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 ترکیبی کاوی داده رویکرد با مشتریان بندی دسته الگوی ارایه

 (وآرایشی بهداشتی محصولات صنعت مطالعه مورد)
  0امید بشردوست

 2عزت اله اصغری زاده 

 3محمد علی افشار کاظمی

 چکیده

 ایجاد اهمیت حاضر عصر در رقابت پیچیدگی و مشتریانخرید اطلاعات انباشته شده حجم به توجه با

 و فعلی مشتریان با مؤثر هایارتباط ایجاد هدف با مشتریان، دقیق و روز به هایداده تحلیل برای بستری

 پژوهش این هدف. است شده گرجلوه رقابتی مزیت یک عنوان به هاسازمان برای پیش از بیش وفادار،

  مدل اساس بر آنها بندیدسته منظور به بهداشتی هایمحصول مشتریان خرید رفتاری الگوهای بررسی

WRFMسال دربازه که تهران استان مشتریان میان از .است کاویداده ترکیبی هایروش از استفاده با

 گیرینمونه باروش نمونه، 15596 مشتریان هایداده ازپایگاه اندداشته خرید ازشرکت6931-6931های

 صنعت نظرخبرگان به توجه با WRFMمقدار SPSS کمک به و شده آوری جمع دسترسدر  هدفمند

 بر کلمنتاین کاویداده افزار نرم توسطو  شده اضافه پژوهش هایداده دیگر به فیلد این سپس و مشخص

 کیفیت بررسی منظور به است؛ همچنین گرفته صورت مشتریان بندیخوشه ها،داده درصد 17اساس

. است شده استفاده(NMI) شدهنرمال متقابل اطلاعات درصدخطا، امتیازجینی، معیارهای از بندیخوشه

 چهارخوشه با درصد خلوص تعدادبا  میانگینK بندیخوشه روش بالای کارایی از حکایت پژوهش نتایج

  است. داشته مشتریان بندیبخش برای (،116/7)
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 مقدمه

 مواجه فناورانه انقلاب با را حاضر دهه است که توسعه حال در کاوی از بسترهایداده نوین دانش

      دانش کرده است.سریعی پیدا گسترش دنیا در اخیر هایسالدر  به همین علت است که و ساخته

 هایزیر زمینه وسیع از دامنه برخورداری با که هاستداده درون پنهان دانش کشف فرآیند کاویداده

 وسیع اربردک دارای امروزه پیرامونی، گوناگون هایپدیده کنترلو بینیپیش تشریح، با توصیف، تخصصی

های سازمان. گرفتبرای کاربرد آن در نظر محدودیتی تواندیگر نمی که است مختلف هایحوزه در

 فقدان و با بوده هاداده درون دانش گرسنه کهدرحالی دارند و خود تصرف در را زیادی هایداده امروزی

 خدمات پیچیدگی بازارها و مشتریان، مخاطبان، زیاد تنوع به توجه با. اندمواجه هاداده درون پنهان دانش

 رونای از. است ضروری صحیح گیریتصمیم برای مناسب اطلاعات به دسترسی وکار، کسب هایمحیط و

 ریام سازمان برای هاداده از انبوهی ازمیان تولیداطلاعات و بندیطبقه برای مناسب راهکارهای از استفاده

 اتاطلاعتأمین و هادادهدرون پنهان دانش کشف نیازباهدفاینبه پاسخی کاویداده. است حیاتی و ضروری

تا  دهش قایل بیشتری ها اهمیتابزار در سازمان این کاربستن به برای است ضروری پس است نیاز مورد

 امروز وکار کسب محیط در (.6936، منجر شود )شهرابی مدیران بهینه گیریتصمیم به فرآیند در نهایت

 هب مشتری حفظ و مداریمشتری اسـت، روز افـزون آن شـدن رقـابتی و فناورانـه هـایپیچیـدگی که

 . (6931 ،سهرابی و محمدی) شودمی محسـوب رقـابتی مزیـت ایجـاد بـرای اسـتراتژی، یـک عنـوان

بهداشتی و آرایشی مورد تحلیل و بررسی قرارگرفته است که این  هایدر این پژوهش صنعت محصول

صنعت نیز از این قاعده مستثنی نبوده؛ چراکه با حجم انبوهی از اطلاعات مشتریانی مواجه است که سلیقه 

 ص سریع و به موقعحال دگرگونی است و همچنین تشخیهای سریعی در خرید آنها با تغییر هایشیوهو 

خرید مشتریان برای مدیران ارشد سازمان به خصوص مدیران فروش بازاریابی بالتبع ن رفتارهای گوناگو

 باشند و به موقع داشته تداوم ها و روندهاشیوه این آن مدیران تولید شرکت حایز اهمیت است چراکه اگر

 یزی ورکه برای امر برنامه بودن بعضی از خریدهای مشتریان دارد شناسایی شوند نشان از قاعده مند

مشتریان  نعت و رفتارمفید باشد. پژوهشگر به دنبال بررسی این ص تواند بسیارگیری شرکت میتصمیم

کاوی ابزاری قدرتمند و کارا برای تحلیل رفتار مشتریان کاوی است تا مشخص نماید اگر دادهبه کمک داده

این صنعت برای مدیران فروش  رویپژوهش بتواند راهگشای مسایل پیش لوژی اینواست؛ این ابزار و متد

 و بازاریابی شرکت باشد.
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 های گذشتهمبانی نظری و مروری بر مطالعه

 مبانی نظری

متعددی برای تحلیل رفتار  هایبازاریابی، مدل و اقتصاد مانند: ای علمی مختلفهدانشمندان حوزه

ننده توجه ککه با رویکرد علمی به رفتار مصرف انداولین افرادی اقتصاددانان، اند.کرده کننده عرضه مصرف

اند عبارت که اقتصاددانان عرضه کرده کنندهمصرف های تحلیل رفتارلجمله مهمترین مد از اند.کرده

ها از این مدل (.691-672 ،6915 ،داگلاس) اتتفاوتی و مدل خصوصیمدل منحنی بی است از

 کننده منابع محدود که چگونه مصرف دنپرداز می تحلیل این امربه ند و خرد های علم اقتصادمجموعهرزی

      که مدلی برای -تفاوتی مدل منحنی بی در تخصیص دهد. نیازهای گوناگون خود خود را نسبت به

مات، خد کالاها و کنندگان از مصرففرض بر این است که مصرف -کننده است مصرف بینی رفتارپیش

 از ای مشخص برای محصولی خاص،هدور کننده درکه مصرف شودمیفرض  کنند.مطلوبیت کسب می

نده کن شود مصرفبه اینکه فرض میبا توجه آورد.  مطلوبیت نزولی به دست می مصرف متوالی کالا،

ه که مطلوبیت کل بیشتری نسبت برا  خدماتی و ییکالاهایترکیب مطلوبیت است، حداکثری وجدرجست

یکسانی  که مطلوبیت کل هاییترکیبکند و بین انتخاب می کمتری دارند، مطلوبیت کل کههایی ترکیب

 ودخ مطلوبیت خود را از کنندگان،آن است که مصرف فرض بر مدل خصوصیات، در تفاوت است.دارند بی

تأثر محققان بازاریابی مد. کننرضایت کسب می خواص کالا، خصوصیات و بلکه از آورند کالا به دست نمی

 اند.هکننده پرداختتحقیق در زمینه رفتار مصرف به پژوهش و کننده،های اقتصادی رفتار مصرفاندیشه از

ه ه دربردارندک های فردخواسته ای است برای تأمین نیازها ووسیلهه کنندرفتار مصرف رویکرد،در این 

توان دیگر می عبارتبه  خدمات است کالاها و مصرف از بعد تا قبل خرید از فیزیکی و فرآیندهای ذهنی

گیری ه بهرهشیو زمینه خرید و گیری درتحلیل نحوه تصمیم کننده به توصیف وگفت ادبیات رفتار مصرف

؛ بدین منظور محققان (6،652،2779همکاران و دنیل)د دار شده تمرکزاری خدمات خرید کالاها و از

مصرف رهایی برای تحلیل رفتامدل (،2776)2کاتلر، آرمسترانگ، ساندرز و وانگ همچون: انگل، بازاریابی

 جستجوی اطلاعات، شامل مراحل تشخیص نیاز، (6311)9همکاران و انگل مدل اند.کرده عرضه کننده

دارنده ربرد (6313)6ثو ش مدل هوارد نتایج است. خرید و های جایگزین،لحارزیابی و بررسی راه

(، های گروهیطریق رسانه از مستقیم رهای آنها به طوویژگی و هامحصول آگاهی از) هاداده :چهارمرحله

بینش  انگیزه، )فعال شدن مواردی نظیر ساخت یادگیری ها(،روی داده )فعالیت ذهنی بر ساخت ادراکی

 متشکل از (2777)5کمدل فرآیندی ویل است. )خرید( اهستاده و کننده(معیارهای ارزشی مصرف و

 های ضمنتفعالی ها(،گزینه آوری اطلاعات و ارزیابیله و جمعأ)تشخیص مس خریدزهای پیش افعالیت
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و فرآیندهای  هاارزیابی محصول )مصرف و خرید های پس ازو فعالیت خرید( گیری و)تصمیم خرید

 :فرآیندی متشکل از کننده،مصرف رفتار درباره( 2776) همکارانمدل کاتلر و  است. گیری آتی(تصمیم

ها )اقتصادی، و سایر محرك )کالا، قیمت، مکان و تبلیغات( های بازاریابیكشامل محر ها:محرك -6

 خریدار هایهمشخص و تصمیم خریدار جعبه سیاه خریدار: شامل فرآیند -2 فرهنگی(؛ فناورانه، سیاسی و

 زمانبندی خرید وانتخاب فروشنده،  تجاری کالا، انتخاب برند ،کالا انتخاب مانندهای خرید: واکنش -9 و

های مصرف به دو دسته مدل مدل (.6932 آرمسترانگ، و کاتلر از نقل به امیری مال) است مبلغ خرید

 خرید و گرا درفراد منزلتا تقسیم شده است. نیز گرا و مدل مصرف بدون توجه به نقشمنزلت فمصر

 ؛ 2776، 1اوکاس ؛6331 ،1شور و شائو)ددیگران دارن عقاید توجه زیادی به نظرها و مصرف محصولات

