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 مقدمه

 ميزان تقاضا بيشتر از ميزان توليد ینكهدرگذشته به دليل ا

 کنندگانعرضه یــاکالا و خدمــات بــود، توليدکنندگان 

 یــابــاور بودند که هر محصول  ینمحصولات و خدمات بر ا

آن را  یانعرضه کنند، مشــتر یــاخدمتــي را که توليد 

شــدن بازار و  تي. اما در دنياي امروز، با رقابیدخواهنــد خر

 نیمختلف، ا کنندگانعرضهبه  یاندسترسي مشتر شیافزا

ي با خدمات یاچه کالا  گيرندميهستند که تصميم  یانمشتر

هاي موفق سازمان .به آنان عرضه شود یدبا يچه کيفيت

امروزي مایل به ارائه خدماتي هستند که بتوانند رضایت 

 هايمشتریان را فراهم کنند، زیرا محرک اصلي براي سازمان

که به دنبال بهبودهاي عمده در مسير پيشرفت  تجاري

ها و خویش هستند، مشتریان آن سازمان هستند. شرکت

توانند اهداف اساسي کار خود را نظير مزیت مؤسسات نمي

اقتصادي یا ایجاد سود، نادیده بگيرند. همچنين حفظ 

مشتریان خوب در بلندمدت، نسبت به جذب مشتریان جدید، 

اند، مشتریاني که با شرکت قطع رابطه کردهبراي جایگزیني 

 سودمندتر است. مشتریاني که رضایت زیادي از سازمان

و  کننددارند، تجربيات مثبت خود را براي دیگران بيان مي

راین شوند بناببه این ترتيب وسيله تبليغ براي سازمان مي

ها و ترین وظيفه سازمانجلب رضایت مشتریان مهم

ن امر ارتباط مستقيمي با حفظ مشتري، مؤسسات است و ای

سهم بازار و منافع سازمان دارد. همچنين توليد و ارائه 

یي هاخدمات نو با خصوصيات منحصر به فرد، نيازمند سازمان

هایي که سرعت و باشد. سازمانبا تفكر و راهبرد نوین مي

ا یابد، بشان با نيازهاي بازار سامان ميشدت در تحول دروني

دي تمام، توانایي درک این نيازها را داشته و قادرند هوشمن

آن را به موقع تأمين نمایند. فرآیند انجام خدمات باید 

ها و ها، بررسي امكانات و محدودیتبراساس شناخت واقعيت

شرایط عرضه و تقاضاي خدمت تنظيم گردد. سادگي، سرعت 

شود تا مشتریان آرامش و سهولت فرآیند خدمات باعث مي

س و تر شوند )ونوشتري داشته باشند و در نتيجه آن راضيبي

  (.1421صفائيان، 

 مشتري ارائه یتهاي بسياري براي سنجش رضامدلاز طرفي 

هر صنعت نيازهاي خاص خود را  ینكهشده است، به دليل ا

توليدي و خدماتي،  یعدارد و به خصوص به دليل تفاوت صنا

خدماتي احساس  یعاهاي متناسب با صنمدله نياز به ارائ

کند، گردد. آنچه خدمات را از خدمات محصولات جدا ميمي

خدمت از خدمات ملموس نيستند، ثانياً  است کــه اولاً ینا

؛ تندنيسخدمات همگن  نيست و ثانياًپذیر آن جدا هکنندارائه

 ايگيري کيفيت خدمات کار بسيار پيچيدهاندازه ینبنابرا

 (. 8111)ادمير و گرني،  است

گذار بر جذب مشتري در بانكداري نوین بر تأثيرهاي مؤلفه

اساس مدل کانو شامل شناسایي نيازهاي اساسي، عملكردي 

ي باشد که در نظر داشتن این عوامل در ارائهو انگيزشي مي

خدمات، رضایتمندي مشتري و در نتيجه افزایش قدرت 

با توجه به  پي خواهد داشت. ها در عرصه فعاليت را دربانک

ثر بر رضایت مشتریان و نيز ؤموارد ذکر شده، تعيين عوامل م

این عوامل بر رضایت مشتریان بسيار حائز  تأثيرچگونگي 

اهميت است. لذا در تحقيق حاضر تلاش شده است تا عوامل 

ها و مؤسسات مالي دولتي و مؤثر بر رضایت مشتریان بانک

بانک ملي و اقتصاد نوین( با خصوصي )مطالعه موردي 

بندي شود. به این استفاده از مدل کانو شناسایي و اولویت

منظور در بخش اول مقدمه، در بخش دوم ادبيات پژوهش و 

گردد، در بخش سوم مروري بر مطالعات انجام شده بيان مي

هاي تحقيق آورده شده و در شناسي و یافتهو چهارم، روش

 ه خواهد شد.گيري ارائپایان نتيجه

 

 ادبیات پژوهش

در هر گوشه از جهان که اقتصاد رقابتي فضاي انحصاري را 

مداري و جلب رضایت نوردد، نگرش مشتريدر هم مي

وکار تلقي شده و جریمه مشتري قانون اول کسب

کنندگان از این قاعده، عدم دستيابي به مزیت سرپيچي

ري، رضایتمندي مشتباشد. بنابراین اهميت رقابتي پایدار مي

هاي نگهداري مشتري و تدوین استراتژي براي شرکت

کم گرفته شود  تواند دستمدار و بازارمدار نميمشتري

  (.1498)زیویار، رضایي و نرگسيان، 

خواهد سرآمد مداري، سازماني که ميبراساس اصل مشتري

کرده و فراتر از  یجادبراي مشتري ا یدارارزش پا یدباشد با

 یــيداوران نها یانرات او عمل کند و بداند که مشترانتظا

باشند )حري و کيفيت محصولات و خدمات سازمان مي

 (.1422همكاران، 

و  یانتمرکز بر انتظارات مشتر طریقهاي سرآمد از سازمان

چون سهم بازار، اعتماد و  یيهاشاخص یان،حفظ مشتر
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ها سازمان ینرسانند. ارا به حداکثر مي یانوفاداري مشتر

