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هاي  افزايش رضايت مشتري در سازمانبراي ها  ه چارچوب تركيبي كانو و طراحي آزمايشيارا

  )شعب منتخب بانك تجارت شهرستان يزد: مطالعهمورد (خدماتي 

  

   *2، نگار جليليان1سيد محمود زنجيرچي
  استاديار و عضو هيأت علمي دانشكده مديريت، اقتصاد و حسابداري دانشگاه يزد -1

  ي كارشناسي ارشد مديريت صنعتي گرايش توليد و عمليات دانشگاه يزددانشجو -2

  

  چكيده

شوند و نقش مهمي را راستاي كمك بـه  هاي اقتصادي شناخته ميها به منزله كانون اصلي انجام فعاليتدر ايران، بانك

امـروزه مـديران   . ميـت اسـت  هـا حـائز اه  گونـه سـازمان  كنند، از اين رو، حفظ مشتري در اينرشد اقتصادي كشور ايفا مي

سـطح كيفـي خـدمات، كليـد اصـلي جلـب رضـايت         يها دريافتنـد كـه ارتقـا   هاي ارائه دهنده خدمت، نظير بانكنسازما

ين عوامل بر رضـايت مشـتريان   مؤثرترها در راستاي شناسايي و براي رسيدن به اين مهم لازم است تا سازمان استمشتريان 

يت موضوع در اين مطالعه تلاش شد با ارائه رويكردي نوين مبني بر ادغام مدل كانو و طراحـي  با توجه به اهم .گام بردارند

اي از هاي موثر در جلب رضايت مشتريان بانكي پرداخته و تركيب بهينهآزمايشات در فضاي خاكستري، به شناسايي مولفه

دهـد كـه   نتايج حاكي از اين بررسي نشـان مـي  . هديابي به رضايت مشتريان بانكي پيشنهاد دهاي حياتي را براي دستمولفه

هـاي كيفـي سـرعت رسـيدگي بـه      زماني راهبردهاي ارائه خدمات بانكي، به سطح كيفي مطلوب خواهد رسيد كه مشخصه

مند بـودن كاركنـان در سـطح كيفـي خـوب قـرار داشـته        كار مشتريان، رعايت احترام و برخورد مناسب با مشتريان و قانون

سازد كه طراحي خدمات بانكي با سطح متوسط در كيفيت كار ارائه شـده بـه مشـتري    اين بررسي روشن مي همچنين. باشد

و آراسته بودن ظاهر كاركنان براي مشتريان قابل قبول است و طراحي خدمات بانكي در چـارچوب انتخـابي ايـن مطالعـه،     

  . تواند بيشترين ميزان از رضايت مشتريان بانكي را جلب كندمي

رضــايت مشــتري، طراحــي خــدمات، مــدل كــانو، طراحــي آزمايشــات تــاگوچي، تجزيــه و تحليــل  :هــاي كليــدي هواژ

  .خاكستري
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  مقدمه

گرايش جهاني به تمركز بر كيفيت خدمات، از سال 

ها دريافتند تنها توجـه  آغاز شد، زماني كه سازمان 1880

هــا را در محــيط رقــابتي بــه كيفيــت توليــدات، بقــاي آن

كند، در ايـن زمـان بـود كـه مفـاهيمي نظيـر       نميتضمين 

كيفيت خدمات و رضايت مشتري به عنوان مساله اصـلي  

هاي توليدي و خدماتي توجه مديران را بـه خـود   سازمان

كيفيـت  ). 2012، 1لاروچه و همكـاران (معطوف ساخت 

خدمت، معيار پايداري است كه چگونگي ارائه خدمات 

كنـد و بـر همـين    يـان مـي  منطبق با انتظارات مشتريان را ب

ــه     ــدمت را ارائ ــت خ ــان، كيفي ــي از محقق ــاس، برخ اس

اي كه فراتر و بهتر از انتظـارات مشـتري   خدمات به گونه

، 2فروغــي عبــري و همكــاران(كننــد باشــد تعريــف مــي

ــايت    ). 2011 ــدمت و رض ــت خ ــوع كيفي ــت موض اهمي

ــا شناســايي شــاخص   هــاي مشــتري ســبب شــده اســت ت

بـه  . پيش روي مديران باشدرضايت مشتري مساله اصلي 

آورندگان خدمات، شناخت ايـن  بيان ديگر، براي فراهم

هايي براي سـازمان، ارزش افـزوده ايجـاد    كه چه ويژگي

دهند و كدام از كنند و رضايت مشتري را افزايش ميمي

كننـد لازم  ها صـرفا حـداقل نيازهـا را ارضـا مـي     ويژگي

كه مديران  است، زيرا پس از آگاهي از اين موارد است

توانند تصميمات بهتـري بگيرنـد و منـابع خـود را بـه      مي

اي تخصيص دهند تا بهبود كيفيـت حاصـل شـود و    گونه

، 3شـفيعي و كليـت  ( رضـايت بـه حـداكثر ممكـن برسـد     

ــت صــنعت بانكــ). 2010 ــر رقاب ــرين و داري يكــي از پ ت

آيـد و  مشتري مدارترين صـنايع خـدماتي بـه شـمار مـي     

 استهداف اصلي مديران آن حفظ و جذب مشتري از ا

بنـابراين توجـه بـه آن    . )1390سيدجوادين و همكاران، (

توانـد بـر ارتقـاي رضـايت     كه كدام يك از عوامـل مـي  

                                                           

1 Laroche et.al 
2 Foroughi Abari et.al 
3 Shafiee & Cliquet 

زيـرا   اسـت، مشتري تاثيرگذار باشد، بسيار حائز اهميـت  

علاوه بر افزايش مشـتريان كـه بـه مزايـاي فـراوان بـراي       

اي مديران را ريزي بر شود، امكان برنامه سازمان منجر مي

از آنجـا  ). 2012، 4تـارانتولا و همكـاران  (سازد  فراهم مي

كه هيچ تضميني وجود نـدارد كـه سـطح مطلـوب ارائـه      

خدمات امروز، براي آينـده نيـز قابـل قبـول باشـد، لازم      

هـا، بـا   كننـده خـدمت نظيـر بانـك     است تا مراكز فـراهم 

ارزيابي مستمر، سطح خـدمات خـود را بهبـود داده و بـا     

عه راهبردهـــاي جديـــد، رضـــايت مشـــتريان را از توســـ

و  ســعيدا اردكــاني(خــدمات ارائــه شــده افــزايش دهنــد 

سازي كيفيت، يك به طور كلي بهينه). 1391،  همكاران

، معيارهـاي چندگانـه   مساله چند معياره است كه معمـولاً 

از نظر اهميت با يكـديگر هـم تـراز نبـوده و در ارزيـابي      

در بيشـتر  . شـود را موجب مـي اي كيفيت، روابط پيچيده

ســازي معيارهــاي مطالعــات صــورت گرفتــه بــراي بهينــه

هــاي ســنتي بــراي تعيــين وزن كيفــي چندگانــه، از روش

هاي مذكور قادر نيستند تـا بـه   شود، اما روشاستفاده مي

طور كامل رابطه بـين معيـار كيفيـت و سـطوح رضـايت      

ــا ). 2008، 5چــن و چوآنــگ(مشــتريان را نشــان دهنــد  ب

ــه اهميــت موضــوع، ت تــاكنون در زمينــه ارزيــابي وجــه ب

هاي متعددي استفاده شده اسـت   كيفيت خدمات از مدل

ــه آن  ــه از جمل ــي  ك ــا م ــه   ه ــوان ب ــروكت اودو و (وال س

ــاران ــاران 2011، 6همك ــد و همك ــانو )2010، 7، خلي ، ك

و گســترش عملكـرد كيفيــت  ) 2010شـفيعي و كليـت،   (

كـاربرد وسـيع   عليـرغم  . اشاره كرد) 2011، 8چن و چو(

هاي مذكور در حـوزه كيفيـت خـدمات، بررسـي و     مدل

ها، بيشتر به صـورت خطـي   ارزيابي معيارها به واسطه آن

شود، اين در حالي است كه تحـولات امـروزه،   انجام مي

                                                           

