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بندي نيازهاي مشتريان و تجزيه و تحليل رفتار آنها با استفاده از الگوي تلفيقي كانو و  طبقه
  قوانين انجمني

 
 *2، رضا صالح زاده1آرش شاهين

  عضو هيات علمي گروه مديريت دانشگاه اصفهان -1
  دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت صنعتي دانشگاه اصفهان-2

  
  چكيده
 و تجزيـه  و مشـتريان  نيازهـاي  بنـدي  طبقـه  منظور به انجمني قوانين و كانو مدل از تلفيقي الگوي ارائه مقاله، اين از هدف
 سـاده،  تصادفي گيرينمونه از پس ، بوده قم سامان بانك مشتريان شامل تحقيق اين آماري جامعه .است آنها رفتار تحليل
 نيازهـاي  هـا، داده آوريجمـع  از بعـد  تحقيق، اين در. است شده استفاده هاداده تحليل و تجزيه براي پرسشنامه 144 تعداد

 شـناختي  جمعيـت  يهـا  ويژگـي  ميـان  ارتبـاط  انجمنـي،  قـوانين  به وسيله ادامه در و بنديطبقه كانو مدل به وسيله مشتريان
 جمعيـت  هـاي  ويژگـي  كـه  دهد مي نشان تحقيق يها يافته .است شده مشخص كانو، مدل از شده حاصل نتايج و مشتريان

 شـكل  بـه  توانـد  مـي  تحقيق اين از حاصل نتايج. است گذاشته تاثير آنها نيازهاي نوع بر آشكاري طور به مشتريان اختيشن
  . شود استفاده بازار بندي بخش در همچنين و مشتريان رضايت جلب منظور به بازاريابي يها استراتژي تدوين در مؤثري

  
 انجمني، رضايت مشتريمدل كانو، داده كاوي، قوانين : يكليد يها واژه

 
  مقدمه-1

هــاي اخيــر مشــاركت دادن مشــتريان در     در ســال
طراحي محصولات و خـدمات جديـد، بـه عنـوان يـك      

ها در نظـر گرفتـه    عامل بسيار مهم براي موفقيت شركت
تضمين كيفيت بـا  . (Svendsen et al., 2011)مي شود 

ــان      ــايت او پاي ــا رض ــده، ب ــروع ش ــتري ش ــاي مش نيازه
بنابراين، توليدكنندگان بايد به نـداي مشـتري   پذيرد؛  مي

در سراسر مراحل طراحي محصولات و خـدمات توجـه   
هـا چگونـه    ايـن كـه شـركت   . )NI et al, 2007( كننـد 
 توانند مشـتريان خـود را بشناسـند؛ چـه چيـزي واقعـاً       مي
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ها و نيازهاي واقعـي   براي مشتريان اهميت دارد؛ خواسته
تريان چگونـه انگيـزه   مشتريان چه چيزهايي هسـتند؛ مش ـ 

خريد پيدا مي كنند و چه چيزي باعث رضايت مشتريان 
. هاي تحقيقـات بازاريـابي اسـت    مي شود؛ نيازمند روش

توجه به رضايت مشتري و برآورده كردن نيازهاي وي، 
 ,.Xu et al(روز به روز اهميت بيشتري پيـدا مـي كنـد    

 ؛ بنــابراين، شناســايي نيازهــاي مشــتريان و تبــديل)2009
هـاي طراحـي محصـولات و خـدمات،     آنها بـه ويژگـي  

 ,Tontini(امري حياتي براي رقابتي ماندن در بازار است

ــال . )2003 ــه در س ــاتي ك ــه   تحقيق ــر در زمين ــاي اخي ه
رضــايت مشــتريان انجــام شــده، پيشــنهاد مــي كنــد كــه  

هاي محصـولات و خـدمات مـي تواننـد در سـه       ويژگي
طبقـه بنـدي   طبقه عوامل الزامي، يـك بعـدي و جـذاب    

شــوند كــه همــة ايــن عوامــل بــر رضــايت و نارضــايتي  
ــتند   ــذار هس ــتريان تاثيرگ  Nilsson-Witell and)مش

Fundin, 2005) .  كـه  ) 1984(اين عوامل از مـدل كـانو
مربوط بـه طبقـه بنـدي نيازهـاي مشـتريان اسـت، ريشـه        

هاي رايـج   مدل كانو به عنوان يكي از مدل. گرفته است
ياري از محققان بازاريابي را بـه  كيفيت، امروزه توجه بس
ايـن مـدل بـه محققـان اجـازه      . خود جلـب كـرده اسـت   

دهــد تــا بــا تجزيــه و تحليــل ادراكــات مشــتريان از   مــي
هاي محصـولات و خـدمات، فهـم عميقتـري از      ويژگي

. (Gruber et al, 2008)ترجيحات آنها به دست آورند 
تـه  در اكثر تحقيقاتي كه به وسيله مدل كـانو انجـام گرف  

است، فقط به طبقه بندي نيازهاي مشتريان بسنده شده و 
هـاي جمعيـت شـناختي مشـتريان بـر روي       تاثير ويژگـي 

 Song Zhu et(نتايج حاصل شده بررسـي نشـده اسـت    

al., 2010(     هـاي   ؛ در صـورتي كـه مشـتريان بـا ويژگـي
جمعيت شناختي متفاوت، ترجيحات متفـاوتي در مـورد   

 ,Lai and Wu)ت هـاي خـدمات خواهنـد داش ـ    ويژگي

2011).  
مشتريان به علت باورهاي مختلفـي كـه بـا توجـه بـه      

و يـا علايـق   ...) هـا و  مـذهب، سياسـت  (مسائل اجتماعي
دارند، ...) خانواده، دوستان، خريد، بهداشت و (شخصي

ممكن است رفتار و يا ترجيحات متفاوتي داشـته باشـند   
)Urban and Hauser, 1993 .(ها يكي از بهترين روش 

براي اسـتخراج الگوهـاي رفتـاري مشـتريان، اسـتفاده از      
داده كــاوي يكــي از . هــاي داده كــاوي اســت الگــوريتم
هاي هوش مصنوعي است كه به منظور تجزيه و  تكنيك

ها، براي كشف الگوها و  تحليل در مقدار زيادي از داده
  (Edelstein, 1997).قوانين معني دار توسعه يافته است

هـاي آمـاري    كاوي با استفاده از روشهاي داده  تكنيك
و هـــوش مصـــنوعي، الگوهـــاي رفتـــاري مشـــتريان را 
اســتخراج كــرده، در مــورد آنهــا دانــش بســيار زيــادي  

تـوان بـه صـورت    از داده كـاوي مـي  . حاصل مـي كننـد  
گسترده اي در حمايت از تصميمات بازاريـابي اسـتفاده   

 ,.Bose & Mahapatra, 2001; Show et al(نمـود  

پراهميت ترين وظايف در داده كـاوي، كشـف   . )2001
  هــــاي تكــــراري و قــــوانين انجمنــــي اســــت  آيــــتم

(Shankar and Purusothaman, 2009) .  با اسـتفاده از
و ارتباطـات بـين    هـا  وابسـتگي تـوان   قوانين انجمنـي مـي  

. را كشـف كـرد  ي موجـود در يـك پايگـاه داده    ها داده
از طبقه بنـدي  بنابراين، با توجه به مطالب بيان شده، پس 

نيازهاي مشتريان به وسيله مدل كانو، با استفاده از قوانين 
هــاي جمعيــت  انجمنـي مــي تــوان ارتبــاط ميـان ويژگــي  

شناختي مشتريان و نتايج حاصـل شـده از مـدل كـانو را     
بـا  . استخراج و رفتار مشـتريان را تجزيـه و تحليـل كـرد    

ي رسد تاكنون تحقيق مرور در ادبيات تحقيق به نظر نمي
در زمينه استفاده از قوانين انجمني در مدل كانو صورت 
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گرفته باشد و تحقيق حاضر نخستين تحقيقـي اسـت كـه    
مــدل كــانو تــاكنون در . گيــرد در ايــن زمينــه انجــام مــي

ها به صورت موفقيت آميز به كار گرفته  بسياري از زمينه
قوانين انجمني . (Shahin and Zairi, 2009)شده است 

