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Abstract 

The aim of this research is to identify and prioritize the factors influencing customer 
satisfaction with the quality of services provided by Bank Mehr Iran using a combined 
DANP approach. This study is applied in terms of purpose and descriptive-analytical 

in terms of data collection method. The statistical population of the research consists 
of Bank Mehr Iran customers and banking industry experts. Sampling was conducted 
non-randomly, selectively, and purposefully, involving 12 banking experts with 

sufficient experience and knowledge in banking services and customer satisfaction. 
Initially, through a review of theoretical literature and previous studies, the factors 

influencing customer satisfaction were identified. Subsequently, the final model was 
localized using the customized fuzzy Delphi method. Data were collected via a field -
based questionnaire, and its validity was confirmed by academic and banking experts. 

The reliability of the questionnaire was assessed using the fuzzy DEMATEL method. 
Data analysis was conducted using a combination of fuzzy multi-criteria decision-

making methods, including ANP and DEMATEL. The results revealed that service 
quality, staff behavior, service speed, and innovation in services were identified as the 
primary factors influencing customer satisfaction. This research can assist Bank Mehr 

Iran in improving these factors to enhance customer satisfaction and strengthen 
customer loyalty. 
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 چکیده
بندی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات بانک مهر ایران با هدف این تحقیق شناسایی و اولویت

ها است. این تحقیق از نظر هدف کاربردی و از نظر نوع گردآوری داده DANP استفاده از رویکرد ترکیبی

تحلیلی است. در این پژوهش، جامعه آماری مشتریان بانک مهر ایران و خبرگان صنعت بانکداری -توصیفی

نفر از خبرگان حوزه  12صورت غیرتصادفی، گزینشی و هدفمند انجام شده و شامل گیری بهباشند. نمونهمی

بانکداری است که در زمینه خدمات بانکی و رضایت مشتری تجربه و دانش کافی دارند. ابتدا با مروری بر 

ادبیات نظری و پیشینه تحقیق، عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان شناسایی شد و سپس با استفاده از روش 

صورت میدانی وسیله پرسشنامه و بهسازی شده، مدل نهایی انتخاب گردید. اطلاعات بهدلفی فازی بومی

آوری شد و روایی آن توسط خبرگان دانشگاهی و بانکداری تأیید گردید. برای بررسی پایایی پرسشنامه جمع

های ترکیبی تئوری ها با استفاده از روشفازی استفاده شد. تجزیه و تحلیل داده DEMATEL از روش

انجام شد. نتایج نشان داد که کیفیت خدمات،  DEMATEL و ANP گیری چندمعیاره فازی شاملتصمیم

عنوان عوامل اصلی مؤثر بر رضایت مشتریان شناسایی رفتار پرسنل، سرعت خدمات و نوآوری در خدمات به

تواند به بانک مهر ایران کمک کند تا با بهبود این عوامل، رضایت مشتریان را افزایش شدند. این تحقیق می

 .داده و وفاداری آنها را تقویت کند
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 قدمهم
مهم از  بانکی  خدمات  بانککیفیت  موفقیت  عوامل  امروز محسوب میترین  رقابتی  دنیای  در  اساسی ها  و نقش  شود 

می ایفا  مشتریان  وفاداری  افزایش  و  حفظ  جذب،  بانکدر  ناگزیرند کند.  رقابتی  فضای  این  در  ماندن  باقی  برای  ها 

فناوری بر  مبتنی  و  مشتریان  انتظارات  با  مطابق  باکیفیت،  پژوهشخدماتی  دهند.  ارائه  نوین  دادههای  نشان  که ها  اند 

بانکی  خدمات  از  مشتریان  رضایت  میزان  بر  مستقیماً  تعاملات،  کیفیت  و  کارایی  امنیت،  اعتماد،  قابلیت  مانند  عواملی 

شریفی،   و  مرادی  )جعفری،  هستند  احمدی،  201۹تأثیرگذار  و  رضایی  بان2021؛  به  مشتریان  اعتماد  مثال،  برای  ک (. 

می شمار  به  وفاداری  اصلی  ارکان  از  بهیکی  رقبا طوریرود،  به  مشتریان  مراجعه  احتمال  اعتماد،  کاهش  صورت  در  که 

می )الیورافزایش  بانکی 1۹۹۹،  1یابد  خدمات  ارائه  در  دقت  و  سهولت  سرعت،  شامل  که  خدمات  کارایی  همچنین،   .)

می که  است  عواملی  دیگر  از  استاک است،  و  )هومبورگ  باشد  اثرگذار  آنان  رضایت  میزان  و  مشتریان  تجربه  بر  ، 2تواند 

بانک2004 نتیجه،  در  به(.  باید  نهها  تا  کنند  تلاش  خود  خدمات  کیفیت  بهبود  جهت  در  مداوم  رضایت طور  تنها 

نیز تضمین نمایند آنان را  بلکه وفاداری  دهند،  افزایش  را   .مشتریان 

فناوری ظهور  و  بانکداری  صنعت  در  گسترده  مانند تحولات  نوین  خدمات  ارائه  برای  را  زمینه  دیجیتال،  های 

تراکنش انجام  امکان  الکترونیک  بانکداری  است.  کرده  فراهم  الکترونیک  و مکان برای بانکداری  زمان  هر  در  را  مالی  های 

می مهیا  و مشتریان  )کاظمی  است  شده  بانکی  خدمات  از  آنان  رضایت  سطح  افزایش  به  منجر  موضوع  این  و  کند 

البَابا201۸حسینی،   و  بزری  حمود،  تأثیر 201۸،  3؛  تحت  الکترونیک  بانکداری  در  مشتریان  رضایت  دیگر،  سوی  از   .)

این راستا، مطالعه در  دارد.  قرار  خدمات  از  استفاده  سهولت  و  پاسخگویی  دسترسی،  قابلیت  امنیت،  مانند  ای که عواملی 

به که  داد  نشان  شد،  انجام  ایران  بانکداری  صنعت  بانکدر  در  اطلاعات  فناوری  بهکارگیری  قابلها،  موجب طور  توجهی 

آن رضایت  افزایش  و  مشتریان  تجربه  میبهبود  تیموری،  ها  و  حسینی  )مطلقی،  این، بررسی2015شود  های (. علاوه بر 

بانک  صورت در  بانکیگرفته  خدمات  از  دارند  تمایل  مشتریان  که  است  داده  نشان  سعودی  عربستان  استفاده های  ای 

المنصور و  المنصور  باشد )ابوسینی،  بالایی نیز برخوردار  امنیت  از  که علاوه بر سهولت دسترسی،   .(2015،  4کنند 

مدل ارائه در  مشتریان  رضایت  و  کیفیت  سنجش  برای  مختلفی  ابزارهای  خدمات،  کیفیت  به  مربوط  نظری  های 

بری و  زایتمل  پاراسورامان،  توسط  که  سروکوال  مدل  است.  پرکاربردترین 1۹۸۸)  5شده  از  یکی  است،  یافته  توسعه   )

میمدل شمار  به  بانکداری  صنعت  در  خدمات  کیفیت  ارزیابی  اساس پنج بعد های  این مدل، کیفیت خدمات را بر  رود. 

می ارزیابی  ملموسات  و  همدلی  تضمین،  پاسخگویی،  اطمینان،  قابلیت  شامل  تأیید اساسی  مختلفی  تحقیقات  کند. 

میکرده ابعاد  این  که  پیشاند  را  مشتریان  رضایت  معناداری  شکل  به  و بحریتوانند  ، 6بینی کنند )زاواره، عریف، جوسوه 

پژوهش2012 این،  بر  علاوه  داده(.  نشان  و ها  دارد  وفاداری آنان وجود  و  بین رضایت مشتریان  مستقیمی  ارتباط  که  اند 

باکیفیتبانک خدمات  که  میهایی  ارائه  )کارواناتری  دارند  وفادارتری  مشتریان  کالرا، 2002،  7دهند،  بولدینگ،  ؛ 

و زایتمل  .(1۹۹3،  ۸استایلین 
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الکترونیک، رضایت مشتریان به  بانکداری  و گسترش خدمات  بانکداری  به رشد رقابت در صنعت  رو  روند  به  توجه  با 

بانک موفقیت  در  کلیدی  عوامل  از  بهیکی  ایران  مهر  بانک  میان،  این  در  است.  شده  تبدیل  بانکها  از  یکی  های عنوان 

چالش با  دیجیتال،  بانکداری  خدمات  ارائه  در  است. پیشرو  مواجه  مشتریان  رضایت  حفظ  و  جلب  در  متعددی  های 

بهره با  تا  است  کرده  تلاش  بانک  این  فناوریاگرچه  از  رضایت مشتریان گیری  سطح  متنوع،  خدمات  ارائه  و  نوین  های 

اعتماد، کیفیت خدمات آنلاین، سهولت دسترسی  قابلیت  امنیت،  مانند  عوامل  برخی  همچنان  اما  دهد،  افزایش  را  خود 

می نشان  مطالعات  هستند.  بهبود  و  بررسی  نیازمند  مؤثر،  پاسخگویی  انتظارات و  دیجیتال،  بانکداری  در  که  دهد 

به بانکی  خدمات  از  بانکمشتریان  و  است  تغییر  حال  در  پیوسته  بهطور  باید  و ها  شناسایی  به  مستمر  صورت 

احمدی،  اولویت و  )رضایی  بپردازند  مشتریان  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  حسینی،  2021بندی  و  کاظمی  عدم 201۸؛   .)

