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  بندي با استفاده از كاوش پويايي مشتري در طراحي بخش
   كاويهاي دادهروش

  3، محمد اقدسي2امير البدوي ،1الهام آخوندزاده نوقابي

بندي پويـاي مشـتريان، انتقـال مشـتريان بـه      بخشمسئلة يكي از موضوعات مهم در  :چكيده
بـر ايـن   . هـا اسـت  جـايي جابه هاي مختلف در طول زمان و كشف الگوهاي حاكم بر اينبخش
هاي رفتاري مشـتريان و  گروه ،كند تلاش ميو  كرده اين مقاله بر پويايي مشتري تمركز ،اساس
جـايي و مهـاجرت مشـتريان بـه     ها و الگوهاي كلي حاكم بـر جابـه  هاي غالب اين گروهويژگي
روش تركيبي جديـدي مبتنـي    براي اين كار،. كنددر طول زمان استخراج  را هاي مختلفبخش

شـده و در   مراتبي و قوانين انجمنـي ارائـه   بندي سلسلهخوشههاي روش، K-meansبر الگوريتم 
آمده، هفت  دست بر اساس نتايج به. كار گرفته شده استهاي واقعي يك شركت مخابراتي بهداده

همچنـين در  . هـاي مختلـف وجـود دارد   مشـتريان بـه بخـش   در انتقـال  متفـاوت  گروه رفتاري 
هـا در طـول   تا تأثير رفتار پوياي مشـتري در تغييـرات بخـش   است شده تلاش  ،رويكردي نوين
 ـ. زمان تبيين شود رويكـرد و مفـاهيم جديـدي در خصـوص پويـايي رفتـار        ةدر اين راستا با ارائ

بندي جديدي از مشـتريان در  ها، گروهي بخشثير آن در تغييرات ساختاري و محتوايأمشتري و ت
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  مقدمه
عوامـل محيطـي و    تـأثير . سـرعت در حـال تغييـر و تحـول اسـت      بازار رقابتي دنيـاي امـروز بـه   

هاي پشتيباني از مشتري جمله تبليغات، ورود يك محصول جديد به بازار، سياستاز ،شناختي روان
شـود كـه رفتـار مشـتري در برخـي شـرايط از ثبـات برخـوردار نبـوده و          موجب مي و مانند اينها،

بـراي   بايـد بنـابراين  . بيني رفتار مشتري با عدم قطعيت مواجه شـوند ها در تحليل و پيش سازمان
شـده   ها لحاظدلتر رفتار مشتري، ماهيت پوياي رفتار وي در مبيني دقيقدرك بهتر نيازها و پيش
  .)2002اي و پارك، و ها، با 2006اي، با ها و( و مورد بررسي قرار گيرد

در ارتباط  ،و بازاريابي CRM(1(مباحث مديريت ارتباط با مشتري حوزة يكي از مسائلي كه در 
مسـئلة  اي قـرار دارد،   و در جايگاه و اهميت ويـژه  رح استرفتار پوياي مشتري مط كردن با لحاظ
بندي  با توجه به اهميت و جايگاه استراتژيك بخش اي گفته به. است 2بندي پوياي مشتريانبخش

پوياي مشتري در اين حوزه نيز لازم است تا رفتار  مديريت ارتباط با مشتري،مشتري در مطالعات 
بسـيار انـدكي در ايـن     هـاي  پژوهش ،با وجود اهميت اين موضوع هاگرچ. مورد بررسي قرار گيرد

انـد كـه   انجـام شـده اسـت، فـرض كـرده      كنـون كه تا مطالعاتي و اكثر خورد  زمينه به چشم مي
در طـول زمـان ثابـت و پايـدار      ،هاعضويت مشتريان به اين گروه هاي مختلف مشتريان و بخش

موجود كـه از   هاي تغييرات و نوسان سبب به ،كه در دنياي واقعي در حالي ؛كندو تغيير نميهستند 
و  ثابتشود، درست نيست كه فرض كنيم بازار و شرايط موجود عوامل بيروني و خارجي ناشي مي

، ي كه بيان شدنادرست هاي هبا توجه به فرضيبنابراين . دشونلحاظ و بايد اين تغييرات  مانندب پايدار
رفتـار وي در طـول   زمينة شده در  هاي انجامبينيآمده در مورد يك مشتري و پيش دست دانش به

ها ( آن در طول زمان عمل كردتوان بر اساس يك بازه زماني مشخص، ثابت و معتبر بوده و نمي
  ). 2009آن، بيو  ناَجوناَجوو هينينگ،  2002اي و پارك، ها، با ؛2006اي، و با

و كمبـود   CRMبنـدي مشـتري در مطالعـات     بنابراين با توجه به جايگاه اسـتراتژيك بخـش  
هـاي پويـاي   مـدل  ةزمين ـتري در بيش ـ هـاي  پـژوهش نيـاز بـه    ،شده در اين زمينه انجام عاتمطال

تري از رفتار تر و عميقشود تا از اين طريق بتوان به درك جامعبندي مشتريان احساس مي بخش
: كيـد شـده اسـت   أبر دو مسئله ت ،بندي پوياي مشتريسازي بخش در مدل. مشتريان دست يافت

نوشـتار  در اين . ها در طول زمانجايي مشتريان در اين بخشهاي مشتريان و جابهتغييرات بخش
انـدكي در  مطالعـات  هاي مختلف در طول زمان تمركز شده كـه  جايي مشتريان در بخشبر جابه

 بـااي هـا و   تـوان بـه  اين خصوص مـي  قابل توجه درمطالعات جمله از. شود ديده ميارتباط با آن 
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Customer Relationship Management (CRM) 
2. Dynamic Customer Segmentation 
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و  بنـدي اشاره كرد كه با استفاده از خوشه )2009( تزِكتُاستينر و  مبِرگ،ه و) 2007(، ها )2006(
  . دندهاي مختلف را تحليل كرجايي مشتريان بين بخشالگوهاي جابه ،ماركوفزنجيرة 
ن بـر كشـف   ابرخـي از محقق ـ  شـود  مشخص مي ،شده در اين حوزه انجاممطالعات بررسي با 

، باايها و ( اندبيني وضعيت آتي مشتري بودهپيش در پياند و بعضي تمركز كرده 1الگوهاي غالب
 ـ  است شدهتلاش تمركز شده و بر رويكرد اول نوشتار در اين  ).2006 رويكـردي جديـد،    ةبـا ارائ

، براي استخراج الگوهاي شمار پيشين در مطالعات انگشت. جايي استخراج شودالگوهاي غالب جابه
هـاي موجـود و انتخـاب    ي استفاده نشده و با شمارش دنبالهسيستماتيك و كم هايغالب از روش

 2كـاوي  دادههـاي  روشاز  ، اما در ايـن پـژوهش  اند حداكثر فراواني آنها، اين الگوها استخراج شده
ريان و الگوهـاي كلـي حـاكم بـر     هاي رفتاري مشـت تا گروهتلاش بر اين است و  شده جويي بهره
هاي ويژگيو  دندر طول زمان استخراج شو ،هاي مختلفمشتريان به بخشجايي و مهاجرت  جابه

ايـن مرحلـه از   هـاي   سـؤال . گيرنـد قـرار  بررسي و تحليل مورد  ،ها نيزغالب هر يك از اين گروه
   :شرح زير هستند بهپژوهش 

 هاي مختلف در طـول زمـان  اري مختلف مشتريان در مهاجرت به بخشهاي رفتگروه •
 ؟شود شامل چه مواردي ميها هاي اين گروهو ويژگي كدامند

هـاي مختلـف در طـول زمـان     الگوهاي غالب و حاكم بر عضويت مشتريان به بخـش  •
 است؟ چگونهها و انتقالات جاييو اين جابهكدامند 

است  مورد استفاده قرار گرفتهكاوي دادههاي روش ه،شد مطرحهاي  سؤالگويي به سخپا براي
و  3مراتبـي  بندي سلسـله خوشههاي روش، K-meansو روش تركيبي جديدي مبتني بر الگوريتم 

هـاي واقعـي يـك شـركت     در داده اين روش نوين ،دامهدر ا كهشود  مي پيشنهاد 4قوانين انجمني
تك مشتريان  هاي تكروش پيشنهادي شامل استخراج دنباله. سازي شده استمخابراتي نيز پياده

هـاي  ها و كشف ويژگيبندي اين دنبالههاي مختلف در طول زمان و خوشهدر عضويت به بخش
 در پي ،سازي اين روشواقع با پيادهدر. وانين انجمني استها با استفاده از قغالب هر يك از گروه
هاي مختلف در طـول  هاي رفتاري مختلف مشتريان در عضويت به بخشكشف و شناسايي گروه

هاي خاصي از مشتريان وجـود دارنـد كـه رفتـار مشـابهي در      با اين فرض كه گروه ؛زمان هستيم
ها و تحليل نتايج، متغيـر جديـدي   بندي دنبالهز خوشهپس ا. هاي مختلف دارندعضويت به بخش
 بـراي هـا  شده و ارتباط بين آن و ساير مشخصه هاي مختلف رفتاري است، تعريفكه بيانگر گروه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dominant patterns 
2. Data mining 
3. Hierarchical clustering 
4. Association rule 
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همچنـين بـا   . ها با اسـتفاده از قـوانين انجمنـي بررسـي شـده اسـت      هاي غالب گروهكشف ويژگي
در تغييـرات   1و پويـايي مشـتري  گونـاگون  هـاي رفتـاري   گـروه  شده تا تـأثير  تلاشرويكردي نوين 

رويكـرد جديـدي از   ارائـة  بـا   بدين ترتيب. ها در طول زمان بررسي شودساختاري و محتوايي بخش
هـاي مختلـف   بندي مشتريان بر اساس پويـايي ايشـان، مفـاهيم و تعـاريف جديـدي از گـروه      گروه

بر اسـاس دانـش   . شودها ارائه ميگذاري آنها در تغييرات بخشتأثيرنوع و چگونگي  پايةبرمشتريان 
جـايي   جابـه موردي است كه با اين ديدگاه به بررسي و تحليـل الگوهـاي   نخستين ما، اين پژوهش 

واقـع  در. كنـد ه ميارائ بندي جديدي از مشتريانتعاريف و گروهبر اين اساس مشتريان پرداخته و 
هاي تأثيرگذاري پويايي مشتري و گروهكه است ال ؤبه اين س پاسخ در پيپژوهش اين مرحله از 

  است؟ چگونه ،ها در طول زمانرفتاري مختلف مشتريان بر تغييرات ساختاري و محتوايي بخش
ايـن مقالـه بيـان     ةشـد  خصوص مفـاهيم مطـرح  پژوهش درپيشينة نخست  ،ر اين نوشتارد
نتايج به بحث در مورد بخش بعدي . شود مي پرداختهشناسي پژوهش روشبه در ادامه . شود مي

گيـري و   نتيجـه  ،انتهـا  در و نشيند ميهاي پژوهش و يافته روش پژوهشسازي  حاصل از پياده
  . شودارائه ميپيشنهادها 

  پژوهش ةپيشين
بنـدي مشـتري،    تعريف بخش. پردازيمميپژوهش مرور ادبيات مرتبط با موضوع  در اين بخش به

