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چکیده
عـدم ارتقـاي   کـه بـر  راشناسـانه، عـواملی  تا با تحلیلی آسیبدر این تحقیق برآنیم 

و سبب شکاف بین انتظارات مشتریان با اندبودهمؤثرکیفیت خدمات بانکی در ایران 
هایی پیشنهاد حلراهشناسایی کرده و براي رفع این عوامل، ند،اوضعیت موجود شده

آوري شده است، بدین صورت که ها در این پژوهش به روش میدانی جمع. دادهکنیم
158شاخص بانکداري الکترونیک مطـرح و بـین   22که در آن سروکوآلپرسشنامه 

باشد که هر بخـش در پـی پاسـخگویی بـه     بخش می5نفر توزیع شده است، شامل 
آمـده  دسـت هـاي بـه  اسـت. از طریـق پاسـخ   یکی از مراحل محاسبه درجه اهمیـت 

نور تهران، نویسنده مسئول، کارشناس ارشد دانشگاه پیام@yahoo.com1362Mehdinia
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بر اساس مراحل اول و دوم شکاف خدمات مورد انتظار و موجود محاسـبه شـده، در   
هـاي مشـتري بـا    شناسایی نیازمندينمره رضایت مشتریان و به محاسبهمرحله بعد

هـاي  پرداخته اسـت و سـطح اهمیـت هـر یـک از شـاخص      بندي کانوتوجه به طبقه
9هـا  کنـیم. در نهایـت از بـین ایـن شـاخص     یان را محاسـبه مـی  رضایتمندي مشتر
براي دستیابی اثربخش بـه رضـایت مشـتري،    تر انتخاب شده است. شاخص بااهمیت

دستیابی به رضایت جهتکه چه میزان تلاش براي هر مشخصه مشتري فهمیدباید 
مطلوب وي نیاز است.

بانکداري الکترونیک، مـدل  مندي مشتري،خدمات بانکی، رضایتهاي کلیدي:واژه
کانو.

JEL:R1, G63, J28, G2بندي طبقه
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مقدمه. 1
بیشـتر اعتقادموجبمختلفکشورهايدرپولیيهابحراناولجهانیجنگازبعد
بـه بیسـتم قرنلیاوااز. دشاسکناسنشردرنظارتراهازپولارزشحفظلزومبه

بیشـتر آنتوصـیه قبـول وبروکسـل المللـی بینسکنفرانازپس1921سالویژه
کشـوري هـر درمرکـزي بانـک یـا اسـکناس ناشربانکوجودکهپذیرفتندکشورها

وپـولی يهـا سیاسـت اعمـال ،اعتبـارات حجـم تنظیم، پولارزشحفظباتواندمی
پـولی يهـا بحـران بـروز ازتخصصـی وتجـاري يهـا بانـک کلیهعملیاتبرنظارت

نماینـد ایفـا کشـور اقتصـادي توسـعه یـا رشـد دراساسـی نقشوهکردجلوگیري
).44ص،1387اي،مغازه(

هـاي  شـکاف خواسـته  1سروکوآلبر اساس مدل کانو و داردسعیحاضرپژوهش
تشـریح بانکیخدماتارائهدررابانکداري الکترونیکدرمشتریان با وضعیت موجود

، آن راکشـور ها با وضـعیت موجـود در  هبا تحلیل شکاف این خواستوکردهتبیینو
بانکداريوبانکداريخدمت و کیفیت خدمات درابتدا،منظوراینبه. نمایدتوصیف

الکترونیـک بانکـداري خـدمات ارائـه هـاي روشادامـه درشـده، تشریحالکترونیک
چنـد پیشـینه انتهـا درواسـت گردیدهکانو بیانـسروکوآلمدل و سپستوصیف
.گرفتخواهدقراربررسیوبحثوردمپژوهش

اهمیت آنله وأبیان مس. 2
ي بانکداري به نحوي چشمگیر متحول شده است. اما هافعالیتبه بعد 1960از سال 

، گسـتره خـدمات   1980ها به عرصه خدمات بانکی پس از سـال  با ورود وسیع رایانه
ه همان میزان افـزایش  بانکی وسعت بیشتري یافته و سرعت انجام امور مربوطه نیز ب

داشته است. به موازات این تحولات، میزان انتظارات مشتریان بانکی از شبکه بـانکی  
آنچنان که همه مشتریان خواهان دریافت خدمات با کیفیت بـالا،  ،رشد داشته است

بـا  افزایش سرعت در انجام عملیات بانکی و توجه خاص کارکنان بـه خـود هسـتند.   
اي سرعت در ارائه خدمات به خودي خود بهبود یافته اسـت  ایانههاي راستقرار شبکه

1- Servqual
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فنّـاوري اما دقت و کیفیت در ارائه خدمات تنها با افزایش تـوان ماشـین و پیشـرفت    
به همین دلیـل از بهبـود کیفیـت خـدمات بـانکی، بـه عنـوان یـک         ،یابدتحقق نمی

بلندمدت و اصـلی  شود. راهبرد ي پیشرو حمایت میهابانکفرهنگ در سرتاسر بدنه 
دادن قــراروکــارکســبدر مرکــز «ي موفــق در سرتاســر جهــان، هــابانــکدر تمــام 
چـون در تـلاش   ،ي ایرانی نیز از این قاعده مستثنی نیستندهابانکاست. »مشتریان

تر خواهد بود کـه بـه   براي افزایش سهم خود از کل بازار خدمات بانکی، بانکی موفق
انکی به عنوان یک راهبرد توجه کنـد نـه یـک طـرح     راهکار بهبود کیفیت خدمات ب

عـدم  کـه بـر  راشناسـانه، عـواملی  بنابراین لازم است تا با تحلیلـی آسـیب  .تاکتیکی
و سـبب شـکاف بـین انتظـارات     اندبودهمؤثرارتقاي کیفیت خدمات بانکی در ایران 

شناسـایی کـرده و بـراي رفـع ایـن عوامـل،       ،انـد مشتریان با وضعیت موجـود شـده  
هایی پیشنهاد کنیم و آنها را عملی سازیم. هرچند معتقدیم که براي حل یک حلراه

اي وجود ندارد.مشکل راهکار یگانه
ي ایرانی (اولین بانک خصوصی) اسـت کـه   هابانکنوین نیز یکی از بانک اقتصاد

هـر نـوع   ارائـه نماید. بدیهی است کـه  میارائهخدمات الکترونیک به مشتریان خود 
ارائـه تـوان در  طـور مسـتمر مـی   هرو است و بهدر هر سازمانی با نقایصی روبخدمتی

نوین نیز از این قاعده مسـتثنی  وجود آورد. بانک اقتصادهخدمات آن سازمان بهبود ب
خدمات بانکداري الکترونیک در بانک اقتصادارائهنیست. این تحقیق به دنبال بهبود 

شــده، ظــارات مشــتري و خــدمات ادراكنـوین از طریــق شناســایی شــکاف بــین انت 
بندي نیازها و طراحی خدمات موردنظر مشتریان است.طبقه

اهداف تحقیق. 3
مشتریان از خدمات بانک اقتصـاد هايها و ادراكشناسایی انتظارات، خواسته-1

نوین
انتظـار  بینیپیشو وضعیت موجودهاي بین ادراك مشتریان وتعیین شکاف-2

الکترونیک  آنها از خدمات
شـده بـر   هاي شناساییبندي خدمات الکترونیک و شکافبندي و اولویتطبقه-3

گانه مدل کانوسهبنديطبقهاساس 
ننویخدمات الکترونیک بانک اقتصادي مشتریان ازمندرضایتتعیین -4
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تعیــین درجــه اهمیــت هریــک از خــدمات الکترونیــک بــراي مشــتریان کــه -5
بیشترین مزیت رقابتی را بـراي بانـک ایجـاد    نهایتاًوي مندرضایتبیشترین 

کند.می

پیشینه تحقیق و چارچوب نظريمروري بر. 4
هـاي مشـتریان بـا وضـعیت     با توجه به اینکه مبحث تحلیل شـکاف (بـین خواسـته   

موجود) بانکداري الکترونیک در ایـران چنـدان مـورد توجـه نبـوده یـا لااقـل طبـق         
مقاله که رابطه نزدیک بـا موضـوع داشـت مـورد    2اما ،جستجوها مطلبی یافت نشد

قرار گرفت که در زیر آمده است:بررسی
هـاي شکافگیرياندازهدرآننقشوسروکوآلمدل «اي تحت عنوان مقاله-1

نمونــهبــاآنمقایســهوایــراندرمــورديايمطالعــهبــاخــدماتکیفیــت
.)70-53ص ، ص1383، همکارانوشاهین(انجام پذیرفته است»خارجی

: مشـتریان رضـایت ومشـتري بـا ارتبـاط مـدیریت «اي تحت عنـوان  مقاله-2
تجــارتشــرکت) (ســروکوآل(خــدماتکیفیــتمــدلاســاسبــرتحلیلــی

، 1387،فیضـی و همکـاران  (انجـام پذیرفتـه اسـت   »)پارسـیان الکترونیک
).132ـ105ص ص

