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 يت ارتباط با مشتريريمدکرد يان شرکت مخابرات با رويمشتر يو کارکرد يرفتار يها يژگيو يبررس

  يکاو ي بر دادهمبتن يهاروشبا استفاده از 
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 چکيده

ن یای ، الازام تعیاین و تب  یارتبااط  يهايشرفت فناوریبا پهمگام ت مشتریان انتظارارشد شدن صنعت مخابرات و  یرقابتبا 

باه   یدسترسا ر، ن منظاو یا وصاول باه ا   ي. از راهکارهاشودین صنعت احساس میدر ا يد ارتباط با مشتریجد يهاياستراتژ

هار   يو رفتاار  يکاارکرد  يهایژگیخدمات متناسب با وتا بتوان  ي شناخت مؤثر آنها استبراان یمشتراز اطلاعات جامع 

 ین ادارةمشاترک  ياطلاعاات پرداخات و بادهکار   از ن مقالاه  یا در ا. ارائه داد يت ارتباط با مشتریریبهبود مد يبرا را  دسته

باه صاورت خاا     ان یاستفاده شده است. اطلاعات مشاتر شش ماهه  شت در یک دورةرگیلان، شهرستان مخابرات استان 

باا اساتفاده    ،آنها ینةبه يبندی خوشهابیمختلف مشتریان و ارز يهاو پس از شناخت خوشهشده  RFMو تحلیل  يبندخوشه

در  انجام شده اسات. وشه مشتریان هر خ يبندصورت گرفته، دسته يهايبندیان خوشهاز م ي،وفادار يس سودآوریاز ماتر

یتم شاده و ساپس باا اساتفاده از الگاور      يبناد انتخاب و دساته  RFMمشتریان بر اساس روش تحلیل  يهااین پژوهش، داده

ي مصرف هار  و الگو يرفتار يهایژگیو بر اساس واند شدهان شناسایی یعمده از مشتر، سه خوشة K-Means يبندخوشه

 ي و ارائاة ت ارتبااط باا مشاتر   یریماد  يسااز هنا یبهن بسته به منظور ینها ارائه شده است. ابه آخدمات  يشنهادیپ خوشه، بستة

 .  ارائه شد يات مشتریش ارزش حیجهت افزاخدمات بهتر در 

 مشترکین. يبندي، خوشه،  ارزش حیات مشترRFMل ی، تحليت ارتباط با مشتریریمد: کليدي هاي واژه
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 مقدمه-1-1

و  يسترش رقابت تجاار گ د،یجد يهايظهور فناور

حاضر،  عصر يو اقتصاد ید اجتماعیجد يهایدگرگون

جااد کارده   یابازارهاا   يدر فضاا را  يریرات چشامگ ییتغ

 یان و عادم موازناة  ش قادرت انتخااب مشاتر   یافازا  است.

 است. رات یین تغیعرضه و تقاضا از جمله ا

به  5انبوه ياز را کرد سازمان ها یر روییط تغین شرایا

 یسفارشا باه  باا اتکاا   به هماراه داشاته و    0تک به تک ي

 ي در ارائاة ریپاذ حصاوتت، انعاااف  خدمات و م يساز

 .  کنندیت میفعال ،يکاتها و خلاقیت در تبلیغات 

و باه تباع    يمحور ي، مشتر9ياراباه يتحت مفاهیم 

ارزش  يناادهایو فرا يت ارتباااط بااا مشااتر  یریآن مااد

ار برخااورد يات ویااژهیاااز اهم يمشااتر يباارا یناایآفر

ت ارتبااط باا   ی(. مادیر 5932و همکااران،   یتمن)مؤاست

ر ییاابااا تغاساات کااه کپارچااه یجااامع و  ییالگااو ،يمشاتر 

 یو تحاات پوشااش قاارار دادن تمااام  یفرهنااس سااازمان

از محصول را ها ر نگرش سازمانییتغسازمان،  يفرایندها

 يو مشاتر شاود  یموجاب ما   يمحور يبه مشتر يمحور

ن رو یا . از اشاود یب ممحسو هاسازمانارزشمند  ییدارا

و از رات ییا تاابق با تغ يکسو برایاز  يتجار يهاسازمان

د و حفا   یا جاذب مشاتریان جد  جهات   باه گار  ید يسو

ت یریماد  يبارا را  یکلانا  يهاا ، بودجاه ان موجودیمشتر

و  یاقی)اشاااتدهندیاختصاااا  مااا ياط باااا مشاااترارتبااا

 (. 5934همکاران، 

 يارافزایش وفااد  يبراان یاطلاعات مشتر يگردآور

 يد بارا یا منظاور تکارار خر  بهحف  آنها و  ،ک طرفازی

ن یز باایتمااان یدارد؛ همچناا ياژهیاات ویااسااازمان اهم

خادمات   و ارائاة آنها  يازهایل نیو تحل یان، بررسیمشتر

 يدیاات کلیااازهااا، از اهمیا محصااوتت متناسااب بااا ن یاا

                                                           
1 Mass Marketing 

2 One to One Marketing 

3 Relationship Marketing 

د و یا خر يالگوهاا شناخت  ،نیدر این ببرخوردار است. 

خادمات و  هاا  شده تاا ساازمان  ان موجب یمشتر يوفادار

و همکااران،   یعیصانا )ارائاه دهناد   یت سفارشمحصوت

5934 .) 

-ع از دادهیوسا  ی، روزاناه حجما  يتجار يهاسازمان

کنناد. از آنجاا کاه     یره ما یمشتریان را ذخ تراکنش  يها

ار یبسا  یدسات صاورت  باه   ياداده يهاا ین انبااره ال یتحل

مانند  ،لاعاتاط يفناور يل ابزارهایدشوار است از پتانس

 پردازش انباارة ي پیشهاي و روشکاوي دادههاکیتکن

ساودمند و   یهاا را باه دانشا   کنند تاا داده یاستفاده مداده 

ن اطلاعاات  یداشتن ال کنند. یتبدسازمان ياز برایمورد ن

اسات تاا بتوانناد    هاا  ساازمان  یدانشا  ينیازها يپاسخگو

و نااد کن یناایبشیو پاا ییبهتاار شناساااان را یمشااتر رفتااار

مختلاف مشاتریان    يهاا ی مؤثرتر به گاروه خدمات رسان

ش یرا افااازا يت ساااودآوریاااداشاااته باشاااند و در نها 

 يهااز چالشکه  چرا 4(0252و همکاران،  ی)ابوعلدهند

ان باا  یز دسات دادن مشاتر  ا يتجاار  يهاا ساازمان  یاصل

ب یا رویگردان که شارکت رق  يک مشتریارزش است. 