هـاي   وهشپـژ بندي پوياي مشتري و مـروري بـر    بندي، تعريف بخش انتخاب مشخصه در بخش
 ،هـاي مختلـف  جايي مشتري در بخـش سازي جابه شده در اين زمينه با تمركز بيشتر بر مدل انجام

ادبيـات   در مـورد  همچنـين . شـود به آن اشـاره مـي   كوتاه طور مواردي است كه در اين قسمت به
از آنها استفاده شـده   پژوهش بندي و قوانين انجمني كه در اينمختلف خوشههاي روشمرتبط با 
  .شودبحث مي ،است نيز

  هاي پوياي آنبندي مشتري و مدل بخش
هاي بازاريـابي معرفـي   بنيادي و ضروري براي مديريت فعاليت راهبرد يك ،بندي مشتريان بخش
 ). 1391يـده،  بزاده و ضـيائي بحرينـي ، حسـيني ( از اهميت بسيار زيادي برخـوردار اسـت   كهشده 
تري از مشتريان بالقوه بـا  هاي كوچكبازار به گروه ،بندي مشتري فرايندي است كه طي آنبخش
 يوزگي، ان( شودبندي ميها و نيازهاي مشابه كه احتمال رفتار خريد مشابهي دارند، تقسيمويژگي

 در دنياي رقابتي امروز ).2005و پارك،  باايوو، و  2004استين، وِين ؛1998ديب،  ؛2009چااو، و 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer dynamics 
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اي گونـه  كنند تا با مشتريان مختلـف بـه  مي تلاشبرده و  اهميت اين موضوع پي ها به، سازماننيز
ن و مـارك،   1998ديب، ( تعامل داشته باشند هاي آنها برخورد ومتفاوت و منطبق با خواسته و لمـ

هاي مختلف مشتريان تبـديل  خدمات مطابق با نيازهاي بخشارائة طراحي محصولات و  ).2006
 و 1391، يخـانلر  و روسـتا  ن،يدجواديس ـ، پـور قليحسـن (ها شده اسـت  به ضرورت براي سازمان

   ).1391بيده، زاده و ضيائيرينيبححسيني، 
هـاي مختلـف مشـتريان و    انـد كـه بخـش   شده، فرض كرده انجام كنونكه تا مطالعاتي اكثر 

 ؛ به ايـن معنـا  كندها در طول زمان ثابت و پايدار است و تغيير نميعضويت مشتريان به اين گروه
در  ،رفتـار وي زمينـة  شـده در   هاي انجامبينيمده در مورد يك مشتري و پيشآ دست كه دانش به
توان بر اساس آن در طـول زمـان عمـل    ثابت و معتبر بوده و نمي مشخصِ زمانيِبازة طول يك 

شده  هاي ارائههمچنين اكثر روش .)2009آن، جوانَ و بيو هينينگ، جوانَ 2006، باايها و ( كرد
رفتار پويا و تصادفي  كردن اند كه قادر به لحاظاي طراحي شدهگونهبه ،بندي مشتريان براي بخش

بندي مشتريان بر اساس يـك سـري مشخصـه در يـك زمـان       مشتريان را نداشته و براي بخش
بـا توجـه بـه تغييـرات بـازار، نيازهـاي مشـتريان،         حال به هر. عين مناسب هستندخصوص و م به

رشد  بهبندي ايستا براي توصيف ماهيت پويا و رو بخشنظري هاي روشمانند اينها،  محصولات و
هـاي  ازهاي آتي بخـش گيري تقاضا و نيجهت توانايي بازخوردها اين روش. نيست پذيرفتنيبازار 

تـوان  مي ،بندي پوياي مشتري هاي بخشكه از طريق سيستم ؛ در حاليرا ندارندمختلف مشتريان 
ها و ( كردبيني تري از رفتار مشتري دست يافت و همچنين رفتار وي را پيشبه ديد و درك جامع

  ). 2009آن، جوانَ و بيو هينينگ، جوانَ 2006، بااي
 )2006( بـااي هـا و   شده، تعريف بندي پوياي مشتري ارائهترين تعريفي كه براي بخشكامل 

بر اساس نظـر  . گيرد دربرميمسئله را تر بوده و جوانب كلي است كه نسبت به تعاريف ديگر كامل
بنـدي   بخـش : تعريـف كـرد  شـكل  توان بـه ايـن   بندي پوياي مشتري را مي بخش ن،ااين محقق
هاي مختلف مشتريان و تغييرات عضويت مشتريان به اين اي كه تغييرات بخشگونه به ،مشتريان

جايي مشتري از يك بخش به يـك  رصد كردن جابه. ها در طول زمان مورد توجه قرار گيردگروه
بيني اين نقل و انتقالات، موضوعاتي ها و پيشجايياي غالب در اين جابهگروه ديگر، كشف الگوه

   .گيردبندي پوياي مشتريان مورد بررسي قرار مي است كه در بخش
مفهـومي جـامعي بـراي     دهد كه چارچوبنشان مي ،شده در اين زمينه انجاممطالعات بررسي 

در نـوع  هـر يـك    ،در اين حـوزه گرفته  انجامهاي  پژوهشنشده و  بندي پوياي مشتري ارائه بخش
اين همچنين . كه ممكن است در اين حوزه مطرح شوداند پرداختهبه بررسي جوانب مختلفي  ،خود

ي كار بسـيار  كمبودهاي زيادي داشته و جا ،سازي تجربي نيزسازي و پياده مدلزمينة در  مطالعات
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هـا و   توان بـه مي ،مطرح در اين زمينه هاي همقال دستهاز  ).2007بلاِكر و فلينت، ( دنتري داربيش
اشـاره   )2009(و كروس  باتچِر، اسپات، نَوكو ) 2007(، بلاِكر و فلينت )2007(ها ، )2006( بااي
و ) 2007(، بلاِكر و فلينـت  )2009(باتچِر، اسپات، نَوك و كروس  مانند ها هبرخي از اين مقال. كرد

هاي مختلـف مشـتريان در طـول زمـان را     تغييرات بخش )2012(، كروكس و استريمرسچ لمنس
، )2009( آنجوانَ و بـي و هينينگ، جوانَ) 2007(ها  ديگر ماننداند و برخي مورد بررسي قرار داده

را زمينه  هاي مختلف و استخراج الگوهاي غالب در اينجايي و انتقالات مشتريان بين بخشجابه
 ،بر اساس دانش ما. اندكردهسازي لحاظ  تعداد بسيار اندكي هر دو مورد را در مدل. اندكردهمطالعه 

تنها موردي است كه هر دو رويكرد مذكور را در كنـار هـم   ، )2006( باايها و  شدة انجامپژوهش 
نشده  چارچوب جامعي ارائه ،البته شايان ذكر است كه در اين مقاله نيز. ار داده استمورد بررسي قر

جايي را بررسي كـرده  هاي تغيير و جابهبرخي از جنبه ،صورت موردي به گرفته، هاي انجام و تحليل
ن مربوط به آنها و فقط در حد تعداد مشتريا ،هاتحليل مربوط به تغييرات بخش ،نمونه براي. است

از آنجايي كـه تمركـز   . اندتعداد مشترياني بوده است كه در طول زمان در همان بخش باقي مانده
هـاي مختلـف در طـول    جايي و انتقالات مشتريان بين بخشاين مقاله بر استخراج الگوهاي جابه

  .كنيميشده در اين زمينه اشاره م انجاممطالعات زمان است، در ادامه به 
هاي مختلف در طول زمان جايي مشتري بين بخشجابه سازي مدل ةاندكي در زمينمطالعات 

در دو دسـته   گونـه مطالعـات را   ايـن تـوان  مـي  ،)2006( بـااي هـا و   بر اسـاس . انجام شده است
خصـوص  در. ها و انتقالات مشـتري جاييبيني جابهپيشو  ف الگوهاي غالبكش :كردبندي  تقسيم

كه با شمارش الگوهـاي مختلـف   قابل توجه است  )2007(و ها ) 2006( باايها و  كار ،مورد اول
 گفتنـي . را اسـتخراج كردنـد   جـايي ب جابهجايي و انتخاب حداكثر فراواني آنها، الگوهاي غال جابه

الگوي مربوط بـه  «و  »الگوي مربوط به مشتريان وفادار«است كه الگوهاي غالب شامل دو مورد 
  .بوده است »ارزشمشتريان بي

مطالعـاتي   ،هـاي مختلـف نيـز   جايي مشتري بين بخشبيني انتقالات و جابهخصوص پيشدر
 انـد بيني استفاده كـرده و پيش سازي مدلماركوف براي زنجيرة آنها از بيشتر ست كه انجام شده ا

يكي از موارد قابل توجـه در ايـن زمينـه اسـت كـه در       ، )2009(همبِرگ، استينر و تتُزِك  مطالعة
كه مشتري  اند استفاده كرده بيني بخشيماركوف براي پيشزنجيرة از  1مديريت پورتفوليو مشتري

 ـ   برانگـولي ، )2012(لمنس، كروكس و استريمرسچ  مطالعات .در آينده به آن تعلق خواهد گرفت
جمله مواردي هستند كه از ،نيز )2008(و سرينواسان  و نتزِر، لاتّين) 2002(پيتِرز و وِدل ولاِگسما، 

بـا اسـتفاده از    يـز ن )2007(هـا   است كه گفتني. انداستفاده كرده زمينهماركوف در اين زنجيرة از 
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Customer portfolio management 
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 ،هاي زماني آتي بـه آن تعلـق خواهـد گرفـت    بخشي كه مشتري در بازه ةدر زمين، درخت تصميم
  . انجام داده استهايي بينيپيش

  بندي مشتريان ها در بخشانتخاب مشخصه
بنـدي بـر اسـاس آن    هايي است كه بخـش بندي مشتري، مشخصهيكي از مباحث مهم در بخش

 ـ. شودانجام مي ، هـاي جغرافيـايي  ويژگـي تـوان در قالـب چهـار دسـته     هـا را مـي  ن مشخصـه اي
را، تمـاله (بنـدي كـرد   يا تركيبـي از مـوارد فـوق دسـته     2رفتاري و 1شناختي، روانشناختي جمعيت
ــر اســاس ارزش  بخــش. )1993 يكــي از  ،نيــز CLV(3( عمــر مشــتريدورة بنــدي مشــتريان ب

هاي كارا در يكي از روش شده و ارائه بندي مشتريانگروه مورد در ي است كهاي جديدتررويكرده
كـم   كـم اين شـاخص   ،)2006(ن و مارك مگفتة ل بر اساس. رود ار ميشم بهبندي مشتريان  بخش
از پـژوهش پـيش رو   در  ،ايـن راسـتا   در. را خواهنـد گرفـت  مـذكور   سـنتي  هـاي مشخصـه جاي 

محاسـبة ارزش دورة عمـر   يكي از ابزارهاي منزلة  بهايم كه استفاده كرده RFM(4( هاي مشخصه
  ).1388و رزمي و قنبري،  2005يو و شيه، لي( معرفي شده استمشتري 
 و كـاراترين  تـرين يكـي از مهـم  ارائـه كـرده اسـت،    آن را ) 1994( هاقسكه  RFMل تحلي

