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 چکیده

سهم عظیمي ها ایجاد شده توسط بانک یدهد و ارزش افزودهداری بخش اصلي اقتصاد کشور را تشکیل ميدر ایران، نظام بانک

 یها دریافتند که برای رسیدن به حداکثر سودآوری ارائهکند. امروزه بانکی بخش مالي کشور را تامین ميافزودهاز مجموع ارزش

ی رویکردی مبني در پژوهش حاضر تلاش شد تا با ارائهخدمات با کیفیت به مشتریان امری ضروری است. با توجه به این مهم، 

ها اشاره شده است، برداشته و با هایي که تاکنون به آنی مدلو طراحي استوار، گامي فراتر از محدوده بر ادغام مدل کانو

یابي به رضایت مشتریان های حیاتي را برای دستای از مولفههای موثر در جلب رضایت مشتری، ترکیب بهینهشناسایي مولفه

ی خدمات بانکي، به سطح کیفي مطلوب زماني راهبردهای ارائهدهد که يبانکي پیشنهاد دهد. نتایج حاکي از این بررسي نشان م

 مندهای کیفي سرعت رسیدگي به کار مشتریان، رعایت احترام و برخورد مناسب با مشتریان و قانونخواهد رسید که مشخصه

خدمات بانکي با سطح  سازد که طراحيبودن کارکنان در سطح کیفي خوب قرار داشته باشد. همچنین این بررسي روشن مي

متوسط در کیفیت کار ارائه شده به مشتری و آراسته بودن ظاهر کارکنان برای مشتریان قابل قبول است و طراحي خدمات بانکي 

 تواند بیشترین میزان از رضایت مشتریان بانکي را جلب کند.در چارچوب انتخابي این مطالعه، مي

 

  .های تاگوچيات بانکي، مدل کانو، روش طراحي آزمایشرضایت مشتری، کیفیت خدم لمات کلیدی:ک



 مقدمه

های اخیر، طبق آمار اعلام شده از سوی سازمان توسعه و همکاری اقتصادی، بیش از هفتاد درصد از مردم در سال

جهان در بخش خدمات مشغول به فعالیت هستند و با توجه به اهمیت خدمات، امروزه بازاریابي خدمات جایگزین 

ی خدمت، موسسات دهنده های ارائه(. در میان سازمان9831بازاریابي کالاها شده است )حسیني، احمدی نژاد و قادری، 

توان اذعان داشت که عواملي نظیر پیشرفت شوند و ميهای حیاتي اقتصاد یک کشور شناخته ميی شریانمالي به منزله

 یهای ارائه دهندهایش آگاهي مشتریان، نیروهایي هستند که سازمانفناوری، تغییر در قوانین و مقررات دولتي و افز

 Jayantkumarها را بهبود دهند )دهند تا فرآیندهای کاری خود را اصلاح کرده و آنخدمات مالي را تحت فشار قرار مي

& Prajapati, 2012توان نیاز مشتری ياند تا برای پاسخ به این پرسش که چگونه م(. همچنین، موسسات مالي در تلاش

-های کاری خود را توسعه دهند و برای محقق ساختن انتظارات مشتریان خود، برنامهامروز را برآورده ساخت؟ برنامه

داری نیز، (. در چنین شرایطي، در حوزه بانکAbdullah,Hamol & Saban, 2011ها و راهبردهای جدید تدوین کنند )

خود را توسعه دهند تا بتوانند به بقای سازمان در این محیط رقابتي ادامه دهند.  گرایمدیران باید راهبردهای مشتری

ها قادر باشند تا مشتری خود را برای مدت زمان زیادی حفظ کنند و وفاداری وی را در واقع، زماني که مدیران بانک

 ,Zhangر سازمان باشند )توانند شاهد افزایش درآمد و سودآوری هرچه بیشتنسبت به سازمان افزایش دهند، مي

2009 .) 

ها ها معطوف شده است. بانکنظران به موضوع کیفیت خدمات در بانکامروزه، توجه بسیاری از محققان و صاحب

ی خدمات با کیفیت به مشتریان امری ضروری است و کیفیت دریافتند که برای رسیدن به حداکثر سودآوری ارائه

شود تا مشتری سازمان را ترک کرده و وفاداری خود را نسبت به سازمان از ضعیف خدمات ارائه شده، موجب مي

دست بدهد. در واقع، کیفیت خدمت یکي از مفاهیم اثربخش در کسب مزیت رقابتي و ارتقاء سطح سودآوری سازمان 

متر از توان گفت که امروزه مشتریان به کالاها و خدماتي که ک(. ميAbdullah, Hamol & Saban, 2011است )

ها باید در طول زمان از تغییر انتظارات مشتریان خود دهند، بنابراین روشن است که بانکانتظاراتشان باشد، بها نمي

 & Jayantkumarسازی راهبردهایي بپردازند که با انتظارات مشتریان مطابقت داشته باشد)آگاه باشند و باید به پیاده

Prajapati, 2012ترین خدمات، خود را از دیگر سازمانی باکیفیتها، با ارائهوسسات مالي و بانک(. پس لازم است تا م-

 ها، مدنظر قرار دهنی پر رقابت میان سازمانها متمایز کنند و کیفیت را به عنوان سلاحي برای پیروزی در عرصه

(Khalid, Mahmood, Abbas & Hossein, 2011 تاکنون برای بررسي کیفیت خدمات نظام .)های بانکي، مدل

 ,Arabi & Esfandiariهایي نظیر سرکوال )توان به مدلها ميترین آنمتعددی مورد استفاده قرار گرفته است که از مهم

2003 ،Siddiqui& Khandaker, 2007 ،و مدیریت ارتباط با مشتری 9831(، گسترش عملکرد کیفیت )جمالي )

(Jagdish, 2003; Johnson & Gustafsson, 2000)  .باید توجه داشت که علیرغم کاربرد وسیع و ... اشاره کرد

ها، بیشتر به صورت خطي انجام ی آنمعیارها به واسطهی کیفیت خدمات، بررسي و ارزیابي های مذکور در حوزهمدل

داشتن  شود، این در حالي است که تحولات امروزه، محققان را بر آن داشته است تا وزن معیارها را با در نظرمي