د بانکداري الکترونیک زیادي در مورتحقیقاتدر پیشینه پژوهشی خارج از ایران 
هاي مشتریان با وضعیت انجام پذیرفته است، اما در مورد تحلیل شکاف بین خواسته

موجود موردي یافت نشد بجز مقاله زیر: 
هاي کلیدي کیفیـت خـدمات بانکـداري    کنندهتعیین«اي تحت عنوان مقاله-1

مینجـون جـان و   (انجـام پذیرفتـه اسـت    »اینترنتی: یک تحلیـل محتـوایی  
).291ـ276ص ، ص1،2001اوهان کیش

هاي پژوهشها و فرضیهـ پرسش

الات زیـر  ؤاي تنظـیم نشـده و درصـدد پاسـخ بـه س ـ     براي ایـن تحقیـق فرضـیه   
:باشیممی

1- Minjoon  Jun & Shaohan Cai (2001)
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ـ سؤالات تحقیق 

ها و ادراك مشتریان از خدمات الکترونیک بانـک اقتصـاد نـوین چـه     خواسته-1
مواردي هستند؟

ها با وضعیت موجود شکاف وجود دارد؟تهیک از این خواسبین کدام-2
،شـوند هاي مشتریان که با وضعیت موجـود ارضـا نمـی   بندي خواستهاولویت-3

اند؟کدام
مشتریان از خدمات چه میزان است؟هايكاها و ادرشکاف بین خواسته-4
ارتباط با خدمات بانکداري الکترونیک و همچنین هاي مشتریان درنیازمندي-5

شده در مدل کانو چه چیزهایی هستند؟انگیز اشارهي بایدها و هیجاننیازها
هـاي  میزان رضـایتمندي مشـتریان و سـطح اهمیـت هـر یـک از نیازمنـدي       -6

شده چیست؟شناسایی
هـاي مشـتریان چـه مقـدار     شده هـر یـک از نیازمنـدي   سطح اهمیت تعدیل-7

باشند؟می

ادبیات تحقیق  . 5

شتريمفهوم جدید خدمت به م. 1ـ5

مفهوم جدید خدمت به مشتریان شامل تعاریف جدید است و دیگر بخـش کـوچکی  
سازمان به ارائه خدمات اختصاص ندارد، بلکه کـل سـازمان   آنساختمان مرکزيدر

سـاختن نیازهـاي مشـتریان    تا کارکنـان عـادي، همگـی در بـرآورده    از مدیران عالی
موقعیتی نباشد که به طـور مسـتقیم   موجود و بالقوه نقش دارند. حتی اگر فردي در

،کننـد از کارمندانی که بـه مشـتریان خـدمت مـی    تواندمیاز مشتري حمایت کند، 
شـود،  مـی نامیـده »خـدمت بـه مشـتریان   «طور سـنتی هپشتیبانی کند. شغلی که ب

محصـولات مرجـوعی یـا پاسـخگویی بـه      گـرفتن گـرفتن، پـس  تر از سفارشپیچیده
کلیه اموري است کـه  ن نگرش، خدمت به مشتریان شاملاساس ایهاست. برشکایت

یشـترین  بشرکت به منظور جلب رضایت مشتریان و کمک بـه آنهـا بـراي دریافـت    
دهد.انجام می،اندارزش از محصولات یا خدماتی که خریداري کرده
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نگاهی ژرف به مفهوم کیفیت. 2ـ5

کننده که خود نیازمند ادهبودن خدمت یا کالا براي استفکیفیت عبارت است از آماده
بودن مکـان ارائـه خـدمت اسـت     بودن و مناسبکیفیت طراحی، انطباق، در دسترس

).82، 1992، 1کویوستیس(
کیفیت مفهوم وسـیعی  «کنند: کیفیت را چنین تعریف می2دمینگ و فیگن باوم

هاي سازمان نسبت به آن متعهـد هسـتند و هـدف آن افـزایش     است که تمام بخش
شود که مانع پدیدآمدن عوامل مخل کیفیت میطوريه ب،کل مجموعه استکارایی 

و هدف نهایی آن مطابقت کامل با مشخصات مورد نیـاز مشـتري بـا حـداقل هزینـه      
».شودمیمنجربراي سازمان است که به افزایش رضایت

ابعاد کیفیت خدمات. 3ـ5

کـه  رایـت خـدمات  تجربی جـامعی از ابعـاد کیف  هايجانسون و همکارانش آزمایش
سازمان خـدماتی در انگلـیس   10در ،توسط پاراسورامان و همکارانش ارائه شده بود

بعـد حمایـت   10کلـی از  طوربه). اگر چه تحلیل آنها 1997، 3(جانسونانجام دادند
عامل را پیشنهاد کردند. سـپس بـا تحقیقـات بیشـتري کـه      12کرد، آنها لیستی از 

ند از:اارائه کردند که عبارترا عامل18انجام دادند، 
بـه یزیکی به محل ارائـه خـدمت، شـامل   ـقابلیت دستیابی فدسترسی:-1

هایی روشن و واضح پیرامون محیط ارائه خدمتیافتن راهراحتی
شـده  خـدمت ارائـه  يمیزان مقبولیت و مطلوبیت اجـزا شناسی:زیبایی-2

ر و براي مشتري شامل ظاهر و فضاي محیط ارائـه خـدمت و نیـز ظـاه    
کننـده  شده و فـرد ارائـه  نحوه ارائه تسهیلات خدمت، خود خدمت ارائه

خدمت
رســاندن یــک میــزان کمــک و یــاريادب و خــدمتگزاري/ ســودمندي: -3

کننده خدمت، به مشتري یا انتقال این عقیده خدمت، خصوصاً فرد ارائه
دادن تمایل به ارائه خدمتبه مشتري که به وي علاقمندند و نشان

1- Coyothetis
2- W. Edeming & A.V. Feign Baum
3- Johnson, (1997)
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کننـده و  بودن تسهیلات خدمت، فرد ارائهموجود و فراهمدن: موجود بو-4
کننده، موجودبودن به معنـی  خود خدمت به مشتري. در مورد فرد ارائه

نسبت کارمند به مشتري و میزان زمانی اسـت کـه هـر کارمنـد بـراي      
اختصاص بـه هـر یـک از مشـتریان در دسـترس دارد. در مـورد خـود        

شده در ت و دامنه محصولات ساختهخدمت، موجودبودن به معنی کمی
دسترس مشتریان است.

علاقه، ملاحظه، همفکري، صبر و شکیبایی نشـان داده شـده بـه    توجه:-5
(و نـه  مشتري و نیز میزان احسـاس راحتـی مشـتري از نظـر عـاطفی     

فیزیکی)
مشـهود  يظـاهر پـاکیزه، آراسـته و مرتـب اجـزا     پاکیزگی/ آراسـتگی: - 6

کننـده  هت، خود خدمت و فرد ارائخدمت شامل محیط خدمت، تسهیلا
خدمت

راحتی فیزیکی محیط و تسهیلات خدمتراحتی:-7
کننده خدمت بـه کـارش شـامل رضـایت،     تعهد ظاهري فرد ارائهتعهد:-8

سعی و کوشش در کار
ی خدمت به ایجاد ارتباط با مشتري به روشـی کـه وي   یتواناارتباطات:-9

اطلاعات شـفاهی و  بودن و درستیبودن، کاملشامل روشن،درك کند
دادن به مشتري و فهم ويی گوشیکتبی داده شده به مشتري و توانا

گرایـی در انجـام   میزان مهارت، تخصص و حرفهصلاحیت و شایستگی:-10
هــاي صــحیح، اجــراي درســت دســتورات خــدمت شــامل انجــام روش

هـاي  خدمت و دادن آگاهیهکننده دربارمشتري، میزان دانش فرد ارائه
ی کلی انجام کار به شکل صحیحییح و توانادرست و صح

کننـده خـدمت بـه    احترام نشان داده شـده توسـط ارائـه   ادب و تواضع:-11
هایشیمشتري و دارای

دهنده خـدمت بـه اصـلاح    ی کارکنان ارائهیتمایل و تواناپذیري:انعطاف-12
ماهیت خدمت یا محصول به منظور نیل به نیازهاي مشتري

يی خشنودسـاز یکننـده و توانـا  د ارائهدسترسی شخصی به فردوستی:-13
مشتري

،بـودن بـا هـدف   دهـی و متناسـب  قابلیـت خـدمت  قابلیت عملکـردي: -14
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تسهیلات خدمت یا خود آن» کیفیت محصول«
صداقت، انصاف و اعتمادي که سازمان خدماتی در رفتار بـا  یکپارچگی:-15

مشتري دارد
ت خـدمت،  قابلیت اعتماد و سـازگاري عملکـرد تسـهیلا   قابلیت اعتماد:-16

ی یکننده شامل ارائـه خـدمت بـه موقـع و توانـا     خود خدمت و فرد ارائه
شده به مشتريهاي دادهانجام وعده

ی پاسخگویی یبودن ارائه خدمت شامل تواناموقعسریع و بهپاسخگویی: -17
هاي مشتري در حداقل زمانبه خواسته