گيرد ميانجام  متغيرسه بر اساس  RFM تحليل. رود شمار مي به بندي مشتريان هاي بخش روش
  :شوندكه به صورت زير تعريف مي

و كـرده  چه زماني با شركت ارتباط برقـرار   طي مدت گذشته، عني اينكه مشتريي: تأخر .1
  بار مراجعه مشتري به شركت گذشته است؟  چقدر از آخرين

 . زماني مشخص ةتعداد بارهاي خريد مشتري در يك دور: فراواني .2

زمـاني   ك دورةالي مشـتري بـا شـركت در طـول ي ـ    ميزان تبادل م ـ: تبادل ماليحجم  .3
 مشخص چقدر بوده است؟ 

ارزش و  ةدهنـد اول كمتر و مقدار دو متغير بعـدي بيشـتر باشـد، نشـان     ةهرچه مقدار مشخص
  .)1997نيوول،  و 2009؛ چنگ، 2004، كينكزابو( اهميت بيشتر مشتري براي شركت است

  بندي شهخو
در . كنـد بندي ميهاي منظم تقسيماي از زيرگروهبندي، يك جمعيت نامنظم را به مجموعهخوشه
شـباهت بـين    كمترينهر خوشه و  بيشترين شباهت بين اعضايبندي، اشيا بر اساس اصل خوشه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Psychological 
2. Behavioral 
3. Customer lifetime value 
4. Recency, Frequency and Monetary (RFM) 



 1393 بهار، 1 ةشمار ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات    ـــــــــــــــــــــــــــــــــ  8

داخل  يشوند كه اشيااي تنظيم ميگونه ها بهيعني خوشه؛ شوندبندي ميگروه ،هاي مختلف خوشه
هـا داشـته   هاي ساير خوشهدادهدر ترين تفاوت را ترين شباهت را با يكديگر و بيشبيش ،هر خوشه

اقليدسـي بيـان    ةها پيوسته هستند، معمولاً بـا فاصـل  مشخصه ةمعيار شباهت وقتي كه هم. باشند
 ـ(شـود  يك معيار مناسب براي آن در نظر گرفته مـي  ،شود و در غير اين صورتمي ـو كَ نه  ر، مبِ

بنـدي  هـاي اصـلي خوشـه    روش ، از دستهمراتبي سلسلهو  1زيارافبندي هاي خوشهروش. )2006
  .پردازيماز آنها ميكوتاهي شرح  در ادامه به. از آنها استفاده شده استپژوهش هستند كه در اين 

يـك روش  . شـيء داشـته باشـيم    n شـامل  ،ايه دادهفرض كنيد كه پايگا: بندي افرازيخوشه
هـر افـراز يـك خوشـه را نشـان      كـه   اي گونه ؛ بهكندها درست ميافراز از اين داده K افرازبندي،

هـر گـروه   كـه   شـكلي  بـه  ؛شـوند مي بنديخوشهگروه  Kها در داده اي گفته به. K ≤ n دهد و مي
البته  .بايد تنها به يك گروه تعلق داشته باشدنيز هر شيء و  اشته باشدبايستي حداقل يك شيء د

از  K-meansالگـوريتم  . تواند قابـل انعطـاف باشـد   مي ،فازيهاي افرازبندي روششرط دوم در 
د و گيرمي ورودي منزلة به را) هاخوشه تعداد( Kبندي است كه معمول و كارا در خوشههاي  روش

  :كندعمل مي ترتيب زير بهاين الگوريتم . كندافراز مي ،خوشه K شيء را به nمجموعة 
 ؛كندمي انتخاب ،ابتدايي هايخوشه مراكز منزلة به را شيء K ،صورت تصادفي به .1
 يصتخص ـ هـا خوشـه  به ها،خوشه مراكز به آن شباهت ترينبيش به توجه با را شيءهر  .2

 ؛دهد مي
 آن ياشيا متوسط مقدار خوشه هر براي كه امعن اين به؛ كندمي روزبه را هاخوشه مراكز .3

 كند؛ مي محاسبه را خوشه
تـَن،  ( كنـد رجـوع مـي   مرحلة دوم به ،ندهد رخ هاخوشه در تغييري هيچ كه هنگامي تا .4

  ).2006استينبچ و كومار، 

روش . كنـد ايجـاد مـي   مراتبي از اشـيا سلسله ،اين روش ساختاري :مراتبيبندي سلسلهخوشه
رويكـرد تجميعـي   . يا تقسيمي انجام دهد صورت تجميعي بندي را بهتواند خوشهمراتبي ميسلسله
كـه هـر يـك    اي  جداگانههاي دهي گروهكلاين روش با ش. تري داردبوده و كارايي بيشتر فراگير

كند تـا  هاي نزديك به هم را يكي مييا گروه سپس اشيا؛ شودشروع ميهستند، شامل يك شيء 
 رويكـرد و  نيز از اينپژوهش پيش رو در . نهايت يك گروه در بالاترين سطح ايجاد شودكه دراين
 ـاز .اسـتفاده شـده اسـت    2پيونـد  موسوم بههاي آن ترين روشركاربردترين و پ مهماز  ايـن   ةجمل

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Partitioning 
2. Linkage 
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هسـتند و تفـاوت آنهـا در معيـار انتخـاب       3و پيونـد متوسـط   2، پيونـد كامـل  1پيوند تكي ها روش
  :صورت زير است ها بهترين خوشهنزديك

 ؛دو خوشه شيءهاي ترين فاصله بينبر اساس نزديك: پيوند تكي •

  ؛دو خوشه شيءهاي بر اساس دورترين فاصله بين: پيوند كامل •
 .دو خوشه  هايشيء دو بهبر اساس متوسط فاصله بين دو: پيوند متوسط •

 ـ(دهـد  ها را پوشش ميكه روش آخر پركاربردتر بوده و معايب ديگر روش ي استگفتن ن و ه
  ).2006ر، مبِكَ

  قوانين انجمني
بـراي   وجو جستكاوي است كه به  داده 4توصيفي و غير نظارتيهاي روشقوانين انجمني يكي از 
 مطالعـة هـا بـه    واقـع ايـن روش  در. پـردازد  هـا مـي   موعـه داده ها در مج يافتن ارتباط بين ويژگي

هـا  كردن ارتبـاط ميـان ايـن ويژگـي     يدنبال كم و بهپردازند مي يي كه همراه يكديگرند،ها ويژگي
 1رابطة  در چارچوب 6و اطمينان 5نهمراه معيارهاي پشتيبا به ،گاهقوانين به شكل اگر و آن. هستند

  . شوندبيان مي

ݔ  )1 ةرابط ⟹ ,	ݐݎ݋݌݌ݑݏ)	ݕ (݂݁ܿ݊݁݀݅݊݋ܿ  

هايي در كل مجموعه است كـه شـامل   تراكنش درصد يا تعداد مجموعه ةدهند نشان ،پشتيبان
كنـد و از   بيـان مـي   xرا بـه   yوابستگي  نوعي ميزان اطمينان نيز به. باشد yو  x ةهر دو مجموع

از الگوريتم پژوهش در اين . آيددست مي تقسيم پشتيبان قانون بر پشتيبان قسمت مقدم قانون به
هـا در ايـن زمينـه    ترين الگوريتماستخراج قوانين انجمني استفاده شده كه از مهم براي 7اپريوري

بـه ايـن صـورت كـه اگـر       ؛وريتم در استفاده از اصـل اپريـوري اسـت   مزيت اصلي اين الگ. است
. تهـي آن نيـز مكـرر خواهنـد بـود      هاي غيـر اي از عناصر مكرر باشد، تمام زيرمجموعهمجموعه

 يهـا روش شود كه اين الگوريتم حجم محاسباتي كمتري نسبت بهميسبب استفاده از اين اصل 
   ).2006ان، تان و همكار( داشته باشدديگر 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Single Linkage 
2. Complete Linkage 
3. Average Linkage 
4. Unsupervised 
5. Support 
6. Confidence 
7. Apriori 
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  شناسي پژوهش روش
مـوردي  مطالعة ، پژوهشكمي، ماهيت و هدف آن اكتشافي و روش  ـ  رويكرد اين پژوهش كيفي

هـاي  تغييرات رفتار مشتري و عضويت وي به بخـش  ،همچنين از آنجايي كه اين پژوهش. است
، از نـوع  دهـد  مـي ل زمان مورد تحليل و بررسي قرار هاي زماني متعددي در طومختلف را در بازه

  .است 1در طول زمانهاي  پژوهش
 152، يكي از اپراتورهاي مطرح تلفـن همـراه در ايـران اسـت و     پژوهشموردي اين  ةمطالع

. اندشوند، مورد بررسي و تحليل قرار گرفتهپرداخت محسوب ميمورد از مشترياني كه حالت پيش
هـاي  جايي مشتريان بـين بخـش  ها و استخراج الگوهاي حاكم بر جابهبراي تجزيه و تحليل داده

كاوي استفاده شده و روشي تركيبي مبتني بـر الگـوريتم   هاي دادهروشاز  ،مختلف در طول زمان
K-meansروش . شـده اسـت  معرفـي  مراتبي و قـوانين انجمنـي   بندي سلسلههاي خوشه، روش

نشـان داده شـده    1فرايند اجرايي كار در شكل . بيان كردفاز توان در قالب چهار يشنهادي را ميپ
  .شودتوضيح داده مي فازتفكيك هر  بهپژوهش  روش ،در ادامه. است

كه از دو گـام تشـكيل    شود مربوط ميپردازش داده سازي و پيشآوري، آمادهفاز صفر به جمع
 ،در گـام دوم نيـز   .گيـرد  ميهاي مورد نياز انجام آوري دادهو جمع در گام اول انتخاب. شده است

هـا،  نبودن برخي از مشخصـه رگرفته و مشكلاتي مانند پ ها صورتسازي دادهپردازش و آمادهپيش
هـا  بهبـود كيفيـت داده   براياين گام . گيرندهاي غير طبيعي و تكراري مورد بررسي قرار ميداده

  .و از اهميت زيادي برخوردار است شود انجام مي
توان اين فـاز  مي. شودهاي زماني انجام ميبندي مشتريان در هر يك از بازه، گروهيكدر فاز 
بنـدي تبـديل   ها به فرمت مناسب براي خوشهابتدا در گام اول، داده. گام بيان كردسه را در قالب 

ها بيانگر فراواني، حجـم تبـادل   مشتريان و مشخصه ةدهندوردها نشاندر اين فرمت رك. شوندمي
در گـام دوم،  . شـود ها نيـز انجـام مـي   سازي دادهدر اين مرحله فرايند نرمال. خر هستندأمالي و ت
از  K-meansروش . شـود انجـام مـي   K-meansبندي مورد نظر بـا اسـتفاده از الگـوريتم    خوشه
هـاي كوچـك و متوسـط بسـيار     بندي است كه در پايگاه دادهكاربرد خوشهرو پراگير فهاي روش

بنـدي مشـتري زمـاني كـه تعـداد      و همچنين در بخـش  )2006مبر، ن و كَه( كندخوب عمل مي
در  ،نهايـت در .لحاظ استفاده به خود اختصاص داده است اول را بهرتبة  ،مشتريان خيلي زياد نباشد
انجام شده و بهتـرين   2ها با استفاده از شاخص دانبندي در هر يك از بازهگام سوم كيفيت خوشه

