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‌چکیده
 لهیبه وس انیمشتر تیرضا شیافزا هیاز اهداف سازمان جز در سا یکیسهم بازار به عنوان  شیافزا

 کارهاییو ارائه راه یخدمات صورت نخواهد گرفت. لذا، پژوهش حاضر به دنبال بررس تیفیبهبود سطح ک
 فحاضر از نظر هد قی. تحقباشدیاز شعب بانک صادرات م یکیخدمات  تیفیجهت بهبود سطح ک

. با باشند‌یشعبه م انیشامل مشتر قیتحق  جامعه ن،یاست. همچن یشیمایو از نظر روش اجرا پ یکاربرد
با  ه،اولی نامه‌پرسش عیبر اساس فرمول کوکران و توز ق،ینامحدود بودن حجم جامعه تحقتوجه به 

 ییشکاف جهت شناسا لیاز مدل تحل قیتحق نینفر محاسبه شد. در ا 970تعداد  99/0 انسیاحتساب وار
 هدف با کانو، مدل دارد؛ وجود شکاف ها‌مؤلفه نیدر ا انیانتظارات و ادراکات مشتر نیکه ب هایی‌مؤلفه

 توسعه مدل و ها‌مناسب جهت بهبود آن های‌جذاب به منظور مطالعه و ارائه راهکار های‌ازین شناسایی
شده به  ییشناسا های‌ازیجهت بهبود ن بمناس های‌کار‌راه بندی‌تیمنظور ارائه و اولو به تیفکی عملکرد

 خانه در ها‌داده یابهام و ناسازگارمنظور مقابله با  ب ان،یم نیمدل کانو استفاده شده است. در ا لهیوس
از وجود  یشده حاک ادی ابزار از استفاده با ها‌داده لیتحل جیگرفته شد. نتا  کار همجموعه راف ب هینظر ت،یفکی
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استفاده از نظر  خدمات شعبه، با تیفیمنظور ارتقا سطح ک به نیهمچن. رندگی‌یجذاب قرار م های‌ازین

 شد. یبند تیو اولو ییشناسا یمشخصه فن 90خبرگان، تعداد 
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‌مقدمه.‌1

کننده در بازارهای تعییناین واقعیت که بخش خدمات در حال تبدیل شدن به عامل رقابتی 
 در خدمات بخش سهم افزایش با .]98[ کندآن را غیرقابل انکار میجهانی است، اهمیت 

 خدمات ارائه شده به کیفیت حال توسعه، در کشورهای آن دنبالبه و یافتهتوسعه کشورهای

آن ، زیرا ]91[  گرفته است قرار خدماتی هایسازمان برای بازاریابی مفاهیم مرکز در مشتریان
 از بالاتری سطوح یابند،می دست خدمات کیفیت از سطح بالاتری ها که بهدسته از سازمان

 داشت خواهند پایدار رقابتی مزیت به دستیابی برای ایعنوان مقدمهبه را مشتریان رضایتمندی

لذا، توجه به باشند؛ های خدماتی میها در زمرة سازماناز سوی دیگر، از آنجا که بانک. ]93[
کنند قابل عنوان شاهرگ حیاتی خود عرضه میها به مشتریان بهکیفیت خدماتی که این سازمان

منحصراً از ها پذیری در بانک از صاحبنظران معتقدند رقابت برخیدر همین راستا  توجه است.
در بخش  های متعدداین موضوع باتوجه به تولد مستمر بانک .]3[ گیرد کیفیت خدمات نشأت می

های دولتی و درنتیجه رقابتی شدن صنعت سازی برخی از بانکخصوصی و همچنین خصوصی
و کیفیت رضایت مشتری اصطلاحات . ]9[ بانکداری در کشور، اهمیت بیشتری پیدا کرده است

تردید ایجاد رضایت بی، باشندهای کسب و کار امروزی میمحیطاز اصطلاحات متداول خدمات 
و  آنها استهای  خواسته  و  شناخت نیازهاوابسته به اول  مرحلةدر  د کیفیت خدماتمشتری و بهبو
شناسی ارائه شده در روش .باشدفنی می مشخصاتها به  خواسته و هاتبدیل آن نیاز در مرحلة بعد،

گیری از رویکرد نظریة و بهره 9و خانة کیفیت 9تحقیق حاضر سعی دارد که با تلفیق مدل کانو
های فنی به های مشتریان بانک و همچنین مشخصه، در شناسایی نیازمندی3های رافمجموعه

شناسی مزبور در عنوان مورد مطالعه، روشبهبود رضایت مشتریان کمک نماید. در این راستا به
کارگیری شده است. بر همین اساس در بخش دوم مقاله به یکی از شعب بانک صادرات ایران به

کار گرفته شده در تحقیق پرداخته شده است. در بخش سوم ها و رویکرد بهبررسی پیشینة مدل
این تحقیق، براساس مرور پیشینة سوالات اصلی تحقیق ارائه شده است. در بخش چهارم 

شرح شناسی مطالعة حاضر تشریح شده است. همچنین، بخش پنجم این تحقیق به روش
شده پرداخته است. در بخش نهایی تحقیق با  گویی به سوالات مطرحهای پژوهش و پاسخ یافته

گیری به ارائة نتایج حاصل از تحقیق و مقایسة آن با نتایج دیگر تحقیقات عنوان بحث و نتیجه
 مشابه اشاره شده است.

 

 

                                                 
1. Kano 

2. HOQ: House Of Quality 
3. Rough set theory 
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‌پیشینة‌تحقیق.‌1

های سنجش ترین مدلمدل تحلیل شکاف یکی از رایج.‌کیفیت‌خدمات‌و‌مدل‌تحلیل‌شکاف
و همکاران  9توسط پارسومان 9180. این مدل در اواسط دهة ]77[ باشدکیفیت خدمات می

منظور تعریف کیفیت خدمات براساس شکاف بین ادراکات و انتظارات مشتریان در رابطه با  به
توان قضاوت کیفیت خدمات ارائه شده توسط سازمان معرفی شد. کیفیت ادراک شده را می

کند درنظر گرفت. همچنین، خدماتی که سازمان ارائه میمشتریان در رابطه با وضعیت موجود 
عنوان انتظارات کیفیت مورد انتظار مشتریان در رابطه با خدمات ارائه شده توسط سازمان به

بعد مؤثر بر  90شود. مدل تحلیل شکاف در ابتدا با درنظر گرفتن مشتریان درنظر گرفته می
قابلیت اطمینان،  تواضع، شایستگی، ارتباطات،مل کیفیت خدمات معرفی شد. ابعاد معرفی شده شا

ها طی مطالعات انجام گویی و اعتبار بود. اما بعدپاسخ درک کردن، ملموسات، امنیت، دسترسی،
بین  نیز تواضع، اعتبار و امنیت و شده و پی بردن به وجود همبستگی قوی میان ابعاد شایستگی،

بعد  5مدل نهایی تحلیل شکاف با  9188در سال دسترسی، درک و ارتباطات؛ در نهایت  ابعاد
. باتوجه به تغییرات ]5[ ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی معرفی شد

های مختلف تغییراتی در ابعاد مدل تحلیل تکنولوژِیکی، تعاملات بانکی مشتریان و نیز بستر
های استرالیا با خدمات بانک منظور سنجش کیفیت( به9117) 9شکاف حاصل شد. آوکیران