 بامتمایز  یهویت وجهه و کسبد،موقعیت اجتماعی خو دنبال ارتقای مقام و بهو ( 2771 ، 1لو و فریمن

 متمرکز برکارکرد مصرف محصول و خرید کننده درمصرف مدل مصرف بدون توجه به نقش، در .نددیگران

 به معمولاً اعتمادکنندگان مصرف این مدل در (.3،2771همکاران و گلداسمیت) تخدمات اس کالاها و

 کنندمی توجه هابودن محصولمفید کارکرد و مصرف محصولات به خرید و در ، پسنفس زیادی دارند

چندانی  توجه دیگران هایانتظار ها ورنسبت به نظ هامصرف محصول فرآیند خرید و در و (6335 ،67کهله)

 (.  2771 ،66کلارك و اسمیت گلد)چندانی ندارند 

 حاوی قدیمی هایاست که داده این69با مشتری ارتباط مدیریت برای62کاویداده اصلی هایایده

 نشان داده شرکت هایداده در که رفتار مشتریانی شوند چراکهمی واقع آینده مفید در که اند اطلاعاتی

 .دهدمی نشان را مشتریان عملکردهای ها وها، ترجیحتمایل بلکه نیازهای متفاوت، نیستند شده، تصادفی

 .نمایدمی روشنتر را هاتمایل نیازها، آن که است پیشین هایدادهدر  الگوهایی کاوی یافتنداده هدف

اهر تصادفی ظ به متغیرهای بطن در اساسی الگوهای تشخیص یعنی مفید غیر از موارد تفکیک علایم مفید

تجزیه و تحلیل مقادیر عظیمی از داده به کاوی بررسی، داده .است کاویداده مهم هاینقش از یکی

گروه هدایت  کاوی به دوها اطلاق می شود. دادهدار درون دادهمنظورکشف الگوها و قوانین پنهان و معنی

خاص و هدف  کاوی هدایت شده پژوهشگر دارای متغیردادهو هدایت نشده تقسیم می شود که در شده 

 پژوهشگر به دنبال یافتن الگوها یا66کاوی هدایت نشدهداده که درشده بوده درحالیاز پیش تعیین

و الگوهای  هاای از دستهمجموعه و یا ها، بدون داشتن متغیر هدف خاصهای دادهگروه هایی بینشباهت

ها یا ها ارتباط دارد. یک مدل اساساً به الگوریتمکاوی با ساختن مدلاست. داده تعیین شدهاز پیش

هایی در پایگاه ها را که معمولاً به شکل زمینهای از ورودیشود که مجموعهوانین گفته میای از قمجموعه

کار و  نماید. برای تبدیل یک مسأله کسب وهای سازمان است با هدف یا مقصد خاصی مرتبط میداده
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دسته  -6 کاوی تبدیل کرد:کاوی باید آنرا به یکی از شش فعالیت اصلی دادهتجارت به یک مسأله داده

توصیف و نمایه  -1، 61بندیخوشه -5بندی شباهت، گروه-6، 61پیش بینی -9تخمین،  -2، 65بندی

هدایت  کاوی غیرو پنج دادهدسته چهار  کاوی هدایت شده بوده وکه سه دسته اول از نوع داده ؛61سازی

 خصوصیات ملهج شود. ازکاوی هدایت شده و هدایت نشده تقسیم میشده است و دسته آخر به داده

 هاسازمان .نیست ایستا وجه هیچ به فرآیند که اینچرا بوده آن بودن و دینامیک پویا کاوی،فرآیند داده مهم

 مندهرهب کاویداده دانش نتایج از پیوسته به صورت و مانده پویا همواره دینامیک کاویداده فرآیند انجام با

  (. 13 -11 ،6936شهرابی،)شوند می

 عنوان به شده تعریف قبل از هایدسته روی است که نظارت بدون یادگیری روش یک بندیخوشه

 ینمیانگ  kروش درهاست. مشاهده وسیلهبه یادگیری از شکلی بندیخوشه واقع در ندارد. تکیه هدف

 مشتری k مشتری، Nهای داده میان از آنگاه. شودمی تعیین پژوهشگر توسط (kها )تعداد خوشه ابتدا

 مراکز نای به اقلیدسی نزدیکی برحسب مشتریان و بقیه شده انتخاب هاخوشه ابتدایی مراکز عنوان به

 هر و شده محاسبه خوشههر  مقادیر میانگین صورت به هاخوشه جدید مراکز سپس. یابندتخصیص می

 هیچ کههنگامی فرآیند این. تخصیص می یابد جدید مراکز این به اشاقلیدسی فاصله با مطابق مشتری

 (.2771 ، 63همکاران و برگ بلت) شود می متوقف باشد نداشته وجود جدیدی انتساب

است  نظارت بدون مدلی که26کوهونن مدل عملکرد و ساختار اساس بر27خودسازمانده عصبی شبکه

هتر ب بر کارایی هاپژوهش از برخی تأکید پژوهش، در این شیوه این از استفاده علت. استشده  نهاده بنا

 ؛2773 ،22همکاران و چیو ؛2766 میرزازاده، و زاده حنفی) است میانگینkیج را روش به نسبت آن

 . ( 2771 همکاران، و بلتبرگ

 اول در مرحله است مرحله دو و شامل مراتبی سلسله بندیخوشه پایه بر29ایمرحله دو بندیخوشه

 ندیبخوشه که دوم مرحله در و گرفته شکل کوچک خوشه شود، چندینمی نامیده بندیخوشه پیش که

 بزرگتر خوشه چند و ادغام هم در دوباره اول مرحله های کوچکخوشه شود،می گفته مراتبی سلسله

 .(2776 ،26 یو و همکارانچ) گیردمی شکل

ها استفاده بندی دادهدستهبندی و خوشه25میزان خلوص برای تعیین کیفیت وکه معمولاً هایی شاخص

 -9                     )پراکندگی جمعیت(،21امتیاز جینی -2خلوص و پراکندگی، -6از: عبارتند  شودمی

انتخاب روش مناسب  .(𝜒2آزمون مربع کای) -5، 21نسبت بهره اطلاعاتی -6)بهره اطلاعاتی(، 21آنتروپی

  ای یا عددی بودن متغیر هدف دارد. گیری خلوص بستگی به دستهاندازه
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پراکندگی جمعیت؛ احتمال قرارگیری دو مورد انتخاب شده تصادفی از یک جمعیت امتیازجینی یا 

دهد. برای یک جمعیت خالص این احتمال برابر یک است. اندازه گیری نشان می یک دسته یکسان را در

 گره خالص ضریب جینی یک دارد هاست.های دستهبه صورت ساده: مجموع مربع نسبت جینی یک گره

( خواهد داشت که در این شاخص هر چقدر مقدار این امتیاز به یک 5/7امتیاز جینی )گره متوازن  و

اگر یک برگ کاملاً خالص  (.6936 شهرابی،)شده کیفیت بهتری داشته است نزدیکتر شود خوشه ایجاد

       ها در یک توان توصیف کرد که همگی آنگونه میهای این برگ را به راحتی اینباشد آنگاه دسته

است ( دب بندیخوشه)صفر  و( بهینه بندیخوشه) یک بین بودن خالص مقدار گیرند.بندی جای میدسته

 بندیخوشه روش به شده ایجاد هایدسته خلوص میزان محاسبه برای6از فرمول پژوهش در این که

 (.6931ویسی،)است  شده استفاده

1. 𝑃𝑢𝑟𝑖𝑡𝑦(𝐶𝑙𝑢𝑠𝑡𝑒𝑟 , 𝐶𝑙𝑎𝑠𝑠) =
1

𝑁 ∑ 𝑀𝑎𝑥𝑗[Clusterk∩Class j]
𝐾

𝑘=1

 

 تعدادکل نشاندهنده Nو هاستدسته تعداد دهندهنشان jو هاخوشه تعداد دهندهنشان K،6در فرمول

  .هاستداده

 درخت تصمیم عبارت است ازآنتروپی یک گره خاص در . است سیستم یک نظمی بی میزان آنتروپی

د انهایی که در گره نشان داده شدهتمام دستههای متعلق به یک دسته خاص برای های دادهجمع نسبت

کنند تا عددی مثبت بدست ( ضرب می-6در ) که در لگاریتم پایه دو آن نسبت ضرب شده است )معمولاً 

-برای بدست آوردن مقدار آنتروپی هر روش خوشه 2در این پژوهش از فرمول  .(26 ،6931ویسی،) (آید

ه دهد کهایی را ترجیح میریب جینی، شاخص آنتروپی گرهبندی استفاده شده است. در مقایسه با ض

  خالصترند حتی اگر کوچکتر شوند.

2. 𝐻(𝑐𝑙𝑢𝑠𝑡𝑒𝑟) =  − ∑ 𝑝(𝐶𝑙𝑢𝑠𝑡𝑒𝑟𝑘)𝑘
𝐾=1 log(𝐶𝑙𝑢𝑠𝑡𝑒𝑟𝑘) = ∑

|(𝐶𝑙𝑢𝑠𝑡𝑒𝑟𝑘)|

𝑁
log

|(𝐶𝑙𝑢𝑠𝑡𝑒𝑟𝑘)|

𝑁

𝑘
𝑘=1  

تعداد  دهندهنشان Kاست و  خوشههر ( احتمال) نسبی مقدار فراوانی دهندهنشان  P،2در فرمول

  .هاستداده کل تعداد نشاندهده N و بوده هاخوشه

اطلاعات  23بندی استفاده از معیار خارجیخوشه محاسبه کیفیت اطلاعات بدست آمده از دیگرروش 

بندی تصادفی از خوشه دهد آیا اطلاعات مفید و غیراست. این شاخص نشان می97متقابل نرمال شده

خیر )عدد این شاخص بین صفر و یک است(.مقدار یک، نشاندهنده آن است که  یابدست آمده است 

 کمکی خوشه دانستن تصادفی( یعنی بندی)خوشه صفر مقدارکننده یک دسته است؛ خوشه دقیقاً بیانهر
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ها حساس شهشاخص اطلاعات متقابل نرمال شده به تعداد خو؛ کند نمی ما از دسته اطلاعات افزایش به