می عوامل  این  از  کافی  بازار شناخت  سهم  کاهش  و  بانک  ترک  نرخ  افزایش  مشتریان،  رضایت  کاهش  به  منجر  تواند 

بانک با سایر  در رقابت  ایران  مهر  و عملی قابل بررسی است.   ها شود.  بانک  از دو جنبه نظری  این تحقیق  انجام  ضرورت 

می کمک  مشتریان  رضایت  و  بانکی  خدمات  کیفیت  حوزه  علمی  ادبیات  به  حاضر  پژوهش  نظری،  نظر  با از  و  کند 

ترکیبی رویکرد  از  اولویت(DANP)   استفاده  برای  جامع  ارائه میچارچوبی  مشتریان  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  دهد. بندی 

روش ترکیب  با  رویکرد  تصمیماین  میهای  افزایش  را  نتایج  اعتبار  و  دقت  چندمعیاره،  میگیری  و  مبنای دهد  تواند 

این تحقیق می نتایج  از نظر عملی،  گیرد.  قرار  بانکی  خدمات  کیفیت  بهبود  حوزه  در  آینده  تواند برای مدیران مطالعات 

بانک سایر  و  ایران  مهر  مشتریان بانک  تجربه  بهبود  و  خدمات  کیفیت  ارتقای  جهت  مؤثری  راهکارهای  ایرانی،  های 

بانک  این  الکترونیک  خدمات  از  که  است  ایران  مهر  بانک  مشتریان  شامل  پژوهش  این  آماری  جامعه  کند.  فراهم 

می نهاستفاده  مشتریان،  از  گروه  این  انتظارات  و  نیازها  از  دقیق  شناخت  و کنند.  رضایت  سطح  افزایش  موجب  تنها 

آن میاعتماد  میها  بلکه  رقابتشود،  بهبود  به  با توجه تواند  کند.  نیز کمک  دیجیتال  بانکداری  صنعت  در  بانک  پذیری 

فناوری روزافزون  رشد  ضرورت به  پژوهش  این  انجام  الکترونیک،  بانکداری  به  مشتریان  وابستگی  افزایش  و  مالی  های 

استراتژی بتواند  ایران  مهر  بانک  تا  باکیفیتدارد  خدمات  ارائه  برای  مؤثری  و در مسیر توسعه پایدار های  کند  تدوین  تر 

 .گام بردارد 

داده نشان  اخیر  جمله مطالعات  از  کشورها،  از  بسیاری  در  اینترنتی  بانکداری  پذیرش  پساکرونا،  دوران  در  که  اند 

فرصت تغییرات،  این  است.  یافته  افزایش  افزایش سطح رضایت مشتریان ایران،  و  خدمات دیجیتال  توسعه  برای  را  هایی 

توموانگ و  نوگروهوواتی  )سودارسونو،  است  آورده  ازاین2020،  1فراهم  اولویت(.  و  شناسایی  بر رو،  مؤثر  عوامل  بندی 

به الکترونیک،  بانکداری  در  مشتریان  بانکرضایت  در  حاضر ویژه  پژوهش  اصلی  مسئله  است.  ضروری  امری  ایرانی،  های 

می چگونه  و  دارند  ایران  مهر  بانک  مشتریان  رضایت  بر  را  تأثیر  بیشترین  عوامل  کدام  که  است  عوامل این  این  از  توان 

بهره برد؟ مشتریان  وفاداری  افزایش  کیفیت خدمات و   برای بهبود 

 مبانی نظری 

 کیفیت خدمات و رضایت مشتریان

نقش  مشتریان،  رضایت  و  بازاریابی  مدیریت  ادبیات  در  کلیدی  مفاهیم  از  یکی  عنوان  به  بانکی  خدمات  کیفیت 

می ایفا  مشتریان  وفاداری  افزایش  و  مثبت  تجربه  ایجاد  در  نهمحوری  بالا  کیفیت  با  بانکی  خدمات  میکند.  توانند تنها 

شکل باعث  بلکه  کنند،  برآورده  را  مشتریان  طولانینیازهای  رابطه  ایجاد  و  اعتماد  احساس  و گیری  بانک  میان  مدت 
 

1 Sudarsono, Nugrohoawati, & Tumwang 



 بازاریابی خدمات عمومی                                                                                          لنامه فص                 
    ، مقاله پژوهشی، صفحاتx ،xxx 1402، شماره xدوره                    

5 

 

می پاسخمشتری  خدمات،  ارائه  در  توانمندی  اعتماد،  قابلیت  نظیر  عواملی  به  کیفیت  این  مشتریان، شوند.  به  گویی 

همکاران،   و  )حمود  است  وابسته  آنان  با  همدلی  و  فرایندها  به201۸شفافیت  معنای (.  به  اعتماد  قابلیت  مثال،  عنوان 

به خدمات  وعدهارائه  با  مطابق  دقیق  و  مهمموقع  از  یکی  مشتریان،  انتظارات  و  محسوب ها  خدمات  کیفیت  ابعاد  ترین 

و همکاران،  می )زوار   .(2012شود 

می خدمات  کیفیت  بر  مؤثر  عوامل  دیگر  پاسخاز  به  در توان  اشاره کرد که نقش مهمی  موثر کارکنان  و  سریع  گویی 

پژوهش دارد.  مشتریان  در  رضایت  و  احترام  حس  دادهایجاد  باکیفیت، به ها نشان  با خدمات  مواجهه  در  اند که مشتریان 

قابل مثبتطور  نگرش  بانک پیدا میتوجهی  به  نسبت  از خدمات تری  استفاده مجدد  بازگشت آنها برای  احتمال  و  کنند 

می زلالمافزایش  و  )بشیر  این، کیفیت خدمات می2020،  1یابد  شناختی مشتریان نیز های روانتواند بر جنبه(. علاوه بر 

به بگذارد،  نگرانیتأثیر  و  استرس  کاهش  باعث  بیشتر  رضایت  که  میطوری  بانکی  امور  انجام  با  مرتبط  شود. های 

است پرچالش امروز  بازار  در  مزیت رقابتی  ایجاد  برای  کلیدی  ابزارهای  از   .بنابراین، کیفیت خدمات یکی 

 عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از خدمات بانکی

می که  دارند  وجود  متعددی  عوامل عوامل  این  و  دهند  قرار  تأثیر  تحت  را  بانکی  خدمات  از  مشتریان  رضایت  توانند 

می تقسیم  کلی  دسته  دو  به  مؤلفهمعمولاً  شامل  فنی  عوامل  انسانی.  عوامل  و  فنی  عوامل  امنیت، شوند:  مانند  هایی 

فناوری کیفیت  و  خدمات  ارائه  سرعت  دسترسی،  بهقابلیت  امنیت  است.  بانکداری  در  استفاده  مورد  از های  یکی  عنوان 

دارد. بهمهم مشتریان  اعتماد  و  آرامش  احساس  بر  مستقیمی  تأثیر  بانکی،  خدمات  ابعاد  بانکداری ترین  ویژه در خدمات 

ویژه اهمیت  از  مشتریان  محرمانه  اطلاعات  حفظ  میدیجیتال،  و  است  برخوردار  رای  آنها  رضایت  مستقیماً  ا تحت تواند 

دهد )موییا  .(2022و همکاران،    2تأثیر قرار 

ارائه  در  آنها  مهارت  و  دانش  سطح  مشتریان،  با  بانک  کارکنان  تعامل  نحوه  شامل  انسانی  عوامل  دیگر،  سوی  از 

شخصی قابلیت  همچنین  و  بهخدمات  است.  مختلف  مشتریان  برای  خدمات  حرفهسازی  و  گرم  ارتباط  مثال،  ای عنوان 

می بانک  باشد )زوارکارکنان  داشته  مشتریان  رضایت  بر  توجهی  قابل  تأثیر  ها نشان (. پژوهش2012و همکاران،    3تواند 

میمی بهبود  را  مشتریان  تجربه  انسانی،  و  فنی  عوامل  مناسب  ترکیب  که  افزایش دهند  را  آنها  وفاداری  میزان  و  بخشد 

)علاءالدینمی همکاران،    4دهد  نوآوری2015و  همچنین،  اپلیکیشن(.  ارائه  نظیر  خدماتی  و های  کاربرپسند  های 

بیشتر کنندهای مدیریت صف میسیستم جذابیت خدمات بانکی را برای مشتریان   .توانند 

یا  سالمندان  جوان،  مشتریان  جمله  از  مشتریان،  از  گروه  هر  خاص  ترجیحات  و  نیازها  به  توجه  این،  بر  افزون 

بانککسب امر به  این  دارد.  بانکی  از خدمات  کلی  رضایت  افزایش  در  مؤثری  نقش  تا ها کمک میوکارهای کوچک،  کند 

به را  خود  بهخدمات  و  کنند  هدفمند طراحی  از مشتریان تمرکز کنند )بشیر صورت  نیازهای هر بخش  بر  مستقیم  طور 

 .(2020و زلالم،  

 رویکردهای تحلیل رضایت مشتریان

مهم از  یکی  مشتریان  رضایت  بانکتحلیل  که  است  ابزارهایی  میترین  توسعه ها  و  عملکرد  بهبود  برای  توانند 

مدلاستراتژی منظور،  این  برای  کنند.  استفاده  خود  خدماتی  و روشهای  متعددی توسعه یافتهها  از های تحلیلی  اند که 

 
1 Bashir and Zolam 
2 Moia 
3 Zawar 
4 Aladdin 
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آن میجمله  مدلها  به  مانند فرایند تحلیل سلسلهتوان  دیماتل،  (AHP)  مراتبیهای چندمعیاره  ، (DEMATEL)  روش 

شبکه تحلیل  فرایند  مدل (ANP) ایو  این  کرد.  بانکاشاره  به  میها  نهها کمک  تا  رضایت کنند  بر  مؤثر  عوامل  تنها 

همکاران،   و  سینی  )آبو  کنند  تحلیل  نیز  را  عوامل  این  میان  متقابل  تأثیرات  بلکه  کنند،  شناسایی  را  . (2015مشتریان 

مدل زمینه،  این  در  نوین  ترکیبی  رویکردهای  از  تحلیل  DANP یکی  فرایند  و  دیماتل  روش  از  ترکیبی  که  است 

خدمات شبکه ضعف  و  قوت  نقاط  شناسایی  به  مختلف،  عوامل  میان  پیچیده  تعاملات  بررسی  با  مدل،  این  است.  ای 

می کمک  اولویتبانکی  امکان  و  دقیق کند  میبندی  فراهم  را  عوامل  بهتر  رویکرد آورد.  این  از  استفاده  مثال،  عنوان 

بر رضایت مشتریان می را  تأثیر  بیشترین  کارکنان  رفتار  یا  سرعت،  امنیت،  نظیر  عوامل  از  کدامیک  که  دهد  نشان  تواند 

و همکاران )سودارسونو   .(2020،  1دارند 

مدل این،  بر  تصمیممی DANP افزون  به  بانکگیریتواند  استراتژیک  اولویتهای  از طریق تحلیل  ها، ها کمک کند. 

می بانکی  بهمدیران  را  خود  منابع  امر توانند  این  بهبود عوامل کلیدی تمرکز کنند.  بر  و  دهند  تخصیص  کارآمدتری  طور 

مینه منجر  مشتریان  تجربه  بهبود  به  میتنها  بلکه  رقابتشود،  و تواند  سینی  )آبو  کند  تقویت  بازار  در  را  بانک  پذیری 

داده2015همکاران،   از  استفاده  این،  بر  علاوه  به(.  و  واقعی  میهای  آماری  تحلیل  نوین  ابزارهای  دقت کارگیری  تواند 

نتایج کاربردیاین مدل و  داده  افزایش  را  ارائه دهدها   .تری 

 پیشینه تحقیق

به  مطالعات  این  است.  شده  انجام  بانکی  خدمات  از  مشتریان  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  زمینه  در  مختلفی  تحقیقات 

و نگرش مشتریان پرداخته استفاده،  سهولت  امنیت،  خدمات،  کیفیت  مانند  مختلفی  ابعاد  ارزشمندی بررسی  نتایج  و  اند 

داده پژوهشارائه  این  از  بسیاری  در  مدلاند.  از  روشها،  و  اولویتها  و  شناسایی  برای  تحلیلی  عوامل های  این  بندی 

داده نشان  همچنین  مطالعات  است.  شده  روشاستفاده  نظیر  ترکیبی  رویکردهای  از  استفاده  که  چندمعیاره اند  های 

کمک کندتواند به تحلیل دقیق می میان عوامل  تعاملات   .تر 

خلاصه زیر،  میجدول  ارائه  را  موضوع  این  با  مرتبط  تحقیق  پیشینه  از  اصلی، ای  محققان  جدول،  این  در  دهد. 

