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هـاي نـوين توسـعه داده شـده      ) از جمله تكنيـك MUSAچندشاخصه رضايت (تحليل  چكيده:
منظور  ريزي آرماني خطي است. اين تكنيك به بر برنامه منظور تحليل رضايت مشتريان، مبتني به

هـا  اي داده هاي پيشين تحليل چندمعياره رضايت، شامل فرض مقياس فاصله غلبه بر ضعف مدل
هـاي حاصـل از قضـاوت    ه شـده اسـت. ايـن تكنيـك از داده    ها توسعه دادو برازش ضعيف مدل

ها بـه مقيـاس   استفاده كرده و همزمان با تبديل داده سنجي مشتريان در قالب پرسشنامه رضايت
كنـد.. هـدف از ايـن مقالـه، مـرور      اي، رضايت مشتريان و عوامل مؤثر بر آن را تعيين ميفاصله

همراه شناسايي نقاط قوت و ضعف  به MUSA شناسي ادبيات نوين تحليل رضايت و تبيين روش
سازي، نتايج حاصل از اجراي اين تكنيك در يك مثال  آن است. در اين راستا، پس از شرح مدل

واقعي با نتايج حاصل از دو روش سنتي رايج تحليل رضايت، شامل رگرسيون معمولي و ترتيبـي  
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گيري ايـن مقالـه،    روش ديگر همزمان با تأييد اعتبار ملاكي آن است. درنهايت در بخش نتيجه
شـود تـا    هاي تحليل چندمعياره رضايت مشـتريان پرداختـه مـي    بهبود روش به بررسي نقاط قابل
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  مقدمه
اجـرا گـذارد. ايـن مفهـوم     در آمريكا پا به عرصـه   1980ي  مفهوم رضايت مشتريان از اوايل دهه

تـرين معيارهـاي عملكـرد و كـارايي عمليـاتي در       عنوان يكي از مهـم  دليل نقش كليدي آن به به
هاي خدماتي و توليدي مطرح شده است. همراه با بحـث تجـارت جهـاني و ورود رقبـاي      سازمان

ها، نقش  ن سازماناي كه در عرصه رقابت ميا گونه المللي، اين مفهوم اهميت بيشتري يافته، به بين
ها مطرح شده است  پذيري ميان سازمان رضايت مشتريان در حفظ، پيشرو بودن و درنهايت رقابت

)Hung-yu et al, 2006   تـرين موضـوعات موردتوجـه انـواع      ). رضايت مشـتريان يكـي از مهـم
هبود گرايي و اصول اساسي ب هاي تجاري و غيرتجاري است كه با استناد به فلسفه مشتريسازمان

 ,Grigoroudis and Siskosتوجـه دارد (  هاي نوين امروزي، جايگاهي قابـل مستمر در سازمان

تلقـي   1طوري كه از الزامات ضروري بهبود مستمر و فلسـفه مـديريت كيفيـت جـامع     )؛ به2010
). در واقع از ايـده رضـايت   Mihelis et al., 2001; Grigoroudis & Siskos, 2010شود ( مي

تـرين   ). از آنجا كـه مهـم  Fečikovà, 2004ياد شده است ( TQMبناي  عنوان سنگ مشتريان به
ان از رضـايت مشـتريان   پژوهشگر، بسياري از معيار بقاي سازمان، رضايت و حفظ مشتريان است

). اهميـت رضـايت   Fečikovà, 2004( كننـد  عنوان عامل موفقيت و يا نابودي سازمان ياد مي به
ر فلسفه جديد علـم مـديريت، رضـايت مشـتريان، معيـار اسـتاندارد       مشتريان تا حدي است كه د

)؛ Gerson, 1993; Grigoroudis & Siskos, 2010شـود (  عملكرد و تعالي سازماني تلقي مي
هاي اجرايي كه با جزئيات و دقت بيشتري به تحليل  بنابراين، توسعه ابزارهاي مديريتي و پژوهش

-). عمده مدلGrigoroudis & Siskos, 2010ي است (رضايت مشتريان بپردازند، بسيار ضرور

شده براي تحليل رضايت مشتريان تاكنون، از دو ضعف عمده برخـوردار هسـتند.    هاي توسعه داده
گيرنـد و   هاي حاصل از قضاوت مشتريان را درنظـر نمـي  اي دادهكه، ماهيت كيفي و رتبه اول اين
هـاي   فايـت ندارنـد و تنهـا براسـاس تحليـل     كه، براي تحليل عميق رضايت مشـتريان ك  دوم اين

براي غلبه  MUSA). متدولوژي Grigoroudis & Siskos, 2002شوند ( توصيفي ساده اجرا مي
هـاي متنـوع، بـه     اي با كمـك شـاخص   هاي رتبه بر دو ضعف بالا توسعه داده شده، براساس داده

ادغـامي   ناسـي عـدم  ش بـر روش  پـردازد. ايـن تكنيـك مبتنـي     تحليل عميق رضايت مشتريان مي
كه به توسعه تابع رضايت كل مشتريان   طوري بوده، به 3هاي چندمعياره در حوزه تحليل 2ترجيحات

 4اي از معيارهـاي رضـايت   يابي به حداكثر سازگاري بين رضـايت كـل و مجموعـه    با هدف دست
                                                 
1. Total Quality Management(TQM) 
2. The preference disaggregation methodology 
3. Multi criteria analysis 
4. Marginal satisfaction functions 
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 ;JacquetLagréze & Siskos, 1982پـردازد (  معيارهـاي كيفـي محصـول و خـدمات) مـي     (

Siskos, 1985اي اسـت، بـا اسـتفاده از يـك      هـاي رتبـه   بر داده ). از آنجا كه اين تكنيك مبتني
سنجي از مشـتريان شـده اسـت. در     اجرا بوده، منجربه تسهيل فرآيند رضايت پرسشنامه ساده قابل
پرداختـه   MUSAشناسي  هاي نوين تحليل رضايت مشتريان، به تشريح روش ادامه پس از روش
يج حاصـل از اجـراي آن بـا دو روش رگرسـيون معمـولي و ترتيبـي در يكـي از        شده و سپس نتا

بـر تأئيـد    افـزون  هـاي پـژوهش،    شود. درنهايت براساس يافته هاي تجاري ايران مقايسه مي بانك
به بررسي نقاط ضعف آن پرداخته خواهد شد. چگونگي اجرا و تحليل نقاط قوت و  MUSAاعتبار 

منـدان بسـيار    ي پژوهشگران و متخصصان بازاريابي و ساير علاقهتواند برا ضعف اين تكنيك مي
  سودمند باشد. 

 ادبيات موضوع

بـر سـنجش    در اين است كـه در تحليـل، افـزون    "سنجش رضايت"بر  "تحليل رضايت"برتري 
شـود.   سازي چگونگي تأثير آنها پرداخته مـي  رضايت، به بررسي معيارهاي مؤثر بر رضايت و مدل

يت مشتريان در نتيجه ادراك ايشان از چگونگي عملكـرد سـازمان در معيارهـاي    ترتيب رضا بدين
شود. منظور از معيارهاي رضايت، ابعاد كيفيت محصـول و خـدمات سـازمان و     رضايت حاصل مي

گيـري تـابع    ساير معيارهاي مؤثر بر رضايت مشتريان است. تعيين نقش ايـن معيارهـا، در شـكل   
هـاي   طوري كـه پـژوهش   دي تحليل رضايت مشتريان بوده بهرضايت كل مشتريان از نكات كلي

متعددي براي تعيين ميزان و چگونگي تأثيرگذاري معيارهاي رضايت در تابع رضايت كـل انجـام   
شود. با توجه بـه   شده است. اين مفهوم، رويكرد چندمعياره در تحليل رضايت مشتريان ناميده مي

-و خدمات در تحليل رضايت مشتريان و برنامهضرورت تعيين اهميت معيارهاي كيفيت محصول 

-ريزي بهبود عملكرد سازمان، دو رويكرد عمده در اين راستا توسعه يافته كه شامل رويكرد اظهار

است. در رويكرد اول اهميت معيارهاي رضايت ناشي از ترجيحات بيان  2و رويكرد احرازشده 1شده
شوند، در حالي كه در رويكرد  صورت وزن ارائه مي طور مستقيم بوده كه به شده توسط مشتريان به

هاي رگرسيوني با استفاده از  هاي كمي چون تحليل احراز شده اهميت معيارها با استفاده از تكنيك
طـور   درباره سطح برآورد هريك از معيارهـا و رضـايت كـل مشـتريان، بـه     هاي مشتريان قضاوت