  (.25 -26، 6931 ویسی،) است 6و  9های است که نحوه محاسبه آن به شرح فرمول

3. NMI(Cluster, Class) = I(Cluster, Class)/([H(Cluster) + H(Class) ]/2) 

4. I(Cluster, Class) = ∑  ∑ P(Clusterk ∩  classj) ∗ log
P(Clusterk∩classj)

P(clusterk)∗p(Classj)

j

j=1

k

k=1

 

 jاحتمال)فراوانی نسبی(دسته  kjP بوده وشاخص اطلاعات متقابل نرمال شده NMI، 6و 9در فرمول 

  کردن است.ت متقابل قبل از نرمالمقدار اطلاعا Iهاست و دهنده تعداد خوشهنشان K ،است Kخوشه در

مدل  با مشتریان ارزش تحلیل مشتریان، 96بندیبخش برای و کاربردی ساده هایتکنیک از یکی

 هابرای شرکت مشتریانی که کندمی کمک تکنیک این. است92و ارزش پولی خریدتازگی، تکرار 

 تقسیم …و برنزی ای،نقره طلایی، پلاتینی، مختلف هایطبقه به را هاآن و کرده سودآورترند را شناسایی

، تازگی .نظر گرفت در خاصی پرداخت و گذاریقیمت سیاست طبقه، هر برای توانمی کار این با. نمود

 تصور خرید آخرین بین زمانی فاصله: خرید متغیرند. تازگی سه اول حروف تکرار و ارزش پولی خرید،

 انجام داده است؛ ارزش خاص زمانی دوره در مشتری تعداد خریدهایی که: خرید امروز؛ تکرار تا گرفته

 داده است. در این پژوهش اختصاص خرید برای خاص زمانی دوره در مشتری که پولی مقدار: خرید پولی

و بر اساس ضرایبی که از نظر مشورتی خبرگان صنعت برای تازگی، تکرار و ارزش  5با استفاده از فرمول 

بدست آمده است  WRFMهای زوجی تعیین شده، در نهایت مقدار پولی خرید مشتری با روش مقایسه

متغیرهای تازگی، تکرار و ارزش  برای شپژوه این در مشتریان بر این اساس صورت بگیرد.بندی تا خوشه

 .است شده نظرگرفته در( 216/7) و( 665/7) ،(516/7) پولی خرید به ترتیب مقدارهای

5.    RFMScore = RMonetaryScore + RRecencyScore + RFrequency Score. 
نمره یا مقدار ارزش پولی خرید است که در این پژوهش بر اساس  Monetary Score، 5در فرمول 

تازگی )تأخر( خرید مشتری است  مقدار  Recency Scoreشود. متوسط خرید فاکتور مشتری تعیین می

بدست می آید و در نهایت 6931که در این پژوهش بر اساس مدت زمانی سپری شده از آخرین خرید سال

Frequency Score این پژوهش بر اساس تعداد کل خط فاکتور اد خرید مشتری است که درنمره تعد 

 خرید انجام شده توسط مشتری بدست می آید. 

 پیشینه پژوهش

 کاویداده زمینه در داخلی شده انجام هایپژوهش پیشینه

 بهبود و یادگیرندگان بندیبخش برای مدلی عنوان با در پژوهشی ،(6933)همکاران و وانانی رییسی

 بر ار المللی، بین پذیراندانش به مربوط هایداده کاوی؛داده هایالگوریتم از استفاده با آموزشی عملکرد
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 این در .اندداده قرار بررسی مورد کاویداده هایروش از استفاده با و طراحی علم تحقیق روش اساس

 با حصیلیت رفتار و حمایتی خانوادگی، دسته درسه یادگیرندگان تحصیلی غیر و تحصیلی هایداده راستا

 هایشاخص توسط هاالگوریتم خروجی اعتبارسنجی از پس و اندکرده بندیخوشه کاوی،داده از استفاده

 هایوشهخ تحلیل. اند کرده تحلیل و گذارینام را هاخوشه بخش، هر در بهینه خوشه تعداد تعیین و مرتبط

 مؤثر ردعملک هایریشه و پذیران دانش تحصیلی شکست یا موفقیت تجربه دهندهنشان شده، شناسایی

 مراکز اغلب در استفاده قابل و نوین روش یک شده، ارایه گذارینام روش و است داشته بخش هر در

 (.6933 فرد، تقوی و وانانی وانانی، رییسی)است  بوده آموزشی عملکرد تبیین و تفکیک جهت آموزشی

(، در پژوهش خود با عنوان تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی بر وفاداری 6931رنگریز و بایرامی)

بانک بر وفاداری مشتریان  E-CRMکاوی،  به دنبال بررسی اثر های دادهمشتریان با استفاده از تکنیک

الگوریتم پس انتشار و مدل  میانگین، و شبکه عصبی باKهای اند؛ که در پژوهش خود از روشملت بوده

LRFM اند که نتایج پژوهش حکایت از وجود رابطه زارهای اکسل و متلب استفاده کردهبه کمک نرم اف

داشته است )رنگریز و بایرامی شهریور،  LRFMهای و مؤلفه E-CRMغیرخطی بین وفاداری مشتریان، 

 ثبت هایدوربین سودمندی تحلیل برای کاویداده هایالگوریتم از ،(6931) همکاران و (. مشایخی6931

 سری از خود پژوهش مدلسازی برای اند واستفاده کرده کرج-تهران بزرگراه رانندگی و راهنمایی تخلف

 دهش برازش هایمدل که داشته آن از حکایت هاآن پژوهش نتایج اند؛کرده استفاده رگرسیون نیز و زمانی

 هایمالگوریت بودند و از برخوردار رگرسیونی هایمدل به نسبت کمتری بینیپیش خطای از زمانی سری

 خی،مشای) کرد ها  استفادهتصادف و هاتخلف با هدف کاهش شهری مدیریت بهبود توان برایکاوی میداده

کاوی به کمک ، با استفاده از رویکرد داده(6931)و همکاران  محمودی (.6931 نژاد، دقیق و نوراله

 مراجعه637به بررسی و تعیین عوامل مؤثر بر بروز سرطان معده بر رویID3 و  Aprioriهایالگوریتم

 پنهان الگوهای و قوانین این پژوهشگران استخراج هدف اند.تبریز پرداخته رضای امام بیمارستان به کننده

 به ابتلا احتمال تشخیصی، هایروش به نیاز بدون بتوانند آن کمک به معده بوده که سرطان هایداده از

( 51/15)مذکوردقت الگوریتم  .کنند شناسایی را بیماری این در مؤثر عوامل نیز و داده تشخیص را بیماری

 و میرزایی محمودی،) بینی سرطان معده داشته استبرآورد شده که نشان از قدرت خوب در پیش

 بازارهای مشتریان بندیبازار و طبقه بندیبخش برای ،(6935) . کتابی و همکاران(6931 محمودی،

 ای دردو مرحله بندیو خوشه میانگینK ،99های خودسازماندهنگاشت هایالکترونیکی به کمک روش

 بررسی )ضریب نیمرخ( برای96سیلوئت و از معیار اندکرده تجمیعی الگوریتمی یکپارچه ارایه رویکردی قالب

 استفاده بندیخوشه برای پولی ارزش و تکرار تازگی، هایشاخص و همچنین از نتایج و اعتبار صحت
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 اصلح نتایج بر پایه سپس اندهای پژوهش بهره بردهکمبود داده جبران برای فازی از روش دلفی .کردند

 آماری هایاز روش استفاده با مصاحبه تلفنی، مشتریان از طریق شده گردآوری هایداده و بندیخوشه از

 عصبی هایشبکه ماشینی، یادگیری هایروش و همچنین لجستیک رگرسیونو  تحلیل ممیزی

     دهد، روشمی نتایج پژوهش مذکور نشان .اندشده بندیطبقه 91بردارپشتیبانو ماشین 95مصنوعی

 بر در بازاریابان برای ویژه به تریدقیق نتایج درحین سادگی و شفافیت خطی ریزیبرنامه بندیطبقه

 برای الگویی ، به منظور شناسایی(6935)و همکاران  عاشوری (.6935 همکاران، و کتابی)داشته است 

 هاآماری پژوهش آن جامعه اند؛بندی بهره بردهخوشه روش از خون، اهداکنندگان تشخیص وضعیت

بوده است. این پژوهشگران برای 6932شهریور های خرداد تاماه در بیرجند خون انتقال سازمان هایداده

ای مرحلهبندی دوخوشه پژوهش مذکور ابتدا از اند؛ درکرده استفاده91افزار کلمنتاین از نرم هاداده تحلیل

استفاده شده که نتایج مقدار  67(QUEST)و 91 ،(CHAID)93(C&RT) ،(C5.0)های الگوریتم و سپس

به  QUESTو (CHAID)، (C&RT)درخت  (C5.0) هایالگوریتم اجرای از آمده صحت بدست

 هایشاخص برای آمده دستبه مقادیر .است ( بوده136/7(، )339/7(، )331/7(، )331/7)ترتیب

و  غلط منفی غلط، نرخ مثبت هندسی، نرخ ، میانگینFشاخص ،69، دقت62صحت شفافیت، ،66حساسیت

ه است بود هاسایر الگوریتم به نسبت الگوریتم این بهتر عملکرد دهندهنشان (C5.0) مدل برای خطا نرخ

 است بوده بدن و دمای خون اهدای فشارخون، وضعیت مدل، دسته تولید در هاشاخص تأثیرگذارترینو 

با انجام پژوهشی توصیفی  ،(6936)و عامری  تیغ جهان فیروزی(. 6935 حسینی، و محمدی عاشوری،)

 اند.سل پرداخته به مبتلا بیماران هایمیانگین، به بررسی ویژگیK بندی خوشه روش تحلیلی به کمک

 بیماران بالینی ودموگرافیک هایویژگی بین ارتباط پیداکردن بندی ودسته هدف با پژوهش مذکور

بیمارستان مسیح دانشوری  مرکز تحقیقات سل بیمار 177مذکور روی پژوهش .استشده انجام مختلف

 هایالگوریتم از بیماران بین مشترك هایشاخص تعیین و بندیدسته است و پژوهشگران برای انجام شده

کرده استفاده66 افزارکلمنتاین نسخه نرم کمک به 66آیی )انجمنی(باهم میانگین و قوانینkبندی خوشه