بیان شده مطالعه  هر  کلیدی  نتایج  و  تحقیق،  روش  پژوهش،  انجامموضوع  از تحقیقات  تا تصویر جامعی  این اند  در  شده 

شود   .حوزه فراهم 

( همکاران  و  عنوان  13۹۸جعفری  با  تحقیقی  بانکداری "(  مشتریان  رضایت  بر  اعتماد  و  امنیت  تأثیر  بررسی 

داده  "الکترونیک پرسشانجام  ابزار  و  رگرسیونی  تحلیل  روش  از  استفاده  با  آن  در  که  میان اند  رابطه  بررسی  به  نامه، 

آن رضایت  میزان  با  مشتریان  اعتماد  و  اطلاعات  پرداختهامنیت  یافتهها  میاند.  نشان  پژوهش  این  امنیت های  که  دهد 

داده از  حفاظت  شامل  ارائهاطلاعات،  اعتماد به خدمات دیجیتال  و همچنین  مشتریان،  شخصی  و  مالی  شده توسط های 

قابلبانک تأثیر  امنیت بیشتری ها،  احساس  که مشتریانی که  دارد  تأکید  تحقیق  این  دارند.  مشتریان  رضایت  بر  توجهی 

می نشان  خدمات  این  از  مجدد  استفاده  به  بیشتری  تمایل  دارند،  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  از  استفاده  دهند، در 

میدرحالی اطلاعات،  امنیت  و  خصوصی  حریم  حفظ  به  نسبت  اطمینان  عدم  نتیجه که  در  و  اعتماد  کاهش  به  تواند 

شود  منجر   .کاهش رضایت مشتریان 

( احمدی  و  عنوان  1400رضایی  با  پژوهشی  و رضایت مشتریان"(  بانکداری  خدمات  کیفیت  بر  مؤثر  انجام   "عوامل 

میزان داده بر  آن  تأثیر  و  بانکی  خدمات  کیفیت  ارزیابی  برای  همبستگی  تحلیل  و  سروکوال  مدل  از  آن  در  که  اند 
 

1 Sudarsono 
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می نشان  پژوهش  نتایج  است.  شده  استفاده  مشتریان  و رضایت  خدمات،  سرعت  اطمینان،  قابلیت  عامل  سه  که  دهد 

بانکداری شخصی خدمات  که  معناست  این  به  اطمینان  قابلیت  دارند.  مشتریان  رضایت  افزایش  در  بسزایی  نقش  سازی 

تراکنش ارائه شوند. همچنین، سرعت پردازش  نقص فنی  یا  خطا  بدون  و  باشند  دسترس  در  همواره  باید  ها الکترونیکی 

آن رضایت  بر  مؤثر  کلیدی  عوامل  دیگر  از  مشتریان  نیازهای  به  سریع  پاسخگویی  محسوب میو  این شود. یافتهها  های 

می نشان  شخصیتحقیق  مشتریان  فردی  نیازهای  با  متناسب  بانکی  خدمات  هرچه  که  احتمال دهد  شوند،  سازی 

می این خدمات افزایش  از  مکرر  تقویت میاستفاده  به بانک نیز  مشتریان  وفاداری  میزان  نتیجه،  و در   .شود یابد 

( حسینی  و  مطالعه13۹7کاظمی  عنوان  (  با  بانک"ای  در  مشتریان  رضایت  بر  اطلاعات  فناوری  تأثیر  های ارزیابی 

داده  "ایرانی بهبود انجام  در  اطلاعات  فناوری  نقش  ساختاری،  معادلات  مدل  و  روش کمی  از  استفاده  با  آن  در  که  اند 

یافته است.  شده  بررسی  بانکی  خدمات  از  مشتریان  میتجربه  نشان  پژوهش  این  اطلاعات های  دهد که توسعه فناوری 

بانک تراکنشدر  پردازش  زمان  کاهش  دیجیتال،  خدمات  از  استفاده  سهولت  بهبود  طریق  از  ابزارهای ها،  ارائه  و  ها، 

می قابلکاربرپسند،  تأثیر  نشان تواند  همچنین  مطالعه  این  باشد.  داشته  مشتریان  رضایت  سطح  افزایش  بر  توجهی 

اپلیکیشنمی از  استفاده  که  اینترنتدهد  و  همراه  بانکداری  بالا های  امنیتی  استانداردهای  با  که  صورتی  در  بانک، 

افزایش می مشتریان به خدمات آنلاین را  اعتماد  میزان  باشند،  شده  از طراحی  در نتیجه باعث رشد رضایت کلی  و  دهد 

می الکترونیکی   .شود بانکداری 

( همکاران  و  عنوان  201۸حمود  با  تحقیقی  مشتریان"(  رضایت  بر  الکترونیک  بانکداری  خدمات  کیفیت   "تأثیر 

داده پرسشانجام  و  کمی  روش  از  آن  در  که  و اند  دیجیتال  خدمات  کیفیت  میان  ارتباط  تا  است  شده  استفاده  نامه 

می نشان  پژوهش  این  نتایج  شود.  بررسی  مشتریان  رضایت  از میزان  استفاده  سهولت  و  امنیت  اعتماد،  قابلیت  که  دهد 

پیشمهم میبینیترین  محسوب  مشتریان  رضایت  باید کنندگان  مشتریان  که  معناست  این  به  اعتماد  قابلیت  شوند. 

تراکنش که  باشند  داشته  آناطمینان  بههای  انجام میها  مالی آندرستی  اطلاعات  و  ماند. همچنین، ها محفوظ میشود 

می که  هستند  کلیدی  عوامل  دیگر  از  خصوصی  حریم  حفظ  و  اطلاعات  پذیرش امنیت  میزان  در  بسزایی  تأثیر  توانند 

به  بانکی  خدمات  اگر  که  است  داده  نشان  تحقیق  این  باشند.  داشته  مشتریان  توسط  الکترونیک  بانکداری  خدمات 

آنگونه از  استفاده  که  شوند  طراحی  بهای  کاربران  رضایت  میزان  باشد،  پیچیدگی  بدون  و  آسان  قابلها  توجهی طور 

می  .یابدافزایش 

( همکاران  و  مطالعه2022موییا  عنوان  (  با  در "ای  مشتریان  رضایت  بر  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  تأثیر  بررسی 

آنلاین داده  "بانکداری  متغیرهای انجام  میان  رابطه  مدل کمی،  و  همبستگی  تحلیل  روش  از  استفاده  با  آن  در  که  اند 

یافته است.  شده  ارزیابی  مشتریان  رضایت  میزان  با  پاسخگویی  و  سایت  این تحقیق نشان میامنیت، طراحی  دهد های 

وب کاربرپسند  طراحی  الکترونیک،  بانکداری  خدمات  بالای  امنیت  اپلیکیشنسایتکه  و  همچنین ها  و  بانکی،  های 

بانک مؤثر  و  سریع  بانکداری پاسخگویی  از  سطح رضایت کاربران  افزایش  در  اساسی  عامل  سه  مشتریان،  نیازهای  به  ها 

می تأکید  همچنین  پژوهش  این  هستند.  بهآنلاین  که  فناوریکند  امنیت کارگیری  بهبود  راستای  در  پیشرفته  های 

چندمرحله هویت  احراز  نظیر  دادهاطلاعات،  رمزگذاری  و  میای  و ها،  باشد  داشته  مشتریان  اعتماد  بر  مثبتی  تأثیر  تواند 

آن وفاداری  و  رضایت  به افزایش  منجر   .ها شود در نتیجه 
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)  1لی همکاران  با عنوان  2023و  تحقیقی  بانکداری دیجیتال"(  در  تأثیر هوش مصنوعی بر تجربه مشتریان   "تحلیل 

داده روشانجام  ترکیبی  مدل  از  آن  در  که  تأثیر هوش مصنوعی بر کیفیت خدمات اند  ارزیابی  برای  کیفی  و  های کمی 

یافته است.  شده  استفاده  میبانکی  نشان  پژوهش  این  چتهای  از  استفاده  که  مصنوعی، باتدهد  هوش  به  مجهز  های 

توصیهسیستم شخصیهای  تجزیهسازیگر  و  کلانشده  میدادهوتحلیل  و ها،  بخشد  بهبود  را  مشتریان  تجربه  تواند 

آن تعامل  و  اعتماد  افزایش  بانکموجب  با  میها  نشان  مطالعه  این  همچنین،  شود.  بانکها  که  در دهد  که  هایی 

میاستراتژی بهره  مصنوعی  هوش  از  خود  دیجیتال  سریعهای  خدماتی  قادرند  دقیق برند،  شخصیتر،  و  دهند تر  ارائه  تر 

ای دارد که  مشتریان  رضایت  میزان  تأثیر مستقیمی بر   .ن امر 

)  2چن همکاران  با عنوان  2024و  پژوهشی  در  الکترونیک"(  بانکداری  در پذیرش  اعتماد دیجیتال  به   "بررسی نقش 

پرداخته موضوع  این  میبررسی  دیجیتال  اعتماد  چگونه  که  افزایش اند  را  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  پذیرش  تواند 

در  است که عواملی همچون شفافیت  داده  و روش کمی، نشان  ساختاری  معادلات  مدل  از  استفاده  با  تحقیق  این  دهد. 

