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‌چکیده
ها و  عنوان واسط بین شرکتههای کارگزاری ب دلیل اهمیت بازار سرمایه، سنجش عملکرد شرکتهب     

در این ها امری ضروری است.  شده از سوی آنسازی کیفیت خدمات ارائه گذاران، جهت غنی سرمایه
 مبانی نظریهای کارگزاری از طریق مطالعه  های کیفیت خدمات برخط شرکت ابتدا مشخصه ،تحقیق

صورت هپرسشنامه فازی کانو طراحی و ب  پژوهش و نظر خبرگان شناسایی و گزینش شده و بر اساس آن
سه  K-Meansبندی  توزیع شد. با استفاده از خوشه  های کارگزاری کاربر برخط شرکت 384تصادفی بین 

بندی  دسته مشتری شناسایی و برای هر خوشه با روش کانوی فازی، نیازهای هر خوشه بررسی و طبقه
دهد، طبقه برخی از  . این پژوهش طبقة هر ویژگی را بر اساس مدل کانو مشخص کرده و نشان میشد

برای برخی دیگر، برای هر سه خوشه مشترک و از یک نوع های مختلف متفاوت و  ها بین خوشه ویژگی
مندی و صورت یک ضریب، رضایتهاست، همچنین برای هر ویژگی در هر خوشه، میزان رضایتمندی ب

تواند  عدم رضایت را در صورت وجود و یا عدم وجود آن ویژگی نشان داده است. نتایج این پژوهش می
 ت ارائه مناسب خدمات ارائه شده به مشتریان مختلف باشد.های کارگزاری در جه رسان شرکت یاری

 

 .کیفیت‌خدمات‌برخط‌؛کانوی‌فازی‌؛رضايت‌مشتری‌؛بندیخوشهها:‌‌واژهکلید

 
 

                                                 
 23/09/1395 ، تاریخ پذیرش مقاله:24/06/1394تاریخ دریافت مقاله: 

 ی.بهشت دیدانشگاه شه ،یو حسابدار تیریدانشکده مد ،ینیگروه کارآفر اریاستاد* 
 ی.بهشت دیدانشگاه شه ،یو حسابدار تیریدانشکده مد ،اطلاعات یفناور تیریگروه مد اریاستاد **

 ی )نویسنده مسئول(.بهشت دیشه دانشگاه ،یو حسابدار تیریدانشکده مد اطلاعات، یفناور تیریکارشناس ارشد مد*** 
E-mail: mahm.ghaderi@mail.sbu.ac.ir 



 1395زمستان  -16شماره  -انداز مديريت مالي  چشم                                                                                          96

‌مقدمه.‌1

هـا بـه اهمیـت رضـایت و وفـاداری       های اخیر با افزایش رقابـت در بازارهـا، سـازمان    در دهه     
مشتریان فعلی سازمان به مراتـب از جـذم مشـتریان    دانند حفظ  اند و می مشتریان خود آگاه شده

ها باید بر تعـاملات خـود بـا مشـتریان نظـارت      تر است. به همین منظور، شرکت جدید کم هزینه
هـا را فـراهم    مندی آن آفرینی از طریق درک درست نیازهایشان موجبات رضایت داشته و با ارزش

هایی بـرای شناسـایی عـواملی کـه      بازاریابان با چالشخط،  نمایند. در هر دو محیط برخط و برون
ایـن   دارد، وجود ها شرکت این برای کهی . چالش[4] شود روبرو هستند باعث رضایت مشتریان می

 ؛کننـد  بـرآورده  هـا، آن متفاوت های خواسته گرفتن نظر در با را مشتریان رضایت چگونه که است
 و توسعة طراحی در اساسی عامل یک عنوانبه تریانمش نیازهای کردن برآورده و شناخت بنابراین

 [.17] است شده شناخته بازار در خود جایگاه نگهداری همچنین و خدمات محصول یا

های اخیر و افزایش نقش و اهمیـت   گرفته در سالاز طرف دیگر، با توجه به تحولات صورت     
عنوان واسـط  های کارگزاری به شرکتها، سنجش عملکرد بازار سرمایه در امر تامین مالی شرکت

ها امـری   شده از سوی آنسازی کیفیت خدمات ارائه گذاران در جهت غنی ها و سرمایه بین شرکت
هـا   هایی انتفاعی هستند و بقـای آن  های کارگزاری، سازمان شرکت [.16] رسد ضروری به نظر می

 در گرو جذم و حفظ مشتریان سودآور است.
هـا   هـای آن  دارای مشتریانی از اقشار مختلف جامعه هستند که نیازها و خواستهها  این شرکت     

ها نیـاز   لذا این شرکت نیست؛ها  نیز یکسان  و ارزش و منفعت این مشتریان نزد آن بودهیکسان ن
بنـدی،   از طریـق بخـش  . دارنـد به تفکیک مشتریان خود و ارائه خدمات بر اساس نوع مشـتریان  

گیرند و این کار باعث شناخت بهتـر   ها و شرایط یکسان در یک گروه قرار می مشتریانی با ویژگی
هـا و نیازهـای    شود و از آنجاکـه افـراد یـک خوشـه، دارای ویژگـی      ها می های آن نیازها و ویژگی

بنـدی   بخشد. برای بخـش  یکسان هستند، سازمان را از شناخت نیاز تک تک مشتریان رهایی می
 [.23]کاوی است، استفاده کرد  های داده بندی که از تکنیک توان از خوشه مشتریان می

 وکـار کسب درازمدت موفقیت در ای کنندهتعیین نقش مشتریان، رضایت و کیفیت های ویژگی     

 محصـولات،  از هایی ویژگی طراحی کیفیت، های ویژگی تحلیل کاربرد ترین مهم .شود می شمرده

 زیادی مطالعات [.5] گذاردمشتریان می رضایت بر را تاثیر بیشترین که است فرآیندهایی و خدمات

 خاص های ویژگی چگونه اینکه منظور به کیفیت روانی و فیزیکی های جنبه بین ارتباط گذشته، در

 است، در گرفته انجام بگذارد، تأثیر مشتریان نارضایتی یا رضایت بر تواندمی خدمات و محصولات