منظور  ینهستند و براي ا یانپاسخگوي انتظارات مشتر

کنند و سعي در يخود را بررسي م یانمشتر یتميزان رضا

ير متغ یکمشتري  یترضا ینكهدارند. به دليل ا نبهبود آ

متغير  یک یگر،به عبارت د یااحساسي و نگرشي است 

ه ئمشتري ارا یتمختلفي از رضا یفباشد، تعارغيرمشهود مي

مشتري  یتکه رضاکند بيان مي شده است. براي مثال ژوران

هاي یژگيو ندکحالتي است کــه مشتري احساس مي

يز ن یتيخدمت، منطبق بر انتظارات اوست. نارضا یامحصول 

خدمت  یامحصول  یبحالتي است که در آن نواقص و معا

 یفيشود. در تعرو انتقاد مشتري مي یتموجب ناراحتي، شكا

شود ظر گرفته مين مشتري حالت و واکنشي در یترضا یگر،د

 یامحصول  یدخر یا صرفکننده و مشتري از مکه مصرف

همچنين حفظ رابطه با مشتري کند. مي ابراز رضایتخدمت 

آید و بایستي مواظب مشتریان حساب مي امري ضروري به

خود بود، زیرا اگر چنين نشود، افراد دیگري این کار را انجام 

ترین مشتریان، خواهد داد و بنا به نظر گيتس، ناراضي

ها هستند. از ترین منبع عبرت و یادگيري براي سازمانمهم

توانند مبلغان خوبي از طرفي مشتریان راضي از خدمات مي

تجارت مفيدشان براي دیگران باشند. تكرار خرید و تبليغات 

فرهنگ یژه در و دهان به دهان مثبت راجع به یک محصول به

جمعي کشورهایي که زندگي مردم بر پایه توسعه روابط 

اجتماعي با دیگران شكل گرفته، بسيار مفيد خواهد بود. 

توانند با تبليغات منفي منجر چنين مشتریان ناراضي ميهم

به روي آوردن افراد دیگر به کالا و خدمات سایر رقبا شده و 

دیهي است که در نتيجه سهم بازار سازمان را کاهش دهند. ب

اي جز سازمان براي جلوگيري از کاهش سودآوري، چاره

کشف دلایل نارضایتي مشتریان نخواهد داشت )گرین و 

 (.1992کارت ویت، 

نوریاکي کانو، مفهوم کيفيت  1971در اواخر دهه  :مدل کانو

عنوان تئوري محرک  طور نسبي از تحقيق هرزیرگ به را به

که بسياري از تعاریف قبلي بهداشت اصلاح کرد. در حالي

کيفيت تک بعدي بود )به این معنا که خوب یا بد، یا زیان 

صورت دو بعدي  اجتماعي کوچک یا بزرگ(، کيفيت را به

اي که محصول یا کار تعریف کرد. کانو این دو بعد را مرحله

اي که استفاده کننده از آن راضي است، کند و مرحلهعمل مي

پارامترهاي کيفيت عملكرد و رضایت  کند. مقایسهتعریف مي

دهد که کنندگان در جدول دو محوري، نشان مياستفاده

ت. ارتباط تر اسکنندهتر و نگرانتعریف کيفيت بسيار پيچيده

کيفيت در دو محور، سه تعریف منحصر به فرد از کيفيت را 

به کانو نشان داد که شامل کيفيت اساسي، عملكردي و 

اي ي نيازهچنين نيازها را به سه دستهمانگيزشي است. وي ه

، نيازهاي عملكردي (Basic Quality)اساسي 

(Performance Quality)  و نيازهاي انگيزشي

(Excitement Quality) کند.تقسيم مي 

 

 
 کانو مشتری رضایت مدل: 1شکل
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 الزامات این(: اساسی الزامات) اساسی نیازهای( الف

 ددهنمي افزایش را مشتریان رضایت ضعيف طوربه اساسي

 افزایش در شدیدي تأثير هاآن به دستيابي در ناکامي اما

 شدن لحاظ صورت در کانو دید از. دارد مشتریان نارضایتي

 نارضایتي از فقط خدمت، یا محصول در اساسي الزامات کامل

 رد را خاصي وخشنودي رضایت و شودمي جلوگيري مشتري

 .آوردنمي فراهم وي

 دوم دسته عملکردی(: الزامات) عملکردی نیازهای( ب

 به شودمي شناخته عملكردي الزامات نام با که الزامات از

 رتبطم مشتریان رضایت با مستقيم طور به که است ايگونه

 نارضایتي موجب آنها تأمين عدم که معنا این به است

 آنها مناسب و کامل تأمين مقابل در و شده مشتریان

 الزامات اهميت. داشت خواهد پي در را مشتري خشنودي

 در آنها نمودن لحاظ و شناسایي که است این در عملكردي

 حفظ موجب که است تلاشي حداقل خدمت، یا محصول

 خواسته این. شودمي رقابتي محيط در سازمان موقعيت

 و مشتریان توسط و بوده گفتاري اساسي، الزامات برخلاف

 .شودمي عنوان مستقيم طور به محصول کنندگانمصرف

 سوم دسته انگیزشی(: الزامات) انگیزشی نیازهای( ج

 دهستن کيفي هايخواسته کانو، مدل در کيفي خصوصيات

 از الزام و نياز یک خدمت، یا محصول از استفاده زمان در که

 هاآن تأمين عدم نتيجه در و گردندنمي تلقي مشتري دید

 ،محصول در آنها ارائه ولي شودنمي مشتري نارضایتي موجب

. آوردمي پدید مشتري در را بالایي بسيار رضایت و هيجان

 و مشتریان در انگيزه ایجاد منظور به هاشرکت و هاسازمان

 براي را خلاقشان منابع بایستمي آنها، وفاداري کسب

 و هيجان افزایش سبب که هایينوآوري و هاایده شناسایي

 و لوسكي) ببرند بكار را شوندمي مشتریان در شعف

 (.1991 مسدوگال،

 

 پیشینه تحقیق

 تاکنون مشتري، منديرضایت بحث اهميت به توجه با

 کش بدون که است گرفته صورت مورد این در زیادي تحقيقات

 این نوآوري. نيست ميسر مجال این در آنها همه به پرداختن

 املعو ايمقایسه بررسي در قبلي مطالعات به نسبت پژوهش

 و دولتي مالي مؤسسات و هابانک مشتریان رضایت بر مؤثر

 تمطالعا از تعدادي به اختصار به بخش این در. است خصوصي

 شد  خواهد اشاره گرفته صورت

 وب کيفيت تأثير بررسي به ،(1492، همكاران و عباسپور)

 وفاداري بر مشتري منديرضایت و مشتري هيجان سایت،

 نفر 471 تعداد پژوهش این در. پرداختند مشتري الكترونيكي

 بار یک حداقل که بوشهر استان هايدانشگاه دانشجویان از

 مسافرتي تورهاي آنلاین رزور هايسایت وب از استفاده تجربه

 آزمون جهت همچنين. گرفت قرار مطالعه مورد اند،داشته را

 معادلات یابيمدل از پژوهش هايفرضيه و گيرياندازه الگوي

 افزارنرم با جزئي مجذورات کمترین روش به ساختاري

SMARTPLS حاضر تحقيق نتایج. است شده استفاده 

 مشتري رضایت و هيجان سایت،وب کيفيت که دهدمي نشان

 و مثبت رابطه آنها بين و دارد تأثير مشتري وفاداري بر

 کيفيت نقش ها،یافته مجموع در. دارد وجود معناداري

 اريوفاد بر الكترونيكي مشتري رضایت و هيجان سایت،وب

 .گيردمي قرار تأکيد مورد مشتري،

 مدیریت ابعاد تأثير بررسي به( 1497، صداقت و شاهرودي)

