک، تحلیل سیستمو با استفاده از  هاستخراج شد

ت حالت های شکسهر طیف از  .شدند بندیطبقه کنان و مدیرانریسک مرتبط با دیدگاه مشتریان، کار

 .روی انها صورت گرفته است کدگذاریو شده  قرارداددر یک دسته  مرتبط با هر دیدگاه

 

 

 مهمترین عوامل ریسک مرتبط با دیدگاه مشتریان( 0-0جدول )

 C1  سهولت در دسترسی زمانی و مکانی

 C2  تاخیر در پاسخگویی

 C3  نبود امکانات رفاهیکمبود یا 

 C4  عدم توجه و بی اعتنایی به مشتری

 C5  بی نزاکتی و عدم تواضع کارمندان
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 مهمترین عوامل ریسک مرتبط با دیدگاه کارمندان( 0-3جدول )

 E1    بروز رفتار عدم رضایت شغلی

 E2  رعایت نظم و بهداشت محیط

 E3  انعطاف رفتاری

 E4  مشتری ایجاد احساس امنیت در

 E5  نداشتن مهارت روابط عمومی

 

  RFj (j =0…6)خطر بالقوهامل ) فاکتور( حالات شکست مرتبط با هر دیدگاه، شش عپس از تعیین 

برای  ریسک مالی، ریسک عملکرد و ریسک زمانی ،احتمال کشف ،شدت خطر ،احتمال وقوعشامل 

 که در ادامه به تعریف هر یک میپردازیم در نظر گرفته شد ریسک های شکستارزیابی 

 شدت، یک مقیاس. هانسبت به تعداد انجام فرآیند هاشکستشمارش تعداد  عبارت است از احتمال وقوع

و نهایتاً احتمال کند میارزیابی است که جدی بودن اثر یک شکست را در صورت ایجاد آن تعریف 

احتمال خطر از  ریسک مالی .اثر وقوع آن مشخص شود کهآنشکست قبل از عبارت است از  تشخیص

تعریف میشود. ریسک  گرفتن محصولات یا خدماتی که ارزش مالی ندارنددست دادن پول یا تحویل 

عملکرد عبارت است از خطر اینکه محصولات و خدمات ارائه شده مزایای مورد انتظار را نداشته باشند و 

 ( مهمترین عوامل ریسک مرتبط با دیدگاه مدیران0-2جدول )

 M1  مسئولیت پذیری

 M2  عدم تخصص و بی کفایتی

 M3  قانون مداری در مفاهیم سازمانی

 M4  جلب اعتماد مشتری و کسب اعتبار 

 CRM  M5عدم حمایت مدیران از 
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در نهایت فاکتور ریسک زمانی خطر اتلاف وقت مشتری در زمانی که محصول یا خدمات تحویل گرفته 

 (2102ها را براورده نمی کند تعریف میشود. لئو و همکاران )نتظارات آنشده ا

 

 

 

 مرحله دوم 2-0-2-0
 .اختصاص دهید METمقادیر اهمیت نسبی را به هر 

 نسبی ارجحیت یا عددی اهمیت طوربه فصل سوم به آن اشاره گردید که در ضریب اهمیت نسبی

 هاهگزین سایر به نسبت هاشاخص به توجه با را تصمیم گزینه هر و یکدیگر به نسبت را هاشاخص

 بین دوهدوب مقایسات انجامتوجه به تجربه و تخصص تیم خبرگان یا با  با کار این. نمایدمی گیریاندازه

 اهمیت یا ارجحیت دهندهنشان که عددی تخصیص امتیازات طریق از و زوجی( )مقایسه تصمیم عناصر

 اندیدگاه های پاسخ دهندگبا توجه به اهمیت برابر و اینکه  .گیردمی صورت است، تصمیم عنصر دو بین

یک در نظر ا رپارامتر  اینمقدار  Kβضریب اهمیت در جهت تنظیم بت به هم ندارند، ارجحیتی نس

  . گیریممی

 

 مرحله سوم 3-0-2-0
را برای هر یک از عوامل خطر  (FMبا استفاده از مقیاس های فازی شهودی ، حالت های شکست ) 

 .ارزیابی کنید

شکست برای هر عامل خطر با استفاده از مقیاس  هایحالتارزیابی هر یک از در این مرحله جهت 

و از انها خواسته شده پخش گردیده گروه مشتریان، کارکنان و مدیران  سهدر پرسشنامه  ،فازی شهودی

یف با طارزیابی خود را  تشخیص، وقوع و مقیاس شدت سه فاکتور خطر یعنی ولابر اساس جداست که 
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یعنی ریسک مالی و ریسک  ردیگ خطر فاکتور سهبرای . ارائه دهند اینمرهده الی  یک مقداردهی

 است. گردیده استفادهت اثر داز جدول ش بنابر اهمیت میزان اثر انها عملکرد و ریسک زمان

 هایدیدگاهسه  هایارزشبه مشاهده و بررسی  شدهانجامدر ادامه کار جهت ملموس سازی فرآیند 

 به پاسخگویی در مشتری دیدگاه( 0-0جدول ) مشتری، کارکنان و مدیران بانک خواهیم پرداخت.

 پژوهش نشان میدهد. پرسشنامه

 

 در پاسخگویی به پرسشنامه اندیدگاه مشتری (0-0)جدول 

ریسک  تشخیص وقوع شدت  

 مالی

ریسک 

 عملکرد

ریسک 

 زمان

 8 2 6 6 6 5 سهولت در دسترسی زمانی و مکانی

 8 7 6 7 8 9 در پاسخگویی ریتأخ

 2 0 2 2 0 6 کمبود یا نبود امکانات رفاهی

 7 9 5 8 7 9 به مشتری ییاعتنایبعدم توجه و 

 7 8 8 3 6 01 و عدم تواضع کارمندان ینزاکتیب

 0 0 3 6 0 3 بروز رفتار عدم رضایت شغلی  

میان کارکردی و عدم تضاد 

 هماهنگی عوامل سازمان

7 7 3 9 8 9 

 5 6 0 7 6 0 انعطاف رفتاری

 3 0 5 9 3 3 ایجاد احساس امنیت در مشتری

 0 7 5 5 8 6 نداشتن مهارت روابط عمومی

 2 6 5 7 5 0 یریپذتیمسئول

 3 3 3 0 7 3 یتیکفایبعدم تخصص و 

 5 0 0 3 5 5 قانون مداری در مفاهیم سازمانی

 2 0 0 9 7 5 جلب اعتماد مشتری و کسب اعتبار 

 CRM 6 7 6 2 3 3مدیران از  تیحماعدم

 

 پژوهش نشان میدهد. پرسشنامه به پاسخگویی در کارمندان دیدگاه( 0-5جدول )
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 دیدگاه کارمندان در پاسخگویی به پرسشنامه (0-5)جدول 

ریسک  تشخیص وقوع شدت  

 مالی

ریسک 

 عملکرد

ریسک 

 زمان

 6 2 6 0 3 2 سهولت در دسترسی زمانی و مکانی

 7 0 3 7 7 7 در پاسخگویی ریتأخ

 3 2 0 0 2 3 کمبود یا نبود امکانات رفاهی

 6 9 5 9 0 0 به مشتری ییاعتنایبعدم توجه و 

 7 01 7 3 2 6 و عدم تواضع کارمندان ینزاکتیب

 2 0 2 2 0 7 بروز رفتار عدم رضایت شغلی  

کارکردی و عدم  تضاد میان

 هماهنگی عوامل سازمان

8 6 6 8 9 9 

 6 8 3 8 0 0 انعطاف رفتاری

 6 5 2 7 0 3 ایجاد احساس امنیت در مشتری

 7 7 5 0 3 8 نداشتن مهارت روابط عمومی

 7 8 6 8 5 8 یریپذتیمسئول

 8 9 5 9 6 9 یتیکفایبعدم تخصص و 

 6 7 8 6 8 7 قانون مداری در مفاهیم سازمانی

 3 5 0 2 3 5 جلب اعتماد مشتری و کسب اعتبار 

 CRM 6 7 9 3 9 7مدیران از  تیحماعدم

 

 پژوهش نشان میدهد. پرسشنامه به پاسخگویی در دیرانم دیدگاه( 0-6جدول )

 دیدگاه مدیران در پاسخگویی به پرسشنامه (0-6)جدول 

ریسک  تشخیص وقوع شدت  

 مالی

ریسک 

 عملکرد

ریسک 

 زمان

 0 2 0 2 2 2 در دسترسی زمانی و مکانیسهولت 

 8 7 6 5 8 9 در پاسخگویی ریتأخ

 0 0 0 2 0 2 کمبود یا نبود امکانات رفاهی

 7 01 6 01 9 01 به مشتری ییاعتنایبعدم توجه و 

 0 9 5 8 01 01 و عدم تواضع کارمندان ینزاکتیب

 3 6 0 5 0 0 بروز رفتار عدم رضایت شغلی  
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کارکردی و عدم تضاد میان 