 نتایج .است شده انتخاب بهینه خوشه عنوان به سه خوشه تعداد ،65دان شاخص به کمک اند همچنین

هموگلوبین، سن،  :را بندیاز خوشه استفاده با شده شناسایی عوامل ترینمهم مطالعه، این از حاصل

آیی باهم قوانین به توجه با است همچنین دانسته وکراتینین الکل سیگار، مصرف مصرف جنسیت،

 شده دیده قرمز هایگلوبول رسوب و سرعت وزن سرفه،کاهش بین ارتباط بیشترین )انجمنی(،

 بندی به شناساییکمک روش خوشه ، به(6911)سلماسی  و غفاری (.6936 عامری، و فیروزی)است

 شناخت برای را الگوهایی بتوانند تا اندپرداختهدارند  شرکت ترك به تمایل که همراه تلفن مشترکان
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 شامل هاییداده مجموعه بر روی کاوی راداده فرایند منظور این برای کنند؛پیدا همراه تلفن مشترکان

 از نرم استفاده با61 کاویروش استاندارد دادهاساس بر  مشخصه 96و  یکصد هزار سابقه حدود

که نتایج بودند هادادهدر موجود الگوهای بیانگر شدهایجاد هایخوشه که نمودنداجرا  افزارکلمنتاین

بیشتر  کوتاه پیام از کههاییآن کنند یامی استفاده های رنگیاز طرح داد مشترکانی کهپژوهششان نشان 

  (.6911 سلماسی، و غفاری) دارند شرکت ترك به تمایلکمتر  کنندمی استفاده

 های انجام شده خارجی در زمینه داده کاویپیشینه پژوهش

بندی با استفاده درپژوهشی با عنوان بهبود عملکرد طبقه (،2761)61لکشیمپادماجا و ویشنوواردهان

کاوی، الگوریتمی اصلاح شده دادهبه منظور61(RSFS) های زیرمجموعهاز الگوریتم انتخاب تصادفی ویژگی

دقت وهش نشان از بهبود پایداری مدل و ترکیب کرده که نتایج پژ63نزدیکترین همسایگی K روش را با

رفته کارعلمی که برای تشخیص سرطان بههای ماهیتاً داده کاوی داشته است و از پایگاهبندی دادهطبقه

پژوهشی به منظور در (2761) 57انزوا و لاورنس .(2761لکشیمپادماجا،  و ویشنوواردهان) انداستفاده کرده

در این  .دانانجمنی پرداخته بندی و قوانینگام از خوشهبهبه استفاده گام تولید چای درکنیا بینیپیش

 طور به آینده که میزان تولیداست  شده مشخص شده ارایه ارقام اساس و بر انجمنی پژوهش از قوانین

 به کشاورزی رشته در کاوی راشد. این پژوهشگران داده خواهد توصیف اصلیمتغیر  سه توسط عمده

 و بهری فمینا(. 2761 لاورنس، و انزوا) اندکرده جدید برای رفاه عمومی مردم معرفی تعهد یک عنوان

 برای چارچوبی کارآمد ارایه اند به دنبالکاوی انجام دادهکه در زمینه داده پژوهشی در ،(2765)56الایدوم

مذکور از دو  در مدل اند؛بوده مشتریان رفتار بینیپیش با هدف مشتری با ارتباط مدیریت کاویداده

 برای گیریتصمیم فرآیند و ارتقای بهبود منظور عصبی به ( و شبکهNaïve Byes)بندی  الگوریتم طبقه

 داشته است عصبی شبکه بیشتر وکارآمدی دقتاز حکایت نتایجاند وبهره برده ارزش با مشتریان حفظ

 کاوی برایاز روش استاندارد داده استفاده با ایدر مقاله ،(2766)52هانگ (.2765 الائیدوم، بهاری، فمینا)

و  (شناختی جمعیت)دموگرافیک  هایداده حسب را بر ها، مشتریانبانک دهیبهتر وام به شناخت کمک

 مدل توسعه جهت سپس و بندی نمودهخوشه مصنوعی عصبی شبکه با استفاده از اقساطشان بازپرداخت

 (.2766 هانگ،) پرداخته است مشتریان به اعتبار اعطای برای مدلی بینیپیش به تصمیم درخت از روش

به  اعتباری کارت خرید دارندگان رفتاری الگوهای شناسایی خود به ، در مقاله(2767)59گیو یوهانگ

 کاویداده از استفاده جای به مقاله این در .پرداخته است56تلفیقی هایداده بندی با استفاده ازکمک خوشه

 زمان طول در متغیرها از ایمجموعه روی بر را کاویکند، دادهمی استفاده هااز داده مقطعی از که سنتی

 هایروش برخی از ، در پژوهش خود(2767)55لیو و همکاران (.2767 گیو، یوهانگ) نموده استاجرا
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 اروفاد مشتریان و شناخت الگوی رفتاری مشتری ساخت جهت مشتریانرفتار  تحلیل برای کاویداده

 نگ،ژ تی و لیو) استفاده کرده است هواپیمایی آژانس در بازاریابی استراتژیک هایگیریتصمیم برای

در  کاویداده از استفاده موضوعی ادبیات خود به مروری ، در مقاله(2773)51و همکاران ناگای (.2767

 یزمان بازه در پژوهش پیشینه و پرداخته است؛ در پژوهش مذکور تاریخچه با مشتری ارتباط مدیریت

 مقاله 377بر بالغ بندیطبقه از کلی شمای مجله و ارایه 26پوشش با میلادی 2771 -2777های سال

 3 به اهمقاله نهایت است. در بوده بررسی شده مشتری مربوط به مدیریت ارتباط با مستقیمطور به که

 اصلی تمرکز بر اساس کاویداده مختلف هایروش تحت مشتری مدیریت ارتباط با عناصر از فرعی طبقه

 وجهت ترینبیش مشتری حفظ پژوهش زمینه داشته که آن از ها نشانیافته. شدند بندی طبقه مقاله هر

 اداریوف هایبرنامه و در رو رو بازاریابی به بیشتر تعداد این از است که نموده جلب خود به را پژوهشگران

 کاوی درداده برای معمول مدل دو انجمنی قوانین و بندی طبقه هایمدل همچنین .شودمی مربوط

  (.2773 چائو، و خیو ناگای،) اندمدیریت ارتباط با مشتری بوده

 پژوهشی است مشخص آنچه کاویداده زمینهدر  شده های انجامپژوهش پیشینه بررسی به توجه با

بندی مشتریان بازار محصولات بهداشتی و آرایشی با بخشبندی را به منظور های مختلف خوشهروش که

       سپس به ارایه روش  کرده و بندی، بررسیکیفیت دسته گوناگون میزان صحت و توجه معیارهای

به رشد مصرف ه به روند رو با توجهمچنین  این اساس پرداخته، مشاهده نشده است؛ بندی بهینه برخوشه

هشی انجام پژو، این صنعتشور و انباشت اطلاعات مشتریان در سطح کهای بهداشتی و آرایشی در لمحصو

شده استخراج کند تا به های انباشتهکه بتواند الگوهای نهان و آشکار خرید مشتریان را از دل این داده

 .یابدمی ه قرارگیرد بیش از پیش ضرورتورد استفادبندی بهتر مشتریان مبخشمنظور 

 روش پژوهش

 هتوسع تحلیلی دارد که هدف آن -ای و از نظر ماهیت جنبه اکتشافیتوسعه -این پژوهش کاربردی

تواند به ارایه تا ب کاوی بر بستر بازاریابی به منظور دستیابی به الگوهای رفتاری مشتریان استداده کاربرد

     ا در ابتد با توجه به ماهیت اکتشافی پژوهش حاضر. مشتریان دست یابدبندی الگویی برای خوشه

ذهن پژوهشگر در  پژوهش بلکه در حین اجرای توان متصور شدبرای پژوهش نمی های مشخصیفرضیه

     شرکتی فعال در عرصه تولید مشتریان استان تهران  آماری این پژوهش را شود. جامعهایجاد می

 شامل: مشتریان هایگروه قالب یکی ازکه در ،بهداشتی و آرایشی از گروه صنعتی گلرنگهای محصول

     هایدر بازه سال و آرایشی شرکت بهداشتی هایمحصول از محلی و مصرف فروشی، تعاونی خرده

نمونه  15596پژوهش که شامل  این آماری دهد. نمونهاند تشکیل میکرده استفاده6931-6931
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های مشتریان شرکت که به صورت از پایگاه داده دسترس در هدفمند گیرینمونه روش با بوده)مشتری( 

 و( تهران شهرداری) 65، 66، 69، 62، 1شامل: مناطق  تهران استان شرق جنوب اکسل است از شعبه

 گردآوریاند. برای شده شوند انتخابمی ایوانکی پاکدشت، ورامین، قرچک، گرمسار، دماوند، شهرهای

ها، جستجوگر مقاله گیری از موتورهایبا بهره ای وهای کتابخانهمطالعه روش از پژوهشاطلاعات پیشینه 

 س درسپ است استفاده شده پژوهش موضوع کارشناسان مرتبط با و نظر هانامهو مستندها، پایان هاکتاب

برای تعیین مقدار وزن متغیرهای تازگی، تکرار  همچنین و کاویانجام داده برای هاداده سازیآماده مرحله

صنعت و مدیران فروش شرکت به روش مقایسه زوجی )تحلیل سلسله  خبرگان نظر و ارزش پولی خرید از

شده؛ به این شکل که ابتدا از خبرگان و کارشناسان خواسته شده است تا هریک جداگانه  استفاده مراتبی(

ازگی، تکرار و ارزش پولی خرید نظرهای خود را در قالب مقایسه نسبت به اهمیت هریک از معیارهای ت

ها را محاسبه و ها مقدار هریک از این مؤلفهدو به دو اعلام نمایند سپس بعد از بدست آوردن این وزن

 بدست متغیر سه این موزون جمع حاصل از که جدیدی متغیر همراه به مؤلفه سه این تعیین کرده که

حاصل برای  که هاییبازه اساس بر( رکوردها) مشتریان. است شده اضافه پژوهش یهاداده به آیدمی

 5/6بالاتر از  معیار این نمره اند. اگرشده مشتری تقسیم چهارگروه به شودایجاد می آنها WRFM جمع

 مشتری 9تا5/6در بازه  ای،نقره مشتری 5/6تا  9در بازه  اگر و شده محسوب طلایی باشد مشتریان

منطقی 51بعد از این مرحله نوبت به غربالگری اند.شده محسوب ریسک پر مشتری 5/6از  معمولی و کمتر

هایی چون کدشناسایی مشتری، طول و عرض جغرافیایی و...که از نظر رسد. مؤلفهها میو اولیه داده

فت رده و هم از هدرکاوی را بالابرشوند تا بتوان دقت دادهبینی ندارند حذف میمنطقی تأثیری در پیش

های و به کمک گره گزینش مؤلفه62نسخه کلمنتاین نرم افزار سپس با استفاده از زمان جلوگیری نمود.