(. برای محقق Chen & Chuang, 2008های غیر خطي متوسل شوند)های ذهني تعیین کرده و بیشتر به روشقضاوت

پردازد و علاوه بر آن، با در نظر داشتن ی حاضر به معرفي و به کار بردن روش تاگوچي ميساختن این مهم، مطالعه



ی معیارهایي که نقش کمک به طراحان محصول در توسعه مزیت مدل کانو مبني بر روشن ساختن اولویت معیارها و

شود تا مدل کانو با روش تاگوچي ترکیب شده و فهم بیشتری را در جلب رضایت مشتری خواهند داشت، تلاش مي

 های مشتری حاصل شود. بهتر نیازمندی

 

 چارچوب نظری تحقیق -1

خدمات، رضایت مشتری و مروری بر مطالعات ی حاضر، ضمن پرداختن به مفاهیم کیفیت در این بخش از مطالعه

 شود. های به کار گرفته شده در تحقیق نیز معرفي ميها و روشصورت گرفته، مدل

 خدمت و کیفیت خدمات 2-1

ان موفقیت سازم کیفیت، شرط بقا و خدمات با یهاست و ارائهترین مسائل سازمانبه طور کلي، خدمت به مشتری از مهم

توان خدمت را به عنوان یک ایده، نوعي اطلاعات، یک عامل مهیج، (. در واقع، مي9831است)حاجیها و محمدی دیاني، 

ایجاد حالت رواني خوشایند، برقراری احساس امنیت و یا تغییر در سلامت و ظاهر مشتری معرفي کرد و آن را به 

زاده مقدم و شاهدی، فرد، مملو از منافع و مزایا است)هادی ی آشکار و یا پنهان در نظر گرفت که برایی بستهمنزله

خدمات،کیفیت  یکه در محدودها چر، مفهومي است که تعریف و ارزیابي آن دشوار است نیز، کیفیت خدمت(. 9831

شکلي از یک نگرش است که به رضایت مرتبط است اما ، بیشتر سطحي و ذهني است. یک باور رایج از کیفیت خدمات

 ,Bolton & James, 1991، Parasuraman)شودانتظارات با عملکرد منتج مي ین معادل نیست و از مقایسهبا آ

Zeithmal & Berry, 1988). سازد تا لازم به ذکر است که کیفیت خدمات عاملي است که سازمان را قادر مي

رقبای خود، در جلب رضایت مشتریان و  راهبردهای رقابتي خود را بر طبق مفاهیم کیفیت تدوین کند و نسبت به سایر

 (.Konuk & Konuk, 2013به دنبال آن در کسب مزیت رقابتي پیشي گیرد)

 

 رضایت مشتری 2-2

های سازمان از نگاه مشتری شود که رضایت مشتری، ابزاری برای ارزیابي تلاشدر تعریف رضایت مشتری، بیان مي

(. با Gupta & Gupta, 2012آورد)کالا و خدمات سازمان به دست مياست و بر پایه تجاربي است که وی از مصرف 

شان اند و تحقیقات بازاریابي نتوان دریافت که مشتریان ارزیابان نهایي کیفیت محصولاتتوجه به تعریف ارائه شده مي

یتي خود را با دهد، زماني که مشتری از تولیدات و خدمات ارائه شده توسط سازمان ناراضي باشد، تجربه نارضامي

گذارد و این چنین رفته رفته تجربه نامطلوب وی ممکن است اعتبار سازمان سه یا تعداد بیشتری از افراد در میان مي

(. بنابراین، جلب رضایت مشتری از اهداف Cheung & To, 2011دار کرده و بقای سازمان را به خطر اندازد)را خدشه

های مشتریان ر راستای رسیدن به این هدف، لازم است تا ابتدا نیازها و خواستهرود و دها به شمار مياصلي سازمان

های خاص محصول ها و نیازهای شناسایي شده به ویژگيی طراحي کالا و خدمات، خواستهشناسایي شود و در مرحله



مورد قبول مشتری (. بدین منظور لازم است تا خدمات ارائه شده، از کیفیت Garcia & Segura, 2009تبدیل شود)

 داشت مشتری را به بهترین شکل ارائه بدهند. برخوردار باشند تا بتوانند خاصیت جذب و نگه

 

 مروری بر مطالعات گذشته 2-3

تاکنون مطالعات زیادی پیرامون کیفیت خدمات، ارزیابي خدمات و رضایت مشتری انجام شده است. حسیني و قادری 

مؤثر بر کیفیت خدمات بانکي پرداختند، جهت انجام این مطالعه، ابتدا با استفاده از ابزار ای به شناسایي عوامل در مقاله

های آماری و با پرسشنامه، عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکي استخراج شد و در گام بعد با انجام تجزیه و تحلیل

( 9اند از: ات بانکي معرفي شد که عبارتعامل به عنوان مهمترین عوامل مؤثر بر کیفیت خدم 1تکیه بر تحلیل عاملي، 

( نحوه پاسخگویي و 5( سود و تسهیلات 4( نوآوری در خدمات بانکي 8( شایستگي و مهارت کارکنان 2رفتار کارکنان 

( سهولت در خدمات )حسیني و قادری، 1( تنوع در خدمات و 3( قابلیت اعتماد 1( امکانات فیزیکي بانک 6ارائه خدمات 

9831.) 