 وفاداري گريميانجي با رقابتي مزیت بر مشتري با ارتباط

( رشت کشاورزي بانک شعب: موردي مطالعه) مشتري

 مورگان و کرجسي جدول از استفاده با نمونه حجم. پرداختند

 از داده گردآوري جهت و شده محاسبه نفر 324 با برابر

 ميداني و ايکتابخانه هايروش و استاندارد نامهپرسش

 از هاداده تحليل و تجزیه براي همچنين. است شده استفاده

 گردیده استفاده SPSS افزارنرم و ساختاري معادلات مدل

 ابعاد کليه که دهدمي نشان هاداده تحليل و تجزیه. است

 ،شكایات به پاسخگویي شامل مشتري با ارتباط مدیریت

 وفاداري بر مشتري دانش و توانمندسازي گيري،جهت

 اريوفاد مثبت تأثير و دارند معناداري مثبت تأثير مشتري

 .است گرفته قرار تأیيد مورد رقابتي مزیت بر مشتري

 مطالعه عنوان تحت پژوهشي در( 1493، همكاران و حسيني)

 بررسي: رایانامه هايسرویس مشتریان وفاداري بر مؤثر عوامل

 رابطه بررسي به الكترونيكي اعتماد و رضایت خدمات، کيفيت

 وفاداري و اعتماد رضایت، خدمات، کيفيت متغيرهاي بين

 دانشجویان پژوهش این آماري جامعه. اندپرداخته مشتریان

 داد نشان پژوهش این نتایج. است بوده فارس خليج دانشگاه

 رتيبت به الكترونيكي اعتماد و رضایت خدمات، کيفيت که

. اندداشته مشتري وفاداري بر را مثبت تأثير بيشترین

 اعتماد و رضایت بر خدمات کيفيت متغير همچنين
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 رضایت تمثب تأثير و دارد معناداري و مثبت تأثير الكترونيكي

 .است شده شناخته معنادار نيز الكترونيكي اعتماد بر

 مدیریت تأثير بررسي عنوان با پژوهشي در( 1494)عيني، 

 انکب موردي مطالعه) رقابتي مزیت کسب بر مشتري با ارتباط

 کسب بر آن ابعاد و مشتري با ارتباط مدیریت که داد نشان( ملت

 .دارد معنادار تأثير ملت بانک مرکزي اداره در رقابتي مزیت

 بانكداري نيازهاي بررسي به( 1427پور، علي و )شاهين

 داختهپر کانو مدل از استفاده با اهآن بندياولویت و الكترونيک

 کاربردي اهميت تحليل پژوهش، این نتایج اساس بر و است

 خدمات از راحت و آسان استفاده خودپرداز، هايدستگاه توسط

 هاينياز عنوان به الكترونيكي خدمات امنيت و الكترونيكي

 رضایت( 1424)رضایي،  همچنين. شدند معرفي اساسي

 با خودرو ایران محصولات فروش از پس خدمات از مشتریان

 ضمن پژوهش این. داد قرار بررسي مورد را کانو مدل از استفاده

 زا پس خدمات از مشتریان رضایت جلب بر مؤثر عوامل تعيين

 در را آنها از یک هر تأثير ميزان خودرو، ایران شرکت فروش

 دیگر پژوهشي در. کندمي محاسبه مشتریان رضایت جلب

 براي پویا روشي کانو، مدل عنوان با را پژوهشي( 1428)آرش، 

 و قاءارت منظور به مسافرین، نيازهاي بندياولویت و بنديطبقه

 این. است کرده ارائه( پروازي درون خدمات) هوایي خدمات رشد

 نديبطبقه براي ميزان چه تا کانو مدل که دهدمي نشان تحقيق

 .باشد مؤثر تواندمي مسافرین نيازهاي بندياولویت و

 کارمند عنوان با ايمطالعه در( 8112، سادرلند مارگس)

 به ي،مشتر رضایت بر آن تأثير و فروشگاه طبقات در پيشرو

 مثال عنوان به) هافروشگاه طبقات در کارکنان فعاليت بررسي

 مشتریان رضایت بر نآ تأثير و( چهره به چهره تماس

 بررسي یک) تجربي مطالعه دو پژوهش این براي. پردازدمي

 غذایي مواد فروشيخرده زمينه در( ميداني آزمایش یک و

 راهنمایي و فعاليت که داد نشان مطالعه دو هر. شد انجام

 رضایت ها،فروشگاه طبقات در کارکنان توسط مشتریان

 فعاليت تأثير این، بر علاوه. است داده افزایش را مشتري

 نانکارک تلاش توسط پيوسته طور به رضایت بر کارکنان

. شودمي متأثر شده، ادراک کارکنان عملكرد و شده ادراک

 با برخورد در کارمند رفتار و هاویژگي از بسياري همچنين

 .گذاردمي تأثير مشتري بر سرویس

 مدیریت عنوان تحت پژوهشي در (8111 ،درزي و بهات)

 بخش در رقابتي مزیت به نگرش یک: مشتري با ارتباط

 دست هنتيج این به وفاداري ميانجي نقش بررسي با بانكداري

 هب پاسخگویي مشتري، با ارتباط مدیریت ابعاد که یافتند

 مشتري، دانش و توانمندسازي محوري، مشتري شكایات،

 وفاداري و دارد مشتري وفاداري بر معناداري مثبت تأثير

 .است اثرگذار رقابتي مزیت بر نيز مشتري

 عنوان با پژوهشي در( 8118، همكاران و اگنيهوتري)

 اساس بر فروش در مشتري رضایت تأثير: اجتماعي هايشبكه

 زا استفاده که داد نشان ساختاري معادلات سازيمدل نتایج

 انمشتری رضایت و پاسخگویي ارتباطات، و اطلاعات فناوري

 مهم نقشي اجتماعي هايشبكه همچنين. دهدمي افزایش را

 .دارند مشتریان رضایت افزایش در

 مدیریت عنوان با پژوهشي( 8113، همكاران و جایانكيس)

 اجتماعي مشتري و اجتماعي وب عصر در مشتري با ارتباط

 فروشيخرده بانكداري بخش در مشتري درگيري بررسي)

