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 يدهچك
 اسـتفاده از بـا كتـاب اينترنتـي هاي فروشگاه مشتريان نيازهاي نوع بيني پيش هدف پژوهش حاضر هدف:

 كانو است. مدل مبنايبر كاوي داده هاي روش

بر عواملو نيازهااز گروهسه ابتداروش:  نظـر طبـق بوك آدينه اينترنتي فروشگاه مشتريان رضايت مؤثر
 پـردازش پـيشاز پـس.شد طراحيها شاخص اين مبنايبر كانو پرسشنامةوشد استخراج حوزه اين كارشناسان

 نـوع اسـاس بـر مشتريانآنازپس.شد تعيين كانو مدل طبق مشتريانازيكهر نياز نوع اي، پرسشنامه هاي داده
 انجـام ميـانگين- كـا الگـوريتماز اسـتفادهبا بندي خوشه. شدند بندي خوشه شناختي جمعيت هاي ويژگيو نيازها

و تعيينده خودسازمان عصبي شبكة كمكبه اوليه خوشة تعدادو شد در مشـتريان نيازهـاي فراوانـي سـپس شد
 درخـت تكنيـكاز اسـتفادهبا بعد، گامدر. شدند بندي رده اساس اينبرها خوشهوشد بندي اولويت خوشه هر

.شد پرداخته آتي مشتريان نيازهاي بيني پيشبه تصميم

 جنسـيت سـن، تحصيلات، ترتيببه شناختي جمعيت متغيرهاي بيناز تصميم درخت نتايج طبق ها: يافته
.دارند مشتريان نيازهاي نوع تعييندررا تأثير تأهل بيشترين وضعيتو

بـوك هـاي اينترنتـي كتـاب از جملـه آدينـه با استفاده از نتايج ايـن پـژوهش، فروشـگاه اصالت/ارزش:
با مي  كـه مشـتري ردة نـوع ابتـدا او، شـناختي جمعيـت اطلاعـات گـرفتن نظردرباو جديد مشتري ورود توانند

را نيازهاي نوع كنندة تعيين را اعمـال مشـتريبا مناسب رفتاري عملكردو راهبرد سپسو داده تشخيص او است
 كنند.

.بوك آدينه تصميم، درخت كاوي، داده كانو، مدل اينترنتي، فروشگاه مشتري، رضايت ها: كليدواژه
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 مقدمه

و گسترش ارتباطات الكترونيك بـين افـراد دسترسي تعداد زيادي از مردم جهان به شبكة اينترنت

وو سازمان هاي مختلف از طريق دنياي مجازي، بستري مناسب بـراي برقـراري مـراودات تجـاري

كـارگيري فنــاوري تـرين دســتاورد بـه الكترونيــك عمـده اقتصـادي فـراهم كــرده اسـت. تجـارت

و ارتباطات در زمينه به اطلاعات كه هاي اقتصادي است و دنيـاي طوري جهـان امـروز بـا اينترنـت

و وانمحمـدي(هسـتند واقعيـت محكوم به پذيرفتن اينها سازمانمجازي عجين شده است ، افجـه

از سازمان). 1387، پرست يزدان و وب ها با اسـتفاده تواننـد روشـي مقـرون بـه سـايت مـي اينترنـت

و تحويـل آنهاتا كنندصرفه اتخاذ و خـدمات در بـازار را به يك شـركت پيشـرو در توليـد  كـالا

و مهرنوش، نمايدليتبد يكـي از وكـار الكترونيـك به اين ترتيب وجـود كسـب).1388(آقازاده

و هاي اقتصادي ترين بخش ضروري و مزايـايي كـه بـراي بـه ويژگـي بـا توجـه هر كشور است هـا

.اجتماع دارد بسيار حائز اهميت است

جلـب از طرف ديگر در بازار رقابتي امروز، در بلندمدت حفـظ مشـتريان خـوب نسـبت بـه

مستمر مشتريان جديد سودمندتر است. مشترياني كه رضايت زيـادي از سـازمان دارنـد، تجربيـات

و به اين ترتيب، وسيلة تبليغ براي سازمان مـي كنن مثبت خود را براي ديگران بيان مي درد و شـوند

دهنـدگان ويـژه بـراي ارائـه دهنـد. ايـن مطلـب بـه نتيجه هزينة جذب مشتريان جديد را كاهش مي

و خـوش خدمات حرفه و نكـات مثبـت آنهـا نـامي اي بسيار مهم اسـت زيـرا شـهرت و بيـان مزايـا

كليدي براي مشتريان جديـد اسـت. رضـايت مشـتريان دربارة آنها از سوي ديگران منبع اطلاعاتي

و اجتناب و صفاييان، نوعي بيمه در برابر اشتباهات احتمالي (ونوس ).1384ناپذير مؤسسه است

و ارزيـابي نيازهـاي بـه يـك مسـئلة آنهـا با توجه به اهميت روزافـزون مشـتريان، مـديريت

(بيـك و اساسي در افـزايش سـودآوري تبـديل شـده اسـت ). تحقيقـات نشـان 1388مولـوي، زاد

و كيفيـت خـدمات، عـاملي اسـت دهد كه حفظ مشتري براي كسب مي وكارها چقدر حياتي بوده

و همكـاران كه بر ميزان حفظ وفاداري مشتري تأثير مي (هاپسـون و ايـن امـر در 1،1384گـذارد (

شـناخت تـوان بيـان كـرد كـه وكارهـاي الكترونيـك نيـز صـادق اسـت. در واقـع مـي مورد كسب

 اينترنتــي وكارهــاي الكترونيــك دارد. فروشــگاه نيازهــاي مشــتريان، اهميــت زيــادي بــراي كســب

1. Hopson, Barrie et al.  
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 اخيـر هـاي سـالدر كـه اسـت كشـوردر كتـاب اينترنتـي هـاي فروشـگاهاز يكـي نيـز بوك آدينه

به داشته بسياري مشتريان و بر اين اساس شناسايي مشتريان اين فروشگاه، مانـدن منظـور بـاقي است

هـاي هـاي جديـد بـراي شناسـايي ويژگـي يكـي از روش كـاوي دادهدر بازار رقـابتي لازم اسـت.

 هاي تجاري است. مشتريان بنگاه

و تحليل1بندي شناسايي مشتريان مستلزم خوشه و طبقه ويژگي، تجزيه آنهـا كـردن2بنـدي ها

شـود. مـي آنهـا هـاي بـر اسـاس ويژگـي هـايي از مشـتريان سـودآور است كه منجر به يافتن گـروه

 بـه خوشهيك اعضاي شباهتكه نحويبه استها خوشهبه داده مجموعهيك افراز بندي، خوشه

را هـا داده تـوان مـي ترتيـب اينبه باشد، ديگر هاي خوشه اعضايبهآنها شباهتاز بيشتر همديگر

و شيم خوبي به (گوها، راستوگي بنـدي داده مختلفي بـراي طبقـه هاي ). الگوريتم3،1998شناخت

هـايي ماننـد كنتـرل داده بـا اَبعـاد بـالا، صـحت دليـل ويژگـي بـه4وجود دارند كه درخت تصـميم

و مناســب، انجــام طبقــه بنــدي بــدون نيــاز بــه محاســبات زيــاد، توليــد قــوانين قابــل فهــم، ســاخت

كم پياده و (ها، هزينه، در ميان بقية روش سازي راحت پيها محبوبيت دارد و ).5،2011كمبر

زمياديزيها تاكنون پژوهش ابهانيرفتار مشترينيبشيپةنيدر ني ـكار گرفتـه شـده امـا در

زمانيپژوهش به اسـتفاده همزمـان از نظـرات مشـتر كتـابيكـيالكترونديـخرةنـيو نخبگـان در

ا اةنقطبيترتنيپرداخته شده است. به يقـيتلف چـارچوبةست از ارائـا پژوهش عبارتنيقوت

وميو درخت تصميبند(از جمله خوشهيكاو داده  منجـر بـه درك توانـد مـي كـه،6كـانو مـدل)

شيازهاين بهتر كـاوي، چـارچوبي بـراي بنـابراين در ايـن پـژوهش بـا اسـتفاده از داده ود.مشتريان

و تحليل ويژگي و پيش تجزيه و شناسايي ميآنها بيني نيازهاي هاي مشتريان ود تـا بتـوان بـهش ارائه

هاي اينترنتي اقدام نمـود. لـذا هـدف اصـلي ايـن پـژوهش هاي مشتريان فروشگاه شناسايي ويژگي

پبهيقيتلفة چارچوبيارائ خرينيبشيمنظور كتـاب بـرينترنتيايها در فروشگاه يانمشترديرفتار

ن  است.ميو درخت تصم كانو مدل،يكاو دادهيها با استفاده از روشآنهاازياساس

اي كه عملكرد واقعي يك شركت انتظـارات مندي مشتري را درجه ) رضايت2001(7كاتلر

در كنـد، مـي مشتري را برآورده مي  ايفـارا مهمـي نقـش مشـتري رضـايت مقولـة بازاريـابي دانـد.