هـایش در زمـان مشـارکت یـا     یامنیت شخصی مشتري و دارایامنیت:-18
یند خدمت شامل حفظ مسائل محرمانه.امندي از فرهرهب

پیامدهاي کیفیت خدمات. 4ـ5

بایسـتی بداننـد کیفیـت خـدمات یـک اسـتراتژي سـود بـراي         هـا سـازمان مـدیران  
ي در کیفیـت  گـذار سـرمایه باشد. آنها بایستی به این باور برسند کـه  سازمانشان می

ایستی درنظر داشت که ارتبـاط  گردد. لیکن بمیمنجرخدمات به سودآوري سازمان
نیست.بین کیفیت خدمات و سود یک رابطه ساده 

شده و عملکردهـاي  کیفیت ادراكبیندهندة ارتباط مثبت نتایج تحقیقات نشان
شـده بـالا نوعـاً از سـهم     ي با کیفیت ادراكهاشرکتمالی سازمان است. در حقیقت 

یی هاشرکتهاي بیشتر نسبت به ییبازار بیشتر، بازگشت سرمایه بالاتر و گردش دارا
تـوان نتیجـه گرفـت کـه در     تر، برخوردارند. بنابراین مـی شده پایینبا کیفیت ادراك

ین عامل اثرگذار بر عملکرد تجاري، کیفیت کالا و خدماتی است که ترمهمبلندمدت 
کند.سازمان نسبت به رقباي خود عرضه می
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ـ کیفیت خدمات منجر به سود  1نمودار 

کیفیت 
خدمات

حفظ
مشتریان

هاهزینه

تبلیغات دهان به 
دهان

حجم خرید

قیمت بیشتر
هاحاشیه

ارسهم باز

قیمت بیشتر

شهرت هاـفروش
انتظارات 

سود ـ
نیازها 

,Zeithaml and Bitner,1996منبع: 253
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رضایت مشتري چیست؟. 5ـ5
ا دریافـت خـدمت   ی ـرضایت احساس مثبتی است که در فرد پس از استفاده از کـالا 

کننـده  عرضـه احساس مورد نظر از تقابل انتظارات مشتري و عملکرد،شودایجاد می
انتظـارات  شده از جانب مشتري همسـطح خدمت دریافتآید. اگر کالا وبه وجود می
در صـورتی کـه سـطح خـدمت و    .شوداحساس رضایت ایجاد میدر او، ارزیابی شود

تـر  زدگـی و سـطح پـایین   موجـب ذوق ،کالا بالاتر از سطح انتظارات مشـتري باشـد  
،شود. درجه رضایتمیمنجربه نارضایتی مشتري،نسبت به انتظاراتخدمت و کالا

همـواره بـه   افراد در هر زمان و در هر مـورد متفـاوت بـوده و    زدگینارضایتی و ذوق
الب کیفیت کـالا و خـدمات   قکننده در عرضهعملکردمیزان فاصله سطح انتظارات و

.شودمربوط می

اي چندسطحی و پویاانتظارات مشتریان؛ پدیده. 6ـ5
ین گـام شناسـایی انتظـارات مشـتري اسـت.      ترمهممشتري جلب رضایتفراینددر 

هـاي او میسـر   یافـت دیـدگاه  مراجعـه بـه وي و در  شناسایی انتظارات مشتري جز با
سپري شـده و بـراي آگـاهی از سـر     شدننیست. دیگر عصر از ظن خود یار مشتري

و براي شناسایی انتظـارات  درون مشتري باید به آواي او گوش فرا داد. به این منظور
آماري به نظرسـنجی  هايگیري از تکنیککنندگان ضمن بهرهامروزه عرضه،مشتري

اقــدام ) تلفنــی و حضــوري،هــاي مختلــف پســتیتفاده از روشبــا اســ(از مشــتریان 
کـالا یـا  ،کنند. در این راستا توجه به عواملی که انتظارات مشتري از یک خدمتمی

هـیچ جـواب واحـدي    از اهمیت زیادي برخوردار اسـت. ،دهدنام تجاري را شکل می
یـرا آنهـا   وجـود نـدارد؛ ز  ،براي این سؤال که انتظارات مشتریان از خـدمات چیسـت  

انتظارات مختلفی از خدمات مختلف دارند.

گانه کیفیت خدماتهاي پنجمدل تحلیل شکاف. 6
ي کیفیـت  هـا شـاخص هبه مطالع ـ1بري، پاراسورامان و زیتمل1980در اواسط دهه 

. مدل آنهـا در  پرداختندخدمات و چگونگی ارزیابی کیفیت خدمات توسط مشتریان
گروه مشتریان هـدف مختلـف   12هایی با اس مصاحبهرابطه با کیفیت خدمات بر اس

1- Berry, Parasuraman and Zeithaml
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شروع شد.
کـه  را نشـان دهـد  ي عمده سازمان خدماتیهافعالیتکند تا این مدل تلاش می

 ـ ثیر قرار مـی أادراك از کیفیت را تحت ت ایـن  تعـاملات بـین  ،عـلاوه مـدل  ه دهـد. ب
یا بازاریاب را کـه  ي سازمان خدماتی هافعالیترا نشان داده و اتصالات بین هافعالیت

ایـن  نمایـد. معرفـی مـی  ،بخش از کیفیت خدمات استمربوط به ارائه سطح رضایت
ایـن مـدل پـنج    شـوند. در  ها توصـیف مـی  ها یا عدم تطابقاتصالات به عنوان شکاف

ایـن مـدل مـدیریت را قـادر خواهـد      . )2(نمـودار  گیردشکاف مورد بررسی قرار می
ها پی ببرد. این شکافاتی و علل وقوعهاي خدمساخت تا به شکاف

ـ مدل تحلیل شکاف خدماتی 2نمودار 

مـدیر بـا انتظـارات مشـتریان     هـاي شود کـه ادراك اولین شکاف وقتی ظاهر می

4شکاف

ارتباطات دهان تجارب گذشته
به دهان نیازهاي شخصی

خدمات مورد انتظار

خدمات ادراك شده

تحویل خدمات

هاي کیفیت خدماتویژگی

ادراکات مدیر از انتظارات مشتري

ارتباطات خارجی 
با مشتریان

کنندهفراهم

کنندهمصرف

5شکاف

3شکاف

2شکاف

1شکاف 

,Ghobadian et alمنبع: 2002, 56
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مشکل ترجمـه یـا تبـدیل فهـم سـازمان از انتظـارات       ،دومین شکافیکسان نباشد.
م تطـابق بـین   عـد ،شـکاف سـوم  هـاي کیفیـت خـدمات اسـت.    مشتریان به ویژگی

استانداردهاي عملکرد خدمات و تحویل خدمات واقعی است که ممکن اسـت در اثـر   
عدم تمایل و یا ناتوانی پرسنل در تماس با مشتري بـراي بـرآوردن انتظـارات باشـد.    

گاري بین خدمات واقعی و خدمات قول داده شده اسـت کـه   شکاف چهارم، عدم ساز
همـاهنگی کـافی بـین واحـد تولیـد و واحـد      به دلایلی مانند عـدم وجـود  تواندمی

گیرد.  میرا دربر4تا 1هاي باشد. شکاف پنجم شکافغیرهبازاریابی و

. سروکوآل1ـ6

توسط پاراسورامان و همکـارانش ارائـه   1995از مدل مفهومی که در سال سروکوآل
شد، برگرفته شده است. در این مدل کیفیـت خـدمات نتیجـه مقایسـه انتظـارات و      

اشد.بمشتریان میهايدراكا
بازبینی شد که مقیاس تجدیدنظر شده در این سـال  1991این مقیاس در سال

(مربوط بـه پـنج   الؤس22یک شامل . بخش اول و دوم هرباشدمیشامل سه بخش 
. در ایـن بخـش از   باشـد مـی مشـتریان  هايادراكبعد) به منظور ارزیابی انتظارات و 

د تا نظر خود را در رابطه با اینکه از خدمات چه انتظـاري  شوپاسخگویان خواسته می
تـایی از قویـاً   هفـت در یـک مقیـاس   ،کننددارند و اینکه چگونه خدمات را درك می

. در نهایـت بـر اسـاس اخـتلاف بـین      )1(جـدول مخـالف بیـان کننـد   موافق تا قویاً
توانـد مـی ویژگـی فـوق امتیـاز کیفیـت کلـی      22انتظارات و تجارب پاسخگویان از 

شود تا اهمیت هریـک از ابعـاد   محاسبه شود. در بخش سوم از مشتریان خواسته می
را مشخص نمایند.