 5مؤلفه(، ارتباطات ) 7مؤلفه(، اعتبار ) 8بعد رفتار کارکنان ) 7استفاده از مقیاس تحلیل شکاف، 
-( به9000)3مؤلفه( را درنظر گرفت. همچنین باهیا و نانتل 9مؤلفه(، دسترسی به خدمات تلفنی )

ها در کشور ارائه شده توسط بانک منظور بررسی و شناسایی ابعاد تأثیرگذار بر کیفیت خدمات
را ارائه کردند. نتیجة  7کانادا بر منبای مدل تحلیل شکاف پرداختند و مقیاس کیفیت خدمات بانک

مؤلفه(، ملموسات  5مؤلفه(، قیمت ) 5مؤلفه(، دسترسی ) 93بعد تضمین ) 1این تحقیق شناسایی 
( نیز 9009) 5لفه( را درنظر گرفت. کاروآنامؤ 9مؤلفه(، قابلیت اطمینان ) 9مؤلفه(، سبد خدمات ) 7)

پژوهشی با هدف بررسی نقش و تأثیر میانجی سازة رضایت مشتری بر رابطة کیفیت خدمات و 
وفاداری به خدمات انجام داد. ابعاد کیفیت خدمات درنظر گرفته شده در این تحقیق شامل 

مؤلفه( و  7قابلیت اطمینان )مؤلفه(،  1مؤلفه(، ملموسات ) 7گویی )مؤلفه(، پاسخ 7تضمین )
منظور سنجش سطح کیفیت خدمات ( به9003) 1ویس باشد. همچنین، چیمؤلفه( می  7همدلی )

 7بعد شامل قابلیت اطمینان ) 5های خصوصی در کرة جنوبی نیز ابعاد کیفیت خدمات را بانک

                                                 
1  Parasuraman 

2. Avkiran
3. Bahia and Nantel 

4. BSQ:Bank Service Quality 

5. Caruana 
6. Chi Cue 
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مؤلفه( درنظر  7تضمین )مؤلفه( و  1مؤلفه(، ملموسات ) 7مؤلفه(، همدلی ) 7گویی )مؤلفه(، پاسخ
های ( پژوهشی با عنوان بررسی کیفیت خدمات ماشین9005و همکاران ) 9هواری گرفته است. ال

منظور بررسی کیفیت خدمات ابعاد، خودکار بر مبنای مدل تحلیل شکاف انجام دادند. به
مؤلفه(، محصول  7مؤلفه(، قیمت ) 7مؤلفه(، اینترنت بانک ) 1مؤلفه(، تلفن بانک ) 5ها ) خودپرداز
مؤلفه( درنظر گرفته شده است. همچنین، تحقیقات اخیر جنبة دیگری از بانکداری را  7خروجی )

گذار بر کیفیت خدمات ترین ابعاد تأثیر( مهم9099اند. ابراهیمی و مقدم )کار گرفتهشناسایی و به
 1مؤلفه(، همدلی ) 7ویی )گمؤلفه(، پاسخ 99ها در کشور ایران را ابعاد قابلیت اطمینان )بانک

مؤلفه(. دیگر تحقیقات  3مؤلفه(، بانکداری اسلامی ) 5مؤلفه(، تضمین ) 99مؤلفه(، ملموسات )
همراه ابعاد درنظر ها با استفاده از مدل تحلیل شکاف بهانجام شده در زمینة کیفیت خدمات بانک

 ( ارائه شده است.9صورت خلاصه در جدول )گرفته شده به
 

                                                 
1. Al-Hawari 
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‌مدل‌کانو اکثر محققین رضایت مشتری را بر روی ساختاری یک بعدی درنظر  9180تا دهة .
گرفتند. به عبارت دیگر، اگر کیفیت محصول دریافت شده توسط مشتری بیشتر باشد رضایت می

و  9پروفسور نوریاکی کانو  9187او  نیز به همان اندازه افزایش خواهد یافت و برعکس. در سال 
همکارانش مدلی را با نام مدل رضایت مشتری کانو معرفی نمودند که این مدل قادر است تا بین 

باشند را نیازهای یک محصول که بر روی رضایت مشتری از طرق مختلف اثرگذار می سه نوع
‌]75،53[ تفکیک نماید. این سه نوع نیاز عبارتند از

باشند که باید در یک محصول هایی می: این دسته از نیازها همان ویژگی9نیازهای اساسی
شود. از سوی نارضایتی مشتریان میها باعث وجود داشته باشند و عدم ارضای این دسته نیاز

 دیگر، ارضای این دسته از نیازها موجب افزایش رضایت مشتریان نخواهد شد. 
اندازة سطح ای هستند که رضایت مشتری بهگونه: این دسته نیازها به3نیازهای عملکردی
، رضایت عبارت دیگر، هرچه یک نیاز عملکردی بیشتر ارضا شودشود. بهارضای آنها برطرف می
 شود و برعکس. مشتری بیشتر تأمین می

 

 
نیازهای معرفی شده توسط کانو شامل آن دسته : این طبقه از 7یا هیجان انگیز جذابنیازهای 

های اهمیت باشند که اثر بیشتری بر رضایت مشتری دارند. آنچه در رابطه با این نیازها میاز نیاز

                                                 
1. Noriaki kano 

2.Basic 

3. Performance
4. Exciting

بعدینیازهای یک  

ها براساس مدل کانوبندی نیازطبقه .9شکل   

 رضایت مشتری

نیاز یعدم ارضا  ارضای نیاز 

 نارضایتی مشتری

نیازهای جذاب    

آور نیازهای الزام  
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دهد. اما دارد این موضوع است که ارضای کامل این نیازها رضایت مشتری را بیشتر افزایش می
-ارضا نشوند، احساس نارضایتی را برای مشتریان بههای مشتری در صورتی که این دسته از نیاز

شود. شکل ها باعث تبدیل سازمان به رهبر بازار میهمراه نخواهد داشت. ارضای این دسته از نیاز
 باشد.های معرفی شده توسط کانو میکنندة سه طبقه از نیاز( بیان9)

 
‌کیفیت ‌عملکرد ‌گسترش بیان عملکرد کیفیت مدل توسعة  بنیانگذار روش 9یوجی آکائو.