  هـــا اســـتفاده شـــده اســـت ري از حـــوزهنيـــز در بســـيا
(Shankar and Purusothaman, 2009 and 

Sanchez et al., 2009) ،ولي همان گونه كه ذكر شد ،
ــن دو    ــان از اي ــه صــورت همزم ــاكنون تحقيقــي كــه ب ت

از تحقيقـاتي  . استفاده كرده باشد، صورت نگرفته اسـت 
كه تا حدودي مرتبط با موضوع تحقيق حاضر باشند، دو 

ســونگ ژو و . در ادبيــات تحقيــق يافــت شــد    مــورد
تحقيقـي كـه در سـه مرحلـه و بـا       ، در)2010(1همكاران

نمونه آمـاري از كـاربران دوربـين ديجيتـال انجـام       330
دادند؛ در ابتدا نيازهاي مشتريان را به وسـيله مـدل كـانو    

عملكـرد  -طبقه بندي و سپس از تجزيه و تحليل اهميـت 
هـاي جمعيـت    تـاثير ويژگـي  استفاده نمودند و در ادامه، 

شــناختي را بــر روي نتــايج حاصــل شــده از مــدل كــانو 
براي اين منظور، پـنج ويژگـي جمعيـت    . بررسي كردند

شناختي شامل جنسيت، سن، تحصيلات، شغل و درآمد 
ــانس، ايــن ارتبــاط را   ــاليز واري ــا آن را در نظــر گرفتــه، ب

ــد  ــايش نمودن ــه   . آزم ــان داد ك ــا نش ــق آنه ــايج تحقي نت
اي جمعيـت شـناختي بـه طـور معنـي داري بـر       ه ويژگي

شـاهين  . نتايج حاصل شده از مدل كانو تاثيرگذار اسـت 
در تحقيق خود كـه در شـعب بانـك    ) 1389(و علي پور

نمونه آمـاري انجـام دادنـد؛     100صادارات اصفهان و با 
در ابتدا نيازهاي مشتريان را بـه وسـيله مـدل كـانو طبقـه      

ــاثير و  ــه، ت ــرده، در ادام ــدي ك ــت  يژگــيبن ــاي جمعي ه
شــناختي را بــر روي نتــايج حاصــل شــده از مــدل كــانو 

بـراي ايـن منظـور، پـس از طبقـه بنـدي       . بررسي نمودند

                                                            
1 Song Zhu et al 

نيازها به وسيله مدل كانو، بـه وسـيله آنـاليز واريـانس و     
ــاثير      ــه، ت ــانگين دو جامع ــه مي ــون مقايس ــين آزم همچن

هــاي جمعيــت شــناختي شــامل جنســيت، ســن،  ويژگــي
نتــايج . رآمــد را آزمــون نمودنــدتحصــيلات، شــغل و د

تحقيــق آنهــا نشــان داد كــه اكثــر ايــن عوامــل جمعيــت 
شـناختي تــاثير روشــني بــر نتـايج حاصــل از مــدل كــانو   

هاي مختلـف، ميـانگين     دارند؛ به گونه اي كه در جامعه
ها به طور مشهودي متفـاوت بـوده، تنهـا در مـورد      پاسخ

  .تعامل شغل اين نتيجه گيري به روشني بقيه نيس
هاي آمـاري   در تحقيقات فوق با استفاده از تكنيك 

هــاي جمعيــت  و تنهــا بــه صــورت كلــي، تــاثير ويژگــي
شناختي بر روي نتايج حاصل از مدل كانو آزمون شـده  
است، اما در تحقيق حاضر با استفاده از قوانين انجمنـي،  

هـاي جمعيـت شـناختي مشـتريان و      ارتباط ميان ويژگـي 
يــك و بــه صــورت جداگانــه هريــك از نيازهــا بــه تفك

بررسي و تجزيه و تحليل شده است كه نتايج حاصـل از  
هـاي   تواند به شكل مؤثري در تـدوين اسـتراتژي   آن مي

. بازاريابي و همچنين، بخش بندي مشتريان استفاده شود
طبقـه بنـدي   -1: بنابراين، اهـداف ايـن مقالـه عبارتنـد از    

ي ارتبـاط  بررس ـ-2نيازهاي مشتريان به وسيله مدل كانو؛ 
هــاي جمعيـت شــناختي مشـتريان و نتــايج    ميـان ويژگـي  

-3حاصل شده از مدل كانو به وسيله قـوانين انجمنـي و   
تجزيه و تحليل رفتار مشتريان و نتايج حاصل شده از دو 

بـراي ايـن منظـور، در ادامـه مقالـه پـس از       . مرحله قبـل 
تشريح مباني نظـري مـدل كـانو و داده كـاوي، الگـوي      

ائه شده است و در انتها اين مـدل در بانـك   پيشنهادي ار
  .گردد سامان قم ارزيابي مي
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  مدل كانو -2

از سـوي   1984مدل كانو براي نخستين بار در سـال  
ايـن مـدل قـادر    . پرفسور نورياكي كانو توسعه داده شـد 

هاي  است تا بين سه نوع نيازهاي يك محصول كه از راه
تند، تمـايز  مختلف بر روي رضايت مشتري اثرگذار هس ـ

نيازهــاي . 1: ايـن ســه نــوع نيـاز عبارتنــد از   .ايجـاد كنــد 
نيازهــــاي .3و  نيازهــــاي تــــك بعــــدي؛. 2الزامــــي؛ 

  .(Kano et al., 1984)جذاب
بـه آن بخـش از خصوصـيات     ):M(نيازهاي الزامـي  

محصول يا خدمت اطلاق مي شود كه در صورت ارضا 
اثر ناچيزي بر روي مشتري خواهند داشـت، ولـي    شدن،

در صورتي كه به طور كامل ارضا نشوند، مشتري بسـيار  
  . ناراضي خواهد شد

ارضـاي ايـن نـوع نيازهـا     ): O(نيازهاي يـك بعـدي   
اي خطي با سطح رضايت دارد؛ به ايـن معنـي كـه     رابطه

هرچه بيشتر اين نياز تكميل شود، رضايت مشتري بيشـتر  
  .شود تامين مي

ايت ارضـاي ايـن نيازهـا، رض ـ   ): A(نيازهاي جذاب 
مشتري را تا سطح بالايي بـرآورده كـرده، اگـر مشـتري     

علاوه . كند آنها را دريافت نكند، احساس نارضايتي نمي
ــي، يــك بعــدي و جــذاب؛ نيازهــاي    ــر نيازهــاي الزام ب

تفاوت، معكوس و سوال برانگيز نيز به عنوان نتـايجي   بي
 Berger et)توانند وجـود داشـته باشـند    مي از مدل كانو

al., 1993).  
ــاوت   ــي تف ــاي ب ــدم يــك   :)I(نيازه ــا ع وجــود و ي

ويژگي، نـه باعـث رضـايت و نـه باعـث عـدم رضـايت        
  .شود مي

رعايـت ويژگـي بـه صـورت      :)R(نيازهاي معكوس 
مطلوب، باعث عدم رضايت مي شود و رعايـت نكـردن   

  . آن ويژگي، باعث رضايت خواهد شد
بيـانگر زمـاني اسـت كـه      :)Q(نيازهاي سؤال برانگيز

ال را نفهميـده باشـد، نسـبت بـه يـك سـؤال       مشتري سؤ
تفاهم ايجاد شود، شرايط طرح سؤال مناسب نباشـد   سوء

مـدل كـانو   . و يا اطلاعات موجود در سؤال ناقص باشـد 
 .نمايش داده شده است 1در شكل 

  
 (Kano et al., 1984)كانو مدل :1شكل
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  داده كاوي-3
اده كاوي، يكـي از ده دانـش در حـال    دانش نوين د

توسعه اي است كه دهه آينده را با انقلاب تكنولوژيك 
هـاي اخيـر گسـترش    مواجه خواهـد سـاخت و در سـال   

 .)Marban et al., 2008( العاده سريعي داشته است فوق
 90هاي جدي بر روي داده كاوي از اوايل دهـه پژوهش

اين زمينـه  شروع شده و از آن پس، مطالعات زيادي در 
كاربرد داده كاوي در ). Hand, 1998(انجام شده است 

ي امروزي به طور فزاينده اي بـا اهميـت شـده    ها سازمان
)Muata & Bryson, 2010(و بـا توجـه بـه افـزايش      ؛