تکنیکی اسـت کـه بـراي سـنجش اینکـه مشـتریان چگونـه کیفیـت         سروکوآل
شـاخص فـوق و   5رود. این تکنیـک بـر اسـاس    کار میهکنند، بخدمات را درك می

ه چگونه خدمات باید ارائه شود و تجربه آنهـا از  مقایسه بین انتظارات مشتري از اینک
.کنداینکه خدمات چگونه ارائه شده است، عمل می
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هاي سروکوآل ـ مقیاس1جدول 

کاملاً موافق                         کاملاً مخالفگزینه (انتظارات)

یک بانک خوب داراي  

امکانات مدرن است  
7654321

مدل کانو. 2ـ6
تـرین صـاحبنظران   دکتر نوریاکی کانو استاد دانشگاه ریکا توکیو و یکـی از برجسـته  

علم مدیریت کیفیت، مدلی را مطـرح نمـود کـه امـروزه در اکثـر الگوهـاي رضـایت        
در آن کاربرد دارنـد  یی که مدل کانوهافعالیتگیرد. یمشتریان مورد استفاده قرار م

:ند ازاعبارت

شناسایی نیازهاي مشتري  ـ 
شناخت نیازهاي اجرایی ـ 
ها توسعه مفاهیم و ایدهـ 

الزامات اساسیـ
در صـورت  باشند که از دیـد دکتـر کـانو،   دسته اول خصوصیات، الزامات اساسی می

کنـد و  ي مـی فقط از نارضایتی مشـتري جلـوگیر  شدن کامل آنها در محصول،لحاظ
آورد. به عبارت دیگر ارضاي کامـل الزامـات   رضایت و خشنودي را در وي فراهم نمی

آورد و بـراي  یاساسی محصول، تنها مقدمات حضـور محصـول را در بـازار فـراهم م ـ    
کند.گرفتن بازار محصول به ما کمکی نمیپیروزي بر رقبا و دردست

الزامات عملکردي  ـ 

ــی،   ــیات کیف ــته دوم خصوص ــدم    دس ــه ع ــت ک ــول اس ــردي محص ــات عملک الزام
شـدن  و در مقابـل، بـرآورده  شـود میساختن آنها موجب نارضایتی مشتریان برآورده

.کامل و مناسب آنها رضایت و خشنودي مشتري را به دنبال خواهد داشت
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الزامات انگیزشی ـ 
هاي کیفی هسـتند کـه در زمـان    دسته سوم خصوصیات کیفی در مدل کانو خواسته

گردند و در نتیجه ربرد محصول به عنوان یک نیاز و الزام از دید مشتري تلقی نمیکا
سـاختن ایـن گـروه از الزامـات کیفـی، موجـب عـدم رضـایت مشـتري          هعدم برآورد

، ولی ارائه آنها در محصول، هیجـان و رضـایت بـالایی را در مشـتري پدیـد      شودمین
.آوردمی

ها سایر مشخصهـ 
بنـدي  هـایی هسـتند کـه در قالـب تقسـیم     اغلب برخی محصـولات داراي مشخصـه  

براي مشـتري داراي اهمیـت   معمولاًهاباشند. این مشخصهنمیمشخصات مدل کانو
هاي وي ندارند.گیريثیري بر روي تصمیمأچندانی نیستند و ت

هـاي مختلـف   کـردن مشخصـه  ته براي کمک به تعیـین یافکانو یک روش ساخت
بندي بر اساس تحقیقـات مشـتري   محصول و رفع ابهامات با اطمینان از اینکه دسته

:هاي انجام این روش آمده استقدمزیرارائه داد. در صورت گرفته، 
در ابتــدا بایــد ،بنــدي شــوندهــاي اصــلی کــه بایــد طبقــهتعیــین مشخصــه-1

تعیین گردد.  هايدهاي نیازمنمشخصه
اینکه مشـتریان بـالقوه در صـورت    اي براي دركپرسشنامه؛تهیه پرسشنامه-2

عدم ارائه یا ارائه یک مشخصه، چه احساسی دارند. این هدف با پرسـیدن دو  
وجـود  ال کـارکردي (مـثلاً  ؤیک س ـ،شودمیتأمینال براي هر مشخصه ؤس

عدم وجـود مشخصـه   لاًال غیرکارکردي (مثؤو یک سمشخصه در محصول)
داده شده است. نشان2جدول طور که در همان،در محصول)

ها بررسی و میانگین آنها ها باید پاسخهمانند سایر مصاحبه؛هامیانگین پاسخ-3
تهیه شود. 

تـوان از یـک   هـا مـی  بر اسـاس پاسـخ  ها رانوع مشخصه؛بنديتعیین طبقه-4
بنـدي طبقـه که در این جدول چند توجه کنید .)2جدول جدول پیدا کرد (

، آمده است.هبیشتر از آنچه در بالا قید شد
، مشخصاتی هستند کـه مشـتري بـه    هامشخصهاین ؛تفاوتهاي بیمشخصه-5

اگر ارائه شوند خوب است و اگر ارائه نشوند، مهم نیست. ،آنها توجهی ندارد
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تنـاقض  هایی هستند که مشکوك بـوده و بـا هـم    پاسخ؛هاي مشکوكپاسخ- 6
باشد.  دارند و نیاز به بررسی بیشتر در مورد آنها می

بـر روي  هـا مشخصـه در نهایـت بایـد   ؛رسم مشخصات بر روي نمودار کـانو -7
نمودار کانو رسم شود تا یک راهنماي تصویري براي اهمیت نسـبی نظـرات   

(سـید  هاي مختلف عملکردي محصـول ارائـه گـردد    مشتري در مورد جنبه
).2006طچی، جوادین و مریم سق

ـ مراحل روش کانو2جدول 

ال کارکردي ؤس
گوشی شما در مورد اینکه

قابلیت ارسال پیام کوتاه 
داشته باشد، چه احساسی 

دارید؟ 

ینداخوش
OKباید داشته باشد

مهم نیست

توان بدون آن هم تحمل کردمی

ینداناخوش

ال غیرکارکردي ؤس
گوشی شما در مورد اینکه

قابلیت ارسال پیام کوتاه 
نداشته باشد، چه احساسی 

دارید؟ 

یند اخوش
باید داشته باشد 

مهم نیست 
توان بدون آن هم تحمل کرد می

OKینداناخوش

ـ مدل کانو3جدول 

هاي مشترينیازمندي

کارکرد

ینداخوش
باید

داشته 
باشد

مهم 
تسنی

ان تومی
بدون آن هم 

تحمل کرد
ناخوشایند

عدم 
کارکرد

QAAAOخوشایند

باید داشته 
RIIIEباشد

RIIIEمهم نیست

توان بدون می
آن هم تحمل 

کرد
RIIIE

RRRIQینداناخوش
Oمشخصه عملکردي :E مشخصات مورد انتظار :
I:تفاوتت بیمشخصاR:هاي متناقض پاسخ
Aکننده): مشخصات مهیج (جذبQهاي مشکوك : پاسخ
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روش تحقیق. 7
که هدف تحقیقات کاربردي توسـعه دانـش کـاربردي در یـک زمینـه خـاص      از آنجا

یرد. همچنین بـا توجـه   گ، تحقیق حاضر در گروه تحقیقات کاربردي قرار میباشدمی
هـاي یـک جامعـه آمـاري     به ماهیت تحقیقات توصیفی که بررسـی توضـیح ویژگـی   

باشد، این تحقیق در شمار تحقیقات توصیفی قرار دارد.می

ها             ها و  منابع گردآوري دادهروشـ 
آوري لذا براي جمـع ،ظر به اینکه این تحقیق یک پژوهش توصیفی و کاربردي استن

استفاده شده است:زیرهاي اطلاعات از روش
اي: براي گردآوري اطلاعات مربوط به پیشـینه و ادبیـات   روش کتابخانه

اي اسـتفاده شـد. در ایـن    تحقیق (اطلاعـات ثانویـه) از روش کتابخانـه   
بسیاري در زمینه کیفیت گردآوري شد.  هايهمرحله مقال

    ي نظریـات مشـتریان  روش میدانی: از ابـزار پرسشـنامه بـراي گـردآور
(اطلاعات اولیه) جهت سنجش مدل استفاده شد. 

هاي تحقیق ها و یافته. تجزیه و تحلیل داده8
تعیین میزان اهمیت ابعاد کیفیت خدمات.1ـ8

ابتدا ابعاد کیفیـت خـدمات بـراي ارائـه     سروکوآل شناسی در مرحله اول، طبق روش
باشـد و  مـی 4کـه بـه شـرح جـدول     اندخدمات بانکداري الکترونیک شناسایی شده

.همچنین میانگین درجه اهمیت هر بعد ارائه شده است
آمده براي درجه اهمیت هر یک از ابعاددستـ نتایج به4جدول 

درجه اهمیتابعاد
هاي مورد نظـر مشـتریان در ایـن    داشتن انواع خدمات بانکداري الکترونیک و خواسته

23/0زمینه
19/0توانایی بانک اقتصاد نوین در ارائه خدمات به شکلی صحیح

18/0کردن به مشتریان و ارائه سریع خدماتتمایل بانک اقتصاد نوین براي کمک
دانش و اطلاعات کارکنان بانک در اجراي خدمات بانکداري الکترونیک و توانـایی آنهـا   

20/0گونه خدمات در مشتریاننخاطر و اعتماد نسبت به ایاطمینانبراي ایجاد
اسـتفاده  هـاي مشـتریانی کـه از ایـن گونـه خـدمات       میزان توجه بانک بـه نیازمنـدي  

19/0کنند.می
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ارزیابی کیفیت خدمات بانکداري الکترونیک. 2ـ8
سـروکوآل کیفیت خدمات بانکداري الکترونیک با توجـه بـه مـدل    به منظور ارزیابی

هـاي  شده مربوط به شاخصنتظار و سپس کیفیت ادراكابتدا میانگین کیفیت مورد ا
گانه خدمات بانکـداري الکترونیـک را کـه در ایـن تحقیـق مـورد بررسـی قـرار         22

کیفیـت مـورد انتظـار و کیفیـت     بـین و سـپس از تفـاوت   نمودهمحاسبه،اندگرفته
نماییم. نتایج حاصل از ایـن بررسـی در  آن دو را محاسبه میبینشده، شکاف ادراك

آمده است.5جدول 
هاي بانکداري الکترونیکبراي شاخصسروکوآلـ نتایج حاصل از مدل 5جدول 

کیفیت    مشخصهردیف
مورد انتظار

کیفیت 
شکافشدهادراك

- 17/614/504/1داشتن خدمات الکترونیک متفاوت1

داشتن خدمات اینترنتی چون اینترنـت  2
- 21/668/554/0بانک، ساتنا و ...