مترجم نیازها و انتظارات مشتری در قبال یک محصول است که  ماتریس توسعة عملکرد ؛کند می
ماتریس توسعة عملکرد درحقیقت فرایند  . ]90[ شود های محصول میتبدیل به ویژگی

. ]77[  باشدهای فنی مناسب میهای مشتریان به نیازمندیریزی با هدف تبدیل نیازمندی برنامه
کند. اولین هایی که مرتبط با یکدیگر هستند استفاده میای از ماتریساین روش از مجموعه

9خانة کیفیت"ماتریس این مجموعه 
هدف از تکمیل این ماتریس تبدیل  ؛شودنامیده می "

وسیلة سازمان ارائه کنندة محصول یا خدمت های مشتریان به مشخصات فنی است که بهخواسته
کارگیری مدل توسعة عملکرد کیفیت از صنایع خودروسازی آمریکا درنظر گرفته شوند. آغاز بهباید 

منظور بهبود کیفیت گسترش یافت. این گستردگی تدریج استفاده از آن بهشروع شد. اما به
شود؛ چرا که استفاده از این روش در صنایع خدماتی استفادة تنها به صنایع تولیدی محدود نمی

اجرا های مختلفی بهدر شکل. مدل توسعة عملکرد کیفیت ]3[ تر شده استز به روز گستردهنیز رو
هنگام ست. اما ها اای از مشهورترین آن مرحله98  و ای مرحله  7های  است که شیوه درآمده 

را محقق  اهداف تحقیقبیشتر  خانة کیفیت تکمیل، یخدماتصنایع در  روشاین  کارگیری به
احساس  ،مراحل ةو گستردگی اطلاعات حاصل تاحدی است که نیازی به ادام ]98[ کند می

د. شو و الزامات آن اکتفا می خانة کیفیت. بنابراین در این تحقیق نیز به تشریح ]3[ شود نمی
باشد. قسمت بخش اصلی می 7شده است خانة کیفیت شامل  ( نشان داده9همچنان که در شکل )

3چه"باشد که اصطلاحاً به های مشتریان مییا خواستهها شامل نیازمندی 9شماره 
ها معروف  "

مربوط به میزان اهمیت  9باشد. قسمت شماره هستند. این قسمت نقطة آغازین خانة کیفیت می
انجام  3های مشتریان است. ارزیابی رقبای سازمان در قسمت شماره هر یک از نیازمندی

ت که اهم آن شامل وضعیت جاری نیازهای هایی اسشود. این قسمت شامل زیربخش می
های فنی متناسب های رقیب است. نیازها در سازمانمشتریان کنونی سازمان و وضعیت این نیاز

7چگونه"های مشتریان  یا اصطلاحاً با درخواست
شود. ماتریس بیان می 7ها در قسمت شماره  "

                                                 
1. Yuji Akao

2. HOQ:House Of Quality 

3. Whats 
4. Hows 
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های مشتریان است که در ی فنی و نیازهاارتباطات بیانگر میزان روابط میان هر کدام از نیاز
نامند. این را اصطلاحاً بام خانة کیفیت می 1آورده شده است. قسمت شماره  5قسمت شماره 

های فنی است. بخش نهایی خانة کیفیت یعنی قسمت بیانگر روابط و همبستگی میان مشخصه
ایی خانة کیفیت آورده های فنی است که در قسمت انتهمقادیر هدف برای نیاز 7قسمت شماره 

‌. ]77[ شده است
 

 
یتخانة کیف .9شکل  

 
های راف، برخورد با عدم قطعیت و ابهامی هدف از کاربرد مجموعه. های‌رافنظرية‌مجموعه

ی مجموعة ها هینظراست که در برخی مسائل با آنها روبرو هستیم. این تئوری تعمیمی از 
ی ها دادهی ناقص و ناسازگار و کاهش ها دادهکلاسیک بر پایة منطق سه مقداری، برای کار با 

میلادی توسط پروفسور  80اوایل دهه ی راف درها مجموعهاست. تئوری   دادهمازاد بر نیاز پایگاه 
گیری یا توسط اندازه توانند یمی داده ها جدولگذاری شد. در این تئوری پایه 9زدیسلاو پاولاک

نظر افراد متخصص یا خبره بدست آمده باشند. هدف اصلی از تحلیل مجموعة راف بدست آوردن 
. این تئوری، یک ابزار قدرتمند ریاضی برای استدلال باشد یمی اکتسابی ها دادهمفاهیم تقریبی از 

در موارد ابهام و عدم قطعیت است. تئوری مجموعة راف نقاط اشتراک زیادی با تئوری 
عنوان دارد؛ اما تئوری مجموعة راف به 7و تئوری خاکستری 3، تئوری شهودی9ی فازیها مجموعه

                                                 
1. Pawlak 

2.Fuzzy set 

3. Evidence theory 
4. Grey theory 

اهمیت 
های نیازمندی

(9مشتریان)  

های نیازمندی
(9مشتریان)  

(5ماتریس روابط)  

(7های فنی)نیازمندی  

(7مقادیر هدف)  

(1بام خانه)  

(3ارزیابی رقبا)  
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(9فرمول )  

ق ریاضیات کلاسیک توانایی برخورد با منط .] 50،57[ شود یمیک تئوری مستقل درنظر گرفته 
طور مثال در مدل های زبانی همچون خیلی مهم، رابطة قوی و غیره که بهابهام موجود در واژه

شوند؛ را ندارد. باتوجه به این موضوع، نظریة وفور یافت میگسترش عملکرد کیفیت نیز به
های مبهم و های مناسب را از دادهحلتوانند راههای مربوط به آن میهای راف و تحلیلمجموعه

های راف و ترجیح آن به طور کلی دلایل استفاده از تئوری مجموعهبه. ]59[ناسازگار تولید کند 
توان ها در این تحقیق را میمنظور مقابله با عدم اطمینان دادههای فازی بهتئوری مجموعه

 :صورت زیر خلاصه کرد به
 ]30[ورزانة توابع عضویت اجتناب از انتخاب غرض. 9
 ]59[باشند تنهایی قادر به مقابله با اطلاعات ناسازگار نمیهای فازی بهمجموعه. 9
 ]59[نسبت به منطق فازی در فرایند محاسبه از پیچیدگی کمتری برخوردار است . 3

 3و ناحیة مرزی 9، مجموعة تقریب بالا9پایه و اساس نظریة راف را مفاهیم مجموعة تقریب پایین 
 شوند.( نشان داده می3صورت شکل )دهند؛ که بهشکل می

 

 
ناحیة مرزی یک مجموعة راف .3شکل  

 
 باشد.صورت زیر میهمچنین، نمایش ریاضی مفاهیم شرح داده شده به

 
   (  )   {   | ( ) Ciتقریب پایین       :  

 
 هستند. Ciتر از داده تقریب پایین شامل مجموعة تمامی اعدادی است که کوچک

                                                 
1. Lower approximation set 

2. Upper approximation set 
3. Boundary region 

جهانی ةمجموع  

تقریب پایین(  P=1( 
تقریب بالا(   P>0( 

ناحیة مرزی(   0<P<1( 
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(3) فرمول  
 

(7فرمول )  
 

(8فرمول )  

(1فرمول )  

(5فرمول )  

(7فرمول )  

(9فرمول )  

  : Ci تقریب بالا 
   (  )   {   | ( )      

 
 هستند. Ciتر از داده تقریب بالا شامل مجموعة تمامی اعدادی است که بزرگ

 : Ciناحیة مرزی 

 
 

  (  )   {   | ( )      {   | ( )      {   | ( )
     

 

  (  )    (  )    نمایش و به صورت بازه بسته RNهمچنین یک عدد راف را با نماد 
  باشد.صورت زیر میاست. محاسبة حدود بالا، پایین و حد مرزی این بازه به

 
 
 
 
 
 

  کند.همچنین، انجام عملیات ریاضی بر روی اعداد راف از قوانین زیر پیروی می
 جمع دو عدد راف

 
                                      

 
 ضرب دو عدد راف

                      