را  يشاتر یب يها نهیهز ،گزیندیخدمات برم ي ارائةرا برا

سه باا بدسات   یدر مقاچرا که  کند؛یل میبه شرکت تحم

 ،به علات عادم برگشات سارمایه     ،دیجد يآوردن مشتر

باه منظاور    .کناد یل ما یا را به شرکت تحم يشتریب ینةهز

 يبناد ان و طبقاه یمشکل، درک رفتار مشاتر  مقابله با این

 سودمند است.  يامرآنها 

از ان یمشااتر اسااتفادة زانیاابااا توجااه بااه م تااوان یماا

ارائاه شاده باه هار     بهبود خدمات موجود و  يهاسیسرو

 .  مشتریان داشت يدر بهبود سودآور یثیر شایانتأ ،طبقه

مشاترکین ساازمان    يهاا پژوهش تحلیال داده در این 

باا هادف    يبا مشترثر مؤمدیریت ارتباط  يبرامخابرات 

شناساایی   يبارا شاود.  یما  یبررسا مشاتریان   يبندخوشه

                                                           
4 AbuAli and Abu-Addose 



 
 

 009/    … از استفاده با مشتري با ارتباط مدیریت رویکرد با مخابرات شرکت مشتریان کارکردي و رفتاري هاي ویژگی بررسی

 

-یما  يبناد دساته در هر خوشه ،  مشتریان ار مشترکرفت

بهتار باه    یخدمت رسان يبرا يپیشنهاد يهاو بستهشوند 

-یارائاه ما  آناان   يهر خوشه با توجه به خصایص رفتاار 

 شود.  

 مشترکین شرکت مخابرات يهابه این منظور از داده

 و مجموعاًدو ماهه  استان گیلان، شهر رشت در سه دورة

بار   يکاوو دادهاستفاده شده است.  شش ماهه  یک بازة

انجاام شاده کاه     RapidMinerها، با نرم افزار داده يرو

 ارائاه  9و نتاای  پاژوهش در بخاش    ها یات الگوریتمجزئ

 .  دشویم

پاس از  : اسات ر یا ز يهاا اختار مقاله شاامل بخاش  س

ن در یشاایماالعااات پ یه بررساا، باادومبخااش مقدماه، در  

مشاترکین مخاابرات    اطلاعاات  يبر رو يکاوحوزة داده

شاود.  یان ما یروش پژوهش ب ،سومبخش در پردازد. یم

 يبناد با توجه به نتای  حاصل از خوشه ،چهارمدر بخش 

هار خوشاه    يشانهاد یپ يهاا مشترکین بساته  يبندو بخش

 شود.یارائه م

 

