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  چكيده 
وسيله  باشد تا به و كانو مي AHPبندي،  هاي خوشه گوي تلفيقي از روشهدف از اين مقاله، ارائه ال 

جامعه .  ارائه شودآندست آوردن ارزش هر بخش، خدمات متناسب با  هبندي مشتريان و ب بخش

گيري تصادفي ساده، تعداد  شامل مشتريان بانك سامان قم بوده و بعد از نمونه پژوهشآماري اين 

  . ها مورد استفاده قرار گرفته است  و تحليل داده پرسشنامه براي  تجزيه144

ها انجام شد؛ سپس با استفاده از  بندي روي آن ها، خوشه آوري داده بعد از جمع پژوهشدر اين 

AHPو بندي شده و در نهايت با استفاده از الگوي كانو، نيازهاي هر خوشه تعيين شد ها اولويت  خوشه 

ها چهار عدد تعيين شده و  بندي تعداد خوشه بعد از خوشه.  شدخدمات متناسب با هر خوشه پيشنهاد

هاي  با توجه به تحليل. دست آمد هها به ترتيب خوشه دوم، سوم، اول و خوشه چهارم ب اولويت خوشه

تر  تفاوت؛ خوشه دوم و سوم، بيش تر يك بعدي، جذاب و بي انجام شده، نيازهاي افراد خوشه اول بيش

  . اند دست آمده هتر يك بعدي ب بيشو خوشه چهارم  الزامي

كند كه  دهد كه تلفيق سه روش مورد بحث، فني توانمند ايجاد مي نتايج اين پژوهش نشان مي

با ارزش و كسب رضايت  بندي بازار، شناسايي مشتريان تواند با بخش وسيله آن يك سازمان مي هب

  .دست آورد هها، مزيت رقابتي ب آن
  

 .رضايت مشتري ،AHPبندي،  نو، خوشه الگوي كا:ها واژه كليد
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   مقدمه-1

توجه به . ]681-667صص، 1[ شرط لازم براي رقابت در بازار جهاني رضايت مشتري است

-25صص، 2[ اي داشته است ها، رشد قابل ملاحظه رضايت مشتري در بسياري از شركت

ير جهت خود را به سمت رضايت مشتري تغي ها مسير استراتژي ؛ بسياري از شركت]38

پايه اين فرضيه استوار است كه رضايت مشتري  ؛ اين تغيير جهت بر]94-88صص، 3[اند  ادهد

واقع رضايت  در. ]38-25صص، 2[وفاداراي مشتري خواهد شدمنجر به سطح بالايي از 

كيفيت خدمات و . ]420-398صص، 4[ اي است براي حفظ و وفاداري مشتري مشتري مقدمه

د و از شو مي  رضايت مشترياني شناخته شده است كه باعث ارتقاعنوان اصلي همحصولات ب

هاي  در شيوه. ]263-255صص، 5[كند پيدا مياين طريق مزيت رقابتي شركت نيز افزايش 

يكي از . ]15-9صص، 6[اند  مديريتي جديد، كيفيت را خواسته مشتري تعريف كرده

ان، كيفيت خدمات را بهبود توان ضمن سنجش رضايت مشتري هايي كه به كمك آن مي تكنيك

ثر براي تجزيه و تحليل ؤالگوي كيفيت دو بعدي كانو، يك ابزار م. باشد مي بخشيد، الگوي كانو

 مشتريان كه تمام از طرفي به دليل اين .]4484-4479صص، 7[ هاي مشتريان است نيازمندي

ريان تر روي مشت ها بيش امروزه سازمان ،]400-387صص، 8[ دارندارزش يكساني ن

 ل هر سازمان بايد هر يك از مشتريانئا؛ بنابراين در حالت ايد]9[كنند سودآور تمركز مي

بندي بازار اين امكان  بخش. پذير نيست  اين كار در عمل امكان كهطور كامل بشناسد ه را بخود

كند تا مشترياني كه شبيه هم هستند در يك بخش قرار گيرند؛ در اين صورت  را فراهم مي

يكي از . ]10[ تر از شناخت تك تك مشتريان است ها بسيار ساده ت و شناخت اين بخشمديري

هاي داده كاوي  بندي كرد، استفاده از تكنيك توان بازار را بخش وسيله آن مي ههايي كه ب روش

، 11[ است داده درون الگوي و ناشناخته روابط كشف يندافر كاوي ؛ داده]389، ص8[است

، باشد هاي داده كاوي مي كه از تكنيك بندي توان از خوشه بندي مي براي بخش. ]22-3صص

 و دارندها اهميت يكسان ن كه تمام بخش دليل اين هب. ]1001- 986، صص12[ استفاده كرد

بندي  دست آمده را اولويت ههاي ب توان بخش  نيز محدود است؛ ميها نچنين امكانات سازما هم