هـا بـراي فهميـدن    روزافزون شدت رقابت، نياز شـركت 
هايشان پنهان اسـت، بـيش از گذشـته     دانشي كه در داده

هـاي اخيـر، منـابع    همـين علـت، درسـال    شده است و به
ــروژه  ــتري در پ ــرمايه بيش ــاوي س ــاي داده ك ــذاري ه گ

داده كـاوي عبـارت   ).  Marban et al., 2008( كنند مي
است از استخراج اطلاعات و دانش و كشـف الگوهـاي   

 Berry(پنهان از يك پايگاه داده بسيار بزرگ و پيچيده 

& Linhoff, 1999.(  ســتمر و داده كــاوي فرآينـدي م
آمـاده  -2تعريـف مسـأله؛   -1: هاي زيـر اسـت   شامل گام
تجزيه و -4داده كاوي و ساخت مدل؛ -3ها؛ سازي داده

 -6تفسير و استخراج دانش و -5تحليل و ارزيابي مدل؛ 
 ,Sahay & Mehta(اســتفاده از دانــش كشــف شــده 

2010., Dzeroski, 2008.(  
  
  قوانين انجمني -1 -3

داده كاوي كشف قوانين  ترين وظايف در پراهميت 
 (Shankar and Purusothaman, 2009)انجمني است

و  هـا  وابسـتگي تـوان   با اسـتفاده از قـوانين انجمنـي مـي    . 
را ي موجـود در يـك پايگـاه داده    هـا  ارتباطات بين داده

 يـك  انجمنـي،  قـانون . (Mitchell, 1999)كشف كـرد 

 Y و Xاست ؛ به طوري كـه  X→Y صورت  به استنتاج
ايــن قــانون انجمنــي، . اقــلام ناســازگار هســتند مجموعــه

، Xهــاي شــامل حامــل ايــن مفهــوم اســت كــه تــراكنش
هـر قـانون انجمنـي     .نيـز خواهنـد بـود    Yاحتمالا شـامل  

اطمينـان قـانون   . داراي دو معيار اطمينان و پشتيبان است
 Yو  Xهاي شامل  ، نسبت تعداد تراكنشX→Yانجمني

پشـتيبان، نسـبت   و  اسـت  Xهاي شـامل  به تعداد تراكنش
ــراكنش  ــداد ت ــامل   تع ــاي ش ــداد كــل    Yو  Xه ــه تع ب

  .(Agrawal et al., 1993)هاست  تراكنش
  
  روش شناسي تحقيق-4

و از نظر  كاربردي -نظري هدف، اين تحقيق از نظر
جامعـه آمـاري   . پيمايشي است -از نوع توصيفي ماهيت

گيـري،  شامل مشتريان بانك سامان قم بوده، براي نمونه
تعـداد  . گيري تصادفي ساده اسـتفاده شـد  نمونه از روش

پرسشنامه در فاصله زماني يك ماهه توزيع شد كـه   160
پرسشــنامه داراي اطلاعــات  16پرسشــنامه،  160از ايــن 

ناقص و مبهم بودند كه حذف شدند و در نهايت، تعداد 
. ها استفاده شـد پرسشنامه براي تجزيه و تحليل داده 144

شامل دو قسمت بود كه در قسمت پرسشنامه اين تحقيق 
هـاي جمعيـت شـناختي مشـتريان بانـك و در       اول سؤال

ــورد از نيازهــاي مشــتريان در مــورد   21قســمت دوم،  م
هــاي قســمت دوم  ســؤال. خــدمات بــانكي قــرار داشــت

اي و مصـاحبه بـا   پرسشنامه از طريق مطالعـات كتابخانـه  
روايـي  . تعدادي از مشتريان و صاحبنظران تعيين گرديـد 

هر دو قسمت پرسشنامه از روش دلفي تأييد شد و بـراي  
ــنامه  ــايي پرسش ــبه پاي ــاي   محاس ــم از ضــريب آلف ــا ه ه

هاي ارائه شـده   كرونباخ استفاده گرديد كه پايايي پاسخ
ــؤال   ــت س ــكل مثب ــه ش ــانو،   ب ــاي ك ــايي % 6/83ه و پاي

هـاي كـانو،    هاي ارائه شده بـه شـكل منفـي سـؤال     پاسخ
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رهاي مورد اسـتفاده در ايـن   افزانرم. دست آمدبه% 4/87

ــق  ــتند Wekaو  Excelتحقي ــنهادي و  . هس ــوي پيش الگ
نمـايش داده شـده    2مراحل انجام اين تحقيق در شـكل  

  .است
  

اه هداد يروآ عمج

نايرتشم ياهزاين هب طوبرم تلااوس

ينمجنا دعاوق ماجنا ياربApriori متيروگلا زا هدافتسا

دصرد50 زا رتشيب نانيمطا بيرض اب نيناوق جارختسا

نايرتشم يتخانش تيعمج تلااوس

وناك لدم هليسوب اهزاين يدنب  هقبط اه هداد يزاس سايقم مه

  
  

  الگوي پيشنهادي: 2شكل
  

هاي خدمات بـه   ها، ويژگي پس از جمع آوري داده 
ارتباط ميان سپس . شوند وسيله مدل كانو طبقه بندي مي

هاي جمعيت شناختي مشـتريان و نتـايج حاصـل     ويژگي
شــده از مــدل كــانو بــه وســيله قــوانين انجمنــي كشــف  

ــي ــه    م ــتخراج شــده، تجزي ــوانين اس ــا ق گــردد و در انته
در تحقيق حاضر، براي كشف قوانين . وتحليل مي شوند

همچنين . استفاده مي شود Aprioriانجمني از الگوريتم 
ــوان  ــراي اينكــه ق ــوبي   ب ــار خ ــده از اعتب ــتخراج ش ين اس

درصـد در   50برخوردار باشند، حداقل ضريب اطمينـان  
  .شود نظر گرفته مي

  
  

  مطالعه موردي-5
با توجه به الگوي پيشنهادي، يك مطالعه موردي در 

بانك سامان يكـي  . بانك سامان قم صورت گرفته است
عنـوان سـومين    هاي جوان كشور اسـت كـه بـه   از بانك

اولين عضو گروه مالي سامان،  كشور و بانك خصوصي
آغـاز بـه    1381مرداد مـاه   ،تحت نظارت بانك مركزي

بانـك سـامان    ).Saman bank, 2010(است  هكار كرد
تنها يك شعبه در استان قم دارد كـه ايـن شـعبه فعاليـت     

نفر پرسنل آغاز كرده  4و با تعداد  1382خود را از سال 
طبــق . نل اســتنفــر پرســ 14اســت و هــم اكنــون داراي 

الگوي پيشنهادي مراحل انجام ايـن مطالعـه مـوردي بـه     
 :صورت زير است
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طبقه بندي نوع خـدمات بـا اسـتفاده از    -5-1

 مدل كانو
 از مـورد  21بـا اسـتفاده از قسـمت دوم پرسشـنامه،     

 به صورت دهد، مي مشتريان ارائه به بانك كه خدماتي

كه پاسـخ هـر سـوال شـامل      شد مطرح سوال زوج يك

 ارزيابي از جدول با استفاده گزينه بود ودر نهايت، پنج

گرديدند كـه نتـايج در    بنديدسته هاويژگي كانو، مدل
  .نشان داده شده است 1جدول 

  
  طبقه بندي نوع خدمات به وسيله مدل كانو: 1جدول

  ها فراواني پاسخ
  ها سؤال

 I  A  O  M  طبقه

M 6  21  53  64  1.  پارك اتومبيل و محل ولت براي دسترسيشعبه از نظر سه قرار گرفتنمحل  
O 23 11 98 12 2. ي مختلف درون بانكها مشخص بودن بخش 

O 22 8 59 55 3  سايت اينترنتييا  تلفن گويا وسيلهبهخدمات بانكي اطلاع رساني  

O 49 8 52 35 4 .وهاجلوگيري از جريمه شدن(اطلاع رساني حمايتي از مشتري(... 

