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 دهيچک

ر و بهبوود داده اسوتا از   ییو تغ یان خود به طور قابل تووهه یبا مشتر ها راها و سازمانامروز، تعامل شرکت یرقابت يایدن

ن یز بو یجاد تموا ینة منابع به آنها و ایص بهیخود، تخص یان فعلیمشتر ییها، شناساسازمان یاساس يهااز چالش یکین رو، یا

ن یو ا یهود  اصول   ارزش آن گوروه اسوتا   يهر گروه بور مبنوا   يبندت سنجش و رتبهیو در نها يمختلف مشتر يهاگروه

 يریکوارگ و بوه  يداده کاو يهاکین تکنیاز مهمتر یکیبه عنوان  يبندخوشه يهاتمین الگوریب ياسهیپژوهش، مطالعة مقا

موه  ین پژوهش، صونعت ب ی( استا صنعت مورد مطالعه در ايان)ارزش طول عمر مشتریسنجش ارزش مشتر يآنها در راستا

اسوت و   CRISP-DMن پژوهش، برگرفته از روش یا يشنهادیل استا روش پیاتومبمة بدنة یتر، حوزة بیو به صورت هزئ

استفاده شوده اسوتا    RFMافته یتوسعه  يهااز مدل یکیان، از یو سنجش ارزش طول عمر مشتر يبندبخش يز در راستاین

ه اسوت  شود مة بدنة خودرو( استخراج یمه)بیاز شرکت منتخب در حوزة ب يمشتر 850ک به ین پژوهش اطلاعات نزدیدر ا

و  SPSSو RapidMiner يهوا بوه نوام   يات آموار و محاسوب  يکاوتوانمند در حوزة داده ياز نرم افزارها و سپس با استفاده

Matlab  ن یوی هور خوشوه و تع  ج یل نتوا یو پوس از تحل  انودا شده  يبندان خوشهیمختلف، مشتر يهاتمیالگور يریکارگو با به

-بوه  يهوا ان در خوشهیسة ارزش مشتریل و مقایبه تحل، SSEو  Silhouette يهاشاخص يبر مبنا يبندخوشهن روش یبهتر

تووان ارزش   ین پوژوهش مو  یو ا يشنهادیند پیت با استفاده از فرایما در نهایازپردیم يبندوة خوشهین شیاز بهتر دست آمده

ان را ارائوه  یمتناسوب بوا هور گوروه از مشوتر      یابیبازار يهايبه دست آورد و استراتژمه یان را در صنعت بیهر گروه از مشتر

 نمودا

 RFMمدل  ،يارزش طول عمر مشتر ،يت ارتباط با مشتریری، مدياوکداده ،يبندمه، خوشهیب: يديکل يها واژه
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 مقدمه -1-1

ت یو از اهم يط بوا مشوتر  ت ارتبوا یریمد 5382از سال 

محووور،  ين مشووتریکسووب وکووار نووو طووةیدر ح یخاصوو

 يهووا در راسووتاامووروزه سووازمان شووده اسووتابرخوووردار 

 یبووه بررسوو ،ان خووودیو سوونجش ارزش مشووتر ییشناسووا

اند با هور  نموده یآنان پرداخته و سع يرفتار يهایژگیو

ن امور مومن   یبرخورد کنند و ا اوخاص  وةیبه ش يمشتر

ت یو جواد مز یا بوه  ،انیشتر با مشتریجاد ارتباط و تعامل بیا

)قره شوود یمنجور مو  سوازمان   يبورا  يو سوودآور  یرقابت

 (ا5935، یو ابولقاسم یخان

هاي پویا و مهم در بسویاري  ، از نهادهاي بیمهشرکت

آیند و ، به حساب میاز همله ایران ،از کشورهاي ههان

ز به عنوان یوک بخوش خودماتی، در اقتصواد کشوورها      ین

اي کوه  نود، بوه گونوه   دارنقش هبران کننوده و محوافيتی   

و محرکی براي دیگور   آمیز آنها، انگیزهلیات موفقیتعم

)حسوون زاده، شودصوونایع و توسووعة اقتصوواد کشووور مووی  

هاي بیمه و رشود آنهوا بوراي    موهودیت شرکت (ا5981

ایفاي هر چه بهتور نقوش خوود در صوحنة اقتصوادي هور       

ایت مشوتریان بسوتگی داردا   تا حد زیادي به رمو  کشور،

نزدیکی بوا مشوتریان    طهاي بیمه روابدر گذشته، شرکت

-د و با توهه به نیازهواي مشوتریان، سوعی موی    خود داشتن

-مناسب به آنها، نیازها و خواسوته  خدمات کردند با ارائة

-د را برطر  کنند؛ ولی در طول سوال هاي مشتریان خو

بعوود، بووا افووزایش تعووداد مشووتریان و رقابووت در      يهووا

بوه منيوور شناسوایی،    موة موذکور،   یسازمان ب ،بازارکاري

بووه دنبووال  هووذب و حفووت مشووتریان بووا ارزش خووود،     

بووده  هواي نووین   هاي هدید بر مبنواي فنواوري  استراتژي

ن یبووا همووو (ا 032-011، 0222، 5سیو کووو ی)چسوو است

کواوي بوه وهوود    اي متعودد داده ابزارهوا و متوده   هد ،

                                                           
1 Chassey, Case 

بندي است کوه در  متدها، خوشه یکی از این آمده استا

 کاربرد داردا تصادفی دانش کشف

 یمهمو  يهوا ن شواخص یاز پرکاربردتر یکیامروزه، 

، شودیان مطرح می( مشتريبند)خوشهيبندکه در بخش

 درهووا را اسووت کووه سووازمان يارزش طووول عموور مشووتر

)هو و کنود یتوانمنود مو  ان با ارزش خوود  یمشتر ییشناسا

از  یکووی ي(ا ارزش طووول عموور مشووتر  0228، 0نوو یه

در  یاسوت کوه نقوش مهمو     يریگهقابل انداز يپارامترها

از  یکوویا نموووده و بووه عنوووان فوویان ایمشووتر يبنوودبخووش

 يبنوودخوشووه يهوواتمیالگووور يبوورا یاصوول يهووايورود

 ردایگیمورد استفاده قرار م يمشتر

ا توهوه بوه شورایط صونعت     پروژه هاري سعی دارد ب 

را  ل(، ابتدا مدل مناسوب یاتومب مة بدنةیبیمة ایران)حوزة ب

کند یم ین حوزه معرفیدر ا يسنجش ارزش مشتر يبرا

ها و متدهاي مختلوف خوشوه بنودي را در    و سپس روش

ی، سنجش ارزش مشتریان مورد تحلیول و بررسو   يراستا

ت بووا یوودهوود و در نهایمقایسووه و اعتبووار سوونجی قوورار موو

ارزش طوول عمور    يریو گهاستفاده از پوارامتر قابول انوداز   

ان در هر خوشه یمشترارزش  یررسل و بیبه تحل ،يمشتر

 پردازدایم

سوونجش ارزش  يدر راسووتا اسووت کووهلازم بووه رکوور 

 یولو  ،مختلوف وهوود دارد   يها، مدليطول عمر مشتر

 يافتوه بور مبنوا   یک مودل توسوعه   یو ن پژوهش ما از یدر ا

مووه یصوونعت ب يمناسووب بوورا RFM (LRFMC )موودل 

 امیکنیاستفاده م

تم یالگووور یمعرفوو ن پووژوهش،یوون هوود  در ایاولوو

ارزش طوول   يان بر مبنوا یمشتر يبندخوشه يبرا یمناسب

مناسوب در   ید مودل یو ن منيور ابتدا بایا بداستعمر آنها 

م و یابیو ان بیسنجش ارزش مشوتر  يمه در راستایصنعت ب

، يریو گهقابل انداز ين مدل به پارامترهایل ایسپس با تبد

                                                           
2 Hu, W., Jing, Z. 
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-، بوه بخوش  يبنود خوشه يهاتمیالگور يبه عنوان ورود