 U مجموعة جهانی

 X عناصر عضو مجموعة جهانی

C1<C2<…<Cn , CiA (1in) Ci 

 A ارزیابی که در مجموعة جهانی تعریف شده است nمجموعه 

 (  )   ناحیة مرزی

 (  )    تقریب بالا

 (  )    تقریب پایین

𝑙𝑖𝑚(𝐶𝑖) − 𝑙𝑖𝑚(𝐶𝑖) 
 

𝑙𝑖𝑚(𝐶𝑖)  
1

𝑁𝑖
 {𝐴(𝑋)|𝑋  𝑎𝑝𝑟(𝐶𝑖)  

 

𝑙𝑖𝑚(𝐶𝑖)  
1

𝑁𝑖
 {𝐴(𝑋)|𝑋  𝑎𝑝𝑟(𝐶𝑖)  
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(1فرمول )  

 ضرب یک عدد اسکالر در عداد راف
 

             

 
 یک عدد اسکالر است. kترتیب حدود پایین و بالای یک عدد راف و به uو  9
 

باتوجه به آنچه در بخش پیشین )مروری بر پیشینة تحقیق( اشاره شد؛ سوالات .‌سوالات‌تحقیق
‌صورت زیر خلاصه نمود:توان بهحاضر را میتحقیق 

عوامل تأثیرگذار بر کیفیت خدمات شعبة مورد مطالعه کدامند )با استفاده از مطالعة تحقیقات . 9
 ؛گذشته و مساعدت نظر خبرگان(

-کدامیک از عوامل شناسایی شده دارای شکاف منفی میان انتظارات و ادرکات مشتریان می. 9

 ؛از مدل تحلیل شکاف(باشند )با استفاده 
آیند )با استفاده از حساب میانگیز بهعنوان نیازهای هیجانکدامیک از عوامل شناسایی شده به. 3

 مدل کانو(
انگیز چگونه است )با استفاده از نظریة اولویت عوامل قرارگرفته در دستة نیازهای هیجان. 7

 ؛های راف(مجموعه
شتر کیفیت خدمات شعبة مورد مطالعه باید انجام شود )با چه اقداماتی برای بهبود هرچه بی. 5

 .استفاده از خانة کیفیت بر مبنای راف(
 

‌شناسيروش‌.2

ها پیمایشی است. آوری دادهپژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر روش جمع
مختلف همچون گذار بر کیفیت خدمات بانک، ابتدا منابع های تأثیرمنظور تعیین ابعاد و مؤلفه به

ها و تحقیقات مشابه در حوزة تحقیق و  ها، نظریات، چارچوب ها، تئوری ای، مدل مطالعات کتابخانه
ها گذار بر کیفیت خدمات بانکها و ابعاد تأثیرهمچنین نظر خبرگان استفاده و در نهایت مؤلفه

ه مورد آزمون قرار نامها، لازم است روایی محتوایی پرسش شناسایی شد. پیش از گردآوری داده
توان ها( را میهایی مورد توافق به تعداد کل داوری )نسبت داوری 9کاپا-گیرد. شاخص کوهن

کار نامه بههای ارزیابان برای تعیین روایی محتوایی پرسشمنظور بررسی میزان توافق قضاوت به
سنجش روایی محتوایی عنوان معیاری برای لذا، در این تحقیق نیز از این شاخص به .]37[  برد

منظور بررسی روایی محتوا و محاسبة شاخص مذکور، گروهی از نامه استفاده شد. بهپرسش

                                                 
1. Cohen-Kapa 
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سابقة بانک صادرات انتخاب و نفر از کارمندان با 3نفر از رؤسای بانک و  7خبرگان شامل 
تحقیق ابزار نامة تحقیق در اختیار آنها قرار گرفت و مقدار این شاخص محاسبه شد. در این پرسش

باشد. بخش اول بخش می 1سؤالی در  975نامه ها، پرسشآوری دادهمنظور جمعاصلی به
گویان است. شناختی، جنسیت، سن، تحصیلات و شغل پاسخنامه در رابطه با عوامل جمعیتپرسش

 ترتیب در رابطه با ادراکات مشتریان از کیفیت خدماتنامه بههمچنین، بخش دوم و سوم پرسش
-ترتیب، بهنامه بهباشد. بخش چهارم پرسشهای دیگر میبانک صادرات و کیفیت خدمات بانک

باشد. های کیفیت خدمات میمنظور سنجش انتظار مشتریان بانک صادرات در رابطه با مؤلفه
های کیفیت خدمات از دید نامه با هدف بررسی اهمیت هریک از مؤلفهقسمت پنجم پرسش
نامه مربوط به مدل رات طراحی شده است. همچنین، قسمت پایانی پرسشمشتریان بانک صاد

های باشد که با هدف بررسی احساس مشتریان بانک در رابطه با وجود و عدم وجود مؤلفهکانو می
مختلف کیفیت خدمات تنظیم شده است. همچنین، جامعة این تحقیق شامل مشتریان یکی از 

ظور تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران با نمونة اولیه استفاده منباشند. بهشعب بانک صادرات می
 نامه مکفی توزیع شد.( حجم نمونه تعیین و پرسش90شده است. بنابراین، براساس فرمول )

  
  

 

    

  
 

همچنین، به منظور بررسی سطحی که نتایج بدست آمده از کاربرد یک ابزار در سازگاری با 
منظور . به]97[توان از روایی سازه استفاده کرد گیرند، می هایی قرار می فرض بر پایه پیش فرضیات

در تحلیل عاملی تأییدی . کار گرفترا به 9توان نتایج تحلیل عاملی تأییدی ارزیابی روایی سازه می
با  .]71[ تواند روایی سازه ابزار تحیقی را مشخص کنند های متعدد برازندگی مدل می شاخص

TLI،    های  افزار آموس، تحلیل عاملی تأییدی اجرا و مقادیر شاخص استفاده از نرم
9 ،3

NFI  ،
PNFI

7 ،CFI
5 ،1

PCFI  ،IFI
RMSEAو  7

برازش  کلی های شاخص درحقیقت،. محاسبه شد 8
-به آیا برای پارامترها، شده گزارش خاص مقادیر از صرف نظر که دهندمی پاسخ پرسش این به

 در خیر؟ یا شود حمایت می شده گردآوری تجربی های داده شده توسط تدوین مدل کلی، طور

 1منظور سنجش سطح پایایی. همچنین به]1[ است قبول قابل مدل مثبت باشد، پاسخ که صورتی

                                                 
1. Confirmatory Factor Analysis  CFA 

2. Tucker-Lewis Index 
3. Normed Fit Index 

4. Parsimony Normed Fit Index 

5. Comparative Fit Index 
6. Parsimony Comparative Fit Index 

7. Incremental Fit Index 

8. Root Mean Square Error of Approximation 

9. Reliability 

(90فرمول )  

http://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=pnfi%20normed%20fit%20index&source=web&cd=1&cad=rja&ved=0CDMQFjAA&url=http%3A%2F%2Facronyms.thefreedictionary.com%2FParsimony%2BNormed%2BFit%2BIndex&ei=EtcAUaCcE5Hcsgb21YGgDA&usg=AFQjCNHnkRh9cFghCk_XgbQNLsR62iUA0g&bvm=bv.41524429,d.Yms
http://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=pnfi%20normed%20fit%20index&source=web&cd=1&cad=rja&ved=0CDMQFjAA&url=http%3A%2F%2Facronyms.thefreedictionary.com%2FParsimony%2BNormed%2BFit%2BIndex&ei=EtcAUaCcE5Hcsgb21YGgDA&usg=AFQjCNHnkRh9cFghCk_XgbQNLsR62iUA0g&bvm=bv.41524429,d.Yms
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(99فرمول )  