ــوع   3 ــاوت و متنـ ــدمات متفـ ــه خـ ارائـ
- 35/606/530/1هاي خودپردازدستگاه

4
ــان   ــتن خـــدمات آسـ تـــر و در داشـ

بانـــک، تـــري چـــون تلفـــندســـترس
بانک ...موبایل

48/645/503/1 -

- 14/572/442/0هاي خودپردازتعداد دستگاه5

به آسانی در دسـترس مشـتریان بـودن    6
- 99/516/583/0افزارهاي کاربردينرم

ارائه خدمات بـدون اشـتباه و در اولـین    7
- 54/631/524/1زمان

ارائه خدمات تا زمان وعده داده شده به 8
- 46/628/518/1مشتري

علاقــه کارکنــان بــراي اجــراي صــحیح 9
- 26/664/562/0خدمات

استفاده از خدمات سریع براي کارهـاي  10
- 38/670/569/0بانکی مشتریان

11
ــه     ــاوره ب ــراي مش ــان ب ــل کارکن تمای

گونـــه مشـــتریان در اســـتفاده از ایـــن
خدمات

05/654/551/0 -

- 87/528/560/0زمان دقیق دریافت خدمات12
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کیفیت    مشخصهردیف
مورد انتظار

کیفیت 
شکافشدهادراك

- 10/651/559/0آمادگی پاسخگویی به سؤالات مشتریان13

ایجاد اطمینـان خـاطر در مشـتریان در    14
-91/526/566/0مورد خدمات الکترونیک

احسـاس امنیـت مشـتریان در سـپردن     15
- 31/663/568/0اطلاعات شخصی خود به بانک

دانــش و مهــارت کــافی بــراي خــدمات 16
- 28/657/571/0الکترونیکی

- 02/669/533/0راحتی ساعات کاري17

18
ــاب در    ــدودي حس ــان مس ــرایط آس ش
صورت سرقت یا سوءاسـتفاده از طریـق   

خدمات الکترونیک
33/647/585/0 -

- 03/611/592/0هاي خاص مشتریانتشخیص نیازمندي19

ارائه خدمات در خارج از سـاعات کـاري   20
- 79/598/481/0بانک

عدم ایجاد نگرانی در زمینه سوءاستفاده 21
- 19/636/583/0احتمالی

- 34/647/586/0خواستار بهترین منافع براي مشتریان22

ها کیفیت مورد گردد، براي تمامی شاخصمشاهده می5دول طور که در جهمان
ارائـه  «و بیشترین شکاف مربوط به شـاخص  استشده بالاترانتظار از کیفیت ادراك

باشد.می» هاي خودپردازنوع دستگاهخدمات متفاوت و مت

هامشخصهکردن درجه اهمیت هر یک از مشخص. 3ـ8

درجه اهمیت بعد مربوطه را در نظـر گرفـت   آوردن مقدار شکاف، باید دستپس از به
هـا مشخصـه تا بتوان نمره رضایت مشتري را محاسبه نمود، درجه اهمیت هر یک از 

باشد.می6به شرح جدول 
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هاـ نتایج درجه اهمیت هر یک از مشخصه6جدول 
درجه اهمیتشکافمشخصهردیف

23/0- 04/1داشتن خدمات الکترونیک متفاوت1

بانک، سـاتنا  دمات اینترنتی چون اینترنتداشتن خ2
23/0- 54/0و ...

ــتگاه  3 ــوع دس ــاوت و متن ــدمات متف ــه خ ــاي ارائ ه
23/0- 30/1خودپرداز

تـري چـون   تـر و در دسـترس  داشتن خدمات آسان4
23/0- 03/1بانک ...بانک، موبایلتلفن

23/0- 42/0هاي خودپردازتعداد دستگاه5

افزارهـاي  مشتریان بودن نـرم به آسانی در دسترس6
19/0- 83/0کاربردي

18/0- 24/1ارائه خدمات بدون اشتباه و در اولین زمان7
18/0- 18/1ارائه خدمات تا زمان وعده داده شده به مشتري8
18/0- 62/0علاقه کارکنان براي اجراي صحیح خدمات9

اســتفاده از خــدمات ســریع بــراي کارهــاي بــانکی 10
18/0- 69/0انمشتری

ــه مشــتریان در  11 ــراي مشــاوره ب ــان ب ــل کارکن تمای
18/0- 51/0گونه خدماتاستفاده از این

18/0- 60/0زمان دقیق دریافت خدمات12
19/0- 59/0آمادگی پاسخگویی به سؤالات مشتریان13

خاطر در مشتریان در مورد خـدمات  ایجاد اطمینان14
20/0-66/0الکترونیکی

احســاس امنیــت مشــتریان در ســپردن اطلاعــات  15
20/0- 68/0شخصی خود به بانک

20/0- 71/0دانش و مهارت کافی براي خدمات الکترونیک16
19/0- 33/0راحتی ساعات کاري17

شرایط آسان مسدودي حسـاب در صـورت سـرقت    18
20/0- 85/0یا سوءاستفاده از طریق خدمات الکترونیک

19/0- 92/0هاي خاص مشتریانديتشخیص نیازمن19
19/0- 81/0ارائه خدمات در خارج از ساعات کاري بانک20
20/0- 83/0عدم ایجاد نگرانی در زمینه سوءاستفاده احتمالی21
19/0- 86/0خواستار بهترین منافع براي مشتریان22
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تعیین نمره رضایت مشتریان از هر شاخص. 4ـ8

عد مربوطـه بـه دسـت    رب مقدار شکاف در درجه اهمیت بنمره رضایت مشتري از ض
دهد.ها نشان مینمره رضایت مشتریان را از هر یک از شاخص7آید. جدول می

هاـ نمره رضایت مشتریان از هر یک از شاخص7جدول 

درجه شکافمشخصهردیف
اهمیت

نمره رضایت 
مشتري

-23/02392/0-04/1داشتن خدمات الکترونیک متفاوت1

ــون   2 ــی چـ ــدمات اینترنتـ ــتن خـ داشـ
-23/01242/0-54/0بانک، ساتنا و ...اینترنت

ــوع   3 ــاوت و متنـ ــدمات متفـ ــه خـ ارائـ
-23/02990/0-30/1هاي خودپردازدستگاه

4
تــــر و در داشـــتن خــــدمات آســـان  

بانـک، موبایـل   تري چون تلفـن دسترس
بانک ...

03/1-23/02369/0-

- 23/00966/0-42/0پردازهاي خودتعداد دستگاه5

به آسـانی در دسـترس مشـتریان بـودن     6
-19/01577/0-83/0افزارهاي کاربردينرم

ارائه خدمات بـدون اشـتباه و در اولـین    7
-18/02232/0-24/1زمان

ارائه خدمات تا زمان وعده داده شده بـه  8
-18/02124/0-18/1مشتري

ــراي اجــراي صــح 9 ــه کارکنــان ب یح علاق
-18/01116/0-62/0خدمات

استفاده از خدمات سریع بـراي کارهـاي   10
-18/01242/0-69/0بانکی مشتریان

تمایل کارکنان براي مشاوره به مشتریان 11
-18/00918/0-51/0گونه خدماتدر استفاده از این

-18/01080/0-60/0مان دقیق دریافت خدماتز12
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هاضایت مشتریان از هر یک از شاخصـ نمره ر7ادامه جدول 

درجه شکافمشخصهردیف
اهمیت

نمره رضایت 
مشتري

-19/01121/0-59/0آمادگی پاسخگویی به سؤالات مشتریان13

خــاطر در مشــتریان در ایجــاد اطمینــان14
-20/01320/0-66/0مورد خدمات الکترونیک

احســاس امنیــت مشــتریان در ســپردن 15
-20/01360/0-68/0خود به بانکاطلاعات شخصی

دانــش و مهــارت کــافی بــراي خــدمات 16
-20/01420/0-71/0الکترونیک

-19/00627/0-33/0راحتی ساعات کاري17

18
ــاب در    ــدودي حس ــان مس ــرایط آس ش
صورت سرقت یا سوءاسـتفاده از طریـق   

خدمات الکترونیک
85/0-20/01700/0-

-19/01748/0-92/0ص مشتریانهاي خاتشخیص نیازمندي19

ارائه خدمات در خارج از سـاعات کـاري   20
-19/01539/0-81/0بانک

عدم ایجاد نگرانی در زمینه سوءاسـتفاده  21
- 20/01660/0-83/0احتمالی

-19/01634/0-86/0خواستار بهترین منافع براي مشتریان22

هااز شاخصشناسایی طبقات مخلتف کانو براي هر یک . 9

بعدي و بایـدها.  در مدل کانو سه طبقه مشخص تعریف شده است: طبقه جذاب، تک
هاي طبقه جـذاب، بـه افـزایش قابـل تـوجهی در رضـایت       بهبود اندکی در مشخصه