 و کـانو  سـوی  از کیفیت، های ویژگی بندی طبقه برای ابزاری کارآمد عنوانبه کانو مدل میان این
 [.28] شد معرفی همکارانش
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 در و اسـت  شـده  گرفته انجام کانو مدل کمک به مختلف های زمینه در های بسیاری پژوهش     

منسـکی   .انـد داده ارائه را کانو یافتة مدل توسعه رویکردهای پژوهشگران این روش، بهبود راستای
 پرسشـنامة  از هـای برگرفتـه   داده و است همراه اطمینان عدم با انسانی تفکر فرایند بیان کرد که

پژوهشـگران دیگـری ماننـد    . باشد مشتریان های خواسته از درستی بازتابندة تواند نمی کانو، سنتی
شـوندگان در  هوانگ و یو این مطلب را تایید کردند. لی در پژوهش خود نشـان داد کـه مصـاحبه   
 گزینـه  یک پاسخگویی به پرسشنامة کانو، احساسات چندگانه دارند که در مقابل مجبورند تنها به

 ؛گیـرد  مـی  نادیـده  دیگـر  های به گزینه را دهندگان پاسخ جزئی احساسات امر، این که دهند جوام
 در مشـتریان  اطمینان عدم مسئلة مقابله با راستای در کانو، مدل پرسشنامة فازی رویکرد بنابراین

 اسـت  قـادر  اینکـه  افزون بـر  کانو، پرسشنامة فازی .شد ارائه پرسشنامه های سوال به پاسخگویی

 بیشـتری  سـازگاری  هم انسانی های تفکر مدل با کند دریافت کامل را دهندگان پاسخ های خواسته

 [.13] دارد
 
‌پیشینة‌پژوهش.‌مباني‌نظری‌و‌2

است که نه تنها مشتریان جدیـد را جـذم کننـد،    ها آن  در شرایط رقابتی تمام دغدغه شرکت     
هـا و   نگهـداری مشـتریان قـدیمی بـرای شـرکت      بلکه مشتریان قدیمی خود را نیز حفـظ کننـد.  

چراکه هزینه فروختن بـه مشـتری قـدیمی     ؛بیش از جذم مشتریان جدید اهمیت دارد هاهمؤسس
عنوان یک احسـاس یـا   هرضایت مشتری ب کمتر از هزینه تلاش برای جذم مشتری جدید است.

شـود. رضـایت   وسیله مشتریانی که محصولات و خدمات را استفاده کردند، تعریـف مـی  داوری به
 رود  شـمار مـی   گیری تمایل خرید آتـی مشـتریان بـه   عنوان یک عامل کلیدی در شکلمشتری به

[11.] 

دن یـا سـاختن،   بـه معنـی انجـام دا    facer به معنی کافی و satis رضایت از دو کلمه لاتین     
مشتق شده است، در نتیجه رضایت به معنای خواستن آن چیزی است که به دنبال آن هستیم تـا  

دست آوریم. رضایت قضـاوتی دربـارة ویژگـی یـک محصـول/      هوقتی آن را بدون کم و کاست ب
 انتظارات مشتری، جانب از شدهدریافت خدمت یا کالا خدمت، یا خود محصول/ خدمت است. اگر

 [.19] شود می ایجاد رضایت احساس او در سازد، آوردهبر را او

بررسی تحقیقاتی که در مورد اعتماد و رضایت از کیفیت خـدمات الکترونیکـی   به ،1در جدول      
 .شودپرداخته میانجام شده است 
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 . خلاصه مرور پیشینه در مورد اعتماد و رضایت از کیفیت خدمات الکترونیکی1جدول 

 
 

ترین مرحله در پروسه جلب رضایت مشتری، شناسایی توقعات، انتظـارات و   ترین و اصلی مهم     
کننده است. شناسایی انتظارات مشتری جز با مراجعـه بـه وی و   الزامات مطروحه از طرف مصرف

های او میسر نیست. به این منظور و بـرای شناسـایی انتظـارات مشـتری، امـروزه       دریافت دیدگاه
 کنند.هایی به نظرسنجی از مشتریان اقدام می گیری از تکنیک نندگان با بهرهک عرضه

 

نظران علم ترین صاحب استاد دانشگاه ریکا توکیو و یکی از برجسته دکتر نوریاکی کانو .مدل‌کانو
مدلی را طرح نمود که امروزه در اکثر الگوهای رضایت مشـتریان   1984مدیریت کیفیت، در سال 

 علـم  در هرزبرگ بهداشتی و انگیزشی تئوری از مدل این ریشة اصلیگیرد. قرار می مورد استفاده

ایـن مـدل چگـونگی ارتبـاط بـین رضـایت مشـتریان و عملکـرد          [.26] گرفته شده اسـت  رفتار
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های مشتریان یا به عبارت دیگـر   وی در مدل خود نیازمندیدهد.  های کیفیت را نشان می ویژگی
تـوان آن را در یـک نمـودار دو     به پنج دسته تقسیم نمود که می خصوصیات کیفی محصولات را

 ( نمایش داد.1بعدی )شکل 

 

 
 نمودار دو بعدی مدل کانو .1شکل 

 
کـه از دیـد دکتـر کـانو، در      هستنددسته اول خصوصیات، الزامات اساسی  .های‌اساسي‌ويژگي

شـود و  جلـوگیری مـی  ها در محصول، فقـط از نارضـایتی مشـتری    صورت لحاظ شدن کامل آن
آورد. ارضای کامل الزامات اساسی محصول، تنها رضایت و خشنودی خاصی را در وی فراهم نمی

کند و برای پیروزی بر رقبا و در دست گـرفتن بـازار   مقدمات حضور محصول در بازار را فراهم می
کند. برای هر محصول و خدمتی، استانداردها و قوانین کلی وجـود دارد  محصول به ما کمکی نمی

و در صورت عـدم رعایـت اسـتانداردهای مربوطـه، بـا       استکه شرط اولیه حضور و ورود به بازار 
 خواهد داشت. درپیکنندگان را استقبال خریداران مواجه نخواهد شد و نارضایتی شدید مصرف