 مقاصـد قبيـلاز رفتـاري متغيرهـاي بـراي قـوي كنندة تعيينيك عنوانبهراآن محققانو كند مي

1. Clustering 2. Classification 3. Guha, Rastogi & Shim 
4. Decision Tree 5. Han, Kamber & Pei 6. Kano              7. Kotler 
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 از يـك سـو، رضـايت فراينـدي. انـد پذيرفتـه وفـاداري،و شفاهي تبليغات خريد، تكراربه مربوط

و نيازهـا توسـط مشـتري اسـتانداردها بعضـي بـا شـركت محصـول مقايسة نتيجةكه است شناختي

. اسـت احساس فرد نسبت بـه كـالا يـا خـدمت دهندة نوعي نشانبه رضايت ديگر، سويازو است

 نشـانراآن احساسـي بعـد ديگـر بعضـيو شـناختي بعـد رضـايت، هاي شاخصاز بعضي بنابراين

).1387 پور، عليو شاهين( دهند مي

مـدل بـر اسـاس ايـن هـاي مشـتري، مـدل كـانو اسـت. هاي سـنجش نيازمنـدي يكي از مدل

ومحصولاتيفيكاتيخصوص (شاهين ةمرحلـ-1:)1387پـور، علي داراي دو بعد اصلي هستند

ــه ــوط ب ــالامرب ــرد ك ــ-2.عملك ــه مرحل ــي، وظيف (ميراب ــتري ــايت مش ــه رض ــوط ب ــتة مرب و دوس

را منــدي كــانو الگــوي رضــايت). بــر ايــن اســاس 1387كهترپورفريمــاني، شــش طبقــه از عوامــل

هسـتند بر روي رضايت مشـتري مـؤثركهاولةسه طبق). در اينجا 1383(شاهين، كند مشخص مي

و تسوجي مي1،1984(كانو، سراكو، تاكاهاشي هـاي نيازمنـدي-1اند از: شود كه عبارت ) بررسي

و اولية2اساسي اگر بـرآورده نشـوند، مشـتري بسـياركه يك محصول هستند : خصوصيات ابتدايي

ــد ــد ش ــي خواه ــه ناراض ــي، وظيف ــت(ميراب ــاني،و دوس ــدي-2)؛ 1387كهترپورفريم ــاي نيازمن ه

بـالا بـودن طوريكـه كنـد بـه آنها تغيير مـي متناسب با هايي كه رضايت مشتري ويژگي:3عديب تك

و كمتر بودن آن، به رضايت كمتـر منتهـي مـي استانداردهاي اين ويژگي شـود ها به رضايت بيشتر

و وان از ويژگــي:5انگيزشــيهــاي منــدينياز-3)؛ 4،2001دران-(ژانــگ هــايي هســتند كــه فراتــر

م و در صورت عدم ارائـة آن، شـود امـا در صـورت ارائـة شـتري ناراضـي نمـي انتظار مشتري بوده

و چنين ويژگي (شاهين ).1391 آذر، احمدي هايي، مشتري برانگيخته خواهد شد

ابـزاري اسـت كـه جهـت كـاوي كاوي اسـتفاده شـده اسـت. داده در پژوهش حاضر از داده

و الگو شـود مـي هـا اسـتفاده ها در بين حجم عظيمـي از داده استخراج اطلاعات، جستجوي روابط

مي ). از مزاياي داده6،2011(كانترانزيك و هزينـه، امكـان توان صرفه كاوي پـذير جـويي در وقـت

و ميسـر نبــوده اســت، ارائـة راه آنهــا هــايي كــه قـبلاً تحليــل شـدن دســتيابي بــه دانـش حــل جديــد

و استفادة بهينه از داده گويي به برخي مسائل كه قبلاً به خوبي تفسير نمي پاسخ را نـام بـرد هـا شدند

و ين كنـد كـه هـا كمـك مـي كاوي با ارائة ابزارهايي بـه سـازمان ). داده7،2002(ريجلسكي، وان

 
1. Kano, Seraku, Takahashi & Tsuji 2. Must-be 3. One-dimensional 
4. Zhang and Von dran 5. Attractive 6. Kantardzic          7. Rygielski, Wang & Yen 
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و روندهاي مربوط به داده را الگوها و مديريت ارتباط بـا مشـتري هاي مشتريان را استخراج نموده

و چن (چنگ ).1،2009بهبود بخشند

و بـه فراينـد گـروه خوشهكاوي، از مفيدترين كاركردهاي داده هـا بـه بنـدي داده بندي است

به خوشه يا رده گفته مي و بيشـترين طوري شود كه عناصر يك رده داراي بيشترين شباهت با هـم

آن بنـدي يـك رده ها باشند. خوشـه تفاوت با عناصر ديگر رده بنـدي بـدون نظـارت اسـت كـه در

از تكنيك بـه دنبـال كشـف سـاختار در داده اي وجود ندارد. اين هاي از پيش تعريف شده رده هـا

و پي، آنها هاي ميان ها يا تفاوت طريق بررسي شباهت (هان، كمبر ).2011است

هـا اسـت كـه بـه بنـدي داده يك رويكرد بسيار محبوب بـراي بخـش2ـ ميانگينالگوريتم كا

به دليل سهولت پياده و اجراي سريع آن بازار، شـناخت الگـو بندي اي در تقسيم طور گسترده سازي

(مكو غيره استفاده مي ). ايـن الگـوريتم از دو مرحلـة اصـلي تشـكيل شـده 3،1967كـووين شود

مي ها به نزديك است كه در مرحلة اول داده و در مرحلـة دوم مركـز ترين خوشه نسبت داده شوند

(د انـد دوبـاره تعيـين مـي هايي كه اختصاص يافته ها با توجه به داده خوشه ؛ 4،2002اويدسـون شـود

و خورانا كا ). اگر تعداد5،2013باتيا ميـ خوشه در ابتدا مشخص باشد روش توانـد دقـت ميانگين

و هو (كو، هو ).6،2002بالاتري داشته باشد

بنـدي شود، يـك روش خوشـه نيز ناميده مي8كه شبكة كوهنن7ده شبكه عصبي خودسازمان

و يكي از مهم هاي شبكة عصبي بدون نظـارت اسـت كـه اسـاس آن،ريترين معما مبتني بر شبكه

به هاي ورودي از تعداد اَبعاد بالا به اَبعاد پايين نگاشت داده اي كه حـداقل اطلاعـات گونه تر است،

و اطلاعات نهفته در ارتبـاط ميـان داده (كـوهنن، از بين رفته و نمـايش باشـد هـا نيـز قابـل كشـف

و هان1982 ).9،2001؛ كيم

و پيش هاي طبقه پركاربردترين الگوريتميكي از بيني، الگوريتم درخت تصـميم اسـت بندي

بنـدي بـدون نيـاز بـهو به دليل داشتن مزايايي مانند كنترل داده با اَبعـاد بـالا، صـحت، انجـام طبقـه

و پيـاده 10محاسبات زياد، توليد مجموعه قوانين و قابل فهـم، سـاخت و كـم هزينـه سـازي راحـت

و پي،ن بقيه الگوريتمغيره در ميا (هان، كمبر و كومـار 2011ها محبوبيت دارد ، 11؛ تـان، اسـتينباچ

1. Cheng and Chen 2. K-means algorithm 3. MacQueen 
4. Davidson 5. Bhatia and Khurana 6. Kuo, Ho & Hu 
7. Self Organization Map (SOM)  8. Kohonen 9. Kim and Han 
10. Ruleset 11. Tan, Steinbach & Kumar 
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در2006 1آموزشـي هـاي كنند؛ داده مي تقسيم دستهدوبهراها داده تصميم هاي درخت ساخت ).

