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  یکالکترون یبانکدار یانِمشتر یتمندیعوامل موثر بر رضا یبندیتو اولو ییشناسا
 

 (mkhavari@live.com نژاد،کارشناس ارشد مهندسی صنایع، بانک انصار، تهران، ایران،)محمد خاوری

 

 چکیده 

ی یادز اهمیت بسیار امروزه مشتری مداری در سازمانهای خدماتی همچون بانک ها به دلیل وابستگی بسیار زیاد به مشتریان،

 ری به ای مشتتوان بدون توجه به این مهم به اهداف مورد نظر دست یافت، اما چگونگی تبدیل موثر نیازهدارد و نمی

نهاد یک روش که در این پژوهش تلاش خواهد شد تا با پیش نی، یکی از مهمترین مسائل این سازمان هاستمشخصه های ف

 جدید با دقت بالا پاسخی کامل برای این مسئله در حوزه خدمات بانکداری الکترونیک داده شود. 

ملکرد گسترش ع ،KANOای تحقیق حاضر، ابتدا با استفاده از یک رویکرد یکپارچه از تکنیک هدر  -رویکرد پژوهش

صار  انک انگیری با معیارهای چندگانه فازی، نیازهای مشتریان بانکداری الکترونیک ب( و یک روش تصمیمQFDکیفیت)

 شد.  های فنی ، شناسایی و ارزیابی خواهندو سپس با کمک الگوی فوق مشخصه  و ارزیابی خواهند شد شناسایی

  -یافته های پژوهش

 ارزیابی نیازهای مشتریان و مشخصه های فنیشناسایی و -

 دسته بندی نیازهای مشتریان بر اساس مدل کانو-

 اجرای موفقیت آمیز یک الگوی مفهومی در پژوهش-

 پیشنهاد راهکارهایی برای افزایش میزان رضایت مشتریان بر اساس نتایج پژوهش-

 -نتایح پژوهش

 استفاده موفقیت آمیز از یک رویکرد یکپارچه-

 استفاده موثر از یک روش تصمیم گیری فازی در شرایط عدم قطعیت-

 Kanoشهای از رو وزن دهی و اولویت بندی مشخصه های فنی بر اساس وزن نهایی نیازهای مشتریان با کمک رویکرد ترکیبی-

 Fuzzy ANPو  QFDو 
 

 واژگان کلیدی

 ازی  ا معیارهای چندگانه، عدم قطعیت ، فگیری ببانکداری الکترونیک، کانو، گسترش عملکرد کیفیت ، تصمیم

 JEL  :G21, L15, M11, C38طبقه بندی 
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 مقدمه

به عنوان  یکیالکترون یهمچون بانکدار یبر شبکه، وجود بستر مهم یمردم به تجارت مبتن یشبا توجه به آمار روبه رشد گرا

زمان  ینخدمات در کوتاه تر ینبانک برتر ، ارائه بهتر یکاز  یقرار گرفته و انتظار مشتر یدمورد تاک یرضرورت انکار ناپذ یک

موفق خواهد بود  یبانک یدر جذب مشتر یسازمان رقابت های تجاری، یممکن است. در حال حاضر،  با توجه به گستره جهان

 خود ارائه دهد . یانخدمات را به مشتر یشترینو ب ینکه بهتر

لحاظ  یو توسعه خدمات بانک یطراح ینددر فرا بایستیکه م یفن یبه مشخصه ها یمشتر یازهایموثر ن یلتبد چگونگی

 یک یشنهادپژوهش تلاش خواهد شد تا با پ یناست که در ا یامروز یمسائل و مشکلات سازمان ها یناز مهمتر یکیگردد، 

حاضر به  یقا تحقداده شود. لذ یکالکترون یحوزه خدمات بانکدار رمسئله د ینا یکامل برا یبا دقت بالا پاسخ یدروش جد

با  یریگ یمروش تصم یکآن با  یبو ترک یفیتهمچون کانو  و مدل گسترش عملکرد ک یفیتک یریتمد یها یککمک تکن

آن بر اساس  زبانک انصار خواهد پرداخت و پس ا یانمشتر یازهاین یابیو ارز تحلیل یی،چندگانه، ابتدا به شناسا یارهایمع

ابزار مورد  یناز پر کاربرد تر یکیخواهند شد.  یابیو ارز ییشناسا یوهش حاضر، الزامات فنپژ یکردشده و رو یزاطلاعات آنال

خواسته  یتاهم یبضر یینتع یفیتموارد خانه ک یناست و از مهمتر یفیت،خانه ک یفیتاستفاده در مدل گسترش عملکرد ک

را با  یبضرا ینکه بتواند ا یاز متد یریبهره گ یناست، بنابرا ییدقت بالا یازمندن یبضرا ینا یینباشدکه تع یم یمشتر یها

برخوردار است که  یخاص یتکند، از اهم یریجلوگ یانمتفاوت مشتر یازهایبه ن یکسانمشخص سازد و از توجه  ییدقت بالا

ته و خواس یازهان یکه پس از جمع آور یبترت ینا همشکل از مدل کانو استفاده خواهد شد ، ب ینحل ا یبرا یقتحق یندر ا

و پس از  یدهگرد یینتع یفیتخانه ک یسورود به ماتر یبرا یبانک بر اساس پرسشنامه کانو ، الزامات مشتر یانمشتر یها

در واقع ؛ را اصلاح خواهد کرد یفیتمدل گسترش عملکرد ک یلنسبت بهبود حاصل از تحل یفیتخانه ک یسانتقال به ماتر

مهم و  یازهای، طبقه بندی و اولویت بندی ن یزباعث خواهد شد تا آنال یفیتمدل کانو با مدل گسترش عملکرد ک یبترک

 یمنجر به ارایه خدمات منطبق با خواسته ها یتگردد تا درنها یبه مشخصات فن یلبهترانجام گرفته و تبد یانمشتر یبحران

قرار خواهد گرفت تا  یلمورد تحل یفاز یارهچند مع یریگ یمک روش تصمیتوسط  یانمشتر یازهاین ینمشتریان شود.همچن

 . یدبه دست آ یارهامع یرو ز یارهاوزن مع

 یرو ز یارهامع یریگ یمتصم یفازی برا یکتکن یککه وجود دارد، از  ییها یتابهامات و عدم قطع یلپژوهش به دل ینا در

 تر و منعطف تر شود. یواقع ینشکرد تا سبب گز یماستفاده خواه یارهامع

 ادبیات موضوع

 رداخته استدل کانو پمبانک رفاه بر اساس   یانمشتر یازهاین یو طبقه بند  ینامه خود به بررس یان( در پا1381فر، ین)گلچ

بر  یدو با تأک ردک ییاتوان شناس یم را دارند یانمشتر یترا در کسب رضا یرتأث یشترینکه ب یروش عوامل ینداشت با ا یانو ب

از روش  یدغاما یکردرو یک(  به کمک 1387یزاده،و عل ی[. )فضل1]نمود یانترت مشیرضا یشتردر کسب هر چه ب یآنها سع

س از دمات پبه تجزیه و تحلیل واولویت بندی نیازهای مشتریان در خصوص خ یفیتگسترش عملکرد ک یککانو و تکن یها

ی ی برنامه اویت هادر اول کردندپژوهش خود پیشنهاد  یپرداخته اند و در انتها یزلد یپااز خودرو در شرکت سا یفروش نوع

 دغامی کانوار مدل شرکت برای رفع خواسته ها و مشکلات موجود در محصول مورد نظر، از نتایج اولویت بندی صورت یافته د

نجش رضایت سن مدل در و پیشنهاد کردند در زمینه تاثیر به کارگیری ای گردد و ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت استفاده  

 [.2]شودتحقیق  یزنمشتری 
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 یراتبمسلسله  یریگ یمگذاری با استفاده از تصم یهبندی طرح های سرما یتبه اولو ی( در مقاله ا1390 یگران،و د ی)نارنج 

 یت و گاه متفاوکه نظرات کاملا یطیدر شرا یکاستفاده از مدلهای کلاس»داشتند  یانپرداختند و ب یتعدم قطع یطدر شرا

 ینبنابرا ته شود.شده و از دقت آنها کاس یبار یحاصله به سمت نظر خاص ایکه جواب ه شود یباعث م وجود دارد، یمتناقض

 ی)ساعت .[3] «تسب اسمنا یگیرنددر نظر م یرقطعیغ یطرا در شرا یریهاگ یمکه تصم ییاشکال استفاده از مدلها ینبرای رفع ا