 پژوهش  ينظر نةيشيات و پيادب 2-1

از  يادیا در طول زمان حجم ز یمخابرات يها شرکت

اند که در صورت کرده يآوران را جمعیشترم يها دهدا

اطلاعات ارزشمند  از میان آنها، توانیم ،حیکاوش صح

 يریت ارتبااط باا مشاتر   یماد  يبارا را  یجذاب يو الگوها

ن کاار  یا ا يبارا  يدیا ابازار مف  يکاود. دادهاستخراج کر

 يهااا حجاایم بااا روش يهااا اساات کااه دانااش را از داده 

توانااد یماا ه ومااه خودکااار بدساات آورد یخودکااار و ن

 یکار مخاابرات وکسبدر ها از چالش ياریبس يگوپاسخ

، يرفتاار  يمشاتریان بار اسااس الگوهاا     يبنددسته .باشد

ان، یمشاتر  يهاا مشترک در خوشاه  يها یژگیو ییشناسا

از  يریمتناسب با هر خوشاه، جلاوگ   يها ياتخاذ استراتژ

 ینا یبشی، پا يارزش حیاات مشاتر   یابی، ارزيکلاهبردار

 یاصاال يهااااز حااوزهص تقلااب یو تشااخ يتررفتااار مشاا

در صانعت مخاابرات    (CRM)يمدیریت ارتباط با مشتر

، )باااراگویین و (5935طلااب،  يو تقااو ی)رحماناساات

)0225همکاران، 
 يبناد و دساته  يبندرتبه يها کی. تکن5

بار   يران امکان خواهد داد تا با هر مشاتر یان به مدیمشتر

و از نناااد کاو برخاااورد  يهااااقهیسااالق و یااااسااااس علا

 يها ياتخاذ استراتژ يبرامربوط به هر دسته  يها یژگیو

ت یریدر مااد يکاااورنااد. کاااربرد دادهیمتناسااب بهااره گ

 یتمنشاود)مؤ یر خلاصه ما یموارد زدر  يارتباط با مشتر

، دیااان جدیبدساات آوردن مشااتر  (5932و همکاااران، 

ل حفا   یه و تحلیتجز، یشخص ي، انیمشتر يبندمیتقس

 ینااایبشیل و پااایاااه و تحلیاااتجزو  يو ریااازش مشاااتر

 .يمشتر يسودآور

-خوشاه  يبارا هاا  داده تحلیل در يادیز يهاپژوهش

 از اعام هاا  لیا ن تحلیا ا نجام شاده اسات.  ان ایمشتر يبند

 يهاا ساازمان  در یتراکنشا ا یا  یشاناخت جمعیت يهاداده

 يکااو داده يهاا الگوریتم از استفاده باهستند که  يتجار

(، 5930و همکاااران،  ینیالعابااد)زیناناادشااده یبررساا

 چناد  باه  ،بخاش  این در. (5935پور و همکاران، )کفاش

 مخابرات يهاان شرکتیگرفته از مشتر صورت پژوهش

آنان و هم با اساتفاده   یتراکنش يهاهم با استفاده از داده

شااود. در یپرداختااه ماا  یشااناختتیااجمع يهااااز داده

 ریانمشات  يهاا ل دادهیا مورد اشاره، بار تحل  يهاپژوهش

و  RFMمخابرات با استفاده از روش تحلیل  يهاشرکت

 يبناد ان و یا خوشاه یمشتر يهاگروه يبندن دستهیهمچن

گوناگون باا اساتفاده از    يرفتار يهاآنان در قالب خوشه

 تمرکز شده است. يکاوداده يهاکیتکن

 یبررسا  يبارا  یدر پژوهشا ( 5939)یایسوند و حسین

ران بااه یاان ثاباات ان تلفاایت ارزش حیااات مشااترکیوضااع

ها بار اسااس    داده يبندو خوشه يساز، آمادهيآورجمع

                                                           
1 Baragoin, Andersen, Bayerl, Bent, Lee and Schommer 
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 يهااااز روش RFM. تحلیاال پرداختنااد RFMتحلیاال 

بار اسااس ساه    است کاه  ان یل رفتار مشتریمارح در تحل

ارزش و حجاام د، یااتااراکنش، تکاارار خر یعاماال تااازگ

تنهاا بار حجام خریاد     ن روش یا کناد ا یعمل متراکنش 

و فاصاله   یماال  يهاا کارار تاراکنش  بلکه ت ،نداردتمرکز 

 يبندگیرد. خوشه یآن با زمان تحلیل را در نظر م یزمان

انجاام شاده    يدر این پژوهش بر اسااس رفتاار کاارکرد   

ن مبلا   یانگیا شامل شاخص ارزش کاارکرد و م است که 

 يباارا یهاار مشااترک در دوره مااورد بررساا  يکااارکرد

د براسااس تعاداد   سازمان است. شااخص تکارار کاارکر   

ن شااد و یاایسااازمان تع يکااارکرد مشااترک باارا   رةدو

کاه   يان دورهیکارکرد بار اسااس آخار    یشاخص تازگ

 مشترک کارکرد داشته است در نظر گرفته شد. 

اسات کاه    یشاخص ضدارزش باده  يرفتار بدهکار

ن یو آخار هاا   دورهمشترک در  ین بدهیانگیبه صورت م

ن شاد و  یای تع ،داشاته اسات   یکه مشاترک باده   يادوره

کاه   يان دورهیکه بر اساس آخار  یبده یازگتشاخص 

در ایاان . ن شاادیاای، تعداشااته اساات يمشااترک باادهکار

ان در شاش خوشاة   یمشاتر  يرفتاار  يهاا  پژوهش، گروه

مشخص شد. به منظور  يبدهکار و سه خوشة يکارکرد

راهبارد   ان و ارائةیشتر مشتریحف  ب يبرا يارگذاستیس

ه توساط  جااد شاد  یط درآماد ا زان متوسا یم يبهتر، بر رو

 يهاا تمرکز شاد کاه در شارکت    5(ARPU)يک مشتری

باه دو دساته    يهر گروه درآماد  عموماً یداخل یمخابرات

ARPU  م سااازمان( و یم )درآمااد مسااتقیمسااتقARPU 

-میتقسا ارزش افزوده  يهاسیم )در قالب سرویرمستقیغ

 شدند. يبند

نترنت ینترنت آسان و ای، ا ADSLتوان به یماز جمله 

 يهااا نکااه گااروهیبااا توجااه بااه ا ه کاارد.اشااارهوشاامند( 

چاون   یتسهیلات ،سازمان سودآورترند يپرکارکردتر برا

                                                           
1 ARPU: Average Revenue Per User/Unit 

 يبارا  یدر صورت وجاود باده   یحت ،عدم قاع خدمات

 یقیتشاو  يهاا  همچناین بساته  لحاا  شاد.   ن یمشاترک ن یا

ت یزان رضایش میافزا يبراهر گروه  يازهایمتناسب با ن

 ن پیشنهاد شد.  یمشترک

را بااا اسااتفاده از  یپژوهشاا( 0252)0ناان و همکاااران

ان یت ارتبااط باا مشاتر   یریماد  يمدلساز يبرا يکاوداده

 يبناد باه بخاش  انجاام دادناد و   شرکت مخاابرات چاین   

 يهااا. دادهآنهااا پرداختنااد يان براساااس تقاضااایرمشاات

ت و میازان  یازها، جنسا یان در مدل شامل عادات، نیمشتر

 . باشدیم درآمد

 K-Means يشه بندتم خویالگوردر این پژوهش از 
 یفا یک يبناد میتقساستفاده شده است که بر مرکز  یمبتن

شاود.  مای  انجاام  يان بر اساس ارزش حیات مشتریمشتر

، يدیا ن باه ساه گاروه کااربران کل    ین اساس مشترکیابر 

شارکت  اسات  یس م شادند. یتقس یمهم، و کاربران عموم

حفا    ،بیا باه ترت  ،انین مشاتر یمخابرات در برخورد با ا

ان باه  یمشتر يازهایدرک ن، يتمندیجلب رضا و يرمشت

و در نهایات  آنهاا  تار باا   ارتباط مستحکم يمنظور برقرار

 بوده است. یازسنجین

 ياساتراتژ  یبه بررسن یدر چ( 0255)9و همکاران یل

ک شاارکت یاادر  يمشااتر ينگهاادار يباارا یباایترک

 هاة شش ما يها پرداختند. بر این پژوهش، داده یمخابرات

و در شاد  انتخااب   یآموزشا  يهاا  دادهان در قالب یمشتر

و خوشااه  Cross Validationماادل از روش  یابیااارز

استفاده شد. انتخاب  SPSSنرم افزار از  K-Means يبند

ت یا حاائز اهم  ،یگردانا یرو ين اساتراتژ ییدر تع Kمقدار 

 ییشناساا  ،Kچراکاه در صاورت کوچاک باودن      ،است

مشااکل خواهااد بااود و در صااورت باازر   یگرداناایرو

 ياساتراتژ  یساازمان مجباور باه طراحا     ، Kمقادار   بودن

                                                           
2 Nan and Shao 

3 Li, X., Huang, Li, S. and Zhang 
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مشاتریان خواهاد    يتعاداد زیااد   يبرا یمتفاوت ينگهدار