آمده مـورد تحليـل و    دست هاي بهدر ادامه خوشه. شودبندي در هر دوره استخراج ميحالت خوشه
  . شودگذاري انجام ميتفسير قرار گرفته و فرايند برچسب

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Longitudinal 
2. Dunn index 
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 روش پژوهش. 1شكل 

ثيرگذاري در أبندي مشتريان بر اساس پويايي و تگروهشناسايي مشتريان متحرك و: فاز سه
 هاتغييرات ساختاري و محتوايي بخش

 هاي مختلف در طول زمانهاي رفتاري مشتريان در مهاجرت به بخششناسايي گروه: فاز دو

 

  RFMهاي مشخصه تغييرات بر اساسزماني مختلفهايبازهبندي مشتريان دربخش: فاز يك

 

 سازي دادهپردازش و آمادهوري پيشآجمع:فاز صفر

 اپراتور مورد نظر ةدادهاي مورد نياز از مجموعه آوري دادهانتخاب و جمع

 هاسازي دادهپردازش و آمادهپيش

 مراتبي و سلسله K-meansبنديهاي خوشهبا استفاده از روشانتقالهايدنبالهبنديخوشه

  بنديبراي خوشههاسازي نهايي دادهآماده

 K-meansبندي مشتريان با استفاده از الگوريتمخوشه

 هاخوشهگذاري بندي و برچسبنتايج بهترين حالت خوشهةارائ

  زماني مورد بررسي ةهاي مختلف در بازهاي انتقال مشتريان به بخشاستخراج دنباله

 بنديانتخاب بهترين نتايج خوشه

  هاي رفتاري مختلفها و استخراج گروهخوشهتحليل

  هاي غالب با استفاده از قوانين انجمنيتعريف متغير جديد و كشف ويژگي
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هـاي  در عضـويت بـه بخـش    ،هاي رفتاري مختلف مشتريانمربوط به شناسايي گروهدو فاز 
. شـود تك مشتريان استخراج مي هاي مهاجرت تكدر گام اول دنباله. مختلف در طول زمان است
براي هر  ،هاي مختلف در طول زمانهاي مشتري به بخشاز عضويت در اين مرحله با يك دنباله

هـاي  روششـود بـا اسـتفاده از    مـي  تـلاش  بعـدي مرحلـة  در . يك از مشتريان مواجـه هسـتيم  
. دشـو هاي مختلف استخراج هاي رفتاري مختلف در مهاجرت مشتري به بخشبندي، گروه خوشه

بنـدي افـرازي و   خوشـه هـاي  روشآمده از مشتريان با اسـتفاده از   دستهاي بهنبالهد براي اين كار،
مراتبي يكي از بندي سلسلهخوشه. شودشده و بهترين حالت آن انتخاب مي بنديمراتبي خوشه سلسله
در  هـا وشاي است و معمولاً نسبت به سـاير ر هاي دنبالهبندي دادههاي اصلي و كارا در خوشهروش
 K-means بندي ماننـد هاي معمول خوشهاز روش. دهد ميهاي بهتري جواب ،ايهاي دنبالهداده

 ).2007ي، نگ و پِد( در اين موارد استفاده كرد 1همينگفاصلة توان با در نظر گرفتن نيز مي

هاي رفتاري مختلف اسـتخراج  ده تحليل و تفسير شده و گروهآم دست هاي بهخوشه ،نهايتدر
 ،هاي مختلـف رفتـاري اسـت   ، متغير جديدي كه بيانگر گروهشده كسببر اساس نتايج  و دنشومي

هاي دموگرافيـك بـا اسـتفاده از قـوانين انجمنـي و الگـوريتم       شده و ارتباط آن و مشخصه تعريف
كاوي است كه به كشف ارتباط كارا در دادههاي روشقوانين انجمني از . دنشواپريوري تحليل مي

هايي كـه  پردازد و الگوريتم اپريوري نسبت به ساير الگوريتمها با رويكرد توصيفي ميبين ويژگي
  ).2006تنَ، استينبچ و كومار، ( استپردازند، كاراتر به كشف قوانين انجمني مي

لحاظ نوع  هاي مختلف را بههاي غالب بخشتوان ويژگيآمده، مي دست با استفاده از قوانين به
هـاي پشـتيبان و   را با شـاخص هاي سني بررسي كرد و عموميت و اطمينان نتايج جنسيت و گروه
بـراي كـاربران   و بـوده  نگاه آآمده در قالب قوانين اگر و  دست همچنين قوانين به. اطمينان سنجيد
 .قابل درك است

هـاي مختلـف   ات پويـايي گـروه  تأثيرمربوط به شناسايي مشتريان متحرك و بررسي سه فاز 
بنـدي جديـدي از مشـتريان بـر     در اين مرحله، گـروه . ها استرفتاري مشتريان بر تغييرات بخش

هـاي  هاي جديد و مشخصههمچنين ارتباط بين گروه. شودارائه مي ،شده هاي انجاميلاساس تحل
  .دنشودموگرافيك با استفاده از قوانين انجمني تحليل مي

  هاي پژوهشيافته
و در بـين صـنايع مخـابراتي و     اسـت  صنعت تلفن همراه يكي از صنايع رقابتي در دنياي امـروزه 

كـيم،  و  1998؛ والتـي و كيـو،   2004كـيم و يـون،   ( رود شمار مي بهرو به رشدترين آنها  ،ارتباطي
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Hamming 
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رود و شدن پيش مـي  سمت خصوصي صنعت تلفن همراه به ،در ايران نيز). 2004پارك و جيونگ، 
به يك صنعت رقابتي تبديل شده ، ...رايتل و ،تاليا ،ايرانسلهمراه اول،  چون، يهايبا وجود شركت

 و 1392مـود،  ي زاده خوراسـگاني، رحمـاني يوشـانلوئي و ميركـاظم    هاشم ،حاجي آخوندي( است
بر يكـي از اپراتورهـاي مطـرح تلفـن      پژوهشدر اين ). 1391بيده، زاده و ضيائيبحرينيحسيني، 

هاي هاي تماسروي داده روشي كه شرح آن پيش از اين گفته شد،ايران تمركز شده و همراه در 
ايـن   و مصاحبه بـا كارشناسـان   ها اساس بررسيبر. سازي شده استاين شركت پيادهمشتريان در 

بندي مشتريان بر اسـاس  شده و بخش احساس شركتبندي مشتريان در اين به بخش نياز ،اپراتور
بنـدي پويـاي   بخـش  ةايـد . انجام شده است 1هر واحدازاي  توسط درآمد بهم هاي سن ومشخصه

بـا كمـك   پـژوهش  رو شـد و تحليـل نتـايج     كارشناسان اين شركت روبهبا استقبال مشتريان نيز 
نتايج و  ةسازي و ارائدر اين بخش به چگونگي پياده. گرفتكارشناسان بازاريابي اين اپراتور انجام 

  .شود پرداخته مي روش پژوهششده در  بيانهاي تفكيك گام به پژوهش،هاي يافته

  )فاز صفر(سازي داده پردازش و آمادهآوري، پيشجمع
ها در بهبود كيفيت داده برايپردازش سازي و پيشمورد نظر، فرايند آماده روش سازيقبل از پياده

ن يكي مشتركا ردهاي تماس، ركوپژوهشهاي مورد بررسي در اين داده. اين فاز انجام شده است
آوري و اوراكـل جمـع   ةافـزار پايگـاه داد   كه در نرم استاز اپراتورهاي مطرح تلفن همراه در ايران 

  . ذخيره شده است
 31خـرداد تـا   1از تاريخ (ماه  چهارمدت  در هاي مشتريانشامل تراكنش ،اوليه ةمجموعه داد

. شـناختي آنهـا اسـت    خصات جمعيتمشترك و مش 152ركوردهاي تماس  ،)1390شهريور سال 
صـورت   ها بـه اين داده. است چهار ماهركوردهاي تماسي اين مشتريان طي تماس،  46902تعداد 

كـه مربـوط بـه حالـت     بـرداري شـده اسـت    نمونههايي شمارهن يكي از پيشااز مشترك ،تصادفي
 تمـاس تلفـن مشـترك، نـوع     ةمشخص ـ هفـت  از ،ايـن مجموعـه داده  . بوده اسـت پرداخت  پيش

، تاريخ تماس، مدت زمـان مكالمـه، جنسـيت مشـترك، تـاريخ تولـد       )شهري برون/ شهري درون(
بنـا بـر هـدف     هـا،  اين مشخصهاز ميان . تشكيل شده است مشترك و سطح تحصيلات مشترك

هاي تلفن مشخصهفقط شناختي،  هاي جمعيتبودن اطلاعات مشخصه و همچنين ناقص پژوهش
در اين گام مواردي . نددشانتخاب  پژوهشزمان تماس براي انجام مشترك، تاريخ تماس و مدت 

نيز مـورد بررسـي قـرار    . ..هاي ناقص و مفقوده، مقادير داراي خطا، ناسازگاري، اريبي وچون داده
  . مناسب باشند ها روشسازي كه براي پيادهتبديل شدند ها به فرمتي گرفت و داده

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Average revenue per unit (ARPU) 
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 RFMهاي مشخصه تغييرات بر اساس مختلفهاي زماني بندي مشتريان در بازهبخش
  )يكفاز (

هـاي زمـاني   براي هر يـك از مشـتريان در بـازه    RFMهاي ، مقدار تغييرات مشخصهيكدر فاز 
ها بـا اسـتفاده از الگـوريتم    هـريان بر اساس اين مشخصـبندي مشتهـآمده و خوش دستمختلف به

K-means  شـده و    هفتگـي در نظـر گرفتـه    ،زمـاني  بـازة اسـت كـه   گفتنـي  . است گرفتهانجام
بررسـي كيفيـت   . انجام شده است مينيمم ـ ماكزيمم  سازيها با استفاده از نرمالسازي داده نرمال
شـده كـه يكـي از     هاي زماني نيز با استفاده از شـاخص دان انجـام  بندي در هر يك از بازهخوشه

كند تـا  گر كمك مياين شاخص به تحليل. ي استبندها در ارزيابي كيفيت خوشهبهترين شاخص
 ةدر اين شاخص دو معيار شامل حداكثر فاصل. هايي متراكم با مرزهاي مشخص داشته باشدخوشه
نشـان داده شـده، در نظـر     2 ةدر رابط شكلي كهبه ،ايخوشه برون ةاي و حداقل فاصلخوشهدرون

  . شودگرفته مي

 ) 2 ةرابط


























=
+===

)kdiam(cnc1,...,kmax

)jc,id(c

nc1,...,tjminnc1,2,...,tminncD
 

بـر اسـاس نظـرات خبرگـان و     ) K(هـا  ، تعـداد خوشـه   K-meansسـازي الگـوريتم   در پياده
شده و بهترين حالت با استفاده از شاخص دان استخراج  درنظر گرفته 12تا  2كارشناسان اپراتور از 

. آورده شـده اسـت   1در جـدول   ،در بازة زمـاني سـوم  مقادير شاخص دان نمونه  براي. شده است
  . دهدزماني نشان ميبازة ها را براي اين نيز مراكز خوشه 2جدول 