پیش بینی متغیر نوع مشتریان منظور حذف متغیرهایی که اثری در )غربالگری مرحله دوم( به51 مهم

. بعد (اندبا اهمیت بوده) اندانتخاب شده53 مؤلفه با توجه به مقدار پی 27شود که در نهایتندارد اقدام می

های( مغایر )نمونه های اولیه، رکوردهایاز بین نمونه 17از این مرحله به کمک گره تشخیص مغایرت

 برای از مابقی آن و کاویدرصد آنها برای آموزش داده17سپس از تشخیص داده شده را حذف کرده و

ای هبرای تجزیه و تحلیل اطلاعات و داده استفاده شده است.مدل این پژوهش  اعتبارسنجیو  صحت تست

های عصبی ای، شبکهبندی دومرحلهخوشه مثل کاویداده های مختلف و ترکیبیمشتریان از روش

جای جای این پژوهش خصوصاً در زمان تجزیه و تحلیل و در  میانگین استفاده شده استkخودسازمانده، 

کاوی از نظرخبرگان این صنعت و ستفاده از نوع روش مناسب برای دادههمچنین به هنگام ا اطلاعات و

ین برای روایی و پایایی این پژوهش مورد تأیید قرارگرفته است؛ همچن نخبگان علمی نیز استفاده شده و
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خلوص و  بندی از معیارهای میزان خطا، امتیازجینی، درصدکیفیت خوشهبررسی میزان دقت، خلوص و

رای که ب الگوییتقابل نرمال شده استفاده شده است. با توجه به مطالب بیان شده شاخص اطلاعات م

این پژوهش بر اساس آن طراحی شده به  مدل مفهومی کهبندی مشتریان استفاده شده است و دسته

 است. 6شکل  شرح

 
 حاصل از متدولوژی پژوهشگر مفهومی پژوهش مدل -0شکل   

 های پژوهشیافته
  های مهمحاصل از تعیین مؤلفههای یافته

 یلدجغرافیایی، ف عرض و های مشتریان، کدشناسایی مشتری، طولبین فیلدهای اولیه پایگاه داده از

 دو، گروه سطح مشتریان یک، گروه سطح مشتریان گروهو... و فلیدهای  مشتری ، پوشش(6931)سال

یر متغ برای اند کهدسته در یک زیادی رکوردهای دارای فیلدها این به خاطر اینکه سه سطح مشتریان

)بر اساس تشخیص  انداند حذف شدهنکرده تولید ارزشمندی اطلاعات شده این پژوهش تعیین هدف

ن با ( در مرز بی379/7) خرید مشتریان با مقدار اهمیت . همچنین فیلد روزهای مهم(الگوریتم مؤلفه

وجود مسأله، نیاز، 
ضرورت و یا ایجاد بهبود

داده های مشتریان 

پایگاه داده های ) 
(شرکت

بررسی اولیه داده ها از 
نظر توزیع های آماری و 

داده های ناقص

تعیین معیار

RFM

استفاده از نظر خبرگان بر
پایه مقایسه های زوجی 

برای وزن دهی 

وزن دهی و کد گذاری 
داده های بر اساس 
اطلاعات مرحله قبل

ن تعیین ارزش مشتریا
مقادیربر اساس

WRFM 

حذف فیلدهای غیر 
مرتبط  دارای 

مقادیر ناقض و بی 
اهمیت بر اساس 

Feature 
Selection و
Pvalueمقادیر 

تشخیص مغایرت ها

بر اساس  الگوریتم 

، حذف مغایرت 
Anomalyها

انتخاب یک الگوریتم
خوشه بندی

تجمیع خوشه بندی

-2خوشه بندی کوهنن، -6
خوشه بندی دومرحله ای ، 

میانکین -9 K خوشه بندی

:بررسی کیفیت خوشه بندی

درصد خطا، درصد خلوص، 
امتیاز جینی، شاخص اطلاعات 

NMIمتقابل نرمال شده 

خوشه های مشتریان

تدوین استراتژی های بازاریابی  و

فروش و تولید

و به منظور حفظ و نگه داشت مشتریان
ایجاد سهم بازار جدید
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ای ه)به تشخیص الگوریتم مؤلفه فیلد با اهمیت این پژوهش 27 اهمیت و بی اهمیت بودن قرارگرفته است.

ال فعیت مشتری )مشتری فعال، موقت، غیراز: متغیرهای شهر، وضع ( عبارتندپی اساس مقدارمهم و بر 

چقدر این مقدار هر)6931سپری شده از آخرین خرید سال و لیست سیاه(، منطقه شهری، مدت زمان 

، مقدار فاکتور هااست(، ماه خرید، گروه بازار محصول گی خرید کردهکمتر است یعنی مشتری به تاز

)برحسب ریال(، متوسط فروش هر فاکتور، کل مبلغ  فاکتور فروش، مقدار خرید قطعیفروش، تعداد خط 

عداد فروش، مقدار برگشتی از فروش، آخرین خرید، خالص تفات ریالی، مدت زمان سپری شده از تخفی

تکرار و  ،حسب ریال(، مقدار تازگیایی )برحسب ریال(، میانگین کل تخفیفات )برکال هایخالص تخفیف

 مقدار) دهی شده، مقدار مجموع تازگی، تکرار و ارزش پولی خرید وزنموزونمقدار ارزش پولی خرید 

 کایمربع استیودنت یا -تی آزمون از احتمال، مقدار این که هست مقدار پی منهای یک برابر اهمیت

 ادفیتص امکان باشد بیشتر اهمیت مقدار هرچه و گسسته ایبازه فیلد نوع هر دو در مورد. آیدمی بدست

 اهخوشه بین اساسی تفاوت یک وجود امکان و ها کمترخوشه بین در فلید مقداریک هایتغییر بودن

 متغیرهای برای آید کهمی بدست آماری آزمون یک صورت به حاصل اهمیت مقدار. بود خواهد بیشتر

 تمامی برای هاخوشه داخل هایطبقه توزیع است که صفر این فرض .است مربع کای آزمون ایبقهط

 سطح و صفر رد فرض مؤثر است بندیخوشه در واقعاً ایمتغیر طبقه این اگر .است یکسان هاخوشه

 فرض. شودمی استفاده استیودنت -تی از آزمون پیوسته متغیرهای برای و شودمی نزدیک یک به اهمیت

 و بوده تهپیوس متغیر این اگر. است شده بیان مختلف هایخوشهدر متغیر میانگین برابری صورت به صفر

 .(شود می نزدیک یک به اهمیت سطح و رد صفر فرض باشد مؤثر بندیخوشهدر واقعاً

 مغایرت های روش تشخیصیافته

پایه یک درصد بیشترین رکوردهای مغایر در  های اولیه مبنی بر مقدار برش بربر اساس تنظیم

های آموزشی و همچنین انتخاب دامنه حداقل یک و حداکثر پانزده گروه غالب بر این اساس خود داده

تخمین زده است )مقدار شاخص برابر  (66525/2)مغایرت را  شاخص مقدار سیستم به طور اتوماتیک

 د. هر چقدر مقدار این شاخص بزرگتربه آن تعلق دار ای است کهنسبت انحراف گروه از میانگین خوشه

 یشتر است. بانحراف از میانگین نیز  باشد

زیرا انحراف از میانگین د کاندیدای خوبی برای مغایرت شود توانمی 2مواردی با مقدار شاخص بزرگتر از

 تشخیص این پژوهش غالب در گروه دو (.621، 6939بود( )علیزاده و ملک محدی، خواهد برابر حداقل دو 

مغایر  رکورد آن رفتار657رکورد که از این تعداد62611 غالب شماره یک تعداد گروه که در شده داده
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رکورد آن رفتاری مغایر داشته  575رکورد موجود بوده که  59751 گروه غالب شماره دو، داشته و در

که با حذف مشتریان اندمغایر داشتهرکورد )مشتری( رفتار  155رکورد مشتری 15596است؛ در مجموع از

بندی اول و دوم تنها به توصیف آماری گروه )مشتری( باقی خواهد ماند. در ردرکو 16113مغایر تعداد 

 شود: ت جمعیت شناختی مشتریان اشاره میبعضی از اطلاعا

ه فعال بوده ک با وضعیت غیر 65منطقه از درگروه غالب یک: بیشترین خرید توسط مشتریانی  .6

 21اند و بیشترین محصولی که خریداری کرده اند از بین بیشترین خرید خود را در تیر ماه انجام داده

ارزش پولی  -تکرار -مقدار تازگی همچنیندرصد بوده است، 66/66دستشویی با فراوانی قلم کالایی مایع

 بوده است. 163/7با انحراف استاندارد  611/2موزون این گروه 

صورت  درصد 16/92فراوانی با 1 منطقه از مشتریانی توسط خرید ترینبیشدو:  در گروه غالب .2

درصد بوده است و اکثریت 93/67گرفته است که خرید این مشتریان بیشتر در ماه بهمن با فراوانی 

 از گروه این استفاده مورد محصول بیشتریناند و همچنین دسته مشتریان فعال شرکت بوده مشتریان در

 پولی ارزش -تکرار -تازگی مقدار؛ است بوده درصد76/69فراوانی  با دستشویی مایع کالایی قلم 21بین

 .است بوده 112/7 استاندارد انحراف با 269/9گروه  این موزون

مشتریان غالب  WRFMتوجه به مقدار دهد که درگروه غالب یک باگروه غالب نشان می نتایج این دو