 توسعه را به دنبال خواهد داشت.   نةیشد که سربار هز

خادمات،   براسااس ناوب بساتة   در چهار گروه ها  داده

ات، متوساط طاول تمااس، تعاداد تمااس و      یتعداد شاکا 

ن یمشاترک با   يراتژشدند. است يبندوشهامک خیتعداد پ

ات بااود. یگااردان، تعااداد شااکا یرو يهاااگااروه یتمااام

 یایان گاروه از طریاق تحلیال و بررسا      يازهاین ییشناسا

 يو ریازش مشاتر   یگردانا یاز رو يریشکایات در جلوگ

، حفا   دهاد ینشان م این پژوهش يهایافتهپیشنهاد شد. 

ن یشااتری، بیرقااابت ير فاکتورهااایبااه نساابت سااا يمشااتر

 ساااازمان داشاااته اسااات. يدر ساااودآوررا  ياثرگاااذار

 ينگهاادار يل اسااتراتژیااو تکم یچهااارچوب طراحاا 

ان بوده اسات.  یمشتر یگردانیرو ینیبشی، شامل پيمشتر

با اساتفاده  بات  یگردانیل به رویان متمایمشتر يبندمیتقس

 يمبناااباار انجااام شااده اساات و  K_Meansالگااوریتم از 

 یگردانیل رویل دتیه و تحلیخصوصیات مشتریان، تجز

و  ينگهادار  ياستراتژ یها و طراح   خوشهیبر اساس نتا

 . صورت گرفته است ي يها برنامه

 ی، احتمااال رویگرداناا5(0254)و همکاااران یکرامتاا

 يهاا را باا اساتفاده از تکنیاک   همراه  يهامشترکین تلفن

بکار گرفته شاده   يها. روشکردند ینیبپیش يکاوداده

درخت  يهایق، الگوریتممشتریان در این تحق يبندتهدس

ن بردار پشاتیبان و الگاوریتم   ی، ماشیعصب تصمیم، شبکة

K-Nearest Neighbods   .بوده است 

( باار 0252)0و همکاااران يمنصااورکااه  یدر پژوهشاا

 یرقاابت  يل فضاا یا دله تهدید تغییر اپراتور شابکه با   يرو

ضااعف ، باار انجااام دادناادخاادمات تلفاان همااراه   حااوزة

شااتر مناااطق ایااران یاول در بهمااراه  پوشااش آنااتن شاابکة

 يهاتمیان از الگوریمشتر يبندشد. به منظور دستهد یکتأ

                                                           
1 Keramati, A. Jafari-Marandi, R. Aliannejadi, M. 

Ahmadian, I. Mozzafari, M. Abbasi, U. 

2 Mansouri, Saraee and Amirfattahi 

CART ،CHAID ،QUEST  وC5.0 در کردند استفاده .

 Clementine يکاااواز ناارم افاازار داده پااژوهش ن یااا

در  یک مرکاز مخاابرات  یا ، يآماار  استفاده شاد. جامعاة  

ن مشاترک تلفا   309بود که  ياریاستان چهارمحال و بخت

ماورد   يمشترک تلفان اعتباار   5101همراه اول و  یدائم

 يکاارکرد  ساه دورة  يهاا  دادهکاه   ناد قرار گرفت یبررس

کاه تنهاا   باود   یزمان ،يکار ن دورةیشد. اول يجمع آور

 یزماان  يکاار  ن دورةیو دومکرد یمت یاپراتور اول فعال

 یابیااارز در .ت نمااودیااکااه اپراتااور دوم شااروب بااه فعال

و  یهاا آموزشا   % داده92فاو    ره شادة اشا يهاتمیالگور

از ن نتیجااه یدر نظاار گرفتااه شااد و بهتاار  یشاای% آزما02

 بدست آمد.  C5.0تم یالگور

تشاخیص تقلاب    ي(، بر رو5999)در پژوهش صوفیه

-داده يهاا کین مخابرات با اساتفاده از تکنیاک  در مشتر

ع یاز تقلاب در صانا   یتمرکز شد. انواب گونااگون  يکاو

از جمله تقلب در آبونمان، استفاده  وجود دارد یمخابرات

از  ي... کاه علات بسایار   ر مجااز و یغ یتلفن يها از کارت

 يهاا ساتم یدر س ين مشکلات، شکاف و ضعف فناوریا

کشاف   يهاا کیاز تکن يریگمورد استفاده است. با بهره

بکارانه یفر يهاص تلاشیامکان تشخ يکاودادهدانش و 

 یباه بررسا   ،هشپاژو وجاود دارد. در ایان   با دقات باات   

مکالماه و صورتحسااب   زیا باا ر مصرف مشترک  يالگو

-نیماشا  يکااو دادهبا ل آن یو تحلپرداخته شد مشترک 

 م وی، درخات تصام  یعصاب  (، شبکةSVM)بانیبردار پشت

و پاس  صورت گرفت  K-Means يبندالگوریتم خوشه

ن بایبردار پشات نیمذکور، روش ماش يهاروش یابیاز ارز

تشاخیص    يبارا تار  ن روش مالاوب % به عنوا99با دقت 

 . شد موارد تقلب انتخاب

 یافزایش سودده يبرا، 9(0254)لمان و همکارانیاله

 یاز ریزش و رویگردانا  يمشتریان و جلوگیر يو وفادار

                                                           
3 Alhilman, J. Moch, M, Wiyono, M. Margono, K. 



 
 

 5931 بهار( 02شماره پیاپی )، اول، شماره ششمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  002

 

در  PTXمشاتریان شارکت مخاابرات     يآنان به دسته بند

 يهاااگااروهشااناخت بهتاار  يو بااراپرداختنااد  ياناادونز

از یا نمتناسب با  يهاو سرویس ن و ارائه  خدماتیمشترک

پرداخات و   يهاا . دادهارائه دادناد  ییشنهادهایپ هر دسته

 يهاا شاد.  خوشاه  تحلیال   SPSSباا  مشترکین  يبدهکار

ن باادون یو مشااترک ن سااودآوریشااده مشااترک ییشناسااا

 يهاا ، بساته يبناد ن دساته یبر اساس ا اند.بوده يسودآور

ن از یمشاترک  یش آگااه یمانناد افازا   ،یمختلف يشنهادیپ

ارائاه  ... غات بیشاتر و یخدمات موجود، فروش متقابل، تبل

 شد.