  )K )T3ازاي مقادير مختلف  مقادير شاخص دان به. 1جدول 
Dunn Index(T3) K 

15/1  2 

32/1  3 
80/0  4 

76/0  5 

16/1  6 

16/1  7 

16/1  8 

06/1  9 

08/1  10 

82/0  11 

02/1  12 
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  )T3(ها مراكز خوشه .2جدول 

Cluster R3_Mean F3_Mean M3_Mean Number of Items 

cluster-1 4/0  21/20  85/1231  116 

cluster-2 0 50/166  75/9977  4 

cluster-3 6/4  5 214 10 

 
گـذاري  تفسـير و برچسـب   بايـد  ،فراينـد  ةشـد، در ادام ـ روش پژوهش گفته طور كه در همان

 آنها با توجه به ميانگين Mو  R ،Fهاي براي مشخصه گذاريشيوة برچسب .شودها انجام خوشه
نشـان   Lو  Hنماد در نظر گرفته شده كه با  Lowو  Highدو حالت  ،زماني مورد بررسيبازة در 

ميانگين هر يك از اين متغيرها از ميـانگين كـل    ،اگر براي يك خوشه اي گفته به. داده شده است
درنظـر   Lو در غير اين صورت برچسب  Hزماني مربوطه بزرگتر باشد، برچسب بازة اين متغير در 

  . گرفته شده است
دو نوع گروه رفتـاري   ،LHHو  HLLچسب دهد كه در مورد دو برها نشان ميبررسي خوشه

بسيار بـالايي برخوردارنـد    Mدارند، از مقادير  LHHهايي كه برچسب برخي از بخش. وجود دارد
 HLLهمچنين در گروه رفتاري . ويژه و خاص هستند ،ها از اين نوعكه در مقايسه با ساير بخش

بسـيار   ،هايي از اين نـوع ساير بخشآنها به نسبت  Mها وجود دارند كه ميزان نيز برخي از بخش
جايي مشتري در سطوح مختلف ارزشي نيز اهميت بنابراين از آنجايي كه بررسي جابه. پايين است

  :داشته، دو برچسب مختلف براي اين دو نوع گروه رفتاري تعريف شده است
 1درجـه   سطوح ارزشدهندة نشانترتيب  كه به LHH-2و  LHH-1هاي رفتاري گروه •

اي نسبت به گـروه  سودآوري بسيار ويژه ،در واقع مشتريان گروه اول. هستند 2و درجه 
 .دوم دارند

 1سطوح ارزش درجـه  دهندة نشانترتيب  كه به HLL-2و  HLL-1هاي رفتاري گروه •
در واقع مشتريان گروه دوم مشترياني هستند كه ارزش بسـيار كمـي   . هستند 2و درجه 

 .كنندشركت ايجاد مي براي

نشـان داده   3هاي زماني مختلـف در جـدول   آمده براي بازه دست هاي بهبر اين اساس بخش
زماني مربوطه بوده و مقدار صفر بيانگر بازة وجود آن بخش در دهندة نشانمقدار يك . شده است

طور كـه مشـخص اسـت    همان. ته استزماني مربوطه وجود نداشبازة اين است كه آن بخش در 
ها در برخي از ها وجود دارند و ساير بخشدر تمامي دوره HLL-1و  LLL ،LHH-1هاي بخش
  .اندهاي زماني تشكيل شدهبازه
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  )T1-T16(هاي زماني هاي مختلف مشتريان در بازهبخش .3جدول  
  مشتريان  هايبخش

  
 زمان 

HHH HLH HLL-1 HLL-2 LLL LHL LHH-1 LHH-2 

T1 0 0 1 1 1 1 1 1 

T2 1 0 1 0 1 0 1 1 

T3 0 0 1 0 1 0 1 0 

T4 0 0 1 0 1 0 1 0 

T5 0 0 1 0 1 0 1 1 

T6 1 1 1 1 1 0 1 1 

T7 1 1 1 1 1 0 1 1 

T8 0 0 1 1 1 0 1 1 

T9 0 0 1 01 0 1 1 

T10 0 0 1 0 1 0 1 0 

T11 0 0 1 1 1 0 1 1 

T12 0 0 1 0 1 0 1 1 

T13 0 0 1 0 1 0 1 0 

T14 1 0 1 0 1 0 1 0 

T15 1 0 1 0 1 0 1 1 

T16 0 0 1 0 1 0 1 0 

هاي مختلف در طول زمـان  هاي رفتاري مشتريان در مهاجرت به بخششناسايي گروه
  )دوفاز (

هـاي مختلـف در   هاي رفتاري مشتريان در مهاجرت به بخششناسايي گروه ،هدف از اين مرحله
 هاي مختلف در طولهاي عضويت مشتريان به بخشابتدا دنباله ،براي اين كار. طول زمان است

آمـده بـا اسـتفاده از     دست هاي بهسپس دنباله. زمان براي هر يك از مشتريان استخراج شده است
 پيوند تكي، پيوند كامـل و پيونـد متوسـط    مراتبي هاي سلسلهو روش K-meansالگوريتم افرازي 

دست آمده بـا اسـتفاده از    در نظر گرفته شده و نتايج به نگهمي نوع فاصله. بندي شده استخوشه
  . شاخص دان مورد ارزيابي قرار گرفته است

از  ي كـه نتـايج . دهدآمده از چهار الگوريتم مذكور را نشان مي دست نتايج به ةمقايس 4جدول 
و مقـدار   8برابـر بـا    را هـا خوشـه  ةتعداد بهين ـت آمد، دس به پيوند متوسط مراتبيالگوريتم سلسله

مراتبي در  هاي سلسلهشايان ذكر است كه استفاده از روش. نشان داد 88/0برابر با  را شاخص دان
كـه نتـايج حاصـل از ايـن     اند  كرده دپيشنها )2007(ي و پِ نگد رااي هاي دنبالهبندي دادهخوشه
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 ،انـد اول تا هشتم قرار گرفته ةدر خوشتعداد مشترياني كه . استادعا نيز شاهدي بر اين پژوهش 
   .است 4و  6، 116، 5، 10، 8، 2، 1ترتيب برابر با  به

   ي مختلف با استفاده از شاخص دانهاالگوريتم ةمقايس .4جدول 

K Single Linkage Complete Linkage Average Linkage K-means 

2 56/0  31/0  44/0  13/0  

3 50/0  31/0  44/0  06/0  

4 50/0  31/0  31/0  13/0  

5 50/0  36/0  36/0  07/0  

6 44/0  14/0  50/0  07/0  

7 44/0  15/0  38/0  07/0  

8 44/0  18/0  88/0  06/0  

9 44/0  17/0  36/0  07/0  

10 44/0  42/0  55/0  05/0  

11 44/0  60/0  56/0  06/0  

12 44/0  50/0  36/0  06/0  

  
. نشان داده شده اسـت  5ها در جدول هاي مربوط به هر يك از اين خوشههايي از دنبالهنمونه

در داخل پرانتـز نشـان   مربوط به هر خوشه  ةنمون. شود ميتفسير آمده  دست هاي بهدر ادامه خوشه
  . داده شده است

پـرت  دادة واقـع  طور كه اشاره شد اين خوشه شامل يك مشتري است كـه در همان :اول ةخوش
شـانزده  هاي مختلـف در طـول   بررسي رفتار اين مشتري در عضويت به بخش. شودمحسوب مي

ايـن  . رفتار متفاوتي با ساير مشتريان دارد قيقتدرحدهد كه نشان مي ،زماني مورد بررسي نيزبازة 
هاي مختلف با الگوهـاي رفتـاري متفـاوت و همچنـين     زمان مورد بررسي در بخش طيمشتري 

و  LHH-1 ،LHH-2 ،HLL-1: ها عبارتنـد از اين بخش. سطوح ارزشي مختلف قرار گرفته است
LLL .پويـايي  . ك تماس نيز برقرار نكـرده اسـت  هاي زماني، ياين مشتري حتي در برخي از بازه

هـاي مـذكور   توزيع فراواني قرار گرفتن اين مشتري در بخش. اين مشتري بسيار قابل توجه است
  ).5جدول  1رديف (يكسان است كمابيش 
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   آمده دست بهخوشة هشت هاي مشتريان در هايي از دنبالهنمونه .5جدول 

 رديف خوشه هااز دنبالهيهاينمونه

LHH-2 → HLL-1 → LLL → LLL→ LHH-2 → LHH-1 → LHH-2 → LHH-2 → 
HLL-1 → LHH-1 → LHH-1 → No Call → No Call → No Call → No Call → LLL 

1 1  

No Call → No Call → LLL → LLL → HLL-1 → LLL → LLL → No Call → 
HLL-1 → HLL-1 → HLL-2 → HLL-1 → LLL→ No Call → HLL-1 → HLL-1 

2 2 

No Call → No Call → No Call → No Call → LLL → No Call → No Call → No 
Call → HLL-2 → No Call → LLL → HLL-1 → LLL → HLL-1 → LLL → HLL-1 
→ LLL 3 

3 

LHH-2 → LLL → No Call → LLL →No Call → No Call → No Call → No Call 
→ No Call →No Call → LLL → LLL → LLL → LLL → LHH-2 → LLL 

4 

No Call → No Call → LLL → No Call → No Call → No Call → No Call → LLL 
→ LLL → LLL → LHH-2 → LHH-2 → LLL → No Call → No Call → No Call   

4 

5 

No Call → No Call → No Call → No Call → No Call → No Call → No Call → 
LLL → LLL → LLL → HLL-1 → LHH-2 → LHH-2 → HLL-1 → No Call → No 
Call 

6 

LLL → LLL → LLL → LLL → LLL → HLL-1 → LLL → HLL-1 → No Call → 
No Call → No Call → No Call → No Call → No Call → LLL → HLL-1 5 

7 

LHH-2 → LLL → LLL → LLL → LHH-2 → LHH-2 → HHH → No Call → No 
Call → No Call → No Call → No Call → No Call → No Call → LHH-2 → HLL-1 

8 

LHH-2 → LLL → LLL → LLL → LLL → LHH2 → LLL → LLL → LLL → LLL 
→ LLL → LLL → LLL → LLL → LHH-2 → LLL 

6 

9 

LLL → LLL → LLL → LLL → LLL → LLL → LLL → LLL → LLL → LLL → 
LLL → LLL → LLL → LLL → LLL → LLL 

10  

HLL-1 → HLL-1 → LLL → HLL-2 → HLL-1 → LLL → LLL → LLL → LLL → 
HLL-1 → HLL-1 → LLL → HLL-1 → LLL → HLL-1 → LLL 

11 

HLL-1 → No Call → No Call → HLL-1 → No Call → No Call → No Call → No 
Call → No Call → No Call → No Call → No Call → No Call → No Call → No 
Call → No Call 

7 12 

LHH-1 → LHH-1 → LHH-1 → LHH-1 → LHH-2 → LHH-1 → LHH-1 → LHH-1 
→ LHH-1 → LHH-1 → LHH-1 → LHH-1 → LHH-2 → LHH-1 → LHH-1 → 
LHH-1 

8 13 

  

 HLL-2و  LLL ،HLL-1هـاي  اين خوشه شامل دو مشتري است كه بين بخش :دوم ةخوش
خصوص ايـن  درآنچه . كنندهاي زماني هيچ تماسي برقرار نميشوند و در برخي از بازهجا ميجابه