 
خصوصیات کیفی، الزامات عملکردی محصول است که عدم دسته دوم  .های‌عملکردی‌ويژگي

شـود و در مقابـل، بـرآورده سـاختن کامـل و       ها موجب نارضایتی مشتریان میبرآورده ساختن آن
خواهـد داشـت. اهمیـت الزامـات عملکـردی       درپـی ها رضایت و خشنودی مشتری را مناسب آن

ول، حـداقل تلاشـی اسـت کـه     ها در محصمحصول در آن است که شناسایی و لحاظ نمودن آن
 شود. موجب حفظ موقعیت تجاری سازمان در بازار رقابتی می
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های کیفی هستند که  دسته سوم خصوصیات کیفی در مدل کانو، خواسته .های‌انگیزشي‌ويژگي
و در  شـوند نمـی عنوان یک نیاز و الزام از دید مشـتری تلقـی   در زمان کاربرد محصول/خدمت، به

کـه  درحـالی  ؛شـود ها، باعث نارضایتی مشتری نمی ده ساختن این گروه از ویژگینتیجه عدم برآور
آورد و محصـول/خدمت مـورد   ارائه آن در محصول، هیجان و رضایت بالایی در مشتری پدید می

 نظر با سرعت جایگزین سایر محصولات مشابه رقبا در بازار خواهد شد.
امروز، پرداختن به نیازهای نوع اول و دوم شاید متضـمن  کانو معتقد است که در بازار رقابتی      

توان انتظار پیروزی مطلق بر رقبا را داشت. وی  ها نمیولی با اتکا به آن ؛حضور شما در بازار باشد
شوند که نـه تنهـا بـه نیازهـای امـروزی      تازی در بازار میهایی موفق به یکه معتقد است سازمان
باشند که انگیزه بالایی را در مشـتری   در پی خلق نیازهای جدید میبلکه  ؛کنندمشتریان توجه می

 آورد. بوجود می
نیـز وجـود دارنـد.     «معکـوس »و  «بی تفاوت»علاوه بر سه گروه بیان شده، دو گروه به نام      

گیـرد و   هایی هستند که رضایت مشتریان تحت تاثیر این عوامل قـرار نمـی   نخستین گروه ویژگی
هـای   هـا اهمیتـی نـدارد. دومـین گـروه ویژگـی       جود و یا عدم وجود این ویژگـی برای مشتریان و

شوند و در صورت عدم ارائه، معکوس هستند که در صورت ارائة این ویژگی، مشتریان ناراضی می
 [.26] شوندمشتریان خشنود می

شـده و  در این مدل برای هر مشخصـه از محصـول/خدمت یـک جفـت از سـوالات تنظـیم           
العمل  سوال اول در ارتباط با عکس .تواند به یکی از پنج گزینه متفاوت پاسخ دهد دهنده می پاسخ

مشتری محصول/خدمت است، اگر آن خصوصیت را داشته باشد )شکل عملکردی سؤال( و سوال 
العمل مشتری است، اگر محصول/خدمت آن خصوصـیت را نداشـته باشـد     دوم در ارتباط با عکس

 [.14] دی سؤال()شکل غیرعملکر

 ـ  در سال      هـا و   ای در پـژوهش  طـور گسـترده  ههای اخیر مدل کانو و ابزارهای کـاربردی آن ب
شود، این است که  ایرادی که به مدل کانو وارد می .مطالعات بزرگ مورد استفاده قرار گرفته است

سـروکار دارد و   ها از طریق مطالعة هر نمونـه  پرسشنامه مدل کانو با یک محدوده قطعی از جوام
و عدم اطمینان تفکر انسانی در آن  استناتوان از منعکس کردن احساسات جزئی و مبهم هر فرد 

 شود. نادیده انگاشته می
رود.  مـی  از بین ها پیچیدگی انعکاس توانایی یکتا، های جوام دادن با سنتی، پرسشنامة کانو در     

شود، در هر دو پرسشنامة کانو فازی و سنتی  میبرای حل این مشکل از شکل فازی کانو استفاده 
ــاره        ــتریان درب ــات مش ــه احساس ــخ دادن ب ــرای پاس ــردی ب ــردی و غیرعملک ــدل عملک از م

اما بزرگترین تفاوت در این است که در پرسشنامه کانو سـنتی،   ؛شودمحصول/خدمت، استفاده می
اسـات سـطحی دربـاره آن    توانـد احس  دهنده تنها مجاز به دادن یک پاسخ است و تنها مـی  جوام
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پذیری بیشتری است  که پرسشنامه کانو فازی دارای انعطافدر حالی؛ محصول/خدمت را بیان کند
تـوان اطلاعـات بیشـتری دربـاره آن     توان به بیش از یک گزینه پاسخ داد و از ایـن راه مـی   و می

 [.1] دست آوردمحصول/خدمت به

هـای   دست خواهد آمـد کـه از طریـق روش   هقطعی باز این پرسشنامه اطلاعات مبهم و غیر      
، تحقیقاتی که با استفاده از مدل کانو در رابطـه  2فازی قابل تفسیر خواهد بود. در ادامه در جدول 

 با کیفیت خدمات صورت گرفته نشان داده شده است.
 