تر،  هاي با ارزش بيش ش براي سازمان دارد، به بخشكرده و با توجه به ارزشي كه هر بخ

هاي  توان بخش وسيله آن مي ههايي كه ب يكي از روش. تري تخصيص داد امكانات بيش

  .  است)AHP(بندي كرد، استفاده از فرايند تحليل سلسله مراتبي  گوناگون را اولويت
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مشتريان نياز ضايت بندي بازار براي كسب ر بعد از بخش با توجه به مطالب بيان شده

ها  هاي سازمان دليل محدوديت هچنين ب ؛ همشود خدماتي متناسب ارائه ،است تا براي هر بخش

باشند  هايي كه از ارزش بالاتري برخوردار مي نياز است تا بخش و براي بقا در بازار رقابتي

با توجه . شودداده  منابع مالي اختصاص ها آنشناسايي شده و مطابق با ارزشي كه دارند به 

زمان از اين سه تكنيك  صورت هم ه كه بپژوهشيرسد تاكنون  به نظر نمي به اهميت موضوع

پژوهشگراني بودند كه در جمله كيم و همكاران از .  صورت پذيرفته باشد،استفاده كرده باشد

ها  آن. ]107-101، صص13[هايي را انجام دادند   بررسي،بندي مشتريان زمينه خوشه

 Lifetime و با ارائه يك مدلنمودهتحليل ارزش مشتريان پيشنهاد   براي تجزيه وچارچوبي

vale دندكربندي  ، مشتريان را بخشجديد .  

سسه مالي و اعتباري مهر در استان ؤ نفر از مشتريان م970 ديگري، تعدادپژوهشدر 

رد انتظار مشتريان اند كه اين كار با استفاده از معياري به نام منافع مو بندي شده تهران بخش

-755، صص15[، راد و همكاران AHPكاوي و  در زمينه تلفيق داده .]14[ انجام شده است

ها توسط  هاي آن ها و تفاوت با توجه به شباهت( رشته دانشگاهي در ايران 177 تعداد ،]763

ز  و با استفاده اAHPند و سپس به كمك كردبندي   در ده خوشه، خوشه) K-meansالگوريتم 

در زمينه كاربرد الگوي كانو  بخش  اعتباريان و فرح.شدبندي  رتبه ها هشت معيار، اين رشته

 نمونه آماري، سه نوع 384الي و ؤ س53با استفاده از يك پرسشنامه  هاي خدماتي در سازمان

نياز الزامي، يك بعدي و انگيزشي مشتريان بانك توسعه صادرات ايران در شهر تهران را 

تر  طور كه پيش در هرحال، همان. ]16-21، صص16[دندكرالگوي كانو شناسايي وسيله  هب

ي است كه در زمينه تلفيق سه پژوهش حاضر اولين پژوهشرسد   به نظر مينيز اشاره شد،

  . گيرد انجام مي شده بحث روش

در .  و كانو استAHPبندي،   اين مقاله ارائه يك روش پيشنهادي در زمينه تلفيق خوشههدف

شود؛ سپس مدلي به منظور   شرح داده ميAHPبندي و  مباني نظري الگوي كانو، خوشه امهاد

  .دشو  در بانك سامان قم ارزيابي مياين الگوتلفيق اين سه تكنيك ارائه شده و در انتها، 

  

   الگوي كانو-2

روي   مختلفهاي راهالگوي كانو قادر است تا بين سه نوع نيازهاي يك محصول كه از 
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   : اين سه نوع نياز عبارتند از  مشتري اثرگذار هستند، تمايز ايجاد كند؛رضايت

  نيازهاي الزامي -1 

   بعدييكنيازهاي  -2 

  ] 48-39، صص17 [نيازهاي جذاب  -3 

  

   نيازهاي  الزامي-2-1

اثر ناچيزي روي مشتري خواهد داشت ولي در صورتي كه به طور  در صورت ارضا شدن،

  .شود ي به مقدار بسيار زيادي ناراضي ميكامل ارضا نشوند مشتر

  

  نيازهاي يك بعدي -2-2

تر تكميل شود، رضايت  چه بيش هر اي خطي با سطح رضايت دارد؛ ارضاي اين نيازها رابطه

    .]18 ؛48-39، صص17 [شود مين ميأمشتري بيشتر ت

  

  نيازهاي جذاب -2-3

برآورده كرده و اگر مشتري ارضاي كامل اين نيازها، رضايت مشتري را تا سطح بالايي 

  .      ]327-313صص، 19[كند نمي ها را دريافت نكند، احساس نارضايتي آن

ال برانگيز نيز به عنوان نتايجي ؤتفاوت، معكوس و س نيازهاي بي،        علاوه بر اين سه نياز

