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  قد م  
  در و ما    م، 

  ای   د تان        در با  و                                                               
گاه       ما م   و  

 و   پاس    ت  ی  ی    شان         و ش   ی  ند                                                                      
  ا ید آن     واره، شا   ه دعای   رشان با م     

 
   





   قد  و     
،      دو ن پایان       ع کار نا ی و    ع کار نا ی ار د،  ز   ر ی     ودد  ر  ید دا م از ا تاد را  مای  ر وارم،  ناب آ ی    ود لازم  ی

  . پاس  اری   ما د، و   ا ن راه د  وزا    وق و را  ما م  وده  ا د  واره  با   ف و    ت  و ش  ن را یاری   وده
   د پایان    ا  جا   را از دا ش و  جارب ارز  ند  ود  ، ا تاد  شاور   ا  م  د  ر ع ی   و ی  ر ف آبادی     ن از  ناب آ ی 

  . ند سا  ند،  ل      را دارم    ه
         ات   ا  ھا شان   اصلاح پایان د  ر ع  رضا   ر صدرآبادی  و  ناب آ ی د  ر   ید   یدا اردکا یاز اسا ید داور،  ناب آ ی 

  . ما م    دردا ی  ی
،  ناب د  ر  ید   مد  با با ی   بدا م    از اسا ید    رم دا ه  د   ، ا  صاد و  سا داری دا ه  د،  ناب آ ی   ود لازم  ی     ن  

  .  پاس  اری   م د  ر      زارعو  ناب آ ی د  ر  ید  یدر   ر   ا د  ی ،  ناب آ ی د  ر  ید      االله   ر  وری آ ی 
  

  

  

  



   



  چکیده
شوند و هاي اقتصادي شناخته میي کانون اصلی انجام فعالیتها به منزلهدر ایران، بانک

ایجاد  يارزش افزودههمچنین، . کنندرشد اقتصادي کشور ایفا می نقش مهمی را راستاي کمک به

از  .کندي بخش مالی کشور را تامین میافزودهسهم عظیمی از مجموع ارزشها، شده توسط بانک

هاي ارائه نامروزه مدیران سازما. ها حائز اهمیت استگونه سازمانرو، حفظ مشتري در این این

ها دریافتند که ارتقاء سطح کیفی خدمات، کلید اصلی جلب رضایت ي خدمت، نظیر بانکدهنده

ها در راستاي شناسایی موثرترین باشد و براي رسیدن به این مهم لازم است تا سازمانمشتریان می

با  یت موضوع در این مطالعه تلاش شدبا توجه به اهم .عوامل بر رضایت مشتریان گام بردارند

نوین مبنی بر ادغام مدل کانو و طراحی استوار در فضاي خاکستري، به شناسایی چارچوب ي  ارائه

را هاي حیاتی اي از مولفههاي موثر در جلب رضایت مشتریان بانکی پرداخته و ترکیب بهینهمولفه

دهد نتایج حاکی از این بررسی نشان می. یابی به رضایت مشتریان بانکی پیشنهاد دهدبراي دست

هاي ي خدمات بانکی، به سطح کیفی مطلوب خواهد رسید که مشخصهزمانی راهبردهاي ارائهکه 

مند کیفی سرعت رسیدگی به کار مشتریان، رعایت احترام و برخورد مناسب با مشتریان و قانون

سازد که همچنین این بررسی روشن می. ودن کارکنان در سطح کیفی خوب قرار داشته باشدب

طراحی خدمات بانکی با سطح متوسط در کیفیت کار ارائه شده به مشتري و آراسته بودن ظاهر 

این  پیشنهاديچارچوب قالب کارکنان براي مشتریان قابل قبول است و طراحی خدمات بانکی در 

  . ند بیشترین میزان از رضایت مشتریان بانکی را جلب کندتوا، میپژوهش

  

رضایت مشتري، طراحی خدمات، مدل کانو، طراحی آزمایشات تاگوچی، تجزیه و : کلمات کلیدي

  تحلیل خاکستري





 أ 

  فهرست مطالب
 صفحه                    عنوان

 تحقیقکلیات  :اول فصل
 1 ..................................................................................................... مقدمه 1- 1

 4 ........................... )قیتحق جینتا کاربرد و اجرا از هدف مسأله، فیتعر( موضوع فیتعر 2- 1

 6 ........................................................................... )یپژوهش سوالات( اتیفرض 3- 1