 . خلاصه مرور پیشینه در مورد کیفیت خدمات با استفاده از مدل کانو2جدول 

 
‌

بندی یک مجموعـه   کاوی است. در مسائل خوشه های داده بندی جزو تکنیک خوشه .بندیخوشه
ها را دارا هسـتند و یـک معیـار مشـابهت میـان       رکورد داریم که هر کدام یک مجموعه از ویژگی

بنـدی بـه ایـن     شود. این معیار مشابهت در مسائل مختلف متفاوت است. خوشـه  ها تعریف می آن
ها به یکدیگر )با توجه بـه معیـار شـباهت     رکوردهایی با بیشترین شباهت شود که شکل انجام می

هـای متفـاوت    هـای موجـود در خوشـه    گیرند، در نتیجه دادهتعریف شده(، در یک خوشه قرار می
بنـدی دوبـاره تحلیـل     های خوشـه  کمترین شباهت را به یکدیگر خواهند داشت. خروجی الگوریتم

 [.8] ها آشکار شود ی در خوشهخواهد شد تا در صورت امکان نظم
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تحقیقات فراوانی در دنیا انجام شده است، این تحقیقـات   کاوی و کاربردهای آن در مورد داده     
بررسی کاربردهای آن های آن به ها و الگوریتم کاوی، تکنیک علاوه بر مفاهیم کشف دانش و داده

اند، در ادامـه بـه برخـی     مشتری پرداختههای مختلف بانکداری، بیمه و مدیریت ارتباط با  در حوزه
 کاوی در علوم مختلف، تاکید شده است. کارگیری دادههموارد اشاره خواهد شد که به اهمیت ب

بنـدی اشـیا بـر مبنـای      عنوان ابزاری برای طبقـه  کاوی و معرفی آن به بیان مراحل تکامل دادهـ 
کاوی چون کشف  ئه کاربردهایی از دادههایی برای شناسایی الگوها و ارا های آن به گروه مشخصه

هـای مـالی،    بنـدی مشـتریان و بازاریـابی هـدف، حـوزه      خرید، بازاریابی، بخش  خطا، تحلیل سبد
 [.20] گذاری بانکداری، سلامت و سرمایه

های مختلف مانند بانکداری، بیمه، مدیریت ارتباط با مشتری، عرصه  کاربرد داده کاوی در حوزهـ 
 [.3] نهسلامت و کتابخا

 [.2]تحلیل و شناسائی رفتار مشتریان بانکداری الکترونیکی با استفاده از داده کاوی ـ 

 بانـک  اینترنـت  خدمات کاوی از داده هایالگوریتم کمک با بانک اینترنت مشتریان بندیطبقهـ 

 [.21]شده توسط بانک سینا  ارائه

بنـدی   بنـدی و رتبـه   بندی، فازی تاپسیس و الگوی کـانو جهـت بخـش    ترکیب سه روش خوشهـ 
های آنان جهت ارائه خدمات متناسب بـا هـر    ها و سپس شناسایی نیازها و خواسته مشتریان بانک

 [.30]مشتری 
 
‌تحقیقشناسي‌‌روش.‌3

پیمایشی است. جامعه  -کاربردی و از نظر ماهیت توصیفی -این پژوهش از نظر هدف، نظری     
های کارگزاری بورس اوراق بهادار است که از خدمات  آماری این پژوهش تمامی مشتریان شرکت

شـده از طریـق فرمـول کـوکران، حجـم      طبق برآورد انجامکنند.  ها استفاده می برخط این شرکت
اسـتفاده شـده اسـت.    گیـری تصـادفی    نمونـه گیـری از روش   تعیین و برای نمونهنفر  384  نمونه
 ، انجام گرفت. شدای که با نظرات متخصصین تکمیل  ها از طریق پرسشنامه آوری داده جمع

، بخـش اول شـامل   اسـت ای که در میان مشتریان توزیع شـد شـامل دو بخـش     پرسشنامه      
ید و فروش ماهانه، مدت زمان استفاده از سامانه بـرخط  های مشتریان مانند سن، حجم خر ویژگی

 بندی مشتریان استفاده شده است. باشد که از این سوالات جهت خوشه و ... می
ویژگـی را   23بخش دوم پرسشنامه شامل سؤالات مربوط به الگوی کـانو فـازی اسـت کـه          

ملکردی و غیرعملکردی بیان صورت عهها بر اساس مدل کانو ب کند، از آنجاکه پرسش بررسی می
. روایـی ایـن پرسشـنامه از طریـق مصـاحبه بـا کارشناسـان و        اسـت سـوال   46شود، شـامل   می

تایی و از طریق آلفـای کرونبـاو و    30نظران بررسی و محاسبه پایایی آن برای یک نمونه  صاحب
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و بـرای   836/0محاسبه شد که مقدار آن برای سؤالات به شـکل مثبـت    SPSSتوسط نرم افزار 
 دست آمد.هب 942/0سوالات به شکل منفی 

دهنـدگان بـر اسـاس نظـر      شناختی پاسـخ های جمعیت در این تحقیق ابتدا بر اساس مشخصه     
  اسـتفاده و سـه خوشـه    K-Meansبنـدی بهینـه، از روش    های ارزیابی خوشـه  خبرگان و شاخص

هـای   دآوری بـالا بـرای شـرکت   ها معرف مشتریان بسیار فعال و بـا سـو  شناسایی شد، این خوشه
کارگزاری )خوشه اول(، مشتریان فعال با سودآوری متوسط )خوشه دوم( و مشتریان با فعالیت کم 

 . استشود )خوشه سه(،  که شامل مشتریان جدید و نا آشنا و یا مشتریان با فعالیت کم می

های  یک مشتریان به گروهبندی باید معیارهایی در نظر گرفته شود که قابلیت تفک برای خوشه     
هـا )نیازهـا و    مختلف را داشته باشد. در هر خوشه باید مشتریانی قرار بگیرند که بیشترین شباهت

ها را با یکدیگر داشته باشند. بـرای ایـن    های یکسان( را به یکدیگر و نیز بیشترین تفاوتخواسته
 شناسایی شد.منظور با استفاده از نظر کارشناسان، سه معیار به قرار زیر 

 
 میزان‌حجم‌خريد‌و‌فروش‌سهم‌در‌ماهـ‌

های کارگزاری، دریافت کـارمزد از خریـد و    ترین منابع مالی شرکت یکی از مهمترین و اصلی     
یا فروش سهم توسط مشتریان کارگزاری است، از این جهت حجم خرید و فروش مشتریان عامل 

 های کارگزاری است. شرکتبندی مشتریان نزد  بسیار مهمی برای طبقه
 

 میزان‌ساعت‌استفاده‌از‌سامانه‌برخطـ‌

صـورت روزانـه و   هها ب کاربرانی که بیشتر با سامانه برخط در تعامل هستند و زمان استفاده آن     
هـا از   تر نسبت به کاربرانی هستند کـه بازدیـد آن   باشد، مشتریانی بالقوه چندین ساعت در روز می

چراکه حجم خریـد و فـروش، بسـیار بـه تحـولات       است؛هفتگی یا ماهانه  سامانه برخط بصورت
سیاسی و اقتصادی کشور و جهان وابسته است و توجه صرف به حجم خرید و فروش معیار کافی 

 برای شناسایی مشتریان با ارزش نیست.
 