4 Tarantola et.al 
5 Chen & Chuang 
6 Udo et.al 
7 Khalid et.al 
8 Chen & Chou 
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محققان را بر آن داشته است تا وزن معيارها را با در نظـر  

-هاي ذهني تعيين كرده و بيشتر بـه روش داشتن قضاوت

). 2008چـن و چوآنـگ،   (ي غير خطي متوسل شوند ها

شود تا با معرفي و به بنابراين، در مطالعه حاضر تلاش مي

و نيـز بـا در نظـر    كار بـردن روش تـاگوچي خاكسـتري    

داشتن مزيت مدل كانو مبني بر روشـن سـاختن اولويـت    

معيارهــا و كمــك بــه طراحــان محصــول در توســعه       

لب رضايت مشـتري  معيارهايي كه نقش بيشتري را در ج

هـاي مشـتري   خواهند داشـت، فهـم بهتـري از نيازمنـدي    

شود، با اسـتفاده از روش  همچنين تلاش مي. حاصل شود

ــر از روش  ــامي فرات ــاگوچي گ ــاي وزنت ــنتي ه ــي س ده

هـاي ذهنـي پيرامـون    برداشته و با در نظر داشتن قضـاوت 

 بـر  كـه  را كليـدي  اهميت هريك از معيارهـا، متغيرهـاي  

 و كـرده  شناسـايي  گـذارد، مي خدمت اثر كيفي طراحي

معيارهـاي  (ورودي فرآينـد   متغيرهـاي  منـد نظـام  تغيير با

ــانكي  ــاثير ،)كيفــي خــدمات ب ــاآن ت ــر را ه ــاي ب  متغيره

قـرار دهـد و    بررسـي  مـورد  )رضايت مشـتري (خروجي 

يـابي  هاي حياتي را بـراي دسـت  اي از مولفهتركيب بهينه

اميـد اسـت تـا بـا     . به رضايت مشتريان بـانكي ارائـه كنـد   

هـاي اجرايـي سـازمان در راسـتاي ارائـه      راهبردتاكيد بر 

ــد،كيفيت    ــه ســازمان كمــك كن ــه مشــتري، ب خــدمت ب

خدمات ارائه شده به مشـتري را بهبـود داده و عـلاوه بـر     

حوزه توليد، صنعت خـدمات هـم از مزايـاي حاصـل از     

  .مند شودروش تاگوچي بهره

  

 مباني نظري تحقيق

ــن بخــش از مطا ــه  اي ــرداختن ب لعــه حاضــر، ضــمن پ

هـا و  مفاهيم كيفيـت خـدمات و رضـايت مشـتري، مـدل     

هاي به كار گرفته شده در تحقيق را معرفـي كـرده   روش

و مروري بر مطالعات صورت گرفته در گذشـته خواهـد   

 . داشت

  و رضايتمندي كيفيت خدمت

هاي تازه سبب هاي اخير، پيدايش تكنولوژيدر سال

ات در عرصـه كسـب و كـار    شده است تا صـنعت خـدم  

رشد چشمگيري داشته باشد و اهميت مـديريت كيفيـت   

هـا تـلاش   در اين ميان سازمان. بيش از پيش افزايش يابد

كنند تا بهتـرين كيفيـت را بـه مشـتريان خـود عرضـه       مي

ارائه خدمات بـا كيفيـت   ). 2012، 1سرايي و اميني(كنند 

 جلب رضايت مشتري و افزايش دفعـات مراجعـه وي بـه   

همچنـين بـراي تحقـق مفهـوم     . سازمان را به همـراه دارد 

ــدمات     ــت خ ــا كيفي ــت ت ــازمان، لازم اس ــارايي در س ك

هـاي كيفيـت خـدمات،    افزايش يافته و روابط بين مولفـه 

. ساختار كيفيت و رضايت مشتري به خوبي درك شـوند 

رضايت مشتري، از ديدگاه روانشناسي، تصـميمي اسـت   

ــا ارائــه كننــده كــه از جانــب مشــتري، زمــاني كــه   وي ب

و كيفيــت . شــودكنــد، گرفتــه مــيخــدمت برخــورد مــي

كـو و  (انـد  خدمت و رضايت مشتري به يكديگر وابسـته 

ــاران ــروز،   ).2011، 2همك ــاني ام ــت جه ــه رقاب در عرص

ها در صدد آن هسـتند تـا فرآينـدهايي را كـه بـه      سازمان

طور مستقيم با رضايت مشـتري در ارتبـاط اسـت، بهبـود     

، 4رضـايت مشـتري  ). 2013، 3و همكـاران  چاگال(دهند 

هاي سازمان از نگـاه مشـتري   ابزاري براي ارزيابي تلاش

است و بر پايه تجاربي است كه مشتري از مصـرف كـالا   

، 5گوپتـا و گوپتـا  ( آوردو خدمات سازمان به دسـت مـي  

يابـد كـه تـا چـه     و به واسـطه آن سـازمان در مـي   ) 2012

خـود بـه صـداي    ميزان در ارائـه محصـولات و خـدمات    

مشتري توجـه داشـته اسـت و اثربخشـي سـازمان از ديـد       

). 1997، 6وودراف( گيـرد مشتري مورد پايش قـرار مـي  

                                                           

1 Saraei & Amini 
2 Kou et.al 
3 Chougule et.al 
4 Customer Satisfaction 
5 Gupta & Gupta 
6 Woodruff 
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 بـه  رسـيدن  سـازمان،  مـديران  هـدف  كه در واقع، زماني

 ميـزان  تعيـين  در حيـاتي  عامـل  كيفيـت  باشـد،  اثربخشي

ــتري رضــايت ــت و مش ــازمان موفقي ــت  س ــب و (اس رج

ــب رضــايت  روشــن ). 2012، 1همكــاران اســت كــه جل

رود و در ها به شمار مـي مشتري از اهداف اصلي سازمان

راستاي رسيدن به اين هدف، لازم است تا ابتدا نيازهـا و  

هاي مشتريان شناسايي شود و در مرحله طراحـي  خواسته

ها و نيازهـاي شناسـايي شـده بـه     كالا و خدمات، خواسته

گارســيا و (هــاي خــاص محصــول تبــديل شــود ويژگــي

بدين منظور لازم است تا خدمات ارائـه  ). 2009، 2سگارا

شده، از كيفيت مورد قبول مشـتري برخـوردار باشـند تـا     

داشت مشتري را به بهتـرين  بتوانند خاصيت جذب و نگه

  . شكل ارائه بدهند

  

  مروري بر مطالعات گذشته

تاكنون مطالعات زيـادي پيرامـون كيفيـت خـدمات،     

در .ي انجام شـده اسـت  ارزيابي خدمات و رضايت مشتر

همــين رابطــه، كانــاك و همكــارانش بــه بررســي رابطــه 

كيفيت خدمات با وفاداري مشـتري، رضـايت وي و نيـز    

مـدل مفهـومي   . ميزان تبليغات دهان به دهـان، پرداختنـد  

مطالعه مذكور، با مروري بر پيشينه تحقيقات انجام شده، 

سـازي  در حوزه كيفيت خدمات، تدوين و از روش مدل

ادلات ساختاري بـراي آزمـون فرضـيات بهـره گرفتـه      مع

دهد كه كيفيـت خـدمات   هاي حاصل نشان مييافته. شد

ــطح     ــز س ــازمان و ني ــه س ــتريان ب ــاداري مش ــزان وف ــا مي ب

ها از خدمات ارائه شده سازمان، رابطـه  مندي آنرضايت

سـطح كيفـي خـدمات،     يمثبت و معنادار دارد و با ارتقا

ان نيـز افـزايش خواهـد يافـت     ميزان تبليغات دهان به ده ـ

ميسبچ و همكارانش نيز بـه  ). 2013، 3كاناك و كاناك(

                                                           