ن ین راسوتا اولو  یدر ا مایبپردازمه یصنعت ب انیمشتر يبند

که به منيور سونجش   ن استیا شودیکه مطرح م یالسؤ

 ییهوا چه متودها و مودل   ،مهیان در صنعت بیارزش مشتر

نکوه بوراي   یگور ا ید؟ اسوت تور  نوه یکودام به وهود دارد و 

رزش مشووتریان، بووا  بنوودي در راسووتاي سوونجش ا خوشووه

، از ارتباط با مشوتري هاي سیستم مدیریت استفاده از داده

ز یو ند؟ کور تووان اسوتفاده   چه متدها و الگوریتم هایی می

نکووه نقوواط قوووت و مووعف هوور کوودام از ایوون متوودها و یا

ن یو ؟ و در نهایوت سووال اصولی کوه ا    ستیچها الگوریتم

ن است که بنوا بوه   یدارد به آن پاسخ دهد ا یپژوهش سع

 يبندبخش يبرا يندیفرآچه  ،ایران شرایط صنعت بیمة

-یشنهاد میپ ان،یان، به منيور سنجش ارزش مشتریمشتر

 ؟شود

 اریتنوو  بسو  وهوود  که با توهه بوه  است لازم به رکر 

ل پوور یو ل بوه دل یو اتومب موة بدنووة ی، برانیو اموة  یدر صونعت ب 

ن یو م ایز ارتبواط مسوتق  یو بوودن و ن  ياریت بودن، اختیاهم

و  انتخواب شوده اسوت   خوود   یقیان حقیمه با مشترینو  ب

موة  ی، شورکت منتخوب در حووزة ب   یسازمان مورد بررسو 

در  يبه منيوور سونجش ارزش مشوتر    ااستل یبدنة اتومب

 بوا اسوتفاده از پرسشونامه و مطالعوة     ،سازمان مورد مطالعه

و وزن  LRFMC افتوة یمودل توسوعه    يپارامترها، یدانیم

 اشودیاستخراج ماز آنها  کیهر 

اطلاعووات وهش شووامل ن پووژیوودر ا يآمووار هامعووة

سوال   يتا ابتودا  5935سال  يابتدا یزمان ان در بازةیمشتر

شوودا  یرا شامل مرکورد  850که در حدود است  5939

ابل فهوم  فرآیند استخراج دانش ق، يکاواز آنجا که داده

 توانود یمو ، استداده بزرگ هاي و قابل اعتماد از پایگاه

ارتباط مستقیم بوا حجوم عيویم     برقراري يبراکاربران را 

، طوواهرپور، ي، محمووودیعی)صوونتوانمنوود کندهووا داده

، نمونوة آمواري   (ا به همین دلیل در پژوهش هاري5939

 همان هامعة آماري استا در ابتدا کلیة اطلاعات هامعوة 

شوود،  وان ورودي پژوهش در نير گرفته میآماري به عن

 يها برااست در طول تحقیق یکسري از داده ولی ممکن

 يها به منيور نرمالسواز ش پردازش دادهیو پ يسازآماده

 حذ  گرددا ،يو پاکساز

 

 پژوهش  ينظر يمبان-2

متوود  ،يکوواویکووی از متوودهاي پرکوواربرد در داده  

CRISP-DM
(ا در پژوهش هواري  0222، 0رری)شاست 5

 بوه  ،CRISPاز متودولوژي   ،با توهه به اهدا  بیان شوده 

ها و اطلاعات استفاده منيور تجزیه و تحلیل آماري داده

ل شوده  یر تشوک یو ز شوودا ایون متودولوژي از مراحول    می

 است:

داده/  ياآمواده سواز  9ا درک داده/ 0/ يافهم تجار5

 اا توسعه2/ یابیاارز1/ يامدل ساز4

 پوژوهش  یطرح کلو  ن مدل،ی، بر اساس ا5در شکل 

 ادیکنیمشاهده م را

 

 ط کسب و کاريدرک مح: 1فاز-2-1

 يمهب-2-1-1

بوه عنووان    مهی، صنعت بمیگفتز یهمان گونه که قبلا ن

 ينهادهوا  یافتگیو توسعه يهان شاخصیتراز عمده یکی

 (ا5939و همکاران،  ی)ترکستانشودیطرح مم ياقتصاد

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Cross Industry Standard Process For Data-Mining  

2 Shearer C. 
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 . چارچوب پژوهش1شکل

 

 1مة خودرويب-2-1-2

بووا خطوورات و   ،ل از همووان آزوواز یوواسووتفاده از اتومب

-یهمراه بوده استا خوشبختانه مو  یو مال یوادث هانح

ل( و یو مباتو مةیمه)بیم انوا  مختلف بیجاد و تعمیا توان با

 يتوا حودود   ،شوخص االو    موة یکردن ب يژه اهباریبه و

                                                           
1 Vehicle Insurance  

)ماهناموة  را قابل تحمل و هبران نمود بار آنانیز عواقب

 (:91، ش 5935مه، یب پژوهشکدة-مهیب

 موة بدنوة  ی، برانیو خوودرو در ا  يهامهیاز انوا  ب یکی

خسوارات   ، هبوران کننودة  موه ین نوو  ب یو ا ااسوت ل یاتومب

اتفوا    مه شوده یبل یاتومب ياست که برا یاز حوادا یناش

سوه  ، يعواد  يهوا  موه ناموه  یر معموول و در ب افتد و بطو یم

شوودو  یرا شوامل مو   يو دزد يسووز  خطر: حاداه، آتش
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رامووت، ، ماننوود زیلوویتکم يهوواانوووا  پوشووش نیهمچنوو

وااا را  ییایمیاز موواد شو   یمت، خطرات ناشو ینوسانات ق

 ير اهبوار یو ل زیو وهش بوه دل ن پوژ یا ما در اردیگیدربرم

موه  یم شرکت بیز ارتباط مستقیخودرو و ن مة بدنةیبودن ب

مطالعوه انتخواب    يبورا موه را  یب از ن حووزه یو ، ايبا مشوتر 

 ا(5939و همکاران،  ی)ترکستانمیانموده

 

 1يت ارتباط با مشتريريمد -2-2

نوودها و یفرآ ، بووه همووةيت ارتبوواط بووا مشووتر یریموود

هووا و  شووود، کووه در شوورکت   یگفتووه موو  ییهووا يفنوواور

ب، گسوترش، حفوت و   یو ، ترزییاسوا شن يهوا بورا   سازمان

ان بووه کووار یبهتوور بووه مشووتر خوودمات و محصووولات ارائوة 

 یاز سه بخش اصل CRM(ا 5335، 0)شاء، رابرترود یم

، ی)صوداقت شده است لیتشک يت و مشتریریروابط ، مد

 (ا5935

 