 سطح به توجه با پژوهش این نتایج. دادند انجام ،(یونان

 همچنين و بانک به مشتري هيجاني تعهد و کلي رضایت

 که دهدمي نشان بانک دهندهارائه فعال اجتماعي هايشبكه

 و شود توجه مشتري ميل طبق بخشرضایت عوامل باید

 .گردد ارائه بانک با ارتباط جدید نوع در درگيري

 کيفيت بررسي به کانو مدل از استفاده با( 8112یو،  )پنيگ

 فاکتورهاي از وي. پردازدمي تجاري هايبانک دهيسرویس

 بنديطبقه براي استاندارد یک عنوان به مشتري رضایت

 و انگيزشي عملكردي، اساسي، الزامات گروه در هاسرویس

 عامل 11 تحقيق نتایج به استناد با و کرده استفاده تفاوتبي

 عملكردي الزامات گروه در عامل 12 اساسي، الزامات گروه در

 .گرفت قرار انگيزشي الزامات گروه در عامل 7 و

 و مشتري رضایت پارامترهاي بررسي به( 8111، کومار)

 وي. پرداخت بانكداري صنعت در آن گيرياندازه ابزارهاي

 اهدیدگ از رضایت معناي تريدقيق صورت به که کرد تلاش

 رضایت ميزان گيرياندازه براي و کند تشریح را مشتري

 که مشتري رضایت در موجود کيفي هايمدل از مشتري

 .کندمي استفاده باشد،مي نيز کانو مدل شامل

 

 پژوهش شناسیروش

 خواهد داده توضيح نامهپرسش طراحي مرحله در چنانچه

 ارائه عدم یا ارائه صورت در مشتریان اینكه درک براي شد،

 مطرح سؤال گونه دو داشت، خواهند احساسي چه ویژگي یک
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 یک و( ویژگي ارائه صورت در) کارکردي سؤال یک شود،مي

 هنامپرسش(. ویژگي ارائه عدم صورت در) غيرکارکردي سؤال

 به ادامه در که گرددمي ارزیابي و تحليل مختلف مراحل در

 .پردازیممي آنها تشریح

 سؤالات ادغام از پس :فراوانی مبنای بر نتایج ارزیابی

 زا یک هر نتایج ارزیابي، جدول در غيرعملكردي و عملكردي

 که شودمي بنديفهرست نتایج، جدول در هاویژگي

 هايطبقه در هاویژگي از یک هر فراوني توزیع دهندهنشان

 و معكوس تفاوت،بي انگيزشي، عملكردي، اساسي، متفاوت

 نبيشتری که ايطبقه ميان این از. باشدمي برانگيز سؤال

 را ظرن مورد ویژگي و کنيممي انتخاب باشد، داشته را فراواني

 امادغ از بعد اگر مثال طور به. دهيممي اختصاص طبقه آن به

 عامل ارزیابي، جدول در غيرعملكردي و عملكردي سؤالات

 انکب کارکنان و شعبه رئيس موقع به و مناسب پاسخگویي

 هدست در فراواني بيشترین داراي بانكي، عمليات انجام در

 شمار به عملكردي الزامات جزو عامل این باشد، عملكردي

 ادغام شود،مي دیده زیر فرضي جداول در چنانچه. رودمي

 (ناراضي) غيرعملكردي و( راضي) عملكردي صورت هايپاسخ

 سرئي موقع به و مناسب پاسخگویي عامل براي نامهپرسش

 هتوج با عامل این که دهدمي نشان بانک، کارکنان و شعبه

 در لذا گيردمي قرار عملكردي طبقه در کانو ماتریس به

 طبقه مشتریان، رضایت بر مؤثر عوامل فراواني جدول

 سرئي موقع به و مناسب پاسخگویي عامل براي( عملكردي)

 همين به و شد خواهد 1 فراواني داراي بانک کارکنان و شعبه

 عامل هر براي نهایت در تا شد خواهد داده ادامه منوال

 فراواني بيشترین داراي طبقه کدام در که گردد مشخص

 یا يویژگ باشد، فراواني بيشترین داراي که ايطبقه هر. است

 .یابدمي اختصاص طبقه آن به نظر مورد عامل

 

 : نحوه ارزیابی مدل کانو1جدول 

 راضی سؤال
انتظار دارم 

 ینگونه باشدمه
 تفاوتبی

دهم ترجیح می

 اینگونه باشد
 ناراضی

در صورت آراستگي ظاهري شعبه و وجود تسهيلات رفاهي 
 چه احساسي دارید؟

     

 لاتيتسه ودبن و شعبه يظاهر يآراستگعدم  صورت در
 د؟یدار ياحساس چه يرفاه

     

 

 
 صورت غیر عملکردی سؤال

 ناراضي دهم اینگونه باشدترجيح مي تفاوتبي انتظار دارم همينگونه باشد راضي

صورت 

عملكردي 

 سؤال

 Q A A A O راضي

 R I I I M باشد نگونهيهم دارم انتظار

 R I I I M تفاوتيب

 R I I I M باشد نگونهیا دهميم حيترج

 R R R R Q يناراض

 Q=برانگیز سؤال    I=تفاوتبی    A=انگیزشی    O=عملکردی    M=اساسی
 

 جدول فراوانی عوامل مؤثر بر رضایت مشتری

 عامل اساسي عملكردي انگيزشي تفاوتبي معكوس سؤال برانگيز

 آراستگي ظاهري شعبه و تسهيلات رفاهي براي مشتریان  1    
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درجه  )تعيين کانو به وسيله ضریب رضایت مشتریان تحليل

طبق باشد. مي بهترین و بدترین حالت براي هر ویژگي(

نتایج بدست آمده از جدول نهایي  زتوان االگوریتم این روش مي

وسيله آن تعيين گردد که اگر ویژگي  هکانو استفاده نمود تا ب

مورد نظر در محصول وجود داشته باشد به چه ميزان رضایت 

و اگر وجود نداشته باشد، به چه  دهدافزایش مي را مشتري

یج براي اینكار باید نتا یابد.ميزان رضایت در مشتري کاهش مي

 :زیر قرار داد رابطهبدست آمده از جدول کانو را در دو 

 

ميزان رضایت (1 طهراب =
𝐀 + 𝐎

𝐀 + 𝐎 + 𝐌 + 𝐈
 

ميزان نارضایتي (2 رابطه =
𝐌 + 𝐎

𝐀 + 𝐎 + 𝐌 + 𝐈
 

 

 یک ویژگي بر رضایت مشتریان تأثيردر واقع براي محاسبه 

هاي الزامات انگيزشي و عملكردي را با باید فراواني ستون

هاي الزامات ستونهم جمع نموده و سپس بر جمع فراواني 

براي  و تفاوت، تقسيم کردانگيزشي، عملكردي، اساسي و بي

یک ویژگي بر نارضایتي مشتریان باید فراواني  تأثيرمحاسبه 

هاي الزامات اساسي و عملكردي را با هم جمع نموده ستون

هاي الزامات انگيزشي، عملكردي، و بر جمع فراواني ستون

. ضریب ميزان رضایت نمود تفاوت تقسيماساسي و بي

اشد و هر چه این بمشتریان بين صفر تا یک متغير مي

یان آن بر رضایت مشتر تأثيرتر باشد، نزدیک یکمقادیر به 

 ،نزدیک صفر شود ارچه این مقدبيشتر است و چنان

را بر  تأثيردهنده آن است که این عامل کمترین نشان

 زانميبه همين صورت در ضریب  رضایت مشتري دارد.