و داده مـي استفاده قرار مورد مدل ساخت براي كه و2هـاي آزمايشـي گيرنـد كـه بـراي آزمـايش

به ارزيابي مدل ساخته مي شده هاي آموزشي اغلب نقـش مهمـي در كيفيـت روند. كيفيت داده كار

و لويس (چان و مايمون3،2002درخت تصميم دارند ).4،2005؛ روكاچ

هاي پيشين به بررسي نيازهـاي مشـتريان تجـارت الكترونيـك پرداختـه در برخي از پژوهش

( توان به موارد زير اشاره نمود: يزدانميا آنه شده كه از جملة ) بـه منظـور شناسـايي 1386پرسـت

و شـبه و عوامل مؤثر بر نگـرش مشـتري در خريـد اينترنتـي اينترنتـي پژوهشـي انجـام داد. فتحيـان

) را مـورد هـدف عوامل مؤثر بر خريد الكترونيكي مشتريان در ايران ) در پژوهشي 1386آقابابايي

و رحمانقرار دادند. ( جعفرپور ) در پژوهشي يك مـدل مفهـومي از خريـد اينترنتـي 1388سرشت

(و بيات راد، كتاب در كشور ارائه نمودند. مصطفوي ثابت، صالحي ) در پژوهشـي بـا 1388فيوض

كاوي تكاملي، الگوهاي مصرفي كاربران اينترنت را مـورد بررسـي قـرار استفاده از يك مدل داده

و در ) بـا ارائـه مـدلي، عوامـل تعيـين 2000(5هـايس دادند. سيزمانسكي كننـدة رضـايت مشـتريان

و چانــگ ) در پژوهشــي 2000(6محــيط الكترونيكــي را شناســايي كردنــد. توربــان، لــي، كينــگ

و ارسال سفارش وب عواملي مانند پشتيباني براي دريافت و هـا، خـدمات مشـتري، قيمـت، سـايت،

) 2002(7انـد. ميلـز هـاي الكترونيكـي مـؤثر دانسـتهاهامنيت را بـر روي رضـايت مشـتريان فروشـگ

از 174و در بـين8موضوع رضايت مشتريان در تجارت الكترونيك را در دانشگاه ميدوسـترن نفـر

و لـيچ كننـدة رضـايت ) در پژوهشـي عوامـل تعيـين 2002(9دانشجويان بررسي كـرد. بـائر، گرتـر

و پـروي مشتريان الكترونيكي را در قالب چهار مؤلفه شناس ) 2006( 10ايي كردند. گالزكا، ورهـون

و مشخصـات رفتـاري در پژوهش خـود نشـان دادنـد كـه عامـل پاسـخ دهـي، وابسـته بـه برخـورد

و كـو سـازي نيـز ) در پژوهشـي نشـان دادنـد كـه شخصـي 2006( 11فروشنده اسـت. ليانـگ، لاي

و مي و كـاربران اينترنتـي را در هنگـام اتصـال بـه سـايت افـزايش دهـد.بتواند رضايت مشـتريان

و اوكـادا  12تحقيقي در مورد منافع خريد مداوم از طريق اينترنت توسط آتچاريـاچنونيچ، سـونهارا

و تيورايـت 2008( ) نيـز در 2009( 13) در كشور كرة جنوبي انجام شد. دنيس، مريلس، جاياوارژنـا

 
1. Train Data 2. Test Data 3. Chan and Lewis 
4. Rokach and Maimon 5. Syzmanski and Hise 6. Turban, Lee, King & Chung 
7. Mills 8. Midwestern University 9. Bauer, Grether & Leach 
10. Galetzka, Verhoeven & Pruyn 11. Liang, Lai & Ku 12. Atchariyachanvanich, Sonehara & Okada 
13. Dennis, Merrilees, Jayawardhena & Tiu Wright 
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و روپـاك ، مورفيلـدراگر، پژوهش خود رضايت مشتريان در محيط الكترونيكي را بررسي كردند

و ديپاك كننـدة رضـايت مشـتريان الكترونيكـي را در قالـب پـنج ) نيز عوامـل تعيـين 2009(1جان

 مولفه شناسايي نمودند.

هاي پيشين به بررسي نـوع نيازهـاي مشـتريان بـا اسـتفاده از مـدل كـانو در برخي از پژوهش

و كرمـي، نيـكنيشـاه: تـوان بـه مـوارد زيـر اشـاره كـرد مـي آنها پرداخته شده كه ازجملة نشـان

و سروكوال1386( و2) در پژوهشي دو مدل كانو در)1387( پـور علـي را تركيب نمودند. شـاهين

و درجه اهميتي كه بـه آنهـا پژوهشي به بررسي نيازهاي مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيك

و خدمات متنوع بانكـداري الكترونيكـي مـي ( فـرح دهنـد، پرداختنـد. اعتباريـان ) در 1387بخـش

و اعتبـاري، اقـدام بـه شناسـايي نيازهـاي زمينة كاربرد مـدل كـانو در بانـك و مؤسسـات مـالي هـا

( مشتريان اين سازمان و مهـاجر  عوامـل شناسـايي ) در پژوهشـي بـا هـدف 1388ها كردند. كاظمي

از دسـت بـه عوامل بندي اولويتو نوين اقتصاد بانك مشتريان بر رضايت مؤثر  كـانو مـدل آمـده،

( علوي. استفاده نمودند و هدايت و مقايسـة نيازهـاي ) در پژوهشي بـه 1389طبري منظـور بررسـي

و اولويـت كاربران، با استفاده از مدل كانو بـه دسـته پرداختنـد. عباسـيان، آنهـا بنـدي بنـدي نيازهـا

ايت تعيـين عوامـل مـؤثر بـر ارتقـاي رضـ بـه در پـژوهش خـود،)1389(آبـادي نصـرتو رضايي

و صـالح. پرداختنـد هاي مجازي تحت وب با اسـتفاده از مـدل كـانو كاربران آموزش زاده شـاهين

و قوانين انجمني به طبقـه 1390( بنـدي نيازهـاي مشـتريان ) با ارائة يك الگوي تلفيقي از مدل كانو

و تحليل رفتار و اونـال اقدام كردند. تحقيقي توسـط بيلجـي آنهاو تجزيه ) بـا 2011(3لـي، اريـك

و رضايت مشتري انجام گرفت.  عنوان كاربرد الگوي كانو در بهبود محصول جديد

هــاي بنــدي مشــتريان بــا اســتفاده از الگــوريتم هــاي پيشــين بــه خوشــه در برخــي از پــژوهش

وميآنها كاوي پرداخته شده كه ازجملة داده توان به موارد زير اشاره نمود: سيدحسـيني، غلاميـان

) كابا) 2011ملكي و مـدل توسـعه استفاده از الگوريتم در ام بـه داده اف. يافتـة آر.ـ ميانگين كـاوي

و تـأمين قطعـات خـودرو پرداختنـد. پايگاه انيفيو شـر تـارخ دادة يك شركت طراحي مهندسـي

و نگـه داشـتنانيو جـذب مشـترييمنظور شناسابه پژوهشيدر) 1389( نيچنـو هـم آنهـا وفـادار

سمناسبمياتخاذ تصم ي، حيـدر حـاجي كردنـد. اسـتفادهيكـاو دادهتمياز الگوري،بانك ستميدر

و خاله تاخودروةبدنةگذاران بيم بندي بيمه به طبقه) 1390( فراهيء ريسك دريافـت يـا پرداختند