 برای مدل یوان راهبه عن یمراتب سلهسل یلیتحل ینددر روش فرآ ای رابازه یهای زوج یسهمقا ی،(در مقاله ا1987و وارگاس،

توسعه دادند   یکیونخدمات الکتر یفیترا برای ک یاسی( مق2002یلی،بارگر و ج ین[. )ولف4]دادند یشنهادپ یتکردن عدم قطع

 ر( د2003[. )سانتوس،4][5]دادند یشرفتپ  یانو خدمات به مشتر یتامن ینان،اطم یتقابل یت،وبسا یکه با چهار ابعاد  طراح

و  یرفعالغوان ابعاد به عن : سهولت استفاده، ظاهر وب، ارتباط، ساختار و طرح، محتوا را یکیخدمات الکترون یفیتابعاد ک ینهزم

(در 2005،انو هو ی[. )ل6]کرد یرا به عنوان ابعاد فعال معرف یزهو انگ یتارتباطات، امن یبانی،بهرهوری، پشت ینان،اطم یتقابل

و  ین[. )7]دشو یم و بقا ی،سودآور یانمشتر یتمنجر به رضا  یخدمات بانکدار یفیتک یشکه افزا اندکرده  یبررس یمقاله ا

قق ماس، تحت ی،خصوص یماز جمله بهره وری ،حفاظت از حر یکیخدمات الکترون یفیت( متوجه شدند که ابعاد ک2008لو،

نها در آ یتبا رضا یر مثبتدارد و به طو ینآنلا حراجیهایدر  یدارخر ییدی معناداری روی تاآمار یرتأث ییکامل اهداف و پاسخگو

 [.8]ارتباط است

ران را کارب ازهایی،ن یخدمات کتابخانه ا  یکیمهم استراتژ یازهایاغلب ن یافتنبه منظور  ی( در پژوهش2008)گل و ازگن،

 یزینامه ربر یسماتر و یتبسلسله مرا یلتحل یندمدل کانو، فرا یبمطالعه از ترک ینقرار دادند.آنها در ا یمورد بررس یقبطور عم

 یراروه مشخص بگ یکه ،در مورد کتابخانه دانشگا یاندانشجو یازهاین یافتنبه منظور  غاز،استفاده کردند. در آ یفیتخانه ک

 یرانمد یرا برا دییور امآن ن یجهکردند تا در نتاز مدل کانو استفاده  یازهان یطبقه بند یمطالعه در نظر گرفتند و  سپس برا

را  شانیابیبازار یهایاتژاختصاص ، خدمات را سامان و استر را یشانکتابخانه فراهم کنند تا به آنها کمک کنند چطور بودجه ها

 [.9]توسعه دهند

 یلتبد یبرا و کانو یفیتک از مدل گسترش عملکرد یبیترک یکردرو یک( در مقاله خود از 2011ینگ،و س ین)چائودا و ج

ش است که رو یدهرس یجهنت ینمقاله به ا ینخدمات استفاده کرده اند. محقق در ا یادر محصول  یبه الزامات فن یمشتر یصدا

 ا مشخصب ینموفق بوده است، همچن ییمحصول نها ییمشخصات نها به یمشتر یترجمه صدا یبرا یفیتگسترش عملکرد ک

دو  ینا یبکباشد و تر یمدل موفق ی،محصول برا یتاهم یبند یتاولو یتواندبرا یمحصول، مدل کانو م یها یژگیشدن و

 [.10]باشد یدمحصول مف یطراح یندجذاب در فرا یها یژگیبه و یمشتر یصدا یلتبد یتواند برا یمدل م

  رهیاچند مع رییگ یمتصم یلو تحل یهتجز یها یکاستفاده از تکن»( در مقاله خود عنوان کرده اند 2011، یتیو و ی)لام

دو  فاده از هره استرسد ک یشود و به نظر م یم یشنهادپ یشبکه ا یلیتحل یندو فرا  یفیتاز مدل گسترش کارکرد ک یبیباترک

 [.11] «درک درست مشکل بکار برد یتوان برا یروش را م

انک انتخاب ب یارهایعم ینهبه یبند یتو اولو ییشناسا به منظور ی( در مقاله ا2013خمسه و قربانزاده ، یو ارشد ی)پورحسوم

جه به تو»ست استفاده کردند. محقق عنوان کرده ا یفیتگسترش عملکرد ک یکاز ادغام مدل کانو در تکن یانتوسط مشتر

 وبانک  یانرمات مشتو لازم است و درک بهتر خواسته ها و الزا یضرور امری یانمشتر یخواسته ها یبند یتو اولو یازسنجین

 «است یانرمشت ییتمندرضا یشبانک در جهت افزا یرانمد یتموفق یدمناسب آنها، کل یبند یتو اولو یازهان یحصح ییشناسا

[12.] 

به  یبانک یانمشتر یازهاین یبند یتو اولو یبه بررس ی( در مقاله ا2013، یمقدم و سرگز ینیو حس یزنوییو کار ی)کاظم 

به دست آمده از روش  یجکرده اند که اگر چه نتا یریگ یجهپرداختند و نت یسلسله مراتب یلتحل یندکمک روش کانو و فرآ
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روش کانو سازگار است، اما  یکل یجبه دست آمده است، با نتا یو پول کمتر ن، که با صرف زما یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ

 [.  13]کند یرا فراهم م یتر و قابل اعتمادتر یقدق یجمدل کانو نتا

و  یتبسلسله مرا یللتح یندفرا یروش ها یباستفاده از ترک»مقاله خود عنوان کردند  یجه( در نت2015و احمد، یماقبال،سل) 

 یزماندهدر توسعه محصول وکمک به سا یمشتر یصدا یلتبد یبرا یدروش مف یک یفیتگسترش عملکرد ک یککانو و تکن

 [.14]«باشد یم ریمشت یازهاین یحداکثر ینتأم یبرا یکاهداف استراتژ

دل گسترش مرستوران  یکدر  یانمشتر یخواسته ها یفیتجهت توسعه و بهبود ک ی( در مقاله ا2015 ی،)باران و سلام 

توسعه در  ش زمانکاه یقشرکت ها از طر یبرا یرقابت یتمز یکدادند و اعلام داشتند مدل فوق  یشنهادرا پ یفیتعملکرد ک

 یانترمش هاییازن ییکردند و پس از شناسا یادهرا پ یفیتک خانه یسقاله خود ماترکند.آنها در م یم یجادصنعت را ا

 [.15]کردند یبند یتآنها را اولو یفیت،خانه ک یسوبا کمک ماتر ییرا شناسا یفن هاییژگیو

 ره از روشار آزاد کباز یبرا ینخدمات آنلا یفیتجهت بهبود ک یفیعوامل ک ییشناسا یبرا ی،( در مقاله ا2016 ی،و چو یم)ک

 [.16]استفاده نمودند یسلسله مراتب یندکانو و فرا یبیترک

 یز استراتژا یکیه عنوان ب یانو ارتباط با مشتر یمدار یعنوان داشتند که امروزه، مشتر ی( در مقاله ا2016 ی،و ابوئ ی)باقر 

 و یازهاس نه بر اساکمختلف  یانارتباط با مشتر یبرا  یندفرا یک یجادراستا،  ا ینتوسعه در سازمان باشد. در ا یاصل یها

  یکپارچه اده از روشاستف را  با یانروابط مشتر یها ی. آنها در مقاله خود استراتژرسدیآنها باشد، لازم به نظر م یخواسته ها

QFD   وTOPSIS و  نیابا مشتر رابطه بهبود یگام موثر برا یککردند.از نظر آنها مطالعه انجام شده به عنوان  یبند یتاولو

 .[17]باشد یم یاناطلاعات مشتر یتوسعه سازمان با استفاده از جمع آور یتحفظ و ارتقاء وضع یجه،در نت

 یفاز ANPو  QFDو  KANO یها یکاز تکن یشرح مختصر

 مدل کانو

ود را مطررح نمر یمدل ت،یفیک تیریصاحب نظران علم مد نیاز برجسته تر یکیو  ویتوک کایکانو استاد دانشگاه ر یاکیدکتر نور

ه بر ایرو  انیرمشرت یهرا یازمنردیدر مدل خود ن ی. وردیگ یمورد استفاده قرار م انیمشتر تیرضا یکه امروزه در اکثر الگوها

  .نمود میتقسالزامات اساسی ،عملکردی و انگیزشی سه دسته  بهمحصولات را  یفیک اتیخصوص گریعبارت د
 