اشد، تر بنزدیک یکنارضایتي مشتریان هر چقدر مقادیر به 

آن بر نارضایتي مشتریان در صورت عدم ارائه آن  تأثير

 دهنده آن استمقدار صفر نشان و ویژگي بيشتر خواهد بود

 آن ویژگي باعث نارضایتي مشتري نخواهد شدکه عدم ارائه 

 (.1472)شفيعي رودپشتي، 

هنگام : M>O>A>I قانون ارزیابیآزمون 

گيري درباره ایجاد یا توسعه یک محصول، ابتدا باید تصميم

را روي کيفيت  تأثيرهایي که بيشترین به آن ویژگي

توجه نمود. یعني باید ابتدا  ،گذارندمحصول مي

ي ا نارضایتهارضا شوند که در صورت فقدان آن يهایویژگي

و و کان نامهپرسششود. بنابراین پس از تحليل ایجاد مي

اید گيرد، بتعيين اینكه هر ویژگي در کدام طبقه قرار مي

لزامات ا يک ازترتيب باید به کدام بندي شود که بهاولویت

ستي بای M>O>A>Iرسيدگي شود. طبق قانون ارزیابي 

الزامات اساسي مورد توجه قرار گيرند زیرا در  در ابتدا

ري تها نارضایتي شدیدي در مشصورت فقدان این ویژگي

سپس باید به الزامات عملكردي پرداخت  .شودایجاد مي

ها نيز، مشتري که در صورت ارائه نشدن این ویژگي چرا

ها هر چه بيشتر به این ویژگي وناراضي خواهد بود 

عد بمشتري رضایت بيشتري خواهد داشت.  ،رسيدگي شود

رسد که در صورت نوبت به الزامات انگيزشي مي از آن

کند اما اگر این ي براي مشتري ایجاد نميفقدان، توقع

را به همراه  رضایت بسيار بالایي ،ها ارائه شوندویژگي

نهایت در صورتيكه به تمامي الزامات  . درخواهد داشت

تفاوت توان به الزامات بيگفته شده پرداخته شود، مي

گذاري بالا در این گروه عاقلانه اما سرمایه پرداخت

ها براي مشتري تفاوت عدم ارائه آن ارائه یاباشد زیرا نمي

 .زیادي ندارد

 

 های پژوهشیافته

جامعه آماري پژوهش حاضر شامل کليه مشتریان بانک ملي 

در  1497باشد که در سال و اقتصاد نوین شهرستان ایلام مي

اند. براي تعيين حجم ها مورد ارائه خدمات واقع شدهاین بانک

ستفاده شد که طبق آن تعداد حجم ي زیر انمونه از رابطه

 است: شدهنفر برآورد  423نمونه 
 



 1492تابستان  / 34 شماره / بازاریابي مدیریت مجله 09

 

𝑵 (3 رابطه =
𝒁𝟐𝒑𝒒

𝒅𝟐   ⇒  𝑵 =
1/69

2
 × 0/5  ×  5/0

0/05
2

≅ 383 

 

برآورد نسبت صفت متغير است. چنانچه  Pدر این فرمول 

قرار داد.  8/1توان آن را مساوي مشخص نباشد، مي Pمقدار 

آید )کواليتي و ویلي، بدست مي q=1-pهم از رابطه  qمقدار 

اتخاذ  18/1نيز با توجه به تحقيقات مشابه  d(. مقدار 8111

شود. شيوه در نظر گرفته مي 91/1نيز  zر شده، مقدا

گيري به صورت تصادفي ساده انجام شده است. براین نمونه

براي هر بانک توزیع شد که تعداد  نامهپرسش 423اساس 

مورد براي بانک اقتصاد  411مورد براي بانک ملي و  471

 نوین عودت داده شد.

 

 نامهپرسشابزار گردآوری اطلاعات و پایایی 

 في بههاي مختلطور کلي در هر مرحله از تحقيق، از روش به

منظور گردآوري اطلاعات استفاده شده است. در این تحقيق 

اي شامل کتب، مجلات هفتگي و ماهانه، از منابع کتابخانه

ها و مقالات و ... استفاده شده است. البته بيشتر نامهپایان

اند. منابع فوق مبناي تهيه تئوري و ادبيات موضوع قرار گرفته

بخش دیگر تحقيق به شيوه ميداني انجام شده است. در 

استفاده شده است  نامهپرسشتحقيق حاضر براي سنجش از 

 نامهپرسشسؤال در  81پردازیم. تعداد که به معرفي آن مي

هاي: اطب باید با یكي از گزینهطرح شده است که مخ

( 3تفاوت، بي( 4( انتظار دارم همينگونه باشد، 8(راضي، 1

ناراضي، نظر خود را اعلام ( 8گونه نباشد و دهم اینترجيح مي

بندي عوامل در یكي از کند. هدف از این تحقيق دستهمي

دسته الزامات اساسي، عملكردي و یا انگيزشي از دیدگاه 

با استفاده از روش آلفاي  نامهپرسشمشتریان است. پایایي 

ار لفاي بسيکرونباخ بررسي شده است. مقادیر طبق جدول، آ

 7/1قابل قبولي را نشان داده است. چنانچه مقدار آلفا از 

 .از پایایي قابل قبولي برخوردار است نامهپرسشبيشتر باشد، 

 
 

 ملی بانک برای کانو نامهپرسش کرونباخ آلفای خروجی: 2 جدول

Cronbach's Alpha N of Items 

938/1 18 

 

 کانو برای بانک اقتصاد نوین نامهپرسش: خروجی آلفای کرونباخ 3جدول 

Cronbach's Alpha N of Items 

278/1 18 

 

 هاتجزیه و تحلیل داده

، جدول کانو و Excelافزار ها توسط نرمتجزیه و تحليل داده

صورت پذیرفته است. متناسب با  SPSS16.0افزار نرم

هاي مدل کانو نتایج به مراحل ذکر شده براي تحليل داده

کانو  نامهپرسشهاي حاصل از شود. دادهصورت زیر ارائه مي

 نامهپرسشعامل مطرح در  11بندي هر یک از سعي در طبقه

تفاوت در گروه الزامات، اساسي، عملكردي، انگيزشي و بي

ت پاسخ سؤالات مطرح شده در این تحقيق دارند که در حقيق

بندي عوامل مؤثر باشد چرا که هدف این تحقيق اولویتمي

انو هاي مدل کنديببر رضایت مشتریان با استفاده از تقسيم

است. فراواني عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان بانک ملي و 

 باشد:اقتصاد نوین به شكل زیر مي
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 : جدول فراوانی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان بانک ملی3جدول 