 هماهنگی عوامل سازمان

8 8 7 9 01 7 

 5 9 0 9 6 9 انعطاف رفتاری

 2 0 3 5 2 0 ایجاد احساس امنیت در مشتری

 6 8 7 6 0 5 نداشتن مهارت روابط عمومی

 7 6 5 7 5 0 یریپذتیمسئول

 5 7 6 8 6 5 یتیکفایبعدم تخصص و 

 8 8 7 7 6 8 قانون مداری در مفاهیم سازمانی

 6 3 5 3 3 6 جلب اعتماد مشتری و کسب اعتبار 

 CRM 7 7 6 5 8 7مدیران از  تیحماعدم

 

ده را تعیین ش اعداد و تکمیل پرسشنامه توسط دیدگاه مشتریان، کارمندان و مدیران، امتیازدهیبعد از  

تبدیل به  نرخ اثر و نمره فازی شهودی که در فصل سوم به ان پرداخته شد (3-0) جدول با استفاده از

فازی شده ارزیابی گروههای مشتریان و کارمندان و مدیران را طبق جداول  بر این اساس .کنیممیفازی 

 خواهیم داشت : (0-9)و  (0-8)و ( 7-0)

 ارزیابی فازی شده دیدگاه مشتریان( 0-7جدول )

RF j   

RF 6 RF 5 RF 0 RF 3 RF 2 RF 0   

∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij FM i 
1005 1062 1019 1012 1022 1033 1022 1033 1022 1033 1022 1022 FM C1 
1005 1062 102 1006 1022 1033 102 1006 1005 1062 1019 1079 FM C2 
1019 1012 1 1 1019 1012 1019 1012 102 1003 1022 1033 FM C3 
102 1006 1019 1079 1022 1022 1005 1062 102 1006 1019 1079 FM C4 
102 1006 1005 1062 1005 1062 1005 1017 1022 1033 1 0 FM C5 
102 1003 102 1003 1005 1017 1022 1033 102 1003 1005 1017 FM E1 
1019 1079 1005 1062 1019 1079 1005 1017 102 1006 102 1006 FM E2 
1022 1022 1022 1033 102 1003 102 1006 1022 1033 102 1003 FM E3 
1005 1017 102 1003 1022 1022 1019 1079 1005 1017 1005 1017 FM E4 
102 1003 102 1006 1022 1022 1022 1022 1005 1062 1022 1033 FM E5 
1019 1012 1022 1033 1022 1022 102 1006 1022 1022 102 1003 FM M1 
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1005 1017 1005 1017 1005 1017 102 1003 102 1006 1005 1017 FM M2 
1022 1022 102 1003 102 1003 1005 1017 1022 1022 1022 1022 FM M3 
1019 1012 102 1003 102 1003 1019 1079 102 1006 1022 1022 FM M4 
1005 1017 1005 1017 1019 1012 1022 1033 102 1006 1022 1033 FM M5 

 

 

 

 ارزیابی فازی شده دیدگاه کارمندان( 0-8جدول )

RF j   

RF 6 RF 5 RF 0 RF 3 RF 2 RF 0   

∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij FM i 
1022 1033 1019 1012 1022 1033 102 1003 1005 1017 1019 1012 FM C1 

102 1006 102 1003 1005 1017 102 1006 102 1006 102 1006 FM C2 

1005 1017 1019 1012 1 1 1 1 1019 1012 1005 1017 FM C3 

1022 1033 1019 1079 1022 1022 1019 1079 102 1003 102 1003 FM C4 

102 1006 1 0 102 1006 1005 1017 1019 1012 1022 1033 FM C5 

1019 1012 102 1003 1019 1012 1019 1012 102 1003 102 1006 FM E1 

1019 1079 1019 1079 1005 1062 1022 1033 1022 1033 1005 1062 FM E2 

1022 1033 1005 1062 1005 1017 1.05 1062 102 1003 102 1003 FM E3 

1022 1033 1022 1022 1019 1012 102 1006 102 1003 1005 1017 FM E4 

102 1006 102 1006 1022 1022 102 1003 1005 1017 1005 1062 FM E5 

102 1006 1005 1062 1022 1033 1005 1062 1022 1022 1005 1062 FM M1 

1005 1062 1019 1079 1022 1022 1019 1079 1022 1033 1019 1079 FM M2 

1022 1033 102 1006 1005 1062 1022 1033 1005 1062 102 1006 FM M3 

1005 1017 1022 1022 102 1003 1019 1012 1005 1017 1022 1022 FM M4 
102 1006 1019 1079 1005 1017 1019 1079 102 1006 1022 1033 FM M5 



51 
 

 

 

 شده دیدگاه مدیرانارزیابی فازی ( 0-9جدول )

RF j   

RF 6 RF 5 RF 0 RF 3 RF 2 RF 0   

∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij ∂ ij µ ij FM i 
1 1 1019 1012 102 1003 1019 1012 1019 1012 1019 1012 FM C1 

1005 1062 102 1006 1022 1033 1022 1022 1005 1062 1019 1079 FM C2 

1 1 1 1 1 1 1019 1012 1 1 1019 1012 FM C3 

102 1006 1 0 1022 1033 1 0 1019 1079 1 0 FM C4 

102 1003 1019 1079 1022 1022 1005 1062 1 0 1 0 FM C5 

1005 1017 1022 1033 1 1 1022 1022 102 1003 102 1003 FM E1 

102 1006 1 0 1019 1079 102 1006 1005 1062 1005 1062 FM E2 

1022 1022 1019 1079 102 1003 1019 1079 1022 1033 102 1006 FM E3 

1019 1012 102 1003 1005 1017 1022 1022 1019 1012 102 1003 FM E4 

1022 1033 1005 1062 102 1006 1022 1033 102 1003 1022 1022 FM E5 

102 1006 1022 1033 1022 1022 102 1006 1022 1022 102 1003 FM M1 

1022 1022 102 1006 1022 1033 1005 1062 1022 1033 1022 1022 FM M2 

1005 1062 1005 1062 102 1006 102 1006 1022 1033 1005 1062 FM M3 

1022 1033 1005 1017 1022 1022 1005 1017 1005 1017 1022 1033 FM M4 
102 1006 1005 1062 1022 1022 1022 1033 102 1006 102 1006 FM M5 
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  مرحله چهارم 0-0-2-0

 FMمربوط به هر  RPNمحاسبه مقادیر 

نحوه که  شودمیقابل به ذکر است با توجه به انبوه شدن گزارش و پرهیز از مطالب تکراری، اشاره 

 صورتبهدر فصل سوم  RPNدر خصوص تابع و فرمول های  (0-01)مقادیر حاصل در جدول محاسبه 

 است. شده پرداختهگسترده 

 RPNمحاسبه شده  یرمقاد (0-01)جدول 

RPN 3 RPN 2 RPN  0  

π ij ∂ ij µ ij π ij ∂ ij µ ij π ij ∂ ij µ ij FM  i 

1055 1005 1011 1030 1066 1011 1029 1070 1011 FM C0 

1030 1068 1010 1028 1072 1011 1030 1067 1012 FM C2 

1083 1007 1011 106 100 1011 1007 1053 1011 FM C3 

1005 1003 1002 1032 1068 1011 1033 1065 1012 FM C0 

1007 1052 1010 1039 1060 1011 1038 1062 1011 FM C5 

1033 1067 1011 1039 1060 1011 1029 1070 1011 FM E0 

1036 1058 1016 1030 1060 1013 1038 1062 1010 FM E2 

1032 1068 1011 1030 1069 1011 1020 1076 1011 FM E3 

1035 1065 1011 1031 1071 1011 1035 1065 1011 FM E0 

1026 1070 1011 1029 1070 1011 1026 1070 1011 FM E5 

1020 1076 1011 1029 1071 1010 1028 1072 1011 FM M0 

1025 1075 1011 1037 1060 1012 1033 1067 1011 FM M2 

1029 1069 1012 1027 1072 1010 1026 1070 1011 FM M3 

1029 1070 1011 1032 1068 1011 1033 1067 1011 FM M0 

1026 1070 1011 1035 1065 1011 1032 1068 1011 FM M5 
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 مرحله پنجم 5-0-2-0

  هر یک از دیدگاه ها RPNجمع کردن مقادیر  

 بهبا توجه به فرمول هایی که در فصل سوم می باشد  FMEAنهایی از تکنیک  در این مرحله که فاز

به بررسی مقادیر حاصله از تجمیع مقادیر مختلف  (0-00در جدول ) ،است شدهپرداختهمبسوط  صورت

RPN  ببینیم. بندی رتبهتا سهم هر کدام را در ارزیابی جهت  شودمیهر یک دیدگاه ها پرداخته 