 انوالگوي ك. ]3-35، صص20؛ 39-48، صص17 [توانند وجود داشته باشند  مي الگوي كانو از

 . نمايش داده شده است1در شكل 
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  ]351-327صص، 21 [كانو الگوي 1شكل

 

  بندي خوشه -3

، 22[ بندي است خوشه )شدهاستفاده  ها كه در بسياري از زمينه(  كاوي يكي از فنون رايج داده

ان به بندي، تخصيص مشتري هدف نهايي خوشه .]349-336، صص23؛ 1087-1097صص

ترين اختلاف وجود  ها بيش ترين اختلاف و بين طبقه هايي است كه در داخل هر طبقه كم طبقه

يافتن  شود كه هدف  استفاده ميزمانيبندي  خوشه ].587-567صص، 25؛ 24[داشته باشد 

بيني  هاي موجود پيش كه از قبل در مورد شباهت هاي مشابه باشد، بدون اين هايي از داده گروه

 .]26[داشته باشد وجود 

  

  )AHP(يند تحليل سلسله مراتبي ا فر-4

هاي متعدد تصميم، با  گيري و انتخاب يك گزينه از ميان گزينه تصميم  منظوربه اين روش

 در يك AHPسازي  پياده. رود كند، به كار مي گيرنده تعيين مي توجه به معيارهايي كه تصميم

 -3انجام مقايسات زوجي؛  -2مدل سازي؛  -1 :استگيري شامل چهار مرحله اساسي  تصميم

  .]179-165، صص27[هاي نسبي  ادغام وزن-4و  هاي نسبي محاسبه وزن
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  شناسي پژوهش  روش-5

.  پيمايشي است- از نوع توصيفيماهيت و از نظر كاربردي - نظري هدف، از نظرپژوهشاين 

 كه باشند مي قم شهر در سامان شعبه بانك به كنندگان مراجعه كليه ،پژوهش آماري جامعه

گيري تصادفي  از روش نمونه گيري براي نمونه. كنند مي مراجعه بانك به خدمات دريافت براي

 35گيري اوليه، يك نمونه  براي تعيين حجم نمونه با استفاده از نمونه. شود ساده استفاده مي

ر، حداقل حجم نمونه د؛ سپس با استفاده از رابطه زيشو آوري مي ها جمع نفره انتخاب و داده

  :شود مورد نياز محاسبه مي

 
استفاده  عنوان پيش آزمون كه بهاست  نفري 35انحراف معيار نمونه  S، بالادر رابطه 

 در نظر گرفته شد d=05/0و   Z=96/1چنين،  هم. دست آمد هب 297/0 اين مقدار برابر. اند شده

ها، حجم   كه براي افزايش اعتبار داده نمونه محاسبه شد135حداقل حجم نمونه  كه در نتيجه

 پرسشنامه 144، تعداد  پرسشنامه160از ايندر نهايت . دشعيين  ت160نمونه مورد نياز، 

هاي   مربوط به ويژگيهاي الؤ س: شامل دو قسمت استپژوهشپرسشنامه اين . شداستفاده 

ربوط به شناسايي  مهاي الؤ؛ و س...مد وامشتريان بانك مانند ميزان تحصيلات، ميزان در

 پژوهش قسمت دوم، مشابه با هاي الؤتعيين س. اساس الگوي كانو نيازهاي مشتريان بر

  .]21-16، صص16[ صورت گرفت بخش اعتباريان و فرح

ال ؤ س30 )كار رفته بود  بهبالا پژوهشالي كه در ؤ س53از (  نظر كارشناسانتوجه بهبا 

براي تعيين روايي هر دو پرسشنامه از . افه شدال جديد نيز به آن اضؤد و چهار سشانتخاب 

براي محاسبه پايايي هم از . نظران استفاده شد  نفر از صاحب16روش دلفي و مصاحبه با 

 هاي الؤهاي ارائه شده به شكل مثبت س د كه پايايي پاسخشضريب آلفاي كرونباخ استفاده 

اطلاعات مورد نياز براي . مددست آ  به درصد7/94، ها الؤ و شكل منفي س درصد6/89كانو، 

AHP  در اين شده استفاده  افزارهاي نرم. دشنيز با استفاده از نظر سه كارشناس تعيين 

 پژوهشالگوي پيشنهادي اين . باشند  مي Weka و Expert Choice ، SPSS ،Excel، پژوهش

  . نمايش داده شده است2در شكل 

  

szα/2 2 
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   پيشنهادي الگوي2شكل

  

  بندي  خوشه-5-1

، بندي  خوشهرايج هاي الگوريتم از يكي. گيرد ها انجام مي بندي داده خوشه، در مرحله اول