1 Rajab et.al 
2 Garcia & Seguara 
3 Konuk & Konuk 

بررسي و تجزيه و تحليل اثرگذاري كيفيت خـدمات بـر   

در طـي  . رضايت مشتريان بانكي در اندونزي، پرداختنـد 

ــانكي مــورد  130ايــن بررســي تعــداد  نفــر از مشــتريان ب

مستقيم براي تجزيه و تحليل روابط . پرسش قرار گرفتند

و غير مستقيم بين كيفيت خـدمات بـانكي، رضـايتمندي    

معـادلات سـاختاري بهـره     هـا از مشتريان و وفـاداري آن 

نتـايج حاصـل از ايـن مطالعـه نشـان داد كـه       . گرفته شـد 

ــايتمندي مشــتريان و      ــا رض ــانكي ب ــدمات ب ــت خ كيفي

ها نسبت به سـازمان رابطـه معنـاداري دارد و    وفاداري آن

مشتريان از مهمترين عوامل موثر بـر   نحوه پاسخگويي به

، 4ميسبچ و همكـاران ( استبهبود كيفيت خدمات بانكي 

ارزيابي كيفيت خدمات بـا اسـتفاده   ) . 2013، 4همكاران

از مدل تحليل شكاف عنوان پژوهشي اسـت كـه توسـط    

وي با انجام اين . صورت گرفته است 2011معلا در سال 

ا مطالعه در صدد آن بـود تـا بـه مـديران كمـك كنـد، ب ـ      

استفاده از نتايج به دسـت آمـده، كيفيـت خـدمات ارائـه      

هـاي حاصـل از مطالعـه    يافته. شده سازمان را بهبود دهند

مذكور حاكي از آن است كه كيفيت خدمات ارائه شده 

ــه، رضــايت  ــك مــورد مطالع بخــش نيســت و توســط بان

 يهاي خود را بيشـتر در جهـت ارتقـا   سازمان بايد تلاش

، 5دي معـلا ( عطـوف سـازد  سطح كيفيت خدمات خود م

ــووالانتيس و   ). 2011 ــه، كريسـ ــن مطالعـ ــال ايـ ــه دنبـ بـ

كنســتانتيونس نيــز عوامــل مــوثر بــر رضــايت مشــتري را  

نسبت به كيفيت خـدمات ارائـه شـده در شـعب منتخـب      

نتـايج  . هاي تجاري يونان، مورد بررسي قرار دادندبانك

اين بررسي روشـن سـاخت كـه ميـزان امنيـت و كيفيـت       

كننــدگان، از عــواملي كاركنــان بــه مراجعــهپاســخگويي 

هســتند كــه بــر افــزايش رضــايت مشــتريان اثــر بســزايي  

ــا  ــت و ارتق ــد داش ــرو   يخواهن ــدمات در گ ــت خ كيفي

                                                           

4 Misbach et.al 
5 D. Mualla 
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برآورده شدن انتظارات مشتريان، حول اين عوامل اسـت  

صـديقي نيـز   ). 2012، 1كريسووالانتيس و كونسـتانتيس (

هـاي  مولفهدر مطالعه خود كه با هدف بررسي رابطه بين 

كيفيــت خــدمات، رضــايت مشــتري و وفــاداري وي در  

-يكي از شعب بانك در بنگلادش انجـام شـد، از مولفـه   

هاي مدل سروكوال بـه عنـوان عوامـل مـوثر بـر كيفيـت       

 هاخدمات استفاده كرد و با تجزيه و تحليل آماري داده

هاي كيفيت خدمات با رضـايت مشـتري   نشان داد، مولفه

ده و نيز رضايت مشـتري بـا وفـاداري    از خدمات ارائه ش

، 2صـديقي (وي به سازمان، رابطـه مسـتقيم و مثبـت دارد    

با مروري بر مطالعـات صـورت گرفتـه پيرامـون     ). 2011

تـوان دريافـت كـه در اغلـب ايـن       كيفيت خـدمات، مـي  

هــاي متــداول و تكــراري نظيــر مــدل  مطالعــات از روش

، گسـترش عملكـرد كيفـي و    )سروكوال(تحليل شكاف 

ارزيابي، بررسي و ارتقاي كيفيت خـدمات بهـره    براي ...

هايي كـه تـاكنون   برخلاف ساير روش. گرفته شده است

ــه شــده اســت، رويكــرد    ــه كــار گرفت توســط محققــان ب

طراحي آزمايشات تاگوچي، با هدف رسيدن به طراحـي  

هاي كيفي را به هـدف  خدمات استوار، ميانگين مشخصه

راكنـدگي كيفيـت را   مطلوب نزديك ساخته و همزمان پ

همچنين، بـا تغييـر عوامـل ورودي قابـل     . دهدكاهش مي

را بر خروجي يا محصول نهايي  كنترل به فرآيند، اثر آن

كند و به اين ترتيب متغيرهاي كليـدي را كـه   ارزيابي مي

بر مشخصه كيفي هـدف موثرنـد، مـورد شناسـايي قـرار      

  ).1987، 3تاگوچي(دهد مي

ر گرفتـه شـده در   هـاي بـه كـا    معرفي تكنيـك 

  تحقيق

  طراحي آزمايشات تاگوچي 

                                                           

1 Chrisovalantis & Konstantinos 
2 Siddiqi 
3 Taguchi 

ــدادي   ــي، تع ــدها داراي ورودي، خروج ــه فرآين كلي

عوامل قابـل كنتـرل و تعـدادي عوامـل غيرقابـل كنتـرل       

ــه    ــد تبــديل ورودي ب ــر فرآين ــن عوامــل ب هســتند كــه اي

بنـابراين، فرآينـد در صـورتي    . گذارندخروجي تأثير مي

يوه اثرگذاري هـر  تحت كنترل خواهد بود كه ميزان و ش

لازم بــه ذكــر . عامــل در فرآينــد تبــديل مشــخص باشــد

است، فاكتور، عامل و متغيري است كه اثر آن بر فرآيند 

طراحـي آزمايشـات علمـي    . گيـرد مورد مطالعه قرار مـي 

است كه به واسـطه آن، ميـزان تأثيرگـذاري هركـدام از     

ــه خروجــي،    ــديل ورودي ب ــد تب ــر فرآين ــوثر ب عوامــل م

 4توان گفت كه طراحي آزمايشـات مي. ودشمشخص مي

هــاي ايجــاد تغييــرات هدفمنــد در مشخصــه "بــه عنــوان 

ورودي يا فاكتورهاي يك فرآيند براي مشاهده تغييرات 

شـود و بـا   تعريـف مـي   "در مشخصه خروجي يـا پاسـخ   

هدف كاهش تعداد آزمايشات، كـاهش زمـان و هزينـه،    

 ــ   ــا ب ــين متغيره ــروري، تعي ــر ض ــاي غي ــذف فاكتوره ا ح

بيشترين تأثير بر فرآيند، درصد اهميت هر متغير و تعيـين  

روش . )4: 1387، زينـالي (شـود  شرايط بهينـه انجـام مـي   

طراحي آزمايشات تاگوچي رويكردي اسـت كـه بـراي    

تجزيه و تحليل اثرات تعاملي زماني كه كـه فاكتورهـاي   

شوند، بـه  گري ميبندي و غربالقابل كنترل مختلف رتبه

يافته است و عـلاوه بـر ايـن، توانـايي ايـن       خوبي سازمان

ــاي    ــده متغيره ــراي حــل مســائلي كــه در برگيرن روش ب

روش . پيوسته، گسسته و كيفي هستند اثبات شـده اسـت  

بندي بهينه، حتـي بـا وجـود    تاگوچي براي طراحي پيكره

همچنـين  . تعاملات بين متغيرهاي كنتـرل، مناسـب اسـت   

ريلي را توسـعه  اين روش قادر است تا آزمايشات فـاكتو 

ها را مورد تجزيه و تحليل قـرار  داده و نتايج مرتبط با آن

  ). 2012، 5هونگ(دهد 
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5 Hong 
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  مدل كانو

