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  چكيده
- حساب ميبهو افزايش سطح وفاداري مشتري ها ترين عوامل در تعيين موفقيت سازمانمندي مشتري يكي از مهمحفظ رضايت

مندي مشتري به عنوان عامل اصلي در امر بهبود و پايش رضايت هاي سنجشسازي سيستمآيد. اين مهم از طريق ايجاد و پياده
هاي گوناگون با نيازها و خواسته ،جامعه مختلفجا كه با اقشار از آن ،هاي خدماتي مانند بانكدست خواهد آمد. سازمانعملكرد به

پس از تحليل ابعاد و اين پژوهش ر د انند.دروبرو هستند، شناسايي نيازهاي واقعي مشتري و برآورده ساختن آن را امري ضروري مي
كارگيري روش هاي مشتريان بانك با بهبندي نيازسعي در شناسايي و رتبه ،پرسشنامه يكبا استفاده از  هاي مختلف مدل كانو،جنبه

اي و ابع كتابخانههاي مورد نظر مشتري با استفاده از مننياز ،كانو و تحليل ميانگين موزون جدول فراواني است. در گام نخست
بندي و جهت اولويت ،و در آخرين گامشده بندي اين نيازها از مدل كانو استفاده تحقيقات ميداني شناسايي، سپس براي طبقه

 117. جامعه آماري اين پژوهش را تعداد شده استكار برده ترين نيازها، تحليل ميانگين موزون جدول فراواني بهمشخص كردن مهم
كارگيري بهتر مدل رضايت مشتري، برخي پيشنهادات براي به انتهادهند. در ريان بانك تجارت شهرستان يزد تشكيل مينفر از مشت

  است. گرديدهپژوهشي و كاربردي ارائه 

  كلمات كليدي 
  مندي مشتري، مدل كانو، تحليل ميانگين موزون جدول فراوانيشناسايي نيازهاي مشتريان، رضايت
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ABSTRACT 
Increasing customer satisfaction is one of the most important factors in determining the success of an 

organization and increase customer loyalty. This goal will be achieved by creating and implementing of 
measuring and monitoring systems for customer satisfaction as a key factor for improving the 
performance. Service organizations such as Bank, due to the fact that are faced with various social groups 
with various demands, should identify the real demands of the customer and try to fulfill them. In this 
article, after analyzing various aspects of the Kano model, using a questionnaire we try to identifying and 
ranking demands of bank customers by the use of Kano model and weighted average analysis. At first, 
demand of customers recognized using library resources and research. After that, the Kano model is used 
to classify these demands. Finally, to rank and identify the most important demands, weighted average 
analysis is used. The sample size for this research is consisted of 117 customers of Tejarat bank in the city 
of Yazd. 
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