 1اساسی الزامات -الف

 دارند، ویحی وجودتل ناگفتنی یا شکل به معمولا که باشدمی اساسی های اصلی یا اولیه یا نیاز کیفی، خصوصیات اول دسته

ت عدم رعایت در صور کنند و می رضایت جلوگیری عدم ایجاد از که هستند ها حداقل یعنی استاندارها با انطباق همان

  اشت.دبال خواهد ا به دنر آنهامواجه نخواهد شد و نارضایتی شدید  مشتریاناستانداردهای مربوطه، کالای مورد نظر با استقبال 

 2عملکردی الزامات -ب

 طرف از مشخص طور به ها خواسته این هستند،  محصول عملکردی های تک بعدی یا خواسته کیفی، خصوصیات دوم دسته

  د.شو می سبب را مشتری نارضایتی آنها، نبود و رضایت باعث ساختن آنها، برآورده و شود می ابراز مشتری

 3انگیزشی الزامات -ج

                                                 
1 Basic Quality 
2 Performance Quality 
3 Attractive Quality 
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 محصول، در آنها ارائه صورت در هستندکه انگیزشی الزامات جذاب یا مهیج یا کانو مدل در کیفی خصوصیات سوم دسته

  .آورد می پدید مشتری در را بالایی بسیار و رضایت هیجان

 (۲٠11 همکاران، و بیلسن( از :  عبارتست که شود می استخراج مدل این دیگراز کیفی خصوصیت سه

 به وحاضر نیست ممه آن برایش نبودن و بودن و ندارد ای علاقه محصول در ویژگی این بودن به مشتری :تفاوت بی نیازهای .1

 .نیست آن بابت ای هزینه پرداخت

 هم وی ایتینارض باعث نیست بلکه جالب مشتری برای ویژگی این وجود تنها نه که است این منظور : معکوس های یازن .2

 .شودمی

 درست را سوال منظور یعنی پاسخگو حالت این در . شود انتخاب نباید مورد این طبیعی صورت به : برانگیز سوال نیازهای

 [.18]است نشده مطرح درست سوال خود یا است نشده متوجه

 (QFDمدل گسترش عملکرد کیفیت)

 به مشتری شده ارزیابی های خواسته ( هدف مدل گسترش عملکرد کیفیت ، تبدیل1386)شیخ زاده و عبداللهی، 

 که به فرایند جامعیتی و نظم طریق از را آن و خواهد می چه مشتری ببینیم یعنی است، درمحصول معادل فنی مشخصات

 [.19]دهیم می بروز محصول در دهد، می محصول طراحی

 :رح داده اند را به صورت زیر شگسترش عملکرد کیفیت مدل  روش کار با خانه های کیفیت در (1387ودیگران، ادیبی)

 . (1)تصویر شماره  گویند4 اولین ماتریس این روش را خانه کیفیت

 دای مشترینموثری برای در نظر گرفتن مدل گسترش عملکرد کیفیت صحیح بکار گرفته شود، می تواند روش  چنانچه»

 [.20]«در محصولات جدید و طراحی فرایند به حساب آید

 
 خانه کیفیت  – 1یرتصو

 5روش فرایند تحلیل شبکه ای فازی

 :ای شامل چهار مرحله اصلی میباشد که عبارتند از فرآیند تحلیل شبکه
                                                 

4 HOQ 
5 Fuzzy Analytical Network Process)FANP) 
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 ساختن مدل و ساختاربندی مسأله. мمرحله

 و اف بیانبه طور شف یا دیگر روش ها گیرندگان و از طریق روشهایی چون طوفان مغزی تصمیم کمکمسأله باید با 

 باشد:می (2)تصویر شماره  در این پژوهش مطابق  شود که ساختار آن مشخص

 
 مورد پژوهشمدل شبکه ای   –2یرتصو

 

 افراد پاسخ دهنده . تعیینнمرحله

 پرسشنامه یک طراحی .оمرحله

استفاده  زوجی مقایسات ازپرسشنامه خبرگان در این پژوهش جهت وزن دهی معیارها و زیرمعیارها نطرات دریافت برای 

 شده است.

  ویژه بردار محاسبهمقایسات زوجی و انجام . пمرحله

 Error! Referenceدرجه ساعتی استفاده کردیم фطیف فازی مقیاس از  (м جدول شماره)ما در این پژوهش مطابق 

source not found.: 
 

 عدد فازی مثلثی متناظر معیارهای زبانی

 (1,1,1) ترجیح یکسان

 (1,2,3) بینابین
 (2,3,4) کمی مرجح

 (3,4,5) بینابین
 (4,5,6) خیلی مرجح

 (5,6,7) بینابین
 (6,7,8) خیلی زیاد مرجح

 (7,8,9) بینابین
 (9,9,9) کاملاً مرجح

 (77:1393درجه ساعتی )حبیبی و مکاران، 9طیف فازی مقیاس   – 1جدول 
 

  یعنی مقابل برعکس میباشد؛  عنصردر یک ماتریس مقایسه زوجی، ارزش 

(м)                     Þ
Þ
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و  یردگ رت میمقایسات زوجی در قالب یک ماتریس صو ،ای نیز همانند روش تحلیل سلسله مراتبی در روش تحلیل شبکه

 :یشودمیر حاصل زآید که به وسیله حل رابطه  دست می بردار اولویت محلی با تخمینی از اهمیت نسبی مرتبط با عناصربه

 

(н )                               ‗ ὡz ὃ ὡz 

ساعتی در سال  است. قابل ذکر است که A بردار ویژه، بزرگترین بردار مقادیر Wماتریس مقایسات زوجی،  A طوری کهه ب

мфул چندین الگوریتم را برای تقریب W ز شده، ا عیوجی تجمز ساتیاز جداول مقا کیهر  ژهیبرای محاسبه بردار و. ارائه داد

و در  دشون یم لیتبد یبه دست آمده به اعداد قطع یاعداد فاز انیدر پا شده و، استفاده مربعاتحداقل  تمییروش لگار

 ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت قرار می گیرند:

 (3)                           ὡ ὡ ȟὡ ȟὡ  ȟ    Ὧ ρȟςȟȣȟὲ 

 (4     )                        ὡ  
Б Ⱦ

В Б Ⱦ
 ȟ   ίɴ ὰȟάȟό 

 سازگاری نرخ میزان گیری اندازه .р مرحله

سازد. نرخ هر گونه خطا و ناسازگاری در ماتریس مقایسات زوجی، نتیجه نهایی حاصل از محاسبات را مخدوش می

که در ادامه نحوه محاسبه آن را شرح خواهیم داد، متغیری برای مشخص کردن میزان ناسازگاری است و نشان  6ناسازگاری

نرخ ناسازگاری  توان به خروجی های حاصل از مقایسات اعتماد کرد. تجربه نشان داده است که اگردهد تا چه حد میمی

  .گرنه باید در قضاوت ها تجدید نظر نمودباشد سازگاری سیستم قابل قبول است و ۱/٠ا مساوی یکوچکتر 

 ماتریس سوپر دادن . تشکیلс مرحله

 نهایی حد ماتریس محاسبه .тمرحله 

 انتخاب بهترین گزینه. у مرحله

د، به عبارت دیگر ما در این پژوهش انجام می پذیر فوق рتا мبا توجه به  رویکرد مورد نظر در این پژوهش ، فقط مراحل 

 کنیم.فازی فقط برای تعیین وزن نهایی معیارها و زیر معیارها استفاده می ANPدر این تحقیق از تکنیک 

 منطق فازی

 مطرح شد.  ۱۹۶۵در سال  لطفی زاده دکتر ،گونه ای بسیار مهم از منطق است که توسط پروفسور ایرانی منطق فازی 

در بسیاری از  "( در مقاله خود در مورد منطق فازی اینگونه شرح داده اند: 2012)بابا اسماعیلی و عرب شیرانی وگل ماه، 

ده بوده و همه اطلاعات مورد نیاز به ندرت در دسترس موارد، مسائل تصمیم گیری برای درک کامل و قطعی بسیار پیچی

توانند برای رسیدن به یک راه حل یا تصمیم با استفاده از دانش مبهم به جای دانش دقیق اقدام کنند. هستند ، اما مردم می

فازی با یک این است، که یک عنصر، درجه عضویتی در مجموعه فازی دارد. یک مجموعه 7ایده کلیدی تئوری مجموعه فازی 

 [.22]"تابع عضویت معرفی می شود

عدد برای نشان دادن مقایسه های زوجی استفاده کرده اند. در مقاله آنها  9تا  1آنها در مقاله خود از اعداد فازی مثلثی 