تـوجهي بـين ايـن دو رويكـرد را در      شده تفاوت قابـل  شود. مطالعات انجام غيرمستقيم حاصل مي
 ).Grigoroudis & Spyridaki, 2003انـد (  تعيين اهميـت معيارهـاي رضـايت گـزارش كـرده     

                                                 
1. Stated performance 
2. Derived importance 
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 بـر مطالعـات   تـاكنون تنهـا مبتنـي    و بـوده  محـدود  بسـيار  پـژوهش  ادبيات احرازشده در رويكرد
در . توسعه داده شده است كل مشتريان رضايت و معيارهاي رضايت بين تابع برازش و رگرسيوني

اين رويكرد سنجش اهميت معيارهاي مؤثر بر رضايت مشـتريان، شـامل ضـرايب رگرسـيوني در     
صـورت متغيرهـاي مسـتقل و     اي است كه در آن معيارهـاي رضـايت بـه    مدل رگرسيون چندگانه
). گفتني است، Taylor, 1997شود (عنوان متغير وابسته درنظر گرفته مي رضايت كل مشتريان به

كه در  ويژه زماني در رويكرد اظهارشده، مشتريان تمايل دارند تمامي معيارها را مهم تلقي كنند، به
شـود   ش ارزش اين رويكـرد مـي  انتخاب اهميت معيارها آزادي عمل دارند و اين امر منجربه كاه

)Naumam & Giel, 1995.(    به اين دليل است كه پژوهشگران غالباً اهميت ناشـي از رويكـرد
پندارنـد   سنجي مستقيم از مشتريان يا رويكرد اظهارشـده مـي   اعتمادتر از اهميت احرازشده را قابل

)Grigoroudis & Spyridaki, 2003  ي رضـايت تـابع   ). گفتني است، ميزان اهميـت معيارهـا
رو، بهتر است تعيين اهميت معيارهـا در قالـب سيسـتم ارزشـي      سطح برآورد معيارها است؛ از اين

هاي اخيـر   شود. در سال جاري مشتريان تعيين شود، اين مهم تنها در رويكرد احرازشده حاصل مي
رضـايت  هـاي تحليـل    منظور توسعه مدل هاي كمي به پژوهشگران بسياري به استفاده از تكنيك

گيـري   هـاي تصـميم   بـر تكنيـك   اند كه غالبـاً مبتنـي   مشتريان در قالب رويكرد احرازشده پرداخته
انـد. در ادامـه شـرح     ) ارائـه شـده  1) و در نمـودار شـماره (  Taieb et al., 2010چندمعياره بوده (

  مختصري بر اين مطالعات ارائه خواهد شد.
  

  
 هاي تحليل رضايت مشتريان بندي مدل . طبقه1نمودار 

رضايت 
 مشتريان

 سنجش رضايت

 رضايت تحليل

 رويكرد اظهارشده

  رويكرد احرازشده

 تحليل رگرسيون چندگانه

 )DEMATELتكنيك ديمتل ( 

 سيستم استنباط فازي

 شبكه عصبي مصنوعي

 MUSAروش 

  هاي رضايت انواع شاخص

 هاي نادقيق تئوري مجموعه

روش سروكوال، سروپرف و 

  SEMتحليل 

  رگرسيون ترتيبي
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)، بـا  2008هموند ( ايسا و آل هاي رگرسيوني در تحليل رضايت مشتريان، آل براي كاربرد مدل
ن معيارهاي مؤثر بر رضايت مشتريان، ميـزان اهميـت و در   گام به تعيي به استفاده از رگرسيون گام

بندي آنها پرداختند. ميزان ضريب تعيين تابع رضايت بـرآورد شـده در ايـن مطالعـه      نتيجه اولويت
)، در 2009برازش مناسب مدل بود. آربور و بوسـاكا (  دهنده عدم حاصل شد كه نشان 41/0برابر با 

عنوان متغيرهاي مستقل در قالب يك  محصول و خدمات را بهمطالعه خود تأثير معيارهاي كيفيت 
عنوان تنها متغير وابسته بررسـي كردنـد.    بر رضايت مشتريان به 1مدل رگرسيوني چندگانه مجازي

در اين پژوهش مدل رگرسيون با استفاده از متغيرهاي مجازي توسعه يافت و از طريـق آن انـواع   
، پايـه (حـداقل   2معيارهاي كيفيت محصول و خدمات، مطابق مدل كانو، شامل معيارهـاي جـذاب  

)، به توسعه متدولوژي سـنجش  2004بر آن لواگليو ( . افزونشناسايي شدند 4تفاوت و بي 3موردنياز)
عنوان يك متغير مكنون پرداخت، در اين متدولوژي وي از شـاخص سـنجش    رضايت مشتريان به

-بر رويكرد رگرسيون كـاهش رتبـه   استفاده كرده، مطالعه خود را مبتني 5رضايت مشتريان آمريكا

  ).Lovaglio, 2004كار بست ( انشجويان ايتاليا بهقرارداد و درنهايت آن را در جامعه د 6يافته
 7)، در مطالعه خـود بـه معرفـي تكنيـك رگرسـيون لجسـتيك ترتيبـي       2009ابولي و مازولا (

منظور سنجش رضايت مشتريان پرداختند و درنهايت از بين معيارهاي كيفـي، براسـاس نتـايج     به
هميت معرفي شدند. اين مطالعه ماهيت همراه اوزان ا رگرسيون اجراشده، تعدادي حذف و مابقي به

سنجي را با انتخاب مدل رگرسـيون ترتيبـي درنظـر     هاي حاصل از پرسشنامه رضايت اي داده رتبه
  گرفت.  

هـاي رگرسـيوني در ارزيـابي اهميـت      )، به بررسي اثربخشي و تناسب كاربرد مدل2012چن (
-فاده از مدل رگرسيون اصـلاح معيارهاي كيفيت خدمات در رضايت مشتريان پرداخت. وي با است

شده و همچنين استفاده از رويكرد اظهارشده اهميت ابعاد كيفيت خدمات در رضايت مشـتريان را  
هاي احرازشده را در مقايسه با رويكـرد اظهارشـده تأئيـد كـرد.      تعيين و درنهايت اثربخشي روش

هاي  ده، در قالب مدلهاي رويكرد احرازش )، عمده پژوهش2012هاي پژوهش چن ( براساس يافته
شـده براسـاس قضـاوت مشـتريان در      آوري هـاي جمـع   بر داده رگرسيون چندگانه مجازي و مبتني

ها را مطرح كـرده، درنهايـت    خطي داده اند. وي در اين مطالعه بحث هم مقياس ليكرت انجام شده

                                                 
1. Dummy 
2. Attractive 
3. Basic (Must be) 
4. Indifference 
5. American customer satisfaction index (ACSI) 
6. Reduced ranked regression (RRR) 
7. Ordinal logistic regression 
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وي يك مـدل   داد.ها پيشنهاد  خطي داده را براي غلبه بر هم 1هاي رگرسيون ريدج استفاده از مدل
  منظور توسعه داد. شده را بدين هاي مجازي و اصلاح رگرسيوني تركيبي از مدل
تعيـين اهميـت و     بـراي  2معلـولي ديمتـل   و ، از روش تحليل علت2011هو و سايرين در سال 

معلولي بين معيارهاي رضايت و رضايت كل مشتريان استفاده كردند. در اين مطالعـه   و رابطه علت
ي تكنيك و تحليل نتايج، ميزان تأثيرگذاري، تأثيرپذيري و اهميت هر معيار استخراج شده، با اجرا

معلولي موجود بين معيارهاي كيفيت خـدمات شناسـايي شـدند. تـاكنون از      و درنهايت روابط علت
هاي هوش محاسباتي نيز براي تحليل رضايت مشتريان استفاده اندكي شده اسـت. بـراي    تكنيك

ي معيارهاي كيفيـت   منظور تعيين رابطه )، از تكنيك شبكه عصبي به2002سايرين ( مثال، بهرا و
محصول و خدمات و رضايت كل مشتريان استفاده كردنـد. در ايـن مطالعـه معيارهـاي رضـايت      

هـاي ايـن پـژوهش،    براساس معيارهاي پيشنهادي مدل سروكوال انتخاب شدند. براسـاس يافتـه  
هاي آماري پيشنهاد شـد. همچنـين    ايگزيني مناسب براي مدلي ج منزله تكنيك شبكه عصبي به