 RPN مختلف مقادیر تجمیع از حاصله مقادیر ( 0-00)جدول 

RPN j  

π ij ∂ ij µ ij FM  i 

10501 10061 10111 FM C0 

10001 10570 10106 FM C2 

10819 10090 10111 FM C3 

10093 10036 10170 FM C0 

10508 10003 10119 FM C5 

10059 10500 10111 FM E0 

10075 10077 10108 FM E2 

10012 10596 10112 FM E3 

10057 10503 10111 FM E0 

10373 10626 10110 FM E5 

10376 10621 10110 FM M0 

10037 10550 10102 FM M2 

10379 10618 10103 FM M3 

10032 10568 10111 FM M0 

10027 10569 10110 FM M5 

 گیریتصمیمپس از پایان فاز اول پژوهش سپس جهت ادامه کار به بررسی مراحل مختلف کاربرد تکنیک 

 نهایی خواهیم پرداخت.  بندیرتبهواسپاس جهت ارزیابی و 
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  WASPASتکنیک  0-2-2

 ششممرحله  0-2-2-0
 . WASPASپیشگیرانه برای دستیابی به روند رتبه بندی توسط -استراتژی های اصلاحی تعیین 

 و همچنین کسب نظر از خبرگان پانزده استراتژی و تحقیقات قبلی ایکتابخانهبا استفاده از منابع 

 تعیین شد. (0-02)بر اساس جدول  (FM) بوط به هر حالت شکستمر

 

 ی اصلاحی پیشگیرانه مربوط به هر حالت شکستهااستراتژی (0-02) جدول

 گزینش و استخدام کارکنان شایسته بی نزاکتی و عدم تواضع

 برگزاری دوره های آموزشی  نداشتن مهارت روابط عمومی

 ارزیابی عملکرد کارکنان بر اساس معیارهای مشتری مداری  عدم توجه و بی اعتنایی

 ایجاد فرهنگ مشتری مدار در سازمان پاسخگوییتاخیر در 

 استفاده از تکنولوژی و دانش روز در راهبرد خدمات   کمبود یا نبود امکانات رفاهی

 توسعه نیروی انسانی مشتری مدار انعطاف رفتاری

 ایجاد استراتژی ساختار سازمانی مشتری مدار تضاد میان کارکردی و عدم هماهنگی عوامل سازمان

 توسعه ارتباطات  و تعاملات با مشتریان اعتماد و اعتبار جلب

 توسعه  و گسترش شعب  سهولت در دسترسی

 ایجاد استراتژی مناسب برای افزایش انگیزش کارکنان بروز رفتار عدم رضایت شغلی

 نظارت مستقیم مدیران ارشد در روند راهبرد خدمات مسئولیت پذیری

 بودن سیستم های امنیتی و گزارش آن به مشتریانبه روز  ایجاد احساس امنیت

 ایجاد برنامه پاداش و جزا در ساختار سازمان   قانون مداری در مفاهیم سازمانی

گنجاندن پروژه مدیریت ارتباط با مشتری در برنامه         CRMعدم حمایت مدیران از 

 استراتژیک سازمان

 تغییر در مالکان و مدیران ارشد سازمان       عدم تخصص و بی کفایتی
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 هفتممرحله  2-2-2-0
با استفاده از  (FMsدر رابطه با معیارهای خطر ) (ATs)پیشگیرانه -های اصلاحیارزیابی استراتژی 

ه سدر اختیار  پرسشنامه. هاشهودگرایانه و ساخت ارزش عملکرد فردی ماتریس گزینهمقیاس اثر فازی 

جدول ) با توجه به جدول مقیاس ارزیابی استراتژی ها کارمندان و مدیران قرار گرفته و گروه مشتریان و

 ی شوند.اعداد تبدیل به فازی م بعد از نمره دهیکه  شده اند؛نمره دهی  01تا 0در طیف ( 03-0

 

 هااستراتژیمقیاس ارزیابی  (0-03)جدول 

 (IFESمقیاس اثر فازی شهودی )

 درجه عدم قطعیت قطعیتدرجه  Π امتیاز اثر

 1011 1011 0 0 بی اثرترین

 1019 1012 1089 2 کاملا بی اثر

 1005 1017 1078 3 بسیار بی اثر

 1021 1003 1067 0 بی اثر

 1022 1022 1056 5 مؤثرتا حدودی 

 1022 1033 1005 6 مؤثرکمی 

 1021 1006 1030 7 تاثیرگذار

 1005 1062 1023 8 مؤثربسیار 

 1019 1079 1002 9 مؤثرکاملا 

 1011 0 1011 01 موثرترین

 

مشتری، کارمندان و مدیران  دیدگاه اساس بر شده تکمیل ر ادامه به مشاهده و بررسی پرسشنامهد

های به نمایی از پاسخ به ترتیب  (0-06( و نیز )0-05و ) (0-00شماره ) جدولدر  خواهیم پرداخت.

اشاره شده است. ، کارمندان و مدیرانمشتریان
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 مشتری دیدگاه اساس بر شده تکمیل پرسشنامه (0-00جدول )

سهولت در 

دسترسی زمانی 

و مکانی

تاخیر در 

پاسخگویی

کمبود یا نبود 

امکانات رفاهی

عدم توجه و بی 

اعتنایی به 

مشتری

بی نزاکتی و 

عدم تواضع 

کارمندان

بروز رفتار عدم 

رضایت شغلی

تضاد میان 

کارکردی و 

عدم هماهنگی 

عوامل سازمان

انعطاف رفتاری

ایجاد احساس 

امنیت در 

مشتری

نداشتن مهارت 

روابط عمومی

مسئولیت 

پذیری

عدم تخصص و 

بی کفایتی

قانون مداری در 

مفاهیم سازمانی

جلب اعتماد 

مشتری و 

کسب اعتبار

عدم حمایت 

CRM مدیران از

3857549978899810ایجاد استراتژی ساختار سازمانی مشتری مدار

293774676443577ایجاد فرهنگ مشتری مدار در سازمان

292885664733456گزینش و استخدام کارکنان شایسته

59810108987588979نظارت مستقیم مدیران ارشد در روند راهبرد خدمات

25476510943910979      تغییر در مالکان و مدیران ارشد سازمان

273868583573474ایجاد استراتژی مناسب برای افزایش انگیزش کارکنان

2929107787885799توسعه نیروی انسانی مشتری مدار

967322633233474 توسعه  و گسترش شعب

232323439323232به روز بودن سیستم های امنیتی و گزارش آن به مشتریان

2821094355373447 ارزیابی عملکرد کارکنان بر اساس معیارهای مشتری مداری

282886785375984 ایجاد برنامه پاداش و جزا در ساختار سازمان

887643435346788توسعه ارتباطات  و تعاملات با مشتریان

2727637551084775 برگزاری دوره های آموزشی

366233532246758استفاده از تکنولوژی و دانش روز در راهبرد خدمات

       گنجاندن پروژه مدیریت ارتباط با مشتری در برنامه 

استراتژیک سازمان
68398710976445710
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 کارمندان دگاهید اساس بر شده لیتکم پرسشنامه (0-05جدول )

 

 

سهولت در 

دسترسی زمانی 

و مکانی

تاخیر در 

پاسخگویی

کمبود یا نبود 

امکانات رفاهی

عدم توجه و بی 

اعتنایی به 

مشتری

بی نزاکتی و 

عدم تواضع 

کارمندان

بروز رفتار عدم 

رضایت شغلی

تضاد میان 

کارکردی و 

عدم هماهنگی 

عوامل سازمان

انعطاف رفتاری

ایجاد احساس 

امنیت در 

مشتری

نداشتن مهارت 

روابط عمومی

مسئولیت 

پذیری

عدم تخصص و 

بی کفایتی

قانون مداری در 

مفاهیم سازمانی

جلب اعتماد 

مشتری و 

کسب اعتبار

عدم حمایت 

CRM مدیران از

610989710978756109ایجاد استراتژی ساختار سازمانی مشتری مدار

294986397884685ایجاد فرهنگ مشتری مدار در سازمان

292889786985464گزینش و استخدام کارکنان شایسته

7971097910971051089نظارت مستقیم مدیران ارشد در روند راهبرد خدمات

4765661074591010510      تغییر در مالکان و مدیران ارشد سازمان

21029810787573785ایجاد استراتژی مناسب برای افزایش انگیزش کارکنان

292910851098532810توسعه نیروی انسانی مشتری مدار

1098542646342474 توسعه  و گسترش شعب

272323329232592به روز بودن سیستم های امنیتی و گزارش آن به مشتریان
 ارزیابی عملکرد کارکنان بر اساس معیارهای مشتری 

مداری
21021094487564574

292993396484958 ایجاد برنامه پاداش و جزا در ساختار سازمان

7886439434326107توسعه ارتباطات  و تعاملات با مشتریان

282785978973898 برگزاری دوره های آموزشی

488532854783978استفاده از تکنولوژی و دانش روز در راهبرد خدمات

       گنجاندن پروژه مدیریت ارتباط با مشتری در برنامه 

استراتژیک سازمان
79791058997658910
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 پرسشنامه تکمیل شده بر اساس دیدگاه مدیران (0-06جدول )