 درک داده: 2فاز -2-3

 ي عمر مشتر ارزش دورة-2-3-1

ن اسوت کوه   یو ا يعمر مشتر ارزش چرخة یدة اصلیا

 ،سوازمان  يآنها بورا  يد بر اساس سودآوریان را بایمشتر

 ،رانیپژوهشگران و مود  یمورد قضاوت قرار دادا از طرف

د بوه دنبوال   یو هوا نبا هستند کوه شورکت   دهیعقن یهمه بر ا

 يمشوتر  یسوت یباشند، بلکه آنهوا با  يگونه مشترهذب هر

ا براسوواس مطالعووات ارائووه شووده کننوودمناسووب را هووذب 

از  یم کوه چگونوه برخو   ینو یب ی، مو یرنو یا کیا تيتوسط ا

کوه  یار ارزشومند هسوتند، در حوال   یموا بسو   يان برایمشتر

داشوته   یمنفو سوود سوازمان ااور    توانند بر  یمگر ید یبرخ

 (ا0229، 9کرنر یت ي)اباشند

                                                           
1 CRM-customer relationship management  

2 Shaw, Robert 

3 A. T. Kearney 

نسوبت بوه موموو  ارزش دورة     یمختلف يهادگاهید

ن یترمتداول یوهود داردا در ادامه به بررس يعمر مشتر

 :میپردازیها من روشیا

 (،5338خالص)برگر و نادا،  یروش ارزش فعالا 5

 (،0222ندتز، یف پول)کومارورفیروش سهم کا 0

 (،0222، يزوکاراویمارکو )نرة یروش زنج ا9

، يو قنبووور ی)رزميذشوووته مشوووترروش ارزش گا 4

5988،) 

 (،0225ه)نرو،یاروش بازگشت سرما1

 ،ين ارزش دورة عمر مشترییتع ي: مبناRFM مدلا2

، تعوداد دفعوات مبادلوه،    یتازگ یعنی ،RFMسه شاخص 

توسوط هوووگس در سووال   اسوت کووه مبادلووه  یارزش پوول 

ر ین مودل نسوبت بوه سوا    یو ا تیمزارائه شده استا  5334

 يهوا نگورش  يبوه هوا   آن یر موال یز يهاها، نگرشمدل

دگاه چند یگر دیاست و د انیمشتر یژگیبه و یمال صرفاً

دگاه یو د يگور کوه دارا  ید يهوا آن نسبت به روش يبعد

 هستندا يتک بعد

سنجش  يبرا ،انیمه و مشتریحال با توهه به صنعت ب

 LRFMC افتوة یان از مدل توسعه یل عمر مشترارزش طو

 مایکنیاستفاده م

 (:0250، 4ینی)سوئ LRFMCمدل  يهاشاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

                                                           
4 Soeini 
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 LRFMCمدل  يها.شاخص1جدول 
 واحد فیتعر شاخص

L (Length) تعداد سال ها (با سازمان ين قرارداد مشتریا آخرن قرارداد تی)از اوليارتباط با مشتر یبازة زمان 

R (Recency) انه در یمه سالیب ياصول شرکت ها يبا سازمان )که بر مبنا ين قرارداد مشترین آخریمدت زمان ب

 شود( ینير گرفته م

 تعداد سال ها

F (Frequency) تعداد دفعات در طول ارتباط با سازمان يمشتر يتعداد قراردادها 

M (Monetary) الیر -یواحد پول پرداخت شود( يمذکور توسط مشتر یزمان د در بازةی)که بايمه مشتریحق ب 

C (Costs) الیر -یواحد پول در طول ارتباط با سازمان ين خسارت وارده توسط مشتریانگیم 

 

مودل موذکور، بوا     يپارامترهوا  يبه منيوور نرمالسواز  

ن اعداد صوفر  یها را، ما بری، متغریز يهااستفاده از فرمول

 ،ن دادهیکووچکتر  ي)بوه ازا میکنیم يک نرمال سازیتا 

ک بوه  یو مقودار   ،ن دادهیبزرگتور  يمقدار صوفر و بوه ازا  

 یر منفوویانجووا توو یدسووت خواهوود آموود(ا نکتووة مهووم در ا

 ا(5) است يعمر مشتر در ارزش دورة Cو  Rشاخص 

 یر منفیات   ر مثبتیت ا

  

Rminن مقودار /  ی: کوچکترRi:  اختلا  ریو دامنوة متغ(

: Rmax ن مقووودار شووواخص(/ین و بزرگتوووریکووووچکتر

 ن مقداریبزرگتر

 