هاي عصبي فازي به برآورد رابطـه بـين معيارهـاي     )، با استفاده از شبكه2009كوانگ و سايرين (
كيفيت محصول و خدمات و رضايت مشـتريان پرداختنـد. در ايـن مطالعـه بـا اسـتفاده از شـبكه        

ANFIS آنگـاه  -ضايت و رضايت كل در قالب قـوانين اگـر  بندي ارتباط بين معيارهاي ر به طبقه
بندي موارد معنـادار، مـدل    منظور استخراج شده، با جمع پرداخته شد و قوانين استنباط فازي بدين

  رضايت مشتريان حاصل شد.
مشتريان   كار رفته در موضوع تحليل رضايت هاي پژوهش در عمليات به از جمله ديگر تكنيك

مندي و  بندي مشتريان براساس رضايت براي دسته RS(3هاي نادقيق( استفاده از تكنيك مجموعه
شـده،   آنگـاه حاصـل  -تعيين اهميت معيارهاي رضايت است. در اين تكنيك براساس قـوانين اگـر  

هاي نادقيق، مشتريان  شود. براساس تئوري مجموعهدرمورد اهميت معيارهاي رضايت قضاوت مي
شوند. مشـتريان ناراضـي    بندي مي ناراضي پنهان طبقه راضي به دو گروه شامل مشتريان راضي و

هاي رفتاري  پنهان، گروهي از مشتريان هستند كه خود را راضي عنوان كرده، ليكن داراي ويژگي
در تحليل رضايت مشـتريان يـك سـازمان     RS)، از تئوري 2009مشتريان ناراضي هستند. چن (

  ئوري در تحليل رضايت مشتريان را تأئيد كرد. توليدي در تايوان استفاده كرد و توانمندي اين ت
هاي نوين تحليل رضايت مشـتريان بـا رويكـرد احرازشـده، تكنيـك تحليـل        از جمله تكنيك

توســط  2002بــار در ســال  ) اســت كــه بــراي اولــينMUSAچندشاخصــه رضــايت مشــتريان (
ز اين تكنيك )، با استفاده ا2002گريگوروديس و سيسكوس مطرح شد. گريگوروديس و سايرين (

                                                 
1. Ridge Regression Models 
2. DEMATEL 
3. Rough set theory 
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به بررسي رضايت مشتريان در دو شعبه منتخـب يـك بانـك، در صـنعت بانكـداري در نيكوزيـا،       
)، از اين تكنيك براي ارزيابي رضايت مشتريان 2001پايتخت قبرس پرداختند. يهليس و سايرين (

كي اسـتفاده كردنـد. گريگـوروديس و اسـپايريدا     1ريزي بهبود آن در بانك تجاري يونـان  و برنامه
)، گريگـورديس و  2004)، پـوليتيس و سيسـكوس (  2004)، گريگوروديس و سيسـكوس ( 2003(

) نيز براي تحليـل رضـايت مشـتريان در صـنايع     2007)، گريگورديس و سايرين (2006سايرين (
بر موارد بـالا از ايـن روش در ارزيـابي ميـزان رضـايت       استفاده كردند. افزون MUSAمختلف از 

هـاي خطـوط هـوايي و همچنـين     ست، دانشگاه، اپراتور تلفن همراه و شـركت مشتريان از اداره پ
). در Grigoroudis & Siskos, 2002اي غذاي سريع نيز استفاده شده اسـت ( فروشگاه زنجيره

)، از اين روش در ارزيابي رضايت مشتريان بانك توسعه صـادرات  1390ايران نيز نوري و فتاحي (
ستردگي پذيرش اين تكنيك در تحليل رضـايت مشـتريان، در ادامـه    استفاده كردند. با توجه به گ

شناسي اين تكنيك، به بررسـي نقـاط قـوت و ضـعف آن در قيـاس بـا روش        بر شرح روش  افزون
  شود. رگرسيون معمولي و ترتيبي در قالب يك مثال واقعي پرداخته مي

  شناسي تحليل چندشاخصه رضايت روش
دمعياره از ترجيحات مشتريان است كه با درنظـر گـرفتن   ، رويكردي احرازشده، چنMUSAمدل 

 ;Siskos et al., 1998پـردازد (  الگـوي كيفـي قضـاوت مشـتريان، بـه تحليـل رضـايت مـي        

Grigoroudis & Siskos, 2002  هدف اصلي روش .(MUSA    ادغـام قضـاوت مشـتريان در ،
معيار كـه   nاي از  عهيك تابع ارزش جمعي با فرض مبتني بودن رضايت كلي مشتريان، بر مجمو

Xباشــد. مجموعــه معيارهــا بــا  دهنــده معيارهــاي رضــايت مشــتريان هســتند، مــي تشــكيل ൌ

ሺXଵ, Xଶ, … , X୬ሻ ،شوند كه در آن  نمايش داده ميX୧   اسـت. اطلاعـات    2يك متغيـر يكنواخـت
موردنياز در اين مدل از طريق يك پرسشنامه ساده كـه در آن مشـتريان بـه ارزيـابي معيارهـاي      

ترتيب كه مشتريان قضاوت خود درمورد رضايت كلـي از   شود. بدين پردازند، فراهم مي رضايت مي
ا در ، ر)X୧اي از معيارهاي رضايت شامل كيفيت محصول و خدمات ( سازمان و همچنين مجموعه

روش . )Grigorourdis et al., 2002(كننـد   اي) بيان مـي  قالب متغيرهاي گسسته (مقياس رتبه
MUSA ) با استنباط تابع ارزش جمعي رضايت كلYو مجموعه توابع معيارهاي رضايت (כ (X୧

) כ
سعي به ايجاد حداكثر تطابق بين رضايت كل مشتريان و معيارهاي رضـايت دارد. ايـن مـدل در    

                                                 
1. Commercial bank of Greece 
2. Monotonic variable 
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شود كه در آن متغيرهاي انحـراف از آرمـان   صورت زير ارائه مي ريزي خطي آرماني به نامهقالب بر
 ام است. jدهنده ميزان انحراف تركيب معيارهاي رضايت از رضايت كل به ازاي مشتري  نشان

ሾminሿF ൌ δ୨
ା െ δ୨

ି
M

୨ୀଵ
 

Subject to 

∑ ∑ w୧୩
୶
ౠିଵ
୩ୀଵ െ ∑ z୫

୷ౠିଵ
୫ୀଵ െ δ୨

ା  δ୨
ି୬

୧ୀଵ ൌ 0  for  j ൌ 1,2, … ,M              )1(مدل 
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ି  0    for j=1,2,…,M 
  

هـاي حاصـل از پرسشـنامه،     اي بـودن مقيـاس داده   ، با توجه به رتبـه MUSAسازي  در مدل
شود. در نتيجه  استفاده ميهاي پاسخ  ها، از فواصل بين گزينه جاي استفاده از مقادير پاسخ سؤال به

از گزينـه دوم بـه بعـد، متغيـر       اولين گزينه پاسخ هر سؤال مقدار صفر را به خود تخصـيص داده، 
kام ( iطوري كه گزينه آخـر معيـار    شود. به ام تعريف مي iهاي معيار  ) بين گزينهw୧୩فاصله ( 

اي در معيار غيرهاي فاصلهدهد. مجموع تمامي مترا به خود تخصيص ميwik اي ) متغير فاصله1
i شود، پس مقياس سنجش در فاصله صفر تا صد بـه ازاي معيـار   ام برابر با صد درنظر گرفته مي

شـرح بيشـتر    ) بـه 2شود. در قالب نمودار شـماره (  ام و همچنين رضايت كل، نرمال مي iرضايت 
  شود.پرداخته مي MUSAمتغيرهاي مدل 

 

  
  MUSA. شرح متغيرهاي مدل 2نمودار 

 

دهنده، پاسـخي را در دامنـه    ام پاسخ iشود، در صورتي كه به ازاي معيار  كه مشاهده مي چنان
متناسـب بـا پاسـخ وي لحـاظ       w୧୩)، 1كاملاً مخالفم تا كاملاً موافقم انتخـاب كنـد، در مـدل (   

) 1ام، در مـدل (  iر صورت انتخاب گزينه تا حدودي مـوافقم بـراي معيـار    شود. براي مثال، د مي

 تاحدودي موافقم مخالفم موافقم خالفمكاملاً م كاملاً موافقم
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w୧ଵمقدار فاصله   w୧ଶ     شـود. در ايـن مـدل بـه ازاي هـر مشـتري يـك        درنظر گرفتـه مـي
معيار در قالب يك تركيب  nام، به تمامي  jشود و در آن پاسخ مشتري محدوديت توسعه داده مي