 

سهولت در 

دسترسی زمانی 

و مکانی

تاخیر در 

پاسخگویی

کمبود یا نبود 

امکانات رفاهی

عدم توجه و بی 

اعتنایی به 

مشتری

بی نزاکتی و 

عدم تواضع 

کارمندان

بروز رفتار عدم 

رضایت شغلی

تضاد میان 

کارکردی و 

عدم هماهنگی 

عوامل سازمان

انعطاف رفتاری

ایجاد احساس 

امنیت در 

مشتری

نداشتن مهارت 

روابط عمومی

مسئولیت 

پذیری

عدم تخصص و 

بی کفایتی

قانون مداری در 

مفاهیم سازمانی

جلب اعتماد 

مشتری و 

کسب اعتبار

عدم حمایت 

CRM مدیران از

310878510866779710ایجاد استراتژی ساختار سازمانی مشتری مدار

2108101054878324910ایجاد فرهنگ مشتری مدار در سازمان

28298991079910868گزینش و استخدام کارکنان شایسته

498101091010106105869نظارت مستقیم مدیران ارشد در روند راهبرد خدمات

69898797649108710      تغییر در مالکان و مدیران ارشد سازمان

292996797696787ایجاد استراتژی مناسب برای افزایش انگیزش کارکنان

2102101076101010875109توسعه نیروی انسانی مشتری مدار

989832425322278 توسعه  و گسترش شعب

22222222102222102به روز بودن سیستم های امنیتی و گزارش آن به مشتریان

2102101045869545510 ارزیابی عملکرد کارکنان بر اساس معیارهای مشتری مداری

2102910858431041087 ایجاد برنامه پاداش و جزا در ساختار سازمان

7879648763756108توسعه ارتباطات  و تعاملات با مشتریان

28278610981086877 برگزاری دوره های آموزشی

579445843237785استفاده از تکنولوژی و دانش روز در راهبرد خدمات
       گنجاندن پروژه مدیریت ارتباط با مشتری در برنامه 

استراتژیک سازمان
4104109478964451010
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-09( و )0-08و ) (0-07) جداولشده است.  تبدیل به فازی (IFCSمقیاس اثر فازی شهودی )با استفاده از  نمره دهی شده توسط سه گروه مقادیر

 ( این نتایج را نمایش میدهد.0

 بر اساس دیدگاه مشتری شده فازیارزیابی  (0-07جدول )

∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ tiA t

0.001.000.150.620.090.790.090.790.150.620.150.620.200.460.090.790.090.790.200.130.220.220.200.460.220.220.150.620.150.07A 1

0.200.460.200.460.220.220.150.070.200.130.200.130.220.330.200.460.220.330.200.130.200.460.200.460.150.070.090.790.090.02A 2

0.220.330.220.220.200.130.150.070.150.070.200.460.200.130.220.330.220.330.220.220.150.620.150.620.090.020.090.790.090.02A 3

0.090.790.200.460.090.790.150.620.150.620.220.220.200.460.150.620.090.790.150.620.001.000.001.000.150.620.090.790.220.22A 4

0.090.790.200.460.090.790.001.000.090.790.150.070.200.130.090.790.001.000.220.220.220.330.200.460.200.130.220.220.090.02A 5

0.200.130.200.460.200.130.150.070.200.460.220.220.150.070.150.620.220.220.150.620.220.330.150.620.150.070.200.460.090.02A 6

0.090.790.090.790.200.460.220.220.150.620.150.620.200.460.150.620.200.460.200.460.001.000.090.790.090.020.090.790.090.02A 7

0.200.130.200.460.200.130.150.070.150.070.090.020.150.070.150.070.220.330.090.020.090.020.150.070.200.460.220.330.090.79A 8 

0.090.020.150.070.090.020.150.070.090.020.150.070.090.790.150.070.200.130.150.070.090.020.150.070.090.020.150.070.090.02A 9

0.200.460.200.130.200.130.150.070.200.460.150.070.220.220.220.220.150.070.200.130.090.790.001.000.090.020.150.620.090.02A 10

0.200.130.150.620.090.790.220.220.200.460.150.070.220.220.150.620.200.460.220.330.150.620.150.620.090.020.150.620.090.02A 11

0.150.620.150.620.200.460.220.330.200.130.150.070.220.220.150.070.200.130.150.070.200.130.220.330.200.460.150.620.150.62A 12

0.220.220.200.460.200.460.200.130.150.620.001.000.220.220.220.220.200.460.150.070.220.330.200.460.090.020.200.460.090.02A 13

0.150.620.220.220.200.460.220.330.200.130.090.020.090.020.150.070.220.220.150.070.150.070.090.020.220.330.220.330.150.07A 14

0.001.000.200.460.220.220.200.130.200.130.220.330.200.460.090.790.001.000.200.460.150.620.090.790.150.070.150.620.220.33A 15

FM 1

FM i

FM 15FM 14FM 13FM 12FM 11FM 10FM 9FM 8FM 7FM 6FM 5FM 4FM 3FM 2
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 بر اساس دیدگاه کارمندان شده فازیارزیابی  (0-08جدول )

 

∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ tiA t

0.090.790.001.000.220.330.220.220.200.460.150.620.200.460.090.790.001.000.200.460.090.790.150.620.090.790.001.000.220.33A 1

0.220.220.150.620.220.330.200.130.150.620.150.620.200.460.090.790.150.070.220.330.150.620.090.790.200.130.090.790.090.02A 2

0.200.130.220.330.200.130.220.220.150.620.090.790.220.330.150.620.200.460.090.790.150.620.150.620.090.020.090.790.090.02A 3

0.090.790.150.620.001.000.220.220.001.000.200.460.090.790.001.000.090.790.200.460.090.790.001.000.200.460.090.790.200.46A 4

0.001.000.220.220.001.000.001.000.090.790.220.220.200.130.200.460.001.000.220.330.220.330.220.220.220.330.200.460.200.13A 5

0.220.220.150.620.200.460.150.070.200.460.220.220.200.460.150.620.200.460.001.000.150.620.090.790.090.020.001.000.090.02A 6

0.001.000.150.620.090.020.150.070.220.220.150.620.090.790.001.000.220.220.150.620.001.000.090.790.090.020.090.790.090.02A 7

0.200.130.200.460.200.130.090.020.200.130.150.070.220.330.200.130.220.330.090.020.200.130.220.220.150.620.090.790.001.00A 8 

0.090.020.090.790.220.220.090.020.150.070.090.020.090.790.090.020.150.070.150.070.090.020.150.070.090.020.200.460.090.02A 9

0.200.130.200.460.220.220.200.130.220.330.220.220.200.460.150.620.200.130.200.130.090.790.001.000.090.020.001.000.090.02A 10

0.150.620.220.220.090.790.200.130.150.620.200.130.220.330.090.790.150.070.150.070.090.790.090.790.090.020.090.790.090.02A 11

0.200.460.001.000.220.330.090.020.150.070.200.130.150.070.200.130.090.790.150.070.200.130.220.330.150.620.150.620.200.46A 12

0.150.620.090.790.150.620.150.070.200.460.090.790.150.620.200.460.090.790.220.220.150.620.200.460.090.020.150.620.090.02A 13

0.150.620.200.460.090.790.150.070.150.620.200.460.200.130.220.220.150.620.090.020.150.070.220.220.150.620.150.620.200.13A 14

0.001.000.090.790.150.620.220.220.220.330.200.460.090.790.090.790.150.620.220.220.001.000.090.790.200.460.090.790.200.46A 15

FM 2

FM i

FM 1 FM 15FM 14FM 13FM 12FM 11FM 10FM 9FM 8FM 7FM 6FM 5FM 4FM 3
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 بر اساس دیدگاه مدیران شده فازیارزیابی  (0-09جدول )

∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ tiA t

0.001.000.200.460.090.790.200.460.200.460.220.330.220.330.150.620.001.000.220.220.150.620.200.460.150.620.001.000.150.07A 1

0.001.000.090.790.200.130.090.020.150.070.150.620.200.460.150.620.200.130.220.220.001.000.001.000.150.620.001.000.090.02A 2

0.150.620.220.330.150.620.001.000.090.790.090.790.200.460.001.000.090.790.090.790.150.620.090.790.090.020.150.620.090.02A 3

0.090.790.220.330.150.620.220.220.001.000.220.330.001.000.001.000.001.000.090.790.001.000.001.000.150.620.090.790.200.13A 4

0.001.000.200.460.150.620.001.000.090.790.200.130.220.330.200.460.090.790.200.460.150.620.090.790.150.620.090.790.220.33A 5

0.200.460.150.620.200.460.220.330.090.790.220.330.200.460.090.790.200.460.220.330.090.790.090.790.090.020.090.790.090.02A 6

0.090.790.001.000.220.220.200.460.150.620.001.000.001.000.001.000.220.330.200.460.001.000.001.000.090.020.001.000.090.02A 7