 1984 سـال  در همكارانش و كانو نورياكي پروفسور

 نمودنـد  معرفـي  كانو مشتري رضايت مدل نام با را مدلي

 يـك  نيازهـاي  نـوع  سـه  بـين  تـا  اسـت  قادر مدل اين كه

 مختلـف  طريـق  از مشـتري  ايترض روي بر كه محصول

زاده، شاهين و صالح(نمايد  تفكيك را باشندمي اثرگذار

 هــايمشخصــه و نيازهــا كــانو مــدل حقيقــت در). 1390

 هـر  كـه  نمـود  تقسـيم  طبقـه  سـه  به را محصول هر كيفي

 اسـت  مشـتري  نيازهـاي  از مشخص نوع يك بيانگر طبقه

 سه اين. باشد داشته وجود محصول در رودمي انتظار كه

 نيازهـا  از دسـته  الزامي، ايـن  نيازهاي: از عبارتند نياز نوع

 محصـول  يـك  در بايـد  كـه  هسـتند  هـايي ويژگـي  همان

 مقـدار  بـه  مشـتري  نشوند ارضا اگر و باشند داشته وجود

 ايـن  اگـر  ديگـر  طرف در. شودمي ناراضي زيادي بسيار

 آنهـا  تكميـل  باشـد  مشـتري  هـاي خواسته با مطابق نيازها

 الزامـي  نيازهـاي . دهـد  نمـي  افـزايش  را ريمشـت  رضايت

 يـك  نيازهاي .هستند محصول يك اساسي هايمشخصه

داشـت،   اظهـار  تـوان مـي  نيازهـا  ايـن  بـا  رابطه بعدي، در

 برطـرف  آنهـا  ارضـاي  سـطح  انـدازه  بـه  مشتري رضايت

 شـود، رضـايت   بيشـتر تكميـل   نيـاز  هرچه يعني. شود مي

جـذاب،   هاينياز. برعكس و شودمي بيشتر تأمين مشتري

 بيشـتري  اثر كه هستند محصول ويژگيهاي آن نيازها اين

 محصـول  دريافـت  از پـس  مشتري رضايت چگونگي بر

 بيشتر را مشتري رضايت نيازها اين كامل دارند و ارضاي

 نكنــد دريافــت را آنهــا مشــتري اگــر. دهــدمــي افــزايش

). 2010شفيعي و كليكـات،  (كند نمي نارضايتي احساس

ن كه امروزه شناسـايي نـوع نيـاز مشـتريان و     با توجه به اي

ها از هاي محصول با توجه به خواسته آنطراحي ويژگي

ــت     ــديران اس ــيش روي م ــائل پ ــرين مس ــيم و (مهمت ك

، در اين مطالعه در كنار مدل كيفيـت  )2013، 1همكاران

خدمات بانكي و فرآيند تحليل سلسـله مراتبـي، از مـدل    

ــا     ــت ت ــده اس ــه ش ــره گرفت ــز به ــانو ني ــهك ــا طبق ــدي ب بن

ــت    مشخصــه ــزان اهمي ــانكي، مي ــي خــدمات ب ــاي كيف ه

ها براي مشتريان مشخص شود و در تعيـين  هريك از آن

ها علاوه بر اسـتفاده از نظـر خبرگـان    بندي مولفهاولويت

به طـور كلـي،   . بانكي، نظر مشتريان نيز در ان لحاظ شود

در مدل كانو، براي دانستن اين كه مشـتريان در صـورت   

و يا عدم ارائه يك ويژگي محصـول چـه احساسـي     ارائه

ــي  ــدوين م ــد، پرسشــنامه كــانو ت ــن  دارن شــود كــه در اي

بخـش اول  : پرسشنامه، هر سـؤال داراي دو بخـش اسـت   

هـايي اسـت كـه جنبـه مثبـت داشـته و        مربوط به ويژگـي 

مشتري در هنگام مصرف محصول يا خدمت بايد بـا آن  

ارائـه شـود   اگر اين ويژگي در محصـول  (روبه رو شود، 

بخـش دوم نيـز مربـوط بـه     ). احساس شما چگونه است؟

سؤالاتي مي شود كه جنبه منفي داشته و مشـتري هنگـام   

مصرف محصول يا خدمت نبايـد بـا آن رو بـه رو شـود،     

اگر اين ويژگي در محصول ارائـه نشـود احسـاس شـما     (

بنــابراين پرسشــنامه كــانو بــراي ). چگونــه خواهــد بــود؟

مل دو بخش است كه بخش اول هر تحقيق حاضر نيز شا

ارائـه   نـامطلوب و بخش دوم با فـرم   مطلوبسؤال با فرم 

تـايي بـه   تواند با توجه به طيف پـنج  شود و مشتري ميمي

  .سوالات مطرح شده پاسخ دهد

  

 روش دلفي

هـــاي كســـب دانـــش روش دلفـــي، يكـــي از روش

بيني و كمك بـه  و ساختاري را براي پيش استگروهي 

در واقع هدف اصـلي  . دهدگيري ارائه مي فرآيند تصميم

روش دلفي، افزايش اثربخشي در توافق گروهي، تسهيل 

ريـزي و تعيـين   حل مسئله، نيازسنجي، كمـك بـه برنامـه   

                                                           

1 Kim et.al 
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ــت ــت  اولوي ــاران،  (هاس ــدي و همك ــراي ). 1387احم ب

سازي روش دلفي در اين مطالعه، گروهـي متشـكل    پياده

تشكيل شـد و از  داري از پنج نفر از خبرگان حوزه بانك

ها خواسته شد تا با توجه به تعاريف صورت گرفته از آن

آور، نيازهاي جذاب و نيازهاي تك بعدي، نيازهاي الزام

به هريك از طبقات مدل كانو با توجه به طيف پنج تايي 

ميانگين نظرات خبرگان در مرحلـه  . ليكرت، امتياز دهند

هـا  آن اول نظرخواهي محاسـبه شـد و در مرحلـه بعـد از    

خواسته شد تا در اعمال نظرات خود، ميانگين هريك از 

  .طبقات را نيز مورد توجه قرار دهند
  

  

  

  آنتروپي شانون 

در تئوري اطلاعـات، آنتروپـي معيـاري اسـت بـراي      

عــدم اطمينــان بيــان شــده توســط توزيــع احتمــال  مقــدار

كــه عــدم اطمينــان در صــورت ، بــه طــوري)Pi(گسســته 

شـتر از مـوردي اسـت كـه توزيـع      پخش بودن توزيـع، بي 

گيـري  يـك مـاتريس تصـميم   . فراواني متمركزتـر باشـد  

ــدل تصــميم   ــك م ــه ي ــوط ب ــه،  مرب ــد شاخص ــري چن گي

توانـد بـه   گيـرد كـه آنتروپـي مـي    اطلاعاتي را در بر مـي 

. عنوان معياري براي ارزيابي آن مورد استفاده قرار گيرد

 :داده شده استگيري نشاندر زير يك ماتريس تصميم

  
Xn . . . X2 X1  
X1n ... R12 R11 A1 

X2n ... R22 R21 A2 

00000 00000 0000 00000 000 

xmn ... Rm2 Rm1 Am 

  