صورت تصادفي و بدون قاعده بين سطوح متوسـط و   كه ايشان بهاين ،شايان ذكر استدو مشتري 
ري مشخصـي در  شـوند و الگـوي رفتـا   جـا مـي  ارزش مشتريان و وضعيت بدون تمـاس جابـه  كم

 HLL-2تأثير اين دو مشتري در تشكيل بخـش  . ارزش آنها وجود نداردكاهش يا خصوص رشد 
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 ـ «اين گروه كوچك را . ها قابل توجه استدر برخي از بازه  »قاعـده  يمشتريان پوياي نـامنظم و ب
 ).5جدول  2رديف (ناميم مي

در اكثـر   ،ني است كه تا مقطعي از زمـان امشتركيا مشتري هشت اين گروه شامل : سوم ةخوش
 گهگاهيبه بعد،  دورة نهم، دهم و يازدهماند؛ اما از گونه تماسي برقرار نكردههاي زماني هيچبازه

يي و الگوهـاي  خصوص پويادر. اندنگشتهبه اين وضعيت بازديگر يا  انددر اين وضعيت قرار گرفته
توان گفت كه اين مشتريان بيشتر بـين  ، ميهاي مذكورمهاجرت اين گروه از مشتريان بعد از بازه

طـور كـه مشـخص اسـت،     همـان . اندجا شدهجابه LHH-2 يو گاه LLL ،HLL-1هاي بخش
ي را رونـد رو بـه رشـد    ،دورهشـانزده  بررسي الگوهاي رفتاري اين گروه از مشتريان در طول اين 

 »مشتريان پويا بـا رونـد ارزشـي رو بـه رشـد     «بر اين اساس اين گروه را با عنوان . دهدنشان مي
 ).5جدول  4و  3رديف ( كنيمگذاري مي نام

خوشـة  نوعي رفتاري مشابه با مشتريان  مشتري است كه بهده اين خوشه شامل : چهارم ةخوش
اند، ن گروه در وضعيتي كه حتي يك تماس نيز برقرار نكردهبا اين تفاوت كه حضور اي قبلي دارند

گونه تماسـي  هيچدرپي،  پيدورة  هفتبرخي از مشتريان اين خوشه براي . تر استبيشتر و پيوسته
اين خوشه با گروه قبلي در اين است كه اين مشـتريان   ةتفاوت عمد ،اينبر علاوه. اندبرقرار نكرده
هـاي زمـاني بعـدي در    در بـازه دوبـاره  هاي ديگر در مقطعـي از زمـان،   يت به بخشپس از عضو

زمـاني  بازة اين مشتريان پس از حضور در يك  ،تردقيقبيان به . اندقرار گرفته No Callوضعيت 
 ـبرگشـته  No Callبه وضـعيت  هاي ديگر، دوره در بخشهفت تا سه پيوسته براي  بـر ايـن   . دان

ي كه گفته توضيحاتبه با توجه . شودروند رو به رشد پايداري براي اين گروه ملاحظه نمي ،اساس
 كنيمگذاري مينام »مشتريان پوياي كم ارزش با الگوي رشد ناپايدار و مقطعي«اين گروه را  شد،

 ).5جدول  6و  5رديف (

مشتري است، رفتار متضادي در مقابل گروه سوم از خـود  پنج اين گروه كه شامل : پنجم ةخوش
اند و البته برخي جا شدههاي مختلفي جابههاي ابتدايي بين بخشاين گروه در دوره. اندنشان داده
دورة  پـنج يـا  چهـار  اند؛ امـا پـس از آن بـراي    نيز قرار گرفته No Callدر وضعيت  ياز آنها گاه

هاي ديگـر  هاي زماني بعدي به بخشدر بازهدوباره قرار گرفته و  No Callدر وضعيت  درپي، پي
انـد و گـروه   جا شدهبهجا LLLو  HLL-1هاي دو مورد از مشتريان اين گروه بين بخش. اندرفته

، HLL-1 ،LLL ،LHH-2هـاي  مشتري با پويايي بسيار زيـاد بـين بخـش    متشكل از سهديگر 
HLH  وLHL هـاي  گروه دوم و نقش آنها در ايجاد بخـش پويايي زير. انددر حركت بودهLHL ،
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HLH  بـا  مـا ايـن گـروه را    . ، قابل توجـه اسـت  اندبازه تشكيل شدهشانزده در طول  گهگاهيكه
  ).5ل جدو 8و  7رديف (كنيم گذاري مي، نام1»گرداني جزئي مشتريان پويا با روي«عنوان 

اي كـه  نكتـه . مشتري است صدوشانزده ششم با ة، خوشمشتريانبزرگترين گروه : ششم ةخوش
ن ايـن  در مشـتريا  No Callوضـعيت  كـه  كند، اينجلب توجه ميدر مورد اين بخش در نگاه اول 

زمـاني نيـز در ايـن وضـعيت قـرار      بـازة  شود و اغلب آنها حتي در يك مشاهده ميندرت  گروه به
هـاي زمـاني   كه بيشتر مشتريان اين گروه در بـازه اين ،خصوص اين گروهديگر در ةنكت. اند نگرفته

ا در ايـن بخـش   ه ـبرخي از مشتريان نيز در تمـامي دوره . قرار دارند LLLقابل توجهي در بخش 
دوم بـر  مرحلـة  در . نـاميم بر اين اساس اين گروه را مشتريان وفادار معمـولي مـي  . اندقرار گرفته

هاي كوچكتري با الگوهاي رفتاري متفـاوت  كه اين بخش از گروهاساس نظر خبرگان مبني بر اين
اين گروه را  ،هايي كه به آنها اشاره شدبا استفاده از الگوريتمبار ديگر است،   و معنادار تشكيل شده

صورت زيـر   نتايج حاكي از آن است كه سه گروه از مشتريان در اين خوشه به. بندي كرديمخوشه
 :وجود دارد

ايـن گـروه را   . شـوند جـا مـي  جابـه  LHH-2و  LLL ،LHH-1كه بين ) فرد 16(مشترياني  •
تـوان دو  مـي . كنـيم گـذاري مـي  نام »يمشتريان وفادار معمولي و پويا با قابليت رشد ارزش«

 يو گـاه  LHH-1 ،LLLكه بـين  ) فرد 9(مشترياني : گروه براي اين بخش تعريف كردزير
LHH-2 شوند و گروه ديگري كـه بـين   جا ميجابهLHH-2  وLLL  شـوند جـا مـي  جابـه .

 LHH-2 هايي از زمان، بخشدر واقع مشترياني هستند كه در بازه) مشتري 7(گروه دوم زير
موجـب   ،هـا در برخي دوره LLLرا تشكيل داده و با تغيير رفتار خود و قرار گرفتن در بخش 

 ).5جدول  9رديف (ها حذف شود در اين بازه LHH-2شوند كه بخش مي

 LLLها در بخش هاي زماني و حتي در تمامي دورهكه در اكثر بازه) مشتري 92(مشترياني  •
مشتري ده . اندقرار گرفته No Callدر وضعيت  گاهيمشتريان،  برخي از اين. اندقرار گرفته

 LLLهـا در  در حـداقل نيمـي از بخـش   بقيـه  قرار دارند و  LLLها در بخش در تمامي بازه
سـبب  واقع اين گـروه از مشـتريان   در. اندرفته HLL-1ها معمولاً به هستند و در ساير زمان

زيرگـروه  . ها وجـود داشـته باشـند   در تمامي دوره HLL-1و  LLL هايشوند كه بخشمي
مشـتريان  «گـروه دوم را  و زير »مشتريان وفادار معمولي ايستا بـا ارزش متوسـط  «تايي را  ده

 ).5جدول  10رديف (ناميم مي »وفادار معمولي نسبتاً ايستا با ارزش متوسط

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Partial churn  
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برخـي از ايـن   . شـوند جـا مـي  جابـه  HLL-2و  LLL ،HLL-1كه بـين  ) فرد 8(مشترياني  •
رفتار پوياي ايـن گـروه و انتقـال    . اندنيز رفته HLHو  HHHهاي به بخش يمشتريان گاه
واقع تأثيرگذاري آنهـا در ايجـاد   و در HLL-2و  HHH  ،HLHهاي نامتعارف آنها به بخش

مشـتريان وفـادار   «اين گروه از مشتريان را . ها قابل توجه استها در برخي از بازهاين بخش
 ).5جدول  11رديف (كنيم گذاري مينام »معمولي و پويا با قابليت نزول ارزشي

. انـد شـده  1گـردان  رويدرنهايـت  بيانگر مشترياني است كه  نفره،شش  ةاين خوش: هفتم ةخوش
 درپـي  ة پـي هفتهشت كم  دستبراي هاي بازاريابي اين شركت، مشترياني كه اساس استراتژيبر

تواند تا حدي رفتار اين گروه مي. شوندميشناخته گردان  رويمشتريان هيچ تماسي برقرار نكنند، 
كـه گروهـي از    گونـه  بدينگرداني را نيز نشان دهد؛  الگوي غالب حاكم بر رفتار مشتريان در روي

ماننـد،   بـاقي مـي   No Callيا  HLL-1هاي پيوسته در بخش طور ن بهمشتريان كه در طول زما
خر بالا و تـواتر و حجـم   أبيانگر مشترياني است كه ت HLLبخش . شوندگردان مي رويدرنهايت 

رديف (كنيم  گذاري مينام »گردان مشتريان پوياي روي«اين خوشه را . اندتبادل مالي كمي داشته
 ).5 جدول 12

 LHH-1ها در بخـش  شامل مشترياني است كه در اغلب بازه) مورد 4(اين گروه : هشتم ةخوش
 اين گروه، بخش وفـادار و . اندرفته LHH-2نيز به ) بازه سه(ها اند و در برخي از بازهحضور داشته

وه را بـر ايـن اسـاس ايـن گـر     . شـوند با ارزش مشتريان بوده و گروه هدف شركت محسوب مـي 
موجـب  رفتـار ايسـتاي ايـن گـروه از مشـتريان      . نـاميم مي »مشتريان ايستاي با ارزش و وفادار«

 ).5جدول  13رديف (ها وجود داشته باشد در تمامي بازه LHHشود كه بخش  مي

هـاي  ديد مناسبي نسبت به الگوهاي رفتاري مشتريان در عضـويت بـه بخـش    ،نتايج حاصل
هـاي  تـوان از نتـايج آن در راسـتاي بهبـود اسـتراتژي     كند و مـي ايجاد مي مختلف در طول زمان
  . شوددر اين راستا ارائه ميپيشنهادهايي در بخش نهايي . بازاريابي استفاده كرد

ه شـامل  ك ـ هآمد دست هاي اصلي بهبر اساس گروه، Cluster با نامجديدي مشخصة در ادامه 
شده و ارتباط آن با متغيرهاي جنسـيت و سـن بـا     تعريف) 8خوشة تا  2خوشة (هستند مورد هفت 

تـوان از  هـا مـي  هـاي غالـب گـروه   در تحليل ويژگي. استفاده از قوانين انجمني تحليل شده است
 ،نيز. ..افيايي وجغر ةوضعيت تأهل، سطح درآمد، سطح تحصيلات، منطقچون هاي ديگري ويژگي