 6 ............................................................................................. قیتحق قلمرو 4- 1

 6 ................................................................................ نمونه و يآمار ي جامعه 5- 1

 7 .............................................................................................. قیتحق روش 6- 1

 7 ............................................. قیتحق در رفته کار به يها واژه و اصطلاحات فیتعر 7- 1

 ادبیات تحقیق :دوم فصل
 10 .................................................................................................. مقدمه 1 - 2

 11 ........................................................................................ يمشتر تیرضا 2- 2

 13 ......................................................................................... خدمت تیفیک 3- 2

 13 ........................................................................................ خدمت 3-1- 2

 15 .............................................................. يتمندیرضا و خدمت تیفیک 3-2- 2

 17 ....................................................................... یبانک خدمات تیفیک 3-3- 2

 19 .................................................................. خدمات تیفیک سنجش يها مدل 4- 2

 19 ............................................................... يکارکرد و یفن تیفیک مدل 4-1- 2

 20 ............................................................. )سروکوال( شکاف لیتحل مدل 4-2- 2

 23 ...................................................... )سروپرف( عملکرد بر یمبتن اسیمق 4-3- 2

 BSQ( ........................................... 24( یبانک خدمات تیفیک سنجش اسیمق 4-4- 2

 25 ............................................ یبانک خدمات تیفیک يا مبادله نظام اسیمق 4-5- 2

 26 ................................................................................... کانو مدل با ییآشنا 5- 2



 ب 

 33 ....................................................................... یتاگوچ يها شیآزما یطراح 6- 2

 34 ........................................................... شیآزما یطراح يها روش انواع 6-1- 2

 34 .......................................................................... یعامل تک روش 6-1-1- 2

 34 ......................................................................... یعامل چند روش 6-1-2- 2

 35 ........................................................................... لیفاکتور روش 6-1-3- 2

 35 .................................................... یتاگوچ يها شیآزما یطراح روش 6-1-4- 2

 37 ..................................................................................... يخاکستر يتئور 7- 2

 39 .................................................... يخاکستر يها ستمیس نیادیبن اصول 7-1- 2

 39 ...................................................................... یاطلاعات زیتما اصل 7-1-1- 2

 39 ......................................................................... ییکتای عدم اصل 7-1-2- 2

 39 .................................................................... اطلاعات حداقل اصل 7-1-3- 2

 40 .................................................................... صیتشخ يمبنا اصل 7-1-4- 2

 40 ............................................................. دیجد اطلاعات تیاولو اصل 7-1-5- 2

 40 ........................................................... بودن يخاکستر تیتمام اصل 7-1-6- 2

 40 ............................................................................. يخاکستر اعداد 7-2- 2

 42 ......................................................... يا فاصله يخاکستر اعداد عملیات 7-3- 2

 44 ................................................................................. شانون یآنتروپ روش 8- 2

 46 ..................................................................................... پژوهش ي نهیشیپ 9- 2

 53 ................................................................................... رانیا تجارت بانک 10- 2

 روش تحقیق :سوم فصل
 56 ................................................................................................... مقدمه 1- 3

 57 ........................................................................................... قیتحق روش 2- 3

 59 .................................................................................. قیتحق انجام مراحل 3- 3

 60 ....................................................... يریگ نمونه روش و نمونه ،يآمار ي جامعه 4- 3



 ج 

 62 ........................................................................ ها داده يگردآور ابزار یمعرف 5- 3

 64 ............................................................................ پرسشنامه ییایپا و ییروا 6- 3

 65 ........................................................................ ها داده لیتحل و هیتجز روش 7- 3

 65 ..................................................................................... کانو مدل 7-1- 3

 66................................................................................. یتاگوچ روش 7-2- 3

 67 ................................................................. يخاکستر ي هیرو اتییجز 7-3- 3

 Qualitek .................................................................................. 70 4افزار نرم  8- 3

 تجزیه و تحلیل داده ها :چهارم فصل
 72 ................................................................................................... مقدمه 1- 4

 73 ........................................................................................ ها شیآزما انجام 2- 4

 BSQ ............................................. 75 یبانک خدمات تیفیک مدل ابعاد يبند طبقه 3- 4

 77 .............................................................................. کانو طبقات وزن نییتع 4- 4

 77 ................................................................................... یدلف روش 4-1- 4

 78 ............................................................................... شانون یآنتروپ 4-2- 4

 82 ................................................................... يخاکستر روابط لیتحل و هیتجز 5- 4