ــه    ــوق، ب ــاتريس ف ــاتي موجــود در م ــواي اطلاع محت

-طبق رابطه زير محاسبه مـي ) Pij(صورت نرمالايز شده 

   :شود

  )1(رابطه
   

بـه   kوشـود  ه مـي به صورت زير محاسـب  Ejآنتروپي 

  :دارد نگه مي 1و  0را بين  Ejعنوان مقدار ثابت مقدار 

  )2( رابطه 

  

  

-محاســبه مــي) درجــه انحــراف( djدر ادامــه مقــدار 

چـه ميـزان   ) dj(كنـد شـاخص مربوطـه    شودكه بيان مـي 

-گيري در اختيـار تصـميم  اطلاعات مفيد را براي تصميم

گيـري شـده   قـادير انـدازه  چـه م هـر . دهدگيرنده قرار مي

اسـت كـه    دهنده آنشاخصي به هم نزديك باشند، نشان

هاي رقيب از نظر آن شـاخص تفـاوت چنـداني بـا     گزينه

  .يكديگر ندارند

گيري بايد بـه همـان   لذا نقش آن شاخص در تصميم

  .اندازه كاهش يابد

  )3(رابطه 
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شـود كـه در آن   محاسـبه مـي   Wjسپس مقـدار وزن  

  )2011، 1وو و همكاران(شود هترين وزن انتخاب ميب

  ).4(رابطه 

  
  

  تجزيه و تحليل خاكستري

ــدازه  ــدهاي انـ ــه واحـ ــاني كـ ــرد زمـ ــري عملكـ گيـ

هاي مختلف، متفاوت باشد و يا دامنـه برخـي از    شاخص

هاي عملكردي گسترده باشد، ممكن است تاثير شاخص

همچنـين اگـر   . هـا ناديـده گرفتـه شـود    برخي از شاخص

ها با يكديگر تفاوت داشته باشد، هدف يا جهت شاخص

بنـابراين  . شودها نتايج نادرست حاصل ميدر تحليل داده

هـاي عملكـردي هـر گزينـه بـه يـك       تبديل كليـه ارزش 

سازي ضـروري  اي در فرآيندي مشابه نرمالسري مقايسه

رسد كه ايـن پـردازش در تئـوري خاكسـتري،     به نظر مي

ــده مــي ايجــاد راب محمــدي و (شــود طــه خاكســتري نامي

با توجه به ايـن كـه معيـار ارزيـابي در     ). 1390همكاران، 

اين پژوهش، هرچه بيشتر باشد، بهتر اسـت، بـراي ايجـاد    

از رابطـه   S/Nهاي نسبت) سازينرمال(رابطه خاكستري 

  . شوداستفاده مي) 5(

  )5(رابطه 

   

اكسـتري نيـز بـراي    در اين مطالعه، ضـريب رابطـه خ  

i طراحي(امين معيار كيفي در آزمايش (j  ام با اسـتفاده از

  . شودرابطه زير محاسبه مي

  )6(رابطه 

  

  روش تحقيق

                                                           

1 Wu et.al 

تـوان بـه   تحقيق فرآيندي است كه به واسـطه آن مـي  

ها پرداخت و نسـبت بـه آن شـناخت    جستجوي ناشناخته

). 22:1384سـرمد و همكـاران،   (لازم را به دسـت آورد  

كليه تحقيقات با توجه به سه بعـد هـدف، ميـزان كنتـرل     

هـا مـورد بررسـي قـرار     متغيرها و روش گـردآوري داده 

تحقيق حاضـر از نظـر نـوع هـدف، كـاربردي      . گيرندمي

است، از نظر ميزان كنترل متغيرها تحقيق توصيفي اسـت  

هـــا، تحقيـــق ميـــداني و از بعـــد روش گـــردآوري داده

جامعـه آمـاري تحقيـق    . باشداي ميانهوكتابخ) پيمايشي(

ــك     ــب بان ــعب منتخ ــتريان ش ــده مش ــر، در برگيرن حاض

گيـري  باشـد كـه بـر اسـاس نمونـه     تجارت استان يزد مي

با توجه به نامحـدود  . قضاوني سه شعبه در نظر گرفته شد

بودن جامعه آماري مشتريان بانكي و نيز با در نظر داشتن 

ن حجـم نمونـه از   فرض نرمال بـودن جامعـه، بـراي تعيـي    

استفاده شـده اسـت و براسـاس آن، پرسشـنامه     ) 7(رابطه 

  :نفر از مشتريان بانكي توزيع شد 60مطالعه حاضر، بين

  )7(رابطه 

n=((Z * )/ )2  
  طرح تحقيق

مراحل كلي انجام تحقيـق در شـكل زيـر نشـان داده     

  :شده است
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  مراحل انجام تحقيق: 1 شكل

  

  

ــي     ــراي طراح ــرل ب ــل كنت ــتخراج عوام اس

  ها آزمايش

ابتدا براي شناسـايي عـواملي كـه در حـوزه خـدمات      

بانكي بيشترين تاثير را بر رضايت مشتريان دارند، عـلاوه  

تـن   18بر مرور بر تحقيقات انجام شده در اين حوزه، از 

د و پس از حـذف  از خبرگان بانكي مصاحبه به عمل آم

عوامل تكراري، هفت عامل بـه عنـوان مهمتـرين عوامـل     

سرعت رسيدگي بـه كـار   : شناسايي شدند كه عبارتند از 

مشــتري توســط كاركنــان، كيفيــت كــار ارائــه شــده بــه  

مشــتري، رعايــت احتــرام و برخــورد مناســب كاركنــان، 

-آراسته بودن ظاهر كاركنان و پوشـش متحدالشـكل آن  

منــد بــودن ظــاهر فيزيكــي آن، قــانونهـا، نمــاي شــعبه و  

بـا توجـه   . كاركنان، شكيبايي در پاسخگويي به مشـتريان 

به سه وضعيت ضعيف، متوسط و خوب براي هر عامـل،  

هفت عامل سه سطحي براي طراحي آزمايشـات در نظـر   

  .گرفته شده است

  

 عوامل و سطوح در نظر گرفته شده: 1 جدول
  3سطح   2سطح   1سطح   در مصاحبه با خبرگان بانكي رهاي استخراج شدهمعيا  شماره

 خوب متوسط ضعيف  سرعت رسيدگي به كار مشتري توسط كاركنان  1

 خوب متوسط ضعيف  )دقت و عدم وجود نقص(كيفيت كار ارائه شده به مشتري  2

 خوب متوسط ضعيف  رعايت احترام و برخورد مناسب كاركنان  3

 خوب متوسط ضعيف  هاآراسته بودن ظاهر كاركنان و پوشش متحدالشكل آن  4
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 خوب متوسط ضعيف  نماي شعبه و ظاهر فيزيكي آن  5

 خوب متوسط ضعيف  مند بودن كاركنانقانون  6

 خوب متوسط ضعيف  نحوه پاسخگويي به مشتريان  7

با توجه به عوامل و سطوح در نظر گرفته شـده بـراي   

ايشات صورت گرفت و بـا توجـه بـه    ها، طراحي آزمآن

 L( وجود هفت عامـل سـه سـطحي و آرايـه ارتوگونـال     

  .آزمايش براي اين مطالعه در نظر گرفته شد 18، )18

  

 طراحي شده ها آزمايش: 2 جدول

ش
شماره آزماي

  