) كـه دقيقـاً   z୫اي معيار رضايت كـل (  آن از مقدار فاصلهخطي درنظر گرفته شده، مقدار انحراف 
δ୨توسعه داده شده، از طريق متغيرهاي انحراف از آرمان (  w୧୩مانند 

ା, δ୨
شـود.  ) شناسـايي مـي  ି

هدف از مدل حداقل كردن انحراف از آرمان مجموع كل مشتريان با تخصيص مقادير مناسب بـه  
بيانگر گزينـه   y୨نگر تعداد مشتريان است. متغيربيا M)، 1فواصل مقياس سنجش است. در مدل (

x୧ام در معيار رضايت كل و  jانتخابي مشتري 
୨ اي است كه مشتري به ازاي معيـار  بيانگر گزينهi 

) گزينه تا حـدودي مـوافقم را بـه ازاي    j=5ام انتخاب كرده است. براي مثال، اگر مشتري پنجم (
x୧ୀଵمقدار ) 1) انتخاب كند، در مدل (i=1معيار اول (

୨ୀହ دهنده جمع دو  شود كه نشان برابر با سه مي
پس از حل بهينه مدل و تعيـين مقـادير     است.  wଵଶ +wଵଵاي اول معيار يك يعني  متغير فاصله

آيد كه در آن مقدار ارزش نهايي دست مي اي به اي، مقياس سنجش فاصله بهينه متغيرهاي فاصله
كل، درحالت بهينه با كمترين انحراف از نظـر تمـامي   تمامي سطوح معيارهاي رضايت و رضايت 

ام، از طريـق رابطـه    iام در معيـار    kمشتريان تعيين شـده اسـت. مقـدار ارزش بـه ازاي سـطح     
x୧
୩כ ൌ 100∑ w୧୲

୩ିଵ
୲ୀଵ ∑ w୧୲

ିଵ
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yכ୫ ൌ ∑ z୲
୫ିଵ
୲ୀଵ در جـدول شـماره   شده در اين مدل  شود. شرح متغيرهاي استفادهمحاسبه مي

  ) ارائه شده است.1(
   MUSAاستفاده در مدل . متغيرهاي مورد1 جدول
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  Grigoroudis & Siskos, 2002برگرفته از 
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Mريـــزي خطـــي شـــامل  ايـــن مـــدل برنامـــه 2Mمحـــدوديت و  2  ሺα െ 1ሻ 

∑ ሺα୧ െ 1ሻ୬
୧ୀଵ هـا، جـواب    متغير است. با توجه به بيشتر بودن تعداد متغيرها از تعداد محدوديت

بـراي مـدل    1بهينه اين مدل درجه آزادي بزرگي خواهد داشت. بـه ايـن دليـل تحليـل پايـداري     
MUSA ) ضروري استGrigoroudis & Siskos, 2002 بنابراين، روش .(MUSA   با ايجـاد

ايت و رضايت كل مشتريان بـه تخمـين فواصـل مقيـاس     يك سيستم ارزشي بين معيارهاي رض
ــه        ــق رابط ــايت را از طري ــاي رض ــادير وزن معياره ــان مق ــه و همزم ــنجش پرداخت b୧س ൌ

∑ w୧୲
ିଵ
୲ୀଵ كه اين اطلاعات مفيد همزمـان بـا حـداقل كـردن       كند؛ در حاليحاصل مي ⁄ 100

  شود. اهم ميانحرافات تابع رضايت كل مشتريان از تابع ادغام شده معيارهاي رضايت فر

 تحليل پايداري

بعـد از يـافتن    3بهينگـي  ، به تحليل پس2براي غلبه برمسئله پايداري مدل MUSAشناسي  روش
توسـط   MUSAبهينگـي در روش   پردازد. فضاي جواب تحليل پـس  جواب بهينه مدل اصلي مي

همـراه محـدوديت جديـدي كـه از      ) به1هاي مدل ( چندوجهي محدب ناشي از تمامي محدوديت
Fشود. در ايـن محـدوديت (   گيرد تشكيل مي ) شكل مي1مقدار بهينه تابع هدف مدل (  Fכ 

ε ،(Fכ  ) و 1مقـدار بهينــه مــدل (ε  درصـدي بســيار كوچــك ازFاسـت. بــراي انجــام تحليــل   כ
ريزي خطي (برابر با تعداد معيارهاي رضـايت)   مدل برنامه n، تعداد MUSAبهينگي در روش  پس

ريزي خطي به حداكثر كردن اوزان يـك معيـار    هاي برنامه كدام از مدل شود. هرفرموله و حل مي
  پردازد. ) مي2از طريق مدل (

ሾmaxሿ Fሖ ൌ  w୧୩        for  i ൌ 1,2, … , n

ିଵ

୩ୀଵ

 

 :under constrains             )2مدل (
 
F  Fכ  ε 

all the constrains of original LP 
 

هـاي  پـس از بررسـي جـواب    MUSAرو، با استفاده از اين تحليل، جواب نهايي مـدل   از اين
ريزي خطي بالا،  مدل برنامه nشده از حل  هاي ارائه شود. ميانگين پاسخ بهينه چندگانه حاصل مي

  ).Grigoroudis & Siskos, 2002شود ( عنوان جواب درنظر گرفته مي درنهايت به
                                                 
1. Stability analysis 
2. Model stability 
3. Post optimality analysis 
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 MUSAنتايج مدل 

اي رضايت و رضـايت كـل   ، شامل تحليل اكتشافي معيارهMUSAنتايج اصلي حاصل از اجراي 
هاي تحليلي متعددي را توسـعه  توان شاخصمشتريان است. ليكن براساس نتايج اين تكنيك مي

  ).Grigorourdis et al., 2002اند ( داد كه در ادامه تشريح شده
 الف) توابع ارزش

توابع ارزش بيانگر ارزش واقعي است كه مشتريان به هريك از سطوح مقيـاس سـنجش اعـم از    
رو، ايـن توابـع از    دهنـد؛ از ايـن   تخصيص مي ]0-100[رضايت كل و معيارهاي رضايت، در بازه 

 1دهنـده ميـزان توقـع    ترين نتايج حاصل از اجراي اين روش است. شكل اين منحنـي نشـان   مهم
) نمايش 2. توابع ارزش مشتريان با سطوح تقاضاي متفاوت در نمودار شماره (مشتريان خواهد بود

  داده شده است.

  
  . توابع ارزش با سطوح تقاضاي متفاوت مشتريان2نمودار 

  
، مشتريان درمـورد هرمعيـار كيفيـت محصـول و خـدمات و همچنـين       MUSAمطابق مدل 

  شوند: رضايت كل، به سه گروه زير بخش مي
ح انتظـارات خـود را   : توابع ارزش اين مشتريان داراي فرم خطي بوده، سط2مشتريان معمولي

  كنند. متناسب با سطح رضايت هماهنگ مي
: اين مشتريان داراي تابع ارزشي محدب بوده، تا زمـاني كـه بهتـرين سـطح     3مشتريان متوقع

كيفيت را در اختيار نداشته باشند، راضي نخواهند شد. ايـن گـروه از مشـتريان بـا بـرآورده شـدن       
  كنند.، همواره سطح بالاتري را طلب ميسطوح بالاي انتظارات خود نيز راضي نبوده

: اين مشتريان داراي توابع ارزش مقعر هستند. اين مشتريان در برابر نسبت 4توقع مشتريان بي
  كنند؛ يعني انتظارات اين مشتريان بسيار پايين است.بسيار ناچيزي از كيفيت، ابراز رضايت مي

                                                 
1. Demanding 
2. Neutral customers 
3. Demanding customers 
4. Non demanding customers 

ݓ ݎכܻ
 כ

 ݎܻ ܺ

 متوقعمشتريان 

ݎכܻ ݓ
כ

 ݎܻ ܺ 
 توقعبيمشتريان 

 

ݎכܻ ݓ
כ

ݎܻ ܺ

 معموليمشتريان 
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 ب) ميزان رضايت مشتريان

) در بازه صفر تا S୧) و معيارهاي رضايت (Sرضايت كلي مشتريان (دهنده سطح  اين شاخص نشان
ايـن    عنوان شاخص متوسط عملكرد سازمان مورداستفاده قرار گيـرد.  تواند به % است كه مي100