، باتوجه به اینکه در تحقیقات گذشته 9و تکرار پذیری یا ثبات 9نامه از نظر همسانی درونیپرسش
منظور بررسی همسانی درونی و روش به 3مختلف اغلب از ضریب آلفای کرونباخ هایدر زمینه

منظور بررسی به 7ایآزمون بازآزمون با استفاده از محاسبة شاخص همبستگی درون خوشه
منظور سنجش پایایی ها بهدر این تحقیق نیز از این شاخص ]71[تکرارپذیری، استفاده شده است

و بالاتر مقدار خوبی برای این  70/0اساس مطالعات گذشته مقادیر آلفا نامه استفاده شد. برپرسش
نامه و محاسبة شاخص همبستگی منظور بررسی ثبات پرسش. به]71[ضریب گزارش شده است

 دو در را پرسشنامهنفر از مشتریان بانک  30% ، 15نامة تحقیق در سطح ای پرسشدرون خوشه
 با مرحله 9 در این دهـش کسب نمرات سپس و کردند میلتک هفته یک زمانی لةفاص با ،مرحله

همچنین، مقدار قابل  .شد مقایسه هم با ایخوشه درون همبستگی شاخص آزمون از استفاده
. به منظور ]71[ باشدو بالاتر می 10/0ای مقادیر قبول برای شاخص هبمستگی درون خوشه

انتظارات و ادراکات مشتریان برای  شکاف میانسنجش سطح کیفیت خدمات شعبه مورد مطالعه، 
ها محاسبه شد. به منظور محاسبه شکاف ابتدا میانگین ادراکات و میانگین هر یک از مؤلفه

(، از تفاضل میانگین 99ها محاسبه و مطابق فرمول )انتظارات مشتریان برای هر یک ازمؤلفه
 ادراکات و انتظارات میزان شکاف محاسبه شد.

 
Gap=P-E 

 

های کیفیت خدمات انجام بندی مؤلفهها، طبقهسپس براساس مدل کانو و روش فراوانی پاسخ
عنوان ورودی مدل توسعة های جذاب قرار گرفتند بهها که در طبقة نیازو آن دسته از مؤلفه

عنوان تر ذکر شد، تکمیل خانة کیفیت بهکه پیشهمچنان عملکرد کیفیت درنظر گرفته شدند.
اولین مرحله از مدل توسعة عملکرد کیفیت بسیاری از نتایج دلخواه محقق را بدست خواهد داد و 

لذا در ادامه به تشریح و تکمیل خانة کیفیت پرداخته شده شود.  مراحل احساس نمی ةنیازی به ادام
د؛ های ذهنی دارآمیز مدل توسعة عملکرد کیفیت نیاز به قضاوت و برداشتاست. اجرای موفقیت

نامه بدست می آیند. عدم قطعیت اطلاعات آوری داده از جمله پرسشهای جمعکه از طریق ابزار
باشد و ریاضیات کلاسیک توانایی ناپذیر از تحلیل این مدل مییک بخش ذاتی و اجتناب

پاسخگویی ابهام و عدم قطعیت در اطلاعات را ندارد. بنابراین مطالعات زیادی در رابطه با عدم 
توان عنوان مثال میهای ماتریس توسعة عملکرد کیفیت انجام شده است. بهاطمینان در تحلیل

منظور مقابله با عدم قطعیت و منطق فازی یا تئوری خاکستری را نام برد. در تحقیق حاضر، به

                                                 
1. Internal consistency

2. Stability

3. Cronbach's alpha 
4. Intraclass Correlation Coefficient(ICC) 

http://www.joybari.blogfa.com/post/9
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منظور کار گرفته شد. بهها در مدل گسترش عملکرد کیفیت نظریة مجموعة راف بهناسازگاری داده
، 9های مشتریان براساس اعداد راف، ابتدا عدد راف معادل با هر یک از اعداد محاسبة اهمیت نیاز

(  و نمرة اهمیت هر مؤلفه نیز با استفاده از 99ها مطابق با فرمول )برای تمامی پاسخ 1و  7، 5، 3
 ( محاسبه شد. 93فرمول )
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IRij=پاسخ مشتریان 
Ii= های مشتریانوزن هر یک از نیازمندی  
n=تعداد پاسخ دهندگان 

 5های مشتریان ابتدا های فنی و نیازمندیمنظور تکمیل ماتریس روابط بین نیازمندیبه
که  1و  3، 9استفاده از اعداد نفر از مدیران بانک نظرات خود با  9کارمند و  3خبره متشکل از 

باشد؛ بیان کردند. در ادامه برای ترتیب بیانگر رابطة کم، رابطة متوسط و رابطة قوی میبه
های مشتریان و وضعیت جاری نیازهای مشتریان در های وضعیت جاری نیازتکمیل ستون

و از تقسیم ستون  نامه ادراکات استفادههای دیگر از میانگین نظرات مشتریان در پرسشبانک
های مشتریان ستون های دیگر بر وضعیت جاری نیازوضعیت جاری نیازهای مشتریان در بانک

های مشتریان نیز نتیجة ضرب نسبت بهبود در نسبت بهبود محاسبه شد. ستون وزن مطلق نیاز
 های مطلقاز محاسبة وزنباشد. پسهای مشتریان میاعداد متناظر در ستون اهمیت نیاز

و  9ها از روش پیشنهادی ژیکردن وزنمقیاسمنظور بیهای مشتریان بهنیازمندی
های وضعیت جاری نیازهای فنی بانک صادرات، ( استفاده شد. همچنین، سطر9007همکاران)

های دیگر و مقادیر هدف برای نیازهای فنی براساس اجماع وضعیت جاری نیازهای فنی بانک
محاسبه شد. ضمناً سطر وزن مطلق نیازهای فنی نیز  900تا 0 صورت اعدادنظر خبرگان به

 ( محاسبه شد.97براساس فرمول )
 

 

 
 Rj=وزن نیاز فنی 
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 i=1…n 
 n=تعداد نیازهای مشتریان 
 Cij= نمره رابطه بین یک نیاز فنی و نیاز مشتری 

طور کند. بههای راف، از قوانین خاص خود پیروی میمجموعهرتبه بندی با استفاده از نظریة 
 بندی وجود دارد.منظور رتبهخلاصه سه قانون کلی به

نیز حدود پایین دو  LBو  B  ،LAو  Aترتیب حد بالای دو عدد راف به UBو  UAفرض کنید 
 باشند؛ Bو  Aعدد راف 

 ABآنگاه  LALBو  UAUBیا  LALBو  UAUBاگر  
 A=Bآنگاه  LA=LBو  UA=UBاگر 
( 95را مطابق فرمول ) MBو  MAآنگاه مقدار  LBLAو  UBUAیا  LALBو  UAUBاگر 

