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 چکيده

 ذسهات اضائِ تطای الگَیی عطاحی ٍ RFM هسل اؾاؼ ،تط هكتطیاى تٌسیذَقِ ٍ ایي تحقیق تطضؾی

 R, F, M  ،18ّای خاهقِ آهاضی.گطٍُ اٍل، خْت تقییي ٍظى قاذمپطزاظز. کلیسی هی هكتطیاى تِ

تٌسی هكتطیاى تط اؾاؼ هسل گطٍُ زٍم خْت ذَقًِفط اظ ذثطگاى تاًک هلت اؾتاى هاظًسضاى ّؿتٌس ٍ

RFM ُّای اؾٌازی تاًک هكتطیاى ،انٌاف ٍ فطٍقگاّْایی کِ زاضای ٍ تا اؾتفازُ اظ زازPOS))  تاًکی

 -، تکٌیک آًتطٍپی، ضٍـ کافاظی هطاتثیتحلیل ؾلؿلِ  تکٌیکّا ضٍـ تدعیِ ٍ تحلیل زازُ تاقٌس.هی

ّای آض.اف ام. تا اؾتفازُ اظ تاقس. عثق ًتایح، ٍظى ّط کسام اظ قاذمهی  DBSCANهیاًگیي ٍ ضٍـ 

ّا تهَضت تطکیثی تطآٍضز هطاتثی ٍ آًتطٍپی تسؾت آهس ٍ زض ًْایت ٍظى قاذم ؾلؿلِ تحلیل فطایٌس

چٌیي زض . ّن1330/0تطاتط  Rٍ  2672/0تطاتط  F، 5998/0تطاتط M ّا تِ تطتیة گطزیس. ٍظى قاذم

اًدام قس.  K-Means  ٍDBSCANتٌسی هكتطیاى تا زٍ ضٍـ ّا، ذَقِازاهِ تدعیِ ٍ تحلیل زازُ

 تقس .تاقسهی ذسهات اضائِ ٍ هكتطیاى تٌسی ذَقِ تطای تْتطی ضٍـ K-means ضٍـ ًتایح ًكاى زاز

 ّایاعلافیِ اؾاؼ تط تاًک هكتطیاى ،K-means ضٍـ تا هكتطیاى ّطم تكکیل ٍ تٌسی ذَقِ اظ

 هلت تاًک ققة کِ قسًس تٌسی زؾتِ( تحطاى ٍ ضٍیاى تاتاى، پَیاى، قایاى، هْاى،) ّایگطٍُ زض اتلاغی

 هكتطیاى اظ گطٍُ یا ذَقِ ّط تطای هرهَل تؿْیلات ذسهات ٍ تَاًٌس،هی اعلافات ایي اظ اؾتفازُ تا

 تگیطًس. ًؾط زض

                                                           
 َطاىیا تاتل، تاتل، ٍاحساؾلاهی  آظاز زاًكگاُ ،یاتیتاظاض تیطیهس یزکتط یزاًكد ،

(Amir¬_uosefy@yahoo.com) 


 (a.sorayaei@gmail.com) ،طاىیا تاتل، تاتل، ٍاحس یاؾلاه آظاز زاًكگاُ ،یاًؿاً فلَم زاًكکسُ اضیاؾتازنویسنده مسئول،  
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 ، ضٍـK-MEANSزٍضُ فوط هكتطی، ضٍـ  ، اضظـRFM هكتطیاى کلیسی، هسل :واژگاى‌کليدي

DBSCAN 

 هقدهه -9

-قدسُ  کكیسُ چالف تِ ضقاتتی فكاض افعایف تا هالی نٌایـ ٍ ّاتاًک گصقتِ، زِّ زٍ زض

 قؿدوت  کٌٌسهی ؾقی ّاآى اؾاؼ، ایي اًس. تطزازُ پاؾد ذسهات تَؾقِ تِ ّاتاًک ٍ اًس

 تداًکی،  تردف  زض ٍاقدـ،  زض. زض زؾدت تگیطًدس   ضا الکتطًٍیکدی  هالی هثازلات اظ تیكتطی

 یکدی . اؾت زازُ ضخ خسی ضقاتت یک ایطاى، زض ذهَنی ٍ زٍلتی ّایتاًک تیي ذهَنا

 ضفتداضی  هرتلد   ّایگطٍُ تحلیل ٍ تدعیِ ٍ کطزى پیسا تطای تَاًسهی کِ ّاییتکٌیک اظ

ِ  کِ اؾت تٌسیذَقِ تاقس، ؾَزهٌس  هكدتطی  تٌدسی تقؿدین  تدطای  ایگؿدتطزُ  عدَض  تد

 هكتطیاى کطزى تقؿین فطآیٌس هكتطی تٌسی(. تقؿین1393قَز )اثٌافكطی، هی اؾتفازُ

ِ  تطای ّاؾاظهاى اغلة کِ اؾت هكاتِ ضفتاضّای یا ّاٍیػگی ًیاظّا، تا ّاییگطٍُ تِ -عثقد