بيانگر تعداد مشتريان متعلق به سطح  PMشود كه در آن ) محاسبه مي1شاخص از طريق رابطه (
خص متوسط رضايت اساساً مقـدار ميـانگين تـابع ارزش را    باشد. گفتني است، شا مي y୫رضايت 
  كند. ارائه مي

S ൌ
1

∑ p୫
୫ୀଵ

 p୫yכ୫


୫ୀଵ

,    

∑    )1رابطه ( p୫
୫ୀଵ ൌ M ,where M is the total number of customers  

S୧ ൌ
1

∑ p୧
୩

୩ୀଵ

p୧
୩x୧

୩כ



୩ୀଵ

,  p୧
୩



୩ୀଵ
ൌ M , for i ൌ 1,2, … , n 

  
 ت) اوزان اهميت معيارها

گيري رضايت مشتريان اسـت. وزن معيارهـاي   نسبي معيارها در شكلاين مقادير نشانگر اهميت 
رضايت نشانگر اهميت نسبي معيارهاي رضايت است بـا ايـن فـرض كـه مجمـوع اوزان تمـامي       

  . )2(رابطه معيارها برابر با يك است 
b୧  )2رابطه ( ൌ ∑ w୧୲

ିଵ
୲ୀଵ 100   for i ൌ 1,2, … , n,⁄  

 
 ث) شاخص توقع

سـازي شـده، بـر مبنـاي توابـع ارزش افـزوده، محاسـبه         نرمال 1تا  1-ها در فاصله  اين شاخص
دهنده سطح تقاضاي مشتريان (رضايت كل و معيارهاي رضـايت) هسـتند. ايـن     شوند و نشان مي

كننده نوع توقع مشتريان درمورد هـر يـك از معيارهـا بـوده، جزئيـات بيشـتري را        شاخص تعيين
) از طريـق رابطـه   D୧) و معيارهـا ( Dيت كل (كند. شاخص توقع رضا درمورد توابع ارزش ارائه مي

  ):Grigoroudis and Siskos, 2010( شود ) محاسبه مي3(

D          )3رابطه ( ൌ
∑ ቀభబబ

ሺౣషభሻ
ಉషభ

ି୷ౣכቁಉషభ
ౣసభ

ଵ∑ ౣషభ
ಉషభ

ಉషభ
ౣ

ൌ
ଵି౯

ഥכ

ఱబ

ଵିమ
ಉ

 for α  2  

D୧ ൌ
∑ ൬

100ሺk െ 1ሻ
α୧ െ 1 െ x୧

୩൰ିଵכ
୩ୀଵ

100∑
k െ 1
α୧ െ 1

ିଵ
୫

ൌ
1 െ

xത୧
כ

50

1 െ
2
α୧

 for α୧  2 and i ൌ 1,2, … , n 

,Dكه در آن مقدار  D୧ بارتند از:ع  
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D الف) ൌ D୧يا  1 ൌ  دهنده حداكثر شاخص توقع مي باشد. نشان 1

D ب) ൌ D୧يا  0 ൌ   دهنده مشتريان معمولي است.  نشان 0
D ج) ൌ െ1  ياD୧ ൌ െ1 دهنده حداقل شاخص توقع است. نشان  

شود. هـر چـه ميـزان شـاخص توقـع       از شاخص توقع براي تحليل رفتار مشتريان استفاده مي
تظـارات مشـتريان   سازمان به ارائه سطوح بالاتر خدمات براي برآورده سـاختن ان بالاتر باشد، نياز 
  بيشتر خواهد بود.

  
  هاي بهبود ج) شاخص

تلاش براي بهبود برمبناي اهميت معيارهـاي رضـايت و همچنـين ميـزان نارضـايتي مشـتريان       
دهنده اهميت بهبود در يك معيار مشخص  هاي بهبود نشان شود. بنابراين، شاخص ريزي مي برنامه

براساس سطح برآورد آن معيار و همچنين ميزان اهميت آن معيار درنظر گرفته شـده و از طريـق   
  است. ]0-1[شوند. دامنه تغييرات اين شاخص در بازه  حاسبه مي) م4رابطه (

I୧                   )4رابطه ( ൌ b୧ሺ1 െ S୧ሻ  

  تحليل اعتبار مدل
  منظور از تحليل اعتبار مدل اساساً در ارتباط با موارد زير است. MUSAدر متدولوژي 

 هاي رضايت مشتريانميزان برازش مدل توسعه داده شده با داده -

  دل در تحليل پس بهينگيميزان پايداري م -
ارائـه   MUSAشـده توسـط    در اين رابطه در ادامه چندشاخص كمي براي ارزيابي نتايج ارائه

  شوند. مي

  )AFI( 1الف) شاخص متوسط برازش
منظور از برازش مدل، برآورد سيسـتم ارزش ادغـامي ترجيحـات (توابـع ارزش، اوزان و...) بـراي      

. به اين دليل ميزان بهينه متغيرهاي انحـراف از آرمـان   مجموعه مشتريان با حداقل انحراف است
بـر ميـزان بهينـه متغيرهـاي      گيرند. شاخص متوسـط بـرازش مبتنـي    در مدل موردتحليل قرار مي

  شود. ) محاسبه مي5) از طريق رابطه (M ها (مشتريان:  ) و تعداد محدوديتכFانحراف از آرمان (
AFI                 )5رابطه ( ൌ 1 െ

Fכ

ଵ.M
  

                                                 
1. Average fitness index 
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כFنرمالايز شده و در صورتي كه  ]0-1[در فاصله  AFIشاخص ൌ برابـر بـا    AFIباشـد،   0
كه مدل توانايي سنجش سيستم ارزش ترجيحـات، بـا خطـاي صـفر را      شود؛ يعني زماني يك مي

δ୨داشته باشد. همچنين اين شاخص در صورتي كه تمام متغيرهاي انحراف
ି, δ୨

ା   ماكزيمم مقـدار
هاي  انطابق كامل سيستم ارزشي با داده دهنده عدم گيرد كه نشان ممكن را بگيرند، مقدار صفر مي

 ,Grigoroudis & Siskos, 2002; Grigoroudis & Siskosهاي مشـتريان اسـت (   قضاوت

2010.(  

  )ASI( 1ب) شاخص متوسط پايداري
بهينگي، متمايز از ميـزان بـرازش مـدل،     پسشده از تحليل  روشن است كه پايداري نتايج حاصل

ريـزي   مسئله برنامه nبهينگي،  حائز اهميت زيادي است. اشاره شد كه در طول اجراي تحليل پس
طـور تكـراري توسـعه داده شـده و حـل       خطي با هدف حداكثرسازي اوزان معيارهاي رضايت، به

پذيرفته شده و واريـانس مشـاهده   عنوان جواب نهايي  به LPشوند. ميانگين اوزان اين مسائل  مي
عنـوان   بـه  ASIدهنده ميزان ناپايداري نتايج اسـت؛ بنـابراين،    بهينگي نشان شده در ماتريس پس

  ) محاسبه شود.6متوسط انحراف استاندارد اوزان از طريق رابطه (

ASI                )6رابطه ( ൌ 1 െ
ଵ

୬
∑

ට୬∑ ቀୠ
ౠቁ
మ
ିቀ∑ ୠ

ౠ
ౠసభ ቁ

మ

ౠసభ

√୬ିଵ
୬
୧ୀଵ  

b୧كه درآن 
୨  وزن برآوردي معيارi بهينگي  در مدل تحليل پس امj     ام اسـت. مقـدار شـاخص

ASI  ــازه ــرد ( نرمــال شــده و زمــاني حــداكثر مقــدار خــود را مــي  ]0-1[در ب ) كــه ASI=1گي
b୧
୨ ൌ b୧   i, j 0گيـرد (  . از سوي ديگر، اين شاخص زماني مقدار حداقل بازه را مـي=ASI  كـه (

b୧
୨ ൌ 1  ሺfor i ൌ jሻ ר  b୧

୨ ൌ 0 ሺfor i ് jሻ  i, j )Grigoroudis & Siskos, 2002; 

Grigoroudis & Siskos, 2010.(  

  در مثال واقعي MUSAكارگيري  به
، در اين بخش بـه مقايسـه آن بـا دو روش رگرسـيون     MUSAشناسي  پس از شرح كامل روش

هـاي  نمونه از مشتريان شعبه مركزي يكـي از بانـك   93معمولي و ترتيبي در يك مثال واقعي با 
گيـري  طور تصـادفي بـا اسـتفاده از فرمـول نمونـه      تجاري كشور پرداخته شده است. اين نمونه به