 
1. Rupak, Morefield Roger, John & Deepak            2. SERVQUAL            3. Bilgili, Erciş & Ünal 
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بينـي پـيش كـاوي هـاي داده بيمه با استفاده از الگـوريتمةدر طي دورراآنها دريافت خسارت عدم

(و نـژاد فتح فراهي،،زدپرستيا كنند. و ) دو الگـوريتم داده 1391تيمورپـور ـ ميـانگين كـاوي كـا

و پيش بندي بيمه تصميم را براي دسته درخت و ارزيـابي آنهـا بيني سطح خسـارت گذاران مقايسـه

و كيتيسين نياگاس، سرويكردند. به2006(1هوك بنـدي مشـتريان منظور بخش ) در پژوهش خود

هـاي مشـتريان ده به تعيين تعداد بهينـة خوشـه بانكي، ابتدا با استفاده از الگوريتم شبكة خودسازمان

ـ ميانگين مشتريان را خوشه و سپس با استفاده از الگوريتم كا ) 2010(2بـي بندي نمودنـد. پرداخته

پرداخـت. آنهـا بر اساس ريسـك گذاران يمهببندي كاوي به بخش هاي داده با استفاده از الگوريتم

و نگهداري خودرو در تايوان ) در تحقيقي به بخش2010(3ليانگ بندي مشتريان در صنعت تعمير

و ژانگ و كاوي بـه بخـش هاي داده ) با استفاده از الگوريتم2010(4پرداخت. لي، وو، سون بنـدي

و روديـش ها در چين بيني ارزش مشتريان كارت اعتباري بانك پيش ) 2012(5پرداختنـد. سـوئيني

بينـي رفتـار منظـور ارائـة روش بهينـه بـراي پـيش كـاوي بـه هـاي داده در پژوهشي به ارزيابي روش

و لـو گـذاران پرداختنـد. بيمه و طبقـه الگـوريتم خوشـه ) از 2013(6وو، چانـگ بنـدي بـراي بنـدي

 تايوان استفاده كردند. هاي بيمة عمر گذاران در يكي از شركت بيني رفتار بيمه پيش

كــاوي در كنـار مــدل كــانو اســتفاده هــاي داده هــاي پيشـين الگــوريتم در برخـي از پــژوهش

( توان به موارد زير اشاره نمود: شاهين، صـالحميآنها اند كه از جملة شده و قنـدهاري ) 1391زاده

و مدل كانو بـراي توصـيف خـدمات هاي خوشه در پژوهشي از تركيب روش بانـك سـامان بندي

و بـه وسـيلة بخـش استفاده نمودند تا بـه دسـت آوردن ارزش هـر بخـش، خـدمات بنـدي مشـتريان

) و منـوچهري ) در پژوهشـي بـا تلفيـق 1393متناسب با آن ارائـه شـود. حيـاتي، مظفـري، مظفـري

و تحليـل سلسـله روش بنـدي مراتبـي، بـر مبنـاي مـدل كـانو بـه بخـش هاي شبكه عصبي مصنوعي

و در پايــان مـــدلي بــراي خوشــه دگان كتابخانــه كننــ مراجعــه بنـــدي هـــاي عمــومي پرداختــه

و تعيين نيازهاي مراجعان در هر خوشه ارائه نمودند.آنها بندي كنندگان، اولويت مراجعه

 پژوهش روش
پ دادهيآور از نظر جمـعي،از نظر هدف كاربردپژوهش حاضر ازياز نـوع مقطعـي،شـيمايهـا و

بـوك . جامعة آماري شامل كلية مشـتريان فروشـگاه اينترنتـي آدينـه استي كمها دادهتينظر ماه
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هستند. با توجه به بزرگي جامعه، براي تعيين حجم نمونه از فرمول تعيـين حجـم نمونـه در جامعـة

و مؤمني، (آذر  نفـر محاسـبه شـد. نمونـة 150حداقل حجم نمونهو)1381نامحدود استفاده شده

خريـد، مـورد كـه در سـال 15 بـالاي افـراد بـين پرسشنامهو ساده انتخاب تصادفي روش با مزبور

 شد. هستند توزيع گير تصميم

هـا انجـام بعد از توزيع پرسشنامه، با توجه به اينكه ساير مراحل پـژوهش بـر مبنـاي ايـن داده

و پيش ها آماده شود، بايد داده مي  هـاي پـردازش مجموعـه داده پـردازش شـوند. بـراي پـيش سازي

به پرسشنامه هـاي داراي مقـادير كاوي، پرسشنامه ها براي عمليات داده منظور بهبود كيفيت داده اي،

از سـازي تعـداد پرسشـنامه گمشده حذف شدند. در مرحله آمـاده  كـاهش يافـت. 154بـه 160هـا

 كلي پژوهش در شكل يك نشان داده شده است: مراحل

انيمشتريازهاينبيني . چارچوب مورد استفاده براي پيش1شكل

آوري اطلاعات از پرسشـنامة كـانو اسـتفاده شـد كـه شـامل دو قسـمت در اين پژوهش براي جمع

متيوضـعت،يسـن، جنس ـ. سؤالات مربوط به مشتريان مانند1است: و ولاتيتحصـ زاني ـتأهـل ؛

فر2 بـوك. كـه بـراي هـر وشـگاه اينترنتـي آدينـه . سؤالات مربوط به شناسـايي نيازهـاي مشـتريان

(كاركردي، كنشي يا مثبت) واكـنش مشـتري ويژگي دو سؤال در پرسشنامه تنظيم شد. سؤال اول

(غيركنشـــي، را در صـــورتي در نظـــر مـــي و ســـؤال دوم گيـــرد كـــه آن ويژگـــي وجـــود دارد

آن ويژگـي را گيرد كه محصول غيركاركردي يا منفي) واكنش مشتري را در صورتي در نظر مي

(شاهين، نيك و كرمي، نشان ندهد  ). 1386نشان

طراحي مدل اوليه• گام اول

و توزيع پرسشنامه• طراحي گام دوم

آماده سازي دادهها• گام سوم

و پايايي پرسشنامه• تعيين روايي گام چهارم

بخش بندي مشتريان فعلي با الگوريتم خوشه بندي• گام پنجم

تعيين نوع نيازهاي مشتريان هر خوشه• گام ششم

ايجاد درخت تصميم• گام هفتم
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بنـدي شـوند كـه نحـوه تواننـد در شـش عامـل طبقـه هـا مـي ها، تمام ويژگي با تركيب پاسخ

و تشخيص نوع نياز با توجه به پاسخ (شيبا، گراهـام، والـدن ها در جدول يك نشان داده شده است

و بلاني1،1993ستانا ):2،1998؛ گوش، مالكار

و منفي ها به سوال . تشخيص نوع نياز با توجه به پاسخ1جدول علني(شاه هاي مثبت )1387 پور،يو

غيركاركردي يا منفي
مخالفم ضرورتي ندارد عادي است بهتر است باشد موافقم

تك بعدي انگيزشي انگيزشي انگيزشي قابل ترديد موافقم

ت
مثب

يا
ي

رد
رك

اساسيكا اثربي اثربي اثربي معكوس بهتر است باشد

اساسي اثربي اثربي اثربي معكوس عادي است

اساسي اثربي اثربي اثربي معكوس ضرورتي ندارد

قابل ترديد معكوس معكوس معكوس معكوس مخالفم

از پس از استخراج فاكتورهاي رضايت مشتريان فروشگاه اينترنتـي آدينـه بـوك، بـا الگـو گـرفتن

و سـرعت در جمـع مدل آوري اطلاعـات، كانو به طراحي پرسشنامه پرداخته شـد. بـراي سـهولت

و پرسشـنامة تحـت وب نيـز مـورد اسـتفاده قـرار علاوه بر پرسشنامة چاپي، پرسشنامة الكترونيكـي

در 170گرفت. براي اطمينان از تكميـل تعـداد مـورد نيـاز، و پرسشـنامه در نمونـة آمـاري توزيـع

ــوع ــن 160مجم ــامل پرسش ــاپي،26امه ش ــنامة چ و77پرسش ــت وب ــنامة تح ــنامة57پرسش پرسش