بعـدي، افـزایش در رضـایت مشـتري تـابعی      تکطبقهخواهد شد. در منجرمشتري
ها، سطح رضایت مشتري قه بایدهاست. اما در طبخطی از افزایش بهبود در مشخصه

یابد. براي شناسایی طبقات مختلف در مدل بیش از یک میزان مشخص افزایش نمی
شود. در این پرسشنامه از مشـتري خواسـته   کانو از پرسشنامه استاندارد استفاده می

اي وجـود داشـته باشـد و حـالتی کـه     تا نظر خود را در صورتی که مشخصهشودمی
اعلام کند که حالت اول عملکـردي و  5تا 1در بازه ،نداشته باشدوجود ايمشخصه
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سپس با استفاده )، (بخش چهارم پرسشنامهشودمیحالت دوم غیرعملکردي نامیده 
.شودمیطبقات مختلف کانو شناسایی 8از جدول 

هاـ طبقات مختلف کانو براي شاخص8جدول 

Mبعـدي،  طبقـه تـک  دهندهنشانOدهنده طبقه جذاب، نشانA،8در جدول 

طبقـه  دهنـده نشـان R،سـؤال طبقه قابـل  دهندهنشانQطبقه بایدها،دهندهنشان
طور که اشاره شد، در مـدل  باشند. همانتفاوت میبیطبقه دهندهنشانIمعکوس و 

تعیین شـده  9باشد. در جدول بعدي و بایدها میکانو تأکید بر سه طبقه جذاب، تک
مربـوط بـه کـدامیک از    سروکوآلشده در مدل ي شناساییهامشخصهکه هر یک از 

طبقات کانو است.

نیاز مشتريغیرعملکردي

12345

عملکردي

OAAAQ5

MIIIR4

MIIIR3

MIIIR2

QRRRR1
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بقات کانو آنو طسروکوآلشده در مدل هاي شناساییـ مشخصه9جدول 
طبقهغیرعملکرديعملکرديمشخصه

33Iداشتن خدمات الکترونیک متفاوت

داشتن خدمات اینترنتی چون اینترنت بانـک، سـاتنا   
43Iو ...

33Iهاي خودپردازارائه خدمات متفاوت و متنوع دستگاه

تـري چـون   تـر و در دسـترس  داشتن خدمات آسـان 
53A.بانک، موبایل بانک ..تلفن

31Mهاي خودپردازتعداد دستگاه

افزارهـاي  به آسانی در دسترس مشتریان بـودن نـرم  
52Aکاربردي

41Mارائه خدمات بدون اشتباه و در اولین زمان

52Aارائه خدمات تا زمان وعده داده شده به مشتري

41Mعلاقه کارکنان براي اجراي صحیح خدمات

ــانکی  اســتفاده از خــدما ــاي ب ــراي کاره ت ســریع ب
52Aمشتریان

تمایل کارکنان براي مشاوره به مشتریان در استفاده 
42Iاز این گونه خدمات

42Iزمان دقیق دریافت خدمات

42Iآمادگی پاسخگویی به سؤالات مشتریان

خاطر در مشتریان در مـورد خـدمات   ایجاد اطمینان
41Mالکترونیک

ــت  ــاس امنی ــات  احس ــپردن اطلاع ــتریان در س مش
51Oشخصی خود به بانک

51Oدانش و مهارت کافی براي خدمات الکترونیک

43Iراحتی ساعات کاري

شرایط آسان مسدودي حساب در صورت سـرقت یـا   
51Oسوءاستفاده از طریق خدمات الکترونیک

32Iهاي خاص مشتریانتشخیص نیازمندي

33Iکاري بانکرج از ساعاتارائه خدمات در خا

51Oعدم ایجاد نگرانی در زمینه سوءاستفاده احتمالی

51Oخواستار بهترین منافع براي مشتریان
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دین ترتیب، مقادیر تخصیص داده شده بـه پارامترهـاي طبقـات کـانو بایـد بـه       ب
بایـدها  اي باشد که بیشترین مقادیر به طبقه جذاب و کمترین مقدار بـه طبقـه   گونه

بعـدي و  را براي طبقات جـذاب، تـک  »1«و »2«، »4«مقادیر 1اختصاص یابد. شن
خود استفاده کرد. تحقیقبایدها در 

هاي هر طبقه کانو، هنگامی بایـد در اندیشـه ارضـاي کامـل     با توجه به مشخصه
بعدي باشـد نـه وقتـی کـه     هدف بود که آن مشخصه مربوط به طبقات جذاب و تک

پوشـی از ارزش هـدف و طبقـه کـانو بـه رضـایت       ه بایدها باشد. چشممربوط به طبق
نکتـه مهـم   دواینکه رویکرد پیشنهادي شـامل  نتیجهشود. مینمنجرکامل مشتري

وتعیـین دقیـق ارزش پـارامتر کـانو    یکـی است که سازمان باید به آنها توجه کنـد: 
ف براي مشخصات.          شده به عنوان مقدار هدگیري از درجه اهمیت تعدیلبهرهدیگري

شده هسته اصلی باشد. این مقدار تعدیلشده میگام بعدي، درجه اهمیت تعدیل
اي کـانو در  کـردن ارزش طبقـه  است. این عدد از ضـرب سروکوآلادغام مدل کانو و 

رضایت خاطر سروکوآلشود. با ادغام مدل کانو در رضایت مشتري محاسبه میه نمر
شده که خروجی ادغـام  ، درجه اهمیت تعدیل10جدول شود. درمشتري تضمین می

یی کـه طبقـه   هامشخصههمچنینشده است. ارائهباشد، میسروکوآلمدل کانو در 
اند.باشند، حذف شدهبعدي و بایدها میکانو آنها به غیر از جذاب، تک

1- Shen (2000)
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وآل)شده (خروجی ادغام مدل کانو در سروکـ درجه اهمیت تعدیل10جدول 

نمره مشخصه
نمره کانورضایت

درجه 
اهمیت 

شدهتعدیل
تـري چـون   تـر و در دسـترس  داشتن خـدمات آسـان  

- 495/0- 24/0بانک، موبایل بانک ...تلفن

- 110/0- 10/0هاي خودپردازتعداد دستگاه
افزارهـاي  به آسانی در دسترس مشـتریان بـودن نـرم   

- 463/0- 16/0کاربردي

- 122/0- 22/0دون اشتباه و در اولین زمانارائه خدمات ب
- 485/0- 21/0ارائه خدمات تا زمان وعده داده شده به مشتري

- 111/0- 11/0علاقه کارکنان براي اجراي صحیح خدمات
ــانکی     ــاي ب ــراي کاره ــریع ب ــدمات س ــتفاده از خ اس

- 450/0- 12/0مشتریان

ت خـاطر در مشـتریان در مـورد خـدما    ایجاد اطمینان
- 113/0- 13/0الکترونیک

احساس امنیت مشتریان در سپردن اطلاعات شخصی 
- 227/0- 14/0خود به بانک

- 228/0- 14/0دانش و مهارت کافی براي خدمات الکترونیک
شرایط آسان مسدودي حساب در صـورت سـرقت یـا    

- 234/0- 17/0سوءاستفاده از طریق خدمات الکترونیک

- 233/0- 17/0در زمینه سوءاستفاده احتمالیعدم ایجاد نگرانی 

- 233/0- 16/0خواستار بهترین منافع براي مشتریان

شده با علامت نمره رضایت مشتري و علامـت  علامت منفی درجه اهمیت تعدیل
یی مـدنظر اسـت   هامشخصهمقدار شکاف یکسان است. بدیهی است که در این مدل 

یی کـه علامـت درجـه اهمیـت     هامشخصهبنابراین که مشتري از آنها رضایت ندارد. 
یی کـه علامـت درجـه    هـا مشخصـه حذف شده و فقـط  ،شده آنها مثبت استتعدیل

کـه در اینجـا همـه درجـه     (مـدنظر هسـتند  ،شده آنهـا منفـی اسـت   اهمیت تعدیل
هاي طور که اشاره شد با توجه به مشخصههمان). به علاوهدنباشها منفی میاهمیت

و، هنگامی باید در اندیشه ارضـاي کامـل هـدف بـود کـه آن مشخصـه       هر طبقه کان
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بعدي باشد نه مربوط به طبقه بایدها. بنـابراین طبقـه   مربوط به طبقات جذاب و تک
شـده  بر مبناي درجـه اهمیـت تعـدیل   هامشخصهاند. در پایان بایدها نیز حذف شده

اند.مرتب شده
بایدهاشده پس از حذف ـ درجه اهمیت تعدیل11جدول 

درجه اهمیت مشخصه
شدهتعدیل

بانک، موبایل تري چون تلفنتر و در دسترسداشتن خدمات آسان
95/0بانک ...