 هاپردازش دادهشيو پ يسازآماده: 3زفا-2-4

 هاداده يسازپاک-2-4-1

ج یجواد نتوا  یبوه ا ها،کوه  ع دادهیاز مشکلات شوا  یکی

ن بووودن یید، پوواشووویمنجوور موو يکوواونووامطلوب در داده

ن یوودر ا (ا5930، فرشووته، ینیاست)حسووت آنهووا یووفیک

و  ییبه شناسا ،RapidMiner با استفاده از برنامةپژوهش 

اسوتفاده از  بوا  ز یو م و نیپورداز یپورت مو   يهوا حذ  داده

شاخص مدل  ،5یل سلسله مراتبیند تحلیفرآ يهاکیتکن

کووه  يام کووردا بووه گونووه یخووواه یدهوورا وزنمووذکور 

 ک شودای يبه دست آمده مساو يهامجموعة وزن

                                                           
1 AHP Analytical Hierarchy process 

 WL+ WR+ WF+ WM+ WC=1 ها:مجموعة وزن

رهوا  ین ارزش متغیوی ها به تعافتن وزن شاخصیبعد از 

ن یوی تع يبورا  ،ن مرحلهیدر ا مایپردازیم يهر مشتر يبرا

، لازم است مقودار نرموال   يهر مشتر يرها برایارزش متغ

ا را در وزن بوه دسوت آموده در مرحلوة قبول      رهیمتغ شدة

 :(0)مرب کرد
 

در فاز  يبندخوشه يهاتمیالگور يورودر، ین مقادیا

 ابعد، خواهد بود
 

 يسازمدل: 4فاز-2-5

 يکاوداده-2-5-1

، يت ارتبواط بوا مشوتر   یریند مود یدر فرآ ،يکاوداده

با مراکز داده و  ییکه از سو کندیم يباز را ینقش مهم

افوزار  با نورم   ،گرید يرد و از سوتعامل دا ياا انبار دادهی

(ا 55: 0220، 0نی)وان ، تعامل استت رقابت در یریمد

بووه  ،ن اطلاعوواتیرمهمتوو يبووا تمرکووز بوور رو يکوواوداده

در کنودا  یمو  یانیمه کمک شایب يهالگران شرکتیتحل

و  یتقلبو  يهوا خسوارت  ینو یبشیبا پو  يکاوقت، دادهیحق

 يازهوواین ینو یبشین بوا پو  یو همچنوو یدرموان  يهوا پوشوش 

موه کموک   یبه صنعت ب، انیمشتر يم بندیان و تقسیمشتر

 (ا0254، و همکاران يکند)اوهام هسواریم یفراوان
 

                                                           
2 Wang J., Yen D. 
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  يبندشهخو-2-5-2

ها مشابه از داده يهاص گروهیتشخ يبرا يبندخوشه

بوه کوار   ان یا ارزش مشوتر یو براساس رفتوار   يگروه بند و

هود    يان و بازارهوا یمشتر توانیوه مین شیرودا با ایم

-یانجوام مو  ن شوکل  یبه ا يندکردا خوشه  يبندرا دسته

گر یکود ین شوباهت بوه   یشوتر یکوه ب  ییشود که رکوردها

ک یو ف شوده( در  یو ت تعرار شوباه یو )با توهه به معدارند

موهوود در   يهوا جوه، داده یرنودا در نت یگیخوشه قرار مو 

گر یکوودیشووباهت را بووه  نیمتفوواوت کمتوور يهوواخوشووه

 (ا 0250دهولاتا ، )مخواهند داشت

ن پوژوهش  یو کوه در ا  ییهوا تمیدر ادامه انووا  الگوور  

ح داده یبوه اختصوار تومو   مورد استفاده قرار گرفته است 

 شود:یم

 : Ward CA یتم سلسله مراتبیالگور -5

ه به عنوان هر داد (،یسلسله مراتب)يال خوشهیدرتحل

نمونوه، بوه انودازة     يشود؛ برایک خوشة مجزا شرو  می

ب یو هوا را بوه ترت  ها خوشه وهوود دارد، پوس خوشوه   داده

ها را در هور قودم کواهش    تعداد خوشه کند ویب میترک

نموودار  بوه  بمانودا   یک خوشه باقینکه فقط یدهد تا ایم

شوود کوه   ی، دنودروگرام گفتوه مو   یسلسله مراتبو  یدرخت

اگوور تعووداد  ا معمووولاًاسووتنقوواط اتصووال  نشووان دهنوودة

مشوووخص نباشووود، از  يبنووودهوووا قبووول از گوووروه خوشوووه

-انودازه  زیو شود و نیاستفاده م یسلسله مراتب يبند خوشه

 يریو گطور  مختلوف انودازه   تووان از  یفاصوله را مو   يها

 ااست یدسیاقل ن آن فاصلةیترجیرا کردکه

 :K-means CA ینیانگیتم چند میالگور -0

مبنوا   يبندخوشه يهااز روش یکی K-meansروش 

ن روش ابتودا  یو از ا يا ا در نو  سواده است يکاودر داده

 یبه صورت تصادف ینقاط ،ازیمورد ن يها  به تعداد خوشه

زان یووهووا بووا توهووه بووه م  شووودا سووپس داده یاب مووانتخوو

  هوا نسوبت داده   ن خوشوه یو از ا یکیبه  ،)شباهت(یکینزد

حاصول   يدیو هد يهوا  ب خوشوه یو ن ترتیشووند و بود   یم

تووان در هور تکورار بوا      یم ،ن روالیشودا با تکرار هم یم

آنهووا  يبوورا يدیوومراکووز هد ،هووا از داده يریووگ نیانگیووم

د یو هد يهوا  هوا را بوه خوشوه    داده محاسبه کرد و مجودداً 

گر یکند که د یدا میادامه پ ین روند تا زمانینسبت دادا ا

 K-meansتم یهووا حاصوول نشووودا الگووور در داده يرییووتغ

تعووداد  یعنووی (k)هیووک مقوودار اولیوواز بووه یوواهوورا ن يرابوو

از  یکو یتووان بوه عنووان    ین امور را مو  یو هوا داردا ا  خوشه

از آنجوا  ن یچنتم دانستا همین الگوریوب این عیربزرگت

-ن شئ به مرکز خوشهیکترینزدشه یتم همین الگوریاکه 

کسوان را  یبوا انودازة    ییهوا جواد خوشوه  ید، ایهویرا مها 

 کوه زالبواً  شوود  ین مومو  سوبب مو  یدهد و ایح میتره

رزوم  یمشوخص نگورددا علو    یها به درستن خوشهیمرز ب

ن شده اسوت،  یتم تضمیالگور نیدر ا يریپذکه خاتمهنیا

ر و ییو و همواره در حال تغ ستینواحد  ییهواب نها یول

 ه استا یاول يهاوابسته به مقدار خوشه

 ها:ة خوشهین تعداد اولییتع

 هوا تعداد خوشوه  RFMدر مدل  لگران معمولاًیتحل -

 يسووة دو بووه دویرنوودا از مقایگیتووا در نيوور موو هشووت را

( حاصل 0×0×0مدل مذکور، هشت حالت) يهاشاخص

 دا  شویم

نوه، اسوتفاده   یبه يهوا ن خوشهییتع يگر برایش درو -

ن یوواز ا یکوویاسووتا  یسلسووله مراتبوو يهوواتمیاز الگووور

اسوت کوه    SOMتم نگهبان یا الگوری Wardها تمیالگور

-ین زده میتخم ابتدا تعداد مناسب خوشهن روش، یدر ا

 (ا5932، يب پور و صفری)حبشود

اسوتفاده  هوا،  ن تعداد خوشهیتخم يبراگر یروش د -

   استااز شاخص دان 

 يهوا دن بوه تعوداد خوشوه   یرسو  يپژوهش برا نیدر ا

ا شواخص وارد اسوتفاده   یو ، از روش ت بوالا یو فینه با کیبه

 شودایم
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 :Two Step & X-means CAتم یالگور -9

بوه هود     ،Two-Stepsو X-means يهوا تمیالگور

د یو جواد و تول یا K-meansتم یالگورص یبهبود و رفع نقا

ن تعوداد  یوی بوه تع  يازیگر نیا دهتمیگورن الیدر ا انداشده

 نةیشینه و پیگرفتن کمو با  ستیکاربر ن يها از سوخوشه

 زنودا ین مو ین تعداد خوشه را تخمو یها، بهترتعداد خوشه

است کوه   ییهاتم، در شکل خوشهین دو الگوریاوت اتف

-Kتم یماننود الگوور   x-meansتم یالگوور  دهنودا یارائه م

means، يکوورو يهووال خوشووهیدر تشووک یهمووواره سووع 

بوا شوکل    ییهوا ، خوشوه Two-Stepsتم یدارد، اما الگور

 کندایجاد میدلخواه ا

DBSCANتم یالگور -4
5
 CA: 