ای با اند و در گروه غالب دو مشتریان نقرهفعال بوده وضعیت غیر وه، مشتریان معمولی بادر این گر

و در  اندداشته شهر تهران قراراندکه بیشتر این مشتریان در درصد جزو مشتریان فعال بوده 5/33احتمال

 پراکندگی و تنوع رفتاری مشتریان دارد. رهای انحراف استاندارد نشان ازگروه مقدار تغییدو هر

مورد مربوط  916مغایرت تشخیص داده شده  155ذیل مشخص است که از بین  2جدولبا توجه به 

مورد  17مورد مربوط به مشتریان ورامین، 16ورد مربوط به مشتریان پاکدشت، م 673به مشتریان تهران، 

مورد مربوط به مشتریان پیشواست و شهرهای دماوند، گرمسار و ایوانکی  96مربوط به مشتریان قرچک و

 اای است بدسته مشتریان از آن مشتریان نقره ترین مغایرت دراند؛ همچنین بیشمغایرت بوده بدون

مشتریانی که مورد و  15 آن مشتریان معمولی با مورد و بعد از 211 مورد، سپس مشتریان طلایی با236

 خود اولیه هایداده ازفیلدهای بعضی در صفر یا خالی مقادیر دارای)اند نگرفته دسته خاصی قرار در

 .ها دیده نشده استآن مغایرتی در نهایت مشتریان پرریسک که هیچگونهدر  مورد و21 با (اندبوده
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 شده با استفاده از تشخیص مغایرت بر روی نوع و شهر مشتریایجاد  هایمقایسه تغییر -2جدول

 های پژوهشگریافتهمنبع: 

 ای( بندی سلسله مراتبی )دو مرحلههای روش خوشهیافته

خوشه  ( در این حالت دو65تا  2ها بینهای اولیه خود سیستم )تعداد خوشهبا استفاده از تنظیم

های پرت و دورافتاده را نادیده ای دادهبندی دو مرحلهشود ولی وقتی الگوریتم خوشهمیتخمین زده 

هر خوشه آمده است )علت  ذیل تعداد مشتریان در 9جدولشود که در خوشه ایجاد می گیرد چهارمی

اعداد، شدن گرد -6ت: های این قسمت به دو دلیل اسهای آموزشی با تعداد دادهجمع کل دادهتفاوت در 

ارزش پولی است  -تکرار -هایی با مقادیر خالی برای نوع مشتریان بر اساس مقدار تازگیوجود داده -2

های آموزشی بر اساس اند. کل دادهای موجود حذف شدهاز پایگاه داده هاهکه مشتریان با این مشخص

 اینبر  کهآمده است بخش تشخیص مغایرت بدست رکورد باقیمانده از 16113 درصد از755/17تقریب 

رکورد دارای مقادیر بر 67117که تنهادرحالیباشد  موجود آموزش برای رکورد65656حدود باید اساس

اند که حذف رکورد با این تفاسیر دارای مقادیر خالی بوده 6116حدود اند وبوده WRFM اساس مقدار

 اند(.شده

 

 

 

های مشتری( داده ها بعد از حذف مغایرت ها )دسته )دسته های مشتری( اولیهداده های    

 شهر
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 52315 5519 2993 26237 26116 2731 59963 5513 2993 26962 26193 2267 تهران

 611 17 29 621 613 51 631 19 29 621 636 16 پیشوا

 5362 171 31 2626 2132 666 1756 166 31 2621 2159 615 پاکدشت

 2177 211 55 6761 6611 37 2117 211 55 6726 6631 671 قرچک

 2171 966 51 6711 6613 613 2111 961 51 6711 6263 221 ورامین

 61 9 7 25 27 7 61 9 7 25 27 7 دماوند

 21 6 6 25 7 7 21 6 6 25 7 7 گرمسار

 66 7 2 62 7 7 66 7 2 62 7 7 ایوانکی

 16113 1156 2519 25119 21321 2162 15596 1112 2519 25161 21226 9667 جمع کل
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 ای در خوشه بندی دو مرحلهخوشه  ارزش پولی هر -تکرار -مقدار تازگی -3دول ج

وضعیت 
 بندیخوشه

تعداد 
 خوشه

شماره 
 خوشه

میانگین 
 تازگی

میانگین 
 تکرار

میانگین 
 ارزش پولی

میانگین 
WRFM  

 رکورد تعداد
خوشه هر  

درصد هر 
 شاخه

 حالت اولیه

 

2 6 651/6  126/7  295/6  661/9  2171 15/1  
2 195/6  661/7  161/7  9 91319 95/39  

بدون فرض 
داده های 

 پرت16

 
6 
 

6 115/6  666/7  191/7  655/9  61217 13/66  
2 616/6  125/7  291/6  621/9  2126 17/1  
9 11/6  611/7  171/7  651/9  1113 39/61  
6 655/6  666/7  136/7  13/2  62171 61/96  

 677 67117 جمع کل )مشتریان(

 های پژوهشگر: یافتهمنبع

درصد مشتریان را شامل شده و این  95/39خوشه دوم حدود حالت اولیه در  9با توجه به جدول 

در حالت دوم  (.WRFM)بر اساس مقادیر  اندای قرارگرفتهمشتریان در مرز بین مشتریان معمولی و نقره

ترین فراوانی را دارد و مشتریان آن بیشتر درصد مشتریان، بیش13/66ای، خوشه شماره یک با چهارخوشه

بندی دو نتایج بدست آمده مشهود است که در هر دو روش خوشه اند. ازای بودهتریان نقرهاز نوع مش

 ای بوده است.ترین  فراوانی از آن مشتریان نقرهای بیشمرحله

 های عصبی خودسازمانده بندی حاصل از شبکههای خوشهیافته

 کوهنن در ماتریس) شده استایجاد  5×9عصبی خودسازمانده کوهنن یک ماتریسبا استفاده از شبکه

 با بنابراین خواهد بود تندتر قرمز خوشه رنگ ،باشد بیشتر خوشه )مشتریان( دریکها تعداد داده چه هر

 ذیل کوهنن ماتریس) بندی تخمین زدبرای این خوشه را خوشه 6تا  9وجود  توانمی 6 شکل به توجه

برای اینکه بررسی کنیم کدام تعداد خوشه . ((است شده ایجاد ایدقیقه 5 توقف زمانی تنظیم بر اساس

معیارهای امتیاز جینی، درصدخلوص، شاخص اطلاعات متقابل نرمال در این روش کیفیت بهتری دارد از 

 شده استفاده می شود. 

 
 بر اساس نوع مشتریان 0×3های خود سازمانده با ابعادخروجی نقشه  -0شکل 

 گرهای پژوهشمنبع: یافته 
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 مشتری تعداد بیشترین دارای هاسلول مابقی به نسبت آن سلول 5ایجاد شده مذکور،  در ماتریس

هاست یا فراوانی ها یا خالی از دادهشود )مابقی سلولسلول اشاره می 5بوده که در این پژوهش تنها به این 

 آمده است. و در ادامه پژوهش 5ها در جدول شرح آن های آنها بسیار ناچیز بوده است( کهداخل سلول

 ارزش پولی هر خوشه -تکرار -بندی کوهنن و مقدار تازگیخوشه -0جدول 

 های پژوهشگریافتهمنبع: 

سلول ماتریس کوهنن ایجاد شده با  5خرید موجود در  اطلاعات جمعیت شناختی و در اینجا تنها به

 شود:اشاره میبالاترین فراوانی 

تهران بوده و در وضعیت فعال  1درصد از منطقه 677مشتریان با احتمال (Y0X,0)در سلول  (6

اند. این خوشه درصد خرید کرده12/62در آذرماه با فراوانی اند؛ همچنین این مشتریان بیشتر داشته قرار

درصد درآمد  17یان )بیست درصد مشتر 17-27درصد با اصل پارتو یا اصل56/61حدود  با فراوانی در

پولی  ارزش -تکرار -حدی تطابق داشته و به علت مقداری که برای معیار تازگیکنند( تا شرکت ایجاد می

 زشمندی است.ایجاد شده است خوشه ار

درصد در 19/31ه و با بود از پاکدشت درصد 62/57با احتمال مشتریان (Y0X,2) در سلول (2

درصد خرید  75/67 فراوانی با مشتریان بیشتر در بهمن ماه این همچنین اند؛داشته قرار فعال وضعیت

اند. با توجه به بودهدرصد از مناطقی به جز تهران 16/31 نزدیک فراوانی با خوشه مشتریان این اند.کرده

 .است ارزشمند خوشه شده این ایجاد پولی ارزش -تکرار -درصد فراوانی و مقدار تازگی

با احتمال  و بوده65از منطقه  درصد 31/11احتمال  با مشتریان (Y4X,2) در سلول (9

 یرماهت بیشتر در مشتریان این همچنین اند؛درصد بیشتر مشتریان این خوشه از شهر تهران بوده99/31
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9×5 

 

 

61 

 

 

65 

 

 

 

(0,Y0X) 1523 662/2 651/7 193/7 993/9 56/61 

)X0,Y2( 1163 311/6 613/7 156/7 973/9 11/61 

)X4,Y2) 5331 561/6 621/7 111/7 152/2 16/66 

(0,Y4X) 5696 511/7 653/7 121/7 116/6 12/62 

(X2,Y2) 6257 213/2 636/7 132/7 112/9 65/67 
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 رصدد به توجه اند و باداشتهوضعیت فعال قرار اند. این مشتریان کاملاً دردرصد خریدکرده66/69با فراوانی

 .است ارزشمند نسبتاً این خوشه شده پولی ایجاد ارزش -تکرار -مقدار تازگی و فراوانی

 11/11احتمال با و بوده65 از منطقه درصد 21/23 احتمال با مشتریان (Y4X,0) در سلول (6

 فراوانی اب تیرماه مشتریان بیشتر در این اند؛ همچنینبوده از شهر تهران خوشه این مشتریان بیشتر درصد

 .اندداشتهقرار فعال وضعیت غیر در درصد 15/33مشتریان با احتمال  این اند،کرده درصد خرید11/66

و این مشتریان کاملاً از  بوده69از منطقه  درصد39/69احتمال با مشتریان (Y2X,2) در سلول (5

 اسفند ماه با مشتریان بیشتر در داشته اند؛ ایناند همچنین در وضعیت فعال قرارشهر تهران بوده