O 3 35 65 41 5 . بروشور ،فرد مطلع(مركز اطلاع رساني در داخل شعبه ( 

M  7 11 126 6 . اسكناس شمار و سيستم تهويه،صندلي(امكانات رفاهي( 

M 34 15 47 48 7.  سيستم حفاظتي، نگهبان(بانك مناسب براي امنيت ( 

M 36 5 26 77 8 .رئيس شعبه  آگاهي و تخصص 

O 4 21 73 46 9. كنان با مشتري برخورد مناسب كار 

A  51 43 50 10 .اهميت دادن به وقت مشتري توسط كاركنان  

I 71 32 33 8 11 . مرتب بودن، موجه بودن(كاركنان وضعيت ظاهري(  

O 1 35 68 40 12 . عمليات بانكي سرعت و دقت كاركنان در انجام 

O 21 19 80 24 13 .ارائه خدمات بانكداري اينترنتي 

A  75 64 5 14. كاهش ميزان كارمزد حوالجات ارزي 

A    111  30  3  15. كم كردن سود تسهيلات 
O  52 67 25 16 .مدت زمان بازپرداخت تسهيلات افزايش 

A 28 94 16 6 17 .دعوت از مشتريان براي شركت در سمينارها 

M   6 138 18. مشترياطلاعات و مشخصات داشتن  محرمانه نگه 

A 7 53 70 14 19 . رسيدگي به شكايات و انتقاداتواحد 

A 36 65 40 3 20. از همان مركز...ودنبال كردن آخرين خبرها از بورس، قيمت طلا امكان 

O 4 9 68 63 
ي پركاربرد مثل ها واريز به حسابشده براي ي از پيش نوشته ها فيش. 21

 دانشگاه 

M=الزامي  O=يك بعدي    A=جذاب     I=بي تفاوت  
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  كشف قوانين انجمني-5-2
پس از طبقه بندي نوع خدمات به وسيله مدل كـانو،  

هاي جمعيـت شـناختي مشـتريان و نتـايج      ارتباط ويژگي
حاصل شده از مدل كانو، به وسيله قوانين انجمني مورد 

هــاي  بــراي انتخــاب ويژگــي  . كــاوش قــرار گرفــت  
شناختي بايد معيارهايي در نظر گرفتـه مـي شـد     جمعيت

با اهميت باشند تا مسؤولان بانك بتوانند  كه براي بانك
پـس از كشـف قـوانين و بـا توجـه بـه اهميـت معيارهــا،        

هاي بازاريابي خـود را تـدوين و بـا اسـتفاده از      استراتژي
براي ايـن منظـور، بـا    . آنها مشتريان را بخش بندي كنند

ــار شناســايي و    اســتفاده از نظــر كارشناســان، چهــار معي
يان به صورت زير جمـع آوري  هاي مربوط به مشتر داده

  :گرديد
بـه صـورت زيـر ديـپلم و     : تحصيلات دانشـگاهي -1

ديپلم، فوق ديپلم، ليسانس و فوق ليسانس و بالاتر مورد 
  .سؤال واقع شد

تــا  400هــزار،  400تــا  100بــه صــورت: درآمــد -2
هزار تا يك ميليـون و بيشـتر از يـك ميليـون      700، 700

  .مورد سؤال واقع شد
تعداد دفعات انجام كار بـانكي در طـول    ميانگين -3
 3بار،  2يا  1به صورت ): حضوري و غيرحضوري(هفته 

  .بار مورد سؤال واقع شد 6بار و بيشتر از 6يا  5بار،  4يا 
به : انجام كارهاي بانكي به صورت غير حضوري -4

  .صورت بله و خير مورد سوال واقع شد

عمـل   آوري اطلاعات از مشتريان، بايـد پس از جمع
سازي روي متغيرها انجام شود كه به صـورت  هم مقياس

  :زير انجام گرديد
ــزان تحصــيلات  ــپلم : مي ــپلم و دي ــر دي ــوق A=زي ، ف

  D=، فوق ليسانس و بالاترC=، ليسانسB=ديپلم
تـا   A ،400=هـزار  400تا  100: ميزان درآمد ماهيانه

، بيشـتر از  C=هـزار تـا يـك ميليـون     B ،700=هزار 700
  D=يك ميليون

يـك يـا دو   : يانگين تعداد دفعات انجام كار بـانكي م
، بيشتر از C=، پنج يا شش بارB=، سه يا چهار بار A=بار

  D=شش بار
: انجــام كارهــاي بــانكي بــه صــورت غيــر حضــوري

  B=، خيرA=بله
ــاس  ــم مقي ــس از ه ــازي، دادهپ ــه  س ــوط ب ــاي مرب ه

هاي جمعيت شناختي مشتريان و نتايج حاصل از  ويژگي
بـه تفكيـك بـراي    (زها به وسيله مدل كانوطبقه بندي نيا
 CSVوارد نرم افزار اكسل شده، با پسـوند   ،)هر مشتري

افـزار  پس از فراخواني فايل مربوطه با نرم. ذخيره گرديد
Weka ــا اســتفاده از الگــوريتم ــاط هــر Apriori، ب ، ارتب

ويژگي جمعيت شناختي با نتـايجي كـه بـه وسـيله مـدل      
به دسـت آمـده بـود، مـورد      كانو براي هر يك از نيازها

 2كاوش قرار گرفت كه نتايج به دست آمده در جدول 
  .مشاهده مي شود

  
 Aprioriقوانين استخراج شده به وسيله الگوريتم : 2جدول

  قوانين استخراج شده  شماره  قوانين استخراج شده  شماره
,O (38=1آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  1 70/0 ,M (33=1 آنگاه نياز B=اگر تحصيلات  2 ( 69/0 ) 
,O (41=2آنگاه نياز  B=اگر تحصيلات  3 85/0 ,O (42=2آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  4 ( 78/0 ) 
,I (19=2آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  5 66/0 ,M (43=3آنگاه نياز  B=اگر تحصيلات  6 ( 90/0 ) 
,O (46=3آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  7 85/0 ,I (21=3آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  8 ( 72/0 ) 
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  قوانين استخراج شده  شماره  قوانين استخراج شده  شماره
,M (26=4آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  9 90/0 ,I (43=4آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  10 ( 80/0 ) 

,O (36=4آنگاه نياز  B=اگر تحصيلات  11 75/0 ,M (24=5آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  12 ( 83/0 ) 
,O (35=5آنگاه نياز  B=اگر تحصيلات  13 73/0 ,M (45=6آنگاه نياز  B=اگر تحصيلات  14 ( 94/0 ) 
,M (48=6آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  15 89/0 ,M (23=6آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  16 ( 79/0 ) 
,I (26=7آنگاه نياز C =اگر تحصيلات 17 76/0 ,M (17=7آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات 18( 59/0 ) 
,M (27=8آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  19 93/0 ,O (30=9آنگاه نياز  B=اگر تحصيلات  20 ( 63/0 ) 
,M (16=9آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  21 55/0 ,A (47=10آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  22 ( 87/0 ) 
,M (23=10آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  23 79/0 ,I (25=11آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  24 ( 86/0 ) 
,I (36=11آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  25 67/0 ,O (39=12آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  26 ( 72/0 ) 
,M (18=12آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  27 62/0 ,O (48=13آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  28 ( 89/0 ) 
,O (31=13آنگاه نياز  B=اگر تحصيلات  29 65/0 ,I (17=13آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  30 ( 59/0 ) 
,A (47=14آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  31 87/0 ,O (24=14آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  32 ( 83/0 ) 
,A (50=15آنگاه نياز  C=اگر تحصيلات  33 93/0 ,A (41=15آنگاه نياز  B=اگر تحصيلات  34 ( 85/0 ) 
,O (20=15آنگاه نياز  A=اگر تحصيلات  35 69/0 ,O (44=16آنگاه نياز   B=اگر تحصيلات  36 ( 92/0 ) 

,A (47=16آنگاه نياز   C=اگر تحصيلات  37 87/0 ,M (21=16نياز آنگاه   A=اگر تحصيلات  38 ( 72/0 ) 

,A (44=17آنگاه نياز   B=اگر تحصيلات  39 92/0 ,A (26=17آنگاه نياز   A=اگر تحصيلات  40 ( 90/0 ) 

,I (24=17آنگاه نياز   C=اگر تحصيلات  41 86/0 ,M (53=18آنگاه نياز   C=اگر تحصيلات  42 ( 98/0 ) 