 2199ابي کیفیت خدمات در اردن با استفاده از مدل تحلیل شکاف عنوان پژوهشي است که توسط معلا در سال ارزی

صورت گرفته است. وی با انجام این مطالعه در صدد آن است تا به مدیران کمک کند، با استفاده از نتایج به دست آمده، 

نفر از مشتریان بانک به  9111های مورد نیاز، آوری دادهعی سازمان را بهبود دهند. برای جمکیفیت خدمات ارائه شده

 های گردآوری شدهی استاندارد مدل تحلیل شکاف پاسخ دهند و سپس دادهطور تصادفي انتخاب شدند تا به پرسشنامه

ارائه ی مذکور حاکي از آن است که کیفیت خدمات های حاصل از مطالعهمورد تجزیه و تحلیل آماری قرار گرفت. یافته

های خود را بیشتر در جهت ارتقاء سطح بخش نیست و سازمان باید تلاششده توسط بانک مورد مطالعه، رضایت

(. به دنبال این مطالعه، کریسووالانتیس و کنستانتیونس نیز عوامل D.Mualla, 2011) کیفیت خدمات خود معطوف ساز

های تجاری یونان، مورد بررسي ه در شعب منتخب بانکموثر بر رضایت مشتری را نسبت به کیفیت خدمات ارائه شد

ملي کنندگان، از عواقرار دادند. نتایج این بررسي روشن ساخت که میزان امنیت و کیفیت پاسخگویي کارکنان به مراجعه

ات رهستند که بر افزایش رضایت مشتریان اثر بسزایي خواهند داشت و ارتقاء کیفیت خدمات در گرو برآورده شدن انتظا

ای به بررسي (. خلید و همکارانش در مقالهChrisovalantis & Konstantinos, 2012مشتریان، حول این عوامل است)

وجود های مرضایت مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده یکي از شعب بانک پاکستان پرداختند. در این مطالعه از مولفه

ا هکیفیت خدمات بهره گرفته شد. نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل دادهدر ابعاد مدل سروکوال به عنوان عوامل موثر بر 

های موجود در بعد پاسخگویي و کمترین رضایت حاکي از این است که بیشترین رضایت ادراک شده مشتری از مولفه

با هدف ی خود که (. صدیقي نیز در مطالعهKhalid et.al, 2011های بعد ملموسات بوده است)ادراک شده از مولفه

های کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری وی در یکي از شعب بانک در بنگلادش انجام بررسي رابطه بین مولفه

 یهای مدل سروکوال به عنوان عوامل موثر بر کیفیت خدمات استفاده کرد. وی ابتدا با توزیع پرسشنامهشد، از مولفه

ها به این نتیجه ورد نیاز مطالعه پرداخت و با تجزیه و تحلیل آماری دادههای مآوری اطلاعات و دادهاستاندارد، به جمع

های کیفیت خدمات با رضایت مشتری از خدمات ارائه شده و نیز رضایت مشتری با وفاداری وی به رسید که مولفه



کیفیت خدمات، (. با مروری بر مطالعات صورت گرفته پیرامون Siddiqi, 2011سازمان، رابطه مستقیم و مثبت دارد)

های متداول و تکراری نظیر مدل تحلیل شکاف)سروکوال(، گسترش توان دریافت که در اغلب این مطالعات از روشمي

ه هایي کعملکرد کیفي و ...جهت ارزیابي، بررسي و ارتقای کیفیت خدمات بهره گرفته شده است. برخلاف سایر روش

ه های کیفي را بهای تاگوچي، میانگین مشخصهرویکرد طراحي آزمایشتاکنون توسط محققان به کار گرفته شده است، 

دهد. همچنین، با تغییر عوامل ورودی قابل کنترل هدف مطلوب نزدیک ساخته و همزمان پراکندگي کیفیت را کاهش مي

ی هکه بر مشخص کند و به این ترتیب متغیرهای کلیدی رارا بر خروجي یا محصول نهایي ارزیابي مي به فرآیند، اثر آن

های اخیر و نیز با توجه به تحولات سازماني سال(. Taguchi, 1987دهد)کیفي هدف موثرند، مورد شناسایي قرار مي

مندی کند تا با بهرههای تاگوچي را ترکیب مياهمیت صنعت خدمات، پژوهش حاضر، مدل کانو و روش طراحي آزمایش

 یترکیب مناسبي از معیارهای کیفیت خدمات بانکي را ارائه داده و به واسطهاز نظر مشتریان و قضاوت ذهني خبرگان، 

 آن مدیران را در افزایش هرچه بیشتر رضایت مشتریان یاری دهد.

 های مورد استفاده در تحقیقمعرفی روش 2-4

نکي طور اجمالي های کانو و کیفیت خدمات باهای تاگوچي، مدلهای طراحي آزمایششود تا روشدر این بخش تلاش مي

 مورد بررسي قرار گیرد.

 های تاگوچی طراحی آزمایش 2-4-1

ی فرآیندها دارای ورودی، خروجي، تعدادی عوامل قابل کنترل و تعدادی عوامل غیرقابل کنترل هستند که این عوامل کلیه

 ترل خواهد بود که میزان وگذارند. بنابراین، فرآیند در صورتي تحت کنبر فرآیند تبدیل ورودی به خروجي تأثیر مي

شیوه اثرگذاری هر عامل در فرآیند تبدیل مشخص باشد. لازم به ذکر است، فاکتور، عامل و متغیری است که اثر آن بر 

ی آن، میزان تأثیرگذاری هرکدام از های علمي است که به واسطهگیرد. طراحي آزمایشفرآیند مورد مطالعه قرار مي

ایجاد "به عنوان ها توان گفت که طراحي آزمایششود. ميبدیل ورودی به خروجي، مشخص ميعوامل موثر بر فرآیند ت

ی خروجي یا ی تغییرات در مشخصههای ورودی یا فاکتورهای یک فرآیند برای مشاهدهتغییرات هدفمند در مشخصه

ورهای غیر ضروری، تعیین شود و با هدف کاهش تعداد آزمایشات، کاهش زمان و هزینه، حذف فاکتتعریف مي "پاسخ

. (4: 9831زینالي)شود متغیرها با بیشترین تأثیر بر فرآیند، درصد اهمیت هر متغیر و تعیین شرایط بهینه انجام مي

های تاگوچي رویکردی است که برای تجزیه و تحلیل اثرات تعاملي زماني که که فاکتورهای قابل روش طراحي آزمایش

شوند، به خوبي سازمان یافته است و علاوه بر این، توانایي این روش برای گری ميربالبندی و غکنترل مختلف رتبه

ی متغیرهای پیوسته، گسسته و کیفي هستند اثبات شده است. روش تاگوچي برای طراحي حل مسائلي که در برگیرنده

ای هاین روش قادر است تا آزمایشبندی بهینه، حتي با وجود تعاملات بین متغیرهای کنترل، مناسب است. همچنین پیکره

 (. Hong, 2012ها را مورد تجزیه و تحلیل قرار دهد )فاکتوریلي را توسعه داده و نتایج مرتبط با آن