 سؤال برانگیز معکوس تفاوتبی انگیزشی عملکردی اساسی عامل

 8 8 8 48 417 9 آراستگي ظاهري و تسهيلات رفاهي شعبه براي مشتریان

 1 1 147 188 11 12 شناسایي مسئولين هر بخشپوشش یک دست کارکنان و وجود کارت 

 1 1 33 81 84 888 موقع رئيس شعبه و کارکنان بانک گویي بهپاسخ

 8 8 118 41 133 87 تسهيلات اعطایي از نظر چگونگي پرداخت، نرخ بهره، مدت زمان پرداخت

 8 3 88 13 31 881 هاي خدمات بانكيميزان کارمزد و هزینه

 8 11 23 82 818 11 گذاريهاي سرمایهميزان سود سپرده

 7 8 131 47 113 19 گسترش فناوري اطلاعات و خدمات بانكداري الكترونيک

 1 1 88 21 841 4 دهي در ساعات غيراداريوجود شعباتي جهت سرویس

 1 81 887 13 82 41 ارائه خدمات ویژه براي مشتریان خاص

 1 8 118 141 119 12 هاي حمایتي از مشتريوجود سياست
 

 ملی بانک مشتریان به مربوط فراوانی براساس کانو جدول نتایج: 5 جدول

 عملكردي آراستگي ظاهري و تسهيلات رفاهي شعبه براي مشتریان

 انگيزشي پوشش یک دست کارکنان و وجود کارت شناسایي مسؤلين هر بخش

 اساسي موقع رئيس شعبه و کارکنان بانک گویي بهپاسخ

 تفاوتبي اعطایي از نظر چگونگي پرداخت، نرخ بهره، زمان پرداخت و... تسهيلات

 اساسي هاي خدمات بانكيميزان کارمزد و هزینه

 عملكردي گذاريهاي سرمایهسود سپرده

 عملكردي گسترش فناوري اطلاعات و خدمات بانكداري الكترونيک

 عملكردي دهي در ساعات غيراداريوجود شعباتي جهت سرویس

 تفاوتبي ارائه خدمات ویژه براي مشتریان خاص

 انگيزشي هاي حمایتي از مشتريوجود سياست

 

 : جدول فراوانی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان بانک اقتصاد نوین9جدول 

 سؤال برانگیز معکوس تفاوتبی انگیزشی عملکردی اساسی عامل

 3 8 84 12 897 11 آراستگي ظاهري و تسهيلات رفاهي شعبه براي مشتریان

پوشش یک دست کارکنان و وجود کارت شناسایي مسئولين 

 هر بخش
11 42 191 181 1 1 

 1 1 83 13 898 87 موقع رئيس شعبه و کارکنان بانک گویي بهپاسخ

تسهيلات اعطایي از نظر چگونگي پرداخت، نرخ بهره، مدت 

 زمان پرداخت
182 99 88 79 8 1 

 1 7 44 7 112 193 هاي خدمات بانكيميزان کارمزد و هزینه

 8 11 881 38 83 84 گذاريهاي سرمایهميزان سود سپرده

 8 8 24 41 881 13 گسترش فناوري اطلاعات و خدمات بانكداري الكترونيک

 1 7 31 89 811 12 دهي در ساعات غيراداريوجود شعباتي جهت سرویس

 1 1 811 41 38 84 ارائه خدمات ویژه براي مشتریان خاص

 1 4 73 83 819 81 هاي حمایتي از مشتريوجود سياست
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 : نتایج جدول کانو براساس فراوانی مربوط به مشتریان بانک اقتصاد نوین7جدول 

 عملكردي آراستگي ظاهري و تسهيلات رفاهي شعبه براي مشتریان

 انگيزشي پوشش یک دست کارکنان و وجود کارت شناسایي مسؤلين هر بخش

 عملكردي موقع رئيس شعبه و کارکنان بانک گویي بهپاسخ

 اساسي تسهيلات اعطایي از نظر چگونگي پرداخت، نرخ بهره، زمان پرداخت و...

 اساسي هاي خدمات بانكيميزان کارمزد و هزینه

 تفاوتبي گذاريهاي سرمایهسود سپرده

 عملكردي گسترش فناوري اطلاعات و خدمات بانكداري الكترونيک

 عملكردي دهي در ساعات غيراداريوجود شعباتي جهت سرویس

 تفاوتبي ارائه خدمات ویژه براي مشتریان خاص

 عملكردي هاي حمایتي از مشتريوجود سياست

 

حال براي تعميم این نتایج به کل جامعه آماري، فرضيه زیر 

 گيرد:مورد آزمون قرار مي
H0: P1=P2=P3=P4 

H1: P1≠P2≠P3≠P4 
P1: اندنسبت افرادي که عامل را اساسي دانسته. 
P2: اندنسبت افرادي که عامل را عملكردي دانسته. 
P3: اندنسبت افرادي که عامل را انگيزشي دانسته. 
P3: اندنسبت افرادي که عامل را بي تفاوت دانسته. 

نيكویي برارزش کاي دو  وسيله آزمون به (H0)بررسي فرضيه 

در این جا  صورت پذیرفته است. SPSSافزار و با استفاده نرم

است. اگر  18/1برابر  H0ي داري براي فرضيهسطح معني

شود به این کمتر باشد، فرضيه صفر رد مي P-Valueمقدار 

ها برابر نيست. با توجه به نتایج آزمون معنا که نسبت عامل

کمتر است  18/1عامل، این مقدار از  11خوبي برازش در کليه 

 شود.ها در همه موارد رد ميو در نتيجه برابري نسبت عامل

، براساس فراواني نامهپرسشپس از تحليل  :تفسیر نتایج

نوبت به تفسير نتایج مدل کانو به وسيله تعيين درجه بهترین 

و بدترین حالت براي هر ویژگي یا تعيين ضریب رضایت 

هاي انگيزشي و رسد. بدین منظور تعداد پاسخمشتریان مي

عملكردي براي هر ویژگي یا عامل را با هم جمع نموده و بر 

هاي اساسي، عملكردي، انگيزشي و حاصل جمع پاسخ

کنيم و عدد حاصل را ميزان تفاوت همان ویژگي تقسيم ميبي

رضایت مشتري یا منفعت بدست آمده از ارضاي مشتري، 

هاي عملكردي و اساسي هر ویژگي داد پاسخناميم. سپس تعمي

هاي اساسي، را با هم جمع نموده و بر حاصل جمع پاسخ

کنيم تفاوت همان ویژگي تقسيم ميعملكردي، انگيزشي و بي

و عدد حاصل را ميزان نارضایتي مشتري یا زیان بدست آمده 

ناميم. این دو عدد زوج مرتب تعيين از عدم ارضاي مشتري، مي

 ضایت یا عدم رضایت مشتري خواهد بود.کننده ر

 

 : جدول ضریب رضایت مشتریان بانک ملی8جدول 

 عامل
 بانک ملی

 میزان نارضایتی یا زیان میزان رضایت یا منفعت

 91/1 97/1 آراستگي ظاهري و تسهيلات رفاهي شعبه براي مشتریان

 81/1 82/1 وجود کارت شناسایي مسئولين هر بخشپوشش یک دست کارکنان و 

 73/1 81/1 موقع رئيس شعبه و کارکنان بانک گویي بهپاسخ

 37/1 32/1 تسهيلات اعطایي از نظر چگونگي پرداخت، نرخ بهره، مدت زمان پرداخت و...