 یک عدد فازی است که با سه عدد حقیقی به صورت،  عدد فازی مثلثیاینگونه تعریف شده است :یک   8 فازی مثلثی

=(l,m,u)  به صورت زیر است آنتابع عضویت و شودنمایش داده می: 

                                                 
6 - Inconsistency Ratio = IR 
7 FST 
8 Triangular fuzzy number)TFN( 

http://parsmodir.com/db/fuzzy/lotfizade.php
http://parsmodir.com/db/fuzzy/lotfizade.php
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(5  )                                              ‘ ὼ

ừ
ỬỬ
Ừ

ỬỬ
ứ
 πȠ                  ὼ ὰ  

 

Ƞ         ὰ  ὼ ά 
 

Ƞ        ά  ὼ ό 
 

πȠ                   ὼ ό

 

 
 

 روش تحقیق

 پیمایشی –وصیفی تپژوهش از نظر نحوه گردآوری داده ها از نوع  ینا ینباشد.همچن یپژوهش از نظر هدف ، کاربردی ماین 

ورت ص یند.به اواهد شخاستفاده  یداده ها در این تحقیق، از پرسشنامه، مصاحبه ومطالعات کتابخانه ا یگردآور برای. باشدمی

سپس جهت  و ییساشنا یانمشتر یخواسته ها یق،تحق یشینهپ یو بررس یابخانه اکت تمصاحبه، مطالعا یکه ابتدا از روش ها

 یدانی،م یها داده ی. روش جمع آورشودیاستفاده م یدانیاز مطالعات م یقو ادامه روند تحق یبند یتاولو ی،طبقه بند

 باشد. یپرسشنامه م

د که در باشن یم بانک انصار در سطح شهر تهران  شعب یکالکترون یخدمات بانکدار یانآماری در این تحقیق مشتر یجامعه

شهر تهران  یهرمنطقه ش 4شعبه از 4 یانپژوهش مشتر ینانتخاب شده اند. در ا یتصادف یریبه روش نمونه گ یقزمان تحق

 قرار گرفته اند. یمورد بررس

 یقنحق یمفهوم یالگو   

 باشد: یم (3)تصویر شماره  پژوهش به صورت  ینا یشنهادیپ یمفهوم الگوی
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 یقتحق یمفهوم یالگو  –3یرتصو

 ها و نتایجیافته

 

 : کیالکترونی خدمات بانکدار انیمشتر یازهاین یبند و دسته ییشناسا -1

ان و کارکن نایشترممصاحبه با  ،موضوع اتیبانک انصار به کمک ادب یکیخدمات الکترون انیمشتر هیاول یخواسته ها ابتدا

ندی گردید.در بدسته تقسیم  4نیاز شناسایی شده در قالب  20به دست آمد. سپس بانک و استفاده از روش گروه متمرکز 

 شود.تقسیم می( 2 جدول شماره)مطابق  زیر معیار20معیار و 4واقع نیازهای شناسایی شده به 
 

 طراحی 

 و 

سفارشی 

 سازی

 ( #)کد کیالکترون یبانکدار یها ستمیو تراکنش داده ها در س تیصفحات وبسا یسرعت  بارگذار ¶

 ( #)کد کیالکترون یآسان  کار با خدمات بانکدار یو قابل فهم بودن و کاربر  ساده ¶

 ( #)کد بانک  نترنتیا تیوبسا یطراح  تیجذاب ¶

 ( #)کد خودپرداز یاتاقک ها یبرا یجذاب  و  وجود امکانات رفاه یکیریف ظاهر ¶

 یبانکدار یکانال ها قیاز طر یحضور ریو غ یکیبه صورت الکترون ینقد ریغ یخدمات بانک هیکل ارائه ¶
 (  #)کدکیالکترون

 (  #ی)کدپرداخت وجه خود پردازها با انتخاب نوع اسکناس توسط مشتر امکان ¶

 ( #)کد کیالکترون یبانکدار یها ستمیس قیافتتاح حساب بدون حضور در شعبه از طر امکان ¶

 (  #)کدکیخدمات الکترون انیمشتر یبرا یپاداش و قرعه کش یها ستمیس وجود ¶

 (  #)کد یالکترونیک یبانکدار یدر هر زمان و مکان به  سیستم ها  یدسترس ¶ دسترسی
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 ( #)کد کیخدمات الکترون هیکل ی( برای)سرعت و عدم قطع یشبکه ا یها رساختینقص در ز عدم ¶

 (  #ی)کدمعلول جسم انیمشتر یخودپرداز برا یاستفاده از خدمات دستگاه ها امکان ¶

 ( #)کدخودپرداز جهت پارک خودرو یمناسب دستگاه ها ییجانما ¶

-مترو-)فروشگاه هایفروش)پز( در اماکن پر تردد و مراکر اقتصاد یها انهیخودپردازو پا یبودن دستگاه هاموجود ¶
 ( #...()کد 

 پاسخگویی و

 اطلاع رسانی 

 ( #)کد کیاز خدمات الکترون یبانیو پشت اتیشکا شنهادات،یساعته ،انتقادات ،پ 24 ییپاسخگو ستمیوجود س ¶

 (  #)کدکیخدمات الکترون ییروز بودن و کامل بودن اطلاعات کارکنان بانک جهت راهنما به ¶

 ( #ی)کد بانک اتیبانک پس از انجام هر گونه عمل sms قیاز طر یبه مشتر عیبه موقع و سر یرسان اطلاع ¶

تضمین و 

 امنیت 

 ( #)کد بانک نگیشهرت و برند ¶

 ( #)کد  بانک و...(sms)کیاستفاده از خدمات الکترون نهیهز ¶

 ( #)کد کیخدمات الکترون انیوجبران خسارت مشتر ی، عدم نگران تیامن نیتضم ¶

 ( #)کد خودپرداز یبودن دائم اسکناس در دستگاه ها موجود ¶
 جدول نیازهای شناسایی شده ودسته بندی نیازها – 2جدول 

 

و اولین اولیت بندی نیازها بر فازی  ANPبا استفاده از روش  ارهایمع ریو ز ارهایمع هیبه دست آوردن وزن اول -2

 اساس وزن های به دست آمده :

 مقایسه رایب گروهی قضاوت از و انجام درجه ساعتی، 9طیف فازی مقیاس  اساس بر معیار اصلی دودویی چهار مقایسه

 گروهی راتنظ هندسی میانگین از مقایسات زوجی  ماتریس عناصر این صورت در که شده است استفاده دودویی معیارها

پردازیم که نتایج آن را گرفتن روابط داخلی میاصلی بدون در نظر  معیارهای دودویی ابتدا به مقایسهما در شد.  نتیجه خواهد

 ( می بینیم:3 جدول شماره)در

 تضمین و امنیت پاسخگویی و اطلاع رسانی دسترسی  طراحی و سفارشی سازی  

 (0.143,0.167,0.202) (0.292,0.354,0.454) (0.396,0.51,0.676) (1,1,1) طراحی و سفارشی سازی

 (0.318,0.385,0.487) (1.331,1.573,1.885) (1,1,1) (1.479,1.961,2.526) دسترسی 

 (0.261,0.308,0.38) (1,1,1) (0.53,0.636,0.751) (2.201,2.825,3.425) پاسخگویی و اطلاع رسانی

 (1,1,1) (2.635,3.248,3.826) (2.055,2.598,3.14) (4.943,5.971,6.991) تضمین و امنیت

IR = 0.021 

 اصلی بدون در نظر گرفتن روابط داخلی معیارهای دودویی مقایسه – 3جدول 

 

 ی شود:مستفاده ا، مربعاتحداقل  تمییشده، از روش لگار عیزوجی تجم ساتیاز جداول مقا کیهر  ژهیبرای محاسبه بردار و

 به صورت زیر خواهد بود:  ἥǿدر نتیجه ماتریس 

ὡςρ
πȢπψτ     πȢπψτ     πȢπψχ
πȢςπω     πȢςπω     πȢςρτ
πȢρχτ     πȢρχσ     πȢρχσ
πȢυσσ     πȢυστ     πȢυςφ
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 میان متقابل های یوابستگ بخش این اصلی با در نظر گرفتن روابط داخلی می پردازیم، در معیارهای دودویی سپس به مقایسه

شود.  می تعیین فازی جیزو مقایسات ماتریس از استفاده با دیگر معیار روی بر معیار هر تاثیر بررسی طریق از اصلی معیارهای