) انتخاب شـده اسـت. در   2مشتري حقيقي فعال شعبه، به شرح جدول شماره ( 4687از  2كوكران

                                                 
1. Average stability index 

 )ଶݏ= واريانس نمونه اوليه α-1 ،(09/0)طمينان (ا= سطح 95/0) ، ε= سطح خطا (06/0 .2
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اين مطالعه معيارهاي هزينه، ميزان دردسترس بودن بانك، برند و نام تجاري، برخـورد كاركنـان،   
عنوان معيارهاي رضـايت بانـك مطـابق مطالعـه      رساني و تنوع محصولات به حوه خدمتنوع و ن

هـا در ايـن پـژوهش، بـا      آوري داده انـد. جمـع   ) درنظرگرفته شـده 2002گريگوروديس و سايرين (
اي  گانـه بـا فـرض مقيـاس رتبـه      بر طيف ليكرت پنج شده مبتني استفاده از پرسشنامه توسعه داده

  ت.ها اجرا شده اس داده

  . خلاصه اطلاعات مشتريان 2جدول 

- كاملاً  مجموع
 ناراضي

 كاملارًاضي راضي نسبتارًاضي ناراضي
معيارهاي
 رضايت

93  2 7 33 37 a14 هزينه خدمات 
 دسترسي 37 33 19 4 0  93
 برند بانك 59 24 8 1 0  93
 كاركنان 30 48 10 5  0  93
 شدهخدمات ارائه 20 60 7 5  1  93
 محصولات 37 24 22 10  0  93
 رضايت كل 29 55 3 5 1  93

a. تعداد مشتريان  
  

متغيـر   214محـدوديت و   95) شامل 1ريزي خطي ( ، مدل برنامهMUSAبراي اجراي مدل 
)، بـا توجـه بـه پاسـخ وي بـه      1به مشـتري (  طور نمونه محدوديت اول مربوط توسعه داده شد. به

صـورت زيـر نوشـته     )، بـه 3شـماره ( رضايت كلي از بانك و شش معيار رضايت به شـرح جـدول   
  شود. مي

wଵଵ  wଶଵ  wଶଶ  wଷଵ  wଷଶ  wଷଷ  wହଵ  wହଶ  wଵ  wଶ 
wଷ െ zଵ െ zଶ െ zଷ െ δଵ

ା  δଵ
ି ൌ 0                        )  1(محدوديت مرتبط با مشتري 

  ) به معيارهاي رضايت و رضايت كل1. پاسخ مشتري (3جدول 
 معيارهاي رضايت  

كل  رضايت
مشتري   )ܕܢ(

)1(  

ينه
هز

ات
دم
خ

 
)
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۹
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۹

(  

رند
ب

 
ك
بان

  
)

ܟ

۹

ن (  )
كنا

كار
ܟ

۹

(  

ات
دم
خ

 
ائه
ار

 
ه (
شد

ܟ

۹

لات  )
صو

مح
 

)
ܟ

۹

(  

  راضي  راضي نسبتاً راضي  كاملاً ناراضي  راضي نسبتاً راضي  ناراضي
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شـرح جـدول    به 8افزار لينگو نسخه  شده پس از حل با استفاده از نرم نتايج اعتبار مدل حاصل
  ) ارائه شده است.4شماره (

  هاي اعتبار مدل . شاخص4جدول 

 ASIشاخص  AFIشاخص  

  MUSA  98/0  84/0مدل 
 ]0-1[ ]0-1[  دامنه تغيير شاخص

 1 1  مقدار بهينه شاخص

  
آوري شـده   هاي جمع كه روشن است براساس شاخص برازش، مدل تناسب خوبي با داده چنان

بهينگي مناسب بوده  مدل نيز در اجراهاي متعدد تحليل پس) و ميزان پايداري AFI=98/0داشته (
شده، معتبر  هاي فراهم در راستاي تحليل داده MUSAرو، اجراي مدل  )؛ از اين=84/0ASIاست (

هاي مشتريان، شامل اوزان اهميـت،   )، نتايج حاصل از تحليل داده5خواهد بود. در جدول شماره (
هبود به ازاي هريك از معيارها و رضايت كل مشتريان ميزان رضايت و همچنين شاخص توقع و ب

  اند.  ارائه شده
 MUSA. نتايج حاصل از اجراي 5جدول 

معيارهاي
شاخص متوسط  )biوزن(  رضايت

  )S, Siرضايت (
  شاخص توقع

)D, Di(  
  شاخص بهبود

)Ii(  

 ** ** ** 0 هزينه

 ** ** ** 0 دسترسي

 ** ** ** 0 برند بانك

  ٪8/0  -0,33  ٪62/94  166/0  كاركنان
  a1/2٪  -0,33  ٪54/93  333/0  خدمات

  ٪0  - 1  ٪100  333/0  محصولات
  ---   -66/0  ٪23/96  ---   رضايت كل

a.  محاسبه . عدم**   اولويت بهبود  
  

)، در بانك مورد مطالعـه، دو معيـار خـدمات و محصـولات بانـك      5با توجه به جدول شماره (
انـد و بيشـترين رضـايت هـم از      مشـتريان بـوده  گيـري رضـايت كـل     مؤثرترين عوامل در شكل

، ميزان رضـايت كـل از ايـن    MUSA) حاصل شده است. مطابق نتايج ٪100محصولات بانك (
بوده است. با توجه به شاخص توقع، كاملاً واضح است كه مشـتريان ايـن    ٪23/96بانك برابر با 

 ـ    توقع قرار مي بانك در طبقه مشتريان بي ايين بـرآورد معيارهـا، ابـراز    گيرنـد و بـه ازاي سـطوح پ
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يت تلقـي  
 محاسـبه    
ن تكنيـك     

و  ٪100ك  
ـا درنظـر   

ي كـاملاً   ـ   
ط رضـايت  
 در نتيجه 
ـايش داده  
 متناسـب   
ضـي داراي     
ار ممكـن  
ل مناسـب   
 تكنيكـي  

  

ن معمولي 
هـاي   داده 

نـد مـدل    
MUSA  و

ــــــــــــــ

اهمي  توجه به بي
ل بـه ناچـار از
اط ضـعف ايـن
حصولات بانـك

كه بـ . درصورتي
 ناراضـي و حتـ
ست كه متوسط
ه است. اين امر

) نمـا3ه ( شـمار   
MUSچنـدان ،

 و كـاملاً ناراضـ
كه حداكثر مقدا

MU در تحليـل
دليل اين ضعف

  ي است.

  

فاده از رگرسيون
اي بـودن د صـله 

هـا مانن يـن داده  
Aيج حاصـل از    

M ـــــــــ ...در

 و برند بانك با
يت مشتريان مد

نقـا واند از جمله
ط رضايت از مح
زيابي شده است
ي از مشـتريان
نابراين، روشن ا
به حد بالا داشته
كـه در نمـودار

SAده براسـاس   

سـطح ناراضـي
( 100ي ارزش

USAعف مـدل   

تواند دها ميداده
مند توجه بيشتر

ضايت مشتريان

) با استف2شماره (
فرض فاص ا پيش
اي بـودن اي تبـه

ور مقايسـه نتـاي

MUSAد ضعف

زينه و دسترسي
تابع ارزش رضايت

تو ه است كه مي
ست مقدار متوسط

ارز ٪90بيش از
)، تعـدادي2دول

اند. بن راضي بوده
MUSگرايش ب ،
ها بوده ك ي داده

شـد توسـعه داده
يار كاركنان دو س
ملاً راضي همگي
يج نشان از ضـع
ش به حد بالا د

نيازم MUSAي

رزش معيارهاي ر

  

هاي جدول ش ده
سيون معمولي با

فـرض رت  پـيش
منظو مدل به  دو

كارگيري و موارد ه

رد معيارهاي هز
گيري ت در شكل

هبود نيز بازمانده
كه روشن اس نان

كنان و خدمات ب
ها (جد ن به سؤال

د اندكي كاملاً ر
SAرها در نتايج

ا  از مقياس رتبه
اي ت ياس فاصله

مثال، درمورد معي
سبتاً راضي تا كام

اند. اين نتاي  داده
 نامتقارن و گرايش

كارگيري ها در به

توابع ار. 3مودار

  ي رگرسيوني
، دادMUSA از

ليل شدند. رگرس
سيون ترتيبي با
 استفاده از اين

معياره رضايت: به

اهند كرد. درمور
) دbi=0معيارها (

ضايت، توقع و به
بر آن، چن  افزون

ضايت كل و كارك
هاي مشتريان خ
اند و تنها تعدادده

 براي اين معيار
اي قياس فاصله

 روشن است مقي
ده است. براي م
ر بوده، سطح نس
 خود تخصيص
ثال دارد. توزيع
هيجه توزيع داده