، 28[شود استفاده مي پژوهش از همين الگوريتم  ايندر كه تاس  K-meansالگوريتم

 به اين صورت است كه از شود استفاده مي  حاضرپژوهشروشي كه در . ]121-99صص

 بررسي ها بندي، دقت خوشه  شروع كرده و بعد از هر بار خوشه)k=2(رين تعداد خوشه ت كم

ترين تعداد خوشه، دقت و كيفيت  شود كه با كم يند تا جايي تكرار مياد و اين فرشو مي

  . واقع شود به آنيد كارشناسان مربوطأيها نيز مورد ت خوشه

  

 AHPها با استفاده از  بندي خوشه  اولويت-5-2

دست آمده از  ههاي ب اند، خوشه بندي انتخاب شده  استفاده از معيارهايي كه براي خوشهبا

 با ضرب تعداد نفرات هر خوشه در در ادامه. شوند بندي مي  اولويتAHPبه كمك  مرحله قبل

  .آيد دست مي هها ب ، امتياز نهايي خوشهAHPدست آمده از  هب امتياز
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  شه با استفاده از الگوي كانوبندي نيازها براي هر خو  طبقه-5-3

د و شو مي  الگوي كانو مشخصوسيله به وع نيازهاي كل مشتريان ننخستدر اين مرحله 

سپس با توجه به اطلاعات مرحله اول، افراد هر خوشه شناسايي شده و با استفاده از 

صورت جداگانه  ه نوع نيازهاي افراد هر خوشه ب،تحليل جدول كانو هاي تجزيه و روش

  . دشو خص ميمش

 

  ها  ارضاي نيازهاي افراد هر خوشه با توجه به اولويت آن-5-4

ترتيب  به در نهايت با استفاده از نتايج مرحله دو و سه، ارضاي نيازهاي افراد هر خوشه

  .گيرد قرار مي در برنامه ها اولويت آن

 

   مطالعه موردي-6

دليل . ان قم صورت گرفته استبر اساس الگوي پيشنهادي، يك مطالعه موردي در بانك سام

ست كه  ا آنپژوهشطور ويژه يك بانك در اين  انتخاب يك سازمان خدماتي و به 

بانك سامان . ]26-20صص، 29[اند وابستههاي خدماتي به رضايت مشتريان بسيار  سازمان

  آغاز كرده و در1382تنها يك شعبه در استان قم دارد كه اين شعبه فعاليت خود را از سال 

 روش پيشنهادي، مراحل انجام مطالعه موردي به براساس. دارد نفر پرسنل 14 حال حاضر

 .استصورت زير 

  

  بندي  خوشه-6-1

هاي  بندي بايد معيارهايي در نظر گرفته شود كه قابليت تفكيك مشتريان به گروه براي خوشه

تريان را از نظر ارزشي وسيله اين معيارها، مش همختلف را داشته باشند؛ از طرفي بايد بتوان ب

براي اين منظور با استفاده از نظر كارشناسان، پنج  .بندي نيز كرد كه براي بانك دارند، اولويت

  .معيار به قرار زير شناسايي شدند

  

  تحصيلات دانشگاهي -6-1-1

خدمات جديدي كه بانك . كرده ارزش بالايي براي بانك دارند ل به دلايل مختلف افراد تحصي
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شود؛ خدمات بانكداري الكترونيكي  مي تر معرفي به اين افراد راحت، ها را دارد ائه آنقصد ار

   .... تري در اين افراد دارد و قابليت پذيرش بيش

  

  مدا ميزان در-6-1-2

صورت  هتر باشد، ب مد بيشاچه در چون هر عامل مهمي است، مدارسد ميزان در به نظر مي

  . رود د در بانك نيز بالاتر ميگذاري افرا بالقوه قابليت سرمايه

  

  عات انجام كار بانكي در طول هفته ميانگين تعداد دف-6-1-3

دهند براي بانك  مي تري انجام كساني كه در طول هفته به طور ميانگين كارهاي بانكي بيش

چنين اين  باشند، چون در اين صورت گردش مالي بانك بالاتر خواهد بود؛ هم ارزشمند مي

توانند براي بانك حالت تبليغاتي نيز داشته باشند و  ليل انجام زياد كارهاي بانكي ميافراد به د

  .باعث جذب مشتري شوند

  

   انجام كارهاي بانكي به صورت غير حضوري-6-1-4

جويي  غير حضوري براي بانك مهم است چون باعث صرفه انجام كارهاي بانكي به صورت

   .دشو زيادي در هزينه و وقت مي

  

  ه مرتب از عابر بانكاستفاد -6-1-5

 زيرا اين كار ؛ هستندداراي ارزش، كنند مي افرادي كه به صورت مرتب از عابر بانك استفاده

