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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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ــی  ــت رقابت ــه مزي ــتیابی ب ــرای دس ــلاش ب ــی و ت ــة جهان ــت در عرص ــده: رقاب چكي
ــبت بــه رقبــا موجــب گرديــده كــه توجــه بــه  ــردی نس پايــدار و برتــری راهب
رضايــت مشــتری از اهمیــت بالايــی برخــوردار باشــد. ايــن پژوهــش بــا تركیــب دو 
روش خوشــه بندی K-Means، كــه يکــی از روش هــای داده كاوی اســت، و الگــوی 
»كانــو« فــازی ســعی در بخش بنــدی مشــتريان فروشــگاه اينترنتــی »نیازكــو« و 
ســپس، شناســايی نیازهــا و خواســته های آنــان دارد. در ايــن پژوهــش بــرای انجــام 
ــازة  داده كاوی، تعــداد 1090 ركــورد از مشــتريان وب ســايت »نیازكــو« در يــک ب
ــار خوشــه از مشــتريان  ــداد چه ــد و تع ــرار گرفتن ــورد بررســی ق ــه م ــی 7 ماه زمان
ــازی  ــو« ف ــنامة »كان ــتريان، پرسش ــت مش ــنجش رضاي ــرای س ــدند. ب ــايی ش شناس
به صــورت تصادفــی بیــن 168 نفــر از مشــتريان، كــه بــر اســاس فرمــول »كوكــران« 
ــازی  ــو« ف ــا روش »كان ــع شــد و در نهايــت، ب ــه انتخــاب شــدند، توزي به طــور نمون
نیازهــای هــر خوشــه بررســی و طبقه بنــدی گرديــد. ايــن پژوهــش نشــان می دهــد 
كــه طبقــة برخــی از ويژگی هــا بیــن خوشــه های مختلــف متفــاوت و بــرای 
برخــی ديگــر بــرای هــر چهــار خوشــه مشــترک و از يــک نــوع اســت. همچنیــن، 
ــزان رضايتمنــدی و عــدم رضايــت محاســبه  ــرای هــر ويژگــی در هــر خوشــه می ب
ــوم  ــة س ــتريان خوش ــه مش ــت ك ــر آن اس ــش بیانگ ــن پژوه ــج اي ــت. نتاي ــده اس  ش
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ــت  ــايت دارای اهمی ــرده از س ــغ خريدك ــوع مبال ــادلات و مجم ــرار مب ــداد تک ــودن تع ــلِ بالا ب ــه دو دلی ب
بیشــتری بــرای ايــن وب ســايت هســتند. نتايــج ايــن پژوهــش می توانــد ياری رســان فروشــگاه های 

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

کليدواژه ها: فروشگاه های اينترنتی، داده كاوی، خوشه بندی، الگوی كانوی فازی

1. مقدمه

ــود  ــاری به وج ــور تج ــی را در ام ــولات عملیات ــات تح ــاوری اطلاع ــر، فن ــالیان اخی ــی س ط
آورده اســت و روش هــای كهــن بازرگانــی دائمــاً در حــال جايگزينــی بــا شــیوه های نويــن تجــاری 
ــا پیشــرفت علــوم كامپیوتــر، گســترش شــبکه های كامپیوتــری، و  اســت. در ايــن راســتا، همزمــان ب
ــری  ــبکه های كامپیوت ــوژی ش ــری تکنول ــتفاده و به كارگی ــدة اس ــت اي ــی اينترن ــبکة جهان رواج ش
ــرار  ــتقبال ق ــورد اس ــات م ــا و خدم ــروش كالاه ــر خريدوف ــاری نظی ــای تج ــام فعالیت ه ــرای انج ب

 .)Kesner 1998( گرفــت
ــا توســعة تجــارت الکترونیکــی، فروشــگاه های اينترنتــی به طــوری فزاينــده نقــش مهمــی را  ب
ــل  ــه  و تحلی ــطة تجزي ــد به واس ــی می توانن ــگاه های اينترنت ــد. فروش ــازی می كنن ــراد ب ــی اف در زندگ
ــد  ــن می توانن ــا همچنی ــد. آن ه ــم كنن ــتريان فراه ــرای مش ــتری را ب ــهیلات بیش ــا، تس ــروش كالاه ف
ــای شــخصی  ــرای توصیه ه ــد مشــتريان را ب ــای خري ــا اســتفاده از داده كاوی، ترجیحــات و الگوه ب
محصــولات تجزيــه و تحلیــل كننــد. همان طــور كــه برنامه هــای كامپیوتــری خیلــی گســترده 
هســتند، تجمــع داده هــا هــم زيــاد و زيادتــر می شــود. بــا اســتفاده از فــن داده كاوی می تــوان 
ــی،  ــه پیش بین ــد ب ــی می توان ــدی را اســتخراج كــرد. داده كاوی فروشــگاه های اينترنت اطلاعــات مفی
بازاريابــی و انتخــاب زمــان مناســب بــرای مشــاركت در تبلیــغ فــروش محصــولات كــه بــرای ايجــاد 

 .)Hongli and Jantao 2011( ــد ــک نماي ــتند، كم ــد هس ــگاه مفی ــودآوری فروش س
ــه ســمت كســب وكارها  ــت كســب وكار ب ــر ماهی ــن و تغیی ــش شــمار مشــتريان آنلاي ــا افزاي ب
ــايت  ــک وب س ــای ي ــث ويژگی ه ــر مباح ــرای درک بهت ــده ای ب ــار فزاين ــی، فش ــات اينترنت و خدم
ــاری  ــايت تج ــرد وب س ــتريان از عملک ــت مش ــش رضاي ــر افزاي ــر ب ــدی مؤث ــل كلی ــر و عوام مؤث
ــی مشــتريان بقــای  وجــود دارد )تقــوی، تقوی فــرد و افخمــی 1386(. اكنــون  كــه در اقتصــاد جهان
ــته های  ــارات و خواس ــه انتظ ــبت ب ــد نس ــر نمی توانن ــركت ها ديگ ــد، ش ــم می زنن ــركت ها را رق ش
مشــتريان بی تفــاوت باشــند. آن هــا بايــد همــة فعالیت هــا و توانمندی هــای خــود را متوجــه مشــتريان 
ــدون شــک،  ــای جــل 1385(. ب ــع برگشــت ســرمايه مشــتريان هســتند )ن ــد، چــرا كــه تنهــا منب كنن



243

سنجش رضایت مشتریان فروشگاه های اینترنتی با ترکیب تکنیک های داده کاوی ...   |   رضائیان و دیگران

رضايــت مشــتری يکــی از موضوعــات بســیار راهبــردی در دهــة اخیــر اســت. طبــق بــرآورد مؤسســة 
»تــارپ«1، 70 درصــد از مشــتريان ناراضــی تمايــل دارنــد از رقبــا خريــد كننــد. همچنیــن، تحقیقــی 
نشــان می دهــد كــه مشــتريان كامــلًا راضــی در مقابــل مشــتريان فقــط راضــی، 42 درصــد بیشــتر بــه 

ــل 1385(.  ــد )نای ج ــان می دهن ــش نش ــاداری گراي وف
يکــی از الگو هايــی كــه بــه  كمــک آن بتــوان رضايــت مشــتريان را مــورد ســنجش قــرار داد 
ــت  ــوی كیفی ــد. الگ ــو« می باش ــوی »كان ــرد، الگ ــالا ب ــولات را ب ــات و محص ــت خدم ــز كیفی و نی
دوبعــدی »كانــو« يــک ابــزار مؤثــر بــرای تجزيــه و تحلیــل نیازمندی هــا و خواســته های مشــتريان و 
بــرآوردن آن هاســت )Lee and Huang 2009(. همــة مشــتريان بــرای ســازمان دارای ارزش يکســانی 
ــد كــه  ــه مشــتريانی می كن ــذا ســازمان تمركــز خــود را معطــوف ب نیســتند )Liu and Shih 2005(، ل
دارای ســودآوری بیشــتری هســتند )شــاهین و صالــح زاده 1391(. از طريــق بخش بنــدی، مشــتريان 
ــد و ايــن كار باعــث شــناخت بهتــر  ــا ويژگی هــا و شــرايط يکســان در يــک گــروه قــرار می گیرن ب
نیازهــا و ويژگی هــای آن هــا می شــود و نیــز ســازمان را از شــناخت نیــاز تک تــک مشــتريان خــود 
ــتند.  ــان هس ــای يکس ــا و نیازه ــه، دارای ويژگی ه ــک خوش ــراد ي ــه اف ــرا ك ــد، چ ــی می بخش رهاي
ــتفاده  ــت، اس ــای داده كاوی اس ــه از فن ه ــه بندی ك ــوان از خوش ــتريان می ت ــدی مش ــرای بخش بن ب

كــرد )همــان(.
ــف،  ــه های مختل ــتريان در خوش ــايی مش ــا شناس ــد ب ــه بتوان ــت ك ــال آن اس ــق به دنب ــن تحقی اي
میــزان رضايــت و عــدم رضايــت آن هــا را ارائــه نمايــد و بهتريــن برنامــة بازاريابــی را بــه  تفکیــک 
ــازی  ــو« ف ــدل »كان ــی از دو روش داده كاوی و م ــور تلفیق ــد. بدين منظ ــه ده ــه ارائ ــر خوش ــرای ه ب
مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه اســت. از روش داده كاوی و k-means بــرای شناســايی مشــتريان هــدف 
و خوشــه بندی آن هــا و از مــدل »كانــو« فــازی بــرای شناســايی نیازهــا و خواســته های مشــتريان هــر 

خوشــه و محاســبة میــزان رضايــت و عــدم رضايــت آن هــا اســتفاده می شــود.
بــرای ايــن منظــور بايــد گفــت كــه وب ســايت »نیازكــو« نیازمنــد آگاهــی از ديــدگاه بازاريابــی 
اســتراتژيک نســبت بــه محصــولات در راســتای كســب رضايــت مشــتری اســت. دســتیابی بــه ايــن 
ــل و  ــدگاه مشــتری و تحلی ــت از دي ــر رضاي ــر ب ــق عوامــل مؤث ــق شناســايی دقی هــدف تنهــا از طري

ــود. ــی خواهــد ب ــدی آن میســر و عمل اولويت بن

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

بــا توجــه بــه اينکــه پژوهــش حاضــر بــه داده كاوی مشــتريان فروشــگاه های اينترنتــی، ســنجش 
ــق از دو  ــینة تحقی ــردازد، پیش ــگاه می پ ــن فروش ــتريان اي ــت مش ــنجش رضاي ــتريان و آن گاه، س مش
ــت مشــتريان فروشــگاه های  ــی و ســنجش رضاي قســمت داده كاوی مشــتريان فروشــگاه های اينترنت
ــارة بخش بنــدی مشــتريان،  اينترنتــی تشــکیل  شــده اســت كــه بخــش اول، بــه توضیــح مطالبــی در ب
ــت  ــان اس ــان يکس ــا و مشخصاتش ــه نیازه ــتريانی ك ــزی از مش ــای متماي ــه بخش ه ــازار ب ــیم ب تقس
و ايجــاد فرصت هــای جديــد می پــردازد و بخــش دوم، بــه میــزان رضايــت مشــتريان، فنــون 
جمــع آوری اطلاعــات مشــتريان و ســنجش رضايــت نســبی اشــاره دارد كــه هــر كــدام بــه  تفصیــل 

در ادامــه آمــده اســت. 

2-1. مطالعات انجام شده در زمينۀ داده کاوی مشتريان فروشگاه های اينترنتی

بســیاری از ســازمان ها داده هايــی در مــورد مشــتريان جــاری، مشــتريان بالقــوه، تأمین كننــدگان 
ــمندِ  ــات ارزش ــف اطلاع ــی كش ــدم تواناي ــد. ع ــره می كنن ــع آوری و ذخی ــاری جم ــركای تج و ش
پنهــان در میــان ايــن داده هــا مانــع می شــود كــه ســازمان ها ايــن داده هــا را بــه دانــش مفیــد و بــاارزش 
ــان  ــه را از می ــش نهفت ــن دان ــا ســازمان ها اي ــد ت ــای داده كاوی كمــک می كنن ــد. ابزاره ــل كنن تبدي
حجــم عظیــم داده هــا اســتخراج كننــد. بــا وجــود داده هــای جامــع مشــتريان، تکنولــوژی داده كاوی 
بــا قابلیــت ايجــاد فرصت هــای جديــد فراهــم آورد. بخش بنــدی  می توانــد هــوش تجــاری 
مشــتريان، يکــی از روش هــای شــناخت مشــتری بــوده و فراينــدی اســت كــه بــر اســاس آن،  يــک 
بــازار بــه بخش هــای متمايــزی از مشــتريانی كــه نیازهــا و مشخصاتشــان يکســان اســت، تقســیم بندی 
ــی و ســرويس دهی اثربخــش يــک ســازمان اســت  ــدی مشــتريان اســاس بازارياب می شــود. بخش بن
ــد كــه مشــتری آن  يــک دســتة دارای  ــدی می كن ــاد مشــتريان را در دســته هايی طبقه بن ــداد زي و تع
خصوصیــات مشــابه بــا هــم و خصوصیاتــی متفــاوت بــا مشــتريان ســاير گروه هاســت )شــیرين بیک 

مهاجــر، تصديقــی، و مکفــی 1390(.
»لیائــو، چــن، و لیــن« در ايــن مطالعــه تركیبــی از خريــد آنلايــن و تحويــل در منــزل را 
ــناس  ــته بندی ناش ــن بس ــور تعیی ــط، به منظ ــن مرتب ــه از قوانی ــد ك ــلاش می كنن ــد و ت ــان می كنن بی
ــتفاده از  ــا اس ــد. ب ــتفاده كنن ــت اس ــک هايپرمارك ــازه در ي ــولات غیرت ــازه و محص ــولات ت محص
ــر  ــی ب ــل خوشــه ای، مشــتريان در خوشــه هايی تقســیم بندی شــده اند و فهرســتی مبتن ــه و تحلی تجزي
ترجیحــات مصرفــی هــر خوشــه طراحــی  شــده اســت. بــا اســتفاده از ايــن  روش و به منظــور افزايــش 
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جذابیــت فهرســت بــرای مشــتريان، هايپرماركــت مــدل تجــارت خريــد آنلايــن و تحويــل در خانــه 
بــرای خدمــات فــروش ارائــه داده اســت. مطالعــة مــوردی ايــن مقالــه در رابطــه بــا مســائل مربــوط 
بــه خريــد اينترنتــی و تحويــل در منــزل شــركت »كارفــور« در تايــوان اســت. دو مرحلــه داده كاوی 
اجراشــده در ايــن مطالعــه وجــود دارد: الگوريتــم Apriori كــه شــامل قوانیــن مرتبــط بــرای داده كاوی 
ــايی  ــور شناس ــن، به منظ ــه ای. همچنی ــل خوش ــه و تحلی ــرای تجزي ــم K-Means ب ــت و الگوريت اس
می افتنــد،  اتفــاق  داده  پايــگاه  در  به طــور همزمــان  كــه  ويژگی هايــی  آيتم هــا،  بیــن  روابــط 
ــل  ــه و تحلی ــط و تجزي ــن مرتب ــه قوانی ــن مقال ــت. اي ــده اس ــتفاده  ش ــط اس ــن مرتب ــم قوانی از الگوريت
ــازار، برندهــا، محصــولات، و  ــرای داده كاوی به منظــور اســتخراج دانــش مشــتريان ب خوشــه ای را ب
داده هــای مربــوط بــه خريــد از يــک پايــگاه داده پیشــنهاد می كنــد. ايــن مطالعــه بــا اســتفاده از روش 
ــدنی را  ــولات غیرفاسدش ــازه و محص ــولات ت ــه محص ــتريانی ك ــی را از مش ــنامه ای اطلاعات پرسش
ــازه شــامل ســبزی ها، میوه هــا، غذاهــای  ــد، جمــع آوری می كنــد. محصــولات ت خريــداری نموده ان
ــواد  ــیدنی ها، م ــامل نوش ــدنی ش ــولات غیرفاسدش ــخ زده و محص ــای ي ــت و غذاه ــی، گوش درياي
غذايــی معمولــی، و ملزومــات مصرفــی هســتند. در ايــن مطالعــه درجــه ای از ارتبــاط بیــن بســته بندی 
 Liao, Chen,( ــن وجــود دارد ــد آنلاي ــزل، و خري ــل در من ــگاه داده، تحوي ــی پاي محصــول، بازارياب
and Lin 2011(. اگــر ســه مــورد ذكرشــده در بــالا به عنــوان ويژگــی و خدمــات وب ســايت در نظــر 

گرفتــه شــوند، شــركت ها می تواننــد جذابیــت ســايت را بــرای مشــتريان افزايــش دهنــد، و همچنیــن 
اشــتیاق مشــتريان را بــرای خريــد آنلايــن بــالا ببرنــد.

ــه  »شــیرين بیک مهاجــر، تصديقــی، و مکفــی« )1390( بیــان می كننــد كــه هــدف اصلــی مقال
ــیويلیکا«1  ــايت »س ــتريان س ــار مش ــل رفت ــدی و تحلی ــرای رده بن ــون داده كاوی ب ــی فن ــا معرف آن ه
ــتراتژی های  ــن اس ــده و تدوي ــات ارائه ش ــود خدم ــه بهب ــا و در نتیج ــر آن ه ــناخت بهت ــور ش به منظ
 IBM و نرم افــزار داده كاوی CRISP-DM بازاريابــی اســت. آن هــا در ايــن مقالــه بــا اســتفاده از مــدل
ــا  ــد آن ه ــابقة خري ــاس س ــر اس ــتريان ب ــذاری مش ــدی و ارزش گ ــه بخش بن SPSS Modeler 14.2 ب

ــر  ــبة ارزش ه ــل RFM و محاس ــدل تحلی ــه م ــا ب ــس از ورود داده ه ــن، پ ــا همچنی ــد. آن ه پرداختن
مشــتری بــر اســاس ســوابق خريــد او، به منظــور بخش بنــدی مشــتريان از فــن خوشــه بندی فاصلــه ای 
ــخ  ــری، تاري ــد پیگی ــامل ك ــه ش ــن مقال ــده در اي ــته بندی انجام ش ــد. دس ــتفاده نمودن K-Means، اس

 ،)F( تکــرار خريــد ،)R( خريــد، زمــان خريــد، كــد مقالــه، ايمیــل كاربــر، تازگــی آخريــن خريــد
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ــالات،  ــی مق ــروش اينترنت ــی سیســتم ف ــق مشــتريان فعل ــن تحقی ــد )M( اســت. در اي ــغ خري كل مبال
ــت  ــدند و در نهاي ــذاری ش ــدی و ارزش گ ــگاه داده، بخش بن ــان در پاي ــوابق خريدش ــاس س ــر اس ب
مشــتريان در 6 خوشــه قــرار گرفتنــد. برچســب گذاری مشــتريان در خوشــه های مختلــف بــر اســاس 
ارزش آن هــا، امــکان تعريــف اســتراتژی های مناســب بــر اســاس ويژگی هــای هــر خوشــه را فراهــم 
ــرای  ــای داده كاوی ب ــتفاده از فن ه ــا اس ــه ب ــی در رابط ــدة كل ــک اي ــق ي ــن تحقی ــت. اي ــرده اس ك
ــق،  ــن تحقی ــج اي ــتفاده از نتاي ــا اس ــذارد. ب ــار می گ ــتريان در اختی ــذاری مش ــدی و ارزش گ بخش بن
ــر، از  ــرف ديگ ــوند، از ط ــردرگمی نمی ش ــار س ــی دچ ــتراتژی های بازارياب ــن اس ــران در تدوي مدي
ــدا  ــی پی ــد كل ــک دي ــتری ي ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــی و مديري ــای بازارياب ــب بودجه ه ــص مناس تخصی

می كننــد.
»شــیم، چــوی، و ســو« بیــان می كننــد كــه هــدف اصلــی مقالــة آن هــا پیشــنهاد اســتراتژی های 
ــر اســاس قوانیــن  ــرای مركــز خريــد آنلايــن كوچــک اســت كــه ب ــا مشــتری ب مديريــت ارتبــاط ب
مرتبــط و الگوهــای متوالــی و تجزيــه و تحلیــل داده هــای تراكنــش فروشــگاه به دســت  آمــده اســت. 
مطالعــة مــوردی ايــن مقالــه در رابطــه بــا يــک مركــز خريــد آنلايــن كوچــک1 در »كــره« اســت كــه 
ــن  ــردازد. اي ــای صادرشــده از ســاير كشــورها می پ ــع كالاه ــروش و توزي ــه ف ــن ب به صــورت آنلاي
مركــز آنلايــن بــا اقــلام زيبــای مــورد اســتفاده در اتــاق نشــیمن، آشــپزخانه، حمــام و غیــره ســروكار 
دارد. جمــع آوری داده هــا 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 جمعیت ش ــت: ج ــدول اس 5 ج
ــات  ــام نويســنده، تعــداد كلیک هايــی كــه روی اعلان ــات )ن ــام يــک عضــو(، جــدول اعلان ثبــت  ن
ــره(،  ــده و غی ــرات خوانده ش ــداد نظ ــدگان، تع ــامی نظردهن ــرات )اس ــدول نظ ــره(، ج ــرده و غی ك
جــدول مديريــت ســفارش )شناســة اعضــا، شناســة ســفارش، نشــانی تحويــل، كــد پســتی، شــمارة 
تلفــن، آدرس ايمیــل، روش پرداخــت )بــا كارت يــا نقــدی(، مبلــغ پرداخــت، هزينــة حمل ونقــل، و 
مســافت پیموده شــده(، و جــدول ســفارش محصــول )شناســة محصــول، كالاهــای دسته بندی شــده، 
ــتفاده  ــا اس ــدل RFM و ب ــری از م ــا بهره گی ــش ب ــن پژوه ــول(. در اي ــت محص ــول، و قیم ــام محص ن
از فنــون مختلــف داده كاوی كــه شــامل درخــت تصمیم گیــری و شــبکة عصبــی مصنوعــی اســت، 
ــط و  ــن مرتب ــه شناســايی قوانی ــد. ســپس، ب ــه دو دســتة VIP و non-VIP تقســیم نمودن مشــتريان را ب
الگوهــای متوالــی از تراكنش هــای مشــتريان VIP پرداختنــد و ايــن قوانیــن و الگوهــا به منظــور 
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ــرای مراكــز خريــد آنلايــن مــورد اســتفاده  ــا مشــتری ب ــاط ب پیشــنهاد اســتراتژی های مديريــت ارتب
قــرار گرفتنــد. نتايــج حاصــل از قوانیــن مرتبــط و تجزيــه و تحلیــل الگوهــای متوالــی نشــان می دهــد 
كــه كالاهــای مربــوط بــه اتــاق نشــیمن )E( اغلــب بــا ســاير دســته بندی ها مثــل ظــروف )A(، اقــلام 
ــرادی  ــال، اف ــوان  مث ــط اســت. به عن ــه حمــام )D( مرتب ــوط ب ــلام مرب ــه آشــپزخانه )B( و اق ــوط ب مرب
كــه B ،A، يــا D را خريــداری می كننــد، به طــور معمــول تمايــل دارنــد كــه كالای E را بــا هركــدام 

 .)Shim, Choi, and Suh 2012( ــد ــداری كنن ــا خري از آن ه

2-2. مطالعات انجام شده در زمينۀ سنجش رضايت مشتريان فروشگاه های اينترنتی

ــه  ــتری اســت ك ــد مش ــرار خري ــا تک ــا ب ــه تنه ــیده اند ك ــاور رس ــن ب ــه اي ــازمان ها ب ــروزه س ام
ــق  ــدوار باشــند. انديشــة ســازمان ها به منظــور خل ــه ســودآوری خــود در درازمــدت امی ــد ب می توانن
ارزش و رســیدن بــه مزيــت رقابتــی پايــدار موجــب گرديــده اســت كــه توجــه بــه مشــتری بیــش  از 
پیــش مــورد توجــه قــرار گیــرد. محیــط رقابتــیِ امــروز و محدوديــت منابــع موجــب گرديــده اســت 
ــت ســازمان ها مطــرح باشــد.  ــل محــوری در موفقی ــوان يکــی از عوام ــر مشــتری به عن كــه توجــه ب
گســترش روزافــزون فروشــگاه های اينترنتــی و عــدم توفیــق بســیاری از آن هــا در تــداوم كســب وكار 
موجــب گرديــده اســت كــه آن هــا بــه مشــتريان خــود توجــه بیشــتری داشــته باشــند. بديــن  جهــت بــه 
روشــی نیــاز هســت كــه بتــوان میــزان رضايــت مشــتری را اندازه گیــری نمــوده و نیازهــای كلیــدی 
ــت  ــری رضاي ــرد. اندازه گی ــايی ك ــان شناس ــاداری آن ــت و وف ــش رضاي ــت افزاي ــان را در جه آن
ــت  ــنجش رضاي ــتريان و س ــات مش ــع آوری اطلاع ــت جم ــی جه ــود تکنیک ــتلزم وج ــتری، مس مش
نســبی آن هاســت كــه بتوانــد میــزان رضايــت مشــتريان و فاكتورهــای كلیــدی و مؤثــر در افزايــش 
رضايــت آنــان را شناســايی و تعیییــن كنــد )صفــری و همــکاران 1387(. بررســی رضايــت مشــتريان 
مهم تريــن گزينــه بــرای پیش بینــی وضعیــت آينــدة يــک شــركت در بــازار رقابتــی اســت )نای جــل 

.)1385
رضايــت، يــک شــاخص اندازه گیــری پــس از فعالیــت اســت كــه حالــت درونــی احساســات 
مشــتری را در بــارة تجربیــات و خريدهــای قبلــی از فروشــگاه ها اندازه گیــری می كنــد. اندازه گیــری 
ــات  ــت از خدم ــه رضاي ــل ك ــن دلی ــه اي ــت، ب ــی اس ــبتاً حیات ــری نس ــتريان ام ــت مش ــة رضاي درج
ــه، تحــت  ــا ن ــال ادامــه دهــد ي ــه اســتفاده از ايــن كان ــارة اينکــه ب ارائه شــده تصمیــم مشــتری را در ب

.)Lin and Sun 2009( ــد ــرار می ده ــر ق تأثی
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جدول 1. خلاصۀ تحقيقات انجام شده بر روی سنجش رضايت مشتريان فروشگاه های اينترنتی

روش حل مطالعۀ موردی محققان و سال تحقيق

استفاده از مدل های:
1. كانو

SERVQUAL .2

سايت خريد اينترنتی كتاب صوتی در چین  Bingqing and Junying 
(2009)

 شاخص های رضايت مشتری: انواع كیفیت خدماتی كه سايت فراهم می كند شامل ايمنی وب سايت، عملکرد
جست وجوی كالا، هزينة كالاها، خدمات، روند سفارش، سرعت و هزينة تحويل هستند.

مدل كیفیت خدمات (
(SERVQUAL

بررسی سوابق رضايت مشتری در قصد خريد 
مجدد در يکی از پايگاه های داده آنلاين 

Zamzuri, Mohamed, and 
Hussein (2008)

شاخص های رضايت مشتری: سوابق رضايت مشتری شامل تأيید، عدم تأيید، اعتماد، بهبود ارتباطات، انتظار، 
اطلاعات مربوط به محصول، ارتقا، عکس سايت، سهولت درک شده از استفاده، خدمات به مشتری، درک 

محصول، كیفیت وب سايت، برند، سودمندی درک شده

)SERVQUALكیفیت خدمات ( بررسی روابط بین مشاركت مشتری، رضايت و 
مقاصد رفتاری در يک وب سايت خريد آنلاين 

دانشجويی

He and Bai (2011)

شاخص های رضايت مشتری: عوامل كیفیت خدمات شامل اعتبار )قابلیت اطمینان(، پاسخگو بودن، همدلی، 
تضمین، ملموس بودن.

 MCDM استفاده از روش های
مانند:

AHP فازی. 1
TOPSIS فازی. 2

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

شاخص های رضايت مشتری: كیفیت محصول، قیمت محصول، بستة محصول، اطلاعات محصول، قابلیت اطمینان 
از محصول، راحتی خريد )سهولت استفاده(، معیارهای امنیتی، كاربرپسند بودن، دسترسی به سايت، گارانتی و حل 

مشکلات

مدل يابی معادله های 
ساختاريافته

 بیمة اينترنتی ايران و البرز )تمام افرادی كه
 در سراسر ايران به صورت اينترنتی به خريد

 بیمه نامه از شركت های بیمة ايران و البرز اقدام
كرده اند 

افخمی و ترابی )1390(

شاخص های رضايت مشتری: سهولت استفاده، كیفیت اطلاعاتی، زمان واكنش، نمای بصری، پاسخگويی، اطمینان

ــگاه های  ــتريان فروش ــت و داده كاوی مش ــه ســنجش رضاي ــوط ب ــث مرب ــش مباح ــن بخ در اي
ــا و  ــا و روش ه ــون از الگوريتم ه ــت. تاكن ــده اس ــرح  ش ــته مط ــات گذش ــاس مطالع ــر اس ــی ب اينترنت
مدل هــای مختلفــی در حــوزة داده كاوی از جملــه الگوريتــم Apriori، مــدل RFM و الگوريتــم 
K-Means اســتفاده  شــده اســت. در خصــوص ســنجش رضايــت مشــتريان فروشــگاه های اينترنتــی 
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ــای  ــی معادله ه ــو«، معادل ياب ــای SERVQUAL، »كان ــتفاده از روش ه ــا اس ــراوان ب ــات ف ــم تحقیق ه
ســاختاريافته، روش هــای TOPSIS( MCDM فــازی و AHP فــازی( انجــام  شــده اســت، امــا هیچ گونــه 
ارتبــاط يکپارچــه ای بیــن دســته بندی مشــتريان و ســنجش رضايــت مشــتريان در دســته های مختلــف 
وجــود نــدارد و آنچــه نــوآوری ايــن تحقیــق بــه  حســاب می آيــد، بحــث ســنجش رضايــت مشــتريان 
ــق،  ــن تحقی ــتفاده در اي ــورد اس ــن م ــت و روش و ف ــف اس ــه های مختل ــايت در خوش ــک وب س ي
ــر روی  ــران ب ــار در اي ــرای اولین ب ــن پژوهــش ب ــن اســت كــه اي ــازی اســت. اي ــو« ف ــن »كان ــن نوي ف

ــت.  ــرد اس ــاظ منحصربه ف ــن لح ــود و از اي ــام می ش ــی انج ــگاه های اينترنت فروش
بــر اســاس مــرور ادبیــات و آنچــه كــه مطالعــه و مشــاهده نموديــم، تحقیقــی بــا رويکــرد فــازی 
»كانــو« و داده كاوی در مــورد ســنجش رضايــت مشــتريان فروشــگاه های اينترنتــی صــورت نگرفتــه 
اســت. موضــوع انتخاب شــده نه تنهــا در كشــور مــا، ايــران، جديــد اســت، بلکــه در ســطح جهانــی 
ــه انجــام شــده اســت.  ــن زمین ــات اندكــی در اي ــل توجــه باشــد، چــرا كــه تحقیق ــد قاب ــز می توان نی
ــورد  ــاخص های م ــا و ش ــی مؤلفه ه ــه برخ ــده، ب ــام ش ــوزه انج ــن ح ــه در اي ــی ك ــی مقالات ــا بررس ب
اســتفاده در ايــن تحقیــق، در مفهــوم مشــابه )نــه يکســان( اشــاره شــده اســت. اســتفاده از مؤلفه هــا و 
شــاخص های جديــد در تحقیــق بــر مبنــای تحقیقــات پیشــین و همچنیــن، اســتفاده از فراينــد تحلیــل 
ــدل در  ــل م ــرای ح ــا ب ــودن آن ه ــاخص ها و قطعی نب ــودن ش ــل كیفی ب ــو« به دلی ــازی روش »كان ف
ــن در  ــق، روشــی نوي ــن تحقی ــة هــر ويژگــی در موضــوع اي جهــت بررســی و مشــخص نمودن طبق

ايــن زمینــه اســت.

3. مدل مفهومی

پژوهش هــای  و  مطالعــات  موشــکافانة  و  دقیــق  بررســی  از  پــس  حاضــر،  پژوهــش  در 
صورت گرفتــه، در زمینــة كاربــرد فــن داده كاوی بــر روی ســنجش رضايــت مشــتريان فروشــگاه های 
ــی  ــی معرف ــگاه های اينترنت ــتريان فروش ــت و داده كاوی مش ــر رضاي ــذار ب ــل اثر گ ــی، عوام اينترنت
شــده اند. عوامــل مذكــور و ابعــاد مــدل مفهومــی در جــدول 2، به طــور خلاصــه بیــان شــده اســت. 
در ايــن تحقیــق بــا توجــه به پیشــینة تحقیــق و نظــر خبــرگان، مؤلفه هــای تأثیرگــذار بــر روی 

ــت. ــده اس ــر آورده ش ــدول زي ــی در ج ــگاه های اينترنت ــتريان فروش ــت مش رضاي
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جدول 2. مؤلفه های تأثيرگذار بر روی رضايت مشتريان فروشگاه های اينترنتی

تشريحمؤلفهرديف

حريم شخصی، امنیت پرداخت آنلاينامنیت اطلاعات1

عملکرد )سهولت( جست وجوی كالا، دسترسی به سايت، زمان واكنشقابلیت استفاده2

نمای بصری )از لحاظ رنگ، طراحی سايت، عکس، ويدئو متن(زيبايی شناختی وب سايت3

سهولت استفاده، سودمندی درک شده )فراهم كردن اطلاعات مبتنی بر عوامل پذيرش تکنولوژی4
ترجیحات مشتری(

هزينة كالاهاقیمت5

تحويل سريعروند سفارش6

جزئیات اطلاعات محصولاطلاعات مربوط به محصول7

تنوع كالاها، برندتنوع محصول8

كیفیت محصولكیفیت9

بازگشت محصول ، پاسخگو بودن، گارانتیخدمات پس از فروش10

4. روش تحقيق و مراحل آن

ــی  ــی- پیمايش ــت، توصیف ــر ماهی ــردی و از نظ ــری- كارب ــدف، نظ ــر ه ــش از نظ ــن پژوه اي
ــی پرسشــنامه اســتفاده شــده  ــن رواي ــرای تعیی ــی ب ــار محتواي ــن پژوهــش از روش اعتب اســت. در اي
اســت. در ايــن حالــت، كمیــت و كیفیــت ســؤالات از نظــر خبــرگان بررســی می شــود )رامیــن مهــر 
و چارســتاد 1392(، بدين ترتیــب كــه به منظــور تعییــن روايــی ابــزار پژوهــش، پرسشــنامه بیــن 4 نفــر 
از اســاتید دانشــگاه شــهید بهشــتی و 3 نفــر از مديــران وب ســايت »نیازكــو« توزيــع شــد و از طريــق 
قضــاوت آن هــا و بــا نظــر نهايــی اســاتید دانشــگاه در مــورد عوامــل گويه هــا ، روايــی پرسشــنامه بــه 
ــنامة  ــه پرسش ــد ك ــت  آم ــان به  دس ــن اطمین ــب، اي ــد. بدين ترتی ــد گردي ــی تأيی ــار محتواي  روش اعتب
ــی  ــد و از رواي ــری نماي ــش را اندازه گی ــن پژوه ــر اي ــورد نظ ــای م ــت متغیره ــادر اس ــده ق تنظیم ش
ــرار گرفــت،  ــن پژوهــش مــورد اســتفاده ق ــی برخــوردار باشــد. نرم افزارهايــی كــه در اي ــل قبول قاب
ــش داده كاوی  ــامل دو بخ ــق ش ــن تحقی ــن، اي ــد از Excel و IBM SPSS Modeler. همچنی عبارت ان
و ســنجش رضايــت مشــتريان اســت. اقدامــات مربــوط بــه هــر بخــش در ذيــل 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  

شكل 1. مراحل تحقيق

4-1. داده کاوی

داده كاوی فراينــدی اســت كــه بــا اســتفاده از فــن هوشــمند، دانــش را از مجموعــه ای از داده هــا 
ــود  ــه می ش ــن ارائ ــا قوانی ــا ي ــا، الگوه ــب مدل ه ــده در قال ــش استخراج ش ــد. دان ــتخراج می كن اس
)مــروج 1383(. مراحــل داده كاوی كــه در ايــن تحقیــق بــه كار 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  

شكل 2. مراحل داده کاوی به کار رفته در تحقيق

جامعۀ آماری

ــی 7  ــازة زمان ــن پژوهــش مشــتريان وب ســايت »نیازكــو« هســتند كــه در ب ــاری اي ــة آم جامع
ــا 1151  ــداد آن ه ــه تع ــد ك ــد كرده ان ــايت خري ــن س ــی 94/2/13 از اي ــخ 93/7/10 ال ــه از تاري ماه
ــن در  ــی و آنلاي ــروش اينترنت ــالان ف ركــورد اســت. فروشــگاه الکترونیکــی »نیازكــو«1 يکــی از فع
ســطح كشــور، طــی فعالیــت هشت ســالة خــود دارای رتبــة خوبــی از لحــاظ تعــداد بازديدكننــدگان 
روزانــه در میــان فروشــگاه های اينترنتــی كشــور اســت. ايــن فروشــگاه در ســال 1386 تأســیس شــده 
ــاد  ــاد اعتم ــه دارای نم ــران ك ــی اي ــگاه های اينترنت ــن فروش ــی از محبوب تري ــه يک ــا ب ــن روزه و اي
ملــی از وزارت صنعــت و معــدن اســت، تبديــل شــده اســت و بــا ارائــة محصولاتــی از قبیــل: گوشــی 
موبايــل، لپ تــاپ، دســتگاه های تلفــن و فاكــس، دوربیــن ديجیتالــی، هندی كــم، تلويزيــون، 
ــتم های  ــری، سیس ــی و لاغ ــوازم زيباي ــی، ل ــتی و آرايش ــوازم بهداش ــی، ل ــپزی و خانگ ــوازم آش ل

1. nyazco.com 
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ــا،  ــوری و فلش ه ــواع مم ــونگ و ...(، ان ــونی، سامس ــولات س ــی )محص ــری خانگ ــی و تصوي صوت
ــورآلات  ــباب بازی، زي ــر، اس ــن و عط ــی، ادكل ــکی ورزش ــوازم پزش ــزار، ل ــترنال، نرم اف ــارد اكس ه
و بدلیجــات، محصــولات فرهنگــی و ... تحولــی عظیــم در زمینــة خريدوفــروش اينترنتــی در ســطح 
ــن  ــت. همی ــترش اس ــال گس ــه روز در ح ــم روز ب ــوج عظی ــن م ــت و اي ــود آورده اس ــور به وج كش
ــود را  ــولات خ ــبد محص ــا س ــته ت ــر آن داش ــو« را ب ــئولان »نیازك ــداران، مس ــر خري ــتقبال بی نظی اس
ــه  ــی ب ــهولت دسترس ــايت س ــن وب س ــاب اي ــل انتخ ــد. دلی ــته نماين ــر از گذش ــیع تر و متنوع ت وس
ــری  ــرای نمونه گی ــت. ب ــايت اس ــن وب س ــکاری اي ــتريان و هم ــه مش ــی ب ــهولت دسترس ــا، س داده ه
ــر  ــران« 168 نف ــول »كوك ــق فرم ــه از طري ــم نمون ــت و حج ــده اس ــتفاده ش ــه ای اس از روش خوش
به دســت آمــد. ولــی، از آنجــا كــه احتمــال می رفــت برخــی از پرسشــنامه ها برگردانــده نشــود و يــا 
اينکــه افــراد بــه آن هــا پاســخ كاملــی ندهنــد و برخــی قابــل تجزيــه و تحلیــل نباشــند، 262 پرسشــنامه 
ــد و در  ــع ش ــود، توزي ــتی ب ــورت دس ــورد آن به ص ــن و 165 م ــورت آنلاي ــورد آن به ص ــه 97 م ك

ــرار گرفــت.  ــه و تحلیــل ق نهايــت، 168 پرسشــنامه مــورد تجزي

�	RFM مدل

ــل RFM از  ــرای تحلی ــد. وی ب ــی گردي ــار توســط Hughes (1994) معرف ــن ب ــدل RFM1 اولی م
رفتــار گذشــتة مشــتری كــه به آســانی قابــل پیگیــری و دسترســی اســت، اســتفاده نمــود. ايــن مــدل 
بــرای تحلیــل رفتــار مشــتريان از ســه بعــد مربــوط بــه داده هــای مبادلاتــی آن هــا اســتفاده می نمايــد. 

 :)Cheng and Chen 2009( ــوند ــف می ش ــر تعري ــورت زي ــدل به ص ــن م ــاخص های اي ش

الــف( تازگــی مبادلــه2: ايــن شــاخص اشــاره دارد بــر فاصلة زمانــی بین آخريــن خريــد صورت گرفته 
ــن  ــودن اي ــورد بررســی(. كمتر ب ــی م ــان محــدودة زمان ــان دورة خــاص )پاي ــا پاي توســط مشــتری ت

فاصلــه نشــانگر بالا بــودن ارزش ايــن شــاخص در مــدل اســت.

ب( تعــداد تکــرار مبادلــه3: ايــن شــاخص بیانگــر تعــداد مبادلاتــی اســت كــه يــک مشــتری در يــک 
ــن  ــودن ارزش اي ــادلات نشــانگر بالا ب ــی خــاص انجــام داده اســت. بیشــتر بودن تعــداد مب دورة زمان

شــاخص در مــدل اســت.

1. recency

2. recency

3. frequency
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ج( ارزش پولــی مبادلــه1: ايــن شــاخص نشــان دهندة مقــدار پولــی اســت كــه يــک مشــتری در يــک 
ــول صرف شــده  ــدار پ ــادلات صــرف نمــوده اســت. بیشــتر بودن مق ــی خــاص جهــت مب دورة زمان
 .)Keiningham, Aksoy, and Bejou 2006( ــت ــدل اس ــاخص در م ــن ش ــودن ارزش اي ــر بالا ب بیانگ

خوشه بندی و الگوريتم »کی مينز«2	�

ــه  بــرای خوشــه بندی بايــد معیارهايــی در نظــر گرفتــه شــود كــه قابلیــت تفکیــک مشــتريان ب
ــترين  ــه بیش ــد ك ــرار بگیرن ــتريانی ق ــد مش ــه باي ــر خوش ــد. در ه ــته باش ــف را داش ــای مختل گروه ه
ــم  ــا ه ــا را ب ــترين تفاوت ه ــد بیش ــف باي ــه های مختل ــز خوش ــد و نی ــر دارن ــه همديگ ــباهت ها را ب ش
ــتفاده از  ــا اس ــتريان ب ــه بندی مش ــت خوش ــش جه ــن پژوه ــای اي ــن، معیاره ــند. بنابراي 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 كارشناس نظ

ــت. ــولات اس ــدی محص طبقه بن
ــن  ــباهت بی ــاس ش ــر اس ــا را ب ــه ركورده ــت ك ــه بندی اس ــک روش خوش ــز« ي روش »كی مین
 k صفــات ورودی بــه گروه هــای مختلــف تقســیم بندی می كنــد. ايــدة اصلــی تــلاش بــرای كشــف
خوشــه اســت كــه ركوردهــای هــر خوشــه در بیــن خــود شــبیه ترين و نســبت بــه ركوردهــای ســاير 

خوشــه ها متفــاوت باشــند. )شــهرابی و زارع 1392(.

روش ارزيابی کيفيت خوشه ها	�

تاكنــون معیارهــای زيــادی بــرای ارزيابــی كیفیــت جــواب روش هــای مختلــف خوشــه بندی 
ــی  ــرای ارزياب ــیلوئت«3 ب ــاخص »س ــش از ش ــن پژوه ــت )Brun et al. 2007(. در اي ــده اس ــه ش ارائ

نتايــج خوشــه بندی اســتفاده می شــود.
ــک  ــای ي ــک از نمونه ه ــر ي ــة ه ــن فاصل ــاس میانگی ــر اس ــیلوئت« ب ــنجی »س روش اعتبارس
ــود در  ــة موج ــة كل نمون ــن فاصل ــه و میانگی ــان خوش ــود در هم ــای موج ــام نمونه ه ــا تم ــه ب خوش
خوشــه های ديگــر بــا يــک خوشــة مشــخص تعريــف می شــود. بــر اســاس ايــن ديــدگاه، بــرای هــر 
ــر بیشــینة ايــن شــاخص  ــزان پراكندگــی و همبســتگی داده هــا تعییــن می شــود كــه مقادي خوشــه می

ــه كار مــی رود. ــرای تعییــن تعــداد بهینــة خوشــه ب ب

فرمول 1 

1. monetary

2. K-means Algorithms

3. Silhouette 
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در رابطــه بــالا، a(i) نمايانگــر تشــابه نداشــتن يــک نمونــه بــا نمونه هــای ديگــر در يــک خوشــه 
ــا نمونه هــای ديگــر در يــک خوشــه و b(i) نمايانگــر  ــه ب و b(i) نمايانگــر تشــابه نداشــتن يــک نمون
ــت.  ــن خوشه هاس ــود در نزديک تري ــای موج ــة نمونه ه ــه هم ــبت ب ــه نس ــک نمون ــتن ي تشابه نداش
مقــدار شــاخص اعتبارســنجی »ســیلوئت« بیــن 1 تــا 1- متغیــر اســت. در صورتــی كــه ايــن شــاخص 
برابــر 1 باشــد، نمايانگــر ايــن اســت كــه خوشــه بندی به درســتی صــورت گرفتــه اســت. اگــر مقــدار 
ــر  ــه يــک خوشــة نزديک ت ــوان ب ــه را می ت شــاخص نزديــک صفــر باشــد، بدين معناســت كــه نمون
ــی كــه  ــدازه دور اســت. در صورت ــک ان ــه ي ــه از دو خوشــه ب ــری نمون نســبت داد و نحــوة قرارگی
ــر 1- باشــد، بدين معناســت كــه خوشــه بندی به درســتی صــورت نپذيرفتــه اســت  ايــن شــاخص براب
ــم K-Means جهــت  )Brun et al. 2007(. نتايــج حاصــل از وارد كــردن اعــداد مختلــف در الگوريت

ــر آمــده اســت: خوشــه بندی در جــدول زي

جدول 3. مقدار شاخص »سيلوئت« بر اساس تعداد خوشه ها

)K( 345678تعداد خوشه ها

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

همان طــور كــه در جــدول بــالا نشــان داده شــده، K=4,8 مقــداری اســت كــه شــاخص 
ــداد  ــدل K-Means تع ــه، در م ــد. در نتیج ــینه می كن ــه ها بیش ــة خوش ــه بقی ــبت ب ــیلوئت« را نس »س

  خوشــه ها 4 وارد شــد.
  
  
  
  
  
  

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

شكل 3. اعمال الگوريتم K-Means و مشاهدۀ تعداد خوشه ها و کيفيت شاخص »سيلوئت«

تحليل داده ها	�

ــو«،  ــايت »نیازك ــگاه دادة وب س ــتريان از پاي ــه مش ــوط ب ــای مرب ــع آوری داده ه ــس از جم پ
ــرد.  ــرار گی ــورد اســتفاده ق ــا جهــت خوشــه بندی م ــزار »اكســل« شــد ت ــان وارد نرم اف اطلاعــات آن



پاییز 1396   |   دورة 33   |   شمارة 1

256

بــرای ايــن منظــور لازم بــود يــک آماده ســازی اولیــه بــر روی داده هــا انجــام شــود. به عنــوان مثــال، 
ــه تعــداد 2585 ركــورد  ــد، ب ــازة زمانــی 93/7/10 الــی 94/2/13 خريــد كرده ان مشــتريانی كــه در ب
بــود كــه پــس از اصلاحــات اولیــه بــه تعــداد 1151 ركــورد كاهــش پیــدا كــرد. پــس از فراخوانــی 
فايــل مربوطــه توســط نرم افــزار IBM SPSS Modeler از الگوريتــم K-Means، كــه پیــش از ايــن در 

ــرار گرفــت. ــرای مدل ســازی خوشــه بندی مــورد اســتفاده ق ــه آن اشــاره شــد، ب ــق ب   پیشــینة تحقی

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

   
شكل 4. نمودار جريان داده جهت خوشه بندی مشتريان وب سايت »نيازکو«

بــرای ســاخت جريــان داده ابتــدا فايــل اكســلی كــه بــرای ايــن كار ســاخته شــده اســت 
ــه در  ــود ك ــتفاده می ش ــه اس ــره نمون ــس از آن از گ ــود. پ ــع داده وارد می ش ــوان منب به عن
ايــن گــره 80 درصــد داده هــا به طــور تصادفــی بــرای تحلیــل انتخــاب می شــوند. ســپس، از 
گــره RFM بــرای تعییــن تازگــی مبادلــه، تعــداد تکــرار مبادلــه و ارزش پولــی مبادلــه در بــازة 
زمانــی 7 ماهــه اســتفاده می شــود. بــا اســتفاده از ايــن گــره می تــوان تعییــن كــرد كــه كــدام 
مشــتريان بــر مبنــای آنالیــز RFM مشــتريان 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، طبقه بن جنس
امتیــاز ارزش پولــی مبادلــه بقیــة صفــات فیلتــر شــده اند و ســپس، بــا اســتفاده از گــره نــوع، 
ويژگی هــای صفــات باقی مانــده تعییــن شــده اســت. ســپس، از گــره آماده ســازی خــودكار 
داده هــا اســتفاده  شــده و در نهايــت، الگوريتــم خوشــه بندی K-Means بــر روی داده هــا اجــرا 
ــای  ــال الگوريتم ه ــج اعم ــان داده و نتاي ــاخت جري ــل س ــر مراح ــکل های زي ــود. ش می ش

ــد. ــان می ده ــوق نش ــل« ف ــل »اكس ــه بندی را روی فاي خوش
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ــداد  ــم K-Means، تع ــزار IBM SPSS Modeler و الگوريت ــتفاده از نرم اف ــا اس ــه ب ــس از آنک پ
ــه  ــر خوش ــی ه ــن ويژگ ــور تعیی ــره Graphboard به منظ ــد، از گ ــخص ش ــه مش ــر خوش ــهم ه و س
اســتفاده شــده اســت. به عنــوان مثــال، از طريــق ايــن گــره می تــوان فهمیــد كــه فرضــاً در هــر خوشــه 
ــا چــه نســبتی توزيــع شــده اســت. از ايــن طريــق، ســهم توزيــع هــر يــک از پنــج  جنســیت افــراد ب
ــه،  ــد صورت گرفت ــن خري ــی آخري ــازة زمان ــلات، ب ــزان تحصی ــراد، می ــن اف ــیت، س ــی جنس ويژگ
ــده در 4  ــولات خريداری ش ــوع محص ــد و ن ــات خري ــداد دفع ــرده، تع ــد ك ــغ خري ــوع مبال مجم
ــک از  ــر ي ــم ه ــخص كنی ــه مش ــد ك ــن می رس ــه اي ــت ب ــپس، نوب ــود. س ــخص می ش ــه مش خوش
ــتفاده  ــم KNN اس ــور، از الگوريت ــن منظ ــرای اي ــد؟ ب ــرار دارن ــه ای ق ــه خوش ــخ دهندگان در چ پاس
ــداد و ســهم  ــج حاصــل از تع ــد. نتاي ــر اســاس شــباهت ها كار می كن ــم ب ــن الگوريت شــده اســت. اي

ــل آورده شــده اســت: ــم در ذي ــن الگوريت ــا اســتفاده از اي ــاری ب ــة آم هــر خوشــة نمون

جدول 4. تعداد و سهم هر خوشۀ نمونۀ آماری

تعداددرصدخوشه

3153 درصدخوشة 1 

2440 درصدخوشة 2

1829 درصدخوشة 3

2746 درصدخوشة 4

در جــدول زيــر نتايــج حاصــل از توزيــع فراوانــی پاســخ دهندگان در هــر يــک از ويژگی هــای 
چهار خوشــه نشــان داده شــده اســت:



پاییز 1396   |   دورة 33   |   شمارة 1

258

جدول 5. توزيع فراوانی پاسخ دهندگان در هريک از ويژگی های چهار خوشه
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4-2. سنجش رضايت

رضايــت يــک شــاخص اندازه گیــری پــس از فعالیــت اســت كــه حالــت درونــی احساســات 
مشــتری را در بــارة تجربیــات و خريدهــای قبلــی از فروشــگاه ها اندازه گیــری می كنــد. اندازه گیــری 
ــات توزيع شــده،  ــت از خدم ــل آن كــه رضاي ــی اســت، به دلی ــت مشــتريان نســبتاً حیات درجــة رضاي
تصمیمــات مشــتری را در بــارة اينکــه بــه اســتفاده از ايــن كانــال ادامــه دهــد يــا نــه، تحــت تأثیــر قــرار 

 .)Lin and Sun 2009( می دهــد
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مدل کانو 	�

الگــوی رضايت منــدی مشــتری »كانــو« نوعــی مديريــت كیفیــت و فــن بازاريابــی اســت كــه 
ــک  ــا كم ــه م ــو« ب ــدل »كان ــرد. م ــرار می گی ــتفاده ق ــورد اس ــتری م ــنودی مش ــنجش خش ــرای س ب
ــا  ــو« ب ــدل »كان ــم. م ــتريان را درک كنی ــت مش ــا و رضاي ــن نیازه ــن تأمی ــة بی ــه رابط ــد ك می كن
تئوری هــای علــوم اجتماعــی در مــورد افزايــش رضايــت مشــتريان  كــه توســط »هرزبــرگ«1 

ارائه شــده، در ارتبــاط اســت. 

 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( شكل 5. مدل کانو

الزامات و خصوصیات كیفی مدل »كانو« عبارت اند از:

ــو« در  ــدگاه »كان ــه از دي ــتند ك ــی هس ــات اساس ــا، الزام ــتة اول خصوصیت ه ــی: دس ــات اساس الزام

صــورت لحاظ شــدن كامــل آن هــا در محصــول، تنهــا از نارضايتــی مشــتری جلوگیــری می كنــد و 
رضايــت و خشــنودی را در وی فراهــم نمــی آورد )رضايــی، حســینی آشــتیانی، و هوشــیار 1384(.

الزامــات عملكــردی: دســتة دوم خصوصیــات كیفــی، الزامــات عملکــردی محصــول هســتند. الزامــات 

1. Herzberg
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ــراد  عملکــردی آن هايــی هســتند كــه در آگهی هــای تجــاری، روزنامه هــا و بحث هــای روزمــرة اف
راجــع بــه محصــولات مطــرح می شــود و عــدم برآورده ســاختن آن هــا موجــب نارضايتــی مشــتريان 
ــت و خشــنودی مشــتريان را  ــا رضاي ــل و مناســب آن ه ــل، برآورده ســاختن كام می گــردد. در مقاب

به دنبــال خواهــد داشــت )رضايــی و همــکاران 1384(.

ــتند  ــات انگیزشــی هس ــو« الزام ــدل »كان ــی در م ــات كیف ــتة ســوم خصوصی ــی: دس ــات انگيزش الزام

ــی نمی گــردد و  ــد مشــتری تلق ــزام از دي ــاز و ال ــک نی ــوان ي ــرد محصــول به عن ــان كارب كــه در زم
ــن گــروه از الزامــات كیفــی، موجــب عــدم رضايــت مشــتری  در نتیجــه، عــدم برآورده ســاختن اي
ــد  ــی را در مشــتری پدي ــة آن هــا در محصــول، هیجــان و رضايــت بســیار بالاي ــی ارائ نمی شــود، ول

.)Besterfield 1999( مــی آورد
به نــام »بی تفــاوت« و  بیان شــده، دو گــروه ديگــر از ويژگی هــا  بــر ســه گــروه  عــلاوه 
»معکــوس« نیــز وجــود دارنــد. نخســتین گــروه، ويژگی هايــی هســتند كــه رضايــت مشــتريان تحــت 
تأثیــر ايــن عوامــل قــرار نمی گیــرد و بــرای مشــتريان اهمیتــی نــدارد كــه ايــن ويژگــی وجــود داشــته 
ــا،  ــن ويژگی ه ــة اي ــورت ارائ ــتند، در ص ــوس هس ــای معک ــروه، ويژگی ه ــن گ ــه. دومی ــا ن ــد ي باش
 Witell and( ــوند ــنود می ش ــتريان خش ــه، مش ــدم ارائ ــورت ع ــوند و در ص ــی می ش ــتريان ناراض مش

 .)Löfgren 2007

مــدل »كانــو« بــا توجــه بــه اينکــه می توانــد در كنــار ســنجش رضايــت، میــزان عــدم رضايــت 
ــای ســنجش  ــا ســاير مدل ه ــت ب ــن جه ــنجش قــرار دهــد، از اي ــورد س ــا نامطلوب بــودن را م ي
رضايــت متمايــز اســت )Chen and Su 2006(. همچنیــن، مطالعــات فراوانــی بــر روی مــدل »كانــو« 
در حــوزة خدمــات آنلايــن صــورت گرفتــه اســت كــه برخــی از آن هــا در جــدول 6 قابــل مشــاهده 

اســت. در ايــن تحقیــق بــرای ســنجش رضايــت مشــتريان از مــدل »كانــو« اســتفاده شــده اســت.

جدول 6. مروری بر پژوهش های انجام گرفته با مدل »کانو«

پژوهشگرعنوان مقالهکاربرد

استفاده از مدل »كانو« برای تحلیل كیفیت 
CNN خدمات تارنمای

بررسی انتظارات كاربران و رتبه بندی عوامل 
كیفیت در طراحی وب سايت

Zhang & Von Dran 
(2001)

استفاده از مدل »كانو« برای طبقه بندی 
كیفیت خدمات وب

به كارگیری مدل »كانو« در طراحی كیفیت 
خدمات وب

Kuo (2004)
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پژوهشگرعنوان مقالهکاربرد

ادغام مديريت دانش مشتری در مدل »كانو« 
و توسعة مدل kano-CKM برای استخراج و 

تفکیک دانش مشتريان

استفاده از مدل kano-CKM جهت كسب 
دانش مشتری

Chen and su 
(2006)

مقايسة چهار روش فروش و به كارگیری 
آن ها در پژوهش های كیفیت خدمات برخط 

سامانة فروش بلیط

 Witell and Lofgrenطبقه بندی ويژگی های كیفیت
(2007)

به كارگیری روش های كمی در مدل »كانو«، 
توسعة مدل »دكارتی« و قطبی رضايت 

مشتری

ارائة مدل تحلیلی »كانو« جهت تجزيه و 
تحلیل نیازهای مشتريان

Xu et al. (2009)

پرسشنامۀ »کانو«	�

ــن عوامــل اساســی، عملکــردی و انگیزشــی، بی تفــاوت و  ــرای تعیی ــو« پرسشــنامه ای را ب »كان
ــا  ــرای هــر يــک از ويژگی هــا دو ســؤال مثبــت و منفــی ب ســؤال برانگیز مشــتريان طراحــی كــرد. ب

 .)Chen and Su 2006( ــن كــرد كــه از مشــتريان پرســیده می شــود ــة مشــخص تعیی ــج گزين پن
پرسشــنامه ای كــه در میــان مشــتريان وب ســايت نیازكــو توزيــع شــد، شــامل دو بخــش اســت: 
ــازة  ــلات، ب ــزان تحصی ــراد، می ــن اف ــیت، س ــد جنس ــتريان مانن ــای مش ــامل ويژگی ه ــش اول، ش بخ
ــوع  ــد و ن ــغ خريدكــرده، تعــداد دفعــات خري ــه، مجمــوع مبال ــد صورت گرفت ــن خري ــی آخري زمان
ــد كــه هــر مشــتری  ــداری  شــده اســت. ويژگی هــای فوق الذكــر مشــخص می كن محصــولات خري
ــگاه دادة نیازكــو«(  ــورد پاي ــه خوشــه ای )خوشــه های تعیین شــده بــا اســتفاده از 1151 رك در چ
ــؤالات  ــامل س ــنامه ش ــش دوم پرسش ــت. بخ ــورد اس ــش 7 م ــن بخ ــؤالات اي ــداد س ــرار دارد. تع ق
كاركــردی و غیركاركــردی و مربــوط بــه الگــوی »كانــو« فــازی اســت و بــرای ســنجش رضايــت 
و عــدم رضايــت مشــتريان وب ســايت »نیازكــو« و تعییــن كیفیــت هــر مشــخصه كــه در كــدام يــک 
از دســته های انگیزشــیA( 1(، اساســی2 )M(، عملکــردی3 )O(، معکــوس4 )R(، بی تفــاوت5 )I( و 
ــش 17  ــن بخ ــؤالات اي ــداد س ــرد. تع ــرار می گی ــتفاده ق ــورد اس ــد، م ــرار دارن ــؤال برانگیزQ( 6( ق س

مــورد اســت. 

1. Attractive 

2. Major 

3. Operational 

4. Reverse 

5. Indifferent 

6. Questionable 
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ارزيابی نيازهای مشتريان با استفاده از الگوی کانوی فازی	�

همان طــور كــه در قســمت مبانــی نظــری عنــوان گرديــد، مــدل كیفیــت دوبعــدی كــه توســط 
ــای  ــل نیازمندی ه ــه و تحلی ــرای تجزي ــر ب ــزار مؤث ــک اب ــوان ي ــده، به عن ــه گردي ــو« ارائ ــر كان »دكت
مشــتری شــناخته  شــده اســت. در ايــن مــدل ابتدا بــا اســتفاده از پرسشــنامة كاركــردی و غیركاركردی 
نظــرات مشــتريان از بــود يــا نبــودِ يــک مشــخصه در محصــول گــردآوری شــده، ســپس، بــا اســتفاده 
از جــدول ارزيابــی مــدل »كانــو« مشــخصه های محصــول را بــر مبنــای ارتباطــش بــا نیازمندی هــای 
ــوس  ــاوت و معک ــذاب، بی تف ــدی، ج ــردی، تک بع ــای عملک ــته نیازمندی ه ــج دس ــه پن ــتری ب مش
ــدل  ــنامة م ــه پرسش ــت ك ــن اس ــت اي ــو« وارد اس ــدل »كان ــه م ــه ب ــرادی ك ــد. اي ــته بندی می كن دس
»كانــو« بــا يــک محــدودة قطعــی از جواب هــا از طريــق مطالعــة هــر نمونــه ســروكار دارد و ناتــوان 
از منعکس كــردن احساســات جزئــی و مبهــم هــر فــرد اســت و در آن به طــور كلــی، عــدم اطمینــان 
ــه تجزيــه و  تفکــر انســانی ناديــده انگاشــته می شــود. بنابرايــن، در ايــن پژوهــش مــا قصــد داريــم ب

ــو« بپردازيــم. ــا الگــوی فــازی »كان ــق ب تحلیــل اطلاعــات به دســت آمده از پرسشــنامه مطاب
داده هــای به دســت آمده از پرسشــنامة فــازی بــا اســتفاده از نرم افــزار Excel و دقیقــاً مطابــق بــا 
مــدل عملیاتــی روش فــازی »كانــو« مــورد تجزيــه و تحلیــل قــرار گرفــت. نتايــج نهايــی طبقه بنــدی 
نیازمندی هــا و محاســبة ضريــب رضايــت و عــدم رضايــت در ادامــه آورده شــده اســت. به منظــور 
ــا الگــوی بیان شــده  ــق ب ــدی مشــخصة كیفیــت شناسايی شــده مطاب درک بیشــتر، چگونگــی طبقه بن

در زيــر ارائــه گرديــده اســت.

ــق  ــت از طري ــخصة كیفی ــر مش ــودِ ه ــا نب ــود ي ــورد وج ــتريان در م ــرات مش ــذ نظ ــۀ اول( اخ مرحل

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

ــن  ــر اي ــردی. ب ــردی و غیركارك ــؤالات كارك ــرای س ــه ب ــت اولی ــع عضوي ــن تاب ــۀ دوم( تعیی مرحل

ــرای  ــت ب ــع عضوي ــداد 168 تاب ــه n=168  تع ــداد نمون ــه تع ــت ب ــخصة كیفی ــر مش ــرای ه ــاس، ب اس
ــت  ــنامه به دس ــردی پرسش ــؤالات غیركارك ــرای س ــت ب ــع عضوي ــردی و 168 تاب ــؤالات كارك س
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فرمول 4 

مرحلــۀ چهــارم( ضــرب ماتريســی هــر يــک از توابــع عضويــت ســؤالات كاركــردی و غیركاركردی 

ماتريس هــای  انطبــاق  و  مــورد،  هــر  بــرای  روابــط   ماتريــس  يــک  تعییــن  و 
ــو«. ــدل »كان ــی م ــس ارزياب ــا ماتري ــت آمده ب به دس
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فرمول 5 

جدول 7. ماتريس ارزيابی مدل »کانو«

سؤالات غيرکارکردی 

نيازمندی های مشتری
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MIIIRنظر خاصی ندارم

MIIIRمی توانم اين وضع را تحمل کنم

QRRRRاين وضع را نمی پسندم

ــر  ــو« ب ــه نیازمندی هــای مــدل »كان ــرای هــر طبق ــی ب ــت نهاي ــع عضوي ــم( اســتخراج تاب ــۀ پنج مرحل

ــارم. ــة چه ــت آمده در مرحل ــس به دس ــاس ماتري اس
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فرمول 6  

مرحلۀ ششم( قطعی سازی )فازی زدايی( تابع عضويت نهايی به دست آمده در مرحلة قبل.

ســطح بندی  يــک  از  به دســت آمده  فــازی  مجموعه هــای  قطعی ســازی  جهــت  ايــن  در 
معنــادار آلفــا اســتفاده  شــده اســت كــه مقــدار آن بیــن صفــر تــا يــک اســت. تعییــن مقــدار آلفــا بــر 
ــا اســتفاده از نظــر خبــرگان  اســاس توافــق عمومــی و نظــر خبــرگان اســت كــه در ايــن پژوهــش ب
ــدی  ــدی نیازمن ــادار طبقه بن ــطح معن ــوان س ــدار 0/5 به عن ــه، مق ــات صورت گرفت ــن، مطالع و همچنی

تعییــن گرديــد.
 منجــر بــه از دســت 
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همچنیــن، لازم بــه ذكــر اســت كــه تعییــن مقــدار بــالا بــرای 
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ــرای  ــن ب ــن مقــدار پايی ــل، تعیی ــی می گــردد و در مقاب ــری نهاي دادن داده هــای بیشــتر در تصمیم گی
ــه يــک مقــدار  ــوان ب ــن، اگــر نت ــج می گــردد. بنابراي ــت اعتمــاد نتاي ــه پايین آمــدن قابلی آن منجــر ب

قابــل اعتمــاد دســت يافــت، بهتــر اســت كــه از مقــدار 0/5 اســتفاده كنیــم.
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فرمول 7 

مرحلۀ هفتم( طبقه بندی مشخصة كیفیت مورد نظر بر اساس بیشترين فراوانی به دست آمده

RQIMOAQuality Attribute Interviewee

0000001

0000012

.

00100053

10185912Frequency

*KFM=I
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فرمول 8 

بیشــترين فراوانــی )Sd( خوشــة اول مربــوط بــه SM=18 اســت كــه بــر همیــن اســاس، بــا روش 
ــای  ــدی نیازمندی ه ــزء طبقه بن ــة اول ج ــم در خوش ــت پنج ــخصة كیفی ــو« )KFM( مش ــازی »كان ف

بی تفــاوت )I( قــرار می گیــرد.

مرحلۀ هشتم( تکرار مراحل 2 تا 7 برای طبقه بندی همة مشخصه های مورد نظر.

ميزان رضايت و عدم رضايت مشتريان خوشه ها	�

ــات  ــت، موجب ــی از خدم ــی خاص ــا ويژگ ــه آي ــی دارد ك ــان م ــتری بی ــت مش ــب رضاي ضري
رضايــت مشــتريان را فراهــم مــی آورد و يــا تنهــا از نارضايتــی آن هــا جلوگیــری می كنــد. علامــت 
منفــی در فرمــول ضريــب DDI میــزان عــدم رضايــت بــر تأثیــر منفــی آن عامــل بــر رضايــت مشــتريان 
ــو« در حالــت  ــر اســاس مــدل »كان ــه ذكــر اســت كــه ب ــه تأكیــد دارد. لازم ب در صــورت عــدم ارائ
ــدی  ــروه M اولويت بن ــای گ ــتی نیازمندی ه ــدا بايس ــا ابت ــدی نیازمندی ه ــت اولويت بن ــازی، جه ف
شــود و ســپس، گــروه O و بعــد گــروه A و بــه  همیــن ترتیــب، ســاير گروه هــا اولويت بنــدی شــوند 

.)Berger et al 1993(
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فرمول 9	

میزان عدم رضايت: 
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فرمول 10	

جدول 8. ميانگين ميزان رضايت و عدم رضايت بر اساس روش فازی »کانو« )KFM( در هر خوشه

ضريب عدم رضايتضريب رضايتخوشه

0/54-0/41خوشة 1

0/62-0/43خوشة 2

0/57-0/36خوشة 3

0/55-0/42خوشة 4

ــة اول رضايــت، خوشــة  ــالا مشــخص اســت، خوشــة دوم در رتب همان طــور كــه در جــدول ب
چهــارم در رتبــة دوم رضايــت، خوشــة اول در رتبــة ســوم رضايــت و خوشــة ســوم در رتبــة چهــار 
ــة اول  ــت، خوشــة دوم در رتب ــدی از لحــاظ عــدم رضاي ــر اســاس رتبه بن ــد و ب ــرار دارن ــت ق رضاي
ــدم  ــوم ع ــة س ــارم در رتب ــة چه ــت، خوش ــدم رضاي ــة دوم ع ــوم در رتب ــة س ــت، خوش ــدم رضاي ع

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

جدول 9. جدول تجميعی خوشه ها

خوشۀ چهارمخوشۀ سومخوشۀ دومخوشۀ 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
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خوشۀ چهارمخوشۀ سومخوشۀ دومخوشۀ اول
KFMSSIDDIKFMSSIDDIKFMSSIDDIKFMSSIDDI

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

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. تحليل و جمع بندی

ــر  ــد و ب ــه بندی گردن ــو« خوش ــايت »نیازك ــتريان وب س ــه مش ــد ك ــعی ش ــش س ــن پژوه در اي
اســاس ايــن خوشــه بندی بــرای برآورده ســاختن نیازهــا و خواســته های آنــان اقــدام شــود تــا 
ــدن  ــرای محقق ش ــان بکوشــند. ب ــت آن ــد در جهــت كســب رضاي ــن وب ســايت بتوانن ــئولان اي مس
ــا  ــق دو روش خوشــه بندی K-Means كــه يکــی از روش هــای داده كاوی اســت، ب ــر از تلفی ــن ام اي
ــا تعــداد چهــار خوشــه،  ــوان ب ــم. يافته هــا نشــان داد كــه می ت ــازی اســتفاده كردي ــو« ف الگــوی »كان
ــا  ــپس، ب ــرد و س ــک ك ــی تفکی ــل قبول ــورت قاب ــو« را به ص ــی »نیازك ــگاه اينترنت ــتريان فروش مش
ــرار داده  ــی ق ــورد بررس ــته ها را م ــن دس ــای اي ــی از نیازه ــازی، بخش ــو« ف ــتفاده از روش »كان اس
ــو« اســتخراج نمــود. نتايــج ايــن  ــی »كان ــا جــدول ارزياب ــا تطبیــق داده هــا ب و طبقــة ايــن نیازهــا را ب
پژوهــش نشــان می دهــد كــه تلفیــق دو روش فــوق توانايــی ايجــاد می كنــد كــه از طريــق آن بتــوان 
ــع مالــی و انســانی،  ــا اســتفاده از مناب ــه اهمیــت آن هــا، ب مابیــن مشــتريان تمايــز قائــل شــد و بســته ب
ــی  ــو« فرصت ــايت »نیازك ــئولان وب س ــه مس ــق ب ــن تحقی ــید. اي ــان كوش ــدی آن ــت رضايتمن در جه
ــا  ــد و ب ــا مشــتريان هــدف خــود را انتخــاب كنن ــن نیازه ــوع اي ــا و ن ــا شــناخت نیازه ــا ب ــد ت می ده

برنامه ريزی هــای لازم و راضــی  نگه داشــتن آنــان بــه ســودآوری برســند.
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ــا  ــا بررســی يافته هــای تحقیــق ملاحظــه می شــود كــه نــوع نیازهــا و خواســته های مشــتريان ب ب
توجــه بــه الگــوی »كانــو« فــازی بــرای هــر خوشــه دارای تفاوت هايــی اســت. ويژگی هــای »امنیــت 
پرداخــت آنلايــن«، »هزينــة كالاهــا«، »تحويــل ســريع«، »كیفیــت محصــول«، »بازگشــت محصــول«، 
ــن  ــه اي ــوده و ب ــی )M( ب ــة اساس ــزء طبق ــه ج ــار خوش ــر چه ــرای ه ــی« ب ــخگو بودن« و »گارانت »پاس
ــری  ــی جلوگی ــا از نارضايت ــا تنه ــن ويژگی ه ــل اي ــدن كام ــورت لحاظ ش ــه در ص ــتند ك ــا هس معن
ــطح  ــی آورد و س ــد نم ــی را پدي ــنودی خاص ــت و خش ــل، رضاي ــة كام ــورت ارائ ــد و در ص می كن
ــت،  ــدم رضاي ــت و ع ــب رضاي ــه ضرائ ــه ب ــا مراجع ــرد. ب ــتريان را در بر می گی ــارات مش ــة انتظ اولی
مشــاهده می شــودكه در بیــن ايــن نیازهــا، عــدم ارائــة »پاســخگو بودن« منجــر بــه بیشــترين نارضايتــی 
بــرای خوشــة دوم می شــود. همچنیــن، »كیفیــت محصــول« بــرای مشــتريان خوشــة ســوم، كــه جــزء 
مشــتريان ســودآور بــرای وب ســايت »نیازكــو« اســت، در صــورت عــدم ارائــة ايــن ويژگــی كمتريــن 

ــن ســاير خوشــه ها دارد. ــی را در بی نارضايت
ــه  ــار خوش ــر چه ــرای ه ــا« ب ــوع كالاه ــول« و »تن ــات محص ــات اطلاع ــای »جزئی ويژگی ه
ــن  ــر اي ــا هســتند كــه رضايــت مشــتريان تحــت تأثی ــن معن ــه اي ــوده و ب جــزء طبقــة بی تفــاوت )I( ب
عوامــل قــرار ندارنــد و وجــود يــا نبــودِ ايــن ويژگی هــا اهمیتــی نــدارد. در ادامــه، بــه ويژگی هايــی 

ــاوت اســت. ــم متف ــار خوشــه از ه ــن چه ــج بی ــم كــه نتاي می پردازي
ويژگــی »حريــم شــخصی« بــرای خوشــه های اول و دوم كــه تنهــا يــک بــار از ســايت خريــد 
ــرای خوشــه های ســوم و چهــارم جــزء طبقــة اساســی اســت  ــد، جــزء طبقــة عملکــردی و ب كرده ان
و در صــورت ارائــه موجــب رضايتمنــدی نمی شــود. بــا توجــه بــه اينکــه مشــتريان خوشــة ســوم بــه 
ــن  ــتريان اي ــن مش ــزء مهم تري ــان، ج ــغ خريدش ــوع مبال ــی و مجم ــزان فراوان ــودن می ــل بالا ب دو دلی
ــرای  ــور را ب ــی مذك ــعه، ويژگ ــای توس ــه در برنامه ه ــت ك ــر اس ــد، بهت ــمار می آين ــايت به ش وب س

افــرد ايــن دســته در اولويــت اول قــرار دهنــد.
ويژگــی »عملکــرد جســت وجوی كالا« بــرای خوشــه های دوم و ســوم جــزء طبقــة انگیزشــی 
ــة اول  ــة انگیزشــی و عملکــردی اســت. در وهل ــرای خوشــة اول، جــزء طبق ــن ويژگــی ب اســت. اي
ــه اينکــه ايــن  ــا توجــه ب بهتــر اســت كــه ايــن عامــل، جــزء عوامــل عملکــردی قــرار داده شــود و ب
افــراد تنهــا يــک بــار از ســايت خريــد كرده انــد، اگــر ايــن ويژگــی به طــور كامــل بــرآورده شــود، 
ــاوت  ــارم بی تف ــة چه ــرای خوش ــی ب ــن ويژگ ــن، اي ــد. همچنی ــش می ده ــا را افزاي ــت آن ه رضاي

ــدارد. اســت و تأثیــری در رضايتمنــدی مشــتريان ن
ويژگــی »دسترســی بــه ســايت« بــرای خوشــه های اول و دوم، به دلیــل پايین بــودن تعــداد 
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تکــرار مبادلاتشــان جــزء طبقــة عملکــردی اســت و بــرای خوشــة ســوم، انگیزشــی و بــرای خوشــة 
ــت. ــاوت اس ــارم بی تف چه

ــاوت اســت، در  ــة بی تف ــارم جــزء طبق ــرای خوشــه های اول و چه ويژگــی »نمــای بصــری« ب
ــه اين كــه مشــتريان ايــن خوشــه در  ــا توجــه ب ــرای خوشــة ســوم، انگیزشــی اســت و ب ــی كــه ب حال
ــار از ســايت خريــد كرده انــد، لازم اســت كــه مســئولان »نیازكــو« ايــن  ــازة 7 مــاه بیــش از پنــج ب ب
ــن، ويژگــی مذكــور  ــد. همچنی ــرار دهن ــة توســعة خــود در اولويت هــای اول ق ويژگــی را در برنام
بــرای خوشــة دوم، انگیزشــی و بی تفــاوت اســت و در وهلــة اول بهتــر اســت كــه ايــن عامــل، جــزء 

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

ــت. ــاوت اس بی تف
ــاوت و  ــة بی تف ــزء طبق ــه های اول و دوم، ج ــرای خوش ــده« ب ــودمندی درک ش ــی »س ويژگ
ــن  ــة اساســی اســت و اي ــان جــزء طبق ــزان تحصیــلات آن ــودن می ــل بالا ب ــرای خوشــة ســوم، به دلی ب
افــراد تمايــل دارنــد كــه هنــگام خريــد، تمــام اطلاعــات مربــوط بــه محصــول را در اختیــار داشــته 

باشــند. همچنیــن، ايــن ويژگــی بــرای خوشــة چهــارم، جــزء طبقــة انگیزشــی اســت.
ــاوت  ــی و بی تف ــة اساس ــزء طبق ــه های اول و دوم، ج ــرای خوش ــش« ب ــان واكن ــی »زم ويژگ
اســت. در وهلــة اول بهتــر اســت كــه ايــن عامــل، جــزء عوامــل اساســی قــرار داده شــود؛ يعنــی در 
صورتــی كــه وب ســايت بــه درخواســت مشــتريان بــه  موقــع پاســخ دهــد، ايجــاد رضايــت نمی كنــد، 
ــرای خوشــة ســوم،  ــن ويژگــی ب ــی می شــود. اي ــه  شــدت باعــث نارضايت ــن ويژگــی ب ــودِ اي ــا نب ام
به دلیــل بالا بــودن میــزان تعاملاتشــان بــا ســايت، جــزء طبقــة اساســی اســت. همچنیــن، ايــن ويژگــی 

بــرای خوشــة چهــارم، جــزء طبقــة انگیزشــی اســت.
و همچنیــن،  مبلــغ خريدشــان  پايین بــودن  به دلیــل  اول،  بــرای خوشــة  »برنــد«  ويژگــی 
ــة  ــرای خوشــة دوم، جــزء طبق ــاوت اســت و ب ــة بی تف ــان جــزء طبق ــد آن ــی خري ــودن فراوان پايین ب
انگیزشــی و عملکــردی اســت. در وهلــة اول بهتــر اســت كــه ايــن عامــل، جــزء عوامــل عملکــردی 
ــة  ــزء طبق ــه ج ــن خوش ــای اي ــل ويژگی ه ــوم، به دلی ــة س ــرای خوش ــی ب ــن ويژگ ــرد. اي ــرار گی ق
انگیزشــی و بی تفــاوت اســت و در وهلــة اول بهتــر اســت كــه ايــن عامــل، جــزء عوامــل انگیزشــی 
ــوع  ــراد ســودآور وب ســايت محســوب می شــوند و ن ــن خوشــه، جــزء اف ــرد. مشــتريان اي ــرار گی ق
محصــولات خريداری شــده در ايــن خوشــه هــم بیشــتر موبايــل اســت. پــس، بــه  همیــن دلیــل اســت 
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كــه ويژگــی »برنــد« بــرای ايــن خوشــه جــزء طبقــة انگیزشــی اســت. همچنیــن، ايــن ويژگــی بــرای 
خوشــة چهــارم هــم جــزء طبقــة انگیزشــی اســت.

به صورت خلاصه نتايج بیان شده در جدول 10 آورده شده است.

جدول 10. چارچوب کلی نتايج تحقيق

اساسیعملكردیانگيزشیبی تفاوت

نمای بصری )از لحاظ رنگ، 
طراحی سايت، عکس، ويدئو و 

متن(، سهولت استفاده، سودمندی 
درک شده )فراهم كردن اطلاعات 

مبتنی بر ترجیحات مشتری(، 
زمان واكنش، جزئیات اطلاعات 

محصول، تنوع كالاها، برند

عملکرد )سهولت( 
جست وجوی كالا

حريم شخصی، 
عملکرد 

)سهولت( 
جست وجوی 

كالا، دسترسی به 
سايت

امنیت پرداخت آنلاين، 
زمان واكنش، هزينة 

كالاها، تحويل سريع، 
كیفیت محصول، 

بازگشت محصول، 
پاسخگو بودن، گارانتی

ل
 او

شۀ
خو

 

نمای بصری )از لحاظ رنگ، 
طراحی سايت، عکس، ويدئو 
و متن(، سودمندی درک شده 

)فراهم كردن اطلاعات مبتنی بر 
ترجیحات مشتری(، زمان واكنش، 
جزئیات اطلاعات محصول، تنوع 

كالاها

عملکرد )سهولت( 
جست وجوی 

كالا، نمای بصری 
)از لحاظ رنگ، 
طراحی سايت، 

عکس، ويدئو و 
متن(، تنوع كالاها، 

برند

حريم شخصی، 
دسترسی به 
سايت، برند

امنیت پرداخت آنلاين، 
سهولت استفاده، زمان 
واكنش، هزينة كالاها، 
تحويل سريع، كیفیت 

محصول، بازگشت 
محصول، پاسخگو بودن، 

گارانتی

وم
 د

شۀ
خو

جزئیات اطلاعات محصول، تنوع 
كالاها، برند

عملکرد )سهولت( 
جست وجوی 

كالا، دسترسی به 
سايت، نمای بصری 

)از لحاظ رنگ، 
طراحی سايت، 

عکس، ويدئو و 
متن(، جزئیات 

اطلاعات محصول، 
برند

حريم شخصی، امنیت 
پرداخت آنلاين، 
سهولت استفاده، 

سودمندی درک شده 
)فراهم كردن اطلاعات 

مبتنی بر ترجیحات 
مشتری(، زمان واكنش، 

هزينة كالاها، تحويل 
سريع، كیفیت محصول، 

بازگشت محصول، 
پاسخگو بودن، گارانتی

وم
 س

شۀ
خو
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اساسیعملكردیانگيزشیبی تفاوت

عملکرد )سهولت( جست وجو 
كالا، دسترسی به سايت، نمای 

بصری )از لحاظ رنگ، طراحی 
سايت، عکس، ويدئو و متن(، 

جزئیات اطلاعات محصول، تنوع 
كالاها

سودمندی 
درک شده 

)فراهم كردن 
اطلاعات مبتنی بر 

ترجیحات مشتری(، 
زمان واكنش، برند

حريم شخصی، امنیت 
پرداخت آنلاين، 

سهولت استفاده، هزينة 
كالاها، تحويل سريع، 

كیفیت محصول، 
بازگشت محصول، 

پاسخگو بودن، گارانتی

رم
چها

شۀ 
خو

بــر اســاس نتايــج و تجربیاتــی كــه در طــول ايــن تحقیــق به دســت آمــد، پیشــنهادات زيــر بــرای 
انجــام پژوهش هــای آينــده توصیــه می گــردد و امیــد اســت كــه بــا به كارگیــری آن هــا نتايــج بهتــر 

ــد. ــت آي ــری به دس و دقیق ت
ــن 	� ــق، از اي ــینة تحقی ــم K-Means در پیش ــت الگوريت ــه محبوبی ــه ب ــا توج ــش ب ــن پژوه در اي

الگوريتــم اســتفاده شــد. لــذا، پیشــنهاد می شــود كــه از الگوريتم هــای ديگــری كــه در پیشــینة 
تحقیــق آمــده، همچــون شــبکة عصبــی مصنوعــی بــرای پیش بینــی رونــد خريــد مشــتريان چهــار 
ــرای  ــب، ب ــری مناس ــوی تصمیم گی ــک الگ ــاد ي ــت ايج ــری جه ــت تصمیم گی ــه و درخ خوش
ــوان ديگــر روش هــای  ــن، می ت ــی اســتفاده شــود. همچنی ــات آت توســعة وب ســايت در تحقیق
ــن  ــا نتايــج حاصــل از اي ــه كار گرفــت و ب خوشــه بندی همچــون Two Steps و Kohonen را ب

ــرای مشــتريان انتخــاب كــرد. پژوهــش مقايســه كــرد و بهتريــن شــیوة خوشــه بندی را ب
ــه، 	� ــی مبادل ــیت، تازگ ــای جنس ــاس معیاره ــر اس ــه ها ب ــردن خوش ــدی و اولويت بندی ك رتبه بن
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ــه برنامه هــای بازاريابــی صــورت گیــرد. هــر يــک از معیارهــا به منظــور ارائ
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علی رضائيان

ــت  ــتة مديري ــری در رش ــی د كت ــدرک تحصیل ــال 1323، دارای م ــد س متول
ايشــان  اســت.  آمريــکا  متحــده  ايــالات  بین المللــی  دانشــگاه  از  رفتــاری 
هم اكنــون اســتاد گــروه مديريــت فنــاوری اطلاعــات دانشــگاه شــهید بهشــتی 

ــت.  اس
و  مديريــت  تئوری هــای  ســازمانی،  رفتــار  مديريــت  ســازمانی،  مســائل 
اســتراتژی های فنــاوری اطلاعــات از جملــه علايــق پژوهشــی وی اســت.
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سجاد شكوهيار

متولــد ســال 1359، دارای مــدرک تحصیلــی دكتری در رشــتة مهندســی صنايع 
از دانشــگاه پلی تکنیــک تهــران )دانشــگاه امیركبیــر( اســت. ايشــان هم اكنــون 

اســتاديار گــروه مديريــت فنــاوری اطلاعــات دانشــگاه شــهید بهشــتی اســت. 
داده كاوی، مســائل تصمیم گیــری در مديريــت فنــاوری اطلاعــات و مدل هــای 

تصمیم گیــری از جملــه علايــق پژوهشــی وی اســت.
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فريبا دهقان

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

ــاوری  ــری در فن ــائل تصمیم گی ــتريان و مس ــت مش ــنجش رضاي داده كاوی، س
ــق پژوهشــی وی اســت. ــه علاي اطلاعــات از جمل