,M (47=18آنگاه نياز   B=اگر تحصيلات  43 98/0 ,M  (27=18نگاه نياز آ  A=اگر تحصيلات  44 ( 93/0 ) 

,O (43=19آنگاه نياز   C=اگر تحصيلات  45 80/0 ,A  (17=19آنگاه نياز   A=اگر تحصيلات  46 ( 59/0 ) 

,O (26=19آنگاه نياز   B=اگر تحصيلات  47 54/0 ,A  (20=20آنگاه نياز   A=اگر تحصيلات  48 ( 69/0 ) 

,O (22=20آنگاه نياز   B=اگر تحصيلات  49 55/0 ,M  (21=21آنگاه نياز   A=تاگر تحصيلا  50 ( 72/0 ) 

,O (37=21آنگاه نياز   C=اگر تحصيلات  51 69/0 ,M  (27=21آنگاه نياز   B=اگر تحصيلات  52 ( 56/0 ) 

,M  (22=1آنگاه نياز   D=اگر درآمد  53 63/0 ,O  (38=1آنگاه نياز   B=اگر درآمد  54 ( 61/0 ) 

,I (19=2آنگاه نياز   D=اگر درآمد  55 83/0 ,O  (38=2گاه نياز آن  C=اگر درآمد  56 ( 81/0 ) 

,O (47=2آنگاه نياز   B=اگر درآمد  57 76/0 ,M  (36=3آنگاه نياز   C=اگر درآمد  58 ( 77/0 ) 

,O (47=3آنگاه نياز   B=اگر درآمد  59 76/0 ,I  (21=3آنگاه نياز   D=اگر درآمد  60 ( 60/0 ) 

,O (36=4آنگاه نياز   C=اگر درآمد  61 77/0 ,M  (26=4آنگاه نياز   D=اگر درآمد  62 ( 74/0 ) 

,I (44=4آنگاه نياز   B=اگر درآمد  63 71/0 ,A  (30=5آنگاه نياز   B=اگر درآمد  64 ( 86/0 ) 

,O (37=5آنگاه نياز   C=اگر درآمد  65 79/0 ,M  (24=5آنگاه نياز   D=اگر درآمد  66 ( 69/0 ) 

,M (42=6آنگاه نياز   C=اگر درآمد  67 89/0 ,M  (55=6آنگاه نياز   B=اگر درآمد  68 ( 89/0 ) 

,M (29=6آنگاه نياز   D=اگر درآمد   69 83/0 ,I  (26=7آنگاه نياز   B=اگر درآمد   70 ( 76/0 ) 

,M (18=7آنگاه نياز  D=اگر درآمد   71 51/0 ,I (30=8آنگاه نياز  B= اگر درآمد  72 ( 83/0 ) 
,M (28=8آنگاه نياز  D= اگر درآمد  73 80/0 ,M (32=8آنگاه نياز  C= اگر درآمد  74 ( 68/0 ) 
,O (28=9آنگاه نياز  C= آمداگر در  75 60/0 ,O (34=9آنگاه نياز  B= اگر درآمد  76 ( 55/0 ) 
,M (19=9آنگاه نياز D= اگر درآمد 77 54/0 ,M (29=10آنگاه نياز  D= اگر درآمد 78( 83/0 ) 
,A  (48=10آنگاه نياز  B= اگر درآمد  79 77/0 ,O (35=10آنگاه نياز  C= اگر درآمد  80 ( 74/0 ) 
,I (26=11آنگاه نياز  D= اگر درآمد  81 74/0 ,I (38=11آنگاه نياز  B= اگر درآمد  82 ( 61/0 ) 
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  قوانين استخراج شده  شماره  قوانين استخراج شده  شماره
,O (40=12آنگاه نياز  B= اگر درآمد  83 65/0 ,O (26=12آنگاه نياز  C= اگر درآمد  84 ( 55/0 ) 
,M (19=12آنگاه نياز  D= اگر درآمد  85 54/0 ,O (57=13آنگاه نياز  B= اگر درآمد  86 ( 92/0 ) 
,I (17=13آنگاه نياز  D = اگر درآمد  87 81/0 ,M (17=13آنگاه نياز  C= اگر درآمد  88 ( 71/0 ) 
,A (54=14آنگاه نياز  B= اگر درآمد  89 87/0 ,O (25=14آنگاه نياز  D= اگر درآمد  90  ( 71/0 )  
,O (32=14آنگاه نياز  C= اگر درآمد  91 68/0 ,A (57=15آنگاه نياز  B= اگر درآمد  92  ( 92/0 ) 
,A (42=15آنگاه نياز  C= داگر درآم  93 89/0 ,O  (21=15آنگاه نياز  D= اگر درآمد  94 ( 60/0 ) 
,O (39=16آنگاه نياز  C= اگر درآمد  95 83/0 ,A (47=16آنگاه نياز  B = اگر درآمد  96 ( 76/0 ) 
,M (21=16آنگاه نياز D= اگر درآمد 97 60/0 ,A (43=17آنگاه نياز  C= اگر درآمد 98( 91/0 ) 
,A (31=17آنگاه نياز D= داگر درآم 99 89/0 ,I (24=17آنگاه نياز  B= اگر درآمد 100( 86/0 ) 

,M (61=18آنگاه نياز  B= اگر درآمد  101 98/0 ,M (33=18آنگاه نياز  D= اگر درآمد  102 ( 94/0 ) 
,M (44=18آنگاه نياز  C= اگر درآمد  103 94/0 ,O  (44=19آنگاه نياز  B= اگر درآمد  104 ( 71/0 ) 
,O (29=19آنگاه نياز  C = اگر درآمد  105 62/0 ,I (28=20آنگاه نياز  B= اگر درآمد  106 ( 78/0 ) 

,A (33=20آنگاه نياز  C = اگر درآمد  107 70/0 ,A (20=20آنگاه نياز  D= اگر درآمد  108 ( 57/0 ) 

,O (43=21آنگاه نياز  B= اگر درآمد  109 69/0 ,M (22=21آنگاه نياز  D= اگر درآمد  110 ( 63/0 ) 

,M (28=21آنگاه نياز  C= اگر درآمد  111 60/0 ,O (38=1آنگاه نياز  A= اگر ميانگين  112 ( 72/0 ) 

,M (38=1آنگاه نياز  D= اگر ميانگين  113 58/0 ,O  (41=2آنگاه نياز  A= اگر ميانگين  114 ( 77/0 ) 

,O (17=2آنگاه نياز  B= اگر ميانگين  115 71/0 ,O  (38=2آنگاه نياز  D = اگر ميانگين  116 ( 58/0 ) 

,O (46=3آنگاه نياز  A= اگر ميانگين  117 87/0 ,M  (19=3آنگاه نياز  B= اگر ميانگين  118 ( 79/0 ) 

,I (43=4آنگاه نياز  A= اگر ميانگين  119 81/0 ,O  (18=5آنگاه نياز  B= اگر ميانگين  120 ( 75/0 ) 

,A (28=5آنگاه نياز A= اگر ميانگين 121 53/0 ,M  (47=6نگاه نياز آ A= اگر ميانگين 122 ( 89/0 ) 

,M (21=6آنگاه نياز  B= اگر ميانگين 123 88/0 ,M  (56=6آنگاه نياز   D= اگر ميانگين 124 ( 86/0 ) 

,O (19=7آنگاه نياز  B= اگر ميانگين 125 79/0 ,M  (35=7آنگاه نياز  D= اگر ميانگين 126 ( 54/0 ) 

,M (56=8آنگاه نياز  D= اگر ميانگين  127 86/0 ,O  (17=8آنگاه نياز  B= يانگيناگر م  128 ( 71/0 ) 

,I  (29=8آنگاه نياز   A= اگر ميانگين  129 55/0 ,O  (15=9آنگاه نياز   B= اگر ميانگين  130 ( 63/0 ) 

,O  (28=9آنگاه نياز   A= اگر ميانگين  131 53/0 ,A  (47=10آنگاه نياز  A= اگر ميانگين  132 ( 89/0 ) 

,M (20=10آنگاه نياز  B= اگر ميانگين  133 83/0 ,O  (38=10آنگاه نياز  D= اگر ميانگين  134 ( 58/0 ) 