  . شود جويي در وقت و هزينه مي باعث صرفه

  :دشسازي روي متغيرها انجام  آوري اطلاعات از مشتريان عمل هم مقياس بعد از جمع

  .4=ليسانس و بالاتر فوق ،3=ليسانس ،2=ق ديپلم، فو1=زير ديپلم و ديپلم: ميزان تحصيلات

 ،3=هزار تا يك ميليون 700، 2= هزار700 تا 400، 1= هزار400 تا 100:مد ماهيانهاميزان در

  .4=تر از يك ميليون بيش

، پنج يا 2=، سه يا چهار بار 1=يك يا دو بار: ميانگين تعداد دفعات انجام كار بانكي در هفته

  .4= شش بارتر از بيش ،3=شش بار
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  2=، خير1=بله: انجام كارهاي بانكي به صورت غير حضوري

  .2=خير ،1=بله: بانك استفاده مرتب از عابر

بعد از فراخواني فايل مربوطه . افزار اكسل شد ها وارد نرم سازي، داده بعد از هم مقياس     

 k،  3=k=2با  ترتيب ا بهه ، دادهSimplekmeans و استفاده از الگوريتم Wekaافزار   نرموسيله به

در نهايت با تعداد  .بندي شدند و در هر مرحله نتايج مورد ارزيابي قرار گرفت خوشه... و 

 1بندي در جدول  خوشه يج نهايينتا.  از تفكيك قابل قبولي برخوردار بودنتايجچهار خوشه، 

  .نشان داده شده است

  

  Wekaافزار  بندي با نرم  نتايج خوشه1جدول
  

    ها خوشه
  رهامعيا

  

1 

)53(  

2 

)38(  

3 

)29(  

4 

)24(  

7105/2 3 ميزان تحصيلات  1 2 

875/2 4 3 2  مداميزان در  

9474/3 1  ميانگين تعداد دفعات انجام كار بانكي  4 2 

9623/1  انجام كارها به صورت غير حضوري  1 2 2 

4906/1 استفاده مرتب از عابر بانك  1 7586/1  1 

  

دست  به 3 عدد ، خوشهني افراد الاتي تحصزاني م و عضو دارد53 كيشه خو  مثالبراي       

 نيو به هم  استسانسي للاتي مربوط به تحص3، عدد بالا ف تعريبراساس كه  استآمده

  . كردلي تحلتوان ي را مجنتاي ريصورت سا

  

 AHPها با استفاده از  بندي خوشه  اولويت-6-2

هاي اساسي، پنج معياري است كه براي   شاخصها است؛ بندي خوشه ، اولويتAHPهدف از 

. باشند دست آمده مي ههاي تصميم نيز چهار خوشه ب بندي در نظر گرفته شدند و گزينه خوشه

سپس با . دش با استفاده از نظر سه كارشناس، ماتريس مقايسات زوجي تشكيل نخست
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 ماتريس مقايسات 3در شكل . استفاده از ميانگين هندسي نظرات، ماتريس اصلي تشكيل شد

به همين صورت ماتريس مقايسات زوجي . هاي اساسي نشان داده شده است زوجي شاخص

در ادامه با ) گي افراد هر خوشه    با توجه به ويژ(ها نيز تشكيل شد  ها نسبت به شاخص گزينه

، 095/0وزن خوشه اول كه  دشمحاسبه  ها وزن گزينه ،Expert choiceاستفاده از نرم افزار

نرخ ناسازگاري تمام  چنين هم. دست آمد  به139/0 و چهارم 369/0، سوم 396/0دوم 

دست آمده از هر خوشه  هاي به وزن در ادامه.  شد1/0تر از  هاي مقايسات زوجي، كم ماتريس

 048/15خوشه دوم با امتياز  د كه نتايج نهايي عبارتند ازشدر تعداد افراد آن خوشه ضرب 

 اولويت 025/5 اولويت دوم، خوشه اول با امتياز 701/10وم با امتياز اولويت اول، خوشه س

 .، اولويت چهارم336/3سوم و خوشه چهارم با امتياز 

1

9

5/235

6/944

2/632

0/111

1

0/192

0/436

0/15

0/191

5/192

1

2/298

0/302

0/144

2/289

0/436

1

0/202

0/38

6/649

3/302

4/932

1

 تلايصحت نازيم

دمآرد نازيم

تاعفد نيگنايم

يروضحريغ

كناب رباع زا بترم هدافتسا
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  هاي اساسي ماتريس مقايسات زوجي شاخص  3شكل

  