 میزان‌سابقة‌حضور‌در‌بازار‌سرمايهـ‌

فروش سهم توسط کاربران، وابسته به شـرایط  طورکه در قسمت قبل بیان شد، خرید و همان     
دهندة حضوری پایدارتر و علاقة فرد به حضـور   مختلفی است، سابقة حضور در بازار سرمایه نشان

تواند با بهبود شرایط محیطی، فرد اقدام به خرید و فروش سهم کند. در بازار سرمایه است که می
دهی شد که بیشترین وزن به حجم  سه معیار وزن با توجه به نظر خبرگان و فعالین این حوزه، این

خرید و فروش سهم، سپس به میزان ساعت استفاده از سامانه و کمترین وزن بین این سه معیـار  
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تحلیل  و در ادامه به بیان فرایند کلی ایجاد و تجزیه به سابقة حضور در باز سرمایه اختصاص یافت.
 شود.پرداخته میصورت گام به گام هپرسشنامه ب

 
پژوهش، مصاحبه با برخـی   مبانی نظریدر این مرحله با بررسی  .شناسايي‌نیازهای‌مشتريان

و در نهایت بـا  شود پرداخته میهای کارگزاری، به شناسایی نیازهای مشتریان  مشتریان و شرکت
تهیـه  توسـط پرسشـنامه ارزیـابی شـود،      بایـد لیست نهایی نیازهایی کـه   ،استفاده از نظر خبرگان

 شود. می
 

تنها تفاوت این پرسشنامه با پرسشنامه سـنتی کـانو ایـن اسـت کـه       .طراحي‌پرسشنامه‌فازی
تواند بـه بـیش از   دهنده برای برای احساس خود، محدود به انتخام یک گزینه نیست و میپاسخ

 ، ساختار پرسشنامه نشان داده شده است. 3یک گزینه پاسخ دهد. در جدول 

 
 ساختار پرسشنامة کانو .3جدول 

‌

 
 زیر:بندی بر اساس معیارهای  برای خوشه K-Meansاستفاده از روش . 1

 ؛میزان حجم خرید و فروش سهم در ماهـ 

 ؛میزان ساعت استفاده از سامانه برخطـ 

 .میزان سابقة حضور در بازار سرمایهـ 

 (CRiتعیین تابع عضویت برای هر نیازمندی مشتری ). 2

𝐹ℎ = {𝑓ℎ,𝑠}
𝑠=1

5
=  {𝑓ℎ,1, 𝑓ℎ,2, 𝑓ℎ,3, 𝑓ℎ,4, 𝑓ℎ,5} 

 (1رابطه )

𝐷ℎ = {𝑑ℎ,𝑡}
𝑡=1

5
=  {𝑑ℎ,1, 𝑑ℎ,2, 𝑑ℎ,3, 𝑑ℎ,4, 𝑑ℎ,5}  

 F سوال عملکردی d سوال غیر عملکردی h دهندگانپاسخ
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 سازی توابع عضویتنرمال. 3

 

𝐹𝑆ℎ =  {𝑓𝑠ℎ,𝑠}
𝑠=1

𝑛
=  {𝑓𝑠ℎ,𝑠|

𝑓ℎ,𝑠
∑ 𝑓ℎ,𝑠

⁄ } 

 (2رابطه )

𝐷𝑆ℎ =  {𝑑𝑠ℎ,𝑡}
𝑡=1

𝑛
=  {𝑑𝑠ℎ,𝑡 |

𝑑ℎ,𝑡
∑ 𝑑ℎ,𝑡

⁄ } 

 

         h = 1,2,…,p اعداد فازی بعد از نرمالایز شدن fs ,ds 

 

بـا ترکیـب پاسـخ سـوالات      5*5تشکیل مجموعه روابط فازی و استخراج ماتریس عضـویت  . 4
 عملکردی و غیرعملکردی پرسشنامه

 
𝐺ℎ =  𝐹𝑆ℎ,𝑠 ⊗ 𝐷𝑆ℎ,𝑡 ( 3رابطه) 
   h= 1,2,…,p    s= 1,2,...,n    t= 1,2, … , m 

 

 آمده با جدول ارزیابی کانودستهانطباق ماتریس ب. 5

 
 ماتریس ارزیابی کانو .4جدول 

‌پرسش‌منفي‌)عدم‌کارکرد(‌

 نیاز های مشتری
مطلوم 

 است
باید این 
 گونه باشد

مهم 
 نیست

نبود آن قابل 
 تحمل است

نامطلوم 
 است

پرسش مثبت 
 )کارکرد(

 Q A A A O کاملا راضی
 R I I I M باید این گونه باشد

 R I I I M مهم نیست
 R I I I M نبود آن قابل تحمل است

 R R R I Q ناراضی

 
 سازی )فازی زدایی( تابع عضویت نهاییقطعی. 6

 
 (4) رابطه

𝑃 =  {𝑃ℎ,𝑑} =  {�̃�ℎ,𝑑} =  {  
1 ,     𝑖𝑓      𝑇ℎ,𝑑 ≥ 𝛼 

0 ,     𝑖𝑓      𝑇ℎ,𝑑 < 𝛼 
 

  0 ≤ 𝛼 ≤ 1 

 .درنظر گرفته شده است 5/0توضیح است که با نظر خبرگان مقدار آلفا  لازم به
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 های مدل کانو تعیین تابع عضویت نهایی برای هر شش طبقه نیازمندی. 7