,I  (36=11آنگاه نياز   A= اگر ميانگين  135 68/0 ,O  (39=12آنگاه نياز   A= اگر ميانگين  136 ( 74/0 ) 

,A  (16=12آنگاه نياز   B= اگر ميانگين  137 67/0 ,O  (23=13آنگاه نياز  B= اگر ميانگين  138 ( 96/0 ) 

,O (48=13نياز  آنگاه A= اگر ميانگين  139 91/0 ,A  (47=14آنگاه نياز  A= اگر ميانگين  140 ( 89/0 ) 

,A (20=14آنگاه نياز  B= اگر ميانگين  141 83/0 ,O  (54=14آنگاه نياز  D= اگر ميانگين  142 ( 83/0 ) 
,A  (49=15آنگاه نياز   A= اگر ميانگين  143 92/0 ,A  (21=15آنگاه نياز   B= اگر ميانگين  144 ( 88/0 ) 
,A (39=15آنگاه نياز  D= ميانگين اگر 145 60/0 ,O  (23=16آنگاه نياز  B= اگر ميانگين 146( 96/0 ) 
,A (47=16آنگاه نياز A= اگر ميانگين 147 89/0 ,A  (59=17آنگاه نياز  D= اگر ميانگين 148( 91/0 ) 
,A (20=17آنگاه نياز B= اگر ميانگين 149 83/0 ,M  (52=18آنگاه نياز  A= اگر ميانگين 150( 98/0 ) 
,M  (23=18آنگاه نياز   B= اگر ميانگين  151 96/0 ,M  (61=18آنگاه نياز   D= اگر ميانگين  152 ( 94/0 ) 
,O  (42=19آنگاه نياز   A= اگر ميانگين  153 79/0 ,O  (21=20آنگاه نياز  B= اگر ميانگين  154 ( 88/0 ) 
,A (51=20آنگاه نياز  D= اگر ميانگين  155 78/0 ,I  (27=20آنگاه نياز  A= اگر ميانگين  156 ( 51/0 ) 
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  قوانين استخراج شده  شماره  قوانين استخراج شده  شماره
,M (46=21آنگاه نياز  D= اگر ميانگين  157 71/0 ,O  (37=21آنگاه نياز  A= اگر ميانگين  158 ( 70/0 ) 
,O  (16=21آنگاه نياز   B= اگر ميانگين  159 67/0 ,M  (23=1آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  160  ( 57/0 )   
,O (32=2آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  161 80/0 ,O (66=2آنگاه نياز  B= اگر غيرحضوري  162  ( 63/0 ) 
,M  (31=3آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  163 78/0 ,O (53=3آنگاه نياز  B= اگر غيرحضوري  164 ( 51/0 ) 
,O (31=4آنگاه نياز A=اگر غيرحضوري 165 78/0 ,O (30=5آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري 166 ( 75/0 ) 

,M (37=6نياز آنگاه  A= اگر غيرحضوري  167 93/0 ,M (89=6آنگاه نياز  B= اگر غيرحضوري  168 ( 86/0 ) 

,M (21=7آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  169 53/0 ,M (33=8آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  170 ( 83/0 ) 

,O (22=9آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  171 55/0 ,O  (34=10آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  172 ( 85/0 ) 

,I  (66=11آنگاه نياز  B= غيرحضورياگر   173 63/0 ,O (23=11آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  174 ( 57/0 ) 

,O  (25=12آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  175 63/0 ,O (71=13آنگاه نياز  B= اگر غيرحضوري  176 ( 68/0 ) 

,O  (34=14آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  177 85/0 ,A (71=14آنگاه نياز  B= اگر غيرحضوري  178 ( 68/0 ) 

,A  (34=15آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  179 85/0 ,A (77=15آنگاه نياز  B= اگر غيرحضوري  180 ( 74/0 ) 

,O  (32=16آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  181 80/0 ,A  (35=17آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  182 ( 88/0 ) 

,M  (100=18آنگاه نياز  B= اگر غيرحضوري  183 9/0 ,M  (38=18آنگاه نياز  A= يرحضورياگر غ  184 ( 95/0 ) 

,O  (26=19آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  185 65/0 ,A (33=20آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  186 ( 83/0 ) 

,M  (29=21آنگاه نياز  A= اگر غيرحضوري  187 73/0 ,O  (59=21آنگاه نياز  B= اگر غيرحضوري  188 ( 57/0 ) 

  
قاعـده   188عـداد  شود، ت همان گونه كه ملاحظه مي 

درصد به دست آمده اسـت   50با ضريب اطمينان بالاي 
بـه ايـن معنـي اسـت كـه اگـر        1كه بـراي مثـال  قاعـده    

؛ در آن صـورت  )ليسـانس (باشد  Cتحصيلات مشتريان 
) محل قـرار گيـري شـعبه   (    1درصد، نياز 70به احتمال 

خواهد بـود؛ كـه   ) يك بعدي( Oبراي اين افراد ويژگي 
ها بـه دسـت    تكرار در پاسخنامه 38با پشتوانه اين قاعده 
مورد بـراي افـرادي    38به عبارت ديگر، در . آمده است

ويژگـي يـك    1، نيـاز انـد  كه تحصيلات ليسـانس داشـته  
به اين معنـي اسـت كـه     180بعدي بوده است و يا قاعده 

اگر مشتريان كارهاي بانكي را به صورت غير حضوري 
ــه ا  درصــد،  74حتمــال انجــام ندهنــد؛ در آن صــورت ب

بـراي ايـن افـراد    ) كم كردن سود تسهيلات( 15ويژگي 
خواهد بود كـه ايـن قاعـده بـا     ) جذاب( Aيك ويژگي 

  .ها به دست آمده است تكرار در پاسخنامه 77پشتوانه 

  بحث-6
بـه وسـيله مـدل     نتايج حاصل از طبقه بندي خدمات

قابل مشاهده است، نشان مي دهـد   1كانو كه در جدول 
از نظر بيشـترين فراوانـي در    18و  8، 7، 6، 1زهايكه نيا

، 13، 12، 9، 5، 4، 3، 2دسته نيازهـاي الزامـي؛ نيازهـاي    
، 14، 10در دسته نيازهاي يك بعدي؛ نيازهاي  21و  16
در  11در دسته نيازهاي جذاب و نياز  20و  19، 17، 15

بنابراين، نيازهـاي  . دسته نياز بي تفاوت قرار گرفته است
ي، بيشترين تعـداد و نيـاز بـي تفـاوت كمتـرين      يك بعد

  . تعداد را داراست
نتــــايج بــــه دســــت آمــــده از كــــاوش قــــوانين  

قاعده بـا   188نشان مي دهد كه تعداد ) 2جدول(انجمني
درصد بـه دسـت آمـده اسـت      50ضريب اطمينان بالاي 

ــا  1كــه از قاعــده  ــه ارتبــاط ميــان ميــزان   52ت مربــوط ب
 111تـا   53يان؛ از قاعده تحصيلات و نوع نيازهاي مشتر
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تـا   112ارتباط ميان ميزان درآمد و نوع نيازها؛ از قاعده 

ارتباط ميان ميانگين دفعـات انجـام كـار بـانكي در      159
ارتبـاط ميـان    188تـا   160هفته و نوع نيازها؛ و از قاعده 

انجام كارهاي بـانكي بـه صـورت غيرحضـوري و نـوع      
ن قوانين تشريح شده، در ادامه، برخي از اي. نيازها هستند

هاي جمعيت شناختي متفـاوت،   رفتار مشتريان با ويژگي
  . تجزيه و تحليل مي گردد

بيان مي كند كه براي افرادي با تحصيلات  3قاعده  
هاي مختلـف   مشخص بودن بخش"فوق ديپلم، ويژگي 

ــك ــال   "درون بان ــه احتم ــي    85ب ــك ويژگ ــد ي درص
كند كه براي  بيان مي 4همچنين، قاعده . بعدي است يك

افراد با تحصيلات ليسانس نيز، اين ويژگـي بـه احتمـال    
در صـورتي   درصد، يك ويژگي يك بعدي اسـت؛  78

بيان كننده اين مطلب است كـه بـراي افـراد     5كه قاعده 
درصـد   66با تحصيلات ديـپلم و پـايين تـر، بـه احتمـال      