 آوري شد. الكترونيكي جمع

اسـتفاده4و روايي صـوري3به منظور تعيين روايي پرسشنامه در اين پژوهش از روايي محتوا

استفاده گرديـد كـه مقـدار5گيري پايايي در اين پژوهش از روش آلفاي كرونباخ شد. براي اندازه

بـه دسـت آمـد كـه985/0و سؤالات منفي942/0هاي ارائه شده به سؤالات مثبت اي پاسخآن بر

 كنند. اين مقادير آلفا پايايي پرسشنامه را تأييد مي

 پژوهش هاي يافته

 بوك هاي رضايت مشتريان فروشگاه اينترنتي آدينه تعيين عامل
بـوك، ابتـدا بـه بررسـي هاي اثرگذار بر رضايت مشتريان فروشگاه اينترنتي آدينه براي تعيين عامل

و شـاخص پژوهش و مطالعات ميداني پرداخته شد و هاي پيشين هـاي رضـايت مشـتريان اسـتخراج

 
1. Shiba, Graham, Walden, Lee & Stata 2. Ghosh, Mawalkar & Blaney 
3. Content Validity 4. Face Validity      5. Cronbach Alpha Method 
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ن سپس براي تأييد آنها از نظرات نُه نفر از كارشناسان داراي سابقة بيش از پنج سال فعاليـت در ايـ

عامـل در سـه38آنهـا حوزه، كه به روش گلوله برفي انتخاب شدند، اسـتفاده شـد. طبـق نظـرات

 دستة كلي به شرح جدول دو بر رضايت اثرگذارند:

 بوك . عوامل رضايت مشتريان فروشگاه اينترنتي آدينه2جدول

كد عامل دسته كد عامل دسته

عوامل

مربوط به

 كالا

 F1ت كالااكيفيت اطلاع

 عوامل

مربوط به

وب سايت

F19سايتسرعت نمايش وب
F20سايتراهنماي استفاده از وبF2كالاةميزان اطلاعات دربار

F21هاي پرداختتنوع روشF3روز بودن اطلاعاتبه
F22سهولت پرداختF4صحت اطلاعات

 F5 تخفيفةامكان ارائ
امكان اظهارنظر دربارة عملكرد

فروشگاه
F23

 F6 تنوع كالا
سايتغناي وب

(توضيح جزئيات به مشتري)
F24

عوامل

مربوط به

 خدمات

پاسخگويي سريع به

درخواست مشتري
F7 سايت سهولت استفاده از وب F25

F26امنيت مالي مشتري F8رسيدگي به شكايات مشتري
F27امنيت اطلاعات شخصي مشتري F9پشتيباني از خريد

F28وضوح گرافيكي F10هاي تحويل كالاروشتنوع
و صفحه F11بندي مناسببسته F29آراييرنگ

امكان برگشت محصول

شدهارائه
F12 و متن F30 لوگو

F31وصيه براي كالاي مشابهت F13خدمات نوينةارائ

 F14خدمات در زمان مناسبةارائ
قابليت پيگيري كالاي

سفارش داده شده
F32

 F15 سيستم ارتباط با مشتري
تالار گفتگو براي مشورت با ساير

خريداران
F33

F34رعايت حريم خصوصي مشتري F16توزيع مناسبةشبك
F35هاي آنلاين رايگانبرنامه F17حويل به موقعت

و شهرت فروشگاه  F18خوشنامي

F36سايتسازي وبامكان شخصي

F37 اطلاعاتجستجوي مؤثر

و ارزش F38 هاي اخلاقي رعايت اصول
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 اطلاعات توصيفي

و به عبارتي نمونة آماري پرداخته شده است در جدول سه به توصيف پاسخ  دهندگان پرسشنامه

 دهندگان اطلاعات توصيفي پاسخ.3 جدول

 درصد فراواني مقدار ويژگي رديف

 گروه سني1

154/23-24گروه سني

255/43-34سني گروه

351/22-44گروه سني

4511-54گروه سني

 گروه جنسيت2
6/50 مرد

4/49 زن

تأهلتيوضعگروه3  
9/64 مجرد

1/35 متأهل

 گروه تحصيلات4

4/10 كمتر از ديپلم

4/10 ديپلم

6/13 كارداني

2/16 كارشناسي

4/47 كارشناسي ارشد

و بالاتردكترا  9/1

 بندي بندي مشتريان فعلي با الگوريتم خوشه بخش

بنـدي الگـوريتم الف. تعيين تعداد خوشه با استفاده از الگوريتم كوهنن: براي افـزايش دقـت خوشـه

ـ ميانگين، تعداد خوشة ورودي با استفاده از الگـوريتم كـوهنن تعيـين مـي شـود. در واقـع تعـداد كا

بهدست آمده در الگور خوشة به ـ ميـانگين يتم كوهنن، عنوان حداكثر تعداد خوشه كه الگوريتم كـا

مي با توجه به آن خوشه خوشـه10شود. با انجام اين عمليات تعـداد بندي خواهد شد، در نظر گرفته

 عنوان خروجي اين الگوريتم به دست آمد. به

و تعيين بهترين مدل خوشهب. اجراي خوشه ـ ميانگين ب بندي كا اي ايجـاد الگـوريتمربندي:

كا خوشه مي2ـ ميانگين، تعداد حداقل خوشه ورودي بندي شود. در مرحلة قبـل نيـز در نظر گرفته
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تعيـين شـد، بنـابراين10بندي كـوهنن برابـر بـا حداكثر تعداد خوشه با استفاده از الگوريتم خوشه

شـود. در ادامـه بـا اسـتفاده از شـاخص خوشـه ايجـاد مـي10اليدوـ ميانگين با ورود الگوريتم كا

ـ بولدين بنـدي مشـخص شـود. بـراي بندي ارزيابي شد تا بهترين مدل خوشـه نتايج خوشه1ديويس

بندي كـه شـاخص ديـويس بولـدين در آن بيشـترين باشـد بـه تعيين تعداد خوشه بهينه، مدل خوشه

مي عنوان بهترين مدل خوشه درش بندي انتخاب ود لذا با توجه به نتايج به دست آمده از اين شاخص

مي4جدول  است. شش خوشهبندي با تعداد بندي متعلق به خوشه شود كه بهترين خوشه مشاهده

 بولدين-محاسبه شاخص ديويس.4جدول

 شاخص ديويس بولدين تعداد خوشه شاخص ديويس بولدين تعداد خوشه

24963/179679/1

31565/188608/1

45399/197161/1

53227/1106239/1

69698/1

ـ ميانگين با تعـداد خوشـه به اين ترتيب عمليات خوشه و ويژگـي6بندي كا هـاي هـر انجـام شـد

 نشان داده شده است:5خوشه در جدول

 ويژگي مشتريان هر خوشه.5جدول

6 5 4 3 2 1  خوشه

10 % 3/8% 80 % 2/13% 4/71% 2/8% 15-24گروه سني

 گروه سني
70 % 25 % 20 % 6/52% 7/10% 2/61% 25-34گروه سني

20 % 5/37% 0% 6/31% 3/14% 3/14% 35-44گروه سني

0% 2/29% 0% 6/2% 6/3% 3/16% 45-54گروه سني

30 % 2/79% 60 % 2/84% 3/14% 7/34%  مرد
 گروه جنسيت

70 % 8/20% 40 % 8/15% 7/85% 3/65%  زن

80 % 7/66% 80 % 6/52% 7/60% 4/71% گروه وضعيت مجرد

% 20 تأهل 3/33% 20 % 4/47% 3/39% 6/28%  متأهل

1. Davies Bouldin Index 

←
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6 5 4 3 2 1  خوشه

0% 3/8% 40 % 9/7% 4/21% 1/6%  كمتر از ديپلم

گروه تحصيلات

0% 3/8% 60 % 8/15% 1/7% 1/6%  ديپلم

10 % 8/20% 0% 4/18% 9/17% 1/6%  كارداني

10 % 2/4% 0% 3/5% 6/53% 2/12%  كارشناسي

70 % 50 % 0% 6/52% 0% 4/69%  كارشناسي ارشد

10 % 3/8% 0% 0% 0% 0% و بالاتر  دكترا

 تعيين نوع نيازهاي مشتريان هر خوشه

بـر مبنـاي مـدل كـانو، ابتـدا درصـد پاسـخگويي براي تعيين نوع نيازهاي مشـتريان در هـر خوشـه