  . در دسترس نبوده استپژوهش هاي آن در اين استفاده كرد كه داده

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Churn 
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 25و سال  19بين ، سال 18كوچكتر و مساوي شايان ذكر است كه متغير سن در چهار حالت 
. اسـت با توجه به نظر خبرگان در نظر گرفته شده سال  40بالاتر از  سال و 39و سال  26بين ، سال

. شده اسـت  درصد در نظر گرفته 5/2درصد و حداقل پشتيبان نيز برابر با  70حداقل اطمينان برابر با 
  . نشان داده شده است 6جدول  3تا  1هاي نتايج حاصل شامل سه مورد است كه در رديف

  آمده دست قوانين انجمني به .6جدول 
 رديف قدمم تالي اطمينان پشتيبان

  1  6= خوشه   مرد= جنسيت   28/73%  29/56%
  2  8= خوشه   مرد= جنسيت   100%  65/2%
  3  8= خوشه   )40بيش از ( 4= سن   100%  65/2%
 4 1= گروه  مرد= جنسيت  83/70% 03/45%

  
مشتريان ايستاي ( 8گروه  موردآمده مشخص است، در  دست طور كه بر اساس قوانين بههمان
درصد گفت كه جنسـيت ايشـان مـرد و سـن ايشـان       100توان با اطمينان ، مي)و وفاداربا ارزش 

روية اي هستند و شده رسد اين افراد كساني با سطح درآمد تثبيتبه نظر مي. سال است 40بالاي 
قـانون اول  . اسـت تلفن همراه اين گروه ابزار كار  احتمال بهثابتي در استفاده از تلفن همراه دارند؛ 

با اطمينـان   )مشتريان وفادار معمولي( مششخوشة در  اشخاص قرار گرفتهآن است كه  گوياينيز 
اين . مددست نيا ها قانوني با اطمينان بالا بهدر مورد ساير خوشه. نددارمرد  تيجنس ،درصد 28/73

ها هاي دموگرافيك سن و جنسيت در ساير گروهكه الگوي غالبي در مورد ويژگي كند ميموضوع 
  . وجود ندارد

ثيرگـذاري در  أبندي مشتريان بر اساس پويايي و تشناسايي مشتريان متحرك و گروه
  )سهفاز (ها تغييرات ساختاري و محتوايي بخش

الگوهـاي رشـد، نـزول،    ( هـاي مختلـف رفتـاري مشـتريان    رفتاري گروه در كنار تحليل الگوهاي
هـاي رفتـاري   ، نـوع ديگـري از گـروه   شرحي كه در بخش قبل توصـيف شـد   به )...گرداني و روي

واقع پويايي ها و انتقالات مشتري و درجاييجابه هنگامها لحاظ تغييراتي كه در بخش مشتريان به
بحـث جديـدي در    ،بر اين اساس. شود، قابل توجه بوده و جاي بحث داردر وي حاصل ميرفتا

ميـان   بـه ها اين مقاله با عنوان تأثيرات پويايي مشتري در تغييرات ساختاري و محتوايي بخش
تري بـه  در ادامـه بـا جزئيـات بيش ـ    كـه  شودبندي جديدي در اين راستا ارائه ميو گروه آيد مي
  .پردازيم وضيح آن ميت
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در تمـامي   HLL-1و  LLL ،LHH-1هـاي  نشان داده شد، بخش 3طور كه در جدول همان
هـا تشـكيل   در برخي از بازه HLL-2و  HHH ،HLH ،LHLهاي ها حضور داشته و بخشدوره
ها حذف شده ها وجود داشته و در برخي دورهدر بسياري از بازه LHH-2همچنين بخش . اندشده
اندازة و  RFMهاي ها نيز به لحاظ مشخصههاي هر يك از اين بخشويژگي ،اين بر علاوه. است

چگونگي اين تغييرات با توجه بـه  . بازه تغيير كرده استشانزده آنها در طول اين ) تعداد مشتريان(
كـه در تفسـير   ونـه  گ همان. ها بيان شد، قابل تفسير و درك استتوضيحاتي كه در تحليل خوشه

هاي بخش ،هاي دوم، پنجم و ششم مشاهده شد، برخي از مشتريان پويا با رفتار متغير خودخوشه
در تفسير . كنند ايجاد ميها در برخي از بازهرا  HLL-2و  HHH ،HLH ،LHLشامل  ،يناپايدار
اشاره شد، گروه كوچكي از مشتريان وجود دارند كه با تغيير رفتار خود و انتقال به  نيز شمشخوشة 
. هـا حـذف شـود   در ايـن بـازه   LHH-2بخـش   شوند موجب مي ،هادر برخي از بازه LLLبخش 
و  LHH-1 ،HLL-1هـاي مشخصـي كـه اغلـب     بين بخـش  از مشترياناي  دسته ،اين بر افزون
LLL ها در طول زمان هاي محتوايي اين بخشباعث تغيير مشخصهفقط جا شده و هستند، جابه
رفتار ثابتي داشته و  ،هشتمخوشة برخي از مشتريان نيز مانند مشتريان با ارزش و وفادار . شوندمي

شـوند  موجب مي و كنددر طول زمان تغييرات قابل توجهي نميآنها  RFMهاي مقادير مشخصه
  .در طول زمان حفظ شود LHH-1كه بخش 

هـاي  ها و الگوهاي رفتاري مشـتريان در عضـويت بـه بخـش    بنابراين بررسي تغييرات بخش
دهد كه گروهي از مشتريان هستند كـه بـا تغييـر رفتـار خـود باعـث تغييـرات        مختلف نشان مي

شـدن يـك بخـش در     يا اضافهمنظور از تغييرات ساختاري حذف . شونديا محتوايي ميساختاري 
منظور از . يا تقسيم يك بخش به دو بخش ديگر است ،يا تركيب دو بخش با يكديگر ،طول زمان

يـا تغييـرات    )تعـداد مشـتريان آنهـا   (هـا  بخشاندازة شدن  كوچك و بزرگ ،تغييرات محتوايي نيز
اساس از مشتريان بر  يمختلف يهاگروه توانمي اساس نيا بر. است هابخش RFM يهامشخصه

  . ها دارند، تعريف و ارائه كرددهي و تغييرات ساختاري و محتوايي بخشي كه در شكلتأثير
 گذاري آنتأثيردر ادامه تعاريف جديدي از پويايي مشتري بر اساس ماهيت رفتار پوياي وي و 

ها چه از لحاظ سـاختاري  تواند در تحليل تغييرات بخشكنيم كه ميها ارائه ميدر تغييرات بخش
اين . ها مؤثر واقع شودبيني وضعيت آتي بخشثر بوده و در پيشؤو چه از لحاظ محتوايي بسيار م
  :سه گروه از مشتريان عبارتند از

مشترياني كه رفتارشـان در طـول زمـان تغييـر     : ساختاركنندة تثبيتمشتريان سازنده و  .1
درواقع اين مشـتريان  . ها وجود دارنددر يكي از بخشطور ثابت  بهكند و معمولاً قابل توجهي نمي

هاي مشخصي در طول زمان وجود داشته باشـند؛  با ويژگي پايداري هايشوند كه بخشباعث مي
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هايي كه در بخـش  مانند گروه ،ناميمساختار مي ةكنندما اين مشتريان را مشتريان سازنده و تثبيت
LHH-1  وLLL مشـتريان ايسـتاي   «هاي لاصه اين مشتريان شامل گروهخ طور به. ثابت بودند

 »مشتريان معمـولي وفـادار نسـبتاً ايسـتا    «و  »مشتريان معمولي وفادار ايستا«، »وفادار و با ارزش
در ايـن  درصد از كل مشتريان  64 كمابيش ومورد است  96اين گروه از مشتريان شامل . هستند

 . گروه قرار دارند

هاي اصـلي سـاختار   مشتريان متحركي كه بين بخش: مشتريان متحرك ساختارسازگار .2
شـدن   جمله كوچك و بزرگاز ،هاشوند و باعث تغييرات محتوايي بخشجا ميها جابهپايدار بخش

واقـع تغييـرات   هـا و در اساسـي در سـاختار بخـش    شوند؛ اما موجـب تغييـرات  ها ميبخشاندازة 
. نـاميم ما اين مشتريان را مشـتريان متحـرك سـاختار سـازگار مـي     . شوندها نميساختاري بخش

سـبب  فقـط   شـده و جـا  جابـه  LLLو  LHH-1 ،HLL-1هـاي  واقع اين مشتريان بين بخشدر
مشتريان پويا بـا رونـد   «خلاصه اين گروه شامل  طور به. شوندها ميتغييرات محتوايي اين بخش

مشـتريان  «، »ارزش با الگوي رشـد ناپايـدار و مقطعـي    مشتريان پوياي كم«، »ارزشي رو به رشد
و  »مشتريان وفادار معمولي و پويا با قابليـت رشـد ارزشـي   «، گروه كوچكي از »گردان پوياي روي

مـورد   35ايـن گـروه از مشـتريان    . هستند »گرداني جزئي مشتريان پويا با روي«گروه كوچكي از 
 .دهنددرصد از كل مشتريان را تشكيل مي 23 هستند و كمابيش

هاي مختلف گروه سوم مشترياني هستند كه بين بخش: شكنمشتريان متحرك ساختار .3
. شـوند ها مـي تغييرات ساختاري در بخش سببو پويايي رفتار آنها به حدي است كه شده جا جابه
يا بخشي از مشـتريان بـه دو    ،يا حذف شودممكن است بخشي در طول زمان اضافه  ،نمونه براي

مـا ايـن گـروه از مشـتريان را     . يا دو بخش با يكـديگر تركيـب شـوند    ،بخش ديگر شكسته شود
از مشتريان و چگونگي تأثير آنها در ايجـاد  به اين گروه . ناميمشكن ميمشتريان متحرك ساختار

مشتري در  20مجموع شامل اين گروه از مشتريان در. هاي ناپايدار در طول زمان اشاره شدبخش
مشتريان وفادار معمـولي بـا قابليـت    «، »مشتريان پوياي نامنظم و بدون قاعده«قالب چهار گروه 

و گـروه   »ر معمولي و پويا با قابليت رشد ارزشـي مشتريان وفادا«، گروه كوچكي از »نزول ارزشي
درصـد كـل مشـتريان را بـه خـود       13و هستند  »گرداني جزئي مشتريان پويا با روي«كوچكي از 

 . انداختصاص داده

در قالـب سـه گـروه    ي كـه  بندي جديـد هاي رفتاري مختلف مشتريان و همچنين دستهگروه
تعـداد مشـتريان هـر يـك از      ،اعداد داخل پرانتـز . نشان داده شده است 2در شكل  ،انجام گرفت

  . دهدها را نشان ميبخش
  



  25  ــــــــــــــــــــــــــــــــ ...بندي با استفاده كاوش پويايي مشتري در طراحي بخش
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هاي رفتـاري  از چه زيرگروه ،گانههاي سهبا توجه به شكل مشخص است كه هر يك از گروه
بنـدي  شـكن و خوشـه  اختارشايان ذكر است كه پس از حذف مشتريان پويـاي س . اند تشكيل شده