شکل در  کلیدی  نقش  سایبری،  امنیت  و  دیجیتال  تعاملات  کیفیت  مالی،  مشتریان اطلاعات  دیجیتال  اعتماد  گیری 

یافته سیستمدارند.  عملکرد  و  امنیت  به  بالاتری  اعتماد  که  مشتریانی  که  است  آن  از  حاکی  پژوهش  این  های های 

آن رضایت  میزان  نتیجه،  در  و  دارند  خدمات  این  از  استفاده  به  بیشتری  تمایل  دارند،  دیجیتال  افزایش بانکداری  نیز  ها 

 .ابدیمی

)  3جانسون همکاران  مطالعه2025و  عنوان  (  با  در "ای  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  بر  سایبری  امنیت  تأثیر  تحلیل 

الکترونیکی داده  "بانکداری  پرسشانجام  روش  از  آن  در  که  امنیت اند  بین  رابطه  بررسی  برای  رگرسیونی  مدل  و  نامه 

آن وفاداری  میزان  و  مشتریان  رضایت  یافتهسایبری،  است.  شده  استفاده  میها  نشان  تحقیق  این  افزایش های  که  دهد 

پیاده طریق  از  سایبری  امنیت  پروتکلسطح  ارائه سازی  و  سایبری  تهدیدات  با  مقابله  قوی،  هویت  احراز  های 

میآموزش مشتریان،  به  امنیتی  نههای  آنتواند  وفاداری  بلکه  بخشد،  بهبود  را  مشتریان  رضایت  میزان  نسبت تنها  را  ها 

تأکید می همچنین  پژوهش  این  دهد.  افزایش  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  مؤثر نهبه  امنیت سایبری  ک تنها یکند که 

بانک میان  پایدار  اعتماد  ایجاد  در  کلیدی  بلکه یک عنصر  استعامل فنی،   .ها و مشتریان 

می نشان  تحقیق  پیشینه  افزایش رضایت مرور  در  با فناوری، نقشی حیاتی  مرتبط  و عوامل  خدمات  کیفیت  که  دهد 

به دارند.  بانکی  خدمات  از  و نگرش مثبت مشتریان  استفاده،  امنیت، سهولت  مانند  عواملی  الکترونیک،  بانکداری  در  ویژه 

مدل از  استفاده  ضرورت  بر  مطالعات  این  برخوردارند.  بیشتری  اهمیت  از  مانندمشتریان  ترکیبی  برای  DANP های 

دقیق  میشناسایی  نشان  و  دارند  تأکید  عوامل  میان  تعاملات  میتر  رویکردها  این  که  ارزشمندی دهند  ابزارهای  توانند 

مدیریتی باشندبرای تصمیم  .گیری 

 پژوهشروش  

داده  از نظر نوع گردآوری  و  کاربردی  هدف،  نظر  از  تحقیق  این -ها، توصیفیاین  در  است. روش حل مسائل  تحلیلی 

مدل نوع  از  تصمیمتحقیق  و  ریاضی  میسازی  فازی  چندمعیاره  شامل مشتریان گیری  پژوهش  این  آماری  جامعه  باشد. 

نمونه روش  است.  ایران  مهر  مطالعه بانک  مورد  نمونه  و  بوده  هدفمند  و  گزینشی  غیرتصادفی،  تحقیق،  این  در  گیری 

 
1 Lee  
2 Chen  
3 Jonson  
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زمینه   12شامل   در  کافی  دانش  و  تجربه  از  که  هستند  ایران  مهر  بانک  مشتریان  و  بانکداری  حوزه  خبرگان  از  نفر 

با خبرگان  و مصاحبه  و پیشینه تحقیق  ادبیات نظری  با مروری بر  ابتدا  در  برخوردارند.  مشتری  رضایت  و  بانکی  خدمات 

از روش  استفاده  با  سپس  و  شدند  شناسایی  مشتریان  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  بانکداری،  صنعت  فعالان  و  دانشگاهی 

فازی بومی انتخاب گردید که محاسبات آن در جدول )دلفی  و مدل نهایی  است. روش 1سازی شده  داده شده  ( نمایش 

کتابخانه مطالعات  شامل  اطلاعات  پایگاهگردآوری  در  جستجو  و  دادهای  و  بوده  معتبر  اطلاعاتی  بههای  وسیله ها 

به و  جمعپرسشنامه  میدانی  شدهصورت  توسط  آوری  محتوایی  مدل  و  پرسشنامه  روایی  و    5اند.  دانشگاهی   5خبره 

پاسخ پراکندگی  پرسشنامه،  پایایی  بررسی  برای  است.  شده  تأیید  بانکداری  بهخبره  خبرگان  در های  چشمی  صورت 

داده DEMATEL روش تحلیل  و  تجزیه  گردید.  روشکنترل  از  استفاده  با  تصمیمها  تئوری  ترکیبی  گیری های 

شامل فازی  اساس ANP چندمعیاره  پاسخ DEMATEL (DANP) بر  در  قطعیت  عدم  به  توجه  با  خبرگان و  دهی 

انجام شد.  به مثلثی  فازی   صورت 

 پژوهشهای  یافته

سال   ANP روش  در  به  1۹۹۹که  شد،  مطرح  ساعتی  در توسط  با هم  زمانی که  را  عوامل  وزن  سیستماتیک  طور 

اولویت دارد،  وجود  بازخورد  و  وابستگی  ارزیابی  عوامل  میان  که  مسائلی  و  کرده  محاسبه  هستند  میارتباط  کند. بندی 

ساختار  فازی  دیمتیل  روش  شد.  استفاده  دیمتیل  روش  از  عوامل  میان  روابط  و  وابستگی  تعیین  برای  پژوهش  این  در 

بانکی  خدمات  سیستم  در  مشتریان  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  اولویت  نهایت  در  و  کرده  بررسی  را  عوامل  میان  تأثیرات 

می تزنگ،  مشخص  )جنگ و   .(2020شود 

 . شناسایی عوامل اثرگذار بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات بانک مهر ایران و نتیجه غربالگری با روش دلفی فازی1جدول 

تایید یا 

 رد

های اختلاف میانگین

 نامه دوم و سومپرسش

شده نظرات میانگین غیر فازی

 مرحله سوم خبرگان
 عوامل منبع

 9/15 0/08 تایید
رضایی، م.، پاراسورامان، آ.، و بری، ل. 

 (1990) .ل
 (C1) کیفیت خدمات

 (2002) .کاروانا، آ 8/85 0/09 تایید
 ارتباطات مشتریان

(C2) 

 (C3) سرعت خدمات (2016) .سادغی، م.، و باهری، س 8/75 0/11 تایید

 6/65 0/10 رد
 .همبورگ، ک.، و استاک، ر. م

(2004) 

دسترسی به خدمات 

 (C4) آنلاین

 (C5) رفتار پرسنل (2020) علیزاده، ب.، همکاران 9/12 0/07 تایید

 8/92 0/08 تایید
بولدینگ، و.، کالرا، آ.، استیلین، ر.، و 

 (1993) .زیثامل، و. آ
 (C6) تنوع خدمات

 (1999) .اولیور، ر. ل 8/65 0/06 تایید
 شفافیت در اطلاعات

(C7) 

 (1994) آندرسون، ای. و همکاران 9/05 0/09 تایید
 رضایت کلی مشتریان

(C8) 

 (1988) پاراسورامان، آ. و همکاران 5/80 0/12 رد
 نوآوری در خدمات

(C9) 

 (2020) .جاکار، م. و کارامی، م 9/30 0/05 تایید
 اعتماد به بانک

(C10) 
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و  معتبر  مقالات  از  ایران،  مهر  بانک  خدمات  کیفیت  از  مشتریان  رضایت  بر  اثرگذار  عوامل  شناسایی  منظور  به 

( شماره  جدول  در  آن  نتایج  که  شد  استفاده  بانکداری  حوزه  در  خبرگان  با  برای 1مصاحبه  است.  شده  آورده   )

شناساییبومی عوامل  تطبیق  و  سه سازی  که طی  شد  استفاده  فازی  دلفی  روش  از  ایران،  مهر  بانک  شرایط  با  شده 

فازی،   دلفی  روش  در  سوم،  مرحله  در  رسیدند.  نظرات  اجماع  به  خبرگان  بالای    10مرحله  میانگین  )با  به ۸عامل   )

( جدول  از 1شرح  و سوم کمتر  مرحله دوم  در  خبرگان  نظرات  تفاوت  دادند.  اختصاص  خود  به  را  خبرگان  موافق  نظر   )

است که نشان 0.2 استبوده  میان نظرات خبرگان  اجماع نسبی   .دهنده 

از نظر   قسمت بعدی،  از کارشناسان   12در  استفاده شد.  ده عامل  این  از  اولویت هر یک  تعیین  و  مقایسه  خبره برای 

متغیر زبانی مشابه جدول شماره  اساس یک  این عوامل را نسبت به سایر عوامل بر  از  هر یک  ارجحیت  که  شد  خواسته 

می2) را  امکان  این  خبرگان  به  قطعی،  عدد  از  استفاده  جای  به  روش  این  کنند.  اعلام  خود را به(  نظر  که  صورت دهد 

ارزیابی در  موجود  قطعیت  عدم  و  کنند  بیان  عددی  بازه  مفهوم فازی یک  از  دلیل  مدنظر قرار دهند. به همین  نیز  را  ها 

این تحقیق بهره استدر  شده   .برداری 

دسته به  فازی  دیمتل  تکنیک  از  استفاده  با  نهایت،  وابستگیدر  و  روابط  و  شد  پرداخته  عوامل  این  بین بندی  های 

شناسایی شده بررسی گردید  .عوامل 

سال بین  در  امریکایی  دانشمندان  را  آن  بار  اولین  که  دیمتل  برای   1۹72تا    1۹26  یهاتکنیک  روشی  کرد،  ارائه 

بود  پیچیده  با روش ساده حل کند.  مسائل  قادر بود مسائل را  که  بود  شده  ساخته  گراف  تئوری  براساس  تکنیک   .این 

تصمیم فازی،  زبانی  متغیرهای  از  استفاده  با  فازی  دیمتل  آسان   گیری  روش  محیطی  اطمینان  عدم  شرایط  در  را 

م   .کندیم  تکنیک  سازمان  تواندیاین  روی  پیش  مشکلات  تصمیمهمه  کارگیری  به  با  را  درشرایط   گیری  ها  گروهی 

( کند  حل  می افزون  (.2011،  1کوانفازی  تکنیک  این  آن  مشکلات  بر  همه  تصمیم  هاسازمانتواند  بکارگیری  با  -را 

حل کند. شرایط فازی  گروهی در   (:2011،  2ریس)  راستیزبه شرح   تکنیکاین    هایگام  گیری 

 : تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم فازی1گام 

میان   روابط  الگوی  شناسائی  ماتریس    nبرای  یک  ابتدا  تأثتشکیل می  n×nمعیار  عنصر مندرج در هر سطر   ریشود. 

می درج  فازی  عدد  یک  صورت  به  ماتریس  این  در  ستون  در  مندرج  عناصر  نفر بر  یک  از  بیش  دیدگاه  از  اگر  شود. 