 اصلی معیارهای نیدرو وابستگی (4 جدول شماره)است. برای نمونه  شده داده نشان (2)تصویر شماره در درونی وابستگی این

 ی می باشد :ساز یو سفارش یطراحنسبت معیار  به

ć¿wÅ ĈÉ½wæÅ ÿ Ĉ³v¾Õ ĈÅ¾¤Å¹ ĈýwÅ½ ÛĒÕv ÿ ĈĉĀò¸Åw~ ¢Ċþùv ÿ üĊúÒ£ 
Ĉ{Æý Ĉò¤Æzvÿ 

B M T 

 0.210 0.200 0.202 (0.213,0.26,0.346) (1.076,1.356,1.817) (1,1,1) دسترسی

 0.183 0.185 0.183 (0.31,0.375,0.451) (1,1,1) (0.55,0.738,0.929) پاسخگویی و اطلاع رسانی

 0.607 0.615 0.614 (1,1,1) (2.22,2.664,3.227) (2.888,3.845,4.697) تضمین و امنیت

IR =0.0421 

 یساز یو سفارش یطراحنسبت معیار  به اصلی معیارهای درونی وابستگی – 4جدول 

 

،ماتریس را نیز یه دست می آوریم که در نهایتنسبت سه معیار دیگر  به اصلی معیارهای به همین ترتیب وابستگی درونی

7Ȁ  دست می آید: به (5 جدول شماره)صورت به  جداول فوق است آخرهریک از ستون در فازی ویژه بردارهایکه همان 
 

(1,1,1) (0.207,0.206,0.208) (0.182,0.18,0.183) (0.21,0.211,0.211) 

(0.202,0.2,0.21) (1,1,1) (0.226,0.229,0.233) (0.506,0.503,0.496) 

(0.183,0.185,0.183) (0.147,0.146,0.147) (1,1,1) (0.285,0.286,0.293) 

(0.614,0.615,0.607) (0.646,0.648,0.645) (0.593,0.592,0.584) (1,1,1) 

 ἥǿماتریس  – 5جدول 

 

بره دسرت  (6 جدول شماره)اصلیمطابق  معیارهای متقابل وابستگی ماتریس7Ȁ در ماتریس  7Ȁ ضرب ماتریس  طریق از

 می آید:

7Ȁ  ϝ 7Ȁ 

B M T  

0.136 0.135 0.137 (0.136,0.135,0.137) 

0.266 0.267 0.268 (0.266,0.267,0.268) 

0.187 0.186 0.186 (0.187,0.186,0.186) 

0.411 0.411 0.410 (0.411,0.411,0.41) 

 ἥǿ در ماتریس  ἥǿ ضرب ماتریس   – 6جدول 
 

 برا زیرمعیارهرا بره مربروط نهایی فازی وزن پایان این بخش، معیارهای هر معیارمی پردازیم، در دودویی زیر سپس به مقایسه

های فازی و قطعری نهرایی  وزن و زوجی آید. مقایسات می ها بدستἥǿἍἱἲ در اصلی معیارهای متقابل وابستگی ماتریس ضرب

 است. شده داده نشان (7 جدول شماره)در زیرمعیارها کلیه
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 وزن قطعی شده نهایی زیرمعیارها فازی نهایی زیرمعیارها وزن وزن فازی زیرمعیارها زیرمعیارها وزن فازی نهایی معیارها)ماتریس متقابل( معیارها

╒  (0.136,0.135,0.137) 

╒  (0.1,0.103,0.107) (0.014,0.014,0.015) 0.014 

╒  (0.12,0.12,0.123) (0.016,0.016,0.017) 0.016 

╒  (0.059,0.06,0.063) (0.008,0.008,0.009) 0.008 

╒  (0.075,0.074,0.074) (0.01,0.01,0.01) 0.010 

╒  (0.203,0.206,0.202) (0.028,0.028,0.028) 0.028 

╒  (0.173,0.173,0.171) (0.023,0.023,0.023) 0.023 

╒  (0.147,0.144,0.14) (0.02,0.02,0.019) 0.020 

╒  (0.123,0.121,0.121) (0.017,0.016,0.017) 0.017 

╒  (0.266,0.267,0.268) 

╒  (0.224,0.232,0.234) (0.06,0.062,0.063) 0.061 

╒  (0.315,0.313,0.308) (0.084,0.083,0.082) 0.083 

╒  (0.104,0.105,0.108) (0.028,0.028,0.029) 0.028 

╒  (0.136,0.132,0.13) (0.036,0.035,0.035) 0.035 

╒  (0.221,0.218,0.22) (0.059,0.058,0.059) 0.059 

╒  (0.187,0.186,0.186) 

╒  (0.207,0.205,0.203) (0.039,0.038,0.038) 0.038 

╒  (0.317,0.313,0.315) (0.059,0.058,0.059) 0.059 

╒  (0.476,0.482,0.482) (0.089,0.09,0.09) 0.090 

╒  (0.411,0.411,0.41) 

╒  (0.214,0.214,0.217) (0.088,0.088,0.089) 0.088 

╒  (0.161,0.162,0.164) (0.066,0.066,0.067) 0.067 

╒  (0.38,0.381,0.384) (0.156,0.157,0.157) 0.157 

╒  (0.245,0.244,0.235) (0.101,0.1,0.096) 0.099 

 زیرمعیارها کلیه ی فازی و قطعی نهایی های وزن جدول  – 7جدول 

 : انیتوسط مشتر بیرق یبانک با بانک ها یابیارز -3

 نیرا یشرود کره داده هرا یم سهیمقا دهندیارائه م کیکه خدمات الکترون گریید یبانک انصار با بانک ها قیتحق نیا در

جردول تجزیه و تحلیل رقابتی بر اساس بخشی از جدول ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت) پرسشنامه  لیتکم قیاز طر یابیارز

  .می آیدبه دست  انیتوسط مشتر به عنوان بیشترین امتیاز( 7به عنوان کمترین و از  1)از  کرتیل ییتا7 اسیبا مق( 8  شماره

 

 اهمیت اولیه 
 تجزیه و تحلیل رقابتی

 اهمیت نهایی نسبت بهبود هدف
 امتیاز بانک رقیب امتیاز بانک انصار

       خواسته مشتری

 تیفیخانه ک یزیبرنامه ر سیماتر  – 8جدول 

 بانک تعیین مقادیر هدف -4

در خصوص تحقق خواسته های مشتریان توسط خبرگان بر اساس خروجی داده های تجزیه و تحلیل رقابتی بانک  مقادیر هدف

 وسپس داده های حاصل در ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت قرارداده می شود. انجام گرفته

 شده بانک  نییواهداف تع یرقابت یابیحاصل از ارز هینسبت بهبود اول نییتع -5

 می آید.هدف بانک بر وضع موجود بانک به دست  میاز تقس هینسبت بهبود اول
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 QFDدو روش  یکپارچگیحاصل از از ادغام با مدل کانو(  )اهمیت نهایی قبلشده  لیبه دست آوردن وزن تعد -6

 ی و اولویت بندی دوم نیازها:فاز ANPو 

شرده و ب ضرر فازی به دست آمده است، ANPاهمیت اولیه  نیازها که توسط روش در اولیه  مرحله، نسبت بهبود نیا در

یرزی خانره ربه دست آمده در ماتریس برنامره  وزن تعدیل شده)اهمیت نهایی( به دست می آید، سپس داده های اهمیت نهایی

 کیفیت قرارداده می شود.