، (0255)ان هاناااسیااا(، 0252نااان)(، 0221)5نیلااا

( و 0255)و همکااااااران 9(، هوآنگاااااو0255)0انیااااات

 يهاا د اساتفاده از روش یبه فوا یدر پژوهش( 0259)4لویی

 يهاااان شاارکتیک مشااتریااتفک يباارا يبناادخوشااه

 يرفتاار  يهاا یژگیه به وپرداختند. آنها با توج یمخابرات

 نشان دادند. هان توجیمشتر

( 0250)و همکاااران 1يشااوها ،گاارید یدر پژوهشاا

در شناخت  يبه عنوان ابزاررا  میاستفاده از درخت تصم

و و ی. لقار دادندوجه ان مورد تیمشتر يرفتار يهایژگیو

(  باااه 0229)و همکااااران 2نی( و هاااوم0222)همکااااران

پرداختند تاا رفتاار آنهاا را    مخابرات ان یمشتر يبندبخش

( 0224)و همکااران  1ناس یدر پژوهش م کنند. ینیبشیپ

 یسان شرکت مخابرات مورد برریمشتر یگردانیروعلل 

( از روش 0229)نیر گرفتاااه و در پاااژوهش ووبااا قااارا

SWARM ان یمشاتر  يرفتاار  يهاا یژگیو یبررس يبرا

 استفاده شده است. مخابرات 

  

                                                           
1 Lin, Q. 

2 Tian, Z. 

3 Huan-guo, Z. and Wei, L. 

4 Ye, L. 

5 Shui Hua, H., Lu, Sh., and Leung, S. 

6 Hui-min, M., Yin, H., and XIAO, W. 

7 Ming, J., and Lin L. 

  روش پژوهش 3-1

ل رفتار یو تحل يبند، بخشپژوهش نیا یهدف اصل

 يرهاا ی)متغيرفتار یتراکنشا  يهاا  ان براساس دادهیمشتر

RFM و  يکااارکردRFM از ایاان  اساات تااا( يباادهکار

 يریا گمیکمک به تصام  يمشتریان برا يهاطریق خوشه

شناسایی شاود  آنها ت ارتباط با یریخصو  بهبود مد در

 لانان شرکت مخاابرات اساتان گای   یل رفتار مشتریو تحل

 يبناد بخاش  ،نیا عالاوه بار ا  . ردیا قارار گ  یمورد بررسا 

همچاون   يرفتاار   RFM يرهاا ین بار اسااس متغ  یمشترک

کارکرد و مبل  کاارکرد   یر مشترک، فراوانیکارکرد اخ

ر مشاترک،  یا اخ یباده مانناد   یصورت گرفت و عاوامل 

  در نظر گرفته شد. یو مبل  بده یتکرار بده

ن یمشاترک  يهاا ها مرباوط باه تاراکنش   داده مجموعة

اسات کاه در    شرکت مخابرات استان گیلان شهر رشات  

اول  ورت سه دورة دو ماهاه از نیماة  شش ماهه به ص بازة

 . است 39سال 

رفتاه  یصاورت پذ  یانتخاب نمونه به صورت تصاادف  

بدسات آیاد. تعاداد     يکااو داده ي  بار مبناا  یاست تا نتا

ظاار رکااورد )مشااترک( بااه صااورت اولیااه در ن   12203

 11909پردازش، تعداد که پس از فرایند پیشگرفته شد 

مااورد اسااتفاده قاارار  نهااایی  يرکااورد بااه عنااوان ورود 

ن باردن  یو از ب ییپردازش شامل شناساگرفت. گام پیش

 رةیاااابااااه روش تااااک متغ  9دور افتاااااده ییهااااا داده

ر یرکوردها باا مقااد   یستوگرام( و حذف برخی)هيآمار

و  يرک مشااتیاامربااوط بااه  ي، ادغااام رکوردهااا3مفقااود

انجام  52اختلال ير دارایبا مقاد يرکوردها یحذف برخ

 یژگا یهاا، همچاون و  یژگا یر قالاب و ییا شد. همچنین تغ

خ باه  ی( از قالاب تاار  Rbاخیر ) ی( و بدهRکارکرد اخیر )

باه صاورت در نظار گارفتن تعاداد روز باه        يقالب عدد

                                                           
8 Outlier Data 

9 Missing Values 

10 Noising Values 
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مقاادیر باه    يسااز ماال استفاده از تاریخ قاب  و نار   يجا

هااا صااورت یژگاایو يسااازتهو گسساا MinMaxروش 

ن پااژوهش از یاااسااتفاده شااده در ا  يگرفاات. فیلاادها 

هر فیلاد   یمورد بررس ه به همراه شرح دورةیتاست اولید

ر یاسات از ساا   یهینشان داده شده است. بد 5در جدول 

ن، آدرس و ... یه مانند نام مشاترک یتاست اولیلدها در دیف

شاده  نظار   ق صارف یا به علت عدم ارتباط با اهداف تحق

 است.  
 