 
𝑀 (5)رابطه  =  𝑎21 + 𝑎31 + 𝑎41 
𝑂 (6)رابطه  =  𝑎11 
𝐴 (7)رابطه  =  𝑎12 + 𝑎13 + 𝑎14 
𝐼 (8)رابطه  =  𝑎22 + 𝑎23 + 𝑎24 + 𝑎32 + 𝑎33 + 𝑎34 + 𝑎42 + 𝑎43 + 𝑎44 
𝑅 (9)رابطه  =  𝑎52 + 𝑎53 + 𝑎54 + 𝑎55 + 𝑎45 + 𝑎35 + 𝑎25 
𝑄 (10)رابطه  =  𝑎15 + 𝑎51 

 

 ها( CRi) شده برای هر خوشههای شناساییبندی تمام نیازمندیبرای طبقه 8تا  4تکرار مراحل . 8

 

 تعیین طبقه مشخصه کیفیت مورد نظر در هر خوشه، بر اساس بیشترین فراوانی. 9

 

𝑆𝑖 (11)رابطه  = ∑ 𝑃𝑖,ℎ

𝑛

ℎ=1

 

𝐾𝐹𝑀 (12)رابطه  = {𝑃𝑖|𝑀𝑎𝑥(𝑆𝑖)} 

i= 1,2,…,6 های مدل کانوشش طبقه نیازمندی 
h= 1,2,…,p دهندگانپاسخ  

 

 ؛تـوان نسـبت داد   گاهی اوقات مشخص نیست که یک ویژگی را به کدام دسته از الزامات می     
های محصول/خدمت بر رضـایت مشـتریان بسـیار مهـم      همچنین آگاهی از میانگین تاثیر ویژگی

دست آمدن طبقة هر ویژگـی بـرای هـر خوشـه بـر اسـاس مکـانیزم        هبعد از ب ،رواست. از همین
ها، براساس ضـریب رضـایت    بیشترین فراوانی، میزان رضایت و عدم رضایت آن ویژگی در خوشه

دهد که بـه چـه    . ضریب رضایت مشتریان نشان میشودمیط زیر محاسبه مشتری بر اساس رواب
تی ویژگی مورد نظر ممکن است بر رضایت و یا در حالت عـدم ارائـه ویژگـی، بـر نارضـایتی      شدّ

 [.12]مشتریان تأثیرگذار باشد 

= 𝑆𝑆𝐼 (13)رابطه      
𝐴 + 𝑂

𝐴 + 𝑂 + 𝑀 + 𝐼
 

𝐷𝐷𝐼 (14)رابطه  = − 
𝑂 + 𝑀

𝐴 + 𝑂 + 𝑀 + 𝐼
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. هرچـه ایـن مقـادیر بـه یـک      اسـت ضریب مثبت رضایت مشتریان، بین صفر تا یک، متغیر      
تر باشد، تأثیر آن بر رضایت مشتریان بیشتر است و چنانچـه مقـدار نزدیـک صـفر شـود،       نزدیک
دهنده آن است که این عامل کمترین تأثیر را بر رضایت مشـتریان دارد. علامـت منفـی در     نشان

ضریب میزان عدم رضایت، بر تأثیر منفی آن عامل بر رضایت مشتریان در صـورت عـدم   فرمول 
تـر باشـد، تـأثیر آن بـر نارضـایتی       نزدیـک  -1ارائه، تأکید دارد. به همین ترتیب هرچه مقادیر به 

 مشتریان در صورت عدم ارائه آن ویژگی، بیشتر خواهد بود.
 
‌های‌پژوهشيافته.‌4

توسـط ایـن مـدل     بایـد هایی است کـه   شناسایی و انتخام مشخصه ،کانولین قدم در مدل اوّ     
ای و دریافت نظر کارشناسان، اساتید و ارزیابی و طبقة هر یک مشخص شود، با مطالعات کتابخانه

همچنین طبـق   ؛نشان داده شده است 4مشخصه انتخام شد که در جدول  23فعالین این حوزه، 
 1هـا در نمـودار    شد که درصد فراوانی هر یک از خوشه شناسی پژوهش سه خوشه شناساییروش

شـود، مشـتریان فعـال بـا سـوداوری       طور که در نمودار مشاهده مـی نشان داده شده است. همان
دسـت آورده  هها ب درصد بیشترین فراوانی را بین خوشه 42(، بیشترین فراوانی با 2)خوشه  متوسط

ان با فعالیـت پـایین( کـه سـودآوری کمـی بـرای       که شامل مشتریان تازه کار )مشتری 1و خوشه 
 دهندگان هر خوشه دارند. درصد کمترین فراوانی را بین پاسخ 23های کارگزاری دارند با  شرکت
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 های مورد بررسیمشخصه .5جدول 

‌مشخصه‌های‌مورد‌بررسي‌

 پیمایش آسان و سریع منوهای سامانه 1

 سازی پنل سامانهامکان شخصی 2

 جوی سهم، نمایش اطلاعات سهم و...(وسرعت بالای فرایند سفارش )جست 3

 روزی سامانهدسترسی پایدار و شبانه 4

 گرافیک رابط کاربری سامانه 5

 محرمانه بودن اطلاعات شخصی کاربر 6

 سازی سامانهرعایت اصول امنیتی در پیاده 7

 بهبود استفاده از سامانههای کاربردی جهت رسانی و ارائه آموزشاطلاع 8

 گیری در معاملاتهای الکترونیکی جهت کمک به تصمیمارسال خبرنامه 9

 پشتیبانی آنلاین و آفلاین سامانه برای کاربر 10

 هاوجود سیستم بازخورد و دریافت پیشنهاد 11

 های گوناگون برای دسترسی به سامانه )اپلیکیشن موبایل و ...(پلتفرم 12

 ای و خودکار اطلاعات بازار باشدبروزرسانی لحظه 13

 های کاربرنمایش موفق یا ناموفق بودن سفارش و درخواست 14

 های کارگزاری و بازار سرمایهیکپارچگی با سایر سامانه 15

 وجود بستر آموزشی جهت بهبود کیفیت معاملات 16

 های خرید و فروشارسال سیگنال 17

 خودکار سامانه در مورد سبد سهام و داراییهای وجود اعلان 18

 ( بین مشتری و کارگزارSLAوجود قرارداد سطح کیفی خدمات ) 19

 راهکار جایگزین در زمان بروز اشکال در دسترسی به سامانه معامله برخط 20

 وجود بستر امضای دیجیتال در سامانه 21

 های متنوع از سبد سهام و داراییامکان اخذ گزارش 22

 امکان مهاجرت از سامانه یک کارگزاری به کارگزاری دیگر 23

 