 کانو یازهاین یطبقه بند -7

ه دسرته ی سر و عملکردی اساسی و ،جذابی اصلی به سه دسته  انیمشتر ازهاییپرسشنامه کانو، ن لهیمرحله به وس نیا در

 شود.  یطبقه بندی م فرعی بی تفاوت،معکوس و قابل سوال

 

 کانو: پرسشنامه تحلیل

 گیرد: می صورت(  9 جدول شماره)مطابق   کانو ارزیابی ماتریس براساس کانو مدل ارزیابی
 

ماتریس تقاطعی سنجش رضایت مشتری در 

 مدل کانو

 پرسش منفی)غیر کارکردی(

ی
ض

را
ی 

الزام
 

ی
ب

 

ت
تفاو

 

ل
قاب

ل 
تحم

ی 
ض

نارا
 

ی(
رد

رک
کا

ت)
ثب

ش م
رس

پ
 

 Q A A A O راضی

 R I I I M الزامی

 R I I I M تفاوت بی

 R I I I M تحمل قابل

 R R R R Q ناراضی

 جدول ارزیابی مدل کانو  – 9جدول 
 

ه بی نشان دهنده مشخص  Iنشان دهنده مشخصه اساسی،  Mنشان دهنده مشخصه عملکردی،  O( ، 9 جدول شماره)در 

 اشد.بقابل سوال می  نشان دهنده مشخصه Qنشان دهنده مشخصه جذاب،  A،  نشان دهنده مشخصه معکوس R،  تفاوت

 

 QFDو  KANOسازی مدل  کپارچهیشده حاصل از لیبه دست آوردن  نسبت بهبود تعد -8

 به دست یژگیر وهشده برای  لیتابع انتقال،  نسبت بهبود تعد قیکانو از طر یازهاین یمرحله پس از طبقه بند نیا در

 . دیآ یم

 کانو مدل طبق انهای مشتری خواسته بندی طبقه با متناسب که باشد می (K)تطبیق پارامتر تابع، این انتخابی عامل تنها

 ت  رت به دسصو نیشده به ا لیشود. نسبت بهبود تعد یم لیتعد یژگیبرای هر و هینسبت بهبود اولگردد. و می انتخاب

 :دیآ یم

(6 )                                             )2ÁÄÊ)2ÏȾ 
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باشد که  یای مدل م سهیپارامتر مقا K نیو همچن هی( نسبت بهبود اولIRoشده ، ) لینسبت بهبود تعد IRadjدر آن  که

)جرسون باشد یم 2و 1و  0.5 بیبعدی و جذاب به ترت کیباشد،  دیهای با یژگیو یبرا  انیمشتر ازهاییبرای هر دسته از ن

 [.23] (2013تونتینی، 

و اولویت  KANOو  QFD، یفاز ANPحاصل از یکپارچگی سه تکنیک  شده لیتعد یینها تیمحاسبه اهم -9

 :بندی نهایی نیازهای مشتریان

مشرتریان  به دسرت آمرده از خواسرته هرای هیدر وزن اول قبلشده حاصل از مرحله  لیمرحله ، نسبت بهبود تعد نیا در

ای برا سپس با در نظر گرفتن وزن نیازهر.دیآ یشده به دست م لیتعد یینها تیشود و اهم یضرب م فازی ANPتوسط روش 

، اهمیرت با مدل کانو به دست آمده برود FANPو  QFDبندی کانو که قبل از ادغام تکنیک های  طبقه بی تفاوت در طبقه

 نهایی تمامی نیازها مشخص و اولویت بندی نهایی انجام می گیرد. 

 ( آمده است.10 شماره جدول)به طور خلاصه در خش یافته ها، در ب 9الی  3خروجی حاصل از انجام مراحل 

 Ì·wÉ

 ¹½Āù ćwă

 ¾Úý

 ûwĉ¾¤Êù

 ½¹

 ć½vºîýwz

ìĊýÿ¾¤îõv 

 ¢Ċúăv Ă«½¹

Ĉ{Æý ½
w
Î
ý
v

 

¢
ö
ù

 ¹
w
ñ
½
w
Å
w
~

 

û
w
Ċ
Å
½
w
~

 

 
y
¸
¤
þ
ù
 
ć
w
ă
 
ì
ý
w
z
 
÷
w
ú
£
 
ü
Ċ
ò
ý
w
Ċ
ù

û
w
ĉ
¾
¤
Ê
ù

 
 ãºă

ìýwz 
 ¹Ā{Ąz ¢{Æý

ĂĊõÿv 

ĈĉwĄý û¿ÿ 

 ÷wá¹v ¿v ô{é

Āýwí wz 

Āýwí Ăê{Õ 
 ¢{Æý ¹Ā{Ąz

āºÉ ôĉºÞ£ 

¢Ċúăv  #û¿ÿ$

 ôĉºÞ£ ĈĉwĄý

āºÉ 

¢Ċúăv 

 ôí 

 ¢ĉĀõÿv

  ĈĉwĄý ćºþz

ûwù¿wÅ 

╒  18 0.015 0.015 1.094 تک بعدی)عملکردی( 0.015 1.094 6.5 5.5 6.2 5.5 5.7 5.9 0.014 

╒  16 0.018 0.018 1.092 تک بعدی)عملکردی( 0.018 1.092 6.6 5.5 5.8 5.6 5.5 6.0 0.016 

╒  20 0.009 - - بی تفاوت 0.009 1.084 6.2 5.4 5.7 5.6 5.6 5.7 0.008 

╒  19 0.011 - - بی تفاوت 0.011 1.064 6.3 5.6 6.1 5.9 5.7 5.9 0.010 

╒  14 0.031 - - بی تفاوت 0.031 1.117 6.2 5.3 5.6 5.4 5.6 5.6 0.028 

╒  12 0.035 0.035 1.512 جذاب 0.053 2.286 4.6 2.7 6.3 2.4 2.2 2.0 0.023 

╒  15 0.026 - - بی تفاوت 0.026 1.314 5.0 3.3 4.0 4.1 3.8 3.8 0.020 

╒  17 0.018 - - بی تفاوت 0.018 1.078 5.9 5.0 5.3 4.8 5.7 5.4 0.017 

╒  7 0.076 0.076 1.231 تک بعدی)عملکردی( 0.076 1.231 6.1 5.7 5.9 5.3 6.2 4.9 0.061 

╒  5 0.097 0.097 1.161 تک بعدی)عملکردی( 0.097 1.161 6.1 5.6 6.1 5.9 6.3 5.2 0.083 

╒  13 0.034 0.034 1.198 تک بعدی)عملکردی( 0.034 1.198 5.4 4.3 4.7 4.1 4.3 4.5 0.028 

╒  11 0.039 0.039 1.112 بعدی)عملکردی(تک  0.039 1.112 5.5 5.1 5.5 5.3 5.2 4.9 0.035 

╒  6 0.080 0.080 1.368 تک بعدی)عملکردی( 0.08 1.368 5.5 5.7 6.0 5.8 6.5 4.0 0.059 

╒  10 0.041 - - بی تفاوت 0.041 1.079 6.0 5.6 5.8 5.6 5.8 5.6 0.038 

╒  9 0.066 - - بی تفاوت 0.066 1.124 6.1 5.9 6.1 6.0 6.2 5.4 0.059 

╒  3 0.105 0.105 1.172 اساسی)باید باشد( 0.097 1.083 6.7 5.8 6.3 5.8 6.0 6.1 0.090 

╒  4 0.105 - - بی تفاوت 0.105 1.194 6.1 6.1 6.0 5.9 6.5 5.1 0.088 

╒  8 0.070 0.070 1.049 تک بعدی)عملکردی( 0.07 1.049 6.2 5.6 5.7 5.3 5.9 5.9 0.067 

╒  1 0.189 0.189 1.205 اساسی)باید باشد( 0.172 1.098 6.7 6.0 6.0 5.5 6.3 6.1 0.157 

╒  2 0.112 0.112 1.131 تک بعدی)عملکردی( 0.112 1.131 6.3 5.7 6.3 5.8 6.0 5.5 0.099 

 9الی  3حاصل از انجام مراحل  داده های  – 10جدول 

 

 میزان ارتباط آن با نیاز های شناسایی شده:شناسایی مشخصه های فنی و تعیین -10

استفاده شده  قیتحق نهیشیپ یو بررس یمصاحبه، مطالعات کتابخانه ا یاز روش ها یفن یمشخصه ها ییجهت شناسا

 نییمربوط به تع یبه داده ها یابیدست یبرا( می باشد؛ 11 جدول شماره)که مشخصه های فنی شناسایی شده به شرح  است
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توسط و استفاده از ابزار پرسشنامه،  یاز روش میدان QFDی بر اساس مدل فن یها مشخصهو  ازهاین نیب ارتباط زانیم

 استفاده شده است .خبرگان بانک 

ºí Ĉþå ćwă ĂÎ¸Êù ûvĀþÝ 

S1 ìýwĉ ¢ý¾¤þĉv$ìĊýÿ¾¤îõv ć½vºîýwz ć½vÀåv ÷¾ý ćwă ø¤ÆĊÅ Ĉ³v¾Õ ¹Ā{Ąz ֩ ćwĄ¤·wÅ ¾ĉ¿  ĂÞÅĀ£ ÿ  #)))Āîýwz āv¾úăÓĀz¾ù 

S2 ûwĉ¾¤Êù ¢Ą« yÅwþù Ĉăwå½ ¡vÀĊĄ¬£ yÎý ÿ ¿v¹¾~¹Ā· ćwă ìéw£v ć½wúÞù ÿ ć¾ăwÙ Ĉ³v¾Õ  ĂÞÅĀ£ 