 مدل کانو 2-4-2



 این که نمودند معرفي کانو مشتری رضایت مدل نام با را مدلي 9134 سال در همکارانش و کانو نوریاکي پروفسور 

 را هستند اثرگذار مختلف طریق از مشتری رضایت روی بر که محصول یک نیازهای نوع سه بین تا است قادر مدل

 قهطب هر که نمود تقسیم طبقه سه به را محصول هر کیفي هایمشخصه و نیازها کانو مدل حقیقت در. نماید تفکیک

 نیاز نوع سه این. باشد داشته وجود محصول در رودمي انتظار که است مشتری نیازهای از مشخص نوع یک بیانگر

 : از عبارتند

 ارضا اگر و باشند داشته وجود محصول یک در باید هستندکه هایيویژگي همان نیازها از دسته این :الزامي نیازهای

 مشتری هایخواسته با مطابق نیازها این اگر دیگر طرف در. شودمي ناراضي زیادی بسیار مقدار به مشتری نشوند

 .هستند محصول یک اساسي هایمشخصه الزامي نیازهای. دهدنمي افزایش را مشتری رضایت آنها تکمیل باشد

 برطرف آنها ارضای سطح اندازه به مشتری رضایت داشت اظهار توانمي نیازها این با رابطه بعدی: در یک نیازهای

 برعکس. و شودمي بیشترتأمین مشتری رضایت شود بیشترتکمیل نیاز هرچه یعني. شودمي

 تدریاف از پس مشتری رضایت چگونگي بر بیشتری اثر که هستند محصول هایویژگي آن نیازها جذاب: این نیازهای

 نکند دریافت را آنها مشتری اگر. دهدمي افزایش بیشتر را مشتری رضایت نیازها این کامل دارند و ارضای محصول

با توجه به این که امروزه شناسایي نوع نیاز مشتریان و  (.Shafiee & Cliquet, 2010کند)نمي نارضایتي احساس

 & Kim, Hongترین مسائل پیش روی مدیران است)ها از مهمی آنهای محصول با توجه به خواستهطراحي ویژگي

Rho, 2013های تاگوچي از مدل کانو نیز بهره گرفته شده است تا با (، در این مطالعه در کنار روش طراحي آزمایش

ها برای مشتریان مشخص شود و طراحي خدمات های کیفي خدمات بانکي، میزان اهمیت هریک از آنبندی مشخصههطبق

 بر این اساس صورت گیرد. 

 مدل کیفیت خدمات بانکی 2-4-3

های خاص ، با بازنگری در ابعاد مدل کیفیت خدمات سروکوال، بر مبنای بازاریایي و ویژگي2111باهیا و نانتل در سال 

 اند از:عبارت 1داری، ابعاد جدیدی را در قالب این مقیاس ارائه کردند. ابعاد مدل کیفیت خدمات بانکيصنعت بانک

 های ارتباطي و ی کارا و موثر خدمات، دانش و مهارت لازم برای انجام خدمت، مهارتکارایي و اثربخشي: ارائه
 شناسایي مشتریان.

 داری کارکنان.کاری و امانتقابلیت اعتماد: درست 

 ی سریع خدمت: قابلیت دسترسي و سهولت برقراری ارتباط.ارائه 

 .مدرن بودن و وجود امکانات رفاهي داخل شعبه: جذابیت و مدرن بودن تجهیزات، پاکیزگي و مرتب بودن محیط 

 ه داده شده.ی خدمات بانکي دقیق و بدون نقص: توانایي انجام دقیق خدمت و قابل اطمینان بودن خدمت وعدارائه 

 ی خدمت.ی ارائههزینه 

                                                           
1  Bank Service Quality (BSQ) 



  ،9831،2111، حسیني و قادری 9831تنوع خدمات بانکي)هادیزاده مقدم و شاهدی Petriduo, Spathis, Glavdi 

& Liassides .) 

 

 روش تحقیق -2

 هها پرداخت و نسبت به آن شناخت لازم را بتوان به جستجوی ناشناختهی آن ميتحقیق فرآیندی است که به واسطه

ی تحقیقات با توجه به سه بعد هدف، میزان کنترل متغیرها و (. کلیه2239834دست آورد)سرمد و بازرگان و حجازی، 

گیرند. تحقیق حاضر از نظر نوع هدف، کاربردی است، از نظر میزان ها مورد بررسي قرار ميروش گردآوری داده

ت. ای اسها، تحقیق میداني )پیمایشي( وکتابخانهدادهکنترل متغیرها تحقیق توصیفي است و از بعد روش گردآوری 

گیری ی مشتریان شعب منتخب بانک تجارت است که بر اساس نمونهی آماری تحقیق حاضر، در برگیرندهجامعه

ی آماری مشتریان بانکي و نیز با استفاده از قضاوني سه شعبه در نظر گرفته شد. با توجه به نامحدود بودن جامعه

ی حاضر، ی مطالعه( استفاده شده است و براساس آن، پرسشنامه9ی )وکران، برای تعیین حجم نمونه از رابطهفرمول ک

 نفر از مشتریان بانکي توزیع شد: 61بین

 𝜀)/𝛿*𝛼/2n=((Z(2 (2) یرابطه

n= )(3/322*2/00) / 4/2)3=20/00  

 

 طرح تحقیق 3-1

 شده است:مراحل کلي انجام تحقیق در شکل زیر نشان داده 



 

 : مراحل تحقیق1 شکل

 

 هااستخراج عوامل کنترل برای طراحی آزمایش 3-2

تن از  93ی خدمات بانکي بیشترین تاثیر را بر رضایت مشتریان دارند، از ابتدا برای شناسایي عواملي که در حوزه

ترین عوامل شناسایي شدند تکراری، هفت عامل به عنوان مهمخبرگان بانکي مصاحبه به عمل آمد و پس از حذف عوامل 

 که عبارت اند از :

 سرعت رسیدگي به کار مشتری توسط کارکنان 
 کیفیت کار ارائه شده به مشتری 
 رعایت احترام و برخورد مناسب کارکنان 
 هاآراسته بودن ظاهر کارکنان و پوشش متحدالشکل آن 
 نمای شعبه و ظاهر فیزیکي آن 
 مند بودن کارکنانقانون 
 شکیبایي در پاسخگویي به مشتریان 

با توجه به سه وضعیت ضعیف، متوسط و خوب برای هر عامل، هفت عامل سه سطحي برای طراحي آزمایشات در 

 نظر گرفته شده است.