‌3خوشه‌

23%‌

‌2خوشه‌

42%‌

‌1خوشه‌

35%‌

 فراوانی خوشه های شناسایی شده. 1نمودار 
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(، ضـریب میـزان   Kها برای هر خوشه ) بندی ویژگی ها که شامل طبقه نتایج تحلیل کلی داده     
 نشان داده شده است. 6( است، در جدول DDI( و عدم رضایت )SSIرضایت )

 
 های پرسشنامهنتایج تحلیل داده .6جدول 

‌گزاره
‌خوشه‌سوم‌خوشه‌دوم‌خوشه‌اول

K DDI‌SSI‌K DDI‌SSI‌K DDI‌SSI‌

1 O 62/0- 65/0 O 79/0- 62/0 O 88/0- 62/0 
2 A 38/0- 56/0 O 75/0- 57/0 O 56/0- 65/0 
3 M 88/0- 38/0 O 88/0- 59/0 O 97/0- 59/0 
4 O 93/0- 59/0 O 91/0- 61/0 O 71/0- 62/0 
5 O 62/0- 55/0 O 68/0- 57/0 O 56/0- 46/0 
6 M 94/0- 39/0 M 88/0- 37/0 M 97/0- 35/0 
7 M 95/0- 46/0 M 89/0- 39/0 M 97/0- 38/0 
8 I 39/0- 45/0 O 71/0- 68/0 O 66/0- 66/0 
9 A 31/0- 46/0 A 51/0- 65/0 A 28/0- 64/0 
10 M 71/0- 36/0 M 84/0- 48/0 M 68/0- 35/0 
11 O 45/0- 45/0 O 59/0- 58/0 O 54/0- 54/0 
12 I 49/0- 30/0 O 68/0- 65/0 M 77/0- 49/0 
13 M 91/0- 45/0 M 92/0- 47/0 M 79/0- 29/0 
14 M 88/0- 49/0 M 86/0- 31/0 M 79/0- 44/0 
15 O 71/0- 62/0 O 73/0- 62/0 M 73/0- 50/0 
16 A 38/0- 60/0 A 45/0- 73/0 A 50/0- 83/0 
17 A 36/0- 70/0 A 32/0- 73/0 O 53/0- 62/0 
18 O 49/0- 78/0 O 67/0- 65/0 O 72/0- 66/0 
19 O 71/0- 63/0 O 71/0- 56/0 O 63/0- 69/0 
20 O 89/0- 54/0 M 78/0- 49/0 M 94/0- 38/0 
21 O 55/0- 60/0 A 30/0- 58/0 I 39/0- 38/0 
22 O 56/0- 71/0 O 71/0- 67/0 M 68/0- 53/0 
23 O 64/0- 59/0 A 49/0- 66/0 I 44/0- 53/0 

‌
‌گیری‌‌نتیجهبحث‌و‌.‌5

های کارگزاری  در این پژوهش سعی شد مشتریان بر اساس ارزش و منفعتی که برای شرکت     
بندی شـود   های مشتریان برای خوشه بر طبق مدل طبقه بندی شده و نیازها و خواسته دارند دسته

تا در جهت بهبود رضایت و وفاداری مشـتریان اسـتفاده گـردد. در ایـن تحقیـق از تلفیـق روش       
. شـد کاوی است، با الگوی فازی کانو اسـتفاده   های داده که یکی از روش K-Meansبندی  خوشه
 ـ   توان با تعداد سه خوشه، مشتریان شرکت ها نشان داد که می یافته صـورت  ههـای کـارگزاری را ب
هـا را  قبولی تفکیک کرد و سپس با استفاده روش کانوی فازی، بخشی از نیازهای این دسـته قابل
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هـا بـا جـدول ارزیـابی کـانو اسـتخراج       و طبقة این نیازها را با تطبیق داده مورد بررسی قرار داده
کنـد کـه از    دهد که تلفیق دو روش فوق توانـایی ایجـاد مـی    کردیم. نتایج این پژوهش نشان می

ها، با استفاده از منابع مالی توان مابین مشتریان تمایز قائل شد و بسته به اهمیت آن طریق آن می
های کارگزاری فرصتی  ها بکوشیم. این تحقیق به شرکتمندی آنر جهت رضایتو انسانی خود د

دهد تا با شناخت نیازها و نوع این ایـن نیازهـا مشـتریان هـدف خـود را انتخـام کننـد و بـا          می
 داشتن مشتریان خود به سوداوری برسند.های لازم با راضی نگه ریزی برنامه
های مشتریان با توجـه بـه    شود، نوع نیازها و خواسته می های تحقیق ملاحظه با بررسی یافته     

پیمایش آسان و سریع منوهای »های  هایی است. ویژگی الگوی کانو برای هر خوشه دارای تفاوت
، «هاوجود سیستم بازخورد و دریافت پیشـنهاد »، «روزی سامانه دسترسی پایدار و شبانه»، «سامانه

، «های خودکار سامانه در مورد سبد سهام و دارایی اعلان وجود»، «گرافیک رابط کاربری سامانه»
، برای هر سـه خوشـه، جـز نیازهـای     «وجود قرارداد سطح کیفی خدمات بین مشتری و کارگزار»

باشد که به معنای این است که در صورت عدم ارائه مناسب این نیاز توسط سامانه،  عملکردی می
در صورت برآورده شدن کامل و مناسـب ایـن دسـته     کهدرحالی ؛نارضایتی مشتری را در پی دارد

منـدی و عـدم   شود. با مراجعه به ضرایب رضـایت  نیازها، موجب خشنودی و رضایت مشتریان می
منجـر بـه    «روزی سـامانه دسترسی پایـدار و شـبانه  »شود در بین این نیازها،  رضایت مشاهده می