ت رسيدگي به كار 
سرع

ط كاركنان
مشتري توس

ت كار ارائه شده به   
كيفي

مشتري
  

رعا
ت احترام و برخورد 

ي
ب كاركنان

مناس
  

آراسته بودن ظاهر كاركنان 
ش متحدالشكل آن

و پوش
ها

نماي شعبه و ظاهر فيزيكي   
آن

  

قانون
مند بودن كاركنان

شكيبايي در پاسخگويي به   
مشتريان

  

 ضعيف ضعيف ضعيف ضعيف ضعيف ضعيف  ضعيف  1

 متوسط متوسط متوسط متوسط متوسط  متوسط  ضعيف  2
 خوب خوب خوب خوب خوب  خوب  ضعيف  3

..........  ..........  ...........  .............  ...........  .............  .........  .............  
  ضعيف  خوب  ضعيف  متوسط  خوب  متوسط  خوب  8

.........  ...............  ...........  ...........  ..............  .........  ...............  ..........  
 ضعيف خوب متوسط ضعيف متوسط خوب خوب  18

  

  

ســوالات پرسشــنامه مــورد نيــاز تحقيــق بــا توجــه بــه 

خروجي طراحـي آزمايشـات تـدوين شـد و از مشـتريان      

خواسته شد تا با توجه به ابعـاد موجـود در مـدل كيفيـت     

مــدل . بــه ســوالات پاســخ دهنــد BSQخــدمات بــانكي 

مـدل در بـر   كيفيت خدمات بانكي شرح داده شـد، ايـن   

ــاد   ــده ابع ــت  :گيرن ــمين، قابلي ــي، تض ــارايي و اثربخش  ك

ــوع    ــات، تن ــانكي، ملموس ــدمات ب ــه خ ــي، هزين  دسترس

با توجه به اين كه در اين . اطمينان است خدمات، قابليت

هاي اجرايي خدمات مورد نظر مطالعه، بررسي استراتژي

اســت، بــا حــذف ابعــاد هزينــه خــدمات بــانكي و تنــوع  

مات بـا توجـه بـه پـنج بعـد مـدل       خـدمات، كيفيـت خـد   

  . كيفيت خدمات بانكي، مورد بررسي قرار گرفت

  

 هاتجزيه و تحليل داده

  هاي سيگنال به نويزمحاسبه نسبت

اسـت   نسبت سيگنال به نويز در تعريفي ساده عبارت

كـه  ) نـويز (به انحراف معيـار  ) سيگنال(از نسبت ميانگين 

ميـزان   معكوس ضريب تغييـرات پاسـخ فرآينـد اسـت و    

تغييرات متغيـر پاسـخ را كـه حاصـل تكـرار آزمايشـات       

 S/Nبـا توجـه بـه ايـن كـه نسـبت       . دهـد است، نشان مـي 

متناسب با معكوس ضريب تغييرات اسـت، افـزايش ايـن    

ــي    ــر م ــرات منج ــاهش تغيي ــه ك ــبت، ب ــود نس ــديل . ش تب

موجــب كــاهش  S/Nلگــاريتمي ايــن كميــت در نســبت 

بـا  ). 1987ي، تـاگوچ (شود انحراف در پاسخ سطوح مي

توجه به آن كه در اين مطالعه، معيار ارزيابي هرچه بيشتر 

باشد، بهتر است، براي ارزيـابي خـدمات طراحـي شـده،     

ــادير  ــه رابطــه    S/Nمق ــا توجــه ب ) 8(نظــرات مشــتريان ب

  . شودمحاسبه مي



 

 

  149/   يخدمات يها سازمان در يمشتر تيرضا شيافزا يبرا ها شيآزما يطراح و كانو يبيترك چارچوب هيارا

 

  )8(رابطه  

 

هـاي طراحـي   آوري پرسشـنامه بنابراين پس از جمـع  

هـاي حاصـل از   بت سيگنال بـه نـويز داده  آزمايشات، نس

نظــر خــواهي از مشــتريان در رابطــه بــا ارزيــابي كيفيــت  

) 8(خــدمات هريــك از آزمايشــات، براســاس رابطــه     

  : محاسبه و در جدول زير نشان داده شده است

  

 ها هاي سيگنال به نويز محاسبه شده براي آزمايش نسبت: 3 جدول

  معيار
 نهگزي

كارايي و 
 اثربخشي

قابليت 
 اعتماد

ارائه سريع 
 خدمت

تجهيزات مدرن و 
 وجود امكانات رفاهي

ارائه خدمات دقيق و 
 بدون نقص

 1,7 1,83 1,36 1,92 1,23 1آزمايش 

 7,49 6,92 2,98 6,57 4,53 2آزمايش 

 9,37 11,69 4,67 9,71 6,62 3آزمايش 

 7,88 10,13 8,32 7,71 6,89 4آزمايش 

 6,82 11,05 8,93 7,16 8,53 5مايش آز

 9,3 6,5 10,25 10,6 8,71 6آزمايش 

 9,22 9,06 10,95 9,56 8,71 7آزمايش 

 11,34 8,03 11,78 10,02 10,52 8آزمايش 

 8,76 11,16 8,85 8,2 9,69 9آزمايش 

 7,51 9,83 5,04 7,76 7,03 10آزمايش 

 8,16 7,95 5,24 8,46 7,34 11آزمايش 

 9,15 7,6 5,55 8,03 9,2 12 آزمايش

 9,97 9,1 9,18 6,59 8,03 13آزمايش 

 8,09 7,82 9,6 7,87 9,53 14آزمايش 

 9,03 10,24 9,38 10,12 8,39 15آزمايش 

 8,35 9,85 10,02 6,88 9,42 16آزمايش 

 11,18 9,38 11,36 10,17 9,29 17آزمايش 

 10,68 7,96 9,04 11,07 9,41 18آزمايش 

  

هـاي ارزيـابي كيفيـت     ن وزن نهايي مولفهتعيي

  خدمات طراحي شده

هـاي  در اين مرحله براي تعيين ميـزان اهميـت مولفـه   

به عنـوان معيارهـاي   ) BSQ(مدل كيفيت خدمات بانكي 

از رويكـرد تلفيقـي مـدل     هـا  ارزيابي هريك از آزمايش

به ايـن ترتيـب   . كانو و روش آنتروپي شانون استفاده شد

هــاي مــذكور مه كــانو براســاس مولفــهكــه ابتــدا پرسشــنا

طراحي و از مشـتريان خواسـته شـد تـا احسـاس خـود را       

هـا بيـان   نسبت به وجود و عـدم وجـود هريـك از مولفـه    

هاي حاصل با روش تعديل فراوانـي تجزيـه و   داده. كنند

هاي مورد نظر در طبقـات كـانو قـرار    تحليل شد و مولفه

روش دلفــي بــراي تعيــين اهميــت هــر طبقــه از . گرفتنــد
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استفاده شد و با نظر خواهي از گروهـي متشـكل از پـنج    

نفر از خبرگان بانكي، وزن طبقات كـانو بـراي نيازهـاي    

در  5و  2،3تك بعدي، جذاب و الزامي به ترتيـب برابـر   

پس از تجزيه و تحليل كانو، لازم بود تـا  . نظر گرفته شد

ايـن  با توجه به . دهي شوندها با روش آنتروپي وزنمولفه

هاي سيگنال به نـويز  امر، ماتريس تصميم بر اساس نسبت

در . بــه دســت آمــد Wjو  Ej ،djتشــكيل شــد و مقــادير 

هـا از ادغـام   مرحله نهايي براي تعيـين وزن نهـايي مولفـه   

محاســبه  Wjبنــدي كـانو و مقـادير   وزن حاصـل از طبقـه  

شده در روش آنتروپي استفاده شـد كـه در جـدول زيـر     

  :استقابل مشاهده 

  