 

 هاطراحی آزمایش 3-3

استخراج عوامل کنترل برای طراحی آزمایشات با مصاحبه از 
خبرگان بانکی

طراحی آزمایشات

ه نویزارزیابی خدمات طراحی شده با توجه به نسبت سیگنال ب

و BSQطراحی پرسشنامه ی کانو با توجه به مولفه های مدل 
وطبقه بندی معیارها و تعیین وزن نهایی برای طبقات کان

تعیین مناسب ترین ترکیب با توجه به آزمایشات



فت و با توجه به وجود هفت ها صورت گرها، طراحي آزمایشبا توجه به عوامل و سطوح در نظر گرفته شده برای آن

 آزمایش برای این مطالعه در نظر گرفته شد. 81، (L 18ی ارتوگونال)عامل سه سطحي و آرایه

 

 : نتایج حاصل از طراحی آزمایشات1 جدول
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ی مورد نیاز تحقیق با توجه به خروجي طراحي آزمایشات تدوین شد و از مشتریان خواسته شد تا سوالات پرسشنامه

به سوالات پاسخ دهند. مدل کیفیت خدمات بانکي در بر  BSQبا توجه به ابعاد موجود در مدل کیفیت خدمات بانکي 

 ی ابعاد زیر است:گیرنده

 کارایي و اثربخشي 
 تضمین 
 دسترسي قابلیت 
 خدمات بانکيی هزینه 
 ملموسات 
 خدمات تنوع 
 اطمینان قابلیت 



ی خدمات های اجرایي خدمات مورد نظر است، با حذف ابعاد هزینهبا توجه به این که در این مطالعه، بررسي استراتژی

 بانکي و تنوع خدمات، کیفیت خدمات با توجه به پنج بعد مدل کیفیت خدمات بانکي، مورد بررسي قرار گرفت. 

 

 ها و تحلیل دادهتجزیه  -3

 ارزیابی خدمات طراحی شده 4-8

های به طور کلي، تاگوچي رویکردی برای رسیدن به استواری است و برای تحقق این هدف، از ابزارهایي نظیر آرایه

ترین ترکیب و (، که همزمان مناسبS/Nدهد و نسبت سیگنال به نویز)ها را کاهش ميارتوگونال که تعداد آزمایش

شود. طراحي استوار یک روش مهندسي بهبود کیفیت است که بهترین کند، استفاده ميمعیار را مشخص مي موثرترین

(. نسبت Chen & Chuang, 2008کند)های مشتری طراحي ميی محصول با توجه به نیازمندیفرآیند را برای توسعه

به انحراف معیار)نویز( که معکوس ضریب است از نسبت میانگین)سیگنال(  سیگنال به نویز در تعریفي ساده عبارت

به  دهد. با توجهتغییرات پاسخ فرآیند است و میزان تغییرات متغیر پاسخ را که حاصل تکرار آزمایشات است، نشان مي

بدیل شود. تمتناسب با معکوس ضریب تغییرات است، افزایش این نسبت، به کاهش تغییرات منجر مي S/Nاین که نسبت 

(. با توجه به این Taguchi, 1987شود)موجب کاهش انحراف در پاسخ سطوح مي S/Nکمیت در نسبت  لگاریتمي این

نظرات  S/Nکه در این مطالعه، معیار ارزیابي هرچه بیشتر باشد، بهتر است، برای ارزیابي خدمات طراحي شده، مقادیر 

 ن داده شده است. ( نشا2( محاسبه و نتایج آن در جدول )2ی )مشتریان با توجه به رابطه

𝜂 = −10 log (
1

𝑛
∑

1

𝑦𝑖
2

𝑛
𝑖=1 ) (                                       2) یرابطه                             

 ی نسبت سیگنال به نویز: نتایج حاصل از محاسبه2 جدول

 معیار

 گزینه

کارایی و 

 اثربخشی

قابلیت 

 اعتماد

ارائه ی 

 سریع خدمت

تجهیزات مدرن و وجود 

 امکانات رفاهی

ارائه ی خدمات 

 دقیق و بدون نقص

 1.7 1.83 1.36 1.92 1.23 1آزمایش 

 7.49 6.92 2.98 6.57 4.53 2آزمایش 

 9.37 11.69 4.67 9.71 6.62 3آزمایش 

 7.88 10.13 8.32 7.71 6.89 4آزمایش 

 6.82 11.05 8.93 7.16 8.53 5آزمایش 

 9.3 6.5 10.25 10.6 8.71 6آزمایش 

 9.22 9.06 10.95 9.56 8.71 7آزمایش 



 11.34 8.03 11.78 10.02 10.52 8آزمایش 

 8.76 11.16 8.85 8.2 9.69 9آزمایش 

 7.51 9.83 5.04 7.76 7.03 11آزمایش 

 8.16 7.95 5.24 8.46 7.34 11آزمایش 

 9.15 7.6 5.55 8.03 9.2 12آزمایش 

 9.97 9.1 9.18 6.59 8.03 13آزمایش 

 8.09 7.82 9.6 7.87 9.53 14آزمایش 

 9.03 10.24 9.38 10.12 8.39 15آزمایش 

 8.35 9.85 10.02 6.88 9.42 16آزمایش 

 11.18 9.38 11.36 10.17 9.29 17آزمایش 

 10.68 7.96 9.04 11.07 9.41 18آزمایش 

 

 تجزیه و تحلیل کانو 0-3

های موجود در مدل کیفیت خدمات بانکي طراحي شد و پس از مولفهی کانو با توجه به در پژوهش حاضر، پرسشنامه

های گردآوری شده با روش بیشترین فراواني مورد تحلیل قرار گرفت. نتایج حاصل از توزیع بین مشتریان بانکي، داده