 خوشه این شده ایجاد پولی ارزش -تکرار -مقدار تازگی به توجه اند. بادرصد خرید کرده11/63فراوانی

ه کست چراقبل دارای ارزش بیشتری برای شرکت ا بندهای خوشه )سلول( اشاره شده در نسبت به چهار

 ارزش پولی بالاترین ارزش را برای شرکت ایجاد کرده است. -تکرار -برای معیار تازگی 112/9با مقدار

 میانگین  Kبندی های خوشهیافته

که نتایج آن به شرح  اندشده خوشه اجرا 5، 6، 9میانگین با فرض Kهای بندیدر این قسمت خوشه

 ذیل بوده است. 1جدول 

 WRFM و مشتری نوع تفکیک به میانگین بر اساس داده های آموزشی K بندی خوشه -1جدول 

شماره 
 خوشه

(تعداد)مشتری نقره ای  مشتری طلایی )تعداد( (تعداد)مشتری معمولی    
مشتری پرریسک 

(تعداد)  تعداد 

 

 درصد

 آموزش
 مقدار

WRFM  درصد
 آموزش

 درصد آزمون
درصد 
 آموزش

درصد 
 آزمون

درصد 
 آموزش

درصد 
 آزمون

درصد 
 آموزش

درصد 
 آزمون

6 
6179 1912 2612 25 

66112 12/21  135/9  
71/36  69/32  71/93  36/91  16/69  51/66  91/6  11/6  

2 
7 11 6125 6915 

1651 66/65  371/6  
7 7 91/7  95/7  21/21  35/21  13/16  1/16  

9 
611 66691 67137 695 

22167 66/51  311/2  
36/1  51/1  51/17  16/16  33/53  63/51  16/29  69/29  

شماره 
 خوشه

(تعداد)مشتری نقره ای  مشتری طلایی )تعداد( (تعداد)مشتری معمولی    
مشتری پرریسک 

(تعداد)  

تعداد  
 مشتریان

 آموزش

درصد 
 مشتریان

 آموزش

 مقدار
WRFM 

6 
6656 62111 6711 7 

65971 19/91  139/9  
21/19  11/16  53/11  11/11  75/1  3/5  7 7 

2 
523 9151 2666 91 

1195 51/61  975/9  
12/21  69/25  13/63  11/61  62/69  73/66  31/6  91/2  

9 7 11 6111 6951 1737 31/66  371/6  
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 های پژوهشگریافته: منبع

 در. اندداشته حضور هاخوشه تمامی در اینقره معمولی و مشتریان مختلف هایkبا  بندیخوشه در

 قدارم به توجه با. اندداشته را فراوانی بیشترین اینقره مشتریان ها،بندیخوشه این تمامی اول خوشه

 برای بندیخوشه توان گفتمی مدل آزمون و آموزش بخش در مشتریان نوع به مربوط هایداده درصد

 هایداده باً تقری ریسک پر مشتریان برای ولی است داشته را هاتغییر میزان بالاترین طلایی نوع مشتریان

-خوشه مختلف هایروش بین مقایسه ذیل 1جدول در. اندکرده بینیپیش را چیز یک آزمون و آموزشی

 خطای میزان و درصدخلوص جینی، امتیاز هایفرمول به توجه با پژوهش این در استفاده مورد بندی

 است. آمده شده نرمال متقابل اطلاعات شاخص و بندیخوشه

  بندیی مختلف سنجش کیفیت خوشهبندی بر اساس معیارهاهای خوشهمقایسه روش  -1جدول 

 بندیروش خوشه
تعدا خوشه یا 

 گروه ها
 تعداد تکرار

 تنظیم اولیه
میزان 
 خطا

درصد 
 خلوص

شاخص اطلاعات 
 متقابل نرمال شده

امتیاز 
 جینی

بار دوم تشخیص مغایرت گروه 9   -- -- 59/7  79/7  623/7  

599/7 بدون داده های پرت 6 دو مرحله ای  721/7  696/7  

616/7 با تنظیم های اولیه 2 دومرحله ای  76/7  661/7  

K 9 27 713/7میانگین  513/7  631/7  631/7  

7 7 91/7  95/7  36/25  16/21  9/16  26/16  

6 
7 2231 3163 699 

62563 15/97  611/2  
7 7 61/62  77/69  53/56  21/59  19/29 69/29 

شماره 
 خوشه

(تعداد)مشتری نقره ای   مشتری طلایی )تعداد( (تعداد)مشتری معمولی    
مشتری پرریسک 

(تعداد)  

  تعداد
 مشتریان

 آموزش

درصد 
 مشتریان

 آموزش

 مقدار
WRFM 

6 
566 1669 6771 666 

66671 97/21  213/9  
61/21  6/21  66/96  91/96  21/22  65/22  71/1  96/5  

2 
523 9193 2912 91 

1111 66/61  96/9  
12/21  69/25  1/63  16/61  63/69  13/69  31/6  91/2  

9 
7 11 6151 6956 

1713 35/66 375/6 
7 7 95/7  99/7  3/25  11/21  63/16  72/16  

6 
371 1555 171 7 

3211 11/22  152/9  
16/65  61/61  67 66/67  61/6  55/6  7 7 

5 
7 6716 1669 926 

1556 51/61  691/2  
7 7 16/5  23/1  65/96  39/92  15/61  96/61  

  677 67117 6125 61311 61111 6317 جمع کل
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6 27 771/7  116/7  966/7  191/7  

5 27 761/7  176/7  265/7  511/7  

 گرهای پژوهشمنبع: یافته

و  بندیخوشه خطای کیفیت، میزان پایه بر مختلف هایبندیاز خوشه حاصل هاییافته با مقایسه

میانگین  Kبندی بندی، خوشههای مختلف خوشهروشهای مورد بررسی این پژوهش از بین دیگر معیار

ها دارای درصد خلوص، خوشه نسبت به دیگر روش6کیفیت بهتری داشته است و در این روش تعداد 

 رمالن متقابل اطلاعات هایاست )شاخصجینی و شاخص اطلاعات متقابل نرمال شده بیشتری بوده امتیاز

 .(است و امتیاز جینی هر چقدر به یک نزدیکتر شود بهتر است بهتر شود نزدیکتر یک به هر چقدر شده

 گیریبحث و نتیجه

اوی ککارگیری دادههای بهبا توجه به پیشینه پژوهش حاضر این نکته قابل مشاهده است که زمینه 

نی حیطه مسایل پزشکی برای پیش بیهای صورت گرفته درز بیشتر پژوهشمتنوع بوده ولی تمرکبسیار

های مختلف بیماران و علایم مؤثر بر بیماری بوده و یا در زمینه بانکداری به منظور تعیین مشتریان دسته

بینی احتمال کلاهبرداری صورت گرفته است و یا در بازار دهی و یا پیشریسک برای پرداخت بهتر وامکم

 روی میزان دقتکمتر تمرکز آنها بر های فعال در این عرصه بوده است وبندی شرکتبورس برای دسته

این  که درهای مختلف خوشه بندی بوده است درحالیشده بوسیله روشهای ایجادو کیفیت دسته بندی

 های مختلف خوشه بندی بهبودکیفیت خروجی روش های مختلف دقت وپژوهش سعی شده از شیوه

 .یابد

(، از این 6931( و رنگریز و بایرامی )6933های رییسی وانانی و همکاران )پژوهش حاضر با پژوهش

اند وجه اشتراك دارد بندی بازار مشتریان استفاده کردهبخش بندی وکاوی برای دستهمنظر که از داده

آشکار دارد و همچنین در این  اند تفاوتادهدرهای متفاوتی را مورد بررسی قرارولی از منظر اینکه بازا

بندی معرفی نشده است که این خود وجه تمایز دیگری ها شاخصی برای بررسی کیفیت خوشهپژوهش

 Kبندی ( از این نظر که سه روش خوشه6935های کتابی و همکاران )است؛ پژوهش حاضر پژوهش

تازگی، تکرار و ارزش پولی خرید های عصبی خودسازمانده در کنار معیار ای، شبکهمیانگین، دو مرحله

ترین اشتراك را داشته ولی از این نظرکه درپژوهش مذکور اند بیشکرده بندی مشتریان استفادهبرای بخش

بندی استفاده شده است و از نظر حیطه بازار اعتبار نتایج خوشهسیلوئت برای بررسی صحت و  از معیار

(، فیروزی جهان 6935) های عاشوری و همکارانا پژوهشهایی دارد. این پژوهش بمورد بررسی تفاوت

بندی برای خوشه که از نرم افزار کلمنتاین( از حیث این6911( و غفاری و سلماسی )6936تیغ و عامری )
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 ها برایاند شباهت دارد ولی از حیث بازارهای مورد بررسی متفاوت است. بیشتر پژوهشاستفاده کرده

بندی تنها به یک شاخص مانند شاخص سیلوئت و یا شاخص هینه وکیفیت خوشههای بتعیین تعداد خوشه

که با این  (6936( و جهان تیغ و عامری )6935های کتابی و همکاران )اند مانند پژوهشدان اکتفا نموده

امتیاز جینی، آنتروپی، درصد خلوص و شاخص اطلاعات های مختلفی مانند مقدارپژوهش که از روش

بندی را سنجیده است تفاوت دارد. این پژوهش با پژوهش فمینا بهری ال شده کیفیت خوشهمتقابل نرم

کاوی به منظور ایجاد چارچوبی کارآمد برای مدیریت ارتباط با ( از این نظرکه از داده2765و الایدوم )

ه این نظرکاند وجه اشتراك داشته ولی از این کردهبینی رفتار مشتریان استفاده مشتری با هدف پیش

تفاوت دارد.  اندکارگرفتهبینی خود بهارتقای دقت پیشهای متفاوتی را برای بهبود و پژوهشگران الگوریتم

بندی مشتریان کاوی برای خوشه( که به دنبال استفاده از روش داده2766توان گفت پژوهش هانگ )می

ندی ببا این پژوهش که به دنبال دستههای مالی مشتریان است تراکنشهای دموگرافیک و پایه دادهبر 

ارزش پولی خرید است از نظر نوع  -تکرار  -اساس متغیرهای جمعیت شناختی و معیار تازگیمشتریان بر

