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 چکیده

آینده بانک مشتریان اعتمادسازی بر مؤثر عوامل شناساییپژوهش  نیهدف از ا . روش باشدیم دلفی تکنیک از استفاده با 

 هیو از لحاظ نحوه تجز یشیمایپ-یفیها به صورت توصداده یآوراز لحاظ نحوه جمع ،یپژوهش از لحاظ هدف کاربرد

شهر  مدیران و کاربران ارشد بانک آینده شعبنفر از  6 وهشپژ نیا یاست. جامعه آمار یها به صورت کمداده لیو تحل

که به روش تمام  باشند؛ی، مپژوهش شدند نیدر ا یکه حاضر به همکار یو خبرگان دانشگاه دینفر از اسات 4مشهد و 

ابعاد موثر بر اعتماد مشتریان نسبت به نظام گرفته، انجام قاتیتحقمنظور با مراجعه به  نیقرار گرفتند. بد یشمار مورد بررس

حاصل  جی. طبق نظر خبرگان نتادیگرد یطراح یدلف کیبا استفاده از تکن یاها، پرسشنامهآن یو بر مبنا ییشناسا بانکی

رعایت ارائه اطلاعات صحیح، کارکنان، ارائه خدمات مکمل، رفتار ارائه مشاوره مفید، عامل ) 14بود که  نیا انگریب

، برقراری ارتباطات صمیمانه با ساده و کارآمدهای آوریاعتبار سازمان در ذهن مشتریان، استفاده از فنموازین اخلاقی، 

پذیری در ارائه رسیدگی به شکایات، انعطافپذیری، مسئولیت و پاسخگوییقراردادها،  و تعهدات به وفایمشتریان، 

 آینده بانک مشتریان اعتمادسازی بر مؤثر عوامل( به عنوان مداریاقتصادی، قانون منطق با منطبق و ایحرفه رفتارخدمات، 

.دندیگرد ییشناسا  
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