نم

هاي يج با مدل
سه نتايج حاصل
ن ترتيبي نيز تحل
رسشنامه و رگرس

اجرا هستند. قابل

تحليل چندم

رضايت خو
شدن اين م
شاخص رض
تلقي شود.
درمورد رض

گرفتن پاسخ
ناراضي بود

شده حاصل
استخراج مق
شده است.
حاصل نشد
ارزش صفر
است) را به

هاي مث داده
باشد. در نتي

  

مقايسه نتا
براي مقايس
و رگرسيون
حاصل از پر

MUSA ق
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شـرح   يابي به اعتبار ملاكي انجام شده است. نتايج حاصل از اجراي رگرسـيون معمـولي بـه    دست
در اين مدل  R2) است. براساس نتايج حاصل از اجراي رگرسيون معمولي، ميزان 6جدول شماره (

تحليل واريـانس تأئيـد شـد. مـدل رگرسـيون      و معناداري مدل با استفاده از آزمون  59/0برابر با 
) را بـر رضـايت   15/0) و محصـولات ( 181/0)، كاركنـان ( 561/0معمولي نيز معيارهاي خدمات (

انـدكي متفـاوت اسـت.     MUSAمشتريان مؤثر دانسته ليكن ترتيب اهميت معيارها در قياس بـا  
و رضايت كـل در حـدود    ها محاسبه شده اي بودن مقياس داده متوسط رضايت نيز با فرض فاصله

در محاسبه ميزان سطح رضايت بـه   MUSAشود،  كه مشاهده مي حاصل شده است. چنان 82٪1
ازاي سه معيار اول، با توجه به صفر شدن ضرايب اهميت آنها نـاتوان بـوده و در محاسـبه مقـدار     

ايت از رضايت سه معيار مؤثر و همچنين رضايت كل، به سمت بالا اريب دارد. بـراي مثـال، رض ـ  
كه ده مشتري گزينه ناراضـي را بـراي    شده است؛ درحالي ٪100برابر با  MUSAمحصولات در 

در تعيين مقياس سـنجش اثربخشـي كـافي     MUSAاند. بنابراين، مدل  محصولات انتخاب كرده
ريـزي   شود، شاخص بهبود در هر دو روش، معيار كاركنان را براي برنامه نداشته است. مشاهده مي

  يشنهاد كرده است.بهبود پ
  محاسبه اوزان اهميت در رگرسيون معمولي .6جدول 

شاخص متوسط   )Sigمعناداري(  )biوزن(  معيار رضايت
  )S, Siرضايت (

  شاخص بهبود
)Ii(  

  ٪69/3  ٪61/71  75/0  13/0 هزينه
  -٪69/0  ٪15/82  643/0  -039/0 دسترسي

  -٪07/0  ٪65/90 915/0 -008/0 بانكبرند
  a049/0 15/82٪  20/3٪  181/0 كاركنان
  a 00/0  65/80٪  c85/10٪  561/0 خدمات

  b088/0 27/75٪  70/3٪ 15/0 محصولات
  ---   ٪80/82  ---   ---   رضايت كل

a درصد،   95. معنادار درسطحb درصد،   90. معنادار در سطحcاولويت بهبود .  

پـردازيم. رگرسـيون    هاي حاصل از موردكاوي با رگرسيون ترتيبي مـي  در ادامه به تحليل داده
كند. بـراي اجـراي    اي فرض مي هاي حاصل از پرسشنامه را رتبه داده MUSAترتيبي نيز همانند 

 3لگاريتم لـوگ مكمـل   2ها به حد بالا، از تابع ارتباط رگرسيون ترتيبي با توجه به اريب بودن داده

                                                 
1. 

ሺሺଵൈଵሻାሺହൈଶሻାሺଷൈଷሻାሺହହൈସሻାሺଶଽൈହሻሻ

ሺହൈଽଷሻ
ൌ 82% 

2. Link function 
3. Complementary Log-log 
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دو  شده، آزمون برازش مدل رگرسيون ترتيبي، مقدار كاي براساس نتايج حاصل ستفاده شده است.ا
كند. اين آماره به آزمـون   مدل را تأئيد مي ٪99را حاصل كرده كه در سطح اطمينان  141برابر با 

كه تنهـا بـه احتمـالات     "مدل مقادير صحيح"فرض يكسان بودن مدل رگرسيون برآورد شده با 
بيان ديگر با توجه به نتايج، نقش متغيرهـاي مسـتقل در    پردازد. به كند، مي وابسته اكتفا مي متغير
گيري احتمالات متغير وابسته در سطوح مختلف تأئيد شده و مدل مناسب اسـت. همچنـين    شكل

دو پيرسون و دويـانس نيـز تأئيـد شـده،      ) براساس آماره كاي7مدل برآوردشده در جدول شماره (
دهنده تبيين بسيار خـوب   ) نشان965/0( 2فادن ) و مك989/0(1در مقياس ناگلكرك R2همقدار شب

منظـور بررسـي    متغير وابسته از طريق متغيرهاي مستقل است. همچنين آزمون خطوط موازي بـه 
يكسان بودن ضرايب اهميت متغيرهاي مستقل اجرا شده و فرض برابر بودن اهميـت معيارهـاي   

رو، معيارهاي درنظر گرفته شده، با ضرايب اهميت متفاوتي بر متغير  از اينتأثيرگذار رد شده است؛ 
دست آمده از رگرسيون ترتيبي نيز معيار خدمات، سـپس   گذارند. براساس نتايج به وابسته تأثير مي

گيـري رضـايت مشـتريان تأثيرگـذار بـوده،       ترتيـب در شـكل   كاركنان، و درنهايت محصولات، به
يك از سطوح برآوردي خود بر رضـايت   زينه، دسترسي و برند بانك در هيچكه سه معيار ه درحالي

كل مشتريان (متغير وابسته) تأثيرگذار نيستند. بنابراين، نتايج اجراي رگرسيون ترتيبي نيـز مشـابه   
بندي معيارهاي تأثيرگذار را اندكي  رتبه MUSAبوده، اگرچه مدل  MUSA رگرسيون معمولي و 

  ت. متفاوت حاصل كرده اس
  . برازش مدل رگرسيون ترتيبي7جدول 

  معناداري  درجه آزادي  دو آماره كاي log likelihood 2-  مدل
  ---   ---   ---   854/176  مدل مقادير صحيح
  00/0  20  854/176  00/0  مدل رگرسيوني

  00/0  284  847/564  ---   دو پيرسون كاي
  1  284  369/75  ---   دو دويانس كاي

  ها تحليل يافته
هاي تحليـل چنـدمعياره    از جمله تكنيك MUSAشناسي  كه در بخش قبلي ارائه شد، روش چنان
اي بوده، داراي نقاط قوت و تحليلي زيادي در حوزه رضايت مشتريان مانند  هاي رتبه بر داده مبتني

بنـدي مشـتريان بـه سـه گـروه       اي، توسعه ضرايب اهميت معيارها، طبقه استخراج مقياس فاصله
                                                 
1. Nagelkerke 
2. McFadden 
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بر نقـاط قـوت بـالا، ايـن      ، معمولي و متوقع و درنهايت توسعه شاخص بهبود است. افزونتوقع بي
هاي بـرازش   ها، اعتبار مدل توسعه داده شده را در قالب شاخص متدولوژي همزمان با تحليل داده

)AFI) و پايداري (ASIتـوان اشـاره كـرد كـه      هاي مثـال مـي   كند. با توجه به يافته ) بررسي مي
MUSA در تعيـين  4بر داشتن اعتبار (جـدول شـماره    شده افزون آوري هاي جمع ليل دادهدر تح ،(

خوبي عمل كـرده، نتـايج مشـابهي را بـا رگرسـيون معمـولي و        معيارهاي مؤثر بر رضايت كل به
كـه در جـدول    رگرسيون ترتيبي حاصل كرده كه نشان از اعتبار ملاكي اين تكنيـك دارد. چنـان  

ها و ساير مفروضات رگرسـيوني ماننـد    اي داده د، برخلاف فرض فاصلهشو ) ملاحظه مي8شماره (
توزيع متقارن خطاها و استقلال آنهـا در رگرسـيون معمـولي، رگرسـيون ترتيبـي عـاري از ايـن        

