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Abstract: Nowadays, one of the most important things that make 
companies pay attention to the customer satisfaction is the competition 
in the world and companies struggle to achieve sustainable competitive 
advantage and strategic superiority over their competitors. The aims of 
this research is to identify the customers’ requirement in Nyazco online 
shopping and cluster these customers based on two methods, k-means 
algorithm and fuzzy Kano model, in order to offer products according to 
each customer’s needs. In this study, 1090 records of customers were 
examined for data mining of these customers in the period of 7 months, 
and four clusters of customers were defined. To measure the customers’ 
satisfactions, the fuzzy Kano questionnaire was designed and randomly 
assigned to 168 customers, who were selected based on Cochran 
formula, and finally, the requirements of each cluster were investigated 
and classified by using fuzzy Kano model. The results of this research 
show that the category of some characteristics is different between some 
clusters and is the same between other clusters. Also, the satisfaction 
and dissatisfaction score is calculated for each cluster. The results of this 
study indicate that the customers of the third cluster are more important 
for this site because the transaction frequencies of these customers and 
the total amount of purchasing are high. The result of this study will help  
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other online shopping centers for better presentation of goods to different customers.
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ــی  ــت رقابت ــه مزی ــتیابی ب ــرای دس ــاش ب ــی و ت ــة جهان ــت در عرص ــده: رقاب چكي
ــبت بــه رقبــا موجــب گردیــده کــه توجــه بــه  ــردی نس پایــدار و برتــری راهب
رضایــت مشــتری از اهمیــت بالایــی برخــوردار باشــد. ایــن پژوهــش بــا ترکیــب دو 
روش خوشــه‌بندی K-Means، کــه یکــی از روش‌هــای داده‌کاوی اســت، و الگــوی 
»کانــو« فــازی ســعی در بخش‌بنــدی مشــتریان فروشــگاه اینترنتــی »نیازکــو« و 
ســپس، شناســایی نیازهــا و خواســته‌های آنــان دارد. در ایــن پژوهــش بــرای انجــام 
ــازة  داده‌کاوی، تعــداد 1090 رکــورد از مشــتریان وب‌ســایت »نیازکــو« در یــک ب
ــار خوشــه از مشــتریان  ــداد چه ــد و تع ــرار گرفتن ــورد بررســی ق ــه م ــی 7 ماه زمان
ــازی  ــو« ف ــنامة »کان ــتریان، پرسش ــت مش ــنجش رضای ــرای س ــدند. ب ــایی ش شناس
به‌صــورت تصادفــی بیــن 168 نفــر از مشــتریان، کــه بــر اســاس فرمــول »کوکــران« 
ــازی  ــو« ف ــا روش »کان ــع شــد و در نهایــت، ب ــه انتخــاب شــدند، توزی به‌طــور نمون
نیازهــای هــر خوشــه بررســی و طبقه‌بنــدی گردیــد. ایــن پژوهــش نشــان می‌دهــد 
کــه طبقــة برخــی از ویژگی‌هــا بیــن خوشــه‌های مختلــف متفــاوت و بــرای 
برخــی دیگــر بــرای هــر چهــار خوشــه مشــترک و از یــک نــوع اســت. همچنیــن، 
ــزان رضایتمنــدی و عــدم رضایــت محاســبه  ــرای هــر ویژگــی در هــر خوشــه می ب
ــوم  ــة س ــتریان خوش ــه مش ــت ک ــر آن اس ــش بیانگ ــن پژوه ــج ای ــت. نتای ــده اس  ش
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ــت  ــایت دارای اهمی ــرده از س ــغ خریدک ــوع مبال ــادلات و مجم ــرار مب ــداد تک ــودن تع ــلِ بالا‌ب ــه دو دلی ب
بیشــتری بــرای ایــن وب‌ســایت هســتند. نتایــج ایــن پژوهــش می‌توانــد یاری‌رســان فروشــگاه‌های 

ــد. ــف باش ــتریان مختل ــه مش ــولات ب ــب محص ــة مناس ــت ارائ ــی جه اینترنت

كليدواژه‌ها: فروشگاه‌های اینترنتی، داده‌کاوی، خوشه‌بندی، الگوی کانوی فازی

1. مقدمه

ــود  ــاری به‌وج ــور تج ــی را در ام ــولات عملیات ــات تح ــاوری اطلاع ــر، فن ــالیان اخی ــی س ط
آورده اســت و روش‌هــای کهــن بازرگانــی دائمــاً در حــال جایگزینــی بــا شــیوه‌های نویــن تجــاری 
ــا پیشــرفت علــوم کامپیوتــر، گســترش شــبکه‌های کامپیوتــری، و  اســت. در ایــن راســتا، همزمــان ب
ــری  ــبکه‌های کامپیوت ــوژی ش ــری تکنول ــتفاده و به‌کارگی ــدة اس ــت ای ــی اینترن ــبکة جهان رواج ش
ــرار  ــتقبال ق ــورد اس ــات م ــا و خدم ــروش کالاه ــر خریدوف ــاری نظی ــای تج ــام فعالیت‌ه ــرای انج ب

 .)Kesner 1998( گرفــت
ــا توســعة تجــارت الکترونیکــی، فروشــگاه‌های اینترنتــی به‌طــوری فزاینــده نقــش مهمــی را  ب
ــل  ــه ‌و تحلی ــطة تجزی ــد به‌واس ــی می‌توانن ــگاه‌های اینترنت ــد. فروش ــازی می‌کنن ــراد ب ــی اف در زندگ
ــد  ــن می‌توانن ــا همچنی ــد. آن‌ه ــم کنن ــتریان فراه ــرای مش ــتری را ب ــهیلات بیش ــا، تس ــروش کالاه ف
ــای شــخصی  ــرای توصیه‌ه ــد مشــتریان را ب ــای خری ــا اســتفاده از داده‌کاوی، ترجیحــات و الگوه ب
محصــولات تجزیــه و تحلیــل کننــد. همان‌طــور کــه برنامه‌هــای کامپیوتــری خیلــی گســترده 
هســتند، تجمــع داده‌هــا هــم زیــاد و زیادتــر می‌شــود. بــا اســتفاده از فــن داده‌کاوی می‌تــوان 
ــی،  ــه پیش‌بین ــد ب ــی می‌توان ــدی را اســتخراج کــرد. داده‌کاوی فروشــگاه‌های اینترنت اطلاعــات مفی
بازاریابــی و انتخــاب زمــان مناســب بــرای مشــارکت در تبلیــغ فــروش محصــولات کــه بــرای ایجــاد 

 .)Hongli and Jantao 2011( ــد ــک نمای ــتند، کم ــد هس ــگاه مفی ــودآوری فروش س
ــه ســمت کســب‌وکارها  ــت کســب‌وکار ب ــر ماهی ــن و تغیی ــش شــمار مشــتریان آنلای ــا افزای ب
ــایت  ــک وب‌س ــای ی ــث ویژگی‌ه ــر مباح ــرای درک بهت ــده‌ای ب ــار فزاین ــی، فش ــات اینترنت و خدم
ــاری  ــایت تج ــرد وب‌س ــتریان از عملک ــت مش ــش رضای ــر افزای ــر ب ــدی مؤث ــل کلی ــر و عوام مؤث
ــی مشــتریان بقــای  وجــود دارد )تقــوی، تقوی‌فــرد و افخمــی 1386(. اکنــون ‌کــه در اقتصــاد جهان
ــته‌های  ــارات و خواس ــه انتظ ــبت ب ــد نس ــر نمی‌توانن ــرکت‌ها دیگ ــد، ش ــم می‌زنن ــرکت‌ها را رق ش
مشــتریان بی‌تفــاوت باشــند. آن‌هــا بایــد همــة فعالیت‌هــا و توانمندی‌هــای خــود را متوجــه مشــتریان 
ــدون شــک،  ــای جــل 1996(. ب ــع برگشــت ســرمایه مشــتریان هســتند )ن ــد، چــرا کــه تنهــا منب کنن
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رضایــت مشــتری یکــی از موضوعــات بســیار راهبــردی در دهــة اخیــر اســت. طبــق بــرآورد مؤسســة 
»تــارپ«1، 70 درصــد از مشــتریان ناراضــی تمایــل دارنــد از رقبــا خریــد کننــد. همچنیــن، تحقیقــی 
نشــان می‌دهــد کــه مشــتریان کامــاً راضــی در مقابــل مشــتریان فقــط راضــی، 42 درصــد بیشــتر بــه 

ــان(.  ــد )هم ــش نشــان می‌دهن ــاداری گرای وف
یکــی از الگو‌هایــی کــه بــه‌ کمــک آن بتــوان رضایــت مشــتریان را مــورد ســنجش قــرار داد 
ــت  ــوی کیفی ــد. الگ ــو« می‌باش ــوی »کان ــرد، الگ ــالا ب ــولات را ب ــات و محص ــت خدم ــز کیفی و نی
دوبعــدی »کانــو« یــک ابــزار مؤثــر بــرای تجزیــه و تحلیــل نیازمندی‌هــا و خواســته‌های مشــتریان و 
بــرآوردن آن‌هاســت )Lee and Huang 2009(. همــة مشــتریان بــرای ســازمان دارای ارزش یکســانی 
ــد کــه  ــه مشــتریانی می‌کن ــذا ســازمان تمرکــز خــود را معطــوف ب نیســتند )Liu and Shih 2005(، ل
دارای ســودآوری بیشــتری هســتند )شــاهین و صالــح‌زاده 1391(. از طریــق بخش‌بنــدی، مشــتریان 
ــد و ایــن کار باعــث شــناخت بهتــر  ــا ویژگی‌هــا و شــرایط یکســان در یــک گــروه قــرار می‌گیرن ب
نیازهــا و ویژگی‌هــای آن‌هــا می‌شــود و نیــز ســازمان را از شــناخت نیــاز تک‌تــک مشــتریان خــود 
ــتند.  ــان هس ــای یکس ــا و نیازه ــه، دارای ویژگی‌ه ــک خوش ــراد ی ــه اف ــرا ک ــد، چ ــی می‌بخش رهای
ــتفاده  ــت، اس ــای داده‌کاوی اس ــه از فن‌ه ــه‌بندی ک ــوان از خوش ــتریان می‌ت ــدی مش ــرای بخش‌بن ب

کــرد )همــان(.
ــف،  ــه‌های مختل ــتریان در خوش ــایی مش ــا شناس ــد ب ــه بتوان ــت ک ــال آن اس ــق به‌دنب ــن تحقی ای
میــزان رضایــت و عــدم رضایــت آن‌هــا را ارائــه نمایــد و بهتریــن برنامــة بازاریابــی را بــه‌ تفکیــک 
ــازی  ــو« ف ــدل »کان ــی از دو روش داده‌کاوی و م ــور تلفیق ــد. بدین‌منظ ــه ده ــه ارائ ــر خوش ــرای ه ب
مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه اســت. از روش داده‌کاوی و k-means بــرای شناســایی مشــتریان هــدف 
و خوشــه‌بندی آن‌هــا و از مــدل »کانــو« فــازی بــرای شناســایی نیازهــا و خواســته‌های مشــتریان هــر 

خوشــه و محاســبة میــزان رضایــت و عــدم رضایــت آن‌هــا اســتفاده می‌شــود.
بــرای ایــن منظــور بایــد گفــت کــه وب‌ســایت »نیازکــو« نیازمنــد آگاهــی از دیــدگاه بازاریابــی 
اســتراتژیک نســبت بــه محصــولات در راســتای کســب رضایــت مشــتری اســت. دســتیابی بــه ایــن 
ــل و  ــدگاه مشــتری و تحلی ــت از دی ــر رضای ــر ب ــق عوامــل مؤث ــق شناســایی دقی هــدف تنهــا از طری

ــود. ــی خواهــد ب ــدی آن میســر و عمل اولویت‌بن

1. Technical Assistant Research Program
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2. مبانی نظری و پیشینة پژوهش

ب��ا توج��ه ب��ه اینک��ه پژوه��ش حاض��ر ب��ه داده‌کاوی مشــتریان فروشــگاه‌های اینترنتــی، ســنجش 
ــق از دو  ــینة تحقی ــردازد، پیش ــگاه می‌پ ــن فروش ــتریان ای ــت مش مش��تریان و آن‌گاه، س��نجش رضای
ــت مشــتریان فروشــگاه‌های  ــی و ســنجش رضای قســمت داده‌کاوی مشــتریان فروشــگاه‌های اینترنت
ــارة بخش‌بنــدی مشــتریان،  اینترنتــی تشــکیل ‌شــده اســت کــه بخــش اول، بــه توضیــح مطالبــی در‌ب
ــت  ــان اس ــان یکس ــا و مشخصاتش ــه نیازه ــتریانی ک ــزی از مش ــای متمای ــه بخش‌ه ــازار ب ــیم ب تقس
و ایجــاد فرصت‌هــای جدیــد می‌پــردازد و بخــش دوم، بــه میــزان رضایــت مشــتریان، فنــون 
جمــع‌آوری اطلاعــات مشــتریان و ســنجش رضایــت نســبی اشــاره دارد کــه هــر کــدام بــه ‌تفصیــل 

در ادامــه آمــده اســت. 