 وزن نهايي محاسبه شده براي معيارهاي ارزيابي: 4 جدول

  
كارايي و 

  اثربخشي

قابليت 

  اعتماد

ارائه سريع 

  خدمت

تجهيزات و امكانات 

  رفاهي

ارائه خدمات دقيق و 

  بدون نقص

  O O  O  A  M  طبقه كانو
  K 2  2  2  3  5ضريب 

  مقادير حاصل از روش آنتروپي
Ej 0.983486 0.986749 0.971742 0.986195 0.987086 
dj 0.016514 0.013251 0.028258 0.013805 0.012914 

)Wj(  0,195  0,156  0,333  0,163  0,151  

 =KiWj/ Wf ) 9(رابطه 

  Wf(  0,149  0,119  0,255  0,187  0,289(وزن نهايي معيار 
  

  

  

ترين طراحي براي ارائه خـدمات   تعيين مناسب

    انكيب

ترين طراحـي ابتـدا لازم اسـت تـا     براي تعيين مناسب

) 3(هاي سيگنال به نويز موجـود در جـدول  مقادير نسبت

همان طور كـه در  . با ايجاد رابطه خاكستري نرمال شوند

بخش قبل بيان شد، به دليل آن كه معيار ارزيابي در ايـن  

بـراي  ) 5(مطالعه هرچه بيشتر باشد، بهتر اسـت، از رابطـه   

ها استفاده شده است و پس آن ضريب مالسازي نسبتنر

در ايـن  . محاسبه شـد ) 6(خاكستري نيز با توجه به رابطه 

ترين چارچوب براي طراحـي خـدمات   پژوهش، مناسب

دهــد كــه بــالاترين ميــزان بــانكي را آزمايشــي ارائــه مــي

GRG را دارا باشد .GRG     كه به عنـوان شـاخص كيفـي

ب روابـط خاكسـتري در   شود، با جمـع ضـراي  شناخته مي

بـراي مثـال مقـدار    . شودوزن نهايي هر معيار محاسبه مي

ــاخص  ــايش   GRGش ــراي آزم ــر   ) 1(ب ــورت زي ــه ص ب

  :شودمحاسبه مي

0,24975)=0,289*0,25)+(0,187*0,25)+(0,255*

0,25)+(0,119*0,25)+(0,149*0,25(  
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 شاتمحاسبه شده براي آزماي GRGشاخص: 5 جدول

  
كارايي و 

 اثربخشي
 قابليت اعتماد

ارائه سريع 

 خدمت

وجود امكانات رفاهي 

 و تجهيزات مدرن

ارائه خدمات دقيق 

 GRG و بدون نقص

  Wf(  0,149  0,119  0,255  0,187  0,289(وزن نهايي 

 0,24975 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 1آزمايش 

 0,32057 0,367301705 0,336978811 0,2710718 0,33516484 0,303992147 2آزمايش 

 0,39354 0,415159345 0,5 0,297204792 0,43529971 0,352160728 3آزمايش 

 0,37986 0,367938931 0,431698774 0,375360231 0,36570743 0,359520124 4آزمايش 

 0,38933 0,34039548 0,46952381 0,392614921 0,35030628 0,41179078 5آزمايش 

 0,41063 0,412671233 0,327574751 0,435983264 0,47557173 0,418468468 6آزمايش 

 0,42377 0,409863946 0,39475773 0,4063111111 0,42917448 0,418468468 7آزمايش 

 0,46806 0,5 0,36464497 0,5 0,44852941 0,5 8آزمايش 

 0,41592 0,394435352 0,474494706 0,390262172 0,38061564 0,458992095 9آزمايش 

 0,35734 0,35783222 0,420648464 0,303613054 0,36717496 0,363458529 10آزمايش 

 0,35657 0,375975039 0,3625 0,307193396 0,38903061 0,372493986 11آزمايش 

 0,35352 0,407438715 0,353405018 0,312912913 0,37530763 0,437794532 12آزمايش 

 0,4013 0,437783833 0,395983936 0,40015361 0,33565664 0,394312394 13آزمايش 

 0,39206 0,373933282 0,359067735 0,413492063 0,37044534 0,451848249 14آزمايش 

 0,41621 0,40334728 0,435897436 0,406396256 0,4529703 0,406742557 15آزمايش 

.0,447064485 16آزمايش   0,34295352 0,42775048 0,421367521 0,381631037 0,40558 

 0,46041 0,491836735 0,405094495 0,480627306 0,45522388 0,441539924 17آزمايش 

 0,43008 0,467961165 0,36276674 0,395896657 0,5 0,446634615 18آزمايش 
  

  

  

  

  

، از 8شود، آزمايش شـماره  همانطور كه مشاهده مي

. است، برخوردار GRGمجموع شاخص  بالاترين مقدار

ــه نتــايج موجــود در جــدول فــوق،   ــا توجــه ب ــابراين، ب بن

توان گفت، زماني راهبردهاي ارائـه خـدمات بـانكي،     مي

هـاي  به سطح كيفي مطلوب خواهد رسـيد كـه مشخصـه   

كيفي سرعت رسيدگي به كار مشتريان، رعايـت احتـرام   
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اركنـان  و برخورد مناسب با مشتريان و قانونمند بـودن ك 

همچنـين ايـن   . در سطح كيفي خـوب قـرار داشـته باشـد    

سازد كـه طراحـي خـدمات بـانكي بـا      بررسي روشن مي

ســطح متوســط در كيفيــت كــار ارائــه شــده بــه مشــتري  

وآراسته بودن ظاهر كاركنان بـراي مشـتريان قابـل قبـول     

است و طراحي خدمات بانكي در چارچوب ارائـه شـده   

يـزان از رضـايت مشـتريان    تواند بيشترين ممي 8آزمايش 

  .بانكي را جلب كند

  

 گيريبحث و نتيجه

ــلي     ــد اص ــدمات كلي ــت خ ــه كيفي ــه ب ــروزه، توج ام

هاي ارائه ها است و براي مديران سازمانموفقيت سازمان

دهنده خدمت، اهميت موضـوع كيفيـت و رضـايتمندي    

توان گفت كه در ميـان  مي. مشتري، غير قابل انكار است

ها نقش حيـاتي را  دهنده خدمت، بانكهاي ارائهسازمان

كنند و همـين امـر سـبب    در چرخه اقتصاد كشور ايفا مي

ها و موسسـات  شده است كه كيفيت خدمات در سازمان

تـاكنون   .ها بيش از پيش افزايش يابـد مالي به ويژه بانك

مطالعات زيادي در حوزه كيفيت خدمات بـانكي انجـام   

تـرين  تعيـين مهـم   شـانكا در مطالعـه خـود بـه    . شده است

. عوامل موثر بر رضايت مشـتريان بـانكي پرداختـه اسـت    

اين مطالعه كه با تكيـه بـر روش سـروپرف انجـام شـده،      

دهد كـه ابعـاد همـدلي و پاسـخگويي بيشـترين      نشان مي

ــي   ــتري دارا م ــايت مش ــب رض ــش را در جل ــند و  نق باش

هـاي  ملموسات، تضـمين و قابليـت اطمينـان در اولويـت    

عباسـي نـارين   ). 2012، 1شانكا(رار دارند بعدي اهميت ق

آباد و همكارانش نيز، بـا هـدف ارائـه مـدل رياضـي بـه       

بررســي و تعيــين عوامــل مــوثر بــر رضــايت و وفــاداري  

نتـايج حاصـل از ايـن بررسـي     . مشتريان بانكي پرداختنـد 

ــت ادراك شــده، انتظــارات    ــانگر آن اســت كــه كيفي بي

                                                           