0.150.620.200.460.090.020.090.020.090.020.150.070.220.220.090.020.200.130.090.020.150.070.150.620.090.790.150.620.090.79A 8 

0.090.020.001.000.090.020.090.020.090.020.090.020.001.000.090.020.090.020.090.020.090.020.090.020.090.020.090.020.090.02A 9

0.001.000.220.220.220.220.200.130.220.220.090.790.220.330.150.620.220.220.200.130.001.000.001.000.090.020.001.000.090.02A 10

0.200.460.150.620.001.000.200.130.001.000.150.070.200.130.150.620.220.220.150.620.001.000.090.790.090.020.001.000.090.02A 11

0.150.620.001.000.220.330.220.220.200.460.150.070.220.330.200.460.150.620.200.130.220.330.090.790.200.460.150.620.200.46A 12

0.200.460.200.460.150.620.220.330.150.620.001.000.150.620.090.790.001.000.220.330.150.620.200.460.090.020.150.620.090.02A 13

0.220.220.150.620.200.460.200.460.150.070.090.020.150.070.200.130.150.620.220.220.200.130.200.130.090.790.200.460.220.22A 14

0.001.000.001.000.220.220.200.130.200.130.220.330.090.790.150.620.200.460.200.130.090.790.001.000.200.130.001.000.200.13A 15

FM 1

FM i

FM 15FM 14FM 13FM 12FM 11FM 10FM 9FM 8FM 7FM 6FM 5FM 4FM 3FM 2
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 هشتممرحله  3-2-2-0
 مقدار عملکرد جمع شده ماتریس جایگزین را بسازید. 

𝑏𝑖̃
̃ = 𝐼𝐹𝑊𝐴 (𝑏 𝑖

0. 𝑏 𝑖
2. … . 𝑏 𝑡

𝑙) = ∑𝛽𝑘𝑏 𝑡
𝑘

𝑙

𝑘=0

= [0 − ∏(0 − 𝜇𝑡𝑖
𝑘 )

𝛽𝑘
∏(𝜗𝑡𝑖

𝑘)
𝛽𝑘

𝑙

𝑘=0

0

𝑘=0

] 

𝑖 = 0. … .𝑚 ;    𝑡 = 0. … . 𝑟            (0-0)  

 

  ، با استفاده از عملگر هریک از ماتریس های بدست امده در مرحله قبلIFWA در معادله  شدهداده

 .شودمی[ ساخته  𝐵اولیه ] گیریتصمیمو ماتریس  شودمیجمع  k𝛽( با 0-0)

ارجحیتی نسبت به هم ندارند و اهمیت  هاشاخصو اینکه دیدگاه ها با توجه به اهمیت برابر  ،یاداوری: 

 .  گرفته شده استیک در نظر ا رمقدار آن پارامتر  Kβضریب اهمیت در جهت تنظیم  است، یکسان هرکدام

[𝐵 ] =

[
 
 
 
𝑏 00  𝑏 02      …    𝑏 0𝑚

𝑏 20  𝑏 22     …    𝑏 2𝑚
  ⋮      ⋮       ⋮           

𝑏 𝑟0  𝑏 𝑟2    …    𝑏 𝑟𝑚 ]
 
 
 

         (2-0)  

به دست امده  (0-21محاسبات صورت گرفته طبق جدول )از  جمع شده پس ماتریس تصمیم گیری اولیه

 است.
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جمع شده ماتریس تصمیم گیری اولیه (0-21جدول )

∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ tiA t

0.001.000.001.000.040.830.060.700.080.670.070.690.090.560.030.870.001.000.090.390.050.750.080.670.050.750.001.000.070.24A 1

0.001.000.050.790.100.330.050.110.070.450.070.650.090.560.050.790.080.260.100.330.001.000.001.000.070.450.001.000.030.03A 2

0.080.530.100.410.080.460.001.000.050.730.040.850.090.440.001.000.060.720.040.810.060.770.050.830.030.030.030.870.030.03A 3

0.030.900.080.630.001.000.090.520.001.000.100.470.001.000.001.000.001.000.050.790.001.000.001.000.070.720.030.900.090.39A 4

0.001.000.090.520.001.000.001.000.030.900.080.210.090.290.060.750.001.000.100.470.090.590.060.700.080.530.060.700.060.24A 5

0.090.390.070.720.090.500.070.240.060.750.100.360.080.480.050.830.090.520.001.000.050.770.030.870.030.050.001.000.030.03A 6

0.001.000.001.000.060.360.080.370.070.660.001.000.001.000.001.000.100.470.080.670.001.000.001.000.030.030.001.000.030.03A 7

0.080.460.090.600.060.140.030.050.050.110.050.080.090.300.050.110.100.380.030.030.050.110.070.470.050.790.050.770.001.00A 8 

0.030.030.001.000.040.130.030.050.030.050.030.050.001.000.030.050.050.110.050.080.030.030.050.080.030.030.050.300.030.03A 9

0.001.000.090.390.100.270.080.160.100.470.050.610.100.470.070.660.080.210.090.190.001.000.001.000.030.030.001.000.030.03A 10

0.080.580.070.660.001.000.090.230.001.000.070.130.100.330.050.830.080.370.070.510.001.000.030.870.030.030.001.000.030.03A 11

0.070.720.001.000.100.510.070.280.080.340.070.130.090.300.080.340.050.740.070.130.090.290.070.690.080.670.060.770.080.67A 12

0.080.600.060.750.070.720.080.260.070.720.001.000.070.660.060.700.001.000.090.300.070.690.090.600.030.030.070.720.030.03A 13

0.070.660.080.600.060.750.080.420.070.450.040.280.050.110.080.210.070.660.050.160.070.130.060.180.050.770.080.630.080.21A 14

0.001.000.001.000.090.520.090.230.090.290.100.510.040.850.030.870.001.000.090.390.001.000.001.000.080.340.001.000.090.44A 15

FM 1

FM i

FM 15FM 14FM 13FM 12FM 11FM 10FM 9FM 8FM 7FM 6FM 5FM 4FM 3FM 2
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 مرحله نهم 0-2-2-0

 . داولیه جمع شده نرمال را بسازی گیریتصمیمماتریس   

 همانند  b̃ti مقادیر. شودمیجداگانه نرمال  طوربه (Ci) و هزینه (Bi) برای معیارهای سود [𝐁] ماتریس

̅ 𝐵]ماتریس  فرم (0-5) معادله برای انجام  .است نرمال Ci ، tibو  iB عضو i هر برای. دهد می تشکیل را [

نخست باید داده های موجود در ماتریس  WPMو  WSMمحاسبات مربوط به هر کدام از دو روش 

برای معیارهای  و( 0-3) در رابطه با داده های قطعی، معیارهای مثبت از رابطهنرمال شوند،  گیریتصمیم

 .شودمیاستفاده  (0-0) منفی از رابطه

𝑏 ̅𝑡𝑖 =
𝑏𝑡𝑖̃

𝑚𝑎𝑥𝑡∗𝑏𝑡𝑖̃
              (3-0)  

𝑏 ̅𝑡𝑖 =
𝑚𝑖𝑛𝑡∗𝑏𝑡𝑖̃

𝑏𝑡𝑖̃
          (0-0)  

[𝐵 ̅ ] =

[
 
 
 
 𝑏
 ̅00  𝑏 ̅02      …    𝑏 ̅0𝑚

𝑏 ̅20  𝑏 ̅22     …    𝑏 ̅2𝑚
  ⋮      ⋮       ⋮           

𝑏 ̅𝑟0  𝑏 ̅𝑟2    …    𝑏 ̅𝑟𝑚 ]
 
 
 
 

          (5-0)  

 منفینوع  هایاستراتژینوع مثبت )سود( و  هایاستراتژیدر این مسئله،  (FMs) از بین معیارهای موجود

 می باشند.به شرح ذیل زیان( )

 معیارهای هزینه معیارهای سود

پاسخگویی در تاخیر مکانی و زمانی دسترسی در سهولت  

رفاهی امکانات نبود یا کمبود رفتاری انعطاف  

مشتری به اعتنایی بی و توجه عدم مشتری در امنیت احساس ایجاد  

کارمندان تواضع عدم و نزاکتی بی پذیری مسئولیت  

شغلی رضایت عدم رفتار بروز سازمانی مفاهیم در مداری قانون    

محیط بهداشت و نظم رعایت اعتبار کسب و مشتری اعتماد جلب  

عمومی روابط مهارت نداشتن   

کفایتی بی و تخصص عدم   

 CRM از مدیران حمایت عدم 
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ماتریس نرمال  شده (0-20جدول )

∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ ti∂ tiµ tiA t

0.001.000.001.000.040.830.060.700.080.670.070.690.090.560.030.870.001.000.090.390.050.750.080.670.000.950.001.000.070.24A 1

0.001.000.050.790.100.330.050.110.070.450.070.650.090.560.050.790.080.260.100.330.001.000.001.000.020.560.001.000.030.03A 2