 ها ل دادهيه و تحليتجز 4-1
 

  يو بدهکار يکارکرد RFM يرفتار يرهايف متغيتوص -1جدول 

 ريشرح متغ رينام متغ 

RFM يکارکرد 

 دوماهه ر کارکرد مشترک در بازةیاخ : دورةR ر مشترکیکارکرد اخ

 شش ماهه کارکرد در بازة ی: فراوانF کارکرد یفراوان

 شش ماهه کارکرد مشترک در بازة یالین ارزش ریگانی: مM مبل  کارکرد

RFM يبدهکار 

 دو ماهه مشترک در بازة یر بدهیاخ : دورةRb ير مشتریاخ یبده

 شش ماهه در بازة يبدهکار ی: فراوانFb یتکرار بده

 شش ماههمشترک در بازة  يبدهکار یالین ارزش ریانگی: مMb یمبل  بده

 

است که  یمدل ارائةهدف ها، داده يسازدر مرحلة مدل

ل رفتار یو تحل ییبا استفاده از آن بتوان به شناسا

 يبندو گروه يبندبخشو افت یدست ن یمشترک

 يهايت اتخاذ استراتژیرا انجام داد و در نهان یمشترک

، ن قسمتی. در اکرد یاتیرا عمل متناسب با هر گروه ي

ک ین با استفاده از تکنیمشترک يبندابتدا به بخش

 يبر رو ي يگذارشود تا هدفیپرداخته م يبندخوشه

ن از طریق یشناخته شده از مشترک هر بخش )خوشة(

ن، از یمشترک يبندرد. به منظور خوشهیمدل صورت گ

تحت نرم افزار   X-Meansو  K-Meansتم یدو الگور

RapidMiner به فرمت  يبا فایل ورود 1.9 نسخةCSV 

 يبر رو K-Means يبندخوشه  تمیالگوراستفاده شد. 

و  يکارکرد RFM در حوزة یر مورد بررسیشش متغ

RFM يبدهکار (R، M ،F ،Rb ،Fb  وMb با مقادیر )

( اعمال شد. 3و  0  ،9 ،4 ،1 ،2 ،1، 9) Kمختلف 

 يبر رو K=4با مقدار  X-Means يبندالگوریتم خوشه

 يهاتمیالذکر صورت گرفت. الگورشش متغیر فو 

گر یشده و بار د يسازنرمال يهاا دادهکبار بیمذکور، 

-شده انجام گرفت. در شکل يگسسته ساز يها با داده

ذکر  يبندخوشه ينمایی از اعمال عملگرها 0و  5 يها

مورد  يهاداده يبر رو RapidMinerافزار شده در نرم

-خوشه یبه منظور ارزیاب نشان داده شده است. یبررس

و  يبندخوشه يهاتمیبدست آمده توسط الگور يها

 یارزیاب يهابهینه، از میان روش يبندافتن خوشهی

( از SSE) 5از دو شاخص مجموب مربع خاا يبندخوشه

 يکه بر مبنا Item Distribution Performance ردة

ایجاد شده است و  يهاها در خوشهنحوة توزیع کل داده

 Clustering ( از ردةDB) 0نیس بولدیویشاخص د

Distance Performance يافاصلة بیشینه يکه بر مبنا 

 ياو فاصلة کمینة درون خوشه يابین خوشه

و  ي(، )جیاو5935آباده و همکاران،  یعی)صناست

 يرهایها با متغخوشه یابیاستفاده شد. ارز 9(0222کمبر، 

                                                           
1 Sum of Squared Error 

2 Davis Bouldin 

3 Jiawei and  Kamber 



 
 

 5931 بهار( 02شماره پیاپی )، اول، شماره ششمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  009

 

ر مختلف یشده با مقاد يسازشده و نرمال يسازهگسست

ذکر شده  يدبندو روش خوشه يو بر رو K ذکر شدة

ن یکه کمتر یصورت پذیرفته و محاسبه شد تا روش

ن یرا داشته باشد به عنوان بهتر DBو   SSEمقدار

 جةیصورت گرفته مشخص گردد. نت يبندخوشه

 9 يهاشکل يو نمودارها 0فو  در جدول  يهایارزیاب

 4و  9 يهانشان داده شده است. در شکل 2و  1و  4و 

مقدار شاخص  ير عمودو محو Kمقدار  یمحور افق

DB مقدار  ی، محور افق2و  1 يهاو در شکلK  و محور

 دهد.یرا نشان م SSEمقدار شاخص  يعمود
 

 
 RapidMinerمورد استفاده در نرم افزار  K-Means يبندعملگر خوشه – 1شکل 

 

 
 RapidMinerمورد استفاده در نرم افزار  X-Means يبندعملگر خوشه – 2شکل 
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ماورد   یارزیااب  يهاا با توجه به اینکه هرچه شااخص 

بااا  يبناادداشااته باشااند خوشااه ياسااتفاده، مقااادیر کمتاار

 يامعیااار جاادایی خوشااه يشاارایط صااورت گرفتااه دارا

از  ،اسات  يبهتار  يادرون خوشاه  یمناسب تر و پیوستگ

-کاه الگاوریتم   0تر در جدول پر رنس ياین رو سارها

 يهاااداده يباارا K=3بااا  K-Means يبناادخوشااه يهااا

-نرمال، خوشاه  يهاداده يبرا K=4با  X-Meansنرمال، 

-Xگسساته و   يهاا داده يبارا  K=3باا   K-Means يبند

Means  باK=4 به عناوان  گسسته هستند يهاداده يبرا ،

 شوند. یصورت گرفته شناخته م يهايبندبهترین خوشه
 

 
 K-Meansنرمال در روش  يها با داده DBر ينمودارمقاد  -3شکل 

 

 
 K-Meansگسسته در روش  يهابا داده DBر ينمودارمقاد  -4شکل 

 

الگاوریتم   يهاا ، توزیع مشترکین در خوشاه 9جدول 

 يسازگسسته يهابا داده K=3با  K-Means يبندخوشه

 يهاا گسسته نسبت باه داده  يهاشده )علت انتخاب داده

 9و  1 يهاا داده شاده و در شاکل  در اداماه شارح    نرمال

نشان داده شاده اسات( و درصاد پوشاش هار خوشاه از       

 يدهد. علت پوشش باتیتعداد کل مشترکین را نشان م

گر، ید خوشة صفر و فاصلة مقدار آن نسبت به دو خوشة

شاارکت مخااابرات در   یو غیاار رقااابت  يانحصااار جنبااة

 از خدمات است.             ياریبس

 
 K-Meansنرمال در روش  يهابا داده SSEر يدارمقادنمو  -5شکل 
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 K-Meansگسسته در روش  يهابا داده SSEر ينمودارمقاد  -6شکل 