و  شده  استفاده  نظرات  ساده  میانگین  از  سپس  کنند.  تکمیل  را  موجود  ماتریس  باید  خبرگان  از  هریک  شود،  استفاده 

مستقیم   ارتباط  م  zماتریس  داده   .شود یرا تشکیل 

 
م  نشان  را  هست  خبرگان  زوجی  مقایسات  همان  که  مستقیم  ارتباط  ماتریس  زیر  از .  دهدیجدول  ارزیابی  در  اگر 

م  حسابی تمام خبرگان  میانگین  ماتریس زیر  شده است  استفاده   .باشدیچند خبره 

 ماتریس ارتباط مستقیم. 2جدول 

 c1 c2 c3 c4 c5 

c1 (000/0,000/0,000/0) (000/6,000/7,500/7) (000/7,000/۸,417/۸) (167/6,167/7,۹17/7) (500/5,500/6,417/7) 

 
1 Quan 
2 Reyes 
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c2 (500/6,500/7,000/۸) (000/0,000/0,000/0) (667/6,667/7,167/۸) (500/6,500/7,167/۸) (333/7,333/۸,667/۸) 

c3 (۹17/6,۸33/7,0۸3/۸) (167/6,167/7,۹17/7) (000/0,000/0,000/0) (500/6,500/7,167/۸) (667/5,667/6,417/7) 

c4 (500/6,500/7,0۸3/۸) (000/5,000/6,000/7) (333/6,333/7,۹17/7) (000/0,000/0,000/0) (167/7,167/۸,5۸3/۸) 

c5 (500/5,500/6,167/7) (۸33/6,۸33/7,417/۸) (500/5,500/6,417/7) (667/6,667/7,000/۸) (000/0,000/0,000/0) 

c6 (000/6,000/7,667/7) (167/6,167/7,0۸3/۸) (333/6,333/7,000/۸) (333/7,333/۸,667/۸) (500/5,500/6,500/7) 

c7 (667/5,667/6,500/7) (250/5,167/6,000/7) (000/5,000/6,۹17/6) (167/4,167/5,0۸3/6) (۸33/2,۸33/3,۸33/4) 

c8 (750/5,667/6,333/7) (167/6,167/7,000/۸) (500/5,500/6,250/7) (۸33/6,۸33/7,417/۸) (۸33/6,۸33/7,417/۸) 

c9 (333/7,333/۸,500/۸) (333/6,333/7,۹17/7) (500/6,500/7,0۸3/۸) (333/6,333/7,167/۸) (667/6,667/7,0۸3/۸) 

c10 (۸33/5,۸33/6,667/7) (500/5,500/6,500/7) (333/5,333/6,000/7) (167/6,167/7,750/7) (333/5,333/6,000/7) 

 
 c6 c7 c8 c9 c10 

c1 (000/6,000/7,667/7) (۹17/4,۸33/5,667/6) (667/6,667/7,333/۸) (333/7,333/۸,667/۸) (۸33/5,۸33/6,667/7) 

c2 (667/5,667/6,417/7) (000/4,000/5,000/6) (۸33/6,۸33/7,333/۸) (000/7,000/۸,500/۸) (۸33/6,۸33/7,333/۸) 

c3 (500/6,500/7,250/۸) (667/4,667/5,667/6) (000/6,000/7,000/۸) (333/5,333/6,250/7) (333/6,333/7,000/۸) 

c4 (۸33/5,۸33/6,500/7) (667/4,667/5,5۸3/6) (333/5,333/6,250/7) (0۸3/6,000/7,667/7) (500/6,500/7,۹17/7) 

c5 (333/5,333/6,333/7) (000/4,000/5,000/6) (0۸3/5,000/6,۹17/6) (۸33/5,۸33/6,۸33/7) (333/5,333/6,250/7) 

c6 (000/0,000/0,000/0) (500/4,500/5,500/6) (500/7,500/۸,750/۸) (۹17/4,۸33/5,667/6) (167/6,167/7,750/7) 

c7 (500/4,500/5,500/6) (000/0,000/0,000/0) (000/4,000/5,۹17/5) (000/5,000/6,000/7) (167/5,167/6,0۸3/7) 

c8 (000/6,000/7,500/7) (333/5,333/6,250/7) (000/0,000/0,000/0) (667/5,667/6,5۸3/7) (۸33/5,۸33/6,5۸3/7) 

c9 (۸33/5,۸33/6,750/7) (000/5,000/6,000/7) (167/6,167/7,750/7) (000/0,000/0,000/0) (000/6,000/7,750/7) 

c10 (000/6,000/7,5۸3/7) (000/5,000/6,750/6) (667/5,667/6,250/7) (333/6,333/7,۹17/7) (000/0,000/0,000/0) 

است. شده  در مدل آورده  فازی به کار رفته   همچنین در جدول زیر طیف 

 طیف فازی. 3جدول 

 L M U عبارت کلامی کد

 1 1 1 ریبدون تأث 1

 4 3 2 خیلی پایین ریتأث 2

 6 5 4 پایین ریتأث 3

 ۸ 7 6 بالا ریتأث 4

 ۹ ۹ ۸ خیلی بالا ریتأث 5

 : نرمال کردن ماتریس ارتباط مستقیم فازی2گام 

م  استفاده  از رابطه زیر  ارتباط مستقیم فازی  ماتریس  کردن   .شود یبرای نرمال 

 

 که

 

 ماتریس ارتباط مستقیم فازی. 4جدول 

 c1 c2 c3 c4 c5 
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c1 (000/0,000/0,000/0) (0۸4/0,0۹۸/0,105/0) (0۹۸/0,112/0,11۸/0) (0۸6/0,100/0,111/0) (077/0,0۹1/0,104/0) 

c2 (0۹1/0,105/0,112/0) (000/0,000/0,000/0) (0۹3/0,107/0,114/0) (0۹1/0,105/0,114/0) (102/0,116/0,121/0) 

c3 (0۹7/0,10۹/0,113/0) (0۸6/0,100/0,111/0) (000/0,000/0,000/0) (0۹1/0,105/0,114/0) (07۹/0,0۹3/0,104/0) 

c4 (0۹1/0,105/0,113/0) (070/0,0۸4/0,0۹۸/0) (0۸۸/0,102/0,111/0) (000/0,000/0,000/0) (100/0,114/0,120/0) 

c5 (077/0,0۹1/0,100/0) (0۹5/0,10۹/0,11۸/0) (077/0,0۹1/0,104/0) (0۹3/0,107/0,112/0) (000/0,000/0,000/0) 

c6 (0۸4/0,0۹۸/0,107/0) (0۸6/0,100/0,113/0) (0۸۸/0,102/0,112/0) (102/0,116/0,121/0) (077/0,0۹1/0,105/0) 

c7 (07۹/0,0۹3/0,105/0) (073/0,0۸6/0,0۹۸/0) (070/0,0۸4/0,0۹7/0) (05۸/0,072/0,0۸5/0) (040/0,054/0,06۸/0) 

c8 (0۸0/0,0۹3/0,102/0) (0۸6/0,100/0,112/0) (077/0,0۹1/0,101/0) (0۹5/0,10۹/0,11۸/0) (0۹5/0,10۹/0,11۸/0) 

c9 (102/0,116/0,11۹/0) (0۸۸/0,102/0,111/0) (0۹1/0,105/0,113/0) (0۸۸/0,102/0,114/0) (0۹3/0,107/0,113/0) 

c10 (0۸1/0,0۹5/0,107/0) (077/0,0۹1/0,105/0) (074/0,0۸۸/0,0۹۸/0) (0۸6/0,100/0,10۸/0) (074/0,0۸۸/0,0۹۸/0) 

 

 c6 c7 c8 c9 c10 

c1 (0۸4/0,0۹۸/0,107/0) (06۹/0,0۸1/0,0۹3/0) (0۹3/0,107/0,116/0) (102/0,116/0,121/0) (0۸1/0,0۹5/0,107/0) 

c2 (07۹/0,0۹3/0,104/0) (056/0,070/0,0۸4/0) (0۹5/0,10۹/0,116/0) (0۹۸/0,112/0,11۹/0) (0۹5/0,10۹/0,116/0) 

c3 (0۹1/0,105/0,115/0) (065/0,07۹/0,0۹3/0) (0۸4/0,0۹۸/0,112/0) (074/0,0۸۸/0,101/0) (0۸۸/0,102/0,112/0) 

c4 (0۸1/0,0۹5/0,105/0) (065/0,07۹/0,0۹2/0) (074/0,0۸۸/0,101/0) (0۸5/0,0۹۸/0,107/0) (0۹1/0,105/0,111/0) 

c5 (074/0,0۸۸/0,102/0) (056/0,070/0,0۸4/0) (071/0,0۸4/0,0۹7/0) (0۸1/0,0۹5/0,10۹/0) (074/0,0۸۸/0,101/0) 

c6 (000/0,000/0,000/0) (063/0,077/0,0۹1/0) (105/0,11۹/0,122/0) (06۹/0,0۸1/0,0۹3/0) (0۸6/0,100/0,10۸/0) 

c7 (063/0,077/0,0۹1/0) (000/0,000/0,000/0) (056/0,070/0,0۸3/0) (070/0,0۸4/0,0۹۸/0) (072/0,0۸6/0,0۹۹/0) 

c8 (0۸4/0,0۹۸/0,105/0) (074/0,0۸۸/0,101/0) (000/0,000/0,000/0) (07۹/0,0۹3/0,106/0) (0۸1/0,0۹5/0,106/0) 

c9 (0۸1/0,0۹5/0,10۸/0) (070/0,0۸4/0,0۹۸/0) (0۸6/0,100/0,10۸/0) (000/0,000/0,000/0) (0۸4/0,0۹۸/0,10۸/0) 

c10 (0۸4/0,0۹۸/0,106/0) (070/0,0۸4/0,0۹4/0) (07۹/0,0۹3/0,101/0) (0۸۸/0,102/0,111/0) (000/0,000/0,000/0) 

 : محاسبه ماتریس فازی ارتباط کامل 3گام 

م  ماتریس فازی روابط کل تشکیل  زیر  رابطه  این گام طبق   .شود یدر 

 

هر  ماتریس روابط کل به صورتاگر  عدد فازی   شود:است به صورت زیر محاسبه می درایه 

 
 

 

ماتریس   از  را  آن  سپس  و  نموده  محاسبه  را  نرمال  ماتریس  معکوس  ابتدا  دیگر  عبارت  م   Iبه  انتها   میکنیکم  در  و 

م  حاصل ضرب  ماتریس  در  را  م میکنیماتریس نرمال  را نشان  کامل فازی  ارتباط  ماتریس  زیر   .دهدی. جدول 

 ماتریس ارتباط کامل فازی. 5جدول 

 c1 c2 c3 c4 c5 

c1 (23۹/0,607/0,0۸3/2) (305/0,675/0,160/2) (321/0,6۹4/0,167/2) (321/0,707/0,223/2) (300/0,66۹/0,130/2) 

c2 (330/0,71۹/0,220/2) (236/0,603/0,101/2) (324/0,70۸/0,201/2) (334/0,72۹/0,263/2) (32۹/0,707/0,1۸0/2) 
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c3 (321/0,6۹4/0,170/2) (302/0,665/0,150/2) (226/0,5۸2/0,04۸/2) (320/0,6۹۹/0,211/2) (2۹6/0,65۹/0,116/2) 

c4 (313/0,6۸3/0,135/2) (2۸5/0,645/0,105/2) (304/0,66۸/0,113/2) (233/0,5۹7/0,073/2) (311/0,670/0,0۹4/2) 

c5 (2۸۹/0,645/0,070/2) (2۹5/0,640/0,067/2) (2۸3/0,633/0,053/2) (306/0,667/0,11۸/2) (20۹/0,542/0,۹34/1) 

c6 (312/0,6۸7/0,161/2) (303/0,66۸/0,14۸/2) (30۹/0,67۸/0,144/2) (331/0,712/0,212/2) (2۹6/0,660/0,113/2) 

c7 (256/0,571/0,۸66/1) (242/0,547/0,۸44/1) (242/0,552/0,۸41/1) (240/0,55۹/0,۸۸3/1) (213/0,51۹/0,7۹4/1) 

c8 (306/0,677/0,147/2) (301/0,662/0,137/2) (2۹6/0,662/0,126/2) (322/0,700/0,1۹۹/2) (30۹/0,670/0,113/2) 

c9 (334/0,71۸/0,20۸/2) (312/0,6۸5/0,1۸3/2) (31۸/0,6۹5/0,1۸2/2) (326/0,715/0,244/2) (316/0,6۸۸/0,155/2) 

c10 (2۹6/0,657/0,075/2) (2۸3/0,633/0,056/2) (2۸4/0,63۹/0,04۸/2) (304/0,66۹/0,114/2) (2۸1/0,631/0,022/2) 