63/0افزارهاي کاربرديبه آسانی در دسترس مشتریان بودن نرم
85/0ارائه خدمات تا زمان وعده داده شده به مشتري

50/0تریاناستفاده از خدمات سریع براي کارهاي بانکی مش
احساس امنیت مشتریان در سپردن اطلاعات شخصی خود به 

27/0بانک

28/0دانش و مهارت کافی براي خدمات الکترونیک
صورت سرقت یا سوءاستفاده از شرایط آسان مسدودي حساب در

34/0طریق خدمات الکترونیک

33/0نگرانی در زمینه سوءاستفاده احتمالیعدم ایجاد
33/0بهترین منافع براي مشتریانخواستار 

یک سازمان براي دستیابی اثربخش بـه رضـایت مشـتري، نـه تنهـا بایـد بدانـد       
خواهد، بلکه بایـد بفهمـد کـه چـه میـزان تـلاش بـراي هـر         مشتري چه چیزي می

مشخصه مشتري به منظور دستیابی به رضایت مطلوب وي نیاز است. درجه اهمیـت  
توان به عنوان ارزش هدف و کانو است میسروکوآلام که خروجی ادغراشدهتعدیل

کردن یک مقدار مشخص، به کنترل میزان ارائه در خانه کیفیت در نظر گرفت. لحاظ
ــی  ــه مشــتري کمــک م ــد.خــدمت ب ــدل  11نمــودارکن ــامی ســه م خروجــی ادغ

دهد.  کانو را نشان میـسروکوآل
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هاي تحقیقیافته. 10

هادي اهمیت اولیه خواستهبننتایج حاصل از اولویتـ 

هـا  با استفاده از نمره رضایت مشتري، اهمیت اولیه خواسـته ،شدگونه که بیان همان
ها با اسـتفاده  بندي اهمیت اولیه خواستهنتایج حاصل از اولویتزیرتعیین گردید. در 

از این روش نشان داده شده است:
باشد.می»ودپردازي خهادستگاهخدمات متنوع «اولویت اول مربوط به-1
داشـتن خـدمات الکترونیـک    «اولویت دوم و سوم با وزن برابـر مربـوط بـه    -2

اینترنـت و تـر از طریـق تلفـن،   دسترسدروترخدمات آسان«و»متفاوت
.باشدمی»غیره

»ارائه خـدمات بـدون اشـتباه و در اولـین زمـان     «اولویت چهارم مربوط به -3
.باشدمی

»ئه خدمات تا زمان وعده داده شده به مشـتري ارا«اولویت پنجم مربوط به -4
.باشدمی

هـاي  تشـخیص نیازمنـدي  «اولویت ششم و هفتم با وزن برابـر مربـوط بـه    -5
»شرایط آسان مسـدودي حسـاب در صـورت سـرقت    «و» خاص مشتریان

.باشدمی
زمینـه  عدم ایجـاد نگرانـی در  «اولویت هشتم و نهم با وزن برابر مربوط به - 6

.باشدمی»بهترین منافع براي مشتریانخواستار«و» لیسوءاستفاده احتما
بـه آسـانی در دسـترس    «اولویت دهم و یازدهم بـا وزن برابـر مربـوط بـه     -7

خـارج از سـاعات   ارائه خدمات در«و»افزارهاي کاربرديبودن نرممشتریان
.باشدمی» کاري بانک

ــه  -8 ــوط ب ــم مرب ــت دوازده ــش و«اولوی ــراي خــدمات  دان ــافی ب ــارت ک مه
.باشدمی»ترونیکیالک

احسـاس امنیـت   «اولویت سیزدهم و چهـاردهم بـا وزن برابـر مربـوط بـه      -9
ــتریان در ــک   مش ــه بان ــود ب ــی خ ــات شخص ــپردن اطلاع ــاد «و» س ایج

باشد.می» مورد خدمات الکترونیکمشتریان درخاطر دراطمینان
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اسـتفاده از خـدمات   «ولویت پانزدهم و شانزدهم با وزن برابـر مربـوط بـه    ا-10
داشـتن خـدمات اینترنتـی چـون     «و» براي کارهاي بانکی مشتریانسریع

.باشدمی» اینترنت بانک.....
آمادگی پاسـخگویی بـه   «مربوط به هیجدهم با وزن برابراولویت هفدهم و-11

» لاقــه کارکنــان بــراي اجــراي صــحیح خــدماتع«و» ت مشــتریانســؤالا
.باشدمی

.باشدمی» دماتزمان دقیق دریافت خ«اولویت نوزدهم مربوط به -12
ي هـا دسـتگاه تعـداد  «ویکم با وزن برابر مربـوط بـه   اولویت بیستم و بیست-13

اسـتفاده از  تمایل کارکنان بـراي مشـاوره بـه مشـتریان در    «و» خودپرداز
.باشدمی» گونه خدماتاین

.  باشدمی» راحتی ساعات کاري«ودوم مربوط به اولویت بیست-14

ها با استفاده از پرسشنامه کانوهخواستبنديطبقهنتایج حاصل از ـ 

بعـدي و  هاي مشتریان با استفاده از پرسشنامه کانو به سه طبقه جذاب، تـک خواسته
طور که گفتـه شـد بـراي ارضـاي کامـل      همانبایدها تقسیم گردید و در مرحله آخر

نتایج حاصل از این بررسی که خروجـی ادغـام   زیردر هدف طبقه بایدها حذف شد.
نشان داده شده است:باشد،میسروکوآلدرمدل کانو
 داشـتن  «تر اول که بـه خواسـته   مده از شاخص بااهمیتآدستبهنتایج

»موبایـل بانـک....  بانـک، تري چون تلفـن دسترسدروترخدمات آسان
دهد ایـن خواسـته در طبقـه جـذاب قـرار دارد.      مربوط است، نشان می
تـوجهی در رضـایت مشـتري   آن به افزایش قابلیعنی بهبود اندکی در

خواهد شد. منجر
 ارائـه  «تـر دوم کـه بـه خواسـته     مده از شاخص بااهمیتآدستبهنتایج

مربـوط اسـت، نشـان    »خدمات تا زمان وعـده داده شـده بـه مشـتري    
دهد این خواسته در طبقه جذاب قرار دارد. یعنی بهبـود انـدکی در  می

جر خواهد شد.  منآن به افزایش قابل توجهی در رضایت مشتري
 به آسانی «تر سوم که به خواسته مده از شاخص بااهمیتآدستبهنتایج

مربوط است، نشـان  »هاي کاربرديافزارنرمدر دسترس مشتریان بودن 
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دهد این خواسته در طبقه جذاب قرار دارد. یعنی بهبـود انـدکی در  می
خواهد شد.  منجرآن به افزایش قابل توجهی در رضایت مشتري

تـر چهـارم کـه بـه خواسـته      مـده از شـاخص بااهمیـت   آدسـت بهتایج ن
مربوط است، »استفاده از خدمات سریع براي کارهاي بانکی مشتریان«

این خواسـته در طبقـه جـذاب قـرار دارد. یعنـی بهبـود       دهدمینشان 
خواهـد  منجـر آن به افزایش قابل توجهی در رضایت مشترياندکی در

شد.  
 تر پنجم کـه بـه خواسـته ایجـاد      از شاخص بااهمیتآمده دستبهنتایج

شرایط آسان مسدودي حساب در صـورت سـرقت یـا سوءاسـتفاده از     «
ایـن خواسـته   دهـد میکند، نشان اشاره می»طریق خدمات الکترونیک

رضـایت مشـتري تـابعی    بعدي قرار دارد. یعنی افزایش دردر طبقه تک
طه مستقیمی بین آن دو و رابستهامشخصهدرخطی از افزایش بهبود

وجود دارد.
 عـدم  «تر ششم کـه بـه خواسـته    مده از شاخص بااهمیتآدستبهنتایج

نشـان  کنـد، اشـاره مـی  » ایجاد نگرانی در زمینه سوءاستفاده احتمـالی 
بعـدي قـرار دارد. یعنـی افـزایش در    این خواسته در طبقه تکدهدمی

و سـت هاصـه مشخدررضایت مشتري تابعی خطـی از افـزایش بهبـود   
.رابطه مستقیمی بین آن دو وجود دارد

 خواستار«تر هفتم که به خواسته آمده از شاخص بااهمیتدستبهنتایج
این خواسـته  دهدمیمربوط است، نشان »بهترین منافع براي مشتریان

رضـایت مشـتري تـابعی    بعدي قرار دارد. یعنی افزایش دردر طبقه تک
و رابطه مستقیمی بین آن دو ستهاصهمشخدرخطی از افزایش بهبود

.وجود دارد
 دانش و «تر هشتم که به خواسته مده از شاخص بااهمیتآدستبهنتایج

ایـن  دهـد میاشاره دارد، نشان »مهارت کافی براي خدمات الکترونیک
رضایت مشـتري  بعدي قرار دارد. یعنی افزایش درخواسته در طبقه تک