از . همين ويژگي، يك ويژگي بي تفـاوت خواهـد بـود   
توان نتيجه گيري نمود كه براي افـراد   اين سه قاعده مي

ــودن       ــگاهي، ويژگــي مشــخص ب ــا تحصــيلات دانش ب
هاي مختلف درون بانك يك ويژگي يك بعدي  بخش

و براي افرادي كه تحصيلات دانشـگاهي ندارنـد، يـك    
به عبارت ديگر، براي افـراد بـا   . ويژگي بي تفاوت است

تحصيلات دانشـگاهي ايـن ويژگـي از اهميـت بـالاتري      
  .ردار استبرخو
، اگر افـراد تحصـيلات ديـپلم و زيـر     12بنابر قاعده  

مركــز اطــلاع رســاني در "ديــپلم داشــته باشــند، ويژگــي
درصد براي اين افـراد يـك    83، به احتمال "داخل شعبه

ويژگي الزامي است؛ در صورتي كه همين ويژگي براي 
درصد يـك   73افراد با تحصيلات فوق ديپلم به احتمال 

ي اسـت؛ يعنـي در واقـع طبـق ايـن دو      ويژگي يك بعد

قاعده افراد فاقد تحصيلات دانشگاهي، نيـاز بيشـتري بـه    
  . راهنمايي و هدايت صحيح در داخل شعبه دارند

كند كه براي افراد بـا تحصـيلات    بيان مي 24قاعده  
 "وضعيت ظـاهري كاركنـان  "ديپلم و زيرديپلم، ويژگي

 .درصـد يـك ويژگـي بـي تفـاوت اسـت       86به احتمال 
ــابر قاعــده  ــين، بن ــا تحصــيلات  25همچن ــراد ب ــراي اف ، ب

درصــد ايــن ويژگــي يــك  67ليســانس نيــز بــه احتمــال 
ويژگي بي تفاوت است كه مي توان نتيجـه گرفـت كـه    
وضــعيت ظــاهري كاركنــان چــه بــراي افــراد داراي      
تحصــيلات دانشــگاهي و چــه افــرادي كــه تحصــيلات  

بـه  . دانشگاهي ندارند، يـك ويژگـي بـي تفـاوت اسـت     
عبــارت ديگــر، وضــعيت ظــاهري كاركنــان تــاثيري در 

بـه  . رضايت يا عـدم رضـايت مشـتريان نخواهـد داشـت     
همين صورت، مي توان ساير قوانين به دسـت آمـده در   

هـاي   مورد ارتباط ميان ميزان تحصيلات و نـوع ويژگـي  
شايد برخي از قوانين به . خدمات را تجزيه و تحليل كرد

ــيش بي    ــل پ ــل قاب ــده از قب ــت آم ــا از  دس ــد؛ ام ــي باش ن
هاي داده كـاوي ايـن اسـت كـه بـا       خصوصيات تكنيك

استفاده از آن، برخي از قوانين بـا ضـريب اطمينـان بـالا     
حاصل مي شـود كـه قابـل پـيش بينـي نيسـت و ايـن از        

بـراي  . هاي داده كاوي است هاي جالب تكنيك ويژگي
، بـراي افـراد بـا تحصـيلات ديـپلم و      9مثال، بنابر قاعده 

 90به احتمال  "اطلاع رساني حمايتي"ويژگي  زيرديپلم
درصد يك ويژگي الزامي است؛ در صورتي كه همـين  

، براي افراد با تحصيلات ليسـانس  10ويژگي بنابر قاعده 
درصـد يـك ويژگـي بـي تفـاوت و بنـابر        80به احتمال 

، براي افراد با تحصيلات فوق ديپلم به احتمال 11قاعده 
بـه عبـارت   . ي اسـت درصد، يكي ويژگي يك بعـد  75

تري  ديگر، اين ويژگي براي افرادي كه تحصيلات پايين
دارند، از اهميت بيشـتري برخـوردار اسـت و بـه همـين      
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صورت، مي توان قـوانين مفيـد و جالـب ديگـري را بـا      
  .كنكاش در نتايج حاصل شده استخراج نمود

ــزان درآمـــد و نـــوع    ــان ميـ ــورد ارتبـــاط ميـ در مـ
ــوا  ويژگــي ــز ق ــاي خــدمات ني ــاربردي ه ــد و ك نين مفي

، بـراي  83براي نمونه، بنا بر قاعـده  . استخراج شده است
سرعت "هزار تومان، ويژگي  700تا  400افراد با درآمد 

 65به احتمال  "و دقت كاركنان در انجام عمليات بانكي
درصد يك ويژگي يك بعدي اسـت؛ در صـورتي كـه    

بـيش   ، همين ويژگي براي افراد با درآمد85بنا بر قاعده 
درصــد، يــك ويژگــي  54از يــك ميليــون، بــه احتمــال 

الزامي اسـت؛ يعنـي بـراي افـراد بـا درآمـد بـالاتر، ايـن         
  .ويژگي از اهميت بيشتري برخوردار است

، براي افـراد  99براي نمونة جالب ديگر، طبق قاعده  
ــا درآمــد بــيش از يــك ميليــون، ويژگــي   دعــوت از "ب

ــراي شــركت در ســمينارها  ــه  "مشــتريان ب  89احتمــال ب
درصد يك ويژگي جذاب است؛ در صورتي كه بنـا بـر   

تـا   400، همين ويژگي براي افراد بـا درآمـد   100قاعده 
درصد يك ويژگي بي تفاوت  86هزار، به احتمال  700
  .است
در مورد ارتباط ميان ميانگين تعـداد دفعـات انجـام     

هاي خدمات نيـز   كار بانكي در طول هفته و نوع ويژگي
فيدي به دست آمده است؛ بـراي نمونـه، بنـا بـر     قوانين م

بار در طول هفته  6، براي افرادي كه بيش از 127قاعده 
درصــد،  86كــار بــانكي انجــام مــي دهنــد، بــه احتمــال  

يك ويژگـي   "آگاهي و تخصص رئيس شعبه"ويژگي 
، همـين  129الزمي است؛ در صورتي كـه بنـا بـر قاعـده     

در طول هفته كار ويژگي براي افرادي كه يك يا دو بار 
درصــد يــك  55بــانكي انجــام مــي دهنــد، بــه احتمــال  

ايــن يافتــه تــا حــدي قابــل  . ويژگــي بــي تفــاوت اســت
بيني نيز هست؛ يعني براي افرادي كه به تعداد زياد،  پيش

كار بانكي انجام مي دهنـد؛ آگـاهي و تخصـص رئـيس     
شعبه از اهميـت بـالايي برخـوردار بـوده، يـك ويژگـي       

  .الزامي است
، براي 154عنوان قاعده جالب ديگر، بنا بر قاعده  به 

بـار در طـول هفتـه كـار بـانكي انجـام        4يا  3افرادي كه 
امكـان دنبـال   "درصد، ويژگـي   88دهند، به احتمال  مي

از همـان  ... كردن آخرين خبرها از بورس، قيمت طلا و 
يك ويژگي يك بعدي اسـت؛ در صـورتي كـه     "مركز

يژگي براي افرادي كه بيش از ، همين و155بنا بر قاعده 
بــار در طــول هفتــه كــار بــانكي انجــام مــي دهنــد، بــه  6

درصد يـك ويژگـي جـذاب و بنـابر قاعـده       78احتمال 
بار در طـول   2يا  1، همين ويژگي براي افرادي كه 156

درصـد   51هفته كار بانكي انجام مي دهند، بـه احتمـال   
بـه عبـارت ديگـر، بـراي     . يك ويژگي بي تفاوت اسـت 

بـار در طـول هفتـه كـار بـانكي انجـام        4يا  3افرادي كه 
دهند، برآوردن اين ويژگي رابطه خطـي بـا رضـايت     مي

بـار در   6آنها خواهد داشت؛ براي افـرادي كـه بـيش از    
طول هفته كار بـانكي انجـام مـي دهنـد، بـرآوردن ايـن       
ويژگي باعث انگيزش آنها خواهد شـد و بـراي افـرادي    