 21/1 18/1 هاي خدمات بانكيميزان کارمزد و هزینه

 11/1 74/1 گذاريهاي سرمایهميزان سود سپرده

 81/1 81/1 اري الكترونيکدگسترش فناوري اطلاعات و خدمات بانك

 14/1 23/1 دهي در ساعات غيراداريوجود شعباتي جهت سرویس

 17/1 81/1 ارائه خدمات ویژه براي مشتریان خاص

 48/1 17/1 هاي حمایتي از مشتريوجود سياست
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 اقتصاد نوین : جدول ضریب  رضایت  مشتریان بانک6جدول 

 عامل
 بانک اقتصاد نوین

 میزان نارضایتی یا زیان میزان رضایت یا منفعت

 22/1 29/1 آراستگي ظاهري و تسهيلات رفاهي شعبه براي مشتریان

 13/1 13/1 پوشش یک دست کارکنان و وجود کارت شناسایي مسئولين هر بخش

 91/1 21/1 موقع رئيس شعبه و کارکنان بانک گویي بهپاسخ

 78/1 43/1 تسهيلات اعطایي از نظر چگونگي پرداخت، نرخ بهره، مدت زمان پرداخت و...

 29/1 41/1 هاي خدمات بانكيميزان کارمزد و هزینه

 84/1 89/1 گذاريهاي سرمایهميزان سود سپرده

 11/1 74/1 گسترش فناوري اطلاعات و خدمات بانكداري الكترونيک

 21/1 23/1 دهي در ساعات غيراداريسرویسوجود شعباتي جهت 

 19/1 81/1 ارائه خدمات ویژه براي مشتریان خاص

 13/1 73/1 هاي حمایتي از مشتريوجود سياست

 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه

 مشتریان رضایت بر مؤثر عوامل بررسي به پژوهش این در

 شده پرداخته خصوصي و دولتي مالي مؤسسات و هابانک

 تفادهاس با مشتریان رضایت بر مؤثر عوامل اساس این بر. است

 و عملكردي اساسي، الزامات دسته سه در کانو مدل از

 از هک است آن از حاکي نتایج. اندشده بنديدسته انگيزشي

 و کارمزد نرخ بودن پایين بانک، دو هر مشتریان نظر

 گردد،مي تلقي اساسي عامل بانكي خدمات انجام هايهزینه

 نارضایتي موجبات خدمت این نشدن ارائه که معنا این به

 مشتریان است ممكن که حدي به آوردمي پدید را مشتریان

 ار نظر مورد بانک خدمتي چنين ندادن ارائه صورت در بانک

 هايمـؤلفه. بدهد دست از را خود مشتریان و نموده ترک

 مشتریان، براي شعب رفاهي تسهيلات و ظاهري آراستگي

 اداري ساعات از خارج در دهيسرویس جهت شعباتي وجود

 الزامات جزء الكترونيک بانكداري خدمات گسترش و

 رب عوامل این بهتر چه هر شدن ارائه لذا باشندمي عملكردي

 است تهنك این بيانگر و دارد مستقيم تأثير مشتریان رضایت

 ار مشتریان رضایت موجبات بهتر، و بيشتر چه هر ارائه که

 از خدمات این ارائه خواهان همواره ایشان و آوردمي فراهم

 خدمات ارائه عدم طبع به. هستند خود هايبانک جانب

 در آن بهتر و بيشتر چه هر ارائه در کوتاهي یا و مذکور

 یک پوشش همچنين. کرد خواهد ایجاد نارضایتي مشتریان

. است شده شناسایي انگيزشي الزامات جزء نيز کارکنان دست

 رآوردهب انتظار مشتریان که هستند الزاماتي انگيزشي الزامات

 بانک جانب از خدمت این ارائه خواهان و ندارد را آن شدن

 ژهوی خدمات به نسبت هابانک مشتریان همچنين. نيستند

 . هستند تفاوتبي خاص مشتریان براي

 وین،ن اقتصاد بانک مشتریان براي تحقيق نتایج اساس بر

 وجود زني و بانک کارکنان و شعبه رئيس موقع به پاسخگویي

 جریمه از جلوگيري مثل) مشتري از حمایتي هايسياست

 چگونگي نظر از اعطایي تسهيلات عملكردي، نياز( شدن

 نسبت و اساسي نياز...  و پرداخت زمان بهره، نرخ پرداخت،

 رد این اندبوده تفاوتبي گذاريسرمایه هايسپرده سود به

 موقع به پاسخگویي ملي بانک مشتریان براي که است حالي

 هايسپرده سود اساسي، نياز بانک کارکنان و شعبه رئيس

 زا حمایتي هايسياست وجود و عملكردي نياز گذاريسرمایه

 يلاتتسه به نسبت و رفته شمار به انگيزشي نياز مشتري

 و پرداخت زمان بهره، نرخ پرداخت، چگونگي نظر از اعطایي

 .اندبوده تفاوتبي... 

 عطایيا تسهيلات به نسبت ملي بانک مشتریان اساس این بر

... و پرداخت زمان مدت بهره، نرخ پرداخت، چگونگي نظر از

 ها،وام هرهب بودن پایين یا بالا که معنا این به. اندبوده تفاوتبي

 چنداني اهميت از هاآن براي...  و هاوام بازپرداخت زمان مدت

 یک انتخاب در عامل این که جا آن از. است نبوده برخوردار

 هب شود،مي تلقي مهم کلي طور به وام، اخذ جهت مثلاً بانک،

 ما انتخابي نمونه عضو که ملي، بانک مشتریان رسدمي نظر
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 از وام اخذ از غير دیگري بانكي خدمات انجام جهت اند،بوده