S3 Ĉîýwz ¡wùº· ć¾¨ívº³ ÈÉĀ~ ¢Ą« ìĊýÿ¾¤îõv ć½vºîýwz ¡wùº· ĂÞÅĀ£ 

S4 Ă«ÿ ¢åwĉ½¹ ćv¾z ÃwþîÅv ÛĀý xw¸¤ýv ûwîùv ¢Ą« wă¿v¹¾~¹Ā· ½vÀåv ÷¾ý ĂÞÅĀ£ 

S5  ćwă ¢ÅwĊÅ ĂÞÅĀ£ìĊýÿ¾¤îõv ć½vºîýwz ûwĉ¾¤Êù ¢Ą« ĈÊí ĂÝ¾é wĉ Çv¹w~ 

S6 ºýwz ćwþĄ~ ÈĉvÀåv ÿ ìýwz Ĉ£v¾zw¸ù ćwă ¢·wÅ ¾ĉ¿ ¹Ā{Ąz 

S7 ìĊýÿ¾¤îõv ¡wùº· ¿v ā¹wæ¤Åv ÿ ¿v¹¾~¹Ā·½v¾ê¤Åv ćwă ô´ù  Ăz ¹ÿ½ÿ ¢Ą« ĈúÆ« óĀöÞù ûwĉ¾¤Êù Ăz Ă«Ā£ 

S8 ¢Ą« ¿v¹¾~¹Ā· ćwă āwò¤Å¹ Ĉzwĉ ûwîù ćwăºþĉv¾å ¹Ā{Ąz  ÿ½¹Ā· ë½w~ ûwîùv wz Ĉĉwă ô´ù ½¹ ½v¾ê¤Åv 

S9 ¿v¹¾~¹Ā· ćwă āwò¤Å¹ Ç¾¤Æñ(pos ć¹wÎ¤év øĄù ÿ ¹¹¾£ ¾~ Ówêý ½¹ Ĉîýwz ĈîĊýÿ¾¤îõv ćwă āwò¤Å¹ ¾ĉwÅ ÿ 

S10  ĈĉĀò¸Åw~ ÿ Ĉýw{Ċ¤Ê~ ø¤ÆĊÅ ĂÞÅĀ£24 ìýwz ûwĉ¾¤Êù Ă¤ÝwÅ 

S11  ¿ÿ½ Ăz ¡wÝĒÕv ü¤Év¹ ¢Ą« ½¹ ûwþí½wí Ç¿Āùj  ĂÞÅĀ£ìĊýÿ¾¤îõv ć½vºîýwz ¡wùº· 

S12 ìýwz ðþĉºý¾z ćwă ¢ÅwĊÅ ĂÞÅĀ£ 

S13 ìĊýÿ¾¤îõv ć½vºîýwz ûwĉ¾¤Êù ćwă ĂþĉÀă ÈĉvÀåv ÷ºÝ wĉ Èăwí ¢Ą« yÅwþù ćwă ć½v¼ñ ¢ÅwĊÅ 

S14 ìĊýÿ¾¤îõv ć½vºîýwz ûwĉ¾¤Êù ¡½wÆ· ûv¾{« ćwăºþĉj¾å ĂÞÅĀ£ ÿ Ĉ¤Ċþùv ćwă ¢·wÅ ¾ĉ¿ ¹Ā{Ąz 

S15 ¼ñ óĀ~ ºýÿ½ Üĉ¾Æ£ÓĀz¾ù Ĉõ¾¤þí ćwăºýÿ½ ¹Ā{Ąz ÿ ¿v¹¾~¹Ā· ćwă āwò¤Å¹ ć½v 

 یفن یمشخصه هاتعیین   جدول  – 11جدول 

 

 وزن دهی و اولویت بندی مشخصه های فنی شناسایی شده : -11

از  QFDی بر اسراس مردل فن یها مشخصهو  ازهاین نیارتباط ب زانیم نییتعپس از به دست آمدن داده های حاصل از 

 لیعردت یینها تیاهمی فنی جدول مربوط در عدد خبرگان بانک، عدد های به دست آمده در هر ستون مربوط به یک مشخصه

ه شود، سپس اعداد به دست آمده در یک ستون با هم جمع می شروند و اهمیرت )وزن( هرر مشخصره فنری بر، ضرب میشده 

 ه است:به صورت زیر محاسبه شد S4وزن مشخصه فنی  ( ،12 ارهجدول شم)به عنوان مثال با توجه به دست خواهد آمد، 

 
(7 )                    (9*0.035)+(9*0.105)=1.27 

 

 

 

 

 
ôí ¢Ċúăv S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 

╒  0.015 9 
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╒  0.018 9 
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1 1 
    

╒  0.009 9 
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╒  0.011 
 

9 1 
   

1 3 1 
      

╒  0.031 9 
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1 9 
  

9 3 3 3 3 9 
 

╒  0.035 9 
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 یفن یمشخصه ها یبند تیو اولو یوزن ده  جدول  – 12جدول 

 

 جمع بندی

را به سه  یانمشتر یازهایالگو ن ینکانو استفاده شده است. ا ی، از الگو یانمشتر یخواسته ها یطبقه بند یپژوهش برا یندر ا

وزن  یبرا  ینکند. همچن یم یمتفاوت، معکوس و قابل سوال تقس یب یجذاب و سه دسته فرع ی،اساس ی،عملکرد یدسته اصل

موجود، از منطق  یها یتت که جهت رفع عدم قطعاستفاده شده اس یشبکه ا حلیلت ینداز فرا یانمشتر یازهاین یهاول یده

برنامه  یسدو روش و ماتر ینا ترکیببا یت. در نهایماستفاده نموده ا ی،فاز یشبکه ا یلتحل یندو در واقع از روش فرا یفاز

 یازهایابعاد مختلف ن ییبه دست آمد. پس از شناسا یخوب یاربس یجنتا یفیدر روش گسترش عملکرد ک یفیتخانه ک یزیر

 8جذاب و  یازن 1 ی،اساس یازن 2،  یازعملکردین 9 یدارا یاننشان داد که مشتر یجکانو، نتا یپرسشنامه ها یعو توز یانمشتر

 13تعداد  یتاولو یکهها با هم متفاوت است، طور یکپژوهش قبل و بعد از ادغام تکن یجنتا ینباشند. همچن یتفاوت م یب یازن

 ییراستفاده شده بود، تغ FANP یککه فقط از تکن ینسبت به وقت QFDبا  FANP یکدغام تکنبعد از ا یازن 20از  یازن

دهد که ادغام  ینشان م ینشد و ا ییرقبل با مدل کانو باز هم دچار تغ شپس از ادغام رو یازن 6تعداد  یتاولو ینکرد، همچن

بهبود در مورد  نسبتدهد. ییررا تغ یازهان یبند یتباشد و اولو یرگذارتواند تأث یها با هم در پژوهش ها چقدر م یکتکن ینا

نسبت بهبود در مورد خواسته  ین،به دوبرابر افزایش یافته است .همچن Kاساسی به علت اثر معکوس پارامتر تطبیقی  یازهاین
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در مورد خواسته های ضریب بهبود  ینبرابر پارامترتطبیقی مرتبط، ثابت مانده است، همچن یبهای عملکردی به دلیل ضر

 کاهش یافته است.  2/1 یزانپارامتر تطبیقی مرتبط به م عکوسانگیزشی به دلیل اثر م

 اتهادپیشن

 پیشنهادات مربوط به بانک انصار:

ن ت مشتریابانک از نتایج این پژوهش که یک روش ترکیبی بسیار مناسب در خصوص افزایش رضایپیشنهاد می گردد . 1

نها، ضایتمندی آزایش رمی باشد ،استفاده نموده وجهت تحقق نیازهای مشتریان بانکداری الکترونیک و اف بانکداری الکترونیک

راحی و ط به طمشخصه های فنی فوق را با توجه به اولویت بندی انجام شده، در سیاست ها و اکشن پلان های های مربو

 بازاریابی محصولات/خدمات خود بگنجاند.