 

 c6 c7 c8 c9 c10 

c1 (2۹۹/0,662/0,115/2) (247/0,562/0,۸7۹/1) (314/0,6۸3/0,151/2) (322/0,6۹1/0,16۸/2) (306/0,67۹/0,163/2) 

c2 (303/0,674/0,147/2) (242/0,566/0,۹03/1) (323/0,701/0,1۸7/2) (326/0,704/0,203/2) (326/0,70۸/0,207/2) 

c3 (300/0,656/0,107/2) (240/0,550/0,۸66/1) (301/0,664/0,133/2) (2۹3/0,657/0,13۸/2) (307/0,673/0,152/2) 

c4 (2۸۹/0,642/0,065/2) (237/0,545/0,۸35/1) (2۸۹/0,64۹/0,0۹0/2) (2۹۹/0,65۸/0,10۸/2) (306/0,66۸/0,116/2) 

c5 (272/0,611/0,010/2) (21۹/0,515/0,7۸1/1) (275/0,61۹/0,033/2) (2۸5/0,630/0,056/2) (2۸0/0,62۹/0,055/2) 

c6 (21۸/0,564/0,000/2) (23۹/0,551/0,۸61/1) (320/0,6۸4/0,137/2) (2۹0/0,653/0,127/2) (306/0,674/0,145/2) 

c7 (22۹/0,52۹/0,7۹۹/1) (140/0,3۸۹/0,525/1) (22۸/0,534/0,۸17/1) (241/0,546/0,۸40/1) (244/0,552/0,۸47/1) 

c8 (2۹3/0,647/0,0۸5/2) (246/0,556/0,۸61/1) (222/0,571/0,01۸/2) (2۹6/0,657/0,12۸/2) (2۹۹/0,664/0,133/2) 

c9 (300/0,666/0,133/2) (250/0,56۹/0,۸۹۸/1) (310/0,6۸3/0,162/2) (232/0,5۹3/0,07۸/2) (311/0,6۸7/0,1۸2/2) 

c10 (2۸3/0,627/0,012/2) (234/0,534/0,7۸۹/1) (2۸5/0,635/0,036/2) (2۹4/0,644/0,056/2) (214/0,556/0,۹62/1) 

 : فازی زدایی مقادیر ماتریس ارتباط کامل 4گام 

روش   از  زدایی  است:  CFCSبرای فازی  زدایی به صورت زیر  روش فازی  است. مراحل  شده  استفاده  و زنگ   اپریکویک 

 

 

 

که:  به طوری 

 

نرمال: بالا و پایین مقادیر  کران   محاسبه 

 

 

با مقادیر قطعی است. cfcsخروجی الگوریتم    یک ماتریس 
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مقادیر قطعی نرمال شده:  محاسبه کل 

 

را نشان م  ارتباط کامل  دیفازی شده ماتریس  مقادیر   .دهدیجدول زیر 

 ماتریس ارتباط کامل قطعی. 6جدول 

 c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10 

c1 ۸3۹/0 ۹/0 ۹16/0 ۹36/0 ۸۹/0 ۸۸2/0 762/0 ۹05/0 ۹15/0 ۹04/0 

c2 ۹43/0 ۸36/0 ۹3/0 ۹57/0 ۹26/0 ۸۹5/0 76۸/0 ۹23/0 ۹2۹/0 ۹31/0 

c3 ۹1۸/0 ۸۹2/0 ۸14/0 ۹2۹/0 ۸۸1/0 ۸7۸/0 752/0 ۸۸۸/0 ۸۸4/0 ۸۹۹/0 

c4 ۹05/0 ۸7/0 ۸۸۹/0 ۸31/0 ۸۸7/0 ۸61/0 743/0 ۸71/0 ۸۸1/0 ۸۹/0 

c5 ۸67/0 ۸63/0 ۸55/0 ۸۹2/0 766/0 ۸3/0 714/0 ۸41/0 ۸54/0 ۸52/0 

c6 ۹11/0 ۸۹3/0 ۹01/0 ۹3۹/0 ۸۸2/0 7۹1/0 751/0 ۹04/0 ۸۸/0 ۸۹۸/0 

c7 7۸1/0 75۹/0 762/0 776/0 72۸/0 737/0 57۸/0 744/0 75۸/0 763/0 

c8 ۹02/0 ۸۸۸/0 ۸۸7/0 ۹2۸/0 ۸۸۹/0 ۸6۸/0 755/0 ۸01/0 ۸۸4/0 ۸۸۹/0 

c9 ۹41/0 ۹11/0 ۹1۹/0 ۹45/0 ۹0۸/0 ۸۸7/0 77/0 ۹06/0 ۸27/0 ۹12/0 

c10 ۸77/0 ۸55/0 ۸5۸/0 ۸۹3/0 ۸47/0 ۸42/0 72۹/0 ۸53/0 ۸64/0 7۸1/0 

 : محاسبات حد آستانه5گام 

از رابطه  استفاده  با  ارتباط کامل باشند،  ماتریس  میانگین  از  شده که کمتر  قطعی  کامل  ارتباط  ماتریس  مقادیر  تمام 

 .شود ی، به عبارت دیگر آن رابطه علی در نظر گرفته نمشوندیزیر شناسایی و صفر م 

 

 

م  است را نشان  حذف شده  آستانه  از  کمتر  مقادیر  که  کامل  ارتباط  ماتریس  زیر  اساس جدول زیر دهدیجدول  . بر 

آستانه ) شود.روابط علی معلولی بین عناصر ترسیم می برابر  مقدار  این تحقیق   است۸57/0( در 

 ماتریس ارتباط کامل قطعی با حذف مقادیر کمتر آستانه. 7جدول 

 c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10 

c1 0 ۹/0 ۹16/0 ۹36/0 ۸۹/0 ۸۸2/0 0 ۹05/0 ۹15/0 ۹04/0 

c2 ۹43/0 0 ۹3/0 ۹57/0 ۹26/0 ۸۹5/0 0 ۹23/0 ۹2۹/0 ۹31/0 

c3 ۹1۸/0 ۸۹2/0 0 ۹2۹/0 ۸۸1/0 ۸7۸/0 0 ۸۸۸/0 ۸۸4/0 ۸۹۹/0 

c4 ۹05/0 ۸7/0 ۸۸۹/0 0 ۸۸7/0 ۸61/0 0 ۸71/0 ۸۸1/0 ۸۹/0 

c5 ۸67/0 ۸63/0 0 ۸۹2/0 0 0 0 0 0 0 

c6 ۹11/0 ۸۹3/0 ۹01/0 ۹3۹/0 ۸۸2/0 0 0 ۹04/0 ۸۸/0 ۸۹۸/0 

c7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

c8 ۹02/0 ۸۸۸/0 ۸۸7/0 ۹2۸/0 ۸۸۹/0 ۸6۸/0 0 0 ۸۸4/0 ۸۸۹/0 

c9 ۹41/0 ۹11/0 ۹1۹/0 ۹45/0 ۹0۸/0 ۸۸7/0 0 ۹06/0 0 ۹12/0 
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c10 ۸77/0 0 ۸5۸/0 ۸۹3/0 0 0 0 0 ۸64/0 0 

 : خروجی نهایی و ایجاد نمودار علی6گام 

و ستونگام بعدی به ماتریسدست آوردن مجموع سطرها  ( با توجه Rها )( و ستونDمجموع سطرها )  .است  های 

 آوریم.دست میهای زیر بهبه فرمول

 

 

به   توجه  با  مقادیر  Rو    Dسپس   ،D+R    وD-R   م دست  به  و   میآوریرا  تعامل  میزان  دهنده  نشان  ترتیب  به  که 

هستند. عوامل  تاثیرگذاری  است.  قدرت   خروجی نهائی در جدول زیر آمده 

 خروجی نهایی. 8جدول 

 R D D+R D-R 

c1 ۸۸3/۸ ۸4۹/۸ 732/17 034/0- 

c2 667/۸ 03۸/۹ 706/17 371/0 

c3 731/۸ 734/۸ 465/17 004/0 

c4 025/۹ 62۹/۸ 654/17 3۹7/0- 

c5 605/۸ 333/۸ ۹3۸/16 271/0- 

c6 471/۸ 751/۸ 222/17 2۸/0 

c7 323/7 3۸7/7 71/14 064/0 

c8 636/۸ 6۹1/۸ 327/17 054/0 

c9 677/۸ ۹26/۸ 603/17 24۹/0 

c10 72/۸ 4/۸ 12/17 32/0- 

م  نشان  را  دار  معنی  روابط  الگوی  نیز  زیر  آن محور طولی دهدیشکل  در  که  هست  نمودار  یک  قالب  در  الگو  این   .

با نقطهمی  D - Rو محور عرضی براساس    D + Rمقادیر   و روابط هر عامل  موقعیت   D + R, Dای به مختصات )باشد. 

- Rمعین می  شود.( در دستگاه 
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Cause-Effect diagram

c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10

 
 نمودارالگوی روابط. 1شکل 
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 : تفسیر نتایج7گام 

شاخص به  توجه  شناساییبا  تأثیرپذیری های  و  تأثیرگذاری  تحلیل  ایران،  مهر  بانک  خدمات  کیفیت  ارزیابی  برای  شده 

است به شرح زیر   :این عوامل 

متغیره • تأثیرگذاری  برای هر عامل نشان :(D)   میزان  سطر  هر  عناصر  تأثیرگذاری آن عامل جمع  میزان  دهنده 

خدمات کیفیت  عامل  تحقیق،  این  در  است.  عوامل  سایر  است. به  (C1) بر  تأثیرگذاری برخوردار  بیشترین  از 

ارتباطات مشتریان سایر عوامل همچون  بر  عامل  این  دیگر،  ، دسترسی به (C3) ، سرعت خدمات(C2) عبارت 

آنلاین پرسنل (C4) خدمات  رفتار  ارتباطات مشتریان (C5) و  عوامل  آن،  از  پس  دارد.  بیشتری  ، (C2) تأثیر 

خدمات (C3) سرعت خدمات دارند (C9) و نوآوری در  قرار   .به ترتیب در درجات بعدی تأثیرگذاری 

متغیرها • تأثیرپذیری  نشان (R): میزان  عامل  هر  برای  ستون  عناصر  عامل جمع  آن  تأثیرپذیری  میزان  دهنده 

تحقیق، عامل رفتار پرسنل این  در  است.  سیستم  عوامل  سایر  از سایر عوامل  (C5) از  تأثیرپذیری را  بیشترین 

از جمله کیفیت خدمات مختلفی  عوامل  تأثیر  تحت  بانک  کارکنان  رفتار  دیگر،  عبارت  به  ، سرعت (C1) دارد. 