1 Shanka 

ــوير ذه   ــتن تص ــدمات، داش ــت خ ــتري از كيفي ــي و مش ن

اطمينــان ار خــدمات نقــش مهمــي را در جلــب رضــايت 

، 2عباسـي نـارين آبـاد و همكـاران    (كنند مشتريان ايفا مي

تـوان گفـت   با احترام به تحقيقات انجام شده مي). 2012

هاي اخير، اهميت روزافزون صنعت خـدمات  كه در سال

محققان را بر آن داشـته اسـت تـا در تحقيقـات خـود بـه       

هــاي تكــراري نظيــر   از مــدل جــاي اســتفاده صــرف  

با بـه  ... سروكوال، سروپرف، گسترش عملكرد كيفي و 

هاي تـازه، بـه نتـايج بهتـري از مطالعـات      كار بردن روش

با توجـه بـه ايـن مهـم، مطالعـه حاضـر       . خود دست يابند

تلاش شد، تا با ارائه رويكردي تازه، به طراحي خـدمات  

ايت مشـتريان  بانكي بپردازد و بتواند بيشترين ميـزان رض ـ 

در واقع، طراحـي منتخـب، طرحـي    . بانكي را جلب كند

ــي      ــاخص كيف ــدار ش ــترين مق ــه از بيش ــت ك  GRGاس

با توجه بـه ايـن مهـم، آزمـايش شـماره      . برخوردار است

تــرين ، مناسـب 0,46806معــادل  GRGهشـت بــا مقـدار   

. دهـد چارچوب را براي ارائه خـدمات بـانكي ارائـه مـي    

ان گفت كه براي افـزايش  توبراساس طراحي منتخب مي

رضايت مشتريان و ارتقاء سطح كيفـي خـدمات بـانكي،    

دهنـده خـدمات   هـاي ارائـه  نياز است تا مـديران سـازمان  

ــه ســريع خــدمات   ــه ارائ بــانكي، توجــه خــود را بيشــتر ب

همچنين لازم اسـت تـا كاركنـان بـانكي     . معطوف سازند

رعايت احترام و برخورد مناسب با مشـتريان را سـرلوحه   

قـوانين و مقـررات    ار خود قرار دهنـد و در چـارچوب  ك

كاري تدوين شده به انجام وظايف خود بپردازند و ايـن  

ها، عوامل مذكور در سطح گونه تلاش كنند تا در بانك

همچنــين مطلــوب اســت تــا . كيفــي خــوب محقــق شــود

كاركنان با رعايت آراستگي ظاهر خـود و تـلاش بـراي    

ــي جهــت    ــت اســتانداردهاي كيف ــود كيفيــت   رعاي بهب

خدمات ارائه شده، حداقل، سطح كيفي متوسط را بـراي  

                                                           

2 Abbasi narin abad et.al 
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هاي كيفي آراسته بودن و ارائـه كـار بـا كيفيـت     مشخصه

بنابراين روشـن اسـت كـه بـا در نظـر داشـتن       . ارائه دهند

تـرين  طراحي مناسـب بـراي خـدمات، سـازمان بـه مهـم      

هدف خود كه افـزايش رضـايتمندي مشـتريان و ارتقـاء     

بنابراين، . مات بانكي است خواهد رسيدسطح كيفي خد

با توجه به نتـايج حاصـل از پـژوهش حاضـر پيشـنهادات      

 :شودزير ارائه مي

 مراجعـه  كـاهش  جهت الكترونيكي خدمات افزايش

و تسـريع انجـام فرآينـدهاي     بانـك  مشـتريان بـه   مستقيم

 هــايپايانــه خــودپرداز، هــايدســتگاه: جملــه از(بــانكي 

و  )تلفنـــي بانكـــداري و تـــياينترن بانكـــداري فـــروش،

گسترش سطح پوشش خـدمات بانكـداري الكترونيكـي    

  هاي مختلف و در هر زمان در مكان

ارتقـاء  و  مديريت عملكـرد در بانـك  اصول استقرار 

ي آموزش ـهـاي  برگزاري برنامهكارايي كاركنان با سطح 

-تعهـد كـاري، وظيفـه   ايجـاد حـس   ، همچنـين  اثر بخش

  در بين كاركنانبه سازمان  وفاداريشناسي و 

) CRM( مشـتري  با ارتباط مديريت نظام سازي پياده

 متقابل درك داشتنبانكي، تشويق كاركنان به  شبكه در

 زمينـه  هـا در بـه آن  مفيـد  هايمشاوره مشتريان و ارايه از

  بانكي  امور

ايجاد روح اعتماد و صداقت در فضاي بانـك كـه از   

 نين، تشويقهمچ. باشدهاي اصلي مشتري مداري ميپايه

 طرح براي كاركنان از حمايت و ارباب رجوع ترغيب و

هـا بـراي بهبـود فرآينـدهاي     شكايات، پيشنهادات و ايده

شود تا ميزان وفاداري مشتري به سـازمان  كاري سبب مي

 . افزايش يافته و رضايت وي جلب شود

ــي،    ــراي تحقيقــات آت ــا ب ــوب اســت ت ــين مطل همچن

زي به كـار گرفتـه   چارچوب پژوهش حاضر در فضاي فا

شود و نتايج آن با نتـايج حاصـل از ايـن مطالعـه مقايسـه      

  .شود

   

 منابع 

احمدي فضل االله، نصيرياني خديجه، اباذري پروانه 

مجله  "ابزاري در تحقيق: تكنيك دلفي") 1390(

، صص )1( 8ايراني آموزش در علوم پزشكي، 

175 -185  

طراحي آزمايش به روش  ")1387(زينالي الهام 

نشر  "Qualitekاگوچي با استفاده از نرم افزار ت

 .شركت پژوهش و فناوري پتروشيمي

 ") 1384(سرمد زهره، بازرگـان عبـاس، حجـازي الهـه     

موسســـه  "هـــاي تحقيـــق در علـــوم رفتـــاري روش

 انتشارات آگاه، چاپ يازدهم

سعيدا اردكاني سعيد، زنجيرچي سـيد محمـود، سـنگبر    

تـدوين برنامـه    ") 1391(محمدعلي، جليليان نگـار  

ــا بهــره گيــري از مــدل عمليــاتي كيفيــت خــدمات ب

 "(QFD) سروكوال و ابزار گسترش عملكرد كيفي

-المللي مهندسي كيفيت، تهـران اولين كنفرانس بين

 ايران

سيد جوادين سيد رضا، براري مجتبي، الهيـاري اشـكان   

ــاري   ") 1390( ــاط پيامــدهاي مثبــت رفت ــين ارتب تبي

دو فصلنامه  "هاي منتخبانككاركنان با مشتريان ب

تحقيقات بازاريابي نـوين، سـال اول، شـماره سـوم،     

 144-129صص 

ــالح ــاهين آرش، ص ــا ش ــه") 1390(زاده رض ــدي طبق بن

هـا بـا   نيازهاي مشتريان و تجزيـه و تحليـل رفتـار آن   

 "استفاده از الگوي تلفيقـي كـانو و قـوانين انجمنـي    

ماره مجله تحقيقـات بازاريـابي نـوين، سـال اول، ش ـ    

 16-1دوم، صص 

ــين   ــي، حس ــدي عل ــد   محم ــاقرزاده محم ــاز، ب زاده مهن

مراتبـي  ارائه مـدل تلفيقـي تحليـل سلسـله     ") 1390(

ريزي چند اي خاكستري و برنامهفازي، تحليل رابطه



  

  

  1392زمستان ) 11(شماره پياپي ، چهارم، شماره سومسال نوين، تحقيقات بازاريابي /  154

 

ــه ــداز مــديريت صــنعتي، شــماره   "هدف ، 1چشــم ان

  37-17صص 
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