 کنیم.بندی میها را اولویتمحاسبه و براساس قوانین الف تا د مؤلفه

  
   

 
 

 

 ABآنگاه  MAMBو  UAUB  ،LALBالف( اگر 

 ABآنگاه  MAMBو  UAUB  ،LALBب( اگر 
 ABآنگاه  MAMBو  UAUB  ،LALBج( اگر 
 ABآنگاه  MAMBو  UAUB  ،LALBد( اگر 
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مؤلفه بر کیفیت  91های تحقیق حاضر نشان از تأثیرگذاری یافته970 

گیرند آنها قرار میهای در همراه ابعادی که مؤلههای شناسایی شده بهها دارد. مؤلفهخدمات بانک
ها لازم است روایی ( ارائه شده است. همچنان که گفته شد؛ پیش از گردآوری داده9در جدول)

نامة تحقیق در اختیار از قرار دادن پرسشنامه مورد تأیید قرار گیرد. لذا، پسمحتوای پرسش
ت آمد. باتوجه بدس 87/0نامة این تحقیق مقدار کاپا برای پرسش-خبرگان، مقدار شاخص کوهن

عموماً مقدار بسیار خوبی برای این شاخص  80/0کاپا بیش از-به اینکه مقدار شاخص کوهن
نامه مورد تأیید قرار گرفت. همچنین، خبرگان روایی محتوایی پرسش ، لذا،]33[گزارش شده است
پیشنهادی منظور اصلاح مطرح کردند که اصلاحات ها و ابعاد پیشنهاداتی بهدر برخی از مؤلفه

( 90مطابق با فرمول ) منظور تعیین حجم نمونه،همچنین، به های لازم اعمال شد.از بررسیپس
 نفر محاسبه شد. 970)بیشترین واریانس سؤالات(، حجم نمونه تعداد  99/0با احتساب واریانس 

(95فرمول )  
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های کیفیت خدمات بانکابعاد و شاخص .9جدول  

 
نامه میان پرسش 980ادامة فرایند پژوهش، لذا تعداد  منظورباتوجه به تعداد نمونه لازم به

نامه  پرسش 991، تعداد 17% مورد مطالعه توزیع شد که در نهایت با نرخ بازگشتیمشتریان شعبة 
شناسی، به منظور تعیین پایایی باتوجه به توضیحات مطرح شده در بخش روش بازگشت داده شد.

 ای استفاده شده است.شاخص همبستگی دورن خوشهنامه از دو شاخص آلفا کرونباخ و پرسش

باشد می 10/0دهد مقدار این شاخص برای تمامی ابعاد بیش از ( نشان می3همچنان که جدول )
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( مقادیر ضریب  آلفا و شاخص 3نامه در طول زمان است. جدول )دهندة ثبات پرسشکه نشان
 دهد. خدمات نشان می ای را برای  هر یک از ابعاد کیفیتهمبستگی درون خوشه

 
 . آلفا کرونباخ ابعاد کیفیت خدمات3جدول

همبستگي‌درون‌ ضريب‌آلفا ابعاد

ایخوشه 73/0 ملموسات   19/0  
79/0 ارائه خدمات  15/0  

18/0 تضمین  10/0  

80/0 همدلی  11/0  

83/0 مسئولیت پذیری  19/0  

79/0 بانکداری اسلامی  17/0  

11/0 خودپرداز  13/0  

نامهسوالات پرسشتمامی   71/0  10/0  

      
منظور برازش مدل و بررسی روایی سازه از نتایج تحلیل عاملی تأییدی با استفاده از به     
دهندة برازش مدل نهایی تحقیق با استفاده از ( نشان7بهره گرفته شد. شکل ) 9افزار آموس نرم
های کلی برازش مدل تحقیق را ( نتیجة شاخص7باشد. همچنین، جدول )افزار آموس مینرم

های کلی برازش و مقادیر این کند. همچنان که پیشتر ذکر شد؛ با استفاده از شاخصارائه می
 برد.توان به قابل قبول بودن مدل پیها برای یک مدل، میشاخص

 
 های برازندگی مدل نهایی تحقیق مقادیر شاخص. 7جدول 
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CMIN 171/717 871/9993 

DF 901 975 

P 000/0 000/0 

ی
سب

ن
 

RMSEA 073/0 975/0 

CMIN/DF 99/9 593/7 

ی
بیق

تط
 

TLI 9 000/0 

CFI 19/0 000/0 

صد
مقت

 

PNFI 78/0 000/0 

PCFI 89/0 000/0 

                                                 
1.Amos 
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وضعیت  های کلی برازش مدل ( مشخص شده است شاخص7) همچنان که در جدول
 سطح معناداریو  171/717برابر با  9غیرمعنادار اسکوئر کای وجود دهند. مطلوبی را نشان می

نشان از  000/0اگر چه سطح معناداری  باشد. ای مناسب می دهندة نتیجه نشان  000/0برابر با 9
 معنادار شدن شاخص کای اسکوئر شده است اما باید توجه داشت که با افزایش سطح نمونه و

های کواریانس مدل تدوین شده و مشاهده شده  های اندک بین ماتریس گستردگی مدل تفاوت
ها  اسکوئر مدل نیز معنادار خواهد شد. ثانیاً باید مجموع شاخص شود و درنتیجه کای نیز معنادار می

 شده اشباع مدل آزادی یک درجة از مدل آزادی درجة چه هرهمچنین . ]1[ را مورد توجه قرار داد
دهندة  ( نزدیک باشد، نشان901)برابر با مدل استقلال  3ی آزادی )برابر با صفر( دور و به درجه

منظور قضاوت درمورد مدل شاخص مناسب دیگری که معمولاً به .]1[ تر بودن مدل است مطلوب
 برای است. 7آزادی درجة به اسکوئر کای رود، نسبت کار میها از آن به تدوین شده و حمایت داده

 در. ]7[ شده است تفسیر خوب بسیار 3 تا 9به نزدیک مقادیر و مناسب 5 تا 9 شاخص مقادیر این

مدل  برای قبول قابل وضعیتی از که است 99/9نسبی برابر با  اسکوئر کای مقدار (7جدول )
5مانده مربعات باقی میانگین دوم ریشة دارد. شاخص حکایت

 شده تدوین مدل که آیا دهد می نشان 

 هر و کند تغییر می یک تا صفر بین مقدار این شاخص .]7[خیر  یا قبول دانست قابل توان می را

 برای مدل 073/0است. مقدار  تر مدل مورد نظر مناسب باشد، تر آن کوچک آمدة بدست  مقدار چه

 منظور به نیز تطبیقی های شاخص از قابل قبول بودن مدل است. حاکی شده تدوین ساختاری

. این ]7[ اند شده تدوین استقلال مدل با مقایسة آن مبنای بر مدل بودن قبول قابل بررسی
عنوان  در اغلب منابع به 10/0از  بالاتر مقادیر و گیرند می خودبه را 9 تا 0 بین مقادیری ها شاخص

 و 9با  برابر 1لوئیس -شاخص توکر (7) جدول . همچنین در]1[ اند مقادیر قابل قبول تفسیر شده
را  10/0های تطبیقی مقادیر بالاتر از  کلیة شاخصاست.  19/0با  برابر 7تطبیقی برازش شاخص