 يبنوود ن روش خوشووهیتوور، معروفDBSCANروش

، یبور چگوال   یمبتن يبند استا در خوشه یبر چگال  یمبتن

ف یداده، تعر چگال از مجموعه یعنوان نواحها به  خوشه

 ،تمین الگوور یو ا يبوالا  يایو با توهه به مزا یشوندا ول یم

ا یو هوا و  از بوه مشوخص بوودن تعوداد خوشوه     یدم نمانند ع

 يهوا داده ییبا اشکال مختلف و شناسا ییهاجاد خوشهیا

، 0، چمپلوو و سوندر  ي)مولوز داشته اسوت ین یبی، معاپرت

بوا   ییهوا  داده توانود مجموعوة   ینمو تم ین الگوری(ا ا0259

 يکنودا سوربار بوالا    يبنود  اد را خوشهیز یاختلا  چگال

 يریو گ به نو  اندازه DBSCANت یفیداردا ک یمحاسبات

ن یتور جیو ، رایسو دیداردا فاصولة اقل  یفاصلة  نقاط بسوتگ 

در  ییهوا  دادهموورد  شوودا در   یاست که استفاده م ینوع

 ااستده یفا یفاصله ب يریگ ن نو  اندازهیابعاد بالا، ا

 :Kohonen CAتم یالگور -1

تم خووود سووازمانده یالگووور يبنوواتم بوور مین الگوووریووا

ن یو ب ایاز معا یکیه استا شد یطراح یعصب يهاشبکه

                                                           
1 Density Based Clustering 

2 Champello & Moulavi & Sander 

آن توسوط کوواربران و   یخروهو  ریعودم تفسوو  ،تمیالگوور 

 (ا5383 ،9ا کوهوننی)تاستگر ید يهابرنامه

 :NKA CAتم یالگور -2

و  K-meansتم یاز الگووور یبوویتم ترکین الگوووریووا

تم یا الگوور اسوت  یتکامل يهاتمیههش از الگور عملگر

NKA سووتا بخووش ین یمعمووول ییتم مبنووایک الگوووریوو

 K-means یتم معموول یاز الگوور  NKAتم یالگور یاصل

به دست آمده اسوت و بوه منيوور بهبوود عملکورد بهتور،       

، در دام افتوادن در ز از یک نوو یو جواد  یپارامتر ههش بوا ا 

کوه   یکنودا زموان  یمو  يریهلووگ  یمحلو  نةیبه يهاحالت

رود، یمو  ینوة محلو  یبه سومت حالوت به   NKAتم یالگور

 یکو ی، یو به صوورت رنودوم   Pعملگر ههش با احتمال 

-ین امر سوبب مو  یکند و ایوالد را انتخاب م ياز نودها

دارنود،  کنواخوت  یع یتوز که ییهاشود که مراکز خوشه

کوه   یو زموان  اسوت ر کندا در ابتدا مقدار ههش کم ییتغ

 یعنو ی، شوود تم مشواهده ن یالگوور  يدر اهرا يچ بهبودیه

قوورار  ینووة محلوویدر حالووت به NKAتم یالگووور احتمووالاً

دا یو کوه عملکورد توابع هود  افوت پ      یزمانگرفته استا 

ان، یو و زلام ي)منصورابدییش می، مقدار ههش افزاکند

 (ا0254
 

 ق يروش تحق -3

 یابیارز-1فاز 

ان بووا یمشووتر يبنوودن پووژوهش، پووس از خوشووهیوودر ا

 بوا اسوتفاده از دو پوارامتر   مختلوف،   يهااز روشاستفاده 

SSE  وSilhouette يهوا ن روشیبو  ياسهیبه مطالعة مقا 

ن یب برتور ت بوا انتخوا  یو و در نها میپردازیم يبندخوشه

حاصوول از آنهووا را   يهووان موودل، خوشووه یووروش در ا

ارزش طووول عموور ما یکنوویموو يبنوودو رتبووه يبنوود بخووش

در  هوا خوشوه و  شوود یرا محاسبه م هر خوشه در يمشتر

                                                           
3 T. Kohonen 
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رد و یوووگیقووورار مووو يعمووور مشوووترهووورم ارزش دورة 

ن یوی ش با توهوه بوه هورم موذکور تع    هر بخ يها ياستراتژ

 گرددا یم

ان در هوور یعموور مشووترفرمووول محاسووبة ارزش دورة 

 خوشه:
CLV= +  

 

 ها ل دادهيه و تحليتجز-4

 (: يکاربرن)يتدو-6فاز  -4-1

مودل   يج حاصل از اهرایاز نتا دیان پژوهش، بیدر ا

موه و  یصونعت ب  یعنیدر کسب و کار مد نير،  يشنهادیپ

ان یسونجش ارزش مشوتر   يبورا ، لیو مة بدنة اتومبیحوزة ب

در  يشونهاد یان شد مودل پ یدا همان طور که باستفاده کر

ان یو سونجش ارزش مشوتر   ییشناسوا  يبرا ،ن پژوهشیا

 استا ساخته یمدلمه یدر صنعت ب

 

 هاداده خلاصة -4-2

مودل   يهوا بور مبنوا   واسوتخراج داده  ییپس از شناسوا 

-از داده يا، خلاصه0در هدول  ،LRFMCافته یتوسعه 

مووورد مطالعووه را  مووةیاسووتخراج شووده از سووازمان ب يهووا

 ادیکنیمشاهده م

 

 استخراج شده يهادادهت شاخص ي. وضع2جدول 

 max min Avg واحد شاخص

L (Length) 5.8 5 9 تعداد سال ها 

R (Recency) 5 2 0 تعداد سال ها 

F (Frequency) 5.8 5 9 تعداد دفعات 

M (Monetary) 4.235.289 959.312 484.121.322 الیر -یواحد پول 

C (Costs) 5.422.110.3 2 012.222.222 الیر -یواحد پول 
 

 يسواز بوه نرموال   5با استفاده از فرمول  يدر گام بعد

 مایپردازیها مداده
 

 ها پردازش داده شيو پ يساز آماده-4-3

 :LRFMC (W)مدل  يهاشاخص یدهوزن

 پووونج نفووور از خبرگوووان و  کوووه یراسووواس پاسوووخب

انود،  دادهارائه شوده   مه به پرسشنامةیصاحبنيران صنعت ب

 يهوا وزن شواخص  نیوی را بوه منيوور تع   یسات زوهیمقا

 د:یکنیر مشاهده میدر هدول ز LRFMCمدل 

 

 يزوج يهاسهيس مقاي. ماتر3جدول 
C M F R L  

4 4 9 9 5 L 

9 9 9 5  R 

4 9 5   F 

2 5    M 

5     C 

 گردداین مییهر شاخص تع Wوزن  سیدر نرم افزار اکسپرت چو ،سین ماتریا يبر مبنا
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 LRFMCمدل  يها. وزن شاخص4جدول 

 هاشاخص یسبر وزن نیمقاد هانماد وزن شاخص
WL   2.525 
WR   2.512 
WF   2.014 
WM   2.442 
WC   2.243 

Sum 5 

 

ارزش هر شاخص با  ،از وزن هر شاخص يریگا بهرهب

 اشودیمحاسبه م 0توهه به فرمول 

 ها:داده يسازپاک

 RapidMiner م با استفاده از برنامةیکه گفتهمان گونه 

ن یما در ایپردازیپرت م ياهو حذ  داده ییبه شناسا

و حذ  شدا در  ییپرت شناسا دادة 054حدود  ،ندیفرآ

دادة پرت را مشاهده  یس پراکندگی، ماترریشکل ز

پرت با رن  قرمز  يهاس دادهین ماتریدا در ایکنیم

 اندامشخص شده

 

 
 

 ها پرت داده يس پراکندگي. ماتر2شکل
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 يسازمدل-4-4