وجـود  »همچنـین   ؛شـود ول و دوم مـی بیشترین نارضایتی، در صورت عدم ارائه آن برای خوشه ا
بـرای مشـتریان خوشـه اول کـه جـز       «های خودکار سامانه در مورد سبد سـهام و دارایـی   اعلان

، در صورت عدم ارائه این ویژگی کمترین نارضایتی را بـین  هستندها  ای کارگزاری مشتریان حرفه
 ها دارد. سایر خوشه

سـازی   رعایت اصول امنیتی در پیاده»، «کاربرمحرمانه بودن اطلاعات شخصی »های  ویژگی     
ای و خودکـار   بروزرسـانی لحظـه  »، «پشتیبانی آنلاین و آفلایـن سـامانه بـرای کـاربر    »، «سامانه

های  ، جز ویژگی«های کاربر نمایش موفق یا ناموفق بودن سفارش و درخواست»، «اطلاعات بازار
در صورت عدم ارائه آن و بی تاثیر بودن که به معنی نارضایتی  اساسی برای هر سه خوشه هستند

 مندی در صورت ارائة کامل آن است.در رضایت
، «گیـری در معـاملات  های الکترونیکی جهت کمک بـه تصـمیم   ارسال خبرنامه»های  ویژگی     

، برای هر سه خوشه جز نیازهای انگیزشی و «وجود بستر آموزشی جهت بهبود کیفیت معاملات»
های دو و مندی در خوشهشدن باعث بیشترین رضایتویژگی در صورت ارائه، این دو استجذام 
شود و کمترین احساس نارضایتی در بین سه خوشه در صورت محقق نشـدن، متعلـق بـه    سه می

 خوشة اول است.
 که نتایج بین سه خوشه از هم متفاوت است.  شودپرداخته میهایی در ادامه به ویژگی
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، برای خوشه اول جز طبقه انگیزشی و جذام بوده «سازی پنل سامانهامکان شخصی»ویژگی      
 باشد.های دو و سه، عملکردی می و برای خوشه

، «جوی سـهم، نمـایش اطلاعـات سـهم و...(    وسرعت بالای فرایند سفارش )جست»ویژگی      
 باشـد. که برای دو خوشه دیگر عملکـردی مـی  درحالی است؛برای خوشه اول جز الزامات اساسی 

، بـرای خوشـه   «های کاربردی جهت بهبود استفاده از سامانه رسانی و ارائه آموزش اطلاع»ویژگی 
که برای دو خوشة دیگر در در حالی ؛مندی استتاثیر در رضایت های خوشه، بی دلیل ویژگیهاول ب

 شود.مندی و در صورت عدم ارائه باعث نارضایتی میصورت ارائه، منجر به رضایت
، برای خوشة «های گوناگون برای دسترسی به سامانه )اپلیکیشن موبایل و ...( پلتفرم»ویژگی      

کنند، نسـبت بـه ایـن ویژگـی      دلیل اینکه اغلب از ابزارهای خاص و تخصصی استفاده میهاول ب
 که برای خوشة دوم این نیاز عملکردی و برای خوشة سوم اساسی است.درحالی ؛تفاوت هستند بی

، بـرای خوشـه اول و دوم کـه    «های کارگزاری و بازار سـرمایه  یکپارچگی با سایر سامانه» ویژگی
 .استمشتریانی فعال هستند، این ویژگی عملکردی و برای خوشة سوم اساسی 

دلیل اینکه اغلب از بطن بـازار و اخبـار   هبرای خوشة سوم ب «های خرید و فروش ارسال سیگنال»
که این نیاز برای خوشه اول و دوم، درحالی ؛نیازهای عملکردی استمربوط به آن دور هستند، جز 

ولی در صورت ارائـه   ؛شود و در صورت عدم ارائه، منجر به نارضایتی نمی استجز دستة انگیزشی 
 شود. مندی بین مشتریان این دو خوشه میباعث رضایت

دلیل ه، ب«انه معامله برخطراهکار جایگزین در زمان بروز اشکال در دسترسی به سام»ویژگی      
حساس بودن کاربران بسیار فعال به انجام معامله در زمان مقتضی، برای مشتریان خوشة اول این 

مندی و در صورت عـدم ارائـه،   نیاز عملکردی است، بدین معنا که در صورت ارائه موجب رضایت
سی است و در صورت ارائه، که برای دو خوشه دیگر این نیاز اسادرحالی؛ شودموجب نارضایتی می

 شود. مندی نمیموجب رضایت
 ـ «وجود بستر امضای دیجیتال در سامانه»      دلیـل حجـم بـالای خریـد و     ه، برای خوشـة اول ب

فروش، این نیاز عملکردی، برای خوشة دوم این نیـاز انگیزشـی و بـرای مشـتریان خوشـه سـوم       
 اثـر اسـت.   ها بی مندی آنویژگی در رضایتدلیل حجم پایین خرید و فروش و فعالیت کم، این  هب

، برای خوشه سوم بدلیل تجربـة پـایین و   «های متنوع از سبد سهام و دارایی امکان اخذ گزارش»
هـای اول و دوم ایـن ویژگـی     نیاز به ابزارهای آماده، جز الزامـات اساسـی اسـت و بـرای خوشـه     

 عملکردی است.
، برای مشتریان دسـتة  «رگزاری به کارگزاری دیگرامکان مهاجرت از سامانه یک کا»ویژگی      

 ـ      دلیل مراودة بالا با خدمات ارائـه هاول، ب جـایی و  هشـده توسـط کـارگزاری، مایـل بـه وجـود جاب
رو ایـن  جایگزینی آسان و کامل کارگزار خود، در صورت کیفیت نامناسب خدمات هستند، از همین
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 ـنیاز برای این خوشه جز نیازهای عملکردی است و  واسـطة ایجـاد   هبا ارائه آن توسط کارگزاری ب
مندی در پی دارد. بـرای خوشـه دوم کـه کـاربرانی فعـال دارد، ایـن       حس عدم وابستگی، رضایت

 تفاوت هستند. ویژگی انگیزشی و کاربران خوشة سوم نسبت به این ویژگی بی
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