دهند که به معنی توان مدل در فاصله گرفتن از یک مدل استقلال و نزدیک شدن به  نشان می
 های شاخص . علاوه بر این بررسی]1[ مدل اشباع شده بر مبنای معیارهای تعریف شده است

 و 8هنجارشدة مقتصد برازش شاخص برای منظور پذیرفتن مدل ضروری است.به نیز مقتصد

در جدول . ]1[ شوندمی تلقی قبول و بالاتر قابل 50/0مقادیر  1تطبیقی مقتصد برازش شاخص
و مقدار شاخص برازش تطبیقی  78/0فوق مقدار شاخص برازش هنجار شدة مقتصد برابر با 

                                                 
1.CMIN 

2. P 
3. DF 

4.CMIN/FD 

5. RMSEA
 

6. TLI 

7. CFI 

8. PNFI 
9 PCFI 
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دهند. باتوجه به دو مقادیری قابل قبول را نشان می باشد که هرمی 89/0مقتصد برابر با 
توان نتیجه گرفت مدل نهایی تحقیق قابل قبول است. همچنین، باتوجه به توضیحات فوق، می
گیرند لذا روایی سازه ابزار تحقیق های برازش در محدودة قابل قبول قرار میاینکه تمامی شاخص

گویان، سطح تحصیلات  شناختی پاسخ یژگی های جمعیتاز نظر تحلیل و باشد.نیز مورد تأیید می
% از پاسخ گویان دارای مدرک 7/91% دارای مدرک دیپلم، 7/53% از آنها زیر دیپلم، 9/98

باشند. از نظر توزیع گویان دارای مدرک کارشناسی ارشد می% از پاسخ7/9تحصیلی کارشناسی و 
گویان را  % کل پاسخ7/98ل قرار دارند که سا 70تا  39گویان در ردة سنی  سنی، اکثریت پاسخ

% در ردة سنی 9/97سال،  30تا  90گویان در ردة سنی  % از پاسخ95دهند. همچنین،  تشکیل می
به بالا قرار دارند.  19ی سنی % در رده93سال و  10تا  59% در ردة سنی 7/91سال،  50تا  79

 % زن هستند. 35گویان مرد و  % پاسخ15از نظر توزیع جنسیتی نیز، 

 

 
برازش مدل نهایی تحقیق .7شکل   
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شناسی و گفته در بخش روشهای دارای شکاف منفی، مطابق با مطالب پیشدر ادامه، مؤلفه
( ارائه شده است. 5( شناسایی شدند. نتیجة این مرحله از فرایند تحقیق در جدول )99فرمول)

ها بیش بانک صادرات در تمامی مؤلفه دهد؛ انتظارات مشتریان( نشان می5همچنان که جدول )
های باشد که این موضوع بیانگر وجود شکاف منفی در تمامی ابعاد و مؤلفهاز ادراک آنها می

های کیفیت خدمات منظور پاسخ به این پرسش که کدامیک از مؤلفهتحقیق است. همچنین، به
را دارند؛ از مدل کانو استفاده عنوان ورودی مدل ماتریس توسعة عملکرد بانک اهمیت بیشتری به

باشد. های اساسی، عملکردی و جذاب میها در سه طبقة نیازشد. خروجی مدل کانو قرار دادن نیاز
عنوان ورودی مدل ماتریس توسعة عملکرد درنظر گرفته های جذاب بهدر این تحقیق تنها نیاز

 شده است.

 
های موجودویان و شکافگنتایج بررسی انتظارات و ادراکات پاسخ .5جدول   

 
های جذاب توجه به این موضوع است که در دنیای در دلیل و چرایی درنظر گرفتن تنها نیاز

های اساسی و عملکردی برای رضایت مشتری کافی نیستند. بنابراین امروزی نیازحال تغییر 
منظور ارضای های عملکردی و اساسی بهبه جای نیاز "جذاب"های ها باید بر روی نیازشرکت

نیاز مشتریان و رسیدن به مزیت رقابتی تمرکز کنند. باتوجه به توضیحات فوق، این تحقیق نیز 
وسیلة ماتریس توسعة عملکرد را مدّنظر قرار داده است. های جذاب، بهخصتمرکز بر بهبود شا

ها استفاده شده است. ها با استفاده از مدل کانو از روش فراوانی پاسخبندی نیازمنظور طبقه به
 ارائه شده است. (1نتایج این مرحله نیز در جدول )

میانگین‌‌خصشا

‌ادراکات

میانگین‌

‌انتظارات

میانگین‌‌شاخص‌شکاف

‌ادراکات

میانگین‌

‌انتظارات

‌شکاف

9 11/3 51/7 10/0- 91 99/7 13/7 59/0- 
9 01/7 13/7 57/0- 97 07/7 10/7 53/0- 
3 83/3 31/7 51/0- 98 17/3 50/7 53/0- 
7 97/7 10/7 31/0- 91 30/7 70/7 70/0- 
5 01/7 51/7 50/0- 90 03/7 11/7 13/0- 
1 11/3 53/7 57/0- 99 03/7 53/7 50/0- 
7 99/7 17/7 79/0- 99 18/3 53/7 55/0- 
8 90/7 71/7 51/0- 93 10/3 10/7 70/0- 
1 95/7 79/7 71/0- 97 03/7 53/7 50/0- 
90 05/7 17/7 51/0- 95 01/3 39/7 93/9- 
99 18/3 10/7 19/0- 91 71/3 51/7 83/0- 
99 01/7 13/7 57/0- 97 10/3 53/7 13/0- 
93 01/7 70/7 39/0- 98 90/7 79/7 39/0- 
97 73/3 31/7 11/0- 91 99/3 33/7 99/9- 
95 97/7 11/7 71/0- 
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براساس مدل کانوهای مشتریان بندی نیازمندیطبقه .1جدول   

 
ترتیب که به 91و  98 97، 99، 1، 8، 7، 7، 3های آید شاخصمی( بر1همچنان که از جدول )     

کار بودن دهی، میزان آماده بهمشتریان، وجود دستگاه نوبتهای راهنمایی های تابلوبیانگر نیاز
رسانی در رابطه خودپرداز، سرعت عمل کارکنان درخصوص ارائه خدمات، وجود بروشورهای اطلاع

مندی از های مشتری در هنگام بهرهبا خدمات بانکی، منشور اخلاقی سازمان، امنیت دارایی
باشند دارای های بازرسی و حراست میره تلفن واحدخدمات، مناسب بودن مکان خودپرداز، شما

ای که در دسته مؤلفه 1های جذاب هستند. بنابراین، در مرحلة بعد بیشترین فراوانی در ستون نیاز
عنوان ورودی مدل توسعة عملکرد کیفیت درنظر گرفته های جذاب مدل کانو قرار گرفتند؛ بهنیاز

های خانة کیفیت، ادامة بیان شد؛ پس از تعیین ورودیشناسی شد. همچنان که در بخش روش
( ارائه شده 7) جدولهای مختلف ماتریس، بر مبنای اعداد راف انجام شد؛ که در تکمیل قسمت

ای مربوط به فاصلة حدود بالا و پایین هر یک از های میلهنمودار 1و  5های است. همچنین، شکل
 باشند.ی میهای مشترهای فنی و نیازمندینیازمندی