 پژوهش این. مورد بررسی متفاوت است ده شباهت داشته ولی از نظر بازارمتدولوژی پژوهش مورد استفا

 استفاده بندی خوشه برای میانگین kروش از منظرکه این ( از2773)همکاران و ناگای هایپژوهش با

( که درباره 6935متفاوتند. کتابی و همکاران ) بررسی مورد بازار ماهیت منظر از ولی دارد تشابه اندکرده

-هحاسبمکارشناسان و با  اند با استفاده از نظرهای الکترونیکی پژوهشی انجام دادهشرکتبندی بازار بخش

که یاند درحالهایی تعیین کردهسلسله مراتبی فازی برای تازگی، تکرار و ارزش پولی وزن هایلهمعاد های

های سلسله مراتبی لهمعاد هایهتوجه به نظر مشورتی خبرگان صنعت و با محاسبدر پژوهش حاضر با 

خواهد  دهنده آنهای متفاوتی تعیین شده است که این نشانهای زوجی( برای این معیارها وزن)مقایسه

کارشناسان و حتی صنعت مورد بررسی دستخوش  تواند متناسب با نظرکه این مقادیر وزنی می بود

 شود. رهاییتغیی

 ها و پیشنهادهای پژوهشمحدودیت

 این حتی .است مطالعه مورد شرکت به یک نتایج مربوط که است آن پژوهش های اینمحدودیت

. شد هندخواهایی تغییر دستخوش قطعاً نیز شرکت همین مشتریانداده  پایگاهدر  هاداده افزایش با نتایج

 هاهمحاسب تناوب به است که شرکت ضروری رو این از و پویاست ها امریداده از دانش استخراج اساساً زیرا

  .شوند رسانی روزبه نتایج تا تکرارکند را

 اطلاعات تنها چراکه کرد اشاره آماری آن جامعه نوع به توان بهپژوهش می های دیگر اینمحدودیت از

 ردیگ در مشتریان خرید و رفتاری الگوهای دیگر با ایمقایسه و شده بررسی تهران استان مشتریان
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 در ایجاد الگوهای مردم زندگی سبک نوع و بندیمنطقه اقلیم، هوا، و است )آب نگرفته صورت هااستان

 کرد(. ایجاد خواهد را متفاوتی نتایج تأثیرگذار خواهد بود و خرید متفاوت

معیارهای شاخص سیلوئت و شاخص کنار معیارهای این پژوهش ازشود پژوهشگران درپیشنهاد می

  دان نیزکمک بگیرند و نتایج آنها را مقایسه نمایند.

 پژوهش این کهمشتریان از آنجایی و رفتار سلیقه هایو تغییر کاویداده پویای ماهیت به توجه با

-6931 هایسال بازه در بررسی مورد شرکت تهران استان مشتریان از بخشی اطلاعات به مربوط

 ایهسال برای شودمی پیشنهاد است؛ به مدیران فروش، بازاریابی و تحقیقات بازار شرکت بوده6931

 را نآ بتوان نتایج یکسانی و معتبر بودن صورت در تا شود بررسی مجدد پژوهش این نیز 6931-6933

 . داد نسبت شرکت تهران استان مشتریان کل به

 بازاریابی فروش و شود مدیرانمی پیشنهاد شده ایجاد هایبندیتعداد خوشه و به کیفیت توجه با

 ریانمشت نوع این شناختی جمعیت هایویژگی بررسی و ریسک پر مشتریان شناسایی اولاً با شرکت

 مشتریان به سپس و دهند افزایش خود را وریبهره میزان و داده کاهش راخود  درآمدی وضعیت ریسک

 ریسکپر مشتریان هایخوشه در خرید کمیو  شناختی جمعیت هایویژگی بعضی از معمولی که در

 روشف و بازاریابی برنامه اگر دارد وجود احتمال این آینده در چراکه نمایند ویژه توجه نیز اندقرارگرفته

 ؛ شوند تبدیل فردا پرریسک مشتریان به نشود نظرگرفته در از مشتریان دسته این برای خاصی

 مشتریانی که ،WRFM نمره بر اساس شرکت فروش و بازاریابی مدیران شودپیشنهاد میهمچنین 

 تا کنند شناسایی را اندخوبی وضعیت در حسابی نظر خوش از و اندداشته بالاتری نمره شاخص در این

  .بگیرند نظر در بازاریابی و فروش از تریویژه هایبرنامه آنها برای بتوانند

 ابتیرق مزیت یک به منجر تواندمی مشتریان از شده انباشته هایداده دقیق و موقع به تحلیل توان

تواند  می مشتریان از حاصل هایداده تحلیل که است بوده امر این دادن نشان پژوهش این هدف. شود

 قرار انسازم ارشد مدیران و بازار تحقیقات و فروش بازاریابی، بخش سازانتصیم اختیاردر  ارزشی با دانش

 این توانمی آن، کاویداده هایروش دقت و صحت میزان و این پژوهش نتایج اجمالی بررسی با .دهد

 ادد آرایشی و بهداشتی هایمحصول زمینه فعال در هایشرکت بازاریابی و فروش مدیران به را اطمینان

 الگوهای شناسایی زمینهدر بزرگی توانند تحولمی کاویداده مختلف هایروش استفاده از با راحتی به که

 -بر استای هزینهکه مقوله-ین عملیات میدانی تحقیقات بازارو همچن خود خرید مشتریان رفتاری

 فیدتریم هایتصمیم نهایتدر  و انجام داده را تریباکیفیت و دقیقتر هایریزیبرنامه بتوانند و ایجادکرده

 . نمایند های کمتر اتخاذبا هزینه را
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 .نی نشر ،تهران پورمقیم، سیدجواد ،"مدیریت اقتصاد"( 6915) جی ایوان داگلاس، (6

 با انمشتری وفاداری بر الکترونیکی مشتری با ارتباط مدیریتتأثیر (6931) شهریور، زهرابایرامی رنگریز، حسن؛ (2

 . 275-615صص  ،21(1، )هوشمند کار و کسب مدیریت مطالعات ،کاویداده هایتکنیک از استفاده

 یادگیرندگان بندیبخش برای مدلی (6933) محمدتقی ،فرد تقوی ،ایمان وانانی، رییسی ،سینا وانانی، رییسی (9

،  )( هوشمند، کار و کسب مدیریت مطالعات ،کاوی داده هایالگوریتم از استفاده با آموزشی عملکرد بهبود و

10.22054/ims.2020.49579.1668 doi: 

 سروش گیتا. ،کاوی، تهران( داده6936شهرابی، جمال ) (6

های اسلام، فصلنامه کننده بر اساس آموزه( طراحی مدل تحلیل رفتار مصرف6932) صادقی مال امیری، منصور (5

 .651 -629علمی و پژوهشی اندیشه مدیریت راهبردی، سال هفتم، شماره اول، صص 

 اهداکنندگان تیوضع یالگو کشف (6935) سادات یهد ی،وریا ینیحس ،اریشهر ی،محمد ،میمر ،یعاشور (1

 .12 -19صص ،6 شماره ،66 دوره ،یپزشک علوم در یتندرست و دانش مجله ،یبندخوشه قیطر از خون

( شناسایی مشترکان تلفن همراه که تمایل به ترك شرکت دارند به روش 6911سلماسی، ناصر ) ،غفاری، باهره (1

 بندی، سومین کنفرانس داده کاوی، تهران.خوشه

 روش از استفاده با سل به مبتلا مارانیب یهایژگیو یبررس (6936) مهیحکی، عامر. فرزاد ،غیت جهان یروزیف (1

 .653 -663 صص ،9 شماره دوم، دوره ،یپزشک ستیز و سلامت کیانفورمات مجله ،K-Means یبندخوشه

بندی جامع برای بخش یک رویکرد (6935) ، فریانصیری مفخمبهرام،  رنجبریان ،، بهرامایزدی .،کتابی، سعیده (3

ی، فصلنامه علمی و پژوهشی ریزی خطبرنامه کاوی وهای دادهروش استفاده از بندی مشتریان باطبقه و بازار

 .22-6، صص بهار و تابستان(، 62) پیاپی (6)مدیریت تولید و عملیات، دوره هفتم، شماره 

یان، رضایت مشترتأثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر ( 6931محمدی، مرتضی و سهرابی، طهمورث ) (67

 .129-176 صص ،22فصلنامه مطالعات مدیریت کسب وکار هوشمند، سال ششم، شماره 

( تعیین عوامل مؤثر بر سرطان معده با 6931محمودی، مصطفی ) ،مالکمیرزایی،  ،سید عباسمحمودی،  (66

، 66کاوی، مجله دانشکده پیراپزشکی دانشگاه علوم پزشکی تهران )پیاورد سلامت(، دوره استفاده از رویکرد داده

 .966-992، صص 9شماره 

کاوی برای تحلیل های داده( استفاده از الگوریتم6931دقیق نژاد، بی بی هانیه ) ،نوراله، زهرا ،مشایخی، هدی (62

 ، 6، شماره 67دوره و پژوهشی مهندسی حمل و نقل، های راهنمایی و رانندگی، فصلنامه علمیسودمندی دوربین

 .     695 -661 ، صص91شماره پیاپی 

 Clementineگام با نرم افزار بهکاوی و کشف دانش گامداده"( 6939علیزاده، سمیه ) ،ملک محمدی، سمیرا (69

http://jte.sinaweb.net/issue_8585_8586_%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87+10%D8%8C+%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87+1+-+%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87+%D9%BE%DB%8C%D8%A7%D9%BE%DB%8C+38%D8%8C+%D9%BE%D8%A7%DB%8C%DB%8C%D8%B2+1397%D8%8C+%D8%B5%D9%81%D8%AD%D9%87+117-135%D8%8C+%D8%B5%D9%81%D8%AD%D9%87+1-188.html
http://jte.sinaweb.net/issue_8585_8586_%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87+10%D8%8C+%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87+1+-+%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87+%D9%BE%DB%8C%D8%A7%D9%BE%DB%8C+38%D8%8C+%D9%BE%D8%A7%DB%8C%DB%8C%D8%B2+1397%D8%8C+%D8%B5%D9%81%D8%AD%D9%87+117-135%D8%8C+%D8%B5%D9%81%D8%AD%D9%87+1-188.html
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