و بـا اسـتفاده از روش مشتريان هر خوشه به هر شاخص از شاخص هاي رضايت مشتريان محاسـبه،

(حيـاتي، مظفـري، بيشترين فراواني، نوع نيازهاي افراد براي هر خوشه به طور جداگانه تعيـين شـد

و منوچهري،  است:) كه در جدول شش قابل مشاهده 1393مظفري

 . نوع نيازهاي هر خوشه6جدول

123456 شاخص خوشه

F1 عدي تكعدي تك انگيزشي بعدي تك اساسي باثر بي ب 

F2 عدي تكعدي تك انگيزشي بعدي تك اساسي باساسي ب 

F3 عدي تكعدي تك اثر بي انگيزشي بعدي تك بانگيزشي ب 

F4 عدي تكعدي تك انگيزشي بعدي تك بعدي تك بانگيزشي ب 

F5 عدي تكعدي تك اساسي انگيزشي انگيزشي بانگيزشي ب 

F6 عدي تكعدي تك اثر بي اساسي انگيزشي بانگيزشي ب 

F7 عدي تكعدي تك انگيزشي بعدي تك اساسي باثر بي ب 

F8 عدي تكعدي تك انگيزشي باساسي اساسي اثر بي ب 

F9 عدي تكعدي تك اساسي اثر بي انگيزشي بعدي تك بب 

F10 انگيزشي اساسي انگيزشي انگيزشي اثر بي اساسي 

F11 عدي تكاساسي اثر بي اساسي اثر بي انگيزشي ب 

F12 عدي تكعدي تك اساسي اثر بي انگيزشي باثر بي ب 

→

←
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123456 شاخص خوشه

F13 اساسي انگيزشي اثر بي انگيزشي اثر بي انگيزشي 

F14 عدي تكعدي تك انگيزشي بعدي تك اثر بي اساسي بب 

F15 عدي تكانگيزشي انگيزشي انگيزشي انگيزشي اثر بي ب 

F16 عدي تكعدي تك اساسي اساسي انگيزشي بانگيزشي ب 

F17 عدي تكعدي تك انگيزشي بعدي تك اساسي بانگيزشي ب 

F18 عدي تكانگيزشي انگيزشي اساسي انگيزشي انگيزشي ب 

F19 عدي تكعدي تك انگيزشي اساسي انگيزشي بانگيزشي ب 

F20 عدي تكعدي تك اثر بي انگيزشي بعدي تك بعدي تك بب 

F21 عدي تكعدي تك انگيزشي انگيزشي بانگيزشي انگيزشي ب 

F22 عدي تكعدي تك اساسي اساسي انگيزشي بانگيزشي ب 

F23 اساسي اثر بي انگيزشي اثر بي انگيزشي انگيزشي 

F24 اثر بي اساسي اساسي اثر بي انگيزشي اثر بي 

F25 عدي تكعدي تك اثر بي انگيزشي بعدي تك بعدي تك بب 

F26 عدي تك اساسي انگيزشي اساسيانگيزشي انگيزشي ب 

F27 عدي تكعدي تك انگيزشي بعدي تك بانگيزشي انگيزشي ب 

F28 عدي تكعدي تك انگيزشي اساسي اثر بي انگيزشي بب 

F29 عدي تكعدي تك انگيزشي انگيزشي بانگيزشي انگيزشي ب 

F30 عدي تكانگيزشي اثر بي انگيزشي اثر بي انگيزشي ب 

F31 عدي تكعدي تك انگيزشي انگيزشي بعدي تك انگيزشي بب 

F32 اساسي اساسي انگيزشي اساسي اساسي اساسي 

F33 عدي تكانگيزشي انگيزشي انگيزشي اثر بي انگيزشي ب 

F34 عدي تكانگيزشي انگيزشي اساسي اساسي انگيزشي ب 

F35 عدي تك اثر بي اثر بي انگيزشيانگيزشي انگيزشي ب 

F36 عدي تك اثر بي اثر بي انگيزشيعدي تك اثر بي بب 

F37 عدي تكانگيزشي اساسي انگيزشي اثر بي انگيزشي ب 

F38 عدي تكعدي تك اساسي انگيزشي بعدي تك بعدي تك بب 

→
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بر اساس جدول شش، مشتريان خوشة چهار بيشتر نيازهاي اساسـي دارنـد كـه در ردة مشـتريان بـا

(ردة شمارة نيازهاي اساسي قرار داده مي و پنج بيشـتر نيازهـاي)؛ مشتريان خوشه1شوند هاي يك

شـ قـرار داده مـي بعـدي بعدي دارند كه در رده مشتريان با نيازهـاي تـك تك (ردة )؛2مارة شـوند

و شـش بيشـتر نيازهـاي انگيزشـي دارنـد كـه در ردة مشـتريان بـا نيازهـاي مشتريان خوشه هاي دو

(ردة شمارة انگيزشي قرار داده مي و مشتريان خوشة سه بيشتر نيازهاي بـي3شوند اثـر دارنـد كـه)

مي در ردة مشتريان با نيازهاي بي (ردة شـمارة اثر قرار داده ر4شوند هـاي نـوع نيـازده). در ادامـه،

مي مشتريان به و پيش شود تا طبقه عنوان ويژگي هدف براي گام بعد در نظر گرفته بينـي نـوع بندي

 بوك با استفاده از درخت تصميم انجام شود. نياز مشتريان فروشگاه اينترنتي آدينه

 ايجاد درخت تصميم

شـود. بـراي بيني نوع نيـاز مشـتريان جديـد ايجـاد مـي براي پيش C5در اين مرحله درخت تصميم

هاي مشتريان با تعـداد چهـار ويژگـي شـامل سـن، جنسـيت، ساخت درخت تصميم مجموعه داده

و تحصيلات در نظر گرفته مي از70شود. تعداد اعضاي مجموعه آزمايشي وضعيت تأهل درصـد

و كل داده آز30ها بود مون در نظر گرفتـه شـد. بـا چهـار رده بـه عنـوان درصد هم به عنوان دادة

بينـي ايـن درخـت تصـميم بـراي درصد است. دقت پـيش465/76ويژگي هدف، صحت درخت

و آزمون در جدول هفت نشان داده شده است: داده  هاي آزمايشي

 بيني درخت تصميم . دقت پيش7جدول

 مجموعه آزمون مجموعه آزمايشي

%31/65%62/87 درست

%69/34%38/12 غلط

(چهار متغير يا ويژگي مورد بررسي) به ريشة درخت نزديك تر باشـد، تـأثير بيشـتري هر چه متغير

افزار نتيجه گرفت كه از بين چهـار ويژگـي اوليـه هاي نرم توان طبق خروجي بر هدف دارد لذا مي

(نـوع نيـاز و وضعيت تأهل بيشترين تأثير را روي متغيـر هـدف به ترتيب تحصيلات، سن، جنسيت

دي ـتوليماننـد را بـه عنـوان خروجـ سـاختار درخـتكيميدرخت تصمتميالگورتري) دارند. مش

مس كنديم رريكه هر مشهياز گره رريقانون تفسـكيبه عنوان توانديبه گره برگ  شـهيشـود. از
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شـده بـه صـورت اگـر ...دي ـتولنيقـوانو داده شده استشيقانون نماكي صورتبه تا هر برگ

بـراي درك بهتـر، ايـن قـوانينكه شدندها استخراج، قانونيخروجةپس از مشاهدد. هستنآنگاه

 اند: در جدول هشت به طور خلاصه ذكر شده

يريگمياستخراج شده از درخت تصميها قانون.8جدول

جنسيت سن تحصيلات رده مشتري
وضعيت
 تأهل

احتمال
(درصد)