 
 

‌A O M I شاخص کل‌A O M I کل 

9 93 31*
 97 33 991 91 39 77* 35 99 991 

9 39 97 79* 90 991 97 71
* 

99 39 97 991 

3 79* 98 90 7 991 98 93 91 75* 91 991 

7 17* 99* 93 97 991 91 97 79* 37 97 991 

5 95 73* 39 91 991 90 93 31* 30 97 991 

1 35 31* 97 98 991 99 37 98 79* 93 991 

7 71* 97 97 91 991 99 33 93 31* 97 991 

8 79* 37 95 91 991 93 39 31* 90 91 991 

1 57* 37 98 90 991 97 97 35 70* 97 991 

90 39 93 79* 90 991 95 93 11* 95 99 991 

99 93 79* 93 98 991 91 99 99 79* 30 991 

99 38* 91 30 91 991 97 97 71* 91 97 991 

93 98 35* 39 99 991 98 19
* 

97 91 99 991 

97 33 99 95 37* 991 91 75
* 

91 98 97 991 

95 99 38* 39 97 991 

 شاخص
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های فنیای فاصله حدود بالا و پایین نیازمندینمودار میله -5شکل  

 

 
های مشتریای فاصله حدود بالا و پایین نیازمندینمودار میله -1شکل  

 
بندی بر اولویتشناسی در رابطة با گفته در بخش روشو قوانین پیش 1و 5های براساس شکل

 باشد.( می8های مشتریان مطابق جدول )مندیهای فنی و نیازمندیمبنای اعداد راف، اولویت نیاز
 

 های مشتریان براساس منطق رافهای فنی و نیازمندیاولویت مشخصه .8جدول 

‌‌1‌2‌3‌4‌5‌6‌7‌8‌9‌11رتبه

 H3 H7 H2 H10 H1 H5 H8 H6 H4 H9 نیازمندی فنی

  W9 W1 W8 W2 W4 W5 W3 W7 W6 مشترینیازمندی 
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‌گیری‌بحث‌و‌نتیجه.‌4

عامل بر کیفیت خدمات شعبة مورد مطالعه  91، دهدمی نشان پژوهش حاضر از حاصل نتایج
نامه، مشخص وسیلة پرسششده بهآوریهای گرداز ارزیابی و تحلیل دادهباشد. پستأثیرگذار می

باشد؛ و انتظارات مشتریان بانک ها دارای شکاف منفی میشد؛ شعبة مورد بررسی در تمامی مؤلفه
توان افزایش توقع و تغییر تمایلات مشتریان بیش از ادراکات آنها است. دلیل این امر را می

های کیفیت خدمات، بیشترین شکاف امروزی در گذر زمان دانست. همچنین، در بین مؤلفه
رسانی درخصوص مسائل شرعی در این اطلاع"نی یع 95مربوط به بعد بانکداری اسلامی و مؤلفه 

های های کیفیت خدمات بانک، در مؤلهو کمترین شکاف در میان مؤلفه "پذیردبانک صورت می
باشد. در ادامه با استفاده از مدل پرداز میترتیب مربوط به ابعاد ارائه خدمات و خودبه 98و  93

در  91و  98، 97، 99، 1، 8، 7، 7، 3های ههای مربوط به آن مشخص شد مؤلفکانو و تحلیل
در دسته  97و  95، 93، 90، 91، 91، 95، 93، 99، 1، 5، 9های های جذاب، مؤلفهدسته نیاز

های اساسی یا در طبقه نیاز 91و  97، 99، 99، 98، 90، 9های های عملکردی و مؤلفه نیاز
ذکر شد باتوجه به این موضوع که  های پیشینکه در بخشگیرند. همچنانآور قرار می الزام
های تولیدی و خدماتی درصورتی که به فکر بقا و ادامة حیات خود هستند، ناچار به تمرکز  بنگاه

های عنوان خواستههای جذاب بهباشند؛ لذا در این تحقیق تنها نیازمیهای جذاب بیشتر بر نیاز
های مشتریان در خانة کیفیت دی نیازمندیبنمشتریان وارد خانة کیفیت شده است. نتیجة اولویت

های شماره تلفن واحد " دهد؛ بیشترین وزن مربوط به مؤلفهبراساس منطق راف نشان می
باشد. همچنین می "منشور اخلاقی سازمان"ترین وزن مربوط به مؤلفة و کم "بازرسی و حراست

این موضوع است که مشخصة  اساس منطق راف حاکی ازهای فنی بربندی ویژگینتیجة اولویت
استفاده از  "دارای بیشترین و مشخصة  "قرار دادن شماره واحدهای بازرسی در دید عموم "

باشد. لذا مشخصة فنی می 90ترین وزن در میان دارای کم "دستگاه هشدار  خرابی خودپرداز
عبه را در دستور کار های بازرسی را در دید عموم در شمسئولین بانک باید قرار دادن شماره واحد

گویان نیز حاکی از این موضوع است که داشته باشند. تحلیل عوامل جمعیت شناختی پاسخ
%(، از نظر تحصیلات دارای مدرک  15اکثریت مشتریان شعبه مورد مطالعه از نظر جنسیت مرد )

قایسه با در م %(  هستند. 7/98سال) 70تا  39%( و از نظر سن نیز در رده سنی  7/53دیپلم )
و همکاران  3(، هانگ9001) 9(، طاها9008) 9(، دینگ9387تحقیق زنجیر چی و فارسیجانی )

(، در این پژوهش علاوه بر مدل گسترش عملکرد کیفیت، از مدل کانو نیز باتوجه به 9099)
ر منظوها بههای هیجان انگیز و لزوم تمرکز بیشتر بر روی این دسته از نیازاهمیت شناسایی نیاز

                                                 
1. Ding 

2. Taha 
3. Hong 
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(، 9099بهبود کیفیت خدمات، استفاده شده است. همچنین، در تحقیقات کاشی و همکاران )
(، از تلفیق مدل کانو و گسترش عملکرد کیفیت 9009) 9( و کای و ترزیا9001و همکاران ) 9باکی

های ذهنی در منظور بهبود کیفیت خدمات استفاده شده؛ اما در رابطه با عدم قطعیت و قضاوتبه
منظور برخورد با عدم خانة کیفیت تدبیری گزیده نشده است. بنابراین، در این تحقیق به تکمیل

 هاروش بودنعمومی به همچنین، باتوجه های راف استفاده شد.ها از نظریة مجموعهقطعیت داده

 در خدمات کیفیت ارزیابی برای آنها را توانمی تنهانه مقاله، این در شده استفاده هایمدل و

کرد.  استفاده آنها از خوبیبه نیز صنایع خدماتی سایر در توانمی بلکه گرفت، کاربه هابانک سایر
 تبیینی تا است ضروری است، آن ارتقای کیفی خدمات کیفیت ارزیابی غایی هدف آنجایی که از

 و اصلاح هایبرنامه براساس بتوان آید تا عملبه خدمات کیفی ضعف و قوت نقاط از جامع
 .آورد در اجرا به بهینه کارایی و و اثربخشی موفقیت با و  کرد ریزیطرح خدمات کیفیت بهبود
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