0.080.530.100.410.080.460.001.000.050.730.040.850.090.440.001.000.060.720.040.810.060.770.050.831.000.000.030.870.030.03A 3

0.030.900.080.630.001.000.090.520.001.000.100.470.001.000.001.000.001.000.050.790.001.000.001.000.020.910.030.900.090.39A 4

0.001.000.090.520.001.000.001.000.030.900.080.210.090.290.060.750.001.000.100.470.090.590.060.700.030.670.060.700.060.24A 5

0.090.390.070.720.090.500.070.240.060.750.100.360.080.480.050.830.090.520.001.000.050.770.030.871.000.000.001.000.030.03A 6

0.001.000.001.000.060.360.080.370.070.660.001.000.001.000.001.000.100.470.080.670.001.000.001.001.000.000.001.000.030.03A 7

0.080.460.090.600.060.140.030.050.050.110.050.080.090.300.050.110.100.380.030.030.050.110.070.470.001.000.050.770.001.00A 8 

0.030.030.001.000.040.130.030.050.030.050.030.050.001.000.030.050.050.110.050.080.030.030.050.081.000.000.050.300.030.03A 9

0.001.000.090.390.100.270.080.160.100.470.050.610.100.470.070.660.080.210.090.190.001.000.001.001.000.000.001.000.030.03A 10

0.080.580.070.660.001.000.090.230.001.000.070.130.100.330.050.830.080.370.070.510.001.000.030.871.000.000.001.000.030.03A 11

0.070.720.001.000.100.510.070.280.080.340.070.130.090.300.080.340.050.740.070.130.090.290.070.690.030.840.060.770.080.67A 12

0.080.600.060.750.070.720.080.260.070.720.001.000.070.660.060.700.001.000.090.300.070.690.090.601.000.000.070.720.030.03A 13

0.070.660.080.600.060.750.080.420.070.450.040.280.050.110.080.210.070.660.050.160.070.130.060.180.000.970.080.630.080.21A 14

0.001.000.001.000.090.520.090.230.090.290.100.510.040.850.030.870.001.000.090.390.001.000.001.000.030.430.001.000.090.44A 15

FM 1

FM i

FM 15FM 14FM 13FM 12FM 11FM 10FM 9FM 8FM 7FM 6FM 5FM 4FM 3FM 2
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 مرحله دهم 5-2-2-0
  WSMمحاسبه اهمیت کلی گزینه جایگزین بر اساس روش  

می  wsmهر گزینه یعنی ( Q̃t)مجموع اهمیت نسبی کل به محاسبه  (0-6) حال با استفاده از رابطه

 . پردازیم

𝑄 𝑡
(0)

= ∑ 𝑏𝑡𝑖̃
̅̅̅̅𝑚

𝑖=0 𝑅𝑃𝑁̃̃𝑖        (6-0)  

𝑄 𝑡محاسبه مقادیر   (0-20( و )0-21) جداولبا استفاده از مقادیر به دست آمده از 
 . انجام میگیرد (0)

𝑄 𝑡 مقادیر (  0-22جدول )
𝑅𝑃𝑁̃̃𝑖را با استفاده از رابطه (0) ∗ 𝑏𝑡𝑖̃

̅̅ ̅̅  نشان میدهد. ̅̅

 (wsmاهمیت کلی گزینه جایگزین ) مقادیر (0-22)جدول 

Qt 0 

π ij ∂ ij µ ij 𝑨𝒕 

10999 10111 10110 A0 

10868 10111 10032 A2 

00111 10111 10111 A3 

10010 10111 10599 A0 

10902 10111 10188 A5 

00111 10111 10111 A6 

10595 10111 10015 A7 

10990 10110 10119 A8 

00111 10111 10111 A9 

10990 10112 10116 A01 

10963 10112 10135 A00 

10900 10111 10188 A02 

10892 10112 10016 A03 

10999 10111 10111 A00 

10960 10111 10138 A05 
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 مرحله یازدهم 6-2-2-0
 (WPM)وزنی  ضرب حاصل روش مقادیر محاسبه 

𝑄 𝑡 عنوان به کل نسبی اهمیت با محصول wsmگزینه  هر کل نسبی اهمیت از محصولی محاسبه
(2)  

 .شودمی محاسبه (0-8( و )0-7) معادله مانند و است شدهداده نشان( 0-23در جدول )

𝑄 𝑡
(2)

= ∏ 𝑏 ̅𝑡𝑖
𝑅𝑃𝑁̃̃𝑖𝑚

𝑖=0            (7-0)  

𝑏 ̅𝑡𝑖
𝑅𝑃𝑁̃̃𝑖

= [max(𝜇𝑡𝑖.𝜇𝑡𝑖) ,min(𝜗𝑡𝑖. 𝜗𝑡𝑖)]     (8-0)  

 

 (wpm) وزنی ضرب حاصل روش مقادیر (0-23)جدول 

Q 2 

π ij ∂ ij µ ij 𝑨𝒕 

10088 10517 10116 A0 

10080 10509 10111 A2 

10387 10603 10111 A3 

10570 10393 10136 A0 

10053 10506 10111 A5 

10096 10810 10111 A6 

10339 10660 10111 A7 

10037 10563 10111 A8 

10287 10703 10111 A9 

10060 10836 10111 A01 

10091 10801 10111 A00 

10360 10639 10111 A02 

10066 10830 10111 A03 

10372 10628 10111 A00 

10511 10099 10110 A05 
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 مرحله دوازدهم 7-2-2-0
 WASPASتعیین رتبه نهایی با روش  

نهایی و  tQمحاسبه  درواقعمحاسبه شده.  (0-9) معادله مانند t Q̃محصول با اهمیت نسبی کل  

 . شودمیدر نظر گرفته  105برابر  𝜆؛ مقدار بندیرتبه

𝑄 𝑡 = 𝜆𝑄 𝑡
(0)

+ (0 − 𝜆) 𝑄 𝑡
(2)            (9-0)  

 

 گزینه را نشان می دهد. ره )ارزش کل( 𝑄 𝑡 مقادیر ( 0-20)جدول 

 آمده از روش واسپاس به دستمقادیر ( 0-20) جدول                            

 𝛌𝑸̃𝒕 

π ij ∂ ij µ ij A t 

109937 101130 101132 A 1 

109072 101005 101683 A 2 

001111 101111 101111 A 3 

106211 101107 103780 A 4 

109523 101126 101050 A 5 

109831 101069 101111 A 6 

107656 101157 102288 A 7 

109755 101212 101103 A 8  

109857 101003 101111 A 9 

109535 101032 101132 A 11 

109035 101386 101079 A 11 

109002 101036 101053 A 12 

109189 101360 101507 A 13 

109838 101062 101110 A 14 

109669 101032 101099 A 15 

-01و معادلات ) 5بر اساس تعریف  At  ،S(At)مقادیر بدست امده برای هر و  𝑄̃𝑡 سپس با توجه به 

پیشگیرانه و رتبه بندی انها محاسبه شده و -جهت مقایسه استراتژی های اصلاحی( 3-00( و ) 3

 به نمایش گذاشته شده است. (0-25)نتایج ان در جدول 
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 پیشگیرانه -مقادیر تابع صحت استراتژی های اصلاحی ( 0-25جدول )

 ) S  (   ) AT ( 

10111 A 1 

10150 A 2 

10111 A 3 

10377 A 4 

10103 A 5 

-10107 A 6 

10223 A 7 

-10106 A 8  

-10100 A 9 

-10101 A 11 

-10120 A 11 

10132 A 12 

10108 A 13 

-10106 A 14 

10117 A 15 
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نتیجه گیری و  فصل پنجم

 جمع بندی
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 مقدمه 0-5

تکنیک و  FMEA هایتکنیکپس از انجام تجزیه تحلیل های مختلف و استفاده از در این فصل 

WASPAS  خواهد گرفت.خ خواهیم داد و اهداف پژوهش مورد بررسی قرار ه سوالات پژوهش پاسب 

 

  اهداف پژوهش سوالات و بررسی 2-5
 

ارتباط با مشتری در نظام بانکی  مدیریتمهمترین عوامل موثر بر حالات شکست در فرایند  (0

 کدام است؟

بر اساس نتایج حاصل شده در ابتدا مراحل اجرایی پژوهش، با استفاده از نظر تیم خبرگان که شامل 

مدیران ارشد میباشند و همچنین مطالعات پیشین و منابع کتابخانه نمایندگان مشتریان، کارمندان و 

ای ، پانزده عامل از مهمترین عوامل شکست برای سیستم ارتباط با مشتری تعیین شد.برای نتیجه 

گیری بهتر و وسع دادن به دامنه پژوهش این عوامل در سه گروه عوامل شکست مرتبط با دیدگاه 

ارشد  مدیران با دیدگاه کارمندان و عوامل شکست مرتبط با دیدگاهمشتریان، عوامل شکست مرتبط 