و كمترنياز اساسي.1 سال54تا 45 كارشناسي  --- --- 100 %

تك.2 بعدي نياز

دكتراايارشديكارشناس  --- --- --- 235/88%

سال44تا 25و كمتريكارشناس %818/81 مجرد زن 

سال34تا 25و كمتريكارشناس % 100 متأهل زن 

نياز انگيزشي.3
سال24تا 18و كمتريكارشناس  --- --- 273/77%

سال44تا 35و كمتريكارشناس % 100 متأهل زن 

بي.4 سال44تا 25و كمتريكارشناساثر نياز %455/45 --- مرد 

مي7طبق جدول و كمتر كـه بـين، قانون اول بيان تـا45كند كه مشتريان با تحصيلات كارشناسي

از دارند كه فروشگاه آدينـه اساسي درصد نيازهاي 100سال سن دارند، به احتمال 54  بـوك پـس

 منظور حفظ آن بايد در راستاي تأمين اين نيازها گام بردارد. جذب مشتري، به

 گيري نتيجه

چگونـه پژوهش حاضر به دنبال پاسخگويي بـه ايـن پرسـش بـوديم كـهدر همانطور كه ذكر شد،

و درخـت تصـميالگو،يكاو دادهيها روشبيبا استفاده از ترك توانيم نـوع نيازهـايميكـانو

در راســتاي پاســخ بــه ايــن پرســش نمــود؟ينــيبشيكتــاب را پــينترنتــيايهــا فروشــگاهانيمشــتر

و الگوهاي رفتاري مشـتريان بـر اسـاس انـواع نيازهـا چارچوبي تدوين شد كه در نتيجة آن قوانين

شـناختي هـاي جمعيـت در مدل كانو استخراج شد. به اين ترتيب مشتري جديد بـر اسـاس ويژگـي

تكتواند در يكي خود مي بي از چهار رده نيازهاي اساسي، انگيزشي، و اثر قـرار بگيـرد كـه بعدي

و راهبـرد متفـاوتي دارنـد. بـه ايـن معنـي كـه مشـتري جديـد بـر اسـاس هر كدام نياز به عملكـرد

شناختي، نوع نيازهاي متفاوتي دارد كه بايـد در نظـر گرفتـه شـود. بـر اسـاس هاي جمعيت ويژگي
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وب چهار ويژگي جمعيتنتايج درخت تصميم به ترتي شناختي شـامل تحصـيلات، سـن، جنسـيت

 وضعيت تأهل در تعيين نوع نياز مشتري تأثير دارند.

بوك كـه در ايـن پـژوهش مـورد مطالعـه قـرار گرفتنـد، بـا مشتريان فروشگاه اينترنتي آدينه

و تحصيلات به شـش خوشـه تقسـيم شـدند كـه توجه به ويژگي هاي سن، جنسيت، وضعيت تأهل

و متفاوت از ساير خوشـه تريان هر خوشه ويژگيمش هـا داشـتند. سـپس نـوع هاي مشابه با يكديگر

و بيشترين فراواني نوع نيازهـاي مشـتريان هـر نيازهاي مشتريان هر خوشه طبق مدل كانو تعيين شد

هـاي مشـتريان در نظر گرفته شد. به اين ترتيب خوشـه آنها بندي عنوان معياري براي رده خوشه، به

و نيـاز بـي با نياز اساسي در ردة يك، نياز تك در بعدي در ردة دو، نيـاز انگيزشـي در ردة سـه اثـر

 ردة چهار قرار گرفتند.

و ملاحظه روندهاي موجود بين قـانون هـاي اسـتخراج شـده از درخـت پس از تفسير قوانين

تحصـيلات، سـن، تصميم براي مشتريان هر رده قوانيني استخراج شد كه بر اساس چهـار ويژگـي

و وضعيت تأهل، نوع نياز مشتري قابل تعيين است.  جنسيت

و ملاحظـة رونـدهاي موجـود بـين طبق نتايج حاصل از تحقيق حاضر، پس از تفسير قـوانين

مي قانون توان نتيجه گرفت كه مشتريان ردة شمارة يـك كـه هاي استخراج شده از درخت تصميم

كه معرفي شدهبه عنوان مشتريان با نيازهاي اساسي درصد از كـل مشـتريان9اند، مشترياني هستند

و بيشـتر بـين را در برگرفته و بـه54تـا45اند و سـال سـن دارنـد و متأهـل بـوده طـور عمـده مـرد

و داراي نيازهاي اساسـي انـد. بايـد در خصـوص ايـن مشـتريان بسـيار تحصيلات كارشناسي دارند

و البتـه از آنها هوشيارانه عمل شود زيرا توجه نكردن به عواقب بسـيار خطرنـاكي خواهـد داشـت

هـاي فروشـگاه را هـدر خواهـد داد، زيـرا سوي ديگر توجه بيش از حد به اين مـوارد نيـز سـرمايه

 باعث ايجاد رضايت بيشتر در مشتريان نخواهد شد.
درصـد از كـل مشـتريان59بعدي هستند در حـدود مشتريان ردة دو كه مشتريان با نياز تك

و عمومــاً را در بــر مــي و تحصــيلات ســال34تــا25نيبــگيرنــد و مجــرد بــوده ســن دارنــد، زن

تك كارشناسي پيـروي» هر چه بيشتر بهتـر«بعدي مواردي هستند كه از قاعدة ارشد دارند. نيازهاي

بـوك در ايـن رابطـه هـاي اينترنتـي كتـاب از جملـه فروشـگاه آدينـه كنند لذا هر چه فروشگاه مي

و ايـن موضـوع عملكرد بهتري داشته باشند، فرصت جلب رضايت مشتريان نيز بيشتر خواهـد بـود

 بعدي بيشتر در نظر گرفته شود. مهم بايد در مورد ردة مشتريان با نيازهاي تك
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در25مشتريان ردة سه مشتريان با نيازهاي انگيزشي هستند كه تقريباً درصد از كـل مشـتريان را

و ويژگي بر گرفته سـاله هسـتند كـه تحصـيلات24تـا18اين است كه بيشتر زنان مجـرد آنها بارزاند

هـاي طلايـي اند، در واقع فرصـت كارشناسي دارند. مشترياني كه در ردة نيازهاي انگيزشي قرار گرفته

مي كسب مزيت رقابتي براي فروشگاه آدينه آنها دهند، زيرا در صورت تأمين نيازهاي بوك را تشكيل

در كه عمدتاً و قطعاً براي دريافت خدمات آنها نيازهاي انگيزشي هستند، رضايت شديدي ايجاد شده

كنند. نكتة جالب اينكه در صـورت عـدم تـأمين نيازهـايو محصولات مجدد به فروشگاه مراجعه مي

در اين دسته از مشتريان هيچ  شود. ايجاد نميآنها گونه نارضايتي

و افرادي هستند كـهبي مشتريان ردة چهار نيز بيشتر نياز را7اثر دارند درصـد كـل مشـتريان

به شامل شده و و تحصـيلات كـارداني دارنـد. ساله44تا35طور عمده اند و متأهل هستند اند، مرد

و علـت در مورد مشترياني كه بيشتر نيازهاي بي يـابي شـود اثر دارند نيز بايد دليل اين رفتار بررسي

و بـي تـرين بـي جمله مشترياني هستند كـه بـا كوچـك چرا كه اين مشتريان از از اعتنـايي تـوجهي

و محصولات فروشـگاه طرف فروشگاه، به و سـهم سـود سرعت جذب خدمات هـاي رقيـب شـده

 بوك از دست خواهد رفت. قابل توجهي از فروشگاه آدينه

و با در نظر گرفتن اطلاعات جمعيت او، ابتدا نوع شناختي به اين ترتيب با ورود مشتري جديد

و عملكرد رفتـاري ردة مشتري كه تعيين و سپس راهبرد كنندة نوع نيازهاي او است تشخيص داده،

بوك هاي اينترنتي كتاب، از جمله فروشگاه آدينه شود. بنابراين فروشگاه مناسب با مشتري اتخاذ مي

 كانو استفاده كنند: بندي نيازها به وسيله مدل توانند از نتايج حاصل از طبقه به سه شكل مي

و فني، برآوردن همة نيازها مقدور نيست بنابراين در ابتـدا نيازهـاي الف. به دليل مسائل مالي