 

تغییاارات شااش متغیاار  9و  1 يهاااشااکل ينمودارهاا 

را در هریک از ساه خوشاه    یدر محور افق یمورد بررس

مشاخص اسات    1اناور کاه در شاکل   دهد. همینشان م

زیااد   ییاک باا یکادیگر همپوشاان     خوشة صفر و خوشة

قابال   يهایهمپوشان يصفر و دو نیز دارا داشته و خوشة

نرمااال  يهااا، از ایاان رو اسااتفاده از دادههسااتند یتااوجه

از این  ،ها را نشان دهدد به وضوح تفاوت خوشهتوانینم

گسساته   يهاا و تماایز بهتار داده   9توجه باه شاکل   رو با 

 شود.یها استفاده مهها از این دادتفکیک خوشه يبرا

 

 يبندخوشه يهاالگوريتم يج حاصل از ارزيابينتا سةيجدول مقا - 2جدول 

 شيپ يهاروش

 پردازش

ر يبا   مقاد يبندالگوريتم خوشه

 Kمختلف 
  يشاخص ارزياب

DB 

 يشاخص ارزياب
SSE 

 نرمال يهاداده

K-Means - 2 0. 41 0. 83 

K-Means - 3 0. 38 0. 65 

K-Means - 4 0. 54 0. 65 

K-Means - 5 0. 88 0. 65 

K-Means -6 0. 84 0. 53 

K-Means - 7 0. 76 0. 53 
K-Means - 8 0. 77 0. 52 
K-Means - 9 0. 87 0. 53 

X-Means -4 0. 5 0. 65 

   يهاداده

 گسسته

K-Means - 2 1. 2 0. 61 

K-Means - 3 0. 77 0. 61 

K-Means - 4 1. 01 0. 61 

K-Means - 5 0. 98 0. 6 

K-Means -6 0. 94 0. 34 

K-Means - 7 0. 91 0. 33 

K-Means - 8 0. 9 0. 33 

K-Means - 9 1. 03 0. 33 

X-Means -4 1. 01 0. 61 

 

 



 
 

 095/    … از استفاده با مشتري با ارتباط مدیریت رویکرد با مخابرات شرکت مشتریان کارکردي و رفتاري هاي ویژگی بررسی

 

 يسازگسسته يهابا داده K=3با  K-Meansن در هرخوشه)الگوريتم يآمار تعداد و درصد مشترک -3جدول 

 (شده

خو

 شه

ن یتعداد مشترک

 از خوشه

 ن دریزان مشترکیم

 )درصد(هر خوشه

 %29.0 41342 صفر

 %04.4 59115 کی

 %50.9 3995 دو

 522 11909 جمع

 

، از 1و  4( در جااداول CLV) يارزش حیااات مشااتر

از مجموب  يبدهکار يهاق مجموب شاخصیحاصل تفر

    محاسبه شد: (5، طبق فرمول )يکارکرد يهاشاخص
( )

R F M R b F b M b
CLV M M M M M M

     
      

(5) 

 
 شده يسازنرمال يها با داده يو بدهکار يکارکرد يهاخوشه RFM يرهايمتغ -7 شکل

 

 
 شده يسازگسسته يها با داده  يو بدهکار يکارکرد يهاخوشه RFM يرهايمتغ -8 شکل

 ،قارار گرفتاه در یاک خوشاه     يکه اعضا ییاز آنجا

 یباا بررسا   ،هساتند  یمشاابه  يرفتاار  يهایژگیو يدارا

هار خوشاه   در  یو باده  ي  حاصل از رفتار کارکردینتا

مشابه مشترکین هر  يهایویژگ به ارائة 1و  4در جداول 
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 يبناد دساته  آناان باا توجاه باه روش     يبندخوشه و دسته

 يوفاااادار -يمشاااتریان در قالاااب مااااتریس ساااودآور

 م. یپرداز یم

 

 شده( يسازگسسته يهادر هر خوشه )با داده RFM يهامتوسط ارزش شاخص -4جدول 

 خوشه دو کیخوشه  خوشه صفر رهایمتغ

R 1. 731 1. 555 0. 015 

F 2. 983 2. 830 0. 852 

M 2. 925 2. 657 0. 550 

Rb 0. 000 2. 650 0. 082 

Fb 0. 000 1. 268 0. 046 

Mb 0. 000 1. 523 0. 029 

CLV 7. 638 1. 601 1. 261 

 انیمشتر دستهنام 

 وفادار

 ان بدهکاریمشتر

 )صدف(

 ان حساسیمشتر

 )بیگانگان(

 

از  یدر قالب یکباشد که یممشتریان  يبندکلاسیک بخش يهااز روش یعنوان یکبه  يوفادار-يس سودآوریماتر

 .ستا( 5932و همکاران،  ی)موتمن 4و بیگانگان 9ها، صدف0ها، پروانه5یچهار گروه دوستان واقع

 

 شده( يسازنرمال يهادر هر خوشه )با داده RFM يهامتوسط ارزش شاخص -5جدول 

 خوشه دو کيخوشه  خوشه صفر رهايمتغ

R 2.399 2.312 2.234 

F 2.312 2.930 2.212 

M 2.209 2.200 2.220 

Rb 2.222 2.990 2.244 

Fb 2.222 2.459 2.292 

Mb 2.222 2.241 2.220 

CLV 5.321 2.151 2.232 

 )بيگانگان( ان حساسيمشتر ان بدهکار )صدف(يمشتر ان وفاداريمشتر دستهنام 

 

 به شرح زیر است: يوفادار -يمشتریان در ماتریس سودآور يهاهر خوشه در قالب گروه يبندعلت دسته

 

                                                           
1 True friends 

2 Butterflies 

3 Barnacles 

4 Strangers 
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 ن هر خوشهيبه منظور حفظ مشترک يشنهادياقدامات پ  -6 جدول