 میباشد: (5-0)تقسیم بندی شد که به شرح جدول 

 

 در نظام بانکی مهمترین عوامل شکست در فرایند مدیریت ارتباط با مشتری (5-0)جدول 

مهمترین عوامل ریسک مرتبط با 

 دیدگاه مشتریان

مهمترین عوامل ریسک مرتبط با 

 دیدگاه کارمندان

مهمترین عوامل ریسک مرتبط با 

 دیدگاه مدیران

 مسئولیت پذیری کارکنان بروز رفتار عدم رضایت شغلی سهولت در دسترسی زمانی و مکانی

 عدم تخصص و بی کفایتی رعایت نظم و بهداشت محیط تاخیر در پاسخگویی

در مفاهیم سازمانیقانون مداری  انعطاف رفتاری کمبود یا نبود امکانات رفاهی  
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 جلب اعتماد مشتری و کسب اعتبار ایجاد احساس امنیت در مشتری عدم توجه و بی اعتنایی به مشتری

 CRMعدم حمایت مدیران از  نداشتن مهارت روابط عمومی بی نزاکتی و عدم تواضع کارمندان

 

 

 تمدیریپیشگیرانه برای هر حالت شکست در فرایند  –مهمترین استراتژی های اصلاحی  (2

 ارتباط با مشتری در نظام بانکی چیست؟

پیشگیرانه موثر و مربوط به هر یک از حالات شکست ذکر  –در این پژوهش استراتژی های اصلاحی 

توسط تیم خبرگان نمایندگان  پیشین، شده با استفاده از مهم ترین پژوهش های صورت گرفته

این استراتژی ها از این جهت حائز اهمیت میباشند مشتریان و کارمندان و مدیران ارشد انتخاب شد.

که راهکاری برای جلوگیری از شکست در فرایند سیسیتم ارتباط با مشتری در نظام بانکی هستند و 

زمان، در عرصه رقابت نیز خوش با اجرایی کردن انها میتوان علاوه بر کاهش هزینه های سا

 میباشد:( 5-2)پیشگیرانه به شرح جدول  –درخشید.استراتژی های اصلاحی 

پیشگیرانه برای هرحالت شکست در فرایند مدیریت ارتباط با  –( مهمترین استراتژی های اصلاحی 5-2جدول )

 مشتری در نظام بانکی

 گزینش و استخدام کارکنان شایسته

 برگزاری دوره های آموزشی 

 ارزیابی عملکرد کارکنان بر اساس معیارهای مشتری مداری 

 ایجاد فرهنگ مشتری مدار در سازمان

 استفاده از تکنولوژی و دانش روز در راهبرد خدمات  

 توسعه نیروی انسانی مشتری مدار

 ایجاد استراتژی ساختار سازمانی مشتری مدار

 تعاملات با مشتریانتوسعه ارتباطات  و 

 توسعه  و گسترش شعب 

 ایجاد استراتژی مناسب برای افزایش انگیزش کارکنان

 نظارت مستقیم مدیران ارشد در روند راهبرد خدمات

 به روز بودن سیستم های امنیتی و گزارش آن به مشتریان

 ایجاد برنامه پاداش و جزا در ساختار سازمان  

 گنجاندن پروژه مدیریت ارتباط با مشتری در برنامه استراتژیک سازمان       

 تغییر در مالکان و مدیران ارشد سازمان      
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ت مدیریپیشگیرانه برای عدم شکست در فرایند  –اولویت گذاری استراتژی های اصلاحی  (3

 سیستم ارتباط با مشتری در نظام بانکی چگونه است؟

 ؛موردنظر های اده سازی آن در بانکیهای صورت گرفته از مسئله و پ تحلیل و تجزیهبا توجه به 

 خواهیم پرداخت.( 5-3نهایی شاخص ها در جدول ) بندیرتبهدر نهایت به 

 

 رتبه ندی نهایی شاخص های پژوهش  (5-3)جدول 

پیشگیرانه-استراتژی های اصلاحی ردیف  

 خدماتنظارت مستقیم مدیران ارشد در روند راهبرد  0

 توسعه نیروی انسانی مشتری مدار 2

 ایجاد فرهنگ مشتری مدار در سازمان 3

 تغییر در مالکان و مدیران ارشد سازمان       0

 برگزاری دوره های آموزشی  5

 و تعاملات با مشتریان توسعه ارتباطات 6

 گنجاندن پروژه مدیریت ارتباط با مشتری در برنامه استراتژیک سازمان        7

 گزینش و استخدام کارکنان شایسته 8

 ایجاد استراتژی ساختار سازمانی مشتری مدار 9

 ایجاد برنامه پاداش و جزا در ساختار سازمان   01

 به روز بودن سیستم های امنیتی و گزارش آن به مشتریان 00

 استراتژی مناسب برای افزایش انگیزش کارکنانایجاد  02

 توسعه  و گسترش شعب  03

 استفاده از تکنولوژی و دانش روز در راهبرد خدمات   00

 ارزیابی عملکرد کارکنان بر اساس معیارهای مشتری مداری  05

 

 باشند می سازمان در عمده تغییرات ایجاد و کاری فرایندهای مجدد طراحی نیازمند که هایی پروژه

 نقشی خدمات راهبرد در آنها نظارت و ارشد مدیران حمایت ،مشتری با ارتباط مدیریت پروژه جمله از

. دباش شکست مهم حذف کننده فاکتورهای عوامل از تواندمی که داشته پروژه موفقیت در کلیدی

 ظارتن عدم و سازمان مدیران ناکافی حمایت دلیل به مشتری با ارتباط مدیریت های پروژه از اریبسی

. از این جهت با توجه به نتایج پژوهش ، اولین و مهمترین شود می مواجه شکست با آنها صحیح

 رسانی و رضایت مشتریانخدمت جلوگیری از شکست دردر خصوص  پیشگیرانه-اصلاحیاستراتژی 
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 ،تریارتباط با مشعدم شکست در فرایند مدیریت سیستم ، به عبارتی دیگر و اعتماد آنان به بانک

 مدیران ارشد در روند راهبرد خدمات میباشد. نظارت مستقیم

موثرترین راهکارهای جلوگیری از شکست در مدیریت سیستم ارتباط با مشتری در دوم  الویتدر  

 ایجاد فرهنگ مشتری مداری در سازمان و توسعه نیرو انسانی مشتری مدار شاخص دونظام بانکی، 

موفق  سازی پیاده در جز مهمترین فرهنگ .هستند ارا دار و سومه های دوم جایگا کهند میباش

 کرده ییرتغ کار و کسبمحیط  بهنسبت  کارکنان نگرش است لازم و است مشتری با ارتباط مدیریت

در جهت جلوگیری از شکست در فرایند سیستم ارتباط با مشتری  است ضروری .شوند مدار مشتری و

 اب اطلاعات کسب نیازپیش مدار مشتری فرهنگ. شود فراهم سازمان در فرهنگ تغییرزمینه های 

 نسازما فرایندهای بهبوددر جهت  مشتریان از شده حاصل دانش توزیع و خلق و مشتری از کیفیت

 و داشت خواهد پی در را مشتری نارضایتی شکبی سازمان در مدار مشتری فرهنگ فقدانمیباشد. 

ول و محص بر مبتنی فرهنگ از سازمان فرهنگ تغییر بدون مشتری با ارتباط سیستم سازی پیاده

. از این رو میتوان گفت استراتژی توسعه بود نخواهد پذیر امکان مداری مشتری فرهنگ به خدمات

میتواند نقش بسزایی در این  ایجاد فرهنگ مشتری مداری در سازماننیرو انسانی مشتری مدار و 

 جهت ایفا کند.