حود   یاصول اساسو   يبور مبنوا   است کوه لازم به رکر 

ز یو ن ج ویع نرموال نتوا  یو بوه توز  یابیو دسوت  يبورا  يمرکز

هور   ،يبنود خوشوه  يهوا تمیالگور يکاهش خطا در اهرا

 یس پراکنودگ یو مواتر  اسوت  هشداهرا  بار 92تم یالگور

 ا نشان داده شده است 9تم در شکل یهر الگور

 : Ward CA یتم سلسله مراتبیالگور

از مراحووول روش وارد را  یر بخشووویوووهووودول ز در

 :دیکنیمشاهده م
 

 Wardتم يالگور ي. مراحل اجرا5جدول 

Agglomeration Schedule /يمجموعه ساز  

مرحله
 

مرا ب خوشه هایترک
ی
 ب

 ن باریاول يل خوشه برایتشک

مرحله 

بعد
 

Cluster 1 Cluster 2 Cluster 1 Cluster 2 

 اااا اااا اااا ااا ااا ااا ااا

590 7 200 .031 586 573 594 
591 6 9 .042 587 583 593 
592 1 3 .055 584 585 596 
593 6 332 .091 591 558 595 

 اااا اااا اااا ااا ااا ااا ااا

 

ن یکوه بهتور   دشوو ی، مشوخص مو  هدول بالا يبر مبنا

اسوتا بوا    130، مرحلوة  يبنود توقف خوشوه  يمرحله برا

نوه  یبه ، تعوداد خوشوة  مرحلوه ن یو در ا يبنود توقف خوشه

-138با چهار خوشه خواهد بود)برابر  يبندهههت خوش

ن امر یبا توهه به ا (ا5932، يب پور و صفری)حب(2=130

ل کنود بوودن،   یو ، بوه دل یسلسوله مراتبو   يهاتمیکه الگور

 يج اهورا ی، نتوا سوت ینبا ابعاد بالا مناسب  ییهاداده يبرا

خوشوه در نيور    سةیو مقا یابیارزتم در بخش ین الگوریا

تعووداد  يبوورا ییبووه عنوووان مبنوواشووود و تنهووا یگرفتووه نموو

مورد استفاده قورار  ها تمیگر الگورینه در دیبه يهاخوشه

 ا ردیگیم

– DBSCANتم یج مشاهده شده در الگوور یبنابر نتا

)کول   138با ابعواد صوفر و    دو خوشه حاصل: يهاخوشه

درسوت   يبنود آن در خوشوه  ییکوه عودم توانوا   -ها(داده

ن یو دهود، ا یرا نشوان مو  و ابعواد بوالا    یبا چگوال  يهاداده

 يهوا تمیالگوور  ياسوه یتم را در بخش مطالعوة مقا یالگور

 امیکنیحذ  م يبندخوشه

ن یسووه بوو یو مقا یبررسوو يران پووژوهش بوو یوومووا در ا

و  Silhouetteاز دو پوارامتر   ،يبنود خوشه يهاتمیالگور

SSE ف یووتعر ان یوون هووا بووه بیووما در ایکنوویاسووتفاده موو

پارامترهوا پرداختوه، سوپس روش برتور     ن یو از ا يمختصر

 مایابیین پارامترها میا يرا بر مبنا يبندخوشه

 :Silhouetteپارامتر 

متووداول  يارهووایاز مع یکووی Silhouetteشوواخص 

ار یو ن شواخص، مع یو اسوتا ا  يبنددر خوشه یاعتبارسنج

را هم زموان در   ياو برون خوشه يافواصل درون خوشه

 یکیک روش گرافیبه عنوان  Silhouetteردا یگینير م

ز را در یووچگوواه هوور یتوانوود هایموو ی، بووه خوووبيریتفسوو

ان یوو(ا بووه ب5332، 5راووس ی)پهووا مشووخص کنوودخوشووه

                                                           
1 P. Rouseeuw 
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زان یو نشوان دهنودة م   ،.Silن شواخص  یانگیمقدار م ،ساده

 ااستها تراکم در خوشه

 SSE (Sum of Squared Error) پارامتر

SSE  تم یت الگوریفیپارامتر سنجش کک یبه عنوان

ق موورد اسوتفاده قورار گرفتوه     یو ن تحقیدر ا ،يخوشه بند

ها ن دادهیمجموعة مربعات فواصل ب  SSEاستا شاخص

 تور، ان سادهیاستا به بن آن خوشه یانگیدر هر خوشه با م

از مرکووز  ياپووارامتر مربعووات فواصوول درون خوشووه نیووا

ن یووف ایوووهووه بووه تعرو بووا ت نوودکیخوشووه را حسوواب موو

، توراکم  ن شاخص کمتر باشدیقدر مقدار ا، هر چپارامتر

نقواط   ها حاصل شده اسوتا اگور هموة   در خوشه يشتریب

ن شواخص  یو رد، ایو خوشه قرار گدر مرکز  ،درون خوشه

 اشودیصفر م

 

 
 يخوشه بند يتم هايالگور يس پراکندگي. ماتر3شکل 

 

ن یبهتور  ،(4)نمودار ج بوه دسوت آموده   یبا توهه به نتا

روش  ،Silhouetteپوارامتر   يبور مبنوا   يبنود وة خوشهیش

 Silhouetteن پوارامتر  یانگیو اسوتا م  NKA ينود خوشه 

ها بهتر بوده استا موا در  روش یتم از مابقین الگوریدر ا

ز یووون يبهتووور Silhouetteمقووودار  K-meansتم یالگوووور

ل یو بوه دل  ،يبنود ن روش خوشوه یا یم، ولیکنیمشاهده م

بنوا بور    نداردا يبنددر خوشه یمناسب، ابات انس بالایوار

 SSEزان یو ن میکمتور  Kohonenتم یکه الگور جهین نتیا

 Kohonenتم یالگوور  کوه  جه گرفتیتوان نتیم را دارد،

 جاد کرده استایها را ان خوشهیترمتراکم

 نیتدو-2و فاز  یابیارز-1فاز 

از  حاصول  يهوا به منيور اسوتخراج دانوش از خوشوه   

 يرفتار مشوتر  ییشناسا يدر راستا، يبندتم خوشهیالگور

از  ،انیدر سونجش ارزش مشوتر   ل موؤار ص عوامیو تشخ

بهوووره   SPSS modelerةدر برنامووو C5.0تم یالگوووور

( 38/33)ل دقوت بوالاتر  یبه دل را تمین الگوریاما یریگ یم

-هووم يهوواتمیر الگوووریسوا نسووبت بووه آن  یابیووج ارزینتوا 

فوورد و خواهووه ونوود،  ي)تقووومیاانتخوواب کوورده کوواربرد،

 ا)5930

 :Kohonenو NKAتم یج الگورینتا

تم، ین الگوور یو ا يبنود ج خوشوه یل نتوا یبه منيور تحل 

ج یار نتایتم را به عنوان معین الگوریج ایک مرحله از نتای

تم را یالگور ن دویج ایا نتا5میریگیدر نير م يبندخوشه

 دایینمایدر ادامه مشاهده م

ر مقدار هر شواخص  یاخوشه و ت ل هر یلبه منيور تح

ر یهووا، ابتوودا مقوواد ل خوشووهیدر تشووک LRFMC موودل

قودار  ن هر شاخص مدل مذکور در هر خوشه بوا م یانگیم

 8و1هوا کوه در هودول    ن هر شاخص در کول داده یانگیم

و اگر متوسط ارزش آن  شودیسه میمقا ،ه استشدارائه 

در ک خوشه از متوسط ارزش آن شاخص یشاخص در 

ت یوموع  )نشوان دهنودة  ↑با نماد  ،شتر باشدیها بکل داده

                                                           
 را داردا Silhouette,SSE ن مقداریکه بهتر يامرحلها  5
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در  یکوه متوسوط ارزش شاخصو    یو در صورت (مطلوب