تنوع خدمات (C3) خدمات تنوع خدمات (C6) و  از آن،  دارد. بعد   و دسترسی به خدمات آنلاین (C6) قرار 

(C4) دارند تأثیرپذیری قرار   .در درجات بعدی 

افقی • مقدار  این بردار نشان :(D + R) بردار  است. هرچه  تأثر هر عامل در سیستم  و  تأثیر  میزان   + Dدهنده 

R  این تحقیق، عامل کیفیت در  دارد.  با سایر عوامل سیستم  تعامل بیشتری  عامل  آن  باشد،  بیشتر  عامل  یک 

مشتریان (C1) خدمات ارتباطات  آن،  از  پس  است.  برخوردار  عوامل  سایر  با  تعامل  بیشترین  رفتار (C2) از   ،

آنلاین (C5) پرسنل خدمات  به  دسترسی  نشان (C4) و  این  دارند.  قرار  تعامل  بعدی  درجات  این در  دهنده 

دارند تأثیرپذیری بالایی در سیستم بانکداری  و  تأثیر  این عوامل   .است که 

عمودی • می :(D - R) بردار  نشان  را  عامل  هر  تأثیرگذاری  قدرت  بردار  بااین  عوامل  مثبت  D - R دهد. 

بابه عوامل  و  علی  عوامل  به D - R عنوان  میمنفی  گرفته  نظر  در  معلول  عوامل  این تحقیق، عنوان  در  شوند. 

اعتماد به بانک (C1) کیفیت خدمات و علی شناخته میبه (C10) و  اصلی  شوند، به این معنا که عنوان عوامل 

مشتریان ارتباطات  همچنین،  هستند.  تأثیرگذار  عوامل  سایر  بر  عوامل  خدمات(C2) این  سرعت   ، (C3)  و

خدمات در  به (C9) نوآوری  مینیز  شناخته  علی  عوامل  پرسنلعنوان  رفتار  مقابل،  در  تنوع  (C5) شوند.  و 

میبه (C6) خدمات در نظر گرفته  معلول  عوامل   .شوندعنوان 

تحلیل این  به  توجه  نشانبا  نتایج  خدماتها،  کیفیت  عامل  که  است  این  و  (C1) دهنده  تأثیرگذاری  بالاترین  از 

پرسنل رفتار  عامل  همچنین،  است.  اثرگذار  عوامل  سایر  بر  و  است  برخوردار  تأثیرپذیری را  (C5) تأثیرپذیری  بیشترین 

می دریافت  عوامل  سایر  بانکاز  به  اعتماد  عامل  که  حالی  در  و به (C10) کند،  اعتماد  ایجاد  در  علی  عامل  یک  عنوان 

شناخته می با مشتریان  ارتباطات   .شود بهبود 

 (DANPخروجی فرایند تحلیل شبکه )

تأث  یابیدست  یبرا   DANPاز   وزن  سطح  مع  رگذاریبه  مهم  یبرا   اریده  از   انیمشتر  تیرضابر    مؤثرعامل    نیترانتخاب 

جداول    تیفیک در  شده  داده  نشان  مهر  بانک  از    11و    10،  ۹خدمات  نفوذ  شبکه  ساخت  اساس  از DEMATELبر   ،

DANP .است  استفاده شده 
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 . سوپرماتریس معیارهای وزن دهی نشده9جدول 

C10 C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1 CRITERIA 

000/1 000/1 000/1 000/1 000/1 000/1 000/1 000/1 000/1 000/1 C1 

33۹/0 333/0 336/0 336/0 32۹/0 332/0 356/0 362/0 2۹2/0 34۸/0 C2 
322/0 317/0 31۹/0 30۹/0 322/0 316/0 33۹/0 27۸/0 341/0 2۹2/0 C3 

33۹/0 351/0 346/0 355/0 34۹/0 352/0 305/0 360/0 367/0 360/0 C4 

257/0 255/0 26۸/0 272/0 263/0 220/0 251/0 257/0 257/0 262/0 C5 
230/0 236/0 24۹/0 245/0 1۹6/0 245/0 233/0 230/0 230/0 237/0 C6 

276/0 267/0 2۸0/0 232/0 2۸3/0 2۸4/0 270/0 26۹/0 276/0 266/0 C7 
237/0 242/0 203/0 251/0 25۸/0 252/0 246/0 244/0 237/0 234/0 C8 

562/0 455/0 50۸/0 502/0 50۸/0 514/0 520/0 50۸/0 514/0 50۸/0 C9 
43۸/0 545/0 4۹2/0 4۹۸/0 4۹2/0 4۸6/0 4۸0/0 4۹2/0 4۸6/0 4۹2/0 C10 

م   یتجرب  یهاافتهی ب  دهدینشان  توجه  متخصصان  ک  یشتریکه  )  تیفیبه  مشترC1خدمات  ارتباطات  و C2)  انی(،   )

 ( دارند.C3سرعت خدمات )

 . سوپرماتریس معیارهای وزن دهی شده10جدول 

C10 C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1 CRITERIA 

100/0 100/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 0۸1/0 C1 

101/0 0۹۹/0 0۹7/0 0۹7/0 0۹5/0 0۹6/0 0۹7/0 0۹۹/0 0۸0/0 0۹6/0 C2 

0۹6/0 0۹4/0 0۹2/0 0۸۹/0 0۹3/0 0۹1/0 0۹3/0 076/0 0۹3/0 0۸0/0 C3 
101/0 105/0 100/0 103/0 101/0 102/0 0۸3/0 0۹۸/0 100/0 0۹۹/0 C4 

0۹۸/0 0۹7/0 100/0 102/0 0۹۹/0 0۸2/0 0۹۸/0 100/0 100/0 104/0 C5 
0۸۸/0 0۹0/0 0۹3/0 0۹2/0 074/0 0۹2/0 0۹1/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹4/0 C6 

105/0 102/0 105/0 0۸7/0 106/0 107/0 105/0 105/0 10۸/0 105/0 C7 
0۹0/0 0۹2/0 076/0 0۹4/0 0۹7/0 0۹4/0 0۹6/0 0۹5/0 0۹2/0 0۹3/0 C8 
124/0 101/0 120/0 11۹/0 121/0 122/0 126/0 123/0 124/0 126/0 C9 

0۹7/0 121/0 117/0 11۸/0 117/0 115/0 116/0 11۹/0 11۸/0 122/0 C10 

وزن سوپرماتریس  تحلیل  مینتایج  نشان  شده  خدماتدهی  کیفیت  عوامل  که  مشتریان(C1) دهد  ارتباطات   ، (C2) ،

خدمات دسترسی به خدمات آنلاین(C3) سرعت  و   ، (C4)   وزن مشابهی در حدود هستند که   0.0۸1تا    0.0۹6دارای 

نشان ترتیب  پرسنلبه  رفتار  عامل  است.  ایران  مهر  بانک  خدمات  فرآیند  در  یکدیگر  با  تعامل  در  آنها  اهمیت   دهنده 

(C5)   وزن ویژه  0.0۹۹با  و نقش  دارد  عوامل  سایر  به  نسبت  بالاتری  با اهمیت  ارتباط  و  ارتقای کیفیت خدمات  در  ای 

ایفا می مهارت خود مدیریتیمشتریان  اعتماد به بانک (C9) کند. همچنین، عوامل  این بیشترین وزن (C10) و  در  ها را 

داده اختصاص  و رضایت آنها دارد تحلیل به خود  با مشتریان  تعامل  در  این عوامل  بر تأثیر بالای  تأکید  که   .اند، 

 DANP. ماتریس اوزان نهایی در روش 11جدول 

C10 C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1 CRITERIA 

0۹7/0 0۹7/0 0۹7/0 0۹7/0 0۹7/0 0۹7/0 0۹7/0 0۹7/0 0۹7/0 0۹7/0 C1 

0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 0۹6/0 C2 

0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 C3 



 بازاریابی خدمات عمومی                                                                                          لنامه فص                 
    ، مقاله پژوهشی، صفحاتx ،xxx 1402، شماره xدوره                    

1۸ 

 

0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 0۹۹/0 C4 
0۹۸/0 0۹۸/0 0۹۸/0 0۹۸/0 0۹۸/0 0۹۸/0 0۹۸/0 0۹۸/0 0۹۸/0 0۹۸/0 C5 

0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 0۹0/0 C6 
103/0 103/0 103/0 103/0 103/0 103/0 103/0 103/0 103/0 103/0 C7 
0۹2/0 0۹2/0 0۹2/0 0۹2/0 0۹2/0 0۹2/0 0۹2/0 0۹2/0 0۹2/0 0۹2/0 C8 

120/0 120/0 120/0 120/0 120/0 120/0 120/0 120/0 120/0 120/0 C9 
116/0 116/0 116/0 116/0 116/0 116/0 116/0 116/0 116/0 116/0 C10 

نها  سیماتر روش    ییاوزان  م   DANPدر  نوآور  دهدینشان  شاخص  )  یکه  خدمات  وزن  C9در  با   نیشتریب  120/0( 

ب  تیاهم که  دارد،  کل  انگریرا  تحل  نیا   یدینقش  در  ا   تیفیک  لیعامل  مهر  بانک  اعتماد   رانیخدمات  از آن،  پس  است. 

( بانک  وزن  C10به  با   )116/0  ( پرسنل  رفتار  وزن  C5و  با  اهم  0۹۸/0(   یدسترس  ن، یبرخوردارند. همچن  ییبالا  تیاز 

آنلا خدمات  وزن  C4)  نیبه  با  ک  0۹۹/0(  )  تیفیو  وزن  C1خدمات  با  دارند.   ستمیدر س  یقابل توجه  ریتأث  0۹7/0( 

مشترشاخص  ریسا ارتباطات  مانند  )C2)  انیها  خدمات  سرعت   ،)C3رضا و  نC8)  انیمشتر  یکل  تی(  وزن  زی(   یهابا 

تأثنشان  0۹2/0و   0۹6/0مشابه   ا   ریدهنده  در فرآ  نیمتوسط  ا   ندیعوامل  بانک مهر   هستند.  رانیخدمات 

و   گیری نتیجهبحث 

اولویت و  شناسایی  هدف  با  حاضر  ایران تحقیق  مهر  بانک  خدمات  کیفیت  از  مشتریان  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  بندی 

اصلی  دارند که در مجموع به پنج عامل  تأثیر  داد که عوامل مختلفی بر رضایت مشتریان  نشان  تحقیق  نتایج  شد.  انجام 

تقسیم پرسنل  رفتار  و  آنلاین  خدمات  به  دسترسی  خدمات،  سرعت  مشتریان،  ارتباطات  خدمات،  کیفیت  بندی شامل 

یافتهمی این  بهشوند.  اولویتها  زمینه  در  نشانویژه  مشتریان  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  ابعاد بندی  توجه به  اهمیت  دهنده 

به خدمات  کیفیت  است.  مشتریان  تجربه  ارتقای  برای  بانکداری  خدمات  تأثیرگذار مختلف  و بنیادین  اصلی  عامل  عنوان 

تحلیل در  را  وزن  بیشترین  عوامل،  دیگر  معناست بر  این بدان  دارد.  معناداری  و  مستقیم  تأثیر  ابعاد  دیگر  بر  و  داشته  ها 

به خدمات  کیفیت  بهبود  به  توجه  میکه  کلیدی،  عامل  یک  و بهعنوان  ابعاد خدمات را نیز بهبود بخشد  طور تواند سایر 

گردد  مشتریان  رضایت  افزایش  موجب  مهم  .غیرمستقیم  از  بانک یکی  پرسنل  رفتار  اهمیت  تحقیق،  این  نتایج  ترین 

با مشتریان به دارد. رفتار پرسنل  مشتریان  با  تأثیرگذار  و  مثبت  ارتباط  ایجاد  در  بسزایی  نقش  که  طور مستقیم بر است 

می تأثیر  مشتریان  کلی  رضایت  و  ارتباطات  کارکنان کیفیت  پاسخگویی  و  برخورد  نحوه  چون  عواملی  واقع،  در  گذارد. 