و  HLL ،LHH(هـا  هاي زماني، سه بخـش از مشـتريان در تمـامي بـازه    مجدد مشتريان در بازه
LLL( و  1عامل مخل نوعي در واقع با شناسايي و حذف اين گروه از مشتريان كه به. ندشتوجود دا
هاي مشتريان در طول زمان ختار اصلي و پايدار بخشتوان به سامي ،شوندپرت محسوب مي ةداد

هاي مشتريان هر بررسي ويژگي. هاي بازاريابي مناسب ارائه كردپي برد و بر اين اساس استراتژي
هـاي  روشتـوان بـا اسـتفاده از    همچنين مي. تواند مثمر ثمر واقع شودها نيز مييك از اين گروه

  . كردبرآورد هاي آتي را هاي دورههاي بخشبيني، تغييرات مشخصهپيش
مشابهي كه در بخش قبل ارائـه   طور به ،اين سه گروههاي غالب كشف ويژگي برايدر ادامه 

نتـايج  . مذكور تعريف شدگانة سههاي بر اساس گروه Categoryعنوان با شد، مشخصه جديدي 
نشـان داده   6 جـدول  4ي قوانين انجمني شامل يك قانون است كه در رديف سازحاصل از پياده

بـا  ) سـاختار  ةكننـد مشتريان سازنده و تثبيـت (كه در گروه اول  كند بيان مياين قانون . شده است
 ،آمـده  دست قانون به چهاركل با استفاده از در. ، جنسيت مشتريان مرد استدرصد 83/70اطمينان 

ايستايي در استفاده از تلفـن همـراه در   كمابيش توان به اين نتيجه رسيد كه افرادي كه الگوهاي مي
  .مرد هستند روند كه بيشتر آنها شمار مي به) يا معموليبا ارزش (مشتريان وفادار  ،اين اپراتور دارند

  و پيشنهادهاگيري  نتيجه
مراتبـي و  ، سلسلهK-meansبندي خوشههاي روشدر اين مقاله روش تركيبي جديدي مبتني بر 

هـاي مختلـف در   هاي رفتاري مشتريان در عضويت به بخشقوانين انجمني براي شناسايي گروه
  . ها ارائه شدهاي غالب اين گروهطول زمان و همچنين تحليل ويژگي

هاي جايي مشتري بين بخشجابه سازي مدلماركوف براي زنجيرة بيشتر از  ،شينمطالعات پي
انجـام  جايي كشف الگوهاي غالب جابهزمينة بسيار اندكي در مطالعات اند و مختلف استفاده كرده

سيسـتماتيك و   هـاي از روش ،قبلي براي استخراج الگوهاي غالـب هاي  پژوهشدر . گرفته است
هاي موجود و انتخاب حداكثر فراواني آنهـا، ايـن   با شمارش دنباله است، بلكه كمي استفاده نشده

بندي اين ها و خوشهدر اين مقاله رويكردي نوين در قالب استخراج دنباله. اند الگوها استخراج شده
كشف الگوهاي حاكم شمرد و براي يك روش كلي و عمومي  آن را توانكه مي ها ارائه شددنباله

. دادمورد استفاده قـرار   ،هاجايي بين بخشهاي رفتاري مختلف مشتريان در جابهو شناسايي گروه
مثمر ثمر واقـع  هاي بازاريابي استراتژي ةتواند در ارائمي ،نهاآهاي رفتاري و تحليل شناسايي گروه

هاي رفتاري مختلف مشـتريان نيـز در ايـن    گروه هاي، ويژگيمواردي كه گفته شدبر  علاوه. شود
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Noise 



  27  ــــــــــــــــــــــــــــــــ ...بندي با استفاده كاوش پويايي مشتري در طراحي بخش

 ةكـه آيـا الگـوي غـالبي در زمين ـ    دسـت يافـت   پاسخ  به اين تا مورد بررسي قرار گرفتپژوهش 
رد يـا  جمله مشتريان ايستا و پويا وجـود دا از ،هاي مختلف مشتريانهاي دموگرافيك گروهويژگي

ايسـتا و پويـا تقسـيم    دسـتة  مشتريان به دو  گرفتة پيشين، هاي انجام پژوهشدر تعدادي از ؟ خير
 .هـا صـورت نگرفتـه اسـت    هـاي غالـب ايـن گـروه    استخراج ويژگي ةاند، اما تلاشي در زمينشده

هـا را  و محتوايي بخش ثير مشتري بر تغييرات ساختاريأت ،همچنين اين مقاله در رويكردي نوين
فقط در قالب  ،قبلي هاي هبندي مقالدستهو در  قبلي انجام نشده استمطالعات كرده كه در  بررسي

 . ايستا و پويا بوده استدستة دو 
هفت گـروه رفتـاري مختلـف از     كه دهدشده، نشان مي ارائهروش سازي نتايج حاصل از پياده

ارزش با الگـوي   مشتريان پوياي كم«، »مشتريان پويا با روند ارزشي رو به رشد«شامل  ،مشتريان
، »مشـتريان وفـادار معمـولي   «، »گردانـي جزئـي   مشتريان پويا بـا روي «، »رشد ناپايدار و مقطعي

نظم مشتريان پوياي نـام «و  »مشتريان ايستاي با ارزش و وفادار«، »گردان مشتريان پوياي روي«
تـوان ديـد مناسـبي نسـبت بـه الگوهـاي       مـي  ،با استفاده از اين نتايج. وجود دارد» و بدون قاعده

هاي مختلف در طول زمان كسب كرد و خصوص عضويت و انتقال به بخشدر ،رفتاري مشتريان
اول مرحلـة  كـه در   هاييپيشـنهاد . هاي بازاريابي استفاده كرداز آنها براي ارائه و بهبود استراتژي

  :استشرح زير آمده  بهها ارائه كرد، توان براي هر يك از گروهمي
 ي چـون، هـاي مناسـب  اسـتراتژي ارائـة  تـوان بـا   مـي : مشتريان پويا با روند ارزشي رو به رشد

تر جذب كرد، بيش شود، اين گروه راكه براي اين گروه در نظر گرفته مي هايي ها و تخفيف تشويق
  .پايدار باقي بمانند و تثبيت شوند شكل به ،هاي با ارزشكه در بخش اي گونه به

خصـوص ايـن   در: هاارزش با الگوي رشد ناپايدار و مقطعي در برخي دوره مشتريان پوياي كم
كور را شناسايي كرد هاي مذهايي با ارزش بالاتر در بازهگروه بايد دلايل مهاجرت ايشان به بخش

انـد، نشـان   هايي كه اين گروه رشـد ارزشـي داشـته   بررسي دوره. تا بتوان آنها را بيشتر جذب كرد
گروه  براي اينكه  در اختيار مشتريان قرار داده هاي تخفيفيبستهاپراتور  ،دهد كه در آن زمان مي

  . بيشتر داشته است ةتأثير مثبتي در استفاد ،مشتريان حساس به قيمت منزلة ، بهاز مشتريان
شدن  گردان بايد دلايل روي: گرداني جزئي گردان و مشتريان پويا با روي مشتريان پوياي روي

  .كردپيشگيري گرداني مشتريان مشابه ديگر  اين گروه را شناسايي كرد تا بتوان از روي
خدمات جانبي در كنار ارائة  ي چون،هاي مناسباستراتژي توان با مي: ليمشتريان وفادار معمو

كـرد  تلاش  ،دستيواقع فروش كناركنند و درهايي كه اين مشتريان استفاده ميبرخي از سرويس
  . بالاتر به ايشان فروختافزودة تا خدماتي با ارزش 

اين گروه، بخش هـدف و بـا ارزش مشـتريان ايـن شـركت      : هدفمشتريان با ارزش و گروه 
مـد  مشتري توسعة هاي وفاداري مشتري و تخصيص منابع و برنامه اولويت اولِهستند و بايستي 
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دهي به مشتريان و افزايش امتياز را هايي مانند امتيازبراي اين مشتريان بايد طرح. نظر قرار گيرند
در واقع اين مشتريان اگرچه وفادار . ندگي اين مشتريان به سازمان بيشتر شودبرنگ كرد تا چسرپ

ندگي بيشـتر بـراي وفـاداري آتـي     بايجـاد چس ـ براي وفاداري فعلي بايد  شوند، اما از محسوب مي
  .برداري كرد بهره

اطلاعات ناچيز در دسـترس، كفايـت لازم    ،در خصوص مشتريان پوياي نامنظمگفتني است، 
  . دست آورد تري در مورد آنها بهپيشنهاد و راهكار ندارد و بايستي اطلاعات كامل ةبراي ارائ

هاي مختلف در طول زمان، بر استخراج الگوهاي رفتاري مشتريان در عضويت به بخش علاوه
توجـه بـه ماهيـت پويـاي رفتـار مشـتري و       بندي جديدي از مشتريان بـا  مفاهيم، تعاريف و گروه

بـر ايـن اسـاس سـه گـروه جديـد از       . ها ارائه شـد ثيرگذاري پويايي مشتريان در تغييرات بخشأت
سـازگار و مشـتريان   كنندة ساختار، مشـتريان متحـرك ساختار  مشتريان سازنده و تثبيت(مشتريان 

هـايي  شوند كه بخشباعث مي) درصد 64(مشتريان گروه اول . تعريف شد) متحرك ساختارشكن
) درصـد  23(گـروه دوم  . پايدار وجود داشته باشند شكل شده و به از مشتريان در طول زمان تثبيت

هـا  بخـش انـدازة  شـدن   از جمله كوچـك و بـزرگ   ،مشترياني هستند كه باعث تغييرات محتوايي
مشترياني هستند ) درصد 13(گروه سوم . كنندجاد نميها ايشوند؛ اما تغييري در ساختار بخش مي

شوند كه بخـش جديـدي   باعث ميبراي مثال، شوند؛ ها ميكه باعث تغييرات ساختاري در بخش
شايان ذكـر   ،خصوص اين گروه از مشترياندر .ها حذف شوديا در برخي بازهدر طول زمان اضافه 

بينـي  ها دست يافت و پـيش به وضعيت پايدار و اصلي بخشتوان است كه با حذف اين گروه مي
آتـي بـا در نظـر گـرفتن     مطالعـات  در . هاي آتي انجام دادها در دورهتري از وضعيت بخشدقيق

هاي مختلـف  كه گروهخواهيم بود ال ؤگويي به اين سدنبال پاسخ به ،تريتر و كاملمتغيرهاي بيش
تـوان پـس از حـذف مشـتريان     فردي دارنـد و آيـا مـي    بههاي منحصرچه ويژگي ،ورمذكگانة سه

بينـي قابـل قبـولي از    هـاي زمـاني، بـه پـيش    مانند سريهايي روشساختارشكن و با استفاده از 
آمده نيز  دست هاي بههاي غالب گروهدر خصوص ويژگي ؟يافتهاي آتي دست هاي بخش ويژگي

ايستايي در اسـتفاده از تلفـن همـراه در    كمابيش ه اين نتيجه دست يافتيم كه افرادي كه الگوهاي ب
همچنين . مرد هستنداغلب  روند، شمار مي به) يا معموليبا ارزش (مشتريان وفادار اين اپراتور دارند و 
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5 )4( :66-47.  
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