و رابطه مستقیمی بین ستهامشخصهدرتابعی خطی از افزایش بهبود
.آن دو وجود دارد
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 احسـاس  «تر نهم که به خواسـته  مده از شاخص بااهمیتآدستبهنتایج
مربـوط  »امنیت مشتریان در سپردن اطلاعات شخصی خـود بـه بانـک   

بعـدي قـرار دارد. یعنـی    این خواسته در طبقه تکدهدمیاست، نشان 
ــزایش در ــابعی خ  اف ــتري ت ــایت مش ــود  رض ــزایش بهب ــی از اف درط

و رابطه مستقیمی بین آن دو وجود دارد.ستهامشخصه

پس از ادغام با مدل کانوهابندي خواستهنتایج حاصل از اولویتـ 

ها پس از ادغام با مدل کانو به وسیله اثر تعدیلی درجه اهمیت اهمیت نهایی خواسته
اهمیـت نهـایی در مــورد   گــردد.کـانو در نمــره رضـایت تعیـین مـی    نمـره از ادغـام 
بـودن  دلیـل بیشـتر  ههایی از طبقه جذاب افزایش یافته است. این افزایش ب ـخواسته

خـدمات  «. بـه عنـوان مثـال در مـورد خواسـته      باشـد میدرجه اهمیت تعدیل شده 
تخمین زده شده است. 95/0شده، درجه اهمیت تعدیل»تردسترستر و درآسان

کمتـر از طبقـه جـذاب    بعـدي هاي طبقه تـک هخواستشدهدرجه اهمیت تعدیل
عدم ایجاد نگرانی در زمینـه سوءاسـتفاده   «به عنوان مثال در مورد خواسته .باشدمی

است که نسبت به طبقـه جـذاب از اهمیـت کمتـري     33/0اهمیت نهایی »احتمالی
برخوردار است.

کاربرديهايپیشنهاد. 11
ن مورد شناسایی و بررسی قرار گرفت. هاي مشتریادر این تحقیق مواردي از خواسته

هاي خود جهـت طراحـی و   گیريشده در تصمیمدر صورتی که بانک از نتایج حاصل
بهبود خدمات اینترنتی خود استفاده نماید، قادر خواهد بـود از ایجـاد نارضـایتی در    
مشتریان جلوگیري کرده و علاوه بر آن رضـایت مشـتریان را جلـب نمایـد. در ایـن      

مطـرح  بانـک هايگیريکارگیري در تصمیمهکارها جهت استفاده و بهن راقسمت ای
گردد:می

تـري چـون   دسـترس دروتـر براي اولویـت اول کـه داشـتن خـدمات آسـان     -1
، بهتر است شرکت از باشدمیو غیرهموبایل بانک و اینترنت بانکبانک،تلفن

نترنتـی  دمات ایهاي پیشرفته طراحی و پشتیبانی سایت براي ارائه خ ـفناّوري
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به مشتریان اسـتفاده نمایـد و ایـن خـدمات را گسـترش و اسـتفاده از آن را       
تر نماید.آسان

شده مربوط به ارائه خدمات تا زمان وعده داده شـده  دومین اولویت شناسایی-2
بـا انجـام بـه    باشدمیجایی که ممکن بنابراین بانک باید تا،به مشتري است

رضـایت مشـتریان را فـراهم    الکترونیکی زمینه موقع خدمات بانکی از طریق 
نمایــد. مــثلاً ســاتنا از طریــق اینترنــت هنــوز کــاربردي نشــده و در صــورت 

کـه امکـان   ، بـه نحـوي  شدن حتماً مورد درخواست مشـتري اسـت  کاربردي
گیرد و دیگر اتلاف وقت در این زمینه وجـود  میتر انجام جابجایی پول سریع

ندارد.
راي انجام کارهاي بانکی و اجراي بانکداري الکترونیک نیـاز  با توجه به اینکه ب-3

و با توجه به اولویت سوم یعنی بـه  باشدمیهاي لازم در این زمینه افزارنرمبه 
لازم اسـت ایـن   ،هـاي کـاربردي  افزارنـرم بـودن  آسانی در دسترس مشـتریان 

 ـها به صورت غیرحضوري و به راحتی در دسترس همگان قرار گیرافزارنرم . دن
بانک از طریق واردشدن در سایت بانک.مثال اینترنتطوربه

،بودن خدمتبه علت ویژگی نامحسوسهابانکهاي خدماتی مانند در شرکت-4
ي و حتـی وفـاداري   منـد رضـایت توانـد بـه ایجـاد    جلب اعتماد مشتریان می

مشتري بینجامد، با توجه به اینکه در بانک زمان انجام خدمت براي مشتریان 
اي برخوردار است، مشتریان بانک همواره خواهان این هسـتند  ز اهمیت ویژها

هاي آنها به موقع و بـا اولویـت زمـانی انجـام پـذیرد. بنـابراین       که درخواست
د ناي طراحی شـو کننده درخواست مشتریان باید به گونههاي دریافتسیستم

ثال اسـتفاده از  مطوربه(دنکه خدمات سریعی را در اختیار مشتریان قرار ده
بانک براي پرداخت قبض بجاي مراجعه حضوري به شعب بانک یا موبایلتلفن
اعتماد مشـتریان را در  ،هابا انجام به موقع درخواستتا بانک بتواند،)هابانک

خدمات الکترونیک جلب نماید.زمینه استفاده از
شـتریان و توجه به گسترش استفاده از خدمات الکترونیک و غیرحضوري مبا-5

باید شرایطی را فراهم هابانکهاي آنها، امکان سوءاستفاده احتمالی از حساب
نمایند که نگرانی در این زمینه به حـداقل ممکـن کـاهش یابـد و مشـتریان      

و در عواقـب  آندر صورت سرقت کارت عابربانک یا رمز،مثالطوربهبتوانند 
را فـراهم  دي حسـاب خـود  راحتی زمینه مسدوه ب،آن سوءاستفاده از حساب
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مثال بانک اقتصاد نوین شرایطی را فراهم کرده که مشـتري در  طوربهنمایند.
از کارکردهـاي  پیامـک بانک با دریافت یکصورت استفاده از اینترنت و تلفن

که مشتري خود از حساب اسـتفاده ننمـوده   و در صورتیشود میخود باخبر 
د مطلــع شـده و زمینـه عــدم   از گـردش حسـاب خـو   پیامــک بـا ایـن  باشـد 

پـا را  هـا بانـک با این وجود بعضـی  تر از بین خواهد برد.سوءاستفاده را سریع
فراتر نهاده و در صورت هر گونه واریـز و برداشـت در شـعبه بـا ارسـال یـک      

هاي پیگیري کـه بعـد   همچنین با شمارهنمایند و مشتري را مطلع میپیامک
زمینـه  شـود، مـی ال پرداخـت قـبض ارائـه    مث ـطوربهاز انجام کارهاي بانکی 

ایـن گونـه خـدمات زمینـه     ئـه . ارانماینـد پیگیري را براي مشتري فراهم می
نماید.رضایت مشتریان را بیش از پیش فراهم می

ها و انتظارات مشـتریان کـه ممکـن اسـت در طـول      دلیل تغییر در سلیقهه ب- 6
و آگـاهی از نیازهـاي   شناسـایی فرایندگردد آید، پیشنهاد میوجوده زمان ب

اي مورد بازبینی قرار گیرد تا شرایط منفعـت بیشـتر   صورت دورهه مشتریان ب
مشتریان را فراهم نماید.

یکی از شروط اجراي بانکداري الکترونیک داشتن دانـش و مهـارت انجـام آن    -7
بنابراین چه بسا بدون آگاهی زمینه گمراهی مشتریان را فراهم نماییم.،است

دیـده  باید داراي کادري مجرب و آمـوزش ،گونه خدماتدهنده اینهبانک ارائ
این زمینه باشد.در

هاي مشتریان این است که در سپردن اطلاعات شخصـی  یکی دیگر از اولویت-8
رمـز  خود به بانک احساس امنیت داشته باشند و ایـن منـوط بـه اسـتفاده از    

بـراي مشـتریان ایجـاد    تا این اطمینـان را باشدمیبراي امور بانکی مشتریان 
توانند از اطلاعات شخصـی خـود اسـتفاده    نماید که فقط و فقط خودشان می

بانـک،  بـراي اسـتفاده از موبایـل   مثال بانک اقتصاد نوین اخیراًطوربهنمایند.
نماید تـا در حـین انجـام    مشتریان را مجبور به استفاده از رمز دوم کارت می

طمینان دسترسی به اطلاعات شخصـی در  اعملیات بانکی مانند صورتحساب،
اطلاعـات  کـس جـز خـود فـرد نتوانـد بـه ایـن       و هیچمشتریان افزایش یابد

شود براي انجام عملیـات بـانکی   همچنین پیشنهاد میدسترسی داشته باشد. 
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هـاي  مختلف از رمزهاي مختلف استفاده شود تا امکان سوءاستفاده از حساب
د.   مشتریان به حداقل ممکن کاهش یاب
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