 ( نشان داده شده است.3، در جدول )BSQهای مدل کیفیت خدمات بانکي بندی مولفهطبقه

 اصل از طبقه بندی کانو: نتایج ح3 جدول

جمع 

 کل

نوع طبقه با 

توجه به 

 فراواني

 بي تفاوت

I 

نیاز الزام 

 آور

M 

نیاز تک 

 بعدی

O 

نیاز 

 جذاب

A 

 

                                   

 طبقات کانو

            

 ها  ویژگي            

 

ف
ردی

 

61 

نیاز تک 

 بعدی

O 

1 98 28 95 
 و کارا بانکي خدمات یارائه

 بخش اثر
9 



61 

نیاز تک 

 بعدی

O 

91 95 21 6 
 در اعتماد قابلیت وجود

 بانکي خدمات یارائه
2 

61 

نیاز تک 

 بعدی

O 

 8 بانکي خدمات سریع یارائه 92 25 94 1

61 
 نیاز جذاب

A 

21 6 98 29 
 بودن جذاب و مدرن

 بانکي تجهیزات
4 

61 
 نیاز الزام آور

M 

5 21 22 6 
 و دقیق بانکي خدمات یارائه

 خطا بدون
5 

 

وجود قابلیت اعتماد در  "، "ی خدمات بانکي کارا و اثربخشارائه"های با توجه به جدول فوق، در این مطالعه، مولفه

مدرن و جذاب بودن  "ی ی نیازهای تک بعدی، مولفهدر طبقه "ی سریع خدمات بانکيارائه "و  "ی خدمات بانکيارائه

ی نیازهای در طبقه "ی خدمات بانکي دقیق و بدون خطاارائه "ی نیازهای جذاب و مولفه یدر طبقه "تجهیزات بانکي

ا ههای مدل کیفیت خدمات بانکي لازم است تا اولویت هریک از مولفهبندی مولفهالزام آور قرار گرفته است. پس از طبقه

 یفي برای مشتریان تعیین شود. های کبا توجه به طبقات کانو، مشخص شده و میزان اهمیت هریک از مشخصه

 

 تعیین وزن نهایی برای طبقات کانو 4-2-8

 ت.دهي استفاده شده اسآنتروپي شانون برای وزن -برای تعیین وزن نهایي هریک از طبقات کانو از روش تلفیقي دلفي

 

 روش دلفی 4-2-8-8

داری تشکیل شد و از ی بانکخبرگان حوزهسازی روش دلفي در این مطالعه، گروهي متشکل از پنج نفر از برای پیاده

آور، نیازهای جذاب و نیازهای تک بعدی، به ها خواسته شد تا با توجه به تعاریف صورت گرفته از نیازهای الزامآن

ی اول هریک از طبقات مدل کانو با توجه به طیف پنج تایي لیکرت، امتیاز دهند. میانگین نظرات خبرگان در مرحله

ها خواسته شد تا در اعمال نظرات خود، میانگین هریک از طبقات را ی بعد از آنحاسبه شد و در مرحلهنظرخواهي م

ی ی آن با میانگین مرحلهی دوم نظرخواهي و مقایسهی میانگین در مرحلهنیز مورد توجه قرار دهند. پس از محاسبه

به هریک از طبقات  K، ضریبي به عنوان ضریب نظرخواهي قبل، به دلیل یک دست شدن نظرات خبرگان طي دو مرحله

 است.  5و  3، 2آور به ترتیب، برای طبقات نیازهای تک بعدی، جذاب و الزام Kکانو اختصاص داده شد. که ضریب 



 

 روش آنتروپی شانون 2-4-8-2

ی انون بر پایهدهي آنتروپي شبه دلیل ماهیت اطلاعاتي معیارهای تحقیق حاضر و نیز با توجه به آن که روش وزن

تئوری اطلاعات بنا شده است، برای تعیین وزن معیارها از روش مذکور بهره گرفته شد. با توجه به این امر، برای تعیین 

 (، محاسبه شده است:3ی )، از رابطهiEوزن معیارها، ابتدا معیار عدم اطمینان 

n,…..,p2,p1= S(piE =(-                              (                               3) یرابطه             

K∑ 𝑝𝑖 ln 𝑝𝑖𝑛
𝑖=1 

i= 1 و2و … . .  𝑛و
K  مقداری ثابت است و به منظور این کهiE شود. بین صفر و یک باشد، اعمال ميiE   از توزیع احتمالiP  براساس

به عنوان  Kبا یکدیگر، ماکزیمم مقدار ممکن خواهد بود.  iPمکانیزم آماری محاسبه شده و مقدار آن در صورت تساوی 

 شود:مقدار ثابت به صورت زیر محاسبه مي

 K= 1/ln(m) (                                                                          4)یرابطه

m ها است، بنابراین، مقدار تعداد گزینهK آید:دست مي برای پنج گزینه به صورت زیر به 

K=1/ln(5) = 42032  

تواند به عنوان معیاری برای ارزیابي گیری، حاوی اطلاعاتي است که آنتروپي ميلازم به ذکر است که ماتریس تصمیم

به دست آمده در تجزیه و تحلیل  S/Nهای گیری پژوهش حاضر، با توجه به نسبتآن به کار رود. ماتریس تصمیم

( و سپس ijPماتریس تصمیم، ابتدا ) S/Nهای تاگوچي، تشکیل شده است. با استفاده از نسبتهای طراحي آزمایش

 شود.(، محاسبه ميiE) امjآنتروپي معیار 

∑                   (                                                       5)یرابطه 𝑎𝑖𝑗𝑚
𝑖=1/  ij= a ijP 

 

ام بوده و بیان   jی انحراف از اطلاعات به دست آمده برای معیار در واقع عدم اطمینان یا درجه(، که ijdدر ادامه مقدار )

اسبه دهد، محگیرنده قرار ميگیری در اختیار تصمیمکند که معیار مربوطه به چه میزان اطلاعات مفید را برای تصمیممي

 شد:



 Ej-=1ij d                                           (                                          6) یرابطه
های رقیب از نظر ی آن است که گزینهدهندهتر باشد، نشانگیری شده معیاری به یکدیگر نزدیکهرچه مقادیر اندازه

د. سپس یاب گیری باید به همان اندازه کاهشمیزان آن معیار تفاوت چنداني با یکدیگر نداشته و نقش آن معیار در تصمیم