  بندي نيازها براي هر خوشه با استفاده از الگوي كانو  طبقه-6-3

 براساس ؛دهد مي ارائه بانك كه خدماتياز  مورد 34از قسمت دوم پرسشنامه، با استفاده 

كانو الگوي  ارزيابي جدول از استفاده باادامه  در و هشد الؤاز مشتريان س الگوي كانو

راد هر خوشه  با توجه به اطلاعات مرحله اول، افنهايت در .ندشد بندي دسته ها ويژگي

ترين فراواني، نوع نيازهاي افراد براي هر خوشه  فاده از روش بيششناسايي شده و با است
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  . قابل مشاهده است2د كه نتايج نهايي در جدول شصورت جداگانه مشخص  به

  

  نوع نيازهاي افراد هر خوشه  2جدول
  

 ها خوشه

4       3  2  1  
 ها سؤال

M M M O 1.  پارك اتومبيل  و محلشعبه از نظر سهولت براي دسترسي قرار گرفتنمحل  

O I O O 2.هاي مختلف درون بانك  مشخص بودن بخش 

O O O A 3.وها باجه يريترتيب قرارگدر  هماهنگي ( شعبهساختار و چيدمان ...( 

M I M O 4 .سايت اينترنتي يا  تلفن گوياوسيله بهخدمات بانكي رساني  اطلاع  

O M O I 5 .وها   جريمه شدنجلوگيري از(رساني حمايتي از مشتري  اطلاع (... 

O M O A 6 .بروشور،فرد مطلع(رساني در داخل شعبه  مركز اطلاع  ( 

O O M O 7 . ميز جلوي مشتري و كارمند (باجهمناسب بودن ارتفاع و وضعيت ( 

M M M M 8 . اسكناس شمار و سيستم تهويه،صندلي(امكانات رفاهي   ( 

O M M I 9. سيستم حفاظتي، ننگهبا(بانك مناسب براي  امنيت ( 

O M M I 10 .رئيس شعبه  آگاهي و تخصص 

A M M A 11 .به وقت مشترياهميت دادن رئيس شعبه  

O M O O 12. برخورد مناسب كاركنان با مشتري  

O M M A 13 .مشتريبهكاركنان گويي  پاسخ  

M M O A 14 . كاركنانوسيله بهاهميت دادن به وقت مشتري   

A I O I 15 .مرتب بودن، موجه بودن(كاركنان عيت ظاهري وض  ( 

M M M O 16 .نسبت به وظايف محولهكاركنان آگاهي و تخصص   

A M O O 17 . عمليات بانكي  در كاركنانسرعت و دقت 

O I M I 18 .داخليهاي بانك  كارهاي عت ساعت كار بانك با سايهماهنگ   

O I M O 19 .ارائه خدمات بانكداري اينترنتي 

A  O O A 20 .ارزيهاي هكاهش ميزان كارمزد حوال  

M M M I 21.  در بانكصادراتي گشايش اعتبارات اسناديامكان  

M M M I 22.  وارداتي در بانك گشايش اعتبارات اسناديامكان 

M M M I 23 . در بانك  )ريالي-داخلي(گشايش اعتبارات اسناديامكان 

A O A A 24. كم كردن سود تسهيلات   
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  2جدول ادامه
 

 ها خوشه

4       3  2  1  
 ها سؤال

O  O O A 25. .مدت زمان انتظار براي دريافت تسهيلاتكم كردن    

O M O A 26 .مدت زمان بازپرداخت تسهيلاتافزايش  

O O O I 27 .امكان دريافت تسهيلات در قالب عقود اسلامي 

A A A I 28 .رهادعوت از مشتريان براي شركت در سمينا 

M M M M 29  . مشترياطلاعات و مشخصات محرمانه نگهداشتن 

M A O O 30 .واحد رسيدگي به شكايات و انتقادات 

A I A I 
از همان  استفاده از اينترنت و انجام عمليات به صورت غير حضوري. 31

 مركز

O O O A 32 .انجام شوند براي اموري كه بايد حضوري رزرو نوبت به صورت تلفني  

O A A I 33. از همان مركز ... و  دنبال كردن آخرين خبرها از بورس، قيمت طلاامكان 

O M M O 
هاي پركاربرد مثل  واريز به حسابشده براي هاي از پيش نوشته  فيش. 34

 دانشگاه 

       M:نياز الزامي      O:نياز يك بعدي       A:نياز جذاب       I:نياز بي تفاوت 

 

  ها نيازهاي افراد هر خوشه با توجه به اولويت آن ارضاي -6-4

  .دكرورده ابررا ، نيازهاي مشتريان  هر خوشهبا توجه به اولويتتوان  مي لا در اين جاحا

 

  بحث -7

، خوشه 38، خوشه دو 53؛ خوشه يك )1جدول (بندي  دست آمده از خوشه با توجه به نتايج به

 تا 400مد اند، دردارتحصيلات ليسانس   خوشه يك.دارند عضو 24 و خوشه چهار 29سه 

 بار در هفته است؛ اين 2 يا 1ها   هزار تومان داشته و ميانگين دفعات انجام كار بانكي آن700