هوا  متور از متوسوط ارزش آن در کول داده   ک خوشه کی

ت ینشوان دهنوده وموع   )↓ت بوا علاموت   ین ومعیباشد، ا

 ا  شودی( نشان داده منامطلوب

 

 NKA. 7جدول 

 عنوان خوشه
 خوشهت متوسط ارزش هر شاخص در هر یومع

L R F M C 
 - ↓ ↑↑ ↑ ↑↑ کیخوشه 

 - ↑ ↑ ↑ ↑ خوشه دو

 - ↑ ↓ ↓ ↓ خوشه سه

 

 Silhouette و SSE ي. شاخص ها6جدول

 

 

 

 

 Silhouetteو SSE ي. شاخص ها4نمودار 
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 Kohonen. 8جدول 

 LRFMC يمدل ها ين شاخص هایانگیم عنوان خوشه
L R F M C 

X=0،Y=0 ↑ ↑ ↑ ↓ - 

X=0،Y=2 ↑↑ ↑ ↑↑ ↓ - 

X=1،Y=0 ↑ ↑ ↑ ↑ - 

X=1،Y=2 ↑↑ ↑ ↑↑ ↑ - 

X=2،Y=2 ↑ ↑ ↑ ↑↑ - 

X=3،Y=0 ↓ ↓ ↓ ↓ - 

X=3،Y=1 ↓ ↑ ↓ ↑ - 

X=3،Y=2 ↓ ↑ ↓ ↑↑ - 

 مایکنیرا محاسبه مان در هر شاخص یعمر مشتر حال ارزش طول دورة

 

 يعمر مشتر . ارزش دورة9جدول 

 يعمر مشتر ارزش طول دورة عنوان خوشه
NKA 

 2.4225 دو خوشة

 2.0085 سه خوشة
Kohonen 

X=0،Y=0 0.3936 

X=0،Y=2 0.5726 

X=1،Y=0 0.4064 

X=1،Y=2 0.5979 

X=2،Y=2 0.4352 

X=3،Y=0 0.2176 

X=3،Y=1 0.2405 

X=3،Y=2 0.2673 

 

 يریو گمیتم تصوم یله با اسوتفاده از الگوور  ن مرحیدر ا

C5.0 ،  بوه دسوت آموده را     يهوا خوشوه قواعد حاکم در

 مایکنیاستخراج م

 

 

 :NKAتم یدر الگور يریم گیقواعد تصم
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L <= 1 [ Mode: cluster-3 ] => cluster-3  
L > 1 [ Mode: cluster-2 ] 

 L <= 2 [ Mode: cluster-2 ] => cluster-2  
 L > 2 [ Mode: cluster-1 ] => cluster-1 

 
F <= 1 [ Mode: cluster-3 ] => cluster-3  
F > 1 [ Mode: cluster-2 ]  

 F <= 2 [ Mode: cluster-2 ] => cluster-2  

 F > 2 [ Mode: cluster-1 ] => cluster-1 

 

M <= 779،100 [ Mode: cluster-1 ] => cluster-1  

M > 779،100 [ Mode: cluster-3 ] => cluster-3 

 :Kohonenتم یدر الگور يریم گیقواعد تصم

L <= 1 [ Mode: X=3، Y=0 ]  

 M <= 3،441،950 [ Mode: X=3، Y=0 ] => X=3، Y=0  

 M > 3،441،950 [ Mode: X=3، Y=1 ]  

  M <= 5،648،750 [ Mode: X=3، Y=1 ] => X=3، Y=1  

  M > 5،648،750 [ Mode: X=3، Y=2 ] => X=3، Y=2  

L > 1 [ Mode: X=0، Y=2 ]  

 L <= 2 [ Mode: X=0، Y=0 ]  

  M <= 2،188،200 [ Mode: X=0، Y=0 ] => X=0، Y=0  

  M > 2،188،200 [ Mode: X=1، Y=0 ]  

   M <= 4،122،350 [ Mode: X=1، Y=0 ] => X=1، Y=0  

   M > 4،122،350 [ Mode: X=2، Y=2 ] => X=2، Y=2  

 L > 2 [ Mode: X=0، Y=2 ]  

  M <= 3،853،100 [ Mode: X=0، Y=2 ] => X=0، Y=2  

  M > 3،853،100 [ Mode: X=1، Y=2 ] => X=1، Y=2 

 

 NKA. 11جدول 

 
 Kohonen. 11جدول 
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 SOM يهاسي. ماتر6شکل  -Kohonen و NKAتم يالگور يها . شاخص5نمودار 

 

F <= 1 [ Mode: X=3، Y=0 ] => X=3، Y=0  

F > 1 [ Mode: X=0، Y=2 ]  

 F <= 2 [ Mode: X=0، Y=0 ] => X=0، Y=0  

 F > 2 [ Mode: X=0، Y=2 ] => X=0، Y=2 

 ر نداردا یات  يبندجه در خوشهیاست و در نتصفر  ،پرت يهاپس از حذ  داده Rو   C يهاانس شاخصیوار
 

 
 Kohonenو  NKA يتم هايالگور يبرا يهرم ارزش مشتر  .7شکل 
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 ان براسدا  ارزش دورة يمشدتر  يبندد بخش-5

 عمر آنها

هر خوشه در ان یعمر مشتر ارزش دورةنکه یپس از ا

 انین شدة مشترییتع يهاشود، با توهه به ارزشین مییتع

ح یعمر که در فصل دوم به توم )قالب هرم ارزش دورة

هوا در  خوشوه  يبنود و رتبوه  يبند، به بخشم(یآن پرداخت

م و بوا توهوه بوه    یپورداز یم يهرم ارزش طول عمر مشتر

قبول    کوه در مرحلوة  ان هر خوشه یمر مشترارزش طول ع

ت آنهوا را در هورم   یو وموع خوشه  شود، رتبةیممحاسبه 

 .میکنین مییتع يارزش دورة عمر مشتر

-د، خوشوه یکنیمشاهده م 1همان گونه که در شکل 

زان یو ، بوا توهوه بوه م   يعمور مشوتر   هرم ارزش دورة يها

اد( یو ز )کم بوه ن به بوالا یی، از پاانیعمر مشتر ارزش دورة

زان یو ن میشتریبا ب يا، خوشهس هرمدر رأاندا مرتب شده

 .ان  قرار داردیعمر مشتر ارزش دورة

 