بیانگر این  میباشدکه اولویت چهارم یافته های پژوهش  در مالکان و مدیران ارشد سازمان تغییر

که تغییر در نگرش و به روز بودن مدیران ارشد و مدیران اجرائی میتواند به پیاده سازی  استمسئله 

منجر شود. البته باید به این  CRMصحیح سیستم ارتباط با مشتری و در نتیجه عدم شکست در 

 هک سازمان ارشد مدیران و مالکان درتغییر  ویژه به سازمان درونی کته توجه داشت که عدم ثباتن

 بر دارند، قرار خود تاثیر تحت شدت به را سازمان های استراتژی و اندازها چشم و اهداف قادرند

 .است و میتواند نتیجه بالعکس به همراه داشته باشد گذار تاثیر پروژه موفقیت

و  جهت پاسخگویی دوره های اموزشی برای کارکنان اولویت بعدی میباشد که میبایست دربرگزاری 

مدیران باید فضای آموزش و توسعه منابع انسانی خود را  .اقداماتی انجام داد ت مشتریانرفع مشکلا

خود در تکریم  کارکنانصحیح در آموزش  گذاریسرمایه عنوانبههرساله مبلغی گسترش دهند و 

 .شود داده و به مشتری اهتمام ورزیده اختصاصرجوع ارباب 

 هاآنمهم به چشم میخورد که یکی از  نسبتاًدر جایگاه ششم و هفتم  پژوهش ما دو شاخص اصلی  

 برنامه رد مشتری با ارتباط مدیریت پروژه مشتریان و دیگری گنجاندن با تعاملات و ارتباطات توسعه

 مشتری اب ارتباط مدیریت استراتژیک و عملیاتی مزایای از مدیران آگاهی سازمان می باشد. استراتژیک
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 ستراتژیکا برنامه در مشتری با ارتباط مدیریت با گنجاندن مدیران است لازم و نبوده کافی تنهایی به

 جهت پاسخگوییبانک باید در . علاوه بر این دنبپوشان عمل جامعه شناخت و آگاهی این به سازمان

از کانال های ارتباطی سریع و موثر ارتباط  بهره گیریایجاد و سعی کند تا با  هاه این مدل ریسک ب

در جهت هر چه بهتر دیده شدن خدمات و  که بتواند دهدتوسعه خود را با مشتریان تقویت کرده و 

تا مشتریان بدانند هدف بانک  تعاملات با مشتریان طبق خواسته آنان اقدامات لازم را مبذول دارد

 آنهاست. به در سایه آرامش و امنیت رسانیمتخدفقط 

 کارکنان استخدام و به دو گزینه گزینش ،در جایگاه هشتم و نهم شاخص های کاربردی پژوهش

مدار میپردازیم. آنچنان که از اسم این دو  مشتری سازمانی ساختار استراتژی شایسته  و نیز ایجاد

 چندینشاخص پدیدار است میتوان اذعان کرد که هزینه آموزش نیروی استخدام شده در مجموعه 

سازمان  .ردیرا در برمیگ توجهقابلمقدار  که است بکارگیری و استخدام کارکنان شایستهبرابر هزینه 

سازمانی خود ایجاد نماید بدین صورت که از جز به کل نیز باید بتواند استراتژی مناسبی در ساختار 

و هر چه تمام تر به مشتریان در کمترین زمان با بهترین دقت صحیح  رسانیخدمتهدف و غایت آنان 

 .باشد

در خصوص شاخص های دهم و یازدهم پژوهش با نام های پاداش و جزا و نیز به روز آوری سیستم  

میتوان اذعان کرد که در راستای اهتمام ورزی هر چه ان به مشتریان گزارش دهی امنیتی و های 

زایش افکاهش نقاط ضعف،  جهتبیشتر در خصوص تکریم اربا رجوع و بقای بیشتر سازمان باید در 

. سیستم پاداش و جزا ابقا گردد ،کارمندانبرای فرهنگ مشتری مداری در سازمان  نقاط قوت و

 اطمینان این مشتریان به نیازشان مورد اطلاعات آوریجمع از پیش هاسازمان همچنین ضروری است

 از و میشود حفاظت انها با استفاده از سیستم های امنیتی بروز شده اطلاعات از که بدهند را خاطر

 واهدخ استفاده انها رضایت افزایش نهایت در و خدمات کیفیت بهبود راستای در صرفاًاین اطلاعات 

 و کرده خودداری اطلاعات تسهیماز  نباشند واقف مهم این به که هنگامی مشتریان از بسیاری .شد

 .شد خواهد مشتری با ارتباط مدیریت نهایی هدف تحقق از مانع این

 ایبر مناسب استراتژی انتظار میرود که سازمان با توجه به الویت دوازدهم شاخص های یعنی ایجاد

محیط را در جهت رقابت و ایجاد سیستم های انگیزشی  کارکنان با سرعت و دقت انگیزش افزایش

کارکنان فراهم سازد تا سازمان به هدف خود یعنی رضایتمندی و کاهش نواقص در خصوص ارتباط 

 با مشتریان بالقوه و بالفعل برسد.
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است و انتظار میرود در جهت رضایتمندی  به توسعه و گسترش شعب اشاره گردیدهدر الویت سیزدهم  

 روستایی شعب خود را افزایش داده تاری مشتریان بانک بتواند متناسب به مناطق شهری و حداکث

 بتوانند حداکثر سهولت را در راهبرد نیاز های خود انجام دهند. مشتریان

بر این اساس  شدهپرداختهدر راهبرد خدمات  و دانش روز در الویت چهاردم به استفاده از تکنولوژی 

ودگی های زیست محیطی و نیز نیاز تمامی سازمان ها به دانش روز افزون و آل بانک با توجه به

ان بتوانند اکثر کارهای خود را به سامانه تا مشتری ی انجام دهدتوجهقابلاقدامات  اینترنتی شدن کارها

وجود این فرایند میتواند در  غیر حضوری انجام و پیگیری نمایند. صورتبههای بانکی محول کرده و 

جهت کسب اعتبار و جایگاه رقابتی بانک دارای اهمیت ویژه ای باشد اما اولویت کم این استراتژی 

نشاندهنده این است که کمبود این اقدامات باعث نارضایتی مشتریان و روی گردانی انها از بانک مورد 

 نظر خود نمیباشد.

مود و سهم پایین تری نسبت به بقیه داشته است ایجاد ره نن شاخصی که میتوان به آن اشاآخری

. بر اساس این شاخص بانک می باشدمداری  مشتری معیارهای اساس ارزیابی عملکرد کارکنان بر

ت بتواند از شکسرصد نماید تا در جهت حفظ معیارهای مشتری مداری را  خود کارکنانرفتار  بایستی

 با مشتری جلوگیری نماید.احتمالی در فرایند مدیریت ارتباط 

 

 های آتیپژوهشپیشنهادات برای  2-5
 

تواند ادعا کند، تمامیت یک مسئله را حل کرده و بعدازآن امکان گسترش و هیچ پژوهشی نمی

بهبود مدل وجود ندارد. بدین منظور شایسته است بر اساس روند طی شده در پژوهش، به ارائه 

 پرداخته شود.های آتی پیشنهادهایی برای پژوهش

  نوین مانند  گیریتصمیم هایروشساخت مدل ترکیبی بر اساسBWM با  توأمQFD   وFMEA  

  استفاده از ترکیب تکنیکFMEA-WASPAS ... شهودی در صنعت هتلداری، هواپیمایی و 

  توان یک د و میندار مشتریانکه تعداد بالایی از بزرگ دولتی ی هابانکانجام پژوهش در

تواند شده، می یافته در این خصوص داشت. هرکدام از موارد اشاره تری و تعمیمگیری کلینتیجه

 زمینه یک پژوهش جدید شود.
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 بندیجمع 3-5
 

مشتریان و از دست دادن هزینه های سازمان منوط به توان کاهش دادن اقتضا این پژوهش را می

زمان،  ،تباهیدگی تجهیزات، نیروی انسانی همچنین جلوگیری از تلف کردن و مراجعین دانست،

 اصلی در این پژوهش هدف .دانست بانکو افزایش یا حفظ اعتبار  مشتریان وفادارکاهش نرخ ریزش 

عوامل شکست و ارائه راهکارهای مقابله با عوامل شکست و در نهایت اولویت بندی این  بینیپیش

و  مشتریان و کاهش نقصان های سازمانرضایتمندی  کسب جهت درگامی مهم  وراهکارها بود 

بر یبی ترککه این مهم با ارائه یک مدل  شکست در مدیریت سیستم ارتباط با مشتری برداشته شد

  .ارائه شدشهودی  WASPASتکنیک  و FMEAترکیب دو تکنیک اساس 

 

 

(ashkanharati@gmail.com) 
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Abstract 
 

 

 

 

 

The most important asset of most organizations is their customers who are 
a valuable source for opportunities and constraints. Since the probability of 
failure in each organization is possible, by examining possible failures, it 
prevented and controlled the possibility of their recurrence. The aim of this 
study was to investigate and identify the most important factors affecting 
failure modes and corrective strategies for each failure mode and ranking of 
these strategies in the process of Customer Relationship Management in 
the banking system.For this purpose, using the Failure Mode And Effects 
Analysis (FMEA) was intuitive and WASPAS technique, based on the fifteen 
factor of the most important risk factors associated with the views of 
customers, employees and senior executives. According to the findings 
obtained in this research, for each failure factor, the corrective strategy was 
determined and prioritization. The result was that direct supervision of 
senior executives in the service and creating customer-oriented culture in 
the organization, It has special importance in modifying or preventing failure 
in the process of Customer Relationship Management 

 

 

 

 
 

Keywords : CRM , Bank System , FMEA , WASPAS 

 

 

 

 

 

 

 



90 
 

 
 

 

Shahrood University of 

 Technology 

 
Faculty of Industrial Engineering and Management 

 

Thesis in Master Business Administration, Operations and Supply Chain 

 

Analysis of failure modes in the customer relationship 
management process in the banking system using the FMEA-

WASPAS technique ( Case Study: State Bank Y and Private 
Bank X ) 

 

 

By: 

Reza  Harati zadeh 

 

 

Supervisor: 

Dr. Reza Sheikh 

 

 

 

 

 

October , 1311 