 83 ................................................................... يخاکستر ي رابطه جادیا 5-1- 4

 84 ..................................................................... يخاکستر روابط بیضر 5-2- 4

 بحث و نتیجه گیري :پنجم فصل
 90 ................................................................................................... مقدمه 1- 5

 91 ............................................................................... قیتحق جینتا و ها افتهی 2- 5

 کدام شده ارائه خدمات از یبانک انیمشتر تیرضا بر موثر عوامل: اول یپژوهش سوال 2-1- 5
 92 ......................................................................................................... است؟ 

 جلب در را سهم نیشتریب یژگیو کدام یبانک خدمات یطراح در: دوم یپژوهش سوال 2-2- 5

 93 ....................................................................................... دارد؟ يمشتر تیرضا



 د 

 95 ...................................... یبانک خدمات ي ارائه يبرا یطراح نیمناسبتر نییتع 2-3- 5

 98 ......... ست؟یچ ها بانک در شده ارائه خدمات ارتقاء يراهکارها: سوم یپژوهش سوال 2-4- 5

 100 ................................................................ ندهیآ قاتیتحق يبرا یشنهاداتیپ 3- 5

 101 ............................................................................................... ماخذ و منابع
 101 ....................................................................................................ها وستیپ

  

  
   



 ه 

  فهرست جداول
  

  صفحه                    عنوان
  

 21 .......................................................................... خدمات تیفیک ابعاد: 1-2جدول

 24 .................................................................. یبانک خدمات تیفیک ابعاد: 2-2جدول

 29 ................................................................................ کانو پرسشنامه: 3-2 جدول

 30 ..................................................................... کانو جینتا یابیارز جدول: 4-2جدول

 32 ..........................................................اریمع تیاهم نییتع یپرسشنامه: 5-2 جدول

 38 .......................................  يخاکستر و اهیس د،یسف يهاستمیس يسهیمقا: 6-2 جدول

 62 ..................... هاشیآزما یطراح جهت شده گرفته نظر در يهاسطح و عوامل: 1-3جدول

 L18 .................................................... 63 هاشیآزما یطراح از حاصل جینتا: 2-3جدول

 74 ............................................ یتاگوچ يهاشیآزما یابیارز از حاصل جینتا: 1-4 جدول

 BSQ .............................. 76 یبانک خدمات تیفیک مدل يمولفهها يبندطبقه: 2-4 جدول

 77 ................................................... هامولفه يطبقهبند و هایفراوان لیتعد: 3-4 جدول

 79 ........................................................................ يریگمیتصم سیماتر: 4-4جدول

 pij ................................................................................... 80 سیماتر: 5-4 جدول

 Wj .......................................................................... 81 و Ej،dj ریمقاد: 6-4 جدول

 82 ........................................................................... ارهایمع یینها وزن: 7-4 جدول

 84 ................................................................... شده نرمال S/N ينسبتها: 8-4جدول

 85 ............................................................................ يخاکستر بیضرا: 9-4 جدول

 87 ............................................................................ 8 شماره شیآزما: 11-4جدول

  
   



 و 

  فهرست اشکال
  

  صفحه                    عنوان
 12 .................................................... يمشتر يمندتیرضا يریگشکل مدل: 1-2شکل

 16 ........ سازمان محصولات تیفیک بهبود و يمشتر تیرضا جلب از حاصل يایمزا: 2- 2 شکل

 20 ................................................... گرونروس يکارکرد و یفن تیفیک مدل: 3-2شکل

 22 ............................................................... خدمات تیفیک یمفهوم مدل: 4-2شکل

 33 .................................. ندیفرآ بر کنترل قابل ریغ و کنترل قابل عوامل ریتاث: 5- 2 لشک

 36 .................................... سطح 4 در فاکتور 9 با شیآزما يبرا متعامد يهیآرا: 6-2شکل

 38 ............................................................................. يخاکستر ستمیس: 7-2شکل

 59 .......................................................................... قیتحق انجام مراحل: 1- 3 شکل

 66 ....................................................................... کانو مدل انجام مراحل: 2- 3شکل 

 67 .........................................................................یتاگوچ روش مراحل: 3- 3 شکل

 67 .............................................................. يخاکستر رابطه لیتحل يهیرو: 4-3شکل

  
  



1 

 

  
 

 

   فصل اول
  تحقیقکلیات 

 

 

 

 
 

   



2 

   