 ج  اقدام(ينتا ينيباهداف )پيش يشنهادياقدام پ خوشه

0 

 ،ن خوش حساب و وفاداریق مشترکیتشو

ق نقاط تمااس گونااگون   ین از طریشتر با مشترکیبهبود ارتباط ب

 ،امک(یل و پیمیت، ای)مرکز تماس پاسخگو، سا

 ADSLگان در صاورت اساتفاده از   ینترنت رایافزایش ساعات ا

  ،مخابرات

 ،در صورت تقاضا ADSLص امکانات یل درتخصیتسه

  ،پالس یبخشودگ

 یز خوش حسابیشرکت در جوا

 مکالمات ارزان آخر هفته

 ،يتمندیش رضایافزا

  ،يش سودآوریافزا

  یارتباط يهابهبود کانال

5 

 ،یممانعت از قاع دو طرفه و دائم

آنهاا باا  فاراهم نماودن امکاان پرداخات        طرفةک یقاع  اعمال

 ،یبده یاقساط

 د مقرریدر سر رس تشویق مشترکین در صورت پرداخت اقساط

 ،نیمشترک یگردانیاز رو يریجلوگ

ن ین باه سامت مشاترک   یسو  دادن مشترک

 ،سودآور

 ،شرکت  وصول ماالبات معوقة

 شرکت يآمد و سودآورش دریافزا

0 

 ،گانیچند دوره مکالمه را ارائة

ارزش افازوده همانناد     يهاا  سیو  سرو یکششرکت در  قرعه

هاا باه منظاور     سین سارو یا ا نترنت پرسرعت  )با فار  ارائاة  یا

 شتر مشترک به سازمان(یب یافزایش وابستگ

  ،دار به وفادارین از ناپایسو  دادن مشترک

 ،نیمشترک یگردانیاز رو يریجلوگ

  ،نیزش مشترکیاز ر يریجلوگ

 شرکت يش درآمد و سودآوریافزا

 

 ،ن وفاادار و ساودآور هسااتند  یمشاترک  :صافر  خوشاة 

هاا  ر گاروه یتتر از ساا آنهاا باا   Mو  R ،Fر یچراکه مقااد 

باشااند.   یآنهااا صاافر ماا  Mbو  Rb ،Fbبااوده و مقااادیر،  

باار اساااس  ،ن خوشااهیااشااده در ا يبناادمشااترکین دسااته

 یدوسااتان واقعاا ، در ردةانیمشااتر يس سااودآوریماااتر

ن وفاادار  یشاوند و باه آنهاا مشاترک     یشرکت محسوب م

 شود.   یاطلا  م

ن وفااادار شاارکت محسااوب  یک: مشااترکیاا خوشااة

شارکت ندارناد    يبارا  يادیا ز ياماا ساودآور   ،شوند یم

اماا   هساتند،  یخوب نسبتاً Mو  R، Fر یمقاد يچراکه دارا

باشاد.   یها ما ر خوشهینیز باتتر از سا Mbو Rb ،Fbمقادیر 

ها  صدف در دستة يوفادار-يس سودآوریبراساس ماتر

 شوند.  یم يبنددسته

روفاادار و موقات محساوب    ین غیدو: مشاترک خوشة 

ن ییآنها پا  Mbو Rb ،Fbو   Mو  R ،Fر یمقاد شوند ویم

کاارکرد  بای ا یا کارکرد و ان کمیباشد و نشانگر مشتر یم

کارکرد حداقل کارکرد بین یمشترک ي)سازمان برااست

ا ممکاان اساات  یااد( و یاانما یپااالس را منظااور ماا   022

ن یباه جماع مشاترک    راًیا باشاند کاه اخ   يدین جدیمشترک

در دسته بیگانگاان   يس سودآوریوسته و براساس ماتریپ

از  ينگهاادار يهااا. در اتخاااذ سیاسااترناادیگیماا يجااا

باین   یمشتریان ایان دساته، شارکت بایاد تارازش مناساب      
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این دسته از مشتریان و عادم امکاان    ينگهدار يهاهزینه

 يشانهاد یپ بساتة  برگشت سرمایه را در نظر داشاته باشاد.  

ارائاه   2هر خوشاه از مشاترکین در جادول     يمناسب برا

 است: شده

 

 يريگ جهينت 5-1
 يکااو داده يهاا الگوریتم يریدر این مقاله با بکارگ

ن ی، مشاترک يت ارتبااط باا مشاتر   یریبه منظور بهباود ماد  

شرکت مخابرات استان گیلان شهر رشت در سه خوشاه  

ن شاباهت در  یشاتر یتوجاه باه ب  شادند. و باا    يبناد میتقس

 یشادند. ساپس باه بررسا     يبناد گاروه  يرفتار يالگوها

در هر گروه پرداخته شد و هر خوشه  يعمر مشترارزش 

 يهااادر گااروه يوفااادار-يس سااودآوریماااتر از نظاار

 مشتریان از دیدگاه این ماتریس قرار گرفت. 

چارچوب ارائه شاده   ين بر مبنایمشترک يخوشه بند

کناد تاا    یق به شارکت مخاابرات کماک ما    ین تحقیدر ا

حساب  مشاابه بر  يرفتار يالگوها يکه دارا را یانیمشتر

 يهاا  در گاروه هستند،  يو بدهکار يکارکرد يرهایمتغ

ن یااس متناسااب بااا ا یسااروو نظاار گرفتااه   کسااان دری

شانهاد و  یان پیمتفاوت به مشاتر  يها ها را به روش یژگیو

یااک  یروش کلاساایک و ساانت از ارائااةه نمایااد و ئااارا

-یب يامروز ي يمشتریان که در دنیا همة يسرویس برا

 یشاناخت تیا جمع يها ل دادهیکمالبته تمعناست بپرهیزد. 

ت تأهاال، شااغل،  یلات، وضااعین شااامل تحصاا یمشااترک

تواند شرکت مخابرات  ی... مخ تولد ویت، سن، تاریجنس

ن بالقوه با توجه به یس مناسب به مشترکیسرو را در ارائة

م و یدرخات تصام   يبناد دسته يهاتمینتای  اعمال الگور

 ياهااداده يباار رو ياقاالام تکاارار  ییشناسااا يالگااو

 نماید.  يیار ،مشترکین
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