 تفاوتي آنها براي جهت این از و نموده استفاده بانک خدمات

 هچ داراي شانبانک توسط شده ارائه هايوام که است نداشته

 انمشتری که است حالي در امر این. باشد مزایایي و کيفيت

. انددانسته اساسي الزام یک را عامل این نوین، اقتصاد بانک

 این معناي به اساسي عامل یک عنوان به عامل این انتخاب

 انمشتری نارضایتي موجبات خدمت این نشدن ارائه که است

 ارائه صورت در است ممكن که حدي به آوردمي پدید را

 تدس از را خود مشتریان بانک، توسط خدمتي چنين نشدن

 و هاوام بودن خوب و کيفيت مشتریان که چرا دهند،

 درسمي نظر به. دانندمي خود حق را بانک اعطایي تسهيلات

 کبان به نسبت خصوصي بانک یک از مشتریان توقع که

 از اآنه انتظار و بوده متفاوت هاوام و تسهيلات ارائه در دولتي

 مرا این دلایل از یكي شاید. است بيشتر خصوصي بانک

 در تسهيلات و هاوام کيفيت و نوع بودن معين و مصوب

 این در خصوصي هايبانک آنكه حال بوده، دولتي هايبانک

 اینكه توجه جالب نكته .دارند بيشتر بال فراغ اندکي مورد

 بانكي هايسپرده سود به نسبت نوین اقتصاد بانک مشتریان

 ليم بانک مشتریان دیدگاه از که حالي در. اندبوده تفاوتبي

 که رفتمي انتظار. است بوده عملكردي الزام یک این

 به يخصوص بانک یک عنوان به نوین اقتصاد بانک مشتریان

 این خلاف نتيجه که حالي در بدهند اهميت هاسپرده سود

 .دهدمي نشان را امر

 و هابانک که شودمي پيشنهاد تحقيق نتایج به توجه با

 کارمزد نرخ کاهش به نسبت الامكانحتي مالي مؤسسات

 اماتالز در عامل این گرفتن قرار به توجه با زیرا نمایند، اقدام

 نرخ در کاهش و بوده برخوردار خاصي اهميت از اساسي،

 توجهي قابل شكل به را مشتریان رضایت قطعاً کارمزد،

 شعب داشتن مانند عواملي همچنين .داد خواهد افزایش

 آراستگي اداري، ساعات از خارج در بانكي خدمات ارائه جهت

 گسترش و مشتریان براي شعبه رفاهي تسهيلات و ظاهري

 اديزی تأثير الكترونيک داريبانک خدمات و اطلاعات فناوري

 داشت، خواهد مشتریان نارضایتي یا رضایت ميزان در

 زتمرک عوامل این بر مدیران که شودمي پيشنهاد بنابراین

 و خرسندي و رضایت از باره، این در عمل ابتكار با و داشته

 .آورند بعمل اطمينان خود مشتریان وفاداري

 به نسبت بانک برتري و تمایز موجب انگيزشي خدمات ارائه

 سوق بانک سمت به را مشتریان و شده دیگر هايبانک

 نانکارک دست یک پوشش تحقيق، این نتایج بنابر. دهدمي

 مشتري از حمایتي هايسياست وجود و بانک دو هر براي

 و بوده انگيزشي الزامات جزء ملي، بانک مشتریان براي

 هب لذا کندمي فراهم را مشتریان وفاداري و رضایت موجبات

 چه هر وفاداري و رضایت جهت که شودمي توصيه مدیران

 با یراز نمایند اتخاذ را هایيسياست چنين مشتریان بيشتر

. نندکمي کمک خود برتري و پيشرفت به خدماتي چنين ارائه

 اب تا شودمي توصيه دولتي سساتؤم و هابانک به همچنين

 هايکلاس برگزاري و کرده تحصيل نيروهاي بكارگيري

 و مدیران گویيپاسخ و مهارت افزایش به نسبت توجيهي

 تربيش هرچه گویيپاسخ چراکه کنند، اقدام بانک کارکنان

. داد خواهد افزایش را مشتریان رضایت کارکنان و مدیران

 نای گرفتن قرار به توجه با نشود، توجه امر این به چهچنان

 ايآینده در که شودمي بينيپيش اساسي، الزامات در عامل

 .يمباش مؤسسات این مشتریان چشمگير کاهش شاهد نزدیک

 توصيه دولتي غير مالي مؤسسات و هابانک به چنينهم

 زمان افزایش اعطایي، تسهيلات افزایش به نسبت که شودمي

 هب توجه با چراکه نمایند اقدام بهره نرخ کاهش و بازپرداخت

 تسياس این اتخاذ اساسي، الزامات در خدمت این گرفتن قرار

 تعداد افزایش نيز و آنها حفظ و مشتریان رضایت موجب

 هاند به دهان تبليغات طریق از گيرندگانوام و گذارانسپرده

 وجود طرفي از. شد خواهد تبليغاتي هايروش سایر و

 براي عملكردي الزامات جزء مشتري از حمایت هايسياست

 با شوديم پيشنهاد لذا است بوده نوین اقتصاد بانک مشتریان

 ایترض بر عملكردي نيازهاي مستقيم تأثيرگذاري به توجه

 هایيسياست چنين ارائه به نسبت بانک مدیران مشتریان،

 جهت مشتریان راهنمایي براي را خود کارکنان و نموده اقدام

 .نمایند توجيه هاسياست این از منديبهره
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Abstract 
 

In today's competitive world, customer satisfaction and customer retention are very important. 

For this reason, different models have been designed to measure customer satisfaction, since 

every industry has its own needs, Customer satisfaction models need to be localized according 

to the needs of each sector and industry. In this study, the Factors Affecting on Customer 

Satisfaction in Meli and Eghtesad Novin Banks have been identified and with using the Kano 

model, these factors are divided into three categories: Basic Quality, Performance Quality and 

Excitement Quality. The study population consisted the customers of Meli and Eghtesad Novin 

Banks and the sample size for each bank was 384 that was selected by Simple random 

Methodology. The reliability of the questionnaire was calculated through Cronbach's alpha 

equal to 0.942 for the Meli Bank and 0.875 for the Eghtesad Novin Bank. The results showed 

that from the viewpoint of the clients of both banks, the low commission rate and the cost of 

doing banking services are Basic requirements, Appearance adornment and Branch Welfare 

Facilities, Having branches to serve outside office hours and Expansion of electronic banking 

services are Performance requirements. Also, uniform staff coverage has been identified as one 

of the Excitement requirements and Customers are indifferent to offer specific services to 

specific customers. Based on the results of the research for Eghtesad Novin Bank clients, 

Timely accountability of Head and staff of the bank as well as Customer protection policies 

were a Performance requirement, Bank loan terms Such as how to pay, interest rate, time of 

payment, etc. were identified as Basic needs and they were indifferent to the profits of 

investment deposits. Whereas For the Meli Bank clients, Timely accountability of Head and 

staff of the bank was a Basic requirement, the profits of investment deposits was a Performance 

requirement, Customer protection policies was a Excitement requirement and they were 

indifferent to the Bank loan terms Such as how to pay, interest rate, time of payment. 
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