و محـدوديت و در ادامه با توجه به امكانات هـاي خـود، ارضـاي اساسي افراد را مدنظر قرار دهند

و تك  بعدي را در دستور كار قرار دهند. نيازهاي انگيزشي

بهب. با تو تك جه به پويايي مدل كانو، و بعدي زمـان حـال بـه دليل اينكه نيازهاي انگيزشي

هاي بلندمدت بـرآورده كـردن نيازهاي اساسي سال بعد تبديل خواهند شد، فروشگاه بايد به برنامه

.بيانديشنداين نيازها نيز

و وفادارسازي مشتريان،  نـوع شناسـايي بـاج. با توجه به اهميت نيازهاي انگيزشي در جذب

و خدمات مورد نياز او، فروشـگاه مـي  بـهرا بعـدي تـكو نيازهـاي اساسـي توانـد نيازهاي مشتري

.رود بالا افراد رضايتتا كند تبديل انگيزشي نيازهاي
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 منابع
و ( مؤمني، آذر، عادل .سمت ششم، تهران: چاپ دوم، جلد مديريت. در آن كاربردو آمار).1381منصور

وآقازاده، (مهرنوش هاشم و كارهاي ايران).1388، مينا ششمين.الزامات بازاريابي الكترونيك در كسب
و ارتباطات كنفرانس بين  فناوري مديريت موسسه تهران،، المللي مديريت فناوري اطلاعات

.1388اطلاعات،

و فرح ( اعتباريان، اكبر ص1387بخش، مريم ادرات ايران با استفاده ). شناسايي نيازهاي مشتريان بانك توسعه

.16-21)،73(11، توسعه صادراتاز مدل كانو. 

( ايزدپرست، محمود؛ فراهي، احمد؛ فتح و تيمورپور، بابك هاي ). استفاده از روش1391نژاد، فرامرز

و مديريت بيني سطح خسارت مشتريان بيمه بدنه خودرو. كاوي براي پيش داده پژوهشنامه پردازش
.722-699)،3(27، اطلاعات

( بيك و مولوي، زهرا و رضايت مشتريان. 1388زاد، جعفر و جامعه). كيفيت خدمات الكترونيك  113، كار

.93-88، 114و

) و شريفيان، كبري كاوي در بهبود مديريت ارتباط با مشتري. ). كاربرد داده1389تارخ، محمدجعفر

.181- 153)،17(6، مطالعات مديريت صنعتي

و رحمان جعفرپور، ( محمد و 1388سرشت، حسين ). ارائة يك مدل مفهومي از خريد اينترنتي كتاب

.247- 52،211 بازرگاني،فصلنامة هاي كشور. ارزيابي آن در دانشگاه

بمهيبسكير زانيميبند طبقه). 1390( احمد، فراهيو سامرند،خالهء؛ نسترن حيدري، حاجي ةميگذاران

.130-107)، 104(26، پژوهشنامة بيمهي. كاو خودرو با استفاده از دادهةبدن

و منوچهري، روح حياتي، زهير؛ ( مظفري، عظيمه؛ مظفري، افسانه كنندگان بندي مراجعه ). بخش1393اله

و شان با استفاده از شبكة عصبي مصنوعي، تحليل سلسله هاي عمومي بر مبناي نيازهاي كتابخانه مراتبي

و كتابخانه تحقيقات اطلاعمدل كانو.  .533-513)،3(20، هاي عمومي رساني

 توليد ملي همايش ولينا.مشتري رضايت ارزيابيو جلبدر نوين روشي: كانو). 1383( آرش شاهين،
.14.ص ارديبهشت، اهواز،،جهاني تجارتو داخلي

 استفادهباو كانو الگوي مبنايبر مشتريان بهينة تركيب تعيين). 1391( محمود آذر، احمديو آرش شاهين،

9،سلامت اطلاعات مديريت الزهراي اصفهان. بيمارستاندر موردي مطالعهبا آرماني ريزي برنامه از

)4،(538-525.

و صالح ( شاهين، آرش و تحليل رفتار ). طبقه1390زاده، رضا و تجزيه با استفاده آنها بندي نيازهاي مشتريان

و قوانين انجمني.  .16-1)،2(1، تحقيقات بازاريابي نويناز الگوي تلفيقي كانو

وزاده صالح، آرش؛نيشاه و كانو AHPبندي، هاي خوشه تركيب روش). 1391( مهساي، قندهار، رضا

.91-73)،1(16، هاي مديريت در ايران پژوهش. براي توصيف خدمات بانك سامان: شهرستان قم
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آنها بندي اولويتو مشتريان الكترونيكي بانكداري نيازهاي بررسي). 1387( ميثم پور، عليو آرش شاهين،
 جهاني كنفرانس دومين مقالات مجموعه عملكرد.– اهميت تحليلو كانو مدلاز استفاده با

 انساني. منابعو وري بهره مطالعات تهران: مؤسسة،الكترونيكي بانكداري
( شاهين، آرش؛ نيك و كرمي، رضا و). 1386نشان، پيام با  SERVQUAL تلفيق الگوهاي تحليلي كانو

گروه،تهران، المللي مديريت پنجمين كنفرانس بين. خدماتي مسافرتيمطالعه موردي در يك شركت 
.پژوهشي آريانا

و عباسيان، محمد؛ ( نصرت رضايي، مريم  رضايت ارتقايبر مؤثر عوامل ). تعيين1389آبادي، حميد
 دانشگاهدو موردي مطالعة بر اساس( كانو مدلاز استفادهباوب تحت مجازي هاي آموزش كاربران
.108-77)،39(10، مديريت نظاميتهران)، استان مجازي

( علوي و هدايت، زهرا افزارهاي حسابداري بر اساس ). سنجش رضايت كاربران نرم1389طبري، سيدحسن
و پژوهش حسابداريمدل كانو.  ،22(6، دانش ،(1-13.

) و آقابابايي، فاطمه  هاي فروشگاه مشتريان رضايتبر مؤثر عواملسي). برر1386فتحيان، محمد
انجمن مهندسي صنايع ايران, دانشگاه علم،تهران، صنايع مهندسي ملي كنفرانس پنجمينالكترونيكي.

.و صنعت ايران
) و مهاجر، شيما ). بررسي ميزان رضايت مشتريان از كيفيت خدمات بانك اقتصاد 1388كاظمي، مصطفي

.تهران، بانكي خدمات بازاريابي المللي بين كنفرانس اولينل كانو. نوين با استفاده از مد
و يزدان محمديان، محمود؛ افجه، علي ( اكبر  نگرش بر مؤثر عوامل شناسايي).1387پرست، عاطفه

 المللي مديريت بين كنفرانس سومين. اينترنتي شبهو خريد اينترنتي خصوص در ايرانيةكنند مصرف
.گروه پژوهشي آريانا،تهران، بازاريابي

( ثابت، سيدعلي اصغر؛ صالحي مصطفوي و فيوض، هدا ). شناسايي مستمر 1388راد، محمدرضا؛ بيات، علي
و تجارت نوين،كاوي تكاملي. الگوهاي مصرفي كاربران اينترنت با استفاده از يك مدل داده  اقتصاد

.214-193)،3و2(5
و ميرابي، وحيدرضا؛ وظيفه ( دوست، حسين گيري رضايت ). بررسي اندازه1387كهترپورفريماني، زهرا

، هاي بازرگاني بررسيشدة كانو. مشتري از خدمات بانكداري الكترونيك با استفاده از مدل اصلاح
31 ،27-35.

و صفائيان، (ونوس، داور  هاي ايراني. هاي كاربردي بازاريابي خدمات بانكي براي بانك روش). 1384ميترا
 انتشارات نگاه دانش.تهران:

 چاپ پاريزي. نژاد ايران ترجمة.مداري مشتري فرهنگ خدمت، مديريت). 1384( همكارانو باريه هاپسون،
.مديران نشر: تهران دوم،

( يزدان كننده ايراني در خصوص خريد شناسايي عوامل مؤثر بر نگرش مصرف). 1386پرست، عاطفه
و شبه  نامة كارشناسي ارشد، دانشگاه علامه طباطبايي، تهران. پايان اينترنتي. اينترنتي
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