2-1. مطالعات انجام‌شده در زمینة داده‌کاوی مشتریان فروشگاه‌های اینترنتی

بســیاری از ســازمان‌ها داده‌هایــی در مــورد مشــتریان جــاری، مشــتریان بالقــوه، تأمین‌کننــدگان 
ــمندِ  ــات ارزش ــف اطلاع ــی کش ــدم توانای ــد. ع ــره می‌کنن ــع‌آوری و ذخی ــاری جم ــرکای تج و ش
پنهــان در میــان ایــن داده‌هــا مانــع می‌شــود کــه ســازمان‌ها ایــن داده‌هــا را بــه دانــش مفیــد و بــاارزش 
ــان  ــه را از می ــش نهفت ــن دان ــا ســازمان‌ها ای ــد ت ــای داده‌کاوی کمــک می‌کنن ــد. ابزاره ــل کنن تبدی
حجــم عظیــم داده‌هــا اســتخراج کننــد. بــا وجــود داده‌هــای جامــع مشــتریان، تکنولــوژی داده‌کاوی 
بــا قابلیــت ایجــاد فرصت‌هــای جدیــد فراهــم آورد. بخش‌بنــدی  می‌توانــد هــوش تجــاری 
مشــتریان، یکــی از روش‌هــای شــناخت مشــتری بــوده و فراینــدی اســت کــه بــر اســاس آن،‌ یــک 
بــازار بــه بخش‌هــای متمایــزی از مشــتریانی کــه نیازهــا و مشخصاتشــان یکســان اســت، تقســیم‌بندی 
ــی و ســرویس‌دهی اثربخــش یــک ســازمان اســت  ــدی مشــتریان اســاس بازاریاب می‌شــود. بخش‌بن
ــد کــه مشــتری آن ‌یــک دســتة دارای  ــدی می‌کن ــاد مشــتریان را در دســته‌هایی طبقه‌بن ــداد زی و تع
خصوصیاــت مش�ـابه ب��ا هــم و خصوصیاتیــ متفــاوت بـا� مش��تریان ساــیر گروه‌هاس��ت )ش��یرین‌بیک 

مهاج�ـر، تصدیق�ـی، و مکف�ـی 1390(.
»لیائــو، چــن، و لیــن« در ایــن مطالعــه ترکیبــی از خریــد آنلایــن و تحویــل در منــزل را 
ــناس  ــته‌بندی ناش ــن بس ــور تعیی ــط، به‌منظ ــن مرتب ــه از قوانی ــد ک ــاش می‌کنن ــد و ت ــان می‌کنن بی
ــتفاده از  ــا اس ــد. ب ــتفاده کنن ــت اس ــک هایپرمارک ــازه در ی ــولات غیرت ــازه و محص ــولات ت محص
ــر  ــی ب ــل خوشــه‌ای، مشــتریان در خوشــه‌هایی تقســیم‌بندی شــده‌اند و فهرســتی مبتن ــه و تحلی تجزی
ترجیحــات مصرفــی هــر خوشــه طراحــی‌ شــده اســت. بــا اســتفاده از ایــن ‌روش و به‌منظــور افزایــش 
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جذابیــت فهرســت بــرای مشــتریان، هایپرمارکــت مــدل تجــارت خریــد آنلایــن و تحویــل در خانــه 
بــرای خدمــات فــروش ارائــه داده اســت. مطالعــة مــوردی ایــن مقالــه در رابطــه بــا مســائل مربــوط 
بــه خریــد اینترنتــی و تحویــل در منــزل شــرکت »کارفــور« در تایــوان اســت. دو مرحلــه داده‌کاوی 
اجراشــده در ایــن مطالعــه وجــود دارد: الگوریتــم Apriori کــه شــامل قوانیــن مرتبــط بــرای داده‌کاوی 
ــایی  ــور شناس ــن، به‌منظ ــه‌ای. همچنی ــل خوش ــه و تحلی ــرای تجزی ــم K-Means ب ــت و الگوریت اس
می‌افتنــد،  اتفــاق  داده  پایــگاه  در  به‌طــور همزمــان  کــه  ویژگی‌هایــی  آیتم‌هــا،  بیــن  روابــط 
ــل  ــه و تحلی ــط و تجزی ــن مرتب ــه قوانی ــن مقال ــت. ای ــده اس ــتفاده‌ ش ــط اس ــن مرتب ــم قوانی از الگوریت
ــازار، برندهــا، محصــولات، و  ــرای داده‌کاوی به‌منظــور اســتخراج دانــش مشــتریان ب خوشــه‌ای را ب
داده‌هــای مربــوط بــه خریــد از یــک پایــگاه داده پیشــنهاد می‌کنــد. ایــن مطالعــه بــا اســتفاده از روش 
ــدنی را  ــولات غیرفاسدش ــازه و محص ــولات ت ــه محص ــتریانی ک ــی را از مش ــنامه‌ای اطلاعات پرسش
ــازه شــامل ســبزی‌ها، میوه‌هــا، غذاهــای  ــد، جمــع‌آوری می‌کنــد. محصــولات ت خریــداری نموده‌ان
ــواد  ــیدنی‌ها، م ــامل نوش ــدنی ش ــولات غیرفاسدش ــخ‌زده و محص ــای ی ــت و غذاه ــی، گوش دریای
غذایــی معمولــی، و ملزومــات مصرفــی هســتند. در ایــن مطالعــه درجــه‌ای از ارتبــاط بیــن بســته‌بندی 
 Liao, Chen,( ــن وجــود دارد ــد آنلای ــزل، و خری ــل در من ــگاه داده، تحوی ــی پای محصــول، بازاریاب
and Lin 2011(. اگــر ســه مــورد ذکرشــده در بــالا به‌عنــوان ویژگــی و خدمــات وب‌ســایت در‌نظــر 

گرفتــه شــوند، شــرکت‌ها می‌تواننــد جذابیــت ســایت را بــرای مشــتریان افزایــش دهنــد، و همچنیــن 
اشــتیاق مشــتریان را بــرای خریــد آنلایــن بــالا ببرنــد.

ــه  »شــیرین‌بیک مهاجــر، تصدیقــی، و مکفــی« )1390( بیــان می‌کننــد کــه هــدف اصلــی مقال
ــیویلیکا«1  ــایت »س ــتریان س ــار مش ــل رفت ــدی و تحلی ــرای رده‌بن ــون داده‌کاوی ب ــی فن ــا معرف آن‌ه
ــتراتژی‌های  ــن اس ــده و تدوی ــات ارائه‌ش ــود خدم ــه بهب ــا و در نتیج ــر آن‌ه ــناخت بهت ــور ش به‌منظ
 IBM و نرم‌افــزار داده‌کاوی CRISP-DM بازاریابــی اســت. آن‌هــا در ایــن مقالــه بــا اســتفاده از مــدل
ــا  ــد آن‌ه ــابقة خری ــاس س ــر اس ــتریان ب ــذاری مش ــدی و ارزش‌گ ــه بخش‌بن SPSS Modeler 14.2 ب

ــر  ــبة ارزش ه ــل RFM و محاس ــدل تحلی ــه م ــا ب ــس از ورود داده‌ه ــن، پ ــا همچنی ــد. آن‌ه پرداختن
مشــتری بــر اســاس ســوابق خریــد او، به‌منظــور بخش‌بنــدی مشــتریان از فــن خوشــه‌بندی فاصلــه‌ای 
ــخ  ــری، تاری ــد پیگی ــامل ک ــه ش ــن مقال ــده در ای ــته‌بندی انجام‌ش ــد. دس ــتفاده نمودن K-Means، اس

 ،)F( تکــرار خریــد ،)R( خریــد، زمــان خریــد، کــد مقالــه، ایمیــل کاربــر، تازگــی آخریــن خریــد
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ــالات،  ــی مق ــروش اینترنت ــی سیســتم ف ــق مشــتریان فعل ــن تحقی ــد )M( اســت. در ای ــغ خری کل مبال
ــت  ــدند و در نهای ــذاری ش ــدی و ارزش‌گ ــگاه داده، بخش‌بن ــان در پای ــوابق خریدش ــاس س ــر اس ب
مشــتریان در 6 خوشــه قــرار گرفتنــد. برچســب‌گذاری مشــتریان در خوشــه‌های مختلــف بــر اســاس 
ارزش آن‌هــا، امــکان تعریــف اســتراتژی‌های مناســب بــر اســاس ویژگی‌هــای هــر خوشــه را فراهــم 
ــرای  ــای داده‌کاوی ب ــتفاده از فن‌ه ــا اس ــه ب ــی در رابط ــدة کل ــک ای ــق ی ــن تحقی ــت. ای ــرده اس ک
ــق،  ــن تحقی ــج ای ــتفاده از نتای ــا اس ــذارد. ب ــار می‌گ ــتریان در اختی ــذاری مش ــدی و ارزش‌گ بخش‌بن
ــر، از  ــرف دیگ ــوند، از ط ــردرگمی نمی‌ش ــار س ــی دچ ــتراتژی‌های بازاریاب ــن اس ــران در تدوی مدی
ــدا  ــی پی ــد کل ــک دی ــتری ی ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــی و مدیری ــای بازاریاب ــب بودجه‌ه ــص مناس تخصی

می‌کننــد.
»شــیم، چــوی، و ســو« بیــان می‌کننــد کــه هــدف اصلــی مقالــة آن‌هــا پیشــنهاد اســتراتژی‌های 
ــر اســاس قوانیــن  ــرای مرکــز خریــد آنلایــن کوچــک اســت کــه ب ــا مشــتری ب مدیریــت ارتبــاط ب
مرتبــط و الگوهــای متوالــی و تجزیــه و تحلیــل داده‌هــای تراکنــش فروشــگاه به‌دســت‌ آمــده اســت. 
مطالعــة مــوردی ایــن مقالــه در رابطــه بــا یــک مرکــز خریــد آنلایــن کوچــک1 در »کــره« اســت کــه 
ــن  ــردازد. ای ــای صادرشــده از ســایر کشــورها می‌پ ــع کالاه ــروش و توزی ــه ف ــن ب به‌صــورت آنلای
مرکــز آنلایــن بــا اقــام زیبــای مــورد اســتفاده در اتــاق نشــیمن، آشــپزخانه، حمــام و غیــره ســروکار 
دارد. جمــع‌آوری داده‌هــا از ســال 2008 تــا ســال 2010 بــه طــول انجامیــد و مجموعــة داده شــامل 
ــن روز  ــانی، اولی ــا، نش ــام اعض ــن، ن ــا، س ــة اعض ــناختی )شناس ــدول جمعیت‌ش ــت: ج ــدول اس 5 ج
ــات  ــام نویســنده، تعــداد کلیک‌هایــی کــه روی اعلان ــات )ن ــام یــک عضــو(، جــدول اعلان ثبــت ‌ن
ــره(،  ــده و غی ــرات خوانده‌ش ــداد نظ ــدگان، تع ــامی نظردهن ــرات )اس ــدول نظ ــره(، ج ــرده و غی ک
جــدول مدیریــت ســفارش )شناســة اعضــا، شناســة ســفارش، نشــانی تحویــل، کــد پســتی، شــمارة 
تلفــن، آدرس ایمیــل، روش پرداخــت )بــا کارت یــا نقــدی(، مبلــغ پرداخــت، هزینــة حمل‌ونقــل، و 
مســافت پیموده‌شــده(، و جــدول ســفارش محصــول )شناســة محصــول، کالاهــای دسته‌بندی‌شــده، 
ــتفاده  ــا اس ــدل RFM و ب ــری از م ــا بهره‌گی ــش ب ــن پژوه ــول(. در ای ــت محص ــول، و قیم ــام محص ن
از فنوــن مختل��ف داده‌کاوی ک��ه شاــمل درخ��ت تصمیم‌گیــری و شبــکة عصبیــ مصنوع��ی اس�ـت، 
ــط و  ــن مرتب ــه شناســایی قوانی ــد. ســپس، ب ــه دو دســتة VIP و non-VIP تقســیم نمودن مشــتریان را ب
الگوهــای متوالــی از تراکنش‌هــای مشــتریان VIP پرداختنــد و ایــن قوانیــن و الگوهــا به‌منظــور 

1. welesfamily.com
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ــرای مراکــز خریــد آنلایــن مــورد اســتفاده  ــا مشــتری ب ــاط ب پیشــنهاد اســتراتژی‌های مدیریــت ارتب
قــرار گرفتنــد. نتایــج حاصــل از قوانیــن مرتبــط و تجزیــه و تحلیــل الگوهــای متوالــی نشــان می‌دهــد 
کــه کالاهــای مربــوط بــه اتــاق نشــیمن )E( اغلــب بــا ســایر دســته‌بندی‌ها مثــل ظــروف )A(، اقــام 
ــرادی  ــال، اف ــوان ‌مث ــط اســت. به‌عن ــه حمــام )D( مرتب ــوط ب ــام مرب ــه آشــپزخانه )B( و اق ــوط ب مرب
کــه B ،A، یــا D را خریــداری می‌کننــد، به‌طــور معمــول تمایــل دارنــد کــه کالای E را بــا هرکــدام 

 .)Shim, Choi, and Suh 2012( ــد ــداری کنن ــا خری از آن‌ه

2-2. مطالعات انجام‌شده در زمینة سنجش رضایت مشتریان فروشگاه‌های اینترنتی

ــه  ــتری اســت ک ــد مش ــرار خری ــا تک ــا ب ــه تنه ــیده‌اند ک ــاور رس ــن ب ــه ای ــازمان‌ها ب ــروزه س ام
ــق  ــدوار باشــند. اندیشــة ســازمان‌ها به‌منظــور خل ــه ســودآوری خــود در درازمــدت امی ــد ب می‌توانن
ارزش و رســیدن بــه مزیــت رقابتــی پایــدار موجــب گردیــده اســت کــه توجــه بــه مشــتری بیــش ‌از 
پیــش مــورد توجــه قــرار گیــرد. محیــط رقابتــیِ امــروز و محدودیــت منابــع موجــب گردیــده اســت 
ــت ســازمان‌ها مطــرح باشــد.  ــل محــوری در موفقی ــوان یکــی از عوام ــر مشــتری به‌عن کــه توجــه ب
گســترش روزافــزون فروشــگاه‌های اینترنتــی و عــدم توفیــق بســیاری از آن‌هــا در تــداوم کســب‌وکار 
موجــب گردیــده اســت کــه آن‌هــا بــه مشــتریان خــود توجــه بیشــتری داشــته باشــند. بدیــن‌ جهــت بــه 
روشــی نیــاز هســت کــه بتــوان میــزان رضایــت مشــتری را اندازه‌گیــری نمــوده و نیازهــای کلیــدی 
ــت  ــری رضای ــرد. اندازه‌گی ــایی ک ــان شناس ــاداری آن ــت و وف ــش رضای ــت افزای ــان را در جه آن
ــت  ــنجش رضای ــتریان و س ــات مش ــع‌آوری اطلاع ــت جم ــی جه ــود تکنیک ــتلزم وج ــتری، مس مش
نســبی آن‌هاســت کــه بتوانــد میــزان رضایــت مشــتریان و فاکتورهــای کلیــدی و مؤثــر در افزایــش 
رضای��ت آن��ان را شناس�ـایی و تعیییـن� کن��د )صفــری و همــکاران 1387(. بررس��ی رضایــت مشــتریان 
مهم‌تریــن گزینــه بــرای پیش‌بینــی وضعیــت آینــدة یــک شــرکت در بــازار رقابتــی اســت )نای‌جــل 

.)1996

رضایــت، یــک شــاخص اندازه‌گیــری پــس از فعالیــت اســت کــه حالــت درونــی احساســات 
مشــتری را در‌بــارة تجربیــات و خریدهــای قبلــی از فروشــگاه‌ها اندازه‌گیــری می‌کنــد. اندازه‌گیــری 
ــات  ــت از خدم ــه رضای ــل ک ــن دلی ــه ای ــت، ب ــی اس ــبتاً حیات ــری نس ــتریان ام ــت مش ــة رضای درج
ــه، تحــت  ــا ن ــال ادامــه دهــد ی ــه اســتفاده از ایــن کان ــارة اینکــه ب ارائه‌شــده تصمیــم مشــتری را در‌ب

.)Lin and Sun 2009( تأثی��ر ق��رار می‌ده��د
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جدول 1. خلاصة تحقیقات انجام‌شده بر روی سنجش رضایت مشتریان فروشگاه‌های اینترنتی

روش حل مطالعة موردی محققان و سال تحقیق

استفاده از مدل های:
1. کانو

SERVQUAL .2

سایت خرید اینترنتی کتاب صوتی در چین  Bingqing and Junying 
(2009)

 شاخص‌های رضایت مشتری: انواع کیفیت خدماتی که سایت فراهم می‌کند شامل ایمنی وب‌سایت، عملکرد
جست‌وجوی کالا، هزینة کالاها، خدمات، روند سفارش، سرعت و هزینة تحویل هستند.

مدل کیفیت خدمات (
(SERVQUAL

بررسی سوابق رضایت مشتری در قصد خرید 
مجدد در یکی از پایگاه‌های داده آنلاین 

Zamzuri, Mohamed, and 
Hussein (2008)

شاخص‌های رضایت مشتری: سوابق رضایت مشتری شامل تأیید، عدم تأیید، اعتماد، بهبود ارتباطات، انتظار، 
اطلاعات مربوط به محصول، ارتقا، عکس سایت، سهولت درک‌شده از استفاده، خدمات به مشتری، درک 

محصول، کیفیت وب‌سایت، برند، سودمندی درک‌شده

)SERVQUALکیفیت خدمات ( بررسی روابط بین مشارکت مشتری، رضایت و 
مقاصد رفتاری در یک وب‌سایت خرید آنلاین 

دانشجویی

He and Bai (2011)

شاخص‌های رضایت مشتری: عوامل کیفیت خدمات شامل اعتبار )قابلیت اطمینان(، پاسخگو‌بودن، همدلی، 
تضمین، ملموس‌بودن.

 MCDM استفاده از روش‌های
مانند:

	1 AHP فازی.
	2 TOPSIS فازی.

سه فروشگاه الکترونیکی در سطح شهر تهران صفری و همکاران )1387(

شاخص‌های رضایت مشتری: کیفیت محصول، قیمت محصول، بستة محصول، اطلاعات محصول، قابلیت اطمینان 
از محصول، راحتی خرید )سهولت استفاده(، معیارهای امنیتی، کاربرپسند‌بودن، دسترسی به سایت، گارانتی و حل 

مشکلات

مدل‌یابی معادله‌های 
ساختاریافته

 بیمة اینترنتی ایران و البرز )تمام افرادی که
 در سراسر ایران به‌صورت اینترنتی به خرید

 بیمه‌نامه از شرکت‌های بیمة ایران و البرز اقدام
کرده‌اند‌

افخمی و ترابی )1390(

شاخص‌های رضایت مشتری: سهولت استفاده، کیفیت اطلاعاتی، زمان واکنش، نمای بصری، پاسخگویی، اطمینان

ــگاه‌های  ــتریان فروش ــت و داده‌کاوی مش ــنجش رضای ــه س ــوط ب ــث مرب ــش مباح ــن بخ در ای
ــا و  ــا و روش‌ه �ـته مط��رح ‌ش��ده اس��ت. تاکن��ون از الگوریتم‌ه ـس مطالع��ات گذش ــر اساـ اینترنت��ی ب
مدل‌هــای مختلفــی در حــوزة داده‌کاوی از جملــه الگوریتــم Apriori، مــدل RFM و الگوریتــم 
K-Means اســتفاده ‌ش��ده اســت. در خصــوص ســنجش رضایــت مشــتریان فروشــگاه‌های اینترنتــی 

ــای  ــی معادله‌ه ــو«، معادل‌یاب ــای SERVQUAL، »کان ــتفاده از روش‌ه ــا اس ــراوان ب ــات ف ــم تحقیق ه
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ســاختاریافته، روش‌هــای TOPSIS( MCDM فــازی و AHP ف�ـازی( انج��ام ‌ش��ده اس��ت، امــا هیچ‌گونــه 
ارتبــاط یکپارچــه‌ای بیــن دســته‌بندی مشــتریان و ســنجش رضایــت مشــتریان در دســته‌های مختلــف 
وجــود نــدارد و آنچــه نــوآوری ایــن تحقیــق بــه‌ حســاب می‌آیــد، بحــث ســنجش رضایــت مشــتریان 
ــق،  ــن تحقی ــتفاده در ای ــورد اس ــن م ــت و روش و ف ــف اس ــه‌های مختل ــایت در خوش ــک وب‌س ی
ــر روی  ــران ب ــار در ای ــرای اولین‌ب ــن پژوهــش ب ــن اســت کــه ای ــازی اســت. ای ــو« ف ــن »کان ــن نوی ف

ــت.  ــرد اس ــاظ منحصربه‌ف ــن لح ــود و از ای ــام می‌ش ــی انج ــگاه‌های اینترنت فروش
بــر اســاس مــرور ادبیــات و آنچــه کــه مطالعــه و مشــاهده نمودیــم، تحقیقــی بــا رویکــرد فــازی 
»کانــو« و داده‌کاوی در مــورد ســنجش رضایــت مشــتریان فروشــگاه‌های اینترنتــی صــورت نگرفتــه 
اســت. موضــوع انتخاب‌شــده نه‌تنهــا در کشــور مــا، ایــران، جدیــد اســت، بلکــه در ســطح جهانــی 
ــه انجــام شــده اســت.  ــن زمین ــات اندکــی در ای ــل توجــه باشــد، چــرا کــه تحقیق ــد قاب ــز می‌توان نی
ــورد  ــاخص‌های م ــا و ش ــی مؤلفه‌ه ــه برخ ــده، ب ــام ش ــوزه انج ــن ح ــه در ای ــی ک ــی مقالات ــا بررس ب
اســتفاده در ایــن تحقیــق، در مفهــوم مشــابه )نــه یکســان( اشــاره شــده اســت. اســتفاده از مؤلفه‌هــا و 
شــاخص‌های جدیــد در تحقیــق بــر مبنــای تحقیقــات پیشــین و همچنیــن، اســتفاده از فراینــد تحلیــل 
ــدل در  ــل م ــرای ح ــا ب ــودن آن‌ه ــاخص‌ها و قطعی‌نب ــودن ش ــل کیفی‌ب ــو« به‌دلی ــازی روش »کان ف
ــن در  ــق، روشــی نوی ــن تحقی ــة هــر ویژگــی در موضــوع ای جهــت بررســی و مشــخص‌نمودن طبق

ایــن زمینــه اســت.

3. مدل مفهومی

پژوهش‌هــای  و  مطالعــات  موشــکافانة  و  دقیــق  بررســی  از  پــس  حاضــر،  پژوهــش  در 
صورت‌گرفتــه، در زمینــة کاربــرد فــن داده‌کاوی بــر روی ســنجش رضایــت مشــتریان فروشــگاه‌های 
ــی  �ـی معرف ـار ب��ر رضای��ت و داده‌کاوی مش��تریان فروش��گاه‌های اینترنت اینترنت��ی، عوام��ل اثر‌گذـ
شــده‌اند. عوامــل مذکــور و ابعــاد مــدل مفهومــی در جــدول 2، به‌طــور خلاصــه بیــان شــده اســت. 
در ایــن تحقیــق بــا توجــه به‌پیشــینة تحقیــق و نظــر خبــرگان، مؤلفه‌هــای تأثیرگــذار بــر روی 

ــت. ــده اس ــر آورده ش ــدول زی ــی در ج ــگاه‌های اینترنت ــتریان فروش ــت مش رضای
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جدول 2. مؤلفه‌های تأثیرگذار بر روی رضایت مشتریان فروشگاه‌های اینترنتی

تشریحمؤلفهردیف

حریم شخصی، امنیت پرداخت آنلاینامنیت اطلاعات1

عملکرد )سهولت( جست‌وجوی کالا، دسترسی به سایت، زمان واکنشقابلیت استفاده2

نمای بصری )از لحاظ رنگ، طراحی سایت، عکس، ویدئو متن(زیبایی‌شناختی وب‌سایت3

سهولت استفاده، سودمندی درک‌شده )فراهم‌کردن اطلاعات مبتنی بر عوامل پذیرش تکنولوژی4
ترجیحات مشتری(

هزینة کالاهاقیمت5

تحویل سریعروند سفارش6

جزئیات اطلاعات محصولاطلاعات مربوط به محصول7

تنوع کالاها، برندتنوع محصول8

کیفیت محصولکیفیت9

بازگشت محصول‌، پاسخگو‌بودن، گارانتیخدمات پس از فروش10

4. روش تحقیق و مراحل آن

ــی  ــی- پیمایش ــت، توصیف ــر ماهی ــردی و از نظ ــری- کارب ــدف، نظ ــر ه ــش از نظ ــن پژوه ای
ــی پرسشــنامه اســتفاده شــده  ــن روای ــرای تعیی ــی ب ــار محتوای ــن پژوهــش از روش اعتب اســت. در ای
اســت. در ایــن حالــت، کمیــت و کیفیــت ســؤالات از نظــر خبــرگان بررســی می‌شــود )رامیــن مهــر 
و چارســتاد 1392(، بدین‌ترتیــب کــه به‌منظــور تعییــن روایــی ابــزار پژوهــش، پرسشــنامه بیــن 4 نفــر 
از اســاتید دانشــگاه شــهید بهشــتی و 3 نفــر از مدیــران وب‌ســایت »نیازکــو« توزیــع شــد و از طریــق 
قضــاوت آن‌هــا و بــا نظــر نهایــی اســاتید دانشــگاه در مــورد عوامــل گویه‌هــا‌، روایــی پرسشــنامه بــه 
ــنامة  ــه پرسش ــد ک ــت‌ آم ــان به‌‌دس ــن اطمین ــب، ای ــد. بدین‌ترتی ــد گردی ــی تأیی ــار محتوای ‌روش اعتب
ــی  ــد و از روای ــری نمای ــش را اندازه‌گی ــن پژوه ــر ای ــورد نظ ــای م ــت متغیره ــادر اس ــده ق تنظیم‌ش
ــرار گرفــت،  ــن پژوهــش مــورد اســتفاده ق ــی برخـو�ردار باشــد. نرم‌افزارهایــی کــه در ای ــل قبول قاب
ــش داده‌کاوی  ــامل دو بخ ــق ش ــن تحقی ــن، ای ــد از Excel و IBM SPSS Modeler. همچنی عبارت‌ان
و ســنجش رضایــت مشــتریان اســت. اقدامــات مربــوط بــه هــر بخــش در ذیــل آورده شــده اســت.
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  . مراحل تحقيق1 شكل
   

 هاي مؤثر بر سنجش رضايت مشتريان . شناسايي مؤلفه6

 مشتريان رضايت سنجش مناسب هاي مدل . شناسايي5

 انتخابي و بر الگوي برمبناي مشتريان بندي . خوشه4
  اساس پايگاه داده مشتريان

  

 و بندي  دسته الگوهاي . شناسايي2
 مشتريان بندي خوشه

مشتريان فروشگاه . شناسايي 1
 اينترنتي نيازكو

 هاي حاصل از پرسشنامه آوري داده . جمع7

رضايت و عدم رضايت در  نتاجاست و نتايج . تحليل8
 شده هاي شناسايي خوشهيك از  هر

 ميزان بهبود منظور به اجرايي راهكارهاي . ارائة9
 اينترنتي يها فروشگاه مشتريان رضايت

بندي و  رفتاري بر دسته معيارهاي . شناسايي3
بندي مشتريان خوشه  

شکل 1. مراحل تحقیق

4-1. داده‌کاوی

داده‌کاوی فراینــدی اســت کــه بــا اســتفاده از فــن هوشــمند، دانــش را از مجموعــه‌ای از داده‌هــا 
ــود  ــه می‌ش ــن ارائ ــا قوانی ــا ی ــا، الگوه ــب مدل‌ه ــده در قال ــش استخراج‌ش ــد. دان ــتخراج می‌کن اس
)مــروج 1383(. مراحــل داده‌کاوی کــه در ایــن تحقیــق بــه‌کار رفتــه، در شــکل 2 آورده شــده اســت.
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  در تحقيق رفته كار به كاوي داده. مراحل 2 شكل
   

 RFMمحاسبة 

 ساخت داده

  ها ههاي مطلوب داد انتخاب زيرمجموعه

ها انتخاب و تركيب ويژگي  

ها تنظيم فرمت داده  

سازي مدل  

 هاي اوليه آوري داده جمع

ها ارزيابي كيفيت خوشه  

شکل 2. مراحل داده‌کاوی به‌کار رفته در تحقیق

جامعة آماری

ــی 7  ــازة زمان ــن پژوهــش مشــتریان وب‌ســایت »نیازکــو« هســتند کــه در ب ــاری ای ــة آم جامع
ــا 1151  ــداد آن‌ه ــه تع ــد ک ــد کرده‌ان ــایت خری ــن س ــی 94/2/13 از ای ــخ 93/7/10 ال ــه از تاری ماه
ــن در  ــی و آنلای ــروش اینترنت ــالان ف رکــورد اســت. فروشــگاه الکترونیکــی »نیازکــو«1 یکــی از فع
ســطح کشــور، طــی فعالیــت هشت‌ســالة خــود دارای رتبــة خوبــی از لحــاظ تعــداد بازدیدکننــدگان 
روزانــه در میــان فروشــگاه‌های اینترنتــی کشــور اســت. ایــن فروشــگاه در ســال 1386 تأســیس شــده 
ــاد  ــاد اعتم ــه دارای نم ــران ک ــی ای ــگاه‌های اینترنت ــن فروش ــی از محبوب‌تری ــه یک ــا ب ــن روزه و ای
ملــی از وزارت صنعــت و معــدن اســت، تبدیــل شــده اســت و بــا ارائــة محصولاتــی از قبیــل: گوشــی 
موبایــل، لپ‌تــاپ، دســتگاه‌های تلفــن و فاکــس، دوربیــن دیجیتالــی، هندی‌کــم، تلویزیــون، 
ــتم‌های  ــری، سیس ــی و لاغ ــوازم زیبای ــی، ل ــتی و آرایش ــوازم بهداش ــی، ل ــپزی و خانگ ــوازم آش ل

1. nyazco.com 
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ــا،  ــوری و فلش‌ه ــواع مم ــونگ و ...(، ان ــونی، سامس ــولات س ــی )محص ــری خانگ ــی و تصوی صوت
ــورآلات  ــباب‌بازی، زی ــر، اس ــن و عط ــی، ادکل ــکی ورزش ــوازم پزش ــزار، ل ــترنال، نرم‌اف ــارد اکس ه
و بدلیجــات، محصــولات فرهنگــی و ... تحولــی عظیــم در زمینــة خریدوفــروش اینترنتــی در ســطح 
ــن  ــت. همی ــترش اس ــال گس ــه‌روز در ح ــم روز‌ب ــوج عظی ــن م ــت و ای ــود آورده اس ــور به‌وج کش
ــود را  ــولات خ ــبد محص ــا س ــته ت ــر آن داش ــو« را ب ــئولان »نیازک ــداران، مس ــر خری ــتقبال بی‌نظی اس
ــه  ــی ب ــهولت دسترس ــایت س ــن وب‌س ــاب ای ــل انتخ ــد. دلی ــته نماین ــر از گذش ــیع‌تر و متنوع‌ت وس
ــری  ــرای نمونه‌گی ــت. ب ــایت اس ــن وب‌س ــکاری ای ــتریان و هم ــه مش ــی ب ــهولت دسترس ــا، س داده‌ه
ــر  ــران« 168 نف ــول »کوک ــق فرم از روش خوش��ه‌ای اس��تفاده ش��ده اس��ت و حج��م نمون��ه از طری
به‌دســت آمــد. ولــی، از آنجــا کــه احتمــال می‌رفــت برخــی از پرسشــنامه‌ها برگردانــده نشــود و یــا 
اینکــه افــراد بــه آن‌هــا پاســخ کاملــی ندهنــد و برخــی قابــل تجزیــه و تحلیــل نباشــند، 262 پرسشــنامه 
ــد و در  ــع ش ــود، توزی ــتی ب ــورت دس ــورد آن به‌ص ــن و 165 م ــورت آنلای ــورد آن به‌ص ــه 97 م ک

ــرار گرفــت.  ــه و تحلیــل ق نهایــت، 168 پرسشــنامه مــورد تجزی

¡	RFM مدل

ــل RFM از  ــرای تحلی ــد. وی ب ــی گردی ــار توســط Hughes (1994) معرف ــن ب ــدل RFM1 اولی م
رفتــار گذشــتة مشــتری کــه به‌آســانی قابــل پیگیــری و دسترســی اســت، اســتفاده نمــود. ایــن مــدل 
بــرای تحلیــل رفتــار مشــتریان از ســه بعــد مربــوط بــه داده‌هــای مبادلاتــی آن‌هــا اســتفاده می‌نمایــد. 

 :)Cheng and Chen 2009( ــوند ــف می‌ش ــر تعری ــورت زی ــدل به‌ص ــن م ــاخص‌های ای ش

الــف( تازگــی مبادلــه2: ایــن شــاخص اشــاره دارد بــر فاصلة زمانــی بین آخریــن خریــد صورت‌گرفته 
ــن  ــودن ای ــورد بررســی(. کمتر‌ب ــی م ــان محــدودة زمان ــان دورة خــاص )پای ــا پای توســط مشــتری ت

فاصلــه نشــانگر بالا‌بــودن ارزش ایــن شــاخص در مــدل اســت.

ب( تعــداد تکــرار مبادلــه3: ایــن شــاخص بیانگــر تعــداد مبادلاتــی اســت کــه یــک مشــتری در یــک 
ــن  ــودن ارزش ای ــادلات نشــانگر بالا‌ب ــی خــاص انجــام داده اســت. بیشــتر‌بودن تعــداد مب دورة زمان

شــاخص در مــدل اســت.

ج( ارزش پولــی مبادلــه4: ایــن شــاخص نشــان‌دهندة مقــدار پولــی اســت کــه یــک مشــتری در یــک 
ــول صرف‌شــده  ــدار پ ــادلات صــرف نمــوده اســت. بیشــتر‌بودن مق ــی خــاص جهــت مب دورة زمان

1. recency	 2. recency	 3. frequency	 4. monetary
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 .)Keiningham, Aksoy, and Bejou 2006( ــودن ارزش ایــن شــاخص در مــدل اســت بیانگــر بالا‌ب

خوشه‌بندی و الگوریتم »کی‌مینز«1	¡

ــه  بــرای خوشــه‌بندی بایــد معیارهایــی در نظــر گرفتــه شــود کــه قابلیــت تفکیــک مشــتریان ب
ــترین  ــه بیش ــد ک ــرار بگیرن ــتریانی ق ــد مش ــه بای ــر خوش ــد. در ه ــته باش ــف را داش ــای مختل گروه‌ه
ــم  ــا ه ــا را ب ــترین تفاوت‌ه ــد بیش ــف بای ــه‌های مختل ــز خوش ــد و نی ــر دارن ــه همدیگ ــباهت‌ها را ب ش
ــتفاده از  ــا اس ــتریان ب ــه‌بندی مش ــت خوش ــش جه ــن پژوه ــای ای ــن، معیاره ــند. بنابرای ــته باش داش
ــه و  ــی مبادل ــه، ارزش پول ــرار مبادل ــداد تک ــه، تع ــی مبادل ــیت، تازگ ــامل جنس ــان ش ــر کارشناس نظ

ــت. ــولات اس ــدی محص طبقه‌بن
ــن  ــباهت بی ــاس ش ــر اس ــا را ب ــه رکورده ــت ک ــه‌بندی اس ــک روش خوش ــز« ی روش »کی‌مین
 k صفــات ورودی بــه گروه‌هــای مختلــف تقســیم‌بندی می‌کنــد. ایــدة اصلــی تــاش بــرای کشــف
خوشــه اســت کــه رکوردهــای هــر خوشــه در بیــن خــود شــبیه‌ترین و نســبت بــه رکوردهــای ســایر 

خوشــه‌ها متفــاوت باشــند. )شــهرابی و زارع 1392(.

روش ارزیابی کیفیت خوشه‌ها	¡

تاکنــون معیارهــای زیــادی بــرای ارزیابــی کیفیــت جــواب روش‌هــای مختلــف خوشــه‌بندی 
ــی  ــرای ارزیاب ــیلوئت«2 ب ــاخص »س ــش از ش ــن پژوه ــت )Brun et al. 2007(. در ای ــده اس ــه ش ارائ

نتایــج خوشــه‌بندی اســتفاده می‌شــود.
ــک  ــای ی ــک از نمونه‌ه ــر ی ــة ه ــن فاصل ــاس میانگی ــر اس ــیلوئت« ب ــنجی »س روش اعتبارس
ــود در  ــة موج ــة کل نمون ــن فاصل ــه و میانگی ــان خوش ــود در هم ــای موج ــام نمونه‌ه ــا تم ــه ب خوش
خوشــه‌های دیگــر بــا یــک خوشــة مشــخص تعریــف می‌شــود. بــر اســاس ایــن دیــدگاه، بــرای هــر 
ــر بیشــینة ایــن شــاخص  ــزان پراکندگــی و همبســتگی داده‌هــا تعییــن می‌شــود کــه مقادی خوشــه می

ــه‌کار مــی‌رود. ــرای تعییــن تعــداد بهینــة خوشــه ب ب

فرمول 1	

در رابطــه بــالا، a(i) نمایانگــر تشــابه نداشــتن یــک نمونــه بــا نمونه‌هــای دیگــر در یــک خوشــه 
ــا نمونه‌هــای دیگــر در یــک خوشــه و b(i) نمایانگــر  ــه ب و b(i) نمایانگــر تشــابه نداشــتن یــک نمون
ــت.  ــن خوشه‌هاس ــود در نزدیک‌تری ــای موج ــة نمونه‌ه ــه هم ــبت ب ــه نس ــک نمون ــتن ی تشابه‌نداش

1. K-means Algorithms	 2. Silhouette
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مقــدار شــاخص اعتبارســنجی »ســیلوئت« بیــن 1 تــا 1- متغیــر اســت. در صورتــی کــه ایــن شــاخص 
برابــر 1 باشــد، نمایانگــر ایــن اســت کــه خوشــه‌بندی به‌درســتی صــورت گرفتــه اســت. اگــر مقــدار 
ــر  ــه یــک خوشــة نزدیک‌ت ــوان ب ــه را می‌ت شــاخص نزدیــک صفــر باشــد، بدین‌معناســت کــه نمون
ــی کــه  ــدازه دور اســت. در صورت ــک ان ــه ی ــه از دو خوشــه ب ــری نمون نســبت داد و نحــوة قرارگی
ــر 1- باشــد، بدین‌معناســت کــه خوشــه‌بندی به‌درســتی صــورت نپذیرفتــه اســت  ایــن شــاخص براب
ــم K-Means جهــت  )Brun et al. 2007(. نتایــج حاصــل از وارد‌کــردن اعــداد مختلــف در الگوریت

ــر آمــده اســت: خوشــه‌بندی در جــدول زی

جدول 3. مقدار شاخص »سیلوئت« بر اساس تعداد خوشه‌ها

)K( 345678تعداد خوشه‌ها

)silhouette( 0/2 مقدار سیلوئتFair  0/3fair0/2fair0/2poor0/2 fair0/3 fair

همان‌طــور کــه در جــدول بــالا نشــان داده شــده، K=4,8 مقــداری اســت کــه شــاخص 
ــداد  ــدل K-Means تع ــه، در م ــد. در نتیج ــینه می‌کن ــه‌ها بیش ــة خوش ــه بقی ــبت ب ــیلوئت« را نس »س

  خوشــه‌ها 4 وارد شــد.
  
  
  
  
  
  

  »سيلوئت«و كيفيت شاخص  ها خوشهتعداد  و مشاهدة K‐Means . اعمال الگوريتم3شكل 
   

شکل 3. اعمال الگوریتم K-Means و مشاهدة تعداد خوشه‌ها و کیفیت شاخص »سیلوئت«

تحلیل داده‌ها	¡

ــو«،  ــایت »نیازک ــگاه دادة وب‌س ــتریان از پای ــه مش ــوط ب ــای مرب ــع‌آوری داده‌ه ــس از جم پ
ــرد.  ــرار گی ــورد اســتفاده ق ــا جهــت خوشــه‌بندی م ــزار »اکســل« شــد ت ــان وارد نرم‌اف اطلاعــات آن
بــرای ایــن منظــور لازم بــود یــک آماده‌ســازی اولیــه بــر روی داده‌هــا انجــام شــود. به‌عنــوان مثــال، 
ــه تعــداد 2585 رکــورد  ــد، ب ــازة زمانــی 93/7/10 الــی 94/2/13 خریــد کرده‌ان مشــتریانی کــه در ب
بــود کــه پــس از اصلاحــات اولیــه بــه تعــداد 1151 رکــورد کاهــش پیــدا کــرد. پــس از فراخوانــی 
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فایــل مربوطــه توســط نرم‌افــزار IBM SPSS Modeler از الگوریتــم K-Means، کــه پیــش از ایــن در 
ــرار گرفــت. ــرای مدل‌ســازی خوشــه‌بندی مــورد اســتفاده ق ــه آن اشــاره شــد، ب ــق ب   پیشــینة تحقی

  
  »نيازكو« سايت وبمشتريان  بندي خوشه. نمودار جريان داده جهت 4شكل 

   
شکل 4. نمودار جریان داده جهت خوشه‌بندی مشتریان وب‌سایت »نیازکو«

بــرای ســاخت جریــان داده ابتــدا فایــل اکســلی کــه بــرای ایــن کار ســاخته شــده اســت 
ــه در  ــود ک ــتفاده می‌ش ــه اس ــره نمون ــس از آن از گ ــود. پ ــع داده وارد می‌ش ــوان منب به‌عن
ایــن گــره 80 درصــد داده‌هــا به‌طــور تصادفــی بــرای تحلیــل انتخــاب می‌شــوند. ســپس، از 
گــره RFM بــرای تعییــن تازگــی مبادلــه، تعــداد تکــرار مبادلــه و ارزش پولــی مبادلــه در بــازة 
زمانــی 7 ماهــه اســتفاده می‌شــود. بــا اســتفاده از ایــن گــره می‌تــوان تعییــن کــرد کــه کــدام 
مشــتریان بــر مبنــای آنالیــز RFM مشــتریان بهتــر هســتند. در گــره فیلتــر، بــه ‌غیــر از صفــات 
ــه و  ــرار مبادل ــداد تک ــاز تع ــه، امتی ــی مبادل ــاز تازگ ــولات، امتی ــدی محص ــیت، طبقه‌بن جنس
امتیــاز ارزش پولــی مبادلــه بقیــة صفــات فیلتــر شــده‌اند و ســپس، بــا اســتفاده از گــره نــوع، 
ویژگی‌هــای صفــات باقی‌مانــده تعییــن شــده اســت. ســپس، از گــره آماده‌ســازی خــودکار 
داده‌هــا اســتفاده‌ شــده و در نهایــت، الگوریتــم خوشــه‌بندی K-Means بــر روی داده‌هــا اجــرا 
ــای  ــال الگوریتم‌ه ــج اعم ــان داده و نتای ــاخت جری ــل س ــر مراح ــکل‌های زی ــود. ش می‌ش

ــد. ــان می‌ده ــوق نش ــل« ف ــل »اکس ــه‌بندی را روی فای خوش
ــداد  ــم K-Means، تع ــزار IBM SPSS Modeler و الگوریت ــتفاده از نرم‌اف ــا اس ــه ب ــس از آنک پ
ــه  ــر خوش ــی ه ــن ویژگ ــور تعیی ــره Graphboard به‌منظ ــد، از گ ــخص ش ــه مش ــر خوش ــهم ه و س
اســتفاده شــده اســت. به‌عنــوان مثــال، از طریــق ایــن گــره می‌تــوان فهمیــد کــه فرضــاً در هــر خوشــه 
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ــا چــه نســبتی توزیــع شــده اســت. از ایــن طریــق، ســهم توزیــع هــر یــک از پنــج  جنســیت افــراد ب
ــه،  ــد صورت‌گرفت ــن خری ــی آخری ــازة زمان ــات، ب ــزان تحصی ــراد، می ــن اف ــیت، س ــی جنس ویژگ
ــده در 4  ــولات خریداری‌ش ــوع محص ــد و ن ــات خری ــداد دفع ــرده، تع ــد ک ــغ خری ــوع مبال مجم
ــک از  ــر ی ــم ه ــخص کنی ــه مش ــد ک ــن می‌رس ــه ای ــت ب ــپس، نوب ــود. س ــخص می‌ش ــه مش خوش
ــتفاده  ــم KNN اس ــور، از الگوریت ــن منظ ــرای ای ــد؟ ب ــرار دارن ــه‌ای ق ــه خوش ــخ‌دهندگان در چ پاس
ــداد و ســهم  ــج حاصــل از تع ــد. نتای ــر اســاس شــباهت‌ها کار می‌کن ــم ب ــن الگوریت شــده اســت. ای

ــل آورده شــده اســت: ــم در ذی ــن الگوریت ــا اســتفاده از ای ــاری ب ــة آم هــر خوشــة نمون

جدول 4. تعداد و سهم هر خوشة نمونة آماری

تعداددرصدخوشه

3153 درصدخوشة 1 

2440 درصدخوشة 2

1829 درصدخوشة 3

2746 درصدخوشة 4

در جــدول زیــر نتایــج حاصــل از توزیــع فراوانــی پاســخ‌دهندگان در هــر یــک از ویژگی‌هــای 
چهار خوشــه نشــان داده شــده اســت:

جدول 5. توزیع فراوانی پاسخ‌دهندگان در هریک از ویژگی‌های چهار خوشه
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شه
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 نوع محصولات خریداری‌شدهتعداد تکرار مبادلات

1234

الا
ه ب

5 ب

ل
بای

مو

پ
پ‌تا

ل
ت

تبل
تر

یو
امپ

ک

ی
دار

ن ا
شی

ما
ن

ربی
دو

ی
یر

صو
و ت

ی 
وت

ص

زار
م‌اف

نر

ی
انگ

 خ
زم

وا
ل

ک
نتی

و آ
ی 

ور
دک

ی
بای

 زی
ن و

کل
اد

ی
باز

ب‌
سبا

ا

ی
وه

گر
ف 

خفی
ت

153000038320325111201

230711121133013246714

34472122313114413503402

40301132713310111211551578

4-2. سنجش رضایت

رضایــت یــک شــاخص اندازه‌گیــری پــس از فعالیــت اســت کــه حالــت درونــی احساســات 
مشــتری را در‌بــارة تجربیــات و خریدهــای قبلــی از فروشــگاه‌ها اندازه‌گیــری می‌کنــد. اندازه‌گیــری 
ــات توزیع‌شــده،  ــت از خدم ــل آن‌کــه رضای ــی اســت، به‌دلی ــت مشــتریان نســبتاً حیات درجــة رضای
تصمیمــات مشــتری را در‌بــارة اینکــه بــه اســتفاده از ایــن کانــال ادامــه دهــد یــا نــه، تحــت تأثیــر قــرار 

 .)Lin and Sun 2009( می‌دهــد

مدل کانو 	¡

الگــوی رضایت‌منــدی مشــتری »کانــو« نوعــی مدیریــت کیفیــت و فــن بازاریابــی اســت کــه 
ــک  ــا کم ــه م ــو« ب ــدل »کان ــرد. م ــرار می‌گی ــتفاده ق ــورد اس ــتری م ــنودی مش ــنجش خش ــرای س ب
ــا  ــو« ب ــدل »کان ــم. م ــتریان را درک کنی ــت مش ــا و رضای ــن نیازه ــن تأمی ــة بی ــه رابط ــد ک می‌کن
تئوری‌هــای علــوم اجتماعــی در مــورد افزایــش رضایــت مشــتریان‌ کــه توســط »هرزبــرگ«1 

ارائه‌شــده، در ارتبــاط اســت. 

1. Herzberg
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 برآورده نشدن ويژگي

 نارضايتي مشتري

 اساسي

 عملكردي

 انگيزشي

شدن ويژگي برآورده  

 رضايت مشتري

تفاوت بي  

 معكوس

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  )Chen and Su 2006( . مدل كانو5شكل 

   

)Chen and Su 2006( شکل 5. مدل کانو

الزامات و خصوصیات کیفی مدل »کانو« عبارت‌اند از:

ــو« در  ــدگاه »کان ــه از دی ــتند ک ــی هس ــات اساس ــا، الزام ــتة اول خصوصیت‌ه ــی: دس ــات اساس الزام

صــورت لحاظ‌شــدن کامــل آن‌هــا در محصــول، تنهــا از نارضایتــی مشــتری جلوگیــری می‌کنــد و 
رضایــت و خشــنودی را در وی فراهــم نمــی‌آورد )رضایــی، حســینی آشــتیانی، و هوشــیار 1384(.

الزامــات عملکــردی: دســتة دوم خصوصیــات کیفــی، الزامــات عملکــردی محصــول هســتند. الزامــات 

ــراد  عملکــردی آن‌هایــی هســتند کــه در آگهی‌هــای تجــاری، روزنامه‌هــا و بحث‌هــای روزمــرة اف
راجــع بــه محصــولات مطــرح می‌شــود و عــدم برآورده‌ســاختن آن‌هــا موجــب نارضایتــی مشــتریان 
ــت و خشــنودی مشــتریان را  ــا رضای ــل و مناســب آن‌ه ــل، برآورده‌ســاختن کام می‌گــردد. در مقاب

به‌دنبــال خواهــد داشــت )رضایــی و همــکاران 1384(.

ــتند  ــات انگیزشــی هس ــو« الزام ــدل »کان ــی در م ــات کیف ــتة ســوم خصوصی ــی: دس ــات انگیزش الزام

ــی نمی‌گــردد و  ــد مشــتری تلق ــزام از دی ــاز و ال ــک نی ــوان ی ــرد محصــول به‌عن ــان کارب کــه در زم
ــن گــروه از الزامــات کیفــی، موجــب عــدم رضایــت مشــتری  در نتیجــه، عــدم برآورده‌ســاختن ای
ــد  ــی را در مشــتری پدی ــة آن‌هــا در محصــول، هیجــان و رضایــت بســیار بالای ــی ارائ نمی‌شــود، ول
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.)Besterfield 1999( مــی‌آورد
به‌نــام »بی‌تفــاوت« و  بیان‌شــده، دو گــروه دیگــر از ویژگی‌هــا  بــر ســه گــروه  عــاوه 
»معکــوس« نیــز وجــود دارنــد. نخســتین گــروه، ویژگی‌هایــی هســتند کــه رضایــت مشــتریان تحــت 
تأثیــر ایــن عوامــل قــرار نمی‌گیــرد و بــرای مشــتریان اهمیتــی نــدارد کــه ایــن ویژگــی وجــود داشــته 
ــا،  ــن ویژگی‌ه ــة ای ــورت ارائ ــتند، در ص ــوس هس ــای معک ــروه، ویژگی‌ه ــن گ ــه. دومی ــا ن ــد ی باش
 Witell and( ــوند ــنود می‌ش ــتریان خش ــه، مش ــدم ارائ ــورت ع ــوند و در ص ــی می‌ش ــتریان ناراض مش

 .)Löfgren 2007

مــدل »کانــو« بــا توجــه بــه اینکــه می‌توانــد در کنــار ســنجش رضایــت، میــزان عــدم رضایــت 
ــای ســنجش  ــا ســایر مدل‌ه ــت ب ــن جه ــنجش قــرار دهــد، از ای ــورد س ــا نامطلوب‌بــودن را م ی
رضایــت متمایــز اســت )Chen and Su 2006(. همچنیــن، مطالعــات فراوانــی بــر روی مــدل »کانــو« 
در حــوزة خدمــات آنلایــن صــورت گرفتــه اســت کــه برخــی از آن‌هــا در جــدول 6 قابــل مشــاهده 

اســت. در ایــن تحقیــق بــرای ســنجش رضایــت مشــتریان از مــدل »کانــو« اســتفاده شــده اســت.

جدول 6. مروری بر پژوهش‌های انجام‌گرفته با مدل »کانو«

پژوهشگرعنوان مقالهکاربرد

استفاده از مدل »کانو« برای تحلیل کیفیت 
CNN خدمات تارنمای

بررسی انتظارات کاربران و رتبه‌بندی عوامل 
کیفیت در طراحی وب‌سایت

Zhang & Von Dran 
(2001)

استفاده از مدل »کانو« برای طبقه‌بندی 
کیفیت خدمات وب

به‌کارگیری مدل »کانو« در طراحی کیفیت 
خدمات وب

Kuo (2004)

ادغام مدیریت دانش مشتری در مدل »کانو« 
و توسعة مدل kano-CKM برای استخراج و 

تفکیک دانش مشتریان

استفاده از مدل kano-CKM جهت کسب 
دانش مشتری

Chen and su 
(2006)

مقایسة چهار روش فروش و به‌کارگیری 
آن‌ها در پژوهش‌های کیفیت خدمات برخط 

سامانة فروش بلیط

 Witell and Lofgrenطبقه‌بندی ویژگی‌های کیفیت
(2007)

به‌کارگیری روش‌های کمی در مدل »کانو«، 
توسعة مدل »دکارتی« و قطبی رضایت 

مشتری

ارائة مدل تحلیلی »کانو« جهت تجزیه و 
تحلیل نیازهای مشتریان

Xu et al. (2009)

پرسشنامة »کانو«	¡

ــن عوامــل اساســی، عملکــردی و انگیزشــی، بی‌تفــاوت و  ــرای تعیی ــو« پرسشــنامه‌ای را ب »کان
ــا  ــرای هــر یــک از ویژگی‌هــا دو ســؤال مثبــت و منفــی ب ســؤال‌برانگیز مشــتریان طراحــی کــرد. ب
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 .)Chen and Su 2006( ــن کــرد کــه از مشــتریان پرســیده می‌شــود ــة مشــخص تعیی ــج گزین پن
پرسشــنامه‌ای کــه در میــان مشــتریان وب‌ســایت نیازکــو توزیــع شــد، شــامل دو بخــش اســت: 
ــازة  ــات، ب ــزان تحصی ــراد، می ــن اف ــیت، س ــد جنس ــتریان مانن ــای مش ــامل ویژگی‌ه ــش اول، ش بخ
ــوع  ــد و ن ــغ خریدکــرده، تعــداد دفعــات خری ــه، مجمــوع مبال ــد صورت‌گرفت ــن خری ــی آخری زمان
ــد کــه هــر مشــتری  ــداری ‌شــده اســت. ویژگی‌هــای فوق‌الذکــر مشــخص می‌کن محصــولات خری
ــگاه دادة نیازکــو«(  ــورد پای ــه خوشــه‌ای )خوشــه‌های تعیین‌شــده بــا اســتفاده از 1151 رک در چ
ــؤالات  ــامل س ــنامه ش ــش دوم پرسش ــت. بخ ــورد اس ــش 7 م ــن بخ ــؤالات ای ــداد س ــرار دارد. تع ق
کارکــردی و غیرکارکــردی و مربــوط بــه الگــوی »کانــو« فــازی اســت و بــرای ســنجش رضایــت 
و عــدم رضایــت مشــتریان وب‌ســایت »نیازکــو« و تعییــن کیفیــت هــر مشــخصه کــه در کــدام یــک 
از دســته‌های انگیزشــیA( 1(، اساســی2 )M(، عملکــردی3 )O(، معکــوس4 )R(، بی‌تفــاوت5 )I( و 
ــش 17  ــن بخ ــؤالات ای ــداد س ــرد. تع ــرار می‌گی ــتفاده ق ــورد اس ــد، م ــؤال‌برانگیزQ( 6( ق��رار دارن س

مــورد اســت. 

ارزیابی نیازهای مشتریان با استفاده از الگوی کانوی فازی	¡

همان‌طــور کــه در قســمت مبانــی نظــری عنــوان گردیــد، مــدل کیفیــت دوبعــدی کــه توســط 
ــای  ــل نیازمندی‌ه ــه و تحلی ــرای تجزی ــر ب ــزار مؤث ــک اب ــوان ی ــده، به‌عن ــه گردی ــو« ارائ ــر کان »دکت
مشــتری شــناخته ‌شــده اســت. در ایــن مــدل ابتدا بــا اســتفاده از پرسشــنامة کارکــردی و غیرکارکردی 
نظــرات مشــتریان از بــود یــا نبــودِ یــک مشــخصه در محصــول گــردآوری شــده، ســپس، بــا اســتفاده 
از جــدول ارزیابــی مــدل »کانــو« مشــخصه‌های محصــول را بــر مبنــای ارتباطــش بــا نیازمندی‌هــای 
ــوس  ــاوت و معک ــذاب، بی‌تف ــدی، ج ــردی، تک‌بع ــای عملک ــته نیازمندی‌ه ــج دس ــه پن ــتری ب مش
ــدل  ــنامة م ــه پرسش ــت ک ــن اس ــت ای ــو« وارد اس ــدل »کان ــه م ــه ب ــرادی ک ــد. ای ــته‌بندی می‌کن دس
»کانــو« بــا یــک محــدودة قطعــی از جواب‌هــا از طریــق مطالعــة هــر نمونــه ســروکار دارد و ناتــوان 
از منعکس‌کــردن احساســات جزئــی و مبهــم هــر فــرد اســت و در آن به‌طــور کلــی، عــدم اطمینــان 
ــه تجزیــه و  تفکــر انســانی نادیــده انگاشــته می‌شــود. بنابرایــن، در ایــن پژوهــش مــا قصــد داریــم ب

ــو« بپردازیــم. ــا الگــوی فــازی »کان ــق ب تحلیــل اطلاعــات به‌دســت‌آمده از پرسشــنامه مطاب
داده‌هــای به‌دســت‌آمده از پرسشــنامة فــازی بــا اســتفاده از نرم‌افــزار Excel و دقیقــاً مطابــق بــا 

1. Attractive 	 2. Major	 3. Operational

4. Reverse	 5. Indifferent	 6. Questionable
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مــدل عملیاتــی روش فــازی »کانــو« مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. نتایــج نهایــی طبقه‌بنــدی 
نیازمندی‌هــا و محاســبة ضریــب رضایــت و عــدم رضایــت در ادامــه آورده شــده اســت. به‌منظــور 
ــا الگــوی بیان‌شــده  ــق ب ــدی مشــخصة کیفیــت شناسایی‌شــده مطاب درک بیشــتر، چگونگــی طبقه‌بن

در زیــر ارائــه گردیــده اســت.

ــق  ــت از طری ــخصة کیفی ــر مش ــودِ ه ــا نب ــود ی ــورد وج ــتریان در م ــرات مش ــذ نظ ــة اول( اخ مرحل

ــر. ــورد نظ ــاخص‌های م ــن ش ــس از تعیی ــازی پ ــنامة ف پرسش

ــن  ــر ای ــردی. ب ــردی و غیرکارک ــؤالات کارک ــرای س ــه ب ــت اولی ــع عضوی ــن تاب ــة دوم( تعیی مرحل

ــرای  ــت ب ــع عضوی ــداد 168 تاب ــه n=168  تع ــداد نمون ــه تع ــت ب ــخصة کیفی ــر مش ــرای ه ــاس، ب اس
ــت  ــنامه به‌دس ــردی پرسش ــؤالات غیرکارک ــرای س ــت ب ــع عضوی ــردی و 168 تاب ــؤالات کارک س
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جدول 7. ماتریس ارزیابی مدل »کانو«

سؤالات غیرکارکردی 

نیازمندی‌های مشتری
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MIIIRنظر خاصی ندارم

MIIIRمی‌توانم این وضع را تحمل کنم

QRRRRاین وضع را نمی‌پسندم

ــر  ــو« ب ــه نیازمندی‌هــای مــدل »کان ــرای هــر طبق ــی ب ــت نهای ــع عضوی ــم( اســتخراج تاب ــة پنج مرحل

ــارم. ــة چه ــت‌آمده در مرحل ــس به‌دس ــاس ماتری اس
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مرحلة ششم( قطعی‌سازی )فازی‌زدایی( تابع عضویت نهایی به‌دست‌آمده در مرحلة قبل.

ســطح‌بندی  یــک  از  به‌دســت‌آمده  فــازی  مجموعه‌هــای  قطعی‌ســازی  جهــت  ایــن  در 
معنــادار آلفــا اســتفاده‌ شــده اســت کــه مقــدار آن بیــن صفــر تــا یــک اســت. تعییــن مقــدار آلفــا بــر 
ــا اســتفاده از نظــر خبــرگان  اســاس توافــق عمومــی و نظــر خبــرگان اســت کــه در ایــن پژوهــش ب
ــدی  ــدی نیازمن ــادار طبقه‌بن ــطح معن ــوان س ــدار 0/5 به‌عن ــه، مق ــات صورت‌گرفت ــن، مطالع و همچنی

تعییــن گردیــد.
 منجــر بــه از دســت 
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همچنیــن، لازم بــه ذکــر اســت کــه تعییــن مقــدار بــالا بــرای 
ــرای  ــن ب ــن مقــدار پایی ــل، تعیی ــی می‌گــردد و در مقاب ــری نهای دادن داده‌هــای بیشــتر در تصمیم‌گی
ــه یــک مقــدار  ــوان ب ــن، اگــر نت ــج می‌گــردد. بنابرای ــت اعتمــاد نتای ــه پایین‌آمــدن قابلی آن منجــر ب

قابــل اعتمــاد دســت یافــت، بهتــر اســت کــه از مقــدار 0/5 اســتفاده کنیــم.
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مرحلة هفتم( طبقه‌بندی مشخصة کیفیت مورد نظر بر اساس بیشترین فراوانی به‌دست‌آمده

RQIMOAQuality Attribute Interviewee

0000001

0000012

.

00100053

10185912Frequency

*KFM=I
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فرمول 8	

بیشــترین فراوانــی )Sd( خوشــة اول مربــوط بــه SM=18 اســت کــه بــر همیــن اســاس، بــا روش 
ــای  ــدی نیازمندی‌ه ــزء طبقه‌بن ــة اول ج ــم در خوش ــت پنج ــخصة کیفی ــو« )KFM( مش ــازی »کان ف

بی‌تفــاوت )I( قــرار می‌گیــرد.

مرحلة هشتم( تکرار مراحل 2 تا 7 برای طبقه‌بندی همة مشخصه‌های مورد نظر.

میزان رضایت و عدم رضایت مشتریان خوشه‌ها	¡

ــات  ــت، موجب ــی از خدم ــی خاص ــا ویژگ ــه آی ــی‌دارد ک ــان م ــتری بی ــت مش ــب رضای ضری
رضایــت مشــتریان را فراهــم مــی‌آورد و یــا تنهــا از نارضایتــی آن‌هــا جلوگیــری می‌کنــد. علامــت 
منفــی در فرمــول ضریــب DDI میــزان عــدم رضایــت بــر تأثیــر منفــی آن عامــل بــر رضایــت مشــتریان 
ــو« در حالــت  ــر اســاس مــدل »کان ــه ذکــر اســت کــه ب در صــورت عــدم ارائــه تأکیــد دارد. لازم ب
ــدی  ــروه M اولویت‌بن ــای گ ــتی نیازمندی‌ه ــدا بایس ــا ابت ــدی نیازمندی‌ه ــت اولویت‌بن ــازی، جه ف
شــود و ســپس، گــروه O و بعــد گــروه A و بــه ‌همیــن ترتیــب، ســایر گروه‌هــا اولویت‌بنــدی شــوند 

.)Berger et al 1993(

میزان رضایت: 	
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میزان عدم رضایت: 
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جدول 8. میانگین میزان رضایت و عدم رضایت بر اساس روش فازی »کانو« )KFM( در هر خوشه

ضریب عدم رضایتضریب رضایتخوشه

0/54-0/41خوشة 1

0/62-0/43خوشة 2

0/57-0/36خوشة 3

0/55-0/42خوشة 4

ــة اول رضایــت، خوشــة  ــالا مشــخص اســت، خوشــة دوم در رتب همان‌طــور کــه در جــدول ب
چهــارم در رتبــة دوم رضایــت، خوشــة اول در رتبــة ســوم رضایــت و خوشــة ســوم در رتبــة چهــار 
ــة اول  ــت، خوشــة دوم در رتب ــدی از لحــاظ عــدم رضای ــر اســاس رتبه‌بن ــد و ب ــرار دارن ــت ق رضای
ــدم  ــوم ع ــة س ــارم در رتب ــة چه ــت، خوش ــدم رضای ــة دوم ع ــوم در رتب ــة س ــت، خوش ــدم رضای ع

ــد. ــرار دارن ــة چهــارم عــدم رضایــت ق رضایــت و خوشــة اول در رتب

جدول 9. جدول تجمیعی خوشه‌ها

خوشة چهارمخوشة سومخوشة دومخوشة اول
KFMSSIDDIKFMSSIDDIKFMSSIDDIKFMSSIDDI

1O0/54-0/80O0/54-0/92M0/31-0/88M0/50-0/88

2M0/31-0/79M0/44-0/81M0/14-0/74M0/43-0/80

3A,O0/53-0/45A0/49-0/49A0/48-0/41I0/53-0/40

4O0/56-0/44O0/52-0/58A0/48-0/37I0/48-0/29

5I0/48-0/31A,I0/46-0/32A0/49-0/38I0/42-0/26

6I0/46-0/52M0/50-0/60M0/41-0/61M0/42-0/52

7I0/38-0/36I0/45-0/49M0/32-0/44A0/52-0/27

8M,I0/36-0/53M.I0/34-0/50M0/37-0/59A0/50-0/48

9M0/36-0/63M0/45-0/72M0/36-0/74M0/31-0/74
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خوشة چهارمخوشة سومخوشة دومخوشة اول
KFMSSIDDIKFMSSIDDIKFMSSIDDIKFMSSIDDI

10M0/34-0/54M0/34-0/71M0/30-0/75M0/38-0/70

11I0/44-0/39I0/40-0/46A,I0/36-0/41I0/41-0/36

12I0/49-0/33A,I0/50-0/39I0/37-0/30I0/42-0/34

13I0/45-0/33A,O0/52-0/46A,I0/45-0/37A0/54-0/39

14M0/41-0/71M0/35-0/69M0/32-0/37M0/36-0/79

15M0/30-0/61M0/39-0/79M0/23-0/73M0/30-0/69

16M0/29-0/65M0/34-0/84M0/34-0/75M0/32-0/71

17M0/32-0/71M0/34-0/81M0/40-0/80M0/37-0/73

4. تحلیل و جمع‌بندی

ــر  ــد و ب ــه‌بندی گردن ــو« خوش ــایت »نیازک ــتریان وب‌س ــه مش ــد ک ــعی ش ــش س ــن پژوه در ای
اســاس ایــن خوشــه‌بندی بــرای برآورده‌ســاختن نیازهــا و خواســته‌های آنــان اقــدام شــود تــا 
ــدن  ــرای محقق‌ش ــان بکوشــند. ب ــت آن ــد در جهــت کســب رضای ــن وب‌ســایت بتوانن ــئولان ای مس
ــا  ــق دو روش خوشــه‌بندی K-Means کــه یکــی از روش‌هــای داده‌کاوی اســت، ب ــر از تلفی ــن ام ای
ــا تعــداد چهــار خوشــه،  ــوان ب ــم. یافته‌هــا نشــان داد کــه می‌ت ــازی اســتفاده کردی ــو« ف الگــوی »کان
ــا  ــپس، ب ــرد و س ــک ک ــی تفکی ــل قبول ــورت قاب ــو« را به‌ص ــی »نیازک ــگاه اینترنت ــتریان فروش مش
ــرار داده  ــی ق ــورد بررس ــته‌ها را م ــن دس ــای ای ــی از نیازه ــازی، بخش ــو« ف ــتفاده از روش »کان اس
ــو« اســتخراج نمــود. نتایــج ایــن  ــی »کان ــا جــدول ارزیاب ــا تطبیــق داده‌هــا ب و طبقــة ایــن نیازهــا را ب
پژوهــش نشــان می‌دهــد کــه تلفیــق دو روش فــوق توانایــی ایجــاد می‌کنــد کــه از طریــق آن بتــوان 
ــع مالــی و انســانی،  ــا اســتفاده از مناب ــه اهمیــت آن‌هــا، ب مابیــن مشــتریان تمایــز قائــل شــد و بســته ب
ــی  ــو« فرصت ــایت »نیازک ــئولان وب‌س ــه مس ــق ب ــن تحقی ــید. ای ــان کوش ــدی آن ــت رضایتمن در جه
ــا  ــد و ب ــا مشــتریان هــدف خــود را انتخــاب کنن ــن نیازه ــوع ای ــا و ن ــا شــناخت نیازه ــا ب ــد ت می‌ده

برنامه‌ریزی‌هــای لازم و راضــی ‌نگه‌داشــتن آنــان بــه ســودآوری برســند.
ــا  ــا بررســی یافته‌هــای تحقیــق ملاحظــه می‌شــود کــه نــوع نیازهــا و خواســته‌های مشــتریان ب ب
توجــه بــه الگــوی »کانــو« فــازی بــرای هــر خوشــه دارای تفاوت‌هایــی اســت. ویژگی‌هــای »امنیــت 
پرداخــت آنلایــن«، »هزینــة کالاهــا«، »تحویــل ســریع«، »کیفیــت محصــول«، »بازگشــت محصــول«، 
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ــن  ــه ای ــوده و ب ــی )M( ب ــة اساس ــزء طبق ــه ج ــار خوش ــر چه ــرای ه ــی« ب ــخگو‌بودن« و »گارانت »پاس
ــری  ــی جلوگی ــا از نارضایت ــا تنه ــن ویژگی‌ه ــل ای ــدن کام ــورت لحاظ‌ش ــه در ص ــتند ک ــا هس معن
ــطح  ــی‌آورد و س ــد نم ــی را پدی ــنودی خاص ــت و خش ــل، رضای ــة کام ــورت ارائ ــد و در ص می‌کن
ــت،  ــدم رضای ــت و ع ــب رضای ــه ضرائ ــه ب ــا مراجع ــرد. ب ــتریان را در‌بر‌می‌گی ــارات مش ــة انتظ اولی
مشــاهده می‌شــودکه در بیــن ایــن نیازهــا، عــدم ارائــة »پاســخگو‌بودن« منجــر بــه بیشــترین نارضایتــی 
بــرای خوشــة دوم می‌شــود. همچنیــن، »کیفیــت محصــول« بــرای مشــتریان خوشــة ســوم، کــه جــزء 
مشــتریان ســودآور بــرای وب‌ســایت »نیازکــو« اســت، در صــورت عــدم ارائــة ایــن ویژگــی کمتریــن 

ــن ســایر خوشــه‌ها دارد. ــی را در بی نارضایت
ــه  ــار خوش ــر چه ــرای ه ــا« ب ــوع کالاه ــول« و »تن ــات محص ــات اطلاع ــای »جزئی ویژگی‌ه
ــن  ــر ای ــا هســتند کــه رضایــت مشــتریان تحــت تأثی ــن معن ــه ای ــوده و ب ــة بی‌تفــاوت )I( ب جــزء طبق
عوامــل قــرار ندارنــد و وجــود یــا نبــودِ ایــن ویژگی‌هــا اهمیتــی نــدارد. در ادامــه، بــه ویژگی‌هایــی 

ــاوت اســت. ــم متف ــار خوشــه از ه ــن چه ــج بی ــم کــه نتای می‌پردازی
ویژگــی »حریــم شــخصی« بــرای خوشــه‌های اول و دوم کــه تنهــا یــک بــار از ســایت خریــد 
ــرای خوشــه‌های ســوم و چهــارم جــزء طبقــة اساســی اســت  ــد، جــزء طبقــة عملکــردی و ب کرده‌ان
و در صــورت ارائــه موجــب رضایتمنــدی نمی‌شــود. بــا توجــه بــه اینکــه مشــتریان خوشــة ســوم بــه 
ــن  ــتریان ای ــن مش ــزء مهم‌تری ــان، ج ــغ خریدش ــوع مبال ــی و مجم ــزان فراوان ــودن می ــل بالا‌ب دو دلی
ــرای  ــور را ب ــی مذک ــعه، ویژگ ــای توس ــه در برنامه‌ه ــت ک ــر اس ــد، بهت ــمار می‌آین ــایت به‌ش وب‌س

افــرد ایــن دســته در اولویــت اول قــرار دهنــد.
ویژگــی »عملکــرد جســت‌وجوی کالا« بــرای خوشــه‌های دوم و ســوم جــزء طبقــة انگیزشــی 
ــة اول  ــة انگیزشــی و عملکــردی اســت. در وهل ــرای خوشــة اول، جــزء طبق ــن ویژگــی ب اســت. ای
ــه اینکــه ایــن  ــا توجــه ب بهتــر اســت کــه ایــن عامــل، جــزء عوامــل عملکــردی قــرار داده شــود و ب
افــراد تنهــا یــک بــار از ســایت خریــد کرده‌انــد، اگــر ایــن ویژگــی به‌طــور کامــل بــرآورده شــود، 
ــاوت  ــارم بی‌تف ــة چه ــرای خوش ــی ب ــن ویژگ ــن، ای ــد. همچنی ــش می‌ده ــا را افزای ــت آن‌ه رضای

ــدارد. اســت و تأثیــری در رضایتمنــدی مشــتریان ن
ویژگــی »دسترســی بــه ســایت« بــرای خوشــه‌های اول و دوم، به‌دلیــل پایین‌بــودن تعــداد 
تکــرار مبادلاتشــان جــزء طبقــة عملکــردی اســت و بــرای خوشــة ســوم، انگیزشــی و بــرای خوشــة 

ــت. ــاوت اس ــارم بی‌تف چه
ــاوت اســت، در  ــة بی‌تف ــارم جــزء طبق ــرای خوشــه‌های اول و چه ویژگــی »نمــای بصــری« ب
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ــه این‌کــه مشــتریان ایــن خوشــه در  ــا توجــه ب ــرای خوشــة ســوم، انگیزشــی اســت و ب ــی کــه ب حال
ــار از ســایت خریــد کرده‌انــد، لازم اســت کــه مســئولان »نیازکــو« ایــن  ــازة 7 مــاه بیــش از پنــج ب ب
ــن، ویژگــی مذکــور  ــد. همچنی ــرار دهن ــة توســعة خــود در اولویت‌هــای اول ق ویژگــی را در برنام
بــرای خوشــة دوم، انگیزشــی و بی‌تفــاوت اســت و در وهلــة اول بهتــر اســت کــه ایــن عامــل، جــزء 

عوامــل انگیزشــی قــرار گیــرد. 
ــی  ــة اساس ــزء طبق ــارم ج ــوم و چه ــه‌های دوم و س ــرای خوش ــتفاده« ب ــهولت اس ــی »س ویژگ
ــرای خوشــة اول، جــزء طبقــة  ــان نمی‌شــود و ب ــه موجــب رضایتمنــدی آن اســت و در صــورت ارائ

ــت. ــاوت اس بی‌تف
ــاوت و  ــة بی‌تف ــزء طبق ــه‌های اول و دوم، ج ــرای خوش ــده« ب ــودمندی درک‌ش ــی »س ویژگ
ــن  ــة اساســی اســت و ای ــان جــزء طبق ــزان تحصیــات آن ــودن می ــل بالا‌ب ــرای خوشــة ســوم، به‌دلی ب
افــراد تمایــل دارنــد کــه هنــگام خریــد، تمــام اطلاعــات مربــوط بــه محصــول را در اختیــار داشــته 

ــرای خوشــة چهــارم، جــزء طبقــة انگیزشــی اســت. باشــند. همچنیــن، ایــن ویژگــی ب
ــاوت  ــی و بی‌تف ــة اساس ــزء طبق ــه‌های اول و دوم، ج ــرای خوش ــش« ب ــان واکن ــی »زم ویژگ
اســت. در وهلــة اول بهتــر اســت کــه ایــن عامــل، جــزء عوامــل اساســی قــرار داده شــود؛ یعنــی در 
صورتــی کــه وب‌ســایت بــه درخواســت مشــتریان بــه‌ موقــع پاســخ دهــد، ایجــاد رضایــت نمی‌کنــد، 
ــرای خوشــة ســوم،  ــن ویژگــی ب ــی می‌شــود. ای ــه ‌شــدت باعــث نارضایت ــن ویژگــی ب ــودِ ای ــا نب ام
به‌دلیــل بالا‌بــودن میــزان تعاملاتشــان بــا ســایت، جــزء طبقــة اساســی اســت. همچنیــن، ایــن ویژگــی 

بــرای خوشــة چهــارم، جــزء طبقــة انگیزشــی اســت.
و همچنیــن،  مبلــغ خریدشــان  پایین‌بــودن  به‌دلیــل  اول،  بــرای خوشــة  »برنــد«  ویژگــی 
ــة  ــرای خوشــة دوم، جــزء طبق ــاوت اســت و ب ــة بی‌تف ــان جــزء طبق ــد آن ــی خری ــودن فراوان پایین‌ب
انگیزشــی و عملکــردی اســت. در وهلــة اول بهتــر اســت کــه ایــن عامــل، جــزء عوامــل عملکــردی 
ــة  ــزء طبق ــه ج ــن خوش ــای ای ــل ویژگی‌ه ــوم، به‌دلی ــة س ــرای خوش ــی ب ــن ویژگ ــرد. ای ــرار گی ق
انگیزشــی و بی‌تفــاوت اســت و در وهلــة اول بهتــر اســت کــه ایــن عامــل، جــزء عوامــل انگیزشــی 
ــوع  ــراد ســودآور وب‌ســایت محســوب می‌شــوند و ن ــن خوشــه، جــزء اف ــرد. مشــتریان ای ــرار گی ق
محصــولات خریداری‌شــده در ایــن خوشــه هــم بیشــتر موبایــل اســت. پــس، بــه ‌همیــن دلیــل اســت 
کــه ویژگــی »برنــد« بــرای ایــن خوشــه جــزء طبقــة انگیزشــی اســت. همچنیــن، ایــن ویژگــی بــرای 

خوشــة چهــارم هــم جــزء طبقــة انگیزشــی اســت.
به‌صورت خلاصه نتایج بیان‌شده در جدول 10 آورده شده است.
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جدول 10. چارچوب کلی نتایج تحقیق

اساسیعملکردیانگیزشیبی‌تفاوت

نمای بصری )از لحاظ رنگ، 
طراحی سایت، عکس، ویدئو و 

متن(، سهولت استفاده، سودمندی 
درک‌شده )فراهم‌کردن اطلاعات 

مبتنی بر ترجیحات مشتری(، 
زمان واکنش، جزئیات اطلاعات 

محصول، تنوع کالاها، برند

عملکرد )سهولت( 
جست‌وجوی کالا

حریم شخصی، 
عملکرد 

)سهولت( 
جست‌وجوی 

کالا، دسترسی به 
سایت

امنیت پرداخت آنلاین، 
زمان واکنش، هزینة 

کالاها، تحویل سریع، 
کیفیت محصول، 

بازگشت محصول، 
پاسخگو‌بودن، گارانتی

ل
 او

شة
خو

 

نمای بصری )از لحاظ رنگ، 
طراحی سایت، عکس، ویدئو 
و متن(، سودمندی درک‌شده 

)فراهم‌کردن اطلاعات مبتنی بر 
ترجیحات مشتری(، زمان واکنش، 
جزئیات اطلاعات محصول، تنوع 

کالاها

عملکرد )سهولت( 
جست‌وجوی 

کالا، نمای بصری 
)از لحاظ رنگ، 
طراحی سایت، 

عکس، ویدئو و 
متن(، تنوع کالاها، 

برند

حریم شخصی، 
دسترسی به 
سایت، برند

امنیت پرداخت آنلاین، 
سهولت استفاده، زمان 
واکنش، هزینة کالاها، 
تحویل سریع، کیفیت 

محصول، بازگشت 
محصول، پاسخگو‌بودن، 

گارانتی

وم
 د

شة
خو

جزئیات اطلاعات محصول، تنوع 
کالاها، برند

عملکرد )سهولت( 
جست‌وجوی 

کالا، دسترسی به 
سایت، نمای بصری 

)از لحاظ رنگ، 
طراحی سایت، 

عکس، ویدئو و 
متن(، جزئیات 

اطلاعات محصول، 
برند

حریم شخصی، امنیت 
پرداخت آنلاین، 
سهولت استفاده، 

سودمندی درک‌شده 
)فراهم‌کردن اطلاعات 

مبتنی بر ترجیحات 
مشتری(، زمان واکنش، 

هزینة کالاها، تحویل 
سریع، کیفیت محصول، 

بازگشت محصول، 
پاسخگو‌بودن، گارانتی

وم
 س

شة
خو

عملکرد )سهولت( جست‌وجو 
کالا، دسترسی به سایت، نمای 

بصری )از لحاظ رنگ، طراحی 
سایت، عکس، ویدئو و متن(، 

جزئیات اطلاعات محصول، تنوع 
کالاها

سودمندی 
درک‌شده 

)فراهم‌کردن 
اطلاعات مبتنی بر 

ترجیحات مشتری(، 
زمان واکنش، برند

حریم شخصی، امنیت 
پرداخت آنلاین، 

سهولت استفاده، هزینة 
کالاها، تحویل سریع، 

کیفیت محصول، 
بازگشت محصول، 

پاسخگو‌بودن، گارانتی

رم
چها

شة 
خو
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بــر اســاس نتایــج و تجربیاتــی کــه در طــول ایــن تحقیــق به‌دســت آمــد، پیشــنهادات زیــر بــرای 
انجــام پژوهش‌هــای آینــده توصیــه می‌گــردد و امیــد اســت کــه بــا به‌کارگیــری آن‌هــا نتایــج بهتــر 

ــد. ــت آی ــری به‌دس و دقیق‌ت
ــن 	� ــق، از ای ــینة تحقی ــم K-Means در پیش ــت الگوریت ــه محبوبی ــه ب ــا توج ــش ب ــن پژوه در ای

الگوریتــم اســتفاده شــد. لــذا، پیشــنهاد می‌شــود کــه از الگوریتم‌هــای دیگــری کــه در پیشــینة 
تحقیــق آمــده، همچــون شــبکة عصبــی مصنوعــی بــرای پیش‌بینــی رونــد خریــد مشــتریان چهــار 
ــرای  ــب، ب ــری مناس ــوی تصمیم‌گی ــک الگ ــاد ی ــت ایج ــری جه ــت تصمیم‌گی ــه و درخ خوش
ــوان دیگــر روش‌هــای  ــن، می‌ت ــی اســتفاده شــود. همچنی ــات آت توســعة وب‌ســایت در تحقیق
ــن  ــا نتایــج حاصــل از ای ــه‌کار گرفــت و ب خوشــه‌بندی همچــون Two Steps و Kohonen را ب

ــرای مشــتریان انتخــاب کــرد. پژوهــش مقایســه کــرد و بهتریــن شــیوة خوشــه‌بندی را ب
ــه، 	� ــی مبادل ــیت، تازگ ــای جنس ــاس معیاره ــر اس ــه‌ها ب ــردن خوش ــدی و اولویت‌بندی‌ک رتبه‌بن

تعــداد تکــرار مبادلــه، ارزش پولــی مبادلــه و طبقه‌بنــدی محصــولات و تعییــن ضریــب اهمیــت 
ــه برنامه‌هــای بازاریابــی صــورت گیــرد. هــر یــک از معیارهــا به‌منظــور ارائ
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علی رضائیان

ــت  ــتة مدیری ــری در رش ــی د کت ــدرک تحصیل ــال 1323، دارای م ــد س متول
ایشــان  اســت.  آمریــکا  متحــده  ایــالات  بین‌المللــی  دانشــگاه  از  رفتــاری 
هم‌اکنــون اســتاد گــروه مدیریــت فنــاوری اطلاعــات دانشــگاه شــهید بهشــتی 

ــت.  اس
و  مدیریــت  تئوری‌هــای  ســازمانی،  رفتــار  مدیریــت  ســازمانی،  مســائل 
اســتراتژی‌های فنــاوری اطلاعــات از جملــه علایــق پژوهشــی وی اســت.
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سجاد شکوهیار

متولــد ســال 1359، دارای مــدرک تحصیلــی دکتری در رشــتة مهندســی صنایع 
از دانشــگاه پلی‌تکنیــک تهــران )دانشــگاه امیرکبیــر( اســت. ایشــان هم‌اکنــون 

اســتادیار گــروه مدیریــت فنــاوری اطلاعــات دانشــگاه شــهید بهشــتی اســت. 
داده‌کاوی، مســائل تصمیم‌گیــری در مدیریــت فنــاوری اطلاعــات و مدل‌هــای 

تصمیم‌گیــری از جملــه علایــق پژوهشــی وی اســت.
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فریبا دهقان

متولــد ســال 1369، دارای مــدرک تحصیلــی کارشناســی ارشــد در رشــتة 
ــت.  ــتی اس ــهید بهش ــگاه ش ــات از دانش ــاوری اطلاع ــت فن مدیری

ــاوری  ــری در فن ــائل تصمیم‌گی ــتریان و مس ــت مش ــنجش رضای داده‌کاوی، س
ــق پژوهشــی وی اســت. ــه علای اطلاعــات از جمل