ت وری اطلاعاوزه فناحژوهش که موضوع خدمات الکترونیک می باشد و با عنایت به تغییرات فراوان در ا توجه به عنوان پب. 2

ه خصوص در رمان بوبانکداری الکترونیک و تغییر در خواسته ها و انتظارات مشتریان و همچنین رقابت سخت بانکی در کشو

 ذیرد.پانجام دوره ای ای مشتریان به صورت هخواسته فرایند شناسایی  شودپیشنهاد می  حوزه خدمات الکترونیک

تحقق ل ه طور کامب چنانچهباشد و  یم مهم و حیاتی یرقابت یک عاملبه عنوان  یا خدمات در هر محصول یالزام ینیازها. 3

الزامی  یازهاید؛ در واقع در صورت عدم تحقق نعلاقه مند نخواهد ش یا خدمات به محصول یبه هیچ طریق یمشتر نیابد،

نیازها  سته ازدمشتری بسیار ناراضی خواهد شد.در خصوص نیازهای عملکردی همانطور که قبلاً شرح داده شد، هرچه این 

 انگیزشی و یازهاینبیشتر تحقق یابد، رضایت مشتری بیشترتأمین وباعث بقای شرکت در بازار می شود. همچنین ارضای کامل 

ملکردی عاسی و لذا به بانک انصار پیشنهاد می گردد به خواسته های اسجذاب هم باعث افزایش رضایت مشتریان می شود.

ن نیازهای ه ساختمشتریان توجه ویژه ای داشته و یک برنامه کوتاه مدت برای تحقق آنها تدوین نماید و سپس به برآورد

 انگیزشی بپردازد.

 پیشنهادات مربوط به محققان پژوهش های آتی: 

تی و ای خدماههش می توان جهت افزایش رضایتمندی مشتریان در حوزه های صنعت، سازمان از الگوی مفهومی این پژو. 1

 غیره استفاده نمود.

ی فازی ال شبکه می توان از روش های دیگر مثل روش فرایند تحلی نیز برای وزن دهی و اولویت بندی مشخصه های فنی. 2

 اده نمود.هم می توان برای انجام موضوع تحقیق استف فازی QFDاز روش های کانوی فازی و . همچنین استفاده نمود

 می راهم مشتریان را ترضای گیری میزان اندازه برای مشتریان، روش مناسبی های نیاز بندی با استفاده از طبقه کانو مدل. 3

مورد  فاداری آنهاومشتریان یا بررسی میزان  رضایت سنجش در تکنیک کارگیری این به تاثیر گردد می پیشنهاد نماید، لذا

تریان با ندی مشتوان در خصوص بررسی تأثیر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر رضایتمپژوهش قرار گیرد، همچنین می

 هایی مثل تحلیل شکاف به مطالعه و تحقیق پرداخت.استفاده از ترکیب مدل کانو با مدل

ابط بین واردجزئیات بیشتری شد و به بررسی دقیق روی این پژوهش می توان شناخت تیجمع یها یژگیودر خصوص . 4

 .ی رسیدخصوصیات مشتریان و نیازهای آنها و یا حتی سنجش میزان رضایتمندی مشتریان پرداخت و به نتایج جالب



                                                                                                        

 

 

18 

 منابع

 یشناسنامه کار یانو، پابانک رفاه کارگران با استفاده از مدل کان یانمشتر یتعوامل موثر بررضا یبررس ی،فر شاد ینگلچ [1]

 .1381دانشگاه تهران،  یریتارشد دانشکده مد

رویکرد مدل  KANOدر  QFD»تجزیه و تحلیل و اولویت بندی بهینة نیازهای مشتریان: ی،. مهدیزاده. صفر، علیفضل [2]

 .1387، زمستان ۱۷٠-۱۴۵،  ۴۹، فصلنامه پژوهشنامه بازرگانی، شماره «ادغامی 

  ستفاده ازااری با گذ یهبندی طرحهای سرما یتمدل اولو ی،. علیهکلا یلگ یمپورابراه ی،. علی. مسعود ، فرقانینارنج [3]

 یدسمهن یتخصص یهاحداث کارخانه، نشر یابیمطالعه موردی: مکان یت؛عدم قطع یطدر شرا یسلسله مراتب یریگ یمتصم

 .1390، 237تا  229،  از صفحه 2،  شماره  45دوره  یع،صنا

[4]  SAATY, T. L. & VARGAS, L. G. 1987. Uncertainty and rank order in the analytic 

hierarchy process. European Journal of Operational Research, 32, 107-117. 

 [5]  WOLFINBARGER, M. & GILLY, M. 2002. comQ: dimensionalizing, measuring, and 

predicting quality of the e-tail experience.  
[6]  SANTOS, J. 2003. E-service quality: a model of virtual service quality dimensions. 

Managing Service Quality: An International Journal, 13, 233-246. 

[7]  LEE, M. C. & HWAN, S. 2005. Relationships among service quality, customer satisfaction 

and profitability in the Taiwanese banking industry. International journal of management, 

22, 635. 

 [8]  YEN, C.-H. & LU, H.-P. 2008. Effects of e-service quality on loyalty intention: an 

empirical study in online auction. Managing Service Quality: An International Journal, 18, 

127-146. 

 [9]  BAYRAKTAROĴLU, G. & ¥ZGEN, ¥. 2008. Integrating the Kano model, AHP and 

planning matrix: QFD application in library services. Library Management, 29, 327-351.. 
 [10]  CHAUDHA, A., JAIN, R., SINGH, A. & MISHRA, P. 2011. Integration of Kanoôs Model 

into quality function deployment (QFD). The International Journal of Advanced 

Manufacturing Technology, 53, 689-698. 

[11]  LAMI, I. M. & VITTI, E. L. 2011. A combination of Quality Function Deployment and 

Analytic Network Process to evaluate urban redevelopment projects: An application to the 

Belle de MaiïLa Friche of Marseille, France. Journal of Applied Operational Research, 3, 2-

12. 

 [12]  POURHASOMI, M. H., KHAMSEH, A. & GHORBANZAD, Y. 2013. A hybrid of Kano 

and QFD for ranking customersô preferences: A case study of bank Melli Iran. Management 

Science Letters, 3, 845-860. 

[13]  KAZEMI, M., KARIZNOEE, A., MOGHADAM, M. R. H. & SARGAZI, M. T. 2013. 

Prioritizing factors affecting bank customers using kano model and analytical hierarchy 

process. International Journal of Accounting and Financial Management-IJAFM, 6.  



                                                                                                        

 

 

19 

[14]  IQBAL, F., SALEEM, M. Q. & AHMAD, M. 2015. A Critical Multi-model Comparative 

Study of QFD, Kano & AHP Hybrids for Product Development. Journal of University of 

Engineering & Technology (UET) Taxila, Pakistan.  

 ϐмр]  BARAN, Z. & YILDIZ, M. S. 2015. Quality Function Deployment and Application on a 

Fast Food Restaurant. International Journal of Business and Social Science, 6, 122-131. 

[16]  KIM, J. M. & CHOI, S. B. 2016. An integrated application of Kanoôs model and AHP to 

Korean online open market services. Multimedia Tools and Applications, 1-14. 

[17]   GHALENOIE, M. B. & ABOOIE, M. H. 2016. Prioritizing Strategies of Relationship 

with Retail Customers in Several Levels of Life Cycle by Integrated Approach: KANO-IPA-

QFD-TOPSIS. Modern Applied Science, 10, 273. 

[18]  BILGILI, B., ERCIķ, A. & UNAL, S. 2011. Kano model application in new product 

development and customer satisfaction (adaptation of traditional art of tile making to 

jewelries). Procedia-Social and Behavioral Sciences, 24, 829-846. 

، آذر 30، صفحه 112چیست؟ .ماهنامه صنعت خودرو، سال دهم، شماره  QFD ی،.علیزاده. محمد، عبدالله یخش [19]

1386. 

 کییالکترون انکداریبدر  یانهای مشتر یازمندیجواد، مطالعه ن یدبان. س یرانا یدمسعود،. سیدیس یا،. پویبیاد یمصطف [20]

 ،تهران یران،ا یکی،بانکداری الکترون یکنفرانس جهان ین(، دومیرازش ی)مورد کاوی در بانک مل QFDو  AHPتوسط ابزار 

 .1387، 3ص

 .1393 ل،یگ یبهانتشارات کت ی،زفا یارهچندمع گیرییم. اعظم، تصمیسرافراز یقه،. صدیزدیار. آرش، ایبیحب [21]

[22]  BABAESMAILLI, M., ARBABSHIRANI, B. & GOLMAH, V. 2012. Integrating analytical 

network process and fuzzy logic to prioritize the strategiesïA case study for tile 

manufacturing firm. Expert Systems with Applications, 39, 925-935. 

[23]  TONTINI, G. 2007. Integrating the Kano model and QFD for designing new products. 

Total Quality Management, 18, 599-612. 

 

 