 ج پژوهشينتا-5

ن یووالات مطورح شوده در ا  پاسوخ بوه سوؤ    يدر راسوتا 

 يهوواسووة موودلیو سووپس مقا یوهش، ابتوودا بووه بررسووپووژ

 ان مودل یو ن میو در ا مایو اپرداختوه  يسنجش ارزش مشتر

RFM، گر ید يهاکه نسبت به روش ییهايبرترل یبه دل

 انتخاب دارد، يسنجش ارزش طول عمر مشتر يهامدل

، موه ین مدل در صنعت بیش بازده ایافزا يبرا شده استا

بهبوود و توسوعه    گور ید يهوا مدل را با امافه کردن المان

سووات یو سووپس بووا اسووتفاده از مقا (LRFMC )میوواداده

هوور  يهوواوزن AHP یگروهوو یسلسووله مراتبوو یزوهوو

موورد  موة  یتوهوه بوه صونعت ب   دل مذکور را با شاخص م

ن یبوو یاهمووال یبووا بررسووا میوواکووردهاسووتخراج  ،مطالعووه

مقوالات و   یو بررسو  يبنود مختلف خوشه يهاتمیالگور

تم ینووه، هفووت الگوووریزم نیووقووات انجووام شووده در ایتحق

، یو بووه بررسوو میکورد را انتخوواب  يبنود مختلوف خوشووه 

تم ین هفوت الگوور  یو ج حاصول از ا ینتوا  سوة یو مقا مطالعه

 از حووزه  یاسوتخراه  يهوا با استفاده از داده يبندخوشه

 .میمه پرداختیبدنه در صنعت ب مةیب

 ينود یفرآ ن پوژوهش ارائوة  یو حاصل از ا یجة اصلینت

بوه  ا اسوت موه  یدر صونعت ب  يسنجش ارزش مشوتر  يبرا

 را، انجوام شوده   يهوا تیو ج حاصول از فعال ینتوا  یطور کل

 انیو وان ب یر مو یو ، به صورت زن پژوهشیل ایتکم يبرا

 :نمود

 .يندبم مرتبط با خوشهیمفاه يآورو همع یمعرف -

-خوشوه  يهوا تمیها و الگورروش یل و بررسیتحل -

 .ایدن در مطرح يبند

، يمختلف سونجش ارزش مشوتر   يهامدل یبررس -

سوونجش  يتوسووعه و گسووترش موودل مووذکور در راسووتا 

 . مهیدر صنعت ب يارزش مشتر

 نوة یقوات انجوام گرفتوه در زم   یتحق یرسمطالعه و بر -

ار بور ارزش طوول   موؤ  يبا توهه به پارامترها يبندخوشه

 .يعمر مشتر
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سوونجش  يدر راسووتا يشوونهادیپ یچووارچوب ارائووة -

 .مهیدر صنعت ب يارزش مشتر

 موة بدنوة  یمه)حوزة بیان شرکت بیمشتر يبندخوشه -

بوه منيوور     LRFMCمودل  يل( براساس فاکتورهایاتومب

 . انیسنجش ارزش طول عمر مشتر

 يهوا ين اسوتراتژ یوی ق در تبیتحق نیودن امثمرامر ب -

ت ارتبواط بوا   یریستم مدیس يهان برنامهیو تدو یابیبازار

مختلوف   يهوا ان به گروهیک مشتریبراساس تفک يرمشت

 .سازمان دارد يبرا يکه مشتر یارزش يبر مبنا

-تم خوشوه ین هفوت الگوور  یبسه ی، با مقانیاعلاوه بر 

-خوشوه  يهاتمیکه عملکرد الگورتوان گفت ی، ميبند

بوا اسوتفاده از دو    ومتفاوت است  هابا توهه به داده يبند

 و  NKA يهوا تمیالگوور  SSE و Silhouette پوارامتر 

Kohonenابوات در بدسوت    اسوتا  داشوته  نوه یبه یجینتا

کوه در   اسوت  يگور یاز نکات د یکی ،نهیج بهیآوردن نتا

ن یبوه همو   ،مدنير قرار گرفته اسوت  ياسهین مطالعة مقایا

بوا   نوه، یبه يهابا وهود هواب K-means تمیالگورل یدل

بوه دام افتواده و    یمحلو  نوة یبه يهامکرر در حالت ياهرا

 .به دست داده استدر هر مرحله  را یمتفاوت يهاهواب

 

 شنهادهايپ-5-2

ان صونعت  یمشوتر  يبندخوشه یبه بررس ن پژوهشیا

ل( بوا تمرکوز بور ارزش طوول     یاتومب مة بدنةیمه)حوزة بیب

ط و یپرداختووه اسووتا بووا توهووه بووه شوورا    يمشووترعموور 

هووا از افووت دادهیبوور در یپووژوهش مبتنوو يهوواتیمحوودود

ن یبهتور ن بوود کوه   یو بور ا  یمه، سوع یک سازمان بی يسو

ن یو ا شوودا ارائوه  ة پژوهش ین اهدا  اولیت م يبراروش 

بوه  گر گسترش داد و ید يهانهیتوان در زمیمومو  را م

 .دیرسن دانش یا يبرا يدیمفج ینتا

حاموور،  پووژوهشنوود یبووا توهووه بووه چووارچوب و فرآ

 :شودیر ارائه میز يهاشنهادیپ

گور  ین پوژوهش را در موورد د  یو توان موموو  ا یم -

 يهوا موه یشوخص االو ، ب   يهامهی)مانند بمهیب يهاحوزه

 یل و بررسو یو مورد تحلواا(  یعیحوادث طب مةی، بیدرمان

 . قرار داد

 ياوکو ة دادهیو پا يهوا کیو از تکن یکی يبندخوشه -

گور قورار خواهود    ید يهاپژوهش يآن مبناج ینتا است و

 ییشناسوا  ،يهود  از خوشوه بنود    یبه طور کلو ا گرفت

ص و ین تشوخ ینوابرا ا باسوت ان یمشوتر  يازها و رفتارهوا ین

 يدر پژوهشوها ا دارد ییت بوالا یاهم هاق خوشهیر دقیتفس

-گور داده ید يهوا کیو تووان بوا اسوتفاده از تکن   ینده میآ

د و کران را محاسبه یمشتر يهاخوشه یآتارزش ، يکاو

-میتصوم  يهوا گور درخوت  ید يهوا کیو با استفاده از تکن

 در رابطوه بوا  پنهوان   يبه استخراج دانش و الگوها ،يریگ

 پرداختاان یمشتر

ان در یمشوتر  يبنود ن پوژوهش، بخوش  یو هد  از ا -

 یو حتو  یاعتبوار سونج  استا سنجش ارزش آنها  يراستا

است کوه   يگریدمومو  مه یدر صنعت ب یسنجسکیر

 قرار دادا یتوان مورد بررسیم

ز یو و ن يبندگر خوشهید يهاتمیبا استفاده از الگور -

که در فصل دو به  يگر سنجش ارزش مشترید يهامدل

ن ینوو  یشوود چوارچوب  یم، مو یکورد ان یاختصار آنها را ب

ارائوه و   يارزش مشتر يان برمبنایمشتر يندبخوشه يبرا

 .دکرشنهاد یپ

و نوپووا در حوووزة  یخصوصوو يهووامطالعووة شوورکت -

بور   عولاوه  پوژوهش اسوت کوه    يبورا  يگرینة دیزم مه،یب

بوازار کسوب و کوار،     دربوور  عملکرد شرکت مز یبررس

نسوبت بوه عمکورد     یکلو  یدگاهیو بوه کسوب د   تواندیم

 انجامدایمه بیب یخصوص يهاشرکت

ج یتر نتایطولان یزمان يهاان در بازهیمشتر یبررس -

بوه  ان یارزش مشتر ییشناسا در يترکارآمدتر و گسترده
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