بهمی را  مشتری  رضایت  میزان  قابلتواند  بانکطور  دلیل،  همین  به  دهد.  کاهش  یا  دهد  افزایش  باید توجهی  ها 

مهارتبرنامه ارتقای  و  آموزش  برای  را  برای هایی  را  بهتری  تجربه  بتوانند  تا  کنند  خود طراحی  پرسنل  ارتباطی  های 

به که  پیشین  تحقیقات  از  بسیاری  نتایج  با  نتیجه  این  کنند.  فراهم  اشاره مشتریان  اهمیت رفتار پرسنل  به  مشابه  طور 

همکرده استاند،  در   .راستا  و دسترسی به خدمات آنلاین نیز  داد که سرعت خدمات  نتایج تحقیق نشان  این،  بر  علاوه 

هرگونه  دارند،  دسترس  در  و  سریع  خدمات  انتظار  مشتریان  که  امروز  دنیای  در  دارند.  نقش  مشتریان  رضایت  ارتقای 

محدودیت در دسترسی به خدمات آنلاین می یا  خدمات  ارائه  در  از تعویق  در نتیجه  و  تواند به کاهش رضایت مشتریان 

یافته این  شود.  منجر  آنها  وفاداری  رفتن  پژوهشدست  با  از فناوریها  استفاده  و  خدمات  سرعت  به  که  قبلی  های های 

کرده تأکید  مشتری  تجربه  بهبود  برای  همنوین  بانکاند،  دارند.  و خوانی  آنلاین  خدمات  ارائه  راستای  در  باید  ها 

به کیفیت،  با  سرمایهدیجیتال  دسترسی،  و  سرعت  زمینه  در  کنندویژه  از   .گذاری  استفاده  با  تحقیق  این  نهایت،  در 

خدمات،  DANP روش کیفیت  مانند  عوامل،  از  برخی  که  داد  نشان  و  پرداخت  مختلف  عوامل  میان  روابط  تحلیل  به 
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میبه عمل  سیستم  در  علی  عوامل  این تحلیل میعنوان  دارند.  سایر عوامل  بر  بیشتری  تأثیرات  و  بانککنند  ها تواند به 

سیاست تا  کند  اولویت قرار دهند. بهکمک  در  این عوامل  جهت بهبود  در  را  خود  مثال، بهبود کیفیت خدمات های  طور 

بهمی این تواند  ارتباطات مشتریان گردد.  و  خدمات  در  نوآوری  نظیر  خدمات  ابعاد  سایر  ارتقای  موجب  غیرمستقیم  طور 

تصمیم به  همچنین  میتحلیل  برنامهگیرندگان کمک  تا  تا های بهبود کیفیت را بهکند  اجرا کنند  و  مؤثری طراحی  طور 

به دست آورندنتایج مطلوب  .تری 

پژوهش از  بسیاری  با  تحقیق  این  همنتایج  قبلی  است، بههای  و رفتار پرسنل راستا  تأثیر کیفیت خدمات  در زمینه  ویژه 

تحقیق  مشتریان.  رضایت  دادهبر  نشان  مختلف  در های  مؤثر  و  اصلی  عوامل  از  کارکنان  رفتار  و  خدمات  کیفیت  که  اند 

به هستند.  مشتریان  رضایت  پژوهشافزایش  مثال،  و همکاران )عنوان  و همکاران )13۹۸های جعفری  و حمود   )201۸ )

کرده تأکید  مشتریان  رضایت  در  اعتماد  و  امنیت  اهمیت  یافتهبر  با  که  هماند  تحقیق  این  همچنین، های  راستاست. 

پژوهش )نتایج  احمدی  و  رضایی  )1400های  حسینی  و  کاظمی  و  و 13۹7(  اطمینان  قابلیت  تأثیر  زمینه  در  نیز   )

به مشتریان  رضایت  در  خدمات  یافتهسرعت  مشابه  میطور  تأیید  را  تحقیق  این  از   .کنندهای  برخی  در  حال،  این  با 

از پژوهش با برخی  این تحقیق  نتایج  از پژوهشموارد،  مثال، برخی  است. برای  در تضاد  های پیشین ممکن های پیشین 

اهمیت رفتار پرسنل  این تحقیق،  در  اما  و طراحی خدمات آنلاین کرده باشند،  اطلاعات  فناوری  بر  بیشتری  تأکید  است 

برجستهبه مشتریان  رضایت  ایجاد  در  کلیدی  عامل  مطالعات عنوان  از  بسیاری  که  حالی  در  همچنین،  شد.  شناخته  تر 

به امنیت، پیشین  داد که علاوه بر  نشان  تحقیق  این  دارند،  اطلاعات  امنیت  بر  تأکید  الکترونیک  بانکداری  حوزه  در  ویژه 

می بنابراین،  دارند.  مشتریان  رضایت  در  زیادی  تأثیرات  نیز  خدمات  کیفیت  و  پرسنل  برای رفتار  که  گرفت  نتیجه  توان 

دقیق  کاملتحلیل  و  بانکتر  در  مشتریان  رضایت  نوآوری تر  و  پرسنل  رفتار  جمله  از  خدمات  مختلف  ابعاد  به  توجه  ها، 

است  .در خدمات ضروری 

پژوهشی و پیشنهادهای   محدودیت 

محدودیتمحدودیت از  یکی  است.  مرتبط  اصلی  عامل  چند  به  پژوهش  این  محدود شامل  های  نمونه  اندازه  نفر   12ها، 

به نتایج  است  ممکن  که  است  بانکداری  صنعت  خبرگان  دیدگاهاز  نمایانگر  آمده  جامعدست  آماری های  جامعه  از  تری 

روش از  استفاده  دلیل  به  این،  بر  علاوه  نباشد.  تصمیمبزرگتر  و  فازی  تحلیل  پیچیدگیهای  چندمعیاره،  های گیری 

جمع در  بالا  دقت  به  نیاز  و  دادهمحاسباتی  و آوری  دقیق  کاملاً  نتایج  به  دستیابی  در  محدودیت  باعث  است  ممکن  ها 

نمونهقابل برای  هدفمند  و  غیرتصادفی  روش  انتخاب  همچنین،  شود.  واقعی  شرایط  در  به استفاده  است  ممکن  گیری، 

نتایج به سایر بانکتعمیم و مؤسسات مشابه آسیب بزندپذیری   .ها 

است؛  ارائه شده  با نتایج پیشنهاداتی  متناسب  ادامه   در 

بهبانک • خود  خدمات  کیفیت  ارتقای  راستای  در  باید  اقدام ها  دیجیتال  و  آنلاین  خدمات  ارائه  زمینه  در  ویژه 

بهینه شامل  امر  این  در کنند.  کاربری  تجربه  بهبود  و  انتظار  زمان  کاهش  خدمات،  ارائه  فرآیندهای  سازی 

 .شود های آنلاین میسامانه

می • پیشنهاد  مشتریان،  رضایت  در  پرسنل  رفتار  حیاتی  نقش  به  توجه  بانکبا  که  برنامهشود  آموزشی ها  های 

مهارت خود جهت ارتقای  و خدماتی طراحی کنندبرای کارکنان  ارتباطی   .های 
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ویژهبانک • توجه  باید  اپلیکیشنها  از طریق  خدمات  به  دسترسی  تسهیل  و  آنلاین  خدمات  توسعه  به  و ای  ها 

میسایتوب اقدامات  این  باشند.  داشته  ارائه خدمات به مشتریان ها  در  سهولت  و  سرعت  افزایش  باعث  تواند 

 .گردد 

بانک • مشتریان،  رضایت  افزایش  بستهبرای  و  کنند  توجه  خدمات  در  نوآوری  به  باید  و ها  متنوع  خدماتی  های 

میسازیشخصی امر  این  دهند.  ارائه  خود  مشتریان  برای  بهشده  مؤثر تواند  مشتریان  وفاداری  ایجاد  در  ویژه 

 .باشد

سیستمبانک • و  اطلاعات  امنیت  ارتقای  به  باید  بتوانند ها  تا  باشند  داشته  بیشتری  توجه  خود  دیجیتال  های 

دهند افزایش  و رضایت آنها را  را جلب کرده  مشتریان   .اعتماد 

م بانک مصنوع  توانندیها  هوش  خدمات  انیمشتر  یهاداده  لیتحل  یبرا   نیماش  یریادگیو    یاز  تا  کنند   یاستفاده 

مبتن  شدهیسازیشخص ن  یو  مشتر  یازهایبر  هر  پ  یخاص  مثال،  عنوان  به  دهند.  ا ی  لاتیتسه  ، یمال  شنهاداتیارائه 

با شرا   یهایگذارهیسرما الگوها یمال  طیمتناسب  شود.  انیمشتر  دیخر  یو  ارائه  خودکار   به صورت 

م بانک فناور  یطراح  یدیجد  یخدمات  یهابسته  توانندیها  از  که  و تراکنش  تیامن  یارتقا  یبرا   نیچبلاک   یکنند  ها 

ا   یریجلوگ کنند.  استفاده  تقلب  م بسته  نیاز  مال  توانندیها  خدمات  برا   ع، یسر  یشامل  واسطه  و بدون   انیمشتر  یامن 

در ع اشدب مشتر  نیو  اعتماد   دهد.  شیافزا   یتوجهطور قابلها بهبه بانک  انیحال از 

نظرسنجیبانک • مانند  مختلف  ابزارهای  از  باید  بررسیها  و  دورهها  ارزیابی مستمر رضایت مشتریان های  برای  ای 

تا بتوانند به کنند  خود را شناسایی و پاسخ دهنداستفاده  مشتریان  انتظارات  و  نیازها  دقیق   .طور 
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