ها پرداخته و نتايج مشابهي را حاصل كرده است؛ بنابراين، اعتبار ملاكي  مفروضات به تحليل داده
  يون معمولي و ترتيبي موردتأئيد است.در قياس با رگرس MUSAتكنيك 

  هاي تحليلي مقايسه مدل .8جدول 

فرض  پيش  مدل
 ها داده

ميزان 
  قدرت تحليل  معيارهاي مؤثر  برازش

  شناسايي معيارهاي مؤثر  خدمات، كاركنان، محصولات =96/0R2  اي رتبه  رگرسيون ترتيبي
  تعيين ميزان تأثير معيارها  خدمات، كاركنان، محصولات =59/0R2  اي فاصله  معمولي رگرسيون

ميزان تأثيرمعيارها به همراه   خدمات، محصولات، كاركنان =98/0AFI  اي رتبه  MUSAمدل 
  هاي تحليلي متعدد شاخص

  
بـه رگرسـيون معمـولي در     نسـبت  MUSAتر رگرسيون ترتيبـي و   با توجه به برازش مناسب

اي تأييـد   سنجي مشتريان با فرض رتبه هاي رضايت تر بودن تحليل داده )، مناسب8جدول شماره (
شود. گفتني است، اجراي رگرسيون ترتيبي بدون نياز بـه درنظـر گـرفتن مفروضـات معمـول       مي

كند، ليكن  ا حاصل ميها، برازش خوب و سطح تبيين بالايي ر اي داده رگرسيوني و مقياس فاصله
بيـان ديگـر، بـا اسـتفاده از      دارد. بـه  MUSAبـه   تري نسـبت  اين تكنيك توانايي تحليلي ضعيف

هـاي   توان ضريب اهميت معيارها را محاسبه كرد. همچنين تنـوع شـاخص   رگرسيون ترتيبي نمي
س با درنظـر گـرفتن مقيـا    MUSAدست آورد.  توان با رگرسيون ترتيبي به را نمي MUSAمدل 
ها، ضعف رگرسيون ترتيبي در تعيين ضرايب تأثير را برطرف كرده، از برازش خوبي با  اي داده رتبه
تـر از دو   منظور تحليل رضـايت مشـتريان مناسـب    ها برخوردار است؛ بنابراين، اين تكنيك به داده

 شده است. روش رگرسيوني بررسي
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هايي  داراي ضعف MUSAشده و اقبال عمومي توسط پژوهشگران،  برخلاف نقاط قوت اشاره
ناچاراً ميزان رضايت سه معيار اول را بـه   MUSA)، 5كه اشاره شد در جدول شماره ( است. چنان
كه توانايي محاسـبه كـردن سـطح     تأثير بر متغير وابسته محاسبه نكرده است. درحالي واسطه عدم

درنظر گرفتـه   MUSAل از ميزان تأثير معيارها، ضروري است و اين نكته در مدل رضايت، مستق
هـا دچـار    نشده است. همچنين سطح رضايت در سه معيار مؤثر نيز به واسطه توزيع نامتقارن داده

ها به سـمت حـد    هاي سؤال اريب شده است. در بسياري از موارد كه مشتريان در تخصيص پاسخ
توانـايي   MUSAش داشته باشند (توزيع نامتقارن)، نتـايج حاصـل از اجـراي    بالا و يا پايين گراي

امتيـاز مقيـاس    100تمييز بين سطوح سنجش معيار را از دسـت داده و درنهايـت بـه تخصـيص     
توانـايي مـدل در اسـتخراج     كند و اين امـر منجربـه عـدم   اي به يك يا چند متغير اكتفا مي فاصله

هـا بـراي بعضـي از     توانايي در محاسبه شاخص و درنهايت عدم اي معيارها متناسب مقياس فاصله
) در معيار  w୧୩سازي، منجربه صفر شدن تمامي مقادير مقياس (شود. اين ضعف مدل معيارها مي

i گيـري  شود. از نظر مفهومي بدين معناسـت كـه ايـن معيـار در شـكل     ام در حل بهينه مدل مي
توانايي محاسبات خود درمـورد   MUSAصورت  اين رضايت كل مشتريان اهميتي ندارد. ليكن در

بيان ديگر، اين تكنيك توانايي تفكيك اوزان از مقياس سـنجش   دهد. به ام را از دست مي iمعيار 
-ناپذير مي را نداشته، با صفر شدن وزن يك معيار، محاسبات مقدار رضايت از آن معيار نيز امكان

) بـه تمـامي   εتخصيص اجباري يك مقدار كـم (  شود. گفتني است، پژوهشگران تلاش كردند با
دهي توابع ارزش اكيـداً صـعودي ايـن نقيصـه را برطـرف كننـد        سازي يا با شكل متغيرها در مدل

)Grigoroudis & Siskos, 2002توجه در تحليـل چنـدمعياره    ). درنهايت تعدادي از نكات قابل
  شوند. ميشرح زير خلاصه  رضايت مشتريان براساس نتايج حاصل شده به

رغم كاربرد بسيار زياد در تحليل رضايت مشـتريان بـا توجـه بـه      هاي رگرسيوني علي مدل .1
هاي حاصل از نظرسنجي، ضريب تعيين پاييني داشـته،   اي داده درنظر نگرفتن مقياس رتبه

 از اعتبار كافي برخوردار نيستند.

ربر داشته و ميزان برازش ها را د اي بودن داده استفاده از مدل رگرسيون ترتيبي فرض رتبه .2
توانـد   بهتر و اعتبار بيشتري دارد ولي قدرت تحليل اين روش پايين بوده تا حدي كه نمـي 

  ميزان اهميت معيارهاي رضايت را در قالب ضريب اهميت بيان كند.
ها، برازش خوبي داشته و توانايي تحليلي  اي بودن داده بر فرض رتبه مبتني MUSAروش  .3

رو، در  كن نيازمند همگرايي و سازگاري بين نظرات مشـتريان اسـت. ازايـن   بالايي دارد، لي
كه مشتريان ترجيحات بسيار ناسازگار و متناقض داشته باشند از اعتبار مدل كاسـته   صورتي
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شود؛ بنابراين، به منظور بهبـود اجـرا    شده و حتي در مواردي پايداري مدل دچار ضعف مي
 هاي همگن قرار گيرند. ان در خوشهشود ابتدا مشتريان سازمتوصيه مي

هاي حاصل از نظرسنجي مشتريان، بـه ازاي هـر    در تحليل داده MUSAبراي استفاده از  .4
 LPهاي  شود كه اين امر با توجه به حساسيت مدلمشتري يك محدوديت توسعه داده مي

هـاي   ويژه در حجم نمونـه  ها، منجربه افزايش محاسبات اين تكنيك به به تعداد محدوديت
 شود. بزرگ مي

هاي تحليل چندمعياره رضايت توسـعه داده شـده تـاكنون، معيارهـاي كيفيـت       در تكنيك .5
شوند و تنها از طريق يك تركيب خطـي   محصول و خدمات مستقل از هم درنظرگرفته مي

در تابع رضايت كل مشتريان تجميع شوند و اين نشان از ناديـده انگاشـتن روابـط موجـود     
 ضايت دارد.دربين معيارهاي ر

هـاي توسـعه داده شـده تـاكنون بـين معيارهـاي        نيز مانند تمامي مـدل  MUSAتكنيك  .6
رضايت و رضايت كل مشتريان روابط خطي را درنظر گرفتـه كـه نيازمنـد دقـت بيشـتري      

تـوان   معيار محصولات در مثال بالا، آيـا مـي   ٪33است. براي مثال با درنظر گرفتن تأثير 
افزايش سطح عملكرد در اين معيار و ارائه محصـولات متنـوع    اين فرض را پذيرفت كه با

هاي  اين معيار كماكان از جمله معيارهاي مهم در بين مشتريان باشد؛ بنابراين، توسعه مدل
  غيرخطي در اين حوزه بسيار ضروري خواهد بود. 

قـوت و  با درنظر گرفتن موارد بالا، پژوهشگران و متخصصان بازاريابي، ضمن آگاهي از نقاط 
درستي در تحليل رضايت مشتريان استفاده كنند؛ زيـرا   توانند از آن به ضعف اين تكنيك نوين، مي

به تحليل نادرست  هاي محتمل، ممكن است منجر بدون درنظر گرفتن ضعف MUSAاستفاده از 
  كننده شود. و نتايج گمراه
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