دهند و از عابر بانك به ميزان متوسط   كارهاي بانكي را حضوري انجام ميتر بيشافراد 

ها از  شود، خوشه گونه كه ديده مي  همان. ها نيز به همين ترتيب كنند؛ ساير خوشه استفاده مي

وسيله  بندي نيازها به نتايجي كه بعد از طبقه. باشند پذيري قابل قبولي برخوردار مي تفكيك

تر  دهد كه فراواني نيازهاي افراد خوشه يك، بيش نشان مي )2جدول( دست آمده هالگوي كانو ب
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اين يافته . شود لزامي را شامل ميباشد و تعداد كمي نياز ا تفاوت مي يك بعدي، انگيزشي و بي

 كه افراد مورد نظر به دليل تحصيلات دانشگاهي كه كردتوان توجيه  را به اين صورت مي

نيازهاي عملكردي  باشند و به اين دليل دارند، آمادگي پذيرش برخي خدمات جديد را دارا مي

چنين  دهند و هم ام ميبه دليل كارهاي بانكي كمي كه انج از طرفي. و انگيزشي زيادي دارند

با بعضي خدمات بانك آشنايي نداشته و  عدم انجام كارهاي بانكي به صورت غير حضوري

هاي زيادي براي ايجاد   راهباشد؛ تفاوت مي نيازهاي مورد نظر براي اين افراد از نوع بي

رغيب كم كردن سود تسهيلات، باعث ت به عنوان مثال، انگيزش در افراد اين خوشه وجود دارد

هاي افراد   الزامي است كه اين موضوع با ويژگيتر بيشنيازهاي خوشه دو. شود اين افراد مي

خوبي سازگار است؛ اين خوشه شامل مشتريان ثابت كارهاي بانكي  داخل اين خوشه نيز به

 براي اين افراد ارائه خدمات .ها دارند باشد كه سطح انتظار بالاتري نسبت به ساير خوشه مي

اري الكترونيكي جزو نيازهاي الزامي است، در صورتي كه اين نياز براي افراد خوشه بانكد

زيرا اين افراد در كنار انجام ؛ باشد؛ دليل آن نيز مشخص است يك، نيازي يك بعدي مي

. دهند صورت غير حضوري نيز انجام مي هكارهاي بانكي حضوري، كارهاي خويش را ب

ه  اين افراد باز طرفياما . ادي به افراد خوشه دو داردنيازهاي افراد خوشه سه شباهت زي

كه كارهاي بانكي خود را  دليل اينه چنين ب كه تحصيلات دانشگاهي ندارند و هم دليل اين

دهند، در بعضي از نيازها با خوشه دو متفاوت هستند؛ براي  صورت حضوري انجام مي به

تفاوت است، در صورتي كه براي  نياز بي راد براي اين افارائه خدمات بانكداري اينترنتيمثال 

 يك بعدي بوده و تر  بيشنيازهاي افراد خوشه چهار. خوشه دو اين نياز، نياز الزامي است

براي افراد اين خوشه  به همين ترتيب. باشند تعدادي نيز از نوع نيازهاي الزامي و انگيزشي مي

  .تجزيه و تحليل قرار دادها را مورد  ها مي توان يافته نيز مانند ساير خوشه

ها به ترتيب خوشه دوم، سوم، اول و  بندي نهايي خوشه ، اولويتAHPبا استفاده از نتايج 

كه خوشه اول  با اين. دكر عضو، بالاترين امتياز را كسب 38د و خوشه دوم با تعداد شچهارم 

هاي افراد  ل ويژگيحال اين خوشه به دلي تعداد عضو بالاتري نسبت به اين خوشه دارد، با اين

كه  نكته ديگر اين. دشعنوان خوشه برتر انتخاب  به )كه براي بانك ارزش بيشتري دارد( آن

هستند، با  مد بالاتري برخورداراكه افراد آن از در دليل اين شايد در نگاه اول، خوشه سوم به

ز بالاتري كسب شود، افراد خوشه دوم امتيا گونه كه ديده مي ولي همان تر به نظر آيد ارزش
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ها از خدمات  را بتوان تحصيلات اين افراد، استفاده غير حضوري آن اند كه شايد دليل آن كرده

اين  كه هم باعث كاهش هزينه شده و هم كرد ها از عابر بانك عنوان بانكي و استفاده مرتب آن

گونه كه ديده  ين همانبنابرا. تري ايفا كنند رنگ توانند نقش پر مدت بانك مي در اهداف بلندافراد 

بندي داشته  دست آمده از خوشهه ثير زيادي در نتايج بأتواند ت مي AHPشود، استفاده از  مي

هاي كاربردي به شرح زير براي بانك مربوطه  دست آمده، توصيه هبا توجه به نتايج ب. باشد