 شود:( محاسبه مي7ی )( از طریق رابطهjWمقدار وزن )

∑                                                                             ( 7) یرابطه 𝑑𝑗𝑛
𝑗=1/ j= dj W 

 ( نشان داده شده است. 4در جدول ) Wjو  Ej ،djی بنابراین نتایج حاصل از محاسبه

با استفاده ار روش دلفي و همچنین مشخص کردن وزن هریک از معیارها در روش آنتروپي،  Kپس از تعیین ضریب 

( نشان داده 5ها، وزن نهایي هریک از طبقات کانو محاسبه شود. وزن نهایي طبقات در جدول )لازم است تا با ادغام آن

 شده است:

 

 آنتروپی: نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل 4 جدول

اثربخشي و کارایي  اعتماد قابلیت  خدمت سریع یارائه   

  و مدرن تجهیزات

رفاهي امکانات وجود  

  دقیق خدمات یارائه

نقص بدون و  

Ej 0.983486 0.986749 0.971742 0.986195 0.987086 

dj 0.016514 0.013251 0.028258 0.013805 0.012914 

Wj 0.194879 0.156365 0.333457 0.162909 0.15239 

 

 

 : وزن نهایی طبقات کانو5 جدول

 تجهیزات و امکانات رفاهي ی سریع خدمتارائه قابلیت اعتماد کارایي و اثربخشي 
 ی خدمات دقیقارائه

 و بدون نقص

 O O O A M ی کانوطبقه

 K 2 2 2 3 5ضریب 

 598.5 59856 59333 59863 59858 (Wjوزن معیار براساس آنتروپي)



 =𝐾𝑖𝑊𝑗 KiWj/ Wf∑                                                                                                                                                                                                                                                                                       (  1ی )رابطه

 .5984. 5988. 59255 59817 5921 (Wfوزن نهایي معیار )

 

 ترین چارچوب برای طراحی خدمات بانکیتعیین مناسب 4-3

 شود که مجموعی آزمایشي ارائه ميترین چارچوب برای طراحي خدمات بانکي، به واسطهدر این پژوهش، مناسب

در وزن نهایي معیارها، برای آن آزمایش از بالاترین مقدار برخوردار باشد، که مقادیر آن  S/Nضرب مقادیر حاصل

 ( نشان داده شده است. 6ها در جدول )ی آزمایشبرای کلیه

 (، برخوردار است.S/N * Wf، از بالاترین مقدار مجموع شاخص )8ی شود، آزمایش شمارههمانطور که مشاهده مي

های ی خدمات بانکي، به سطح کیفي مطلوب خواهد رسید که مشخصهتوان گفت، زماني راهبردهای ارائهبنابراین مي

مند بودن کارکنان در کیفي سرعت رسیدگي به کار مشتریان، رعایت احترام و برخورد مناسب با مشتریان و قانون

د که طراحي خدمات بانکي با سطح متوسط در کیفیت سازسطح خوب قرار داشته باشد.  همچنین این بررسي روشن مي

کار ارائه شده به مشتری و آراسته بودن ظاهر کارکنان برای مشتریان قابل قبول است و طراحي خدمات بانکي در 

 تواند بیشترین میزان از رضایت مشتریان بانکي را جلب کند. مي 8ی آزمایش چارچوب ارائه شده

 

 آزمایشات: ارزیابی نهایی 6 جدول

 معیار

 گزینه

کارایي و 

 اثربخشي

قابلیت 

 اعتماد

ی سریع ارائه

 خدمت

تجهیزات مدرن و وجود 

 امکانات رفاهي

ی خدمات ارائه

 دقیق و بدون نقص
S/N * Wf 

 Wf 14941 14991 14255 14931 14231  وزن نهایي

 1.59083 1.7 1.83 1.36 1.92 1.23 2آزمایش 

 5.67082 7.49 6.92 2.98 6.57 4.53 3آزمایش 

 8.22006 9.37 11.69 4.67 9.71 6.62 2آزمایش 

 8.23044 7.88 10.13 8.32 7.71 6.89 0آزمایش 

 8.42896 6.82 11.05 8.93 7.16 8.53 2آزمایش 

 9.06743 9.3 6.5 10.25 10.6 8.71 0آزمایش 

 9.57777 9.22 9.06 10.95 9.56 8.71 0آزمایش 

 10.53211 11.34 8.03 11.78 10.02 10.52 8آزمایش 

 9.28523 8.76 11.16 8.85 8.2 9.69 2آزمایش 



 7.25768 7.51 9.83 5.04 7.76 7.03 24آزمایش 

 7.27415 8.16 7.95 5.24 8.46 7.34 22آزمایش 

 7.79797 9.15 7.6 5.55 8.03 9.2 23آزمایش 

 8.89658 9.97 9.1 9.18 6.59 8.03 22آزمایش 

 8.59532 8.09 7.82 9.6 7.87 9.53 20آزمایش 

 9.36245 9.03 10.24 9.38 10.12 8.39 22آزمایش 

 9.02308 8.35 9.85 10.02 6.88 9.42 20آزمایش 

 10.46703 11.18 9.38 11.36 10.17 9.29 20آزمایش 

 9.59025 10.68 7.96 9.04 11.07 9.41 28آزمایش 

 

 گیریبحث و نتیجه-5

شوند و نقش مهمي را در های اقتصادی شناخته ميی کانون اصلي انجام فعالیتها به منزلهبانکدر کشور ایران، 

ها حائز اهمیت است. گونه سازمانکنند، از این رو، حفظ مشتری در اینراستای کمک به رشد اقتصادی کشور ایفا مي

ه نیز قابل قبول باشد، بنابراین لازم است تا ی خدمات امروز، برای آیندهیچ تضمیني وجود ندارد که سطح مطلوب ارائه

ی راهبردهای جدید، رضایت مشتریان خود را جلب کرده و ها سطح خدمات خود را بهبود دهند و با توسعهبانک

های ی خدمات سبب شده است که تاکنون مدلاهمیت موضوع کیفیت در حوزهها به سازمان را سبب شوند. وفاداری آن

 سروکوال مدلي است که توسطي کیفیت خدمت و عوامل موثر بر رضایت مشتری به کار گرفته شود. زیادی برای بررس

ترین مدل در بررسي و سنجش کیفیت خدمات ، به عنوان پرکاربردترین و قوی2288پاراسورامان و همکارانش در سال 

فیت خدمات ارائه شده در مقایسه با معرفي شد. ارزیابي کیفیت خدمات در این مدل مبتني بر درک واقعي مشتری از کی

های مدل ، باهیا و نانتل به کاستي3444(. در سال Parasoraman et al, 1988آل از منظر پنج بعد است)وضعیت ایده

نگری ابعاد پي بردند و با اضافه کردن ابعادی که برخاسته از مباحث بازاریابي سروکوال مبني بر فقدان جامعیت و کلي

 Bahiaرا جهت بررسي و سنجش کیفیت خدمات بانک پیشنهاد دادند) BSQداری بودند، مدل خاص   بانک هایو ویژگي

& Nantel, 2000 ی خدمات بانکي، مقیاس جدیدی با عنوان ، با تحقیق در زمینه3443(. آلدلیگان و باتل نیز در سال" 

اساس آن مشتریان کیفیت خدمات را در دو سطح بر  که را ارائه کردند "ای کیفیت خدمات بانکيمقیاس نظام مبادله

(.  باید توجه داشت که علیرغم کاربرد Aldlaigan & Butel, 2002دهند)مبادلاتي و سازماني مورد ارزیابي قرار مي

ی کیفیت خدمات، امروزه، ایستا فرض کردن انتظارات و ادراکات مشتریان پیرامون وسیع مدل سروکوال در حوزه

موجود در چارچوب این  هایی سازمان و نیز بررسي کیفیت خدمات تنها با در نظر داشتن مولفهدهخدمات ارائه ش

توان گفت که در روش سروکوال، وزن دهي به معیارها صرفا به مدل، مورد انتقاد شدید قرار گرفته است. همچنین مي

ت که تحولات امروزه، محققان را بر ( این در حالي اس2280گیرد)انواری رستمي و همکاران، صورت خطي صورت مي



های غیر خطي های ذهني تعیین کرده و بیشتر به روشآن داشته است تا وزن معیارها را با در نظر داشتن قضاوت

 متوسل شوند. 

ای هها است و نیز با توجه به اهمیت سازمانعنایت به این که تمرکز بر کیفیت خدمات کلید اصلي موفقیت سازمانبا 

ی رویکردی مبني بر ادغام مدل کانو و ی خدمات بانکي در کشور، در پژوهش حاضر تلاش شد تا با ارائهدهنده ارائه

-ها اشاره شده است، برداشته و با شناسایي مولفههایي که تاکنون به آنی مدلطراحي استوار، گامي فراتر از محدوده

یابي به رضایت مشتریان بانکي های حیاتي را برای دستفهای از مولهای موثر در جلب رضایت مشتری، ترکیب بهینه

ی خدمات بانکي، به سطح کیفي مطلوب زماني راهبردهای ارائهدهد که پیشنهاد دهد. نتایج حاکي از این بررسي نشان مي

 وهای کیفي سرعت رسیدگي به کار مشتریان، رعایت احترام و برخورد مناسب با مشتریان خواهد رسید که مشخصه

سازد که طراحي خدمات مند بودن کارکنان در سطح خوب قرار داشته باشد.  همچنین این بررسي روشن ميقانون

بانکي با سطح متوسط در کیفیت کار ارائه شده به مشتری و آراسته بودن ظاهر کارکنان برای مشتریان قابل قبول 

تواند بیشترین میزان از رضایت مشتریان بانکي يم 8ی آزمایش است و طراحي خدمات بانکي در چارچوب ارائه شده

  شود:را جلب کند. بنابراین برای عملیاتي کردن نتایج حاصل از مطالعه، پیشنهادات زیر ارائه مي

سرمایه گذاری کافي جهت آموزش کارکنان بانک ها به منظور برقراری ارتباط صحیح با مشتریان و پیاده سازی اصول 
 (CRMمشتری )مدیریت ارتباط با 

ها در رفع ها در رعایت اصول اخلاقي، همچنین بهبود مهارت آنهای آموزشي برای کارکنان و تشویق آنتشکیل کارگاه
 نیازهای مشتریان و افزایش انعطاف پذیری کارکنان در حل مشکلات مشتریان

محرمانه نگه داشتن اطلاعات ه با برای مشتریان و متعهد ساختن آنان نسبت به بانک کایجاد فضای مملو از اعتماد 
 شود. ، افزایش ایمني دستگاه های خودپرداز و ... محقق ميمشتریان

 بهتشویق کارکنان به داشتن ظاهر و پوشش آراسته و  ارتقای مهارت و دانش کارکنان جهت راهنمایي و پاسخگویي 
 مشتریان

های خدمت رسان و ن با متناسب ساختن تعداد باجهی خدمات به مشتریاافزایش سرعت و دقت در پاسخگویي و ارائه
 ها در نظر داشتن میزان حجم کاری آن

 ی خدمت به مشتریانهای عملیاتي در ارائهها جهت استاندارد کردن فرآیندها و روشاخذ استانداردهای ایزو توسط بانک

برای افزایش سرعت رسیدگي به امور  تشویق مشتریان بانکي برای استفاده از خدمات اینترنت بانک و موبایل بانک
 هابانکي و جلوگیری از ازدحام جمعیت باجه

اه ی مناسب جهت رفهای سرمایشي، گرمایشي و تهویهسردکن، سیستمتجهیز فضای بانکي به امکانات رفاهي نظیر آب
 حال مشتریان

ا خاکستری، پیاده شده و نتایج آن ی حاضر در فضای فازی یشود تا چارچوب مطالعهبرای تحقیقات آتي پیشنهاد مي
 با نتایج حاصل از این مطالعه مقایسه شود. 

 منابع

ای کیفیت خدمات بانکي از بررسي مقایسه "( 9834انواری رستمي علي اصغر، ترابي گودرزی مریم، محمدلو مسلم علي ) .2
 11-58 ، فصلنامه مدرس علوم انساني، ویژه نامه مدیریت، صص"دیدگاه مشتریان و کارکنان
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