هفته كار بانكي انجام مـي دهنـد،   بار در طول  2يا  1كه 
ــاثيري در    ــن ويژگــي ت ــرآوردن اي ــا عــدم ب ــرآوردن ي ب

  .رضايت يا عدم رضايت آنها نخواهد داشت
ــه    ــانكي ب ــان انجــام كارهــاي ب در مــورد ارتبــاط مي

هـاي خـدمات نيـز     صورت غير حضوري و نوع ويژگـي 
براي مثال، . توان قوانين به دست آمده را تحليل نمود مي

، براي افرادي كه كارهاي بـانكي را بـه   163عده بنا بر قا
 78صورت غير حضوري انجـام مـي دهنـد، بـه احتمـال      

اطلاع رساني خـدمات بـانكي بـا تلفـن     "درصد ويژگي 
يك ويژگـي الزامـي اسـت؛ در     "گويا و سايت اينترنتي

، همــين ويژگــي بــراي 164صــورتي كــه بنــا بــر قاعــده 
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حضـوري   افرادي كه كارهاي بانكي را به صـورت غيـر  

درصـد، يـك ويژگـي     51انجام نمي دهند، بـه احتمـال   
يك بعدي است كه اين قاعده با خصوصيات اين افـراد  
نيز به خـوبي مطابقـت دارد و بـه همـين صـورت، سـاير       
قوانين به دست آمده را مي توان تجزيه و تحليل كـرد و  

مسؤولان بانـك مربوطـه بـه     .به نتايج جالبي دست يافت
  :از نتايج اين تحقيق استفاده كنند دو شكل مي توانند

استفاده از نتايج حاصل از طبقه بنـدي نيازهـا بـه     -1
  ):1جدول (وسيله مدل كانو 

به دليل مسائل مالي و فني برآوردن همه نيازها -1-1
مقدور نيست؛ بنابراين، در ابتدا نيازهاي الزامـي افـراد را   

و  مدنظر قـرار دهنـد و در ادامـه، بـا توجـه بـه امكانـات       
هـاي خـود، ارضـاي نيازهـاي يـك بعـدي و        محدوديت

  .جذاب را در دستور كار قرار دهند
دليـل اينكـه   با توجه به پويايي مـدل كـانو، بـه    -1-2

نيازهاي جذاب و يك بعدي زمان حاضـر، بـه نيازهـاي    
هاي آينده تبديل خواهنـد شـد؛ بانـك بايـد     الزامي سال
ا را نيـز در  هاي بلند مدت ارضاي ايـن نيازه ـ براي برنامه

  .هاي خود قرار دهد برنامه
ــوانين  -2 ــايج حاصـــل از كـــاوش قـ ــتفاده از نتـ اسـ

  ):2جدول(انجمني
مسؤولان بانك مي توانند با بررسي قوانين بـه   -2-1

  .هاي خود بپردازند  دست آمده به تدوين استراتژي
ها و تحليل رفتار مشـتريان،   با كنكاش در يافته-2-2

تناسـب بـا مشـتريان مختلـف     هاي مختلفي را م استراتژي
  .تدوين كنند

بــا توجــه بــه نتــايج حاصــل شــده و بــا در نظــر -2-3
  .گرفتن بازار هدف خود، مشتريان را بخش بندي نمايند

ــان داد،        ــق نش ــن تحقي ــايج اي ــه نت ــه ك ــان گون هم
هاي جمعيت شناختي مشتريان  به طور آشكاري  ويژگي

يجـه بـا   بر نوع نيازهاي آنها تأثير گذار اسـت كـه ايـن نت   
در اكثـر  . نتايج تحقيقات مرتبط پيشين، سـازگاري دارد 

تحقيقاتي كه به وسيله مدل كانو انجام شده است، فقـط  
بــه طبقــه بنــدي نيازهــاي مشــتريان بســنده شــده و تــأثير 

هاي جمعيـت شـناختي مشـتريان بـر روي نتـايج       ويژگي
در تحقيقـات انـدكي   . حاصل شده، بررسي نشده اسـت 

و در مقدمه بـه  اند  دنظر قرار گرفتههم كه اين موضوع م
هـاي آمـاري و    آنها اشاره شد؛ تنها با استفاده از تكنيك

هاي جمعيت شناختي  فقط به صورت كلي، تأثير ويژگي
بر روي نتايج حاصل از مدل كانو آزمون شده است، اما 
در تحقيق حاضر با اسـتفاده از قـوانين انجمنـي، ارتبـاط     

تي مشتريان و هريـك از  هاي جمعيت شناخ ميان ويژگي
نيازها به بـه تفكيـك و بـه صـورت جداگانـه بررسـي و       
تجزيه و تحليـل شـد كـه تحقيقـي بـه ايـن شـكل بـراي         

هاي تحقيق  از محدوديت. نخستين بار صورت مي گيرد
  :توان به موارد زير اشاره كرد نيز مي
هاي مـدل كـانو بـه صـورت      به دليل اينكه سؤال -1

ها زياد بوده، برخي  عداد سؤالشوند، ت زوجي پرسيده مي
  .كنند از مشتريان به همين علت از پاسخگويي امتناع مي

هـاي پرسشـنامه    به دليل ابهـام موجـود در سـؤال    -2
  .كانو، مشتريان به توضيحات بيشتري نياز دارند

هـاي   براي دستيابي بـه نتـايج دقيقتـر، بـه ويژگـي     -3
شغل جمعيت شناختي بيشتري نياز است؛ مانند جنسيت، 

  ... .و
  
  نتيجه گيري -7

در اين مقاله، الگويي تلفيقي از مدل كـانو و قـوانين   
انجمني ارائه شد و بر اساس آن، يك مطالعه موردي در 

هـاي حاصـل از    يافتـه . بانك سامان قم صورت پذيرفت
طبقه بنـدي نيازهـا بـه وسـيله مـدل كـانو نشـان داد كـه         
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از نيازهــاي يــك بعــدي داراي بيشــترين تعــداد و نيـ ـ    
هاي حاصـل   تفاوت كمترين تعداد را داراست و يافته بي

از كاوش قوانين انجمني نيز بيانگر ايـن مطلـب بـود كـه      
هاي جمعيت شناختي مشتريان به طور آشـكاري   ويژگي

با مرور در ادبيـات  . بر نوع نيازهاي آنها تاثير گذار است
تحقيق، به نظر مي رسد تحقيقي به اين شكل كـه در آن  

ين انجمني در مدل كانو استفاد شده باشـد؛ بـراي   از قوان
نخستين بار انجام مي شود كه اين جنبه نوآوري تحقيـق  

تـوان بـا    با استفاده از نتايج اين تحقيـق مـي  . حاضر است
طبقه بندي نيازهـاي مشـتريان و تجزيـه و تحليـل رفتـار      

هاي بازاريابي به منظـور جلـب    آنها، به تدوين استراتژي
پرداخـت و همچنـين، از نتـايج آن در     رضايت مشتريان

پيشنهادهايي نيز به شرح . بخش بندي بازار استفاده نمود
  :زير براي تحقيقات آينده مطرح مي گردد

هاي ديگر و اجراي الگوي پيشنهادي در سازمان -1 
 . مقايسه نتايج حاصل با نتايج اين تحقيق

هاي  در اين تحقيق ارتباط ميان هر يك از ويژگي-2
يت شـناختي و نـوع نيازهـاي مشـتريان بـه صـورت       جمع

جداگانه بررسي شد كـه بـراي تجزيـه و تحليـل دقيقتـر      
هاي جمعيت شناختي را  رفتار مشتريان، مي توان ويژگي
هاي خدمات بررسي كـرد   به صورت گروهي با ويژگي

بـراي نمونـه، ارتبـاط ميـان     . و قوانين را اسـتخراج نمـود  
بـا نيازهـاي مشـتريان و    ميزان تحصيلات و ميزان درآمد 

  .يا تركيبات ممكن ديگر
هاي ديگر داده كاوي در مدل  استفاده از تكنيك-3
هـاي داده كـاوي    براي مثـال، اسـتفاده از تكنيـك   ( كانو

براي خوشه بندي مشتريان و طبقه بندي نيازها براي هـر  
  ).خوشه به وسيله مدل كانو

هــاي جمعيــت شــناختي   در نظرگــرفتن ويژگــي -4
  .جنسيت، شغل و غيره :مانندبيشتر، 
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