  :دشومي  مطرح

 نيازهاي اين افراد نخست بايدبنابراين  ، داردبراي بانك را  خوشه دوم بالاترين اولويت-1

كه عدم ارضاي نيازهاي الزامي، باعث ناراحتي زيادي  با توجه به اين. مدنظر قرار گيرد

 با توجه به  در ادامهورده شود واشود؛ بايد تا حد امكان نيازهاي الزامي اين افراد بر مي

  .ها مد نظر قرار گيرد نيازهاي عملكردي و انگيزشي آن امكانات بانك

ترتيب   بعد از ارضاي نيازهاي افراد خوشه دوم كه بالاترين امتياز را داشتند؛ به-2

  .هاي ديگر در دستور كار قرار گيرد  نيازهاي خوشهياولويت، ارضا

دليل اينكه نيازهاي انگيزشي و عملكردي زمان  بهو   با توجه به پويايي الگوي كانو-3

هاي بلند مدت  ديل خواهند شد، بانك براي برنامههاي آينده تب حاضر، به نيازهاي الزامي سال

  .هاي خود قرار دهد بايد ارضاي اين نيازها را نيز در اولويت

دهد كه تعداد افرادي كه كارهاي بانكي را     بندي نشان مي دست آمده از خوشه ه نتايج ب-4

بسترسازي باشد؛ در اين زمينه بانك بايد با  كم مي ،دهند  غيرحضوري انجام ميصورت هب

  .صورت غير حضوري ترغيب كند تري را براي انجام كارهاي بانكي به لازم، افراد بيش

  : به قرار زير استنيز پژوهشهاي اين  برخي از محدوديت     

 فرايند آن قدر  بايدبندي نياز به تفسير فراوان دارد و دست آمده از خوشه ه نتايج ب-1

  .شودتكرار شود كه نتايج مورد قبول واقع 

تنهايي  به، ه كار رفتبندي ب  براي خوشهپژوهش در نظر گرفتن چند معياري كه در اين -2

  .داردگيري مديران   نقش حمايتي در تصميمپژوهشدر واقع نتايج اين . كافي نيست
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  گيري  نتيجه-8

لعه اساس آن، يك مطا د و برش و كانو ارائه AHPبندي،  در اين مقاله الگويي تلفيقي از خوشه

توان با تعداد چهار خوشه،  ها نشان داد كه مي ت؛ يافتهگرفموردي در بانك سامان قم صورت 

ترتيب خوشه دوم، سوم، اول و  ها نيز به صورت قابل قبولي تفكيك كرد؛ خوشه مشتريان را به

تفاوت؛  تر يك بعدي، انگيزشي و بي نيازهاي افراد خوشه اول بيش. ندشدبندي  اولويت چهارم

 تر بيشتر الزامي و نيازهاي افراد خوشه چهارم  زهاي افراد خوشه دوم و سوم، بيشنيا

  .دشخدمات متناسب با هر خوشه توصيه  نيازهاي يك بعدي بود كه در ادامه

   ، رويكردي توانمند ايجاد  شده بحثدهد كه تلفيق سه روش  نشان ميپژوهشاين نتايج 

بندي بازار، شناسايي مشتريان با ارزش  واند با بخشت يك سازمان مي، وسيله آن كند كه به مي

براي اجراي اثربخش الگوي . دكنتمايز رقابتي خود را تسهيل  ها و كسب رضايت آن

هاي لازم را ببينند و با بسترسازي  پيشنهادي لازم است تا كاربران و مديران، آموزش

ها نظير بانك،  در سازمانگرايي  فرهنگ مشتري و ايجادبهبود سيستم ارائه خدمات مناسب، 

 توانند علاوه بر روش پيشنهادي ها مي آن چنين هم. تر مشتريان بپردازند به جلب رضايت بيش

 در مقايسه با. ندكنبندي استفاده  سازمان نيز براي خوشه از اطلاعات موجود در پايگاه داده

دار است و بر رسد پژوهش حاضر از نوآوري بالايي برخور به نظر مي هاي موجود پژوهش

   :دشو هاي آينده پيشنهاد مي اين اساس، موارد زير براي پژوهش

دست آمده با نتايج اين  ههاي ديگر و مقايسه نتايج ب  اجراي اين الگو در سازمان-1

  ؛پژوهش

بندي مانند ميزان استفاده از تسهيلات، ميزان   در نظرگرفتن ساير معيارها براي خوشه-2

  ؛ستفاده از معيار منافع مورد انتظار مشتريانگذاري و يا ا سرمايه

   ؛بندي افراد كاوي براي خوشه هاي ديگر داده  استفاده از روش-3

  .ها بندي خوشه گيري گروهي براي اولويت هاي ديگر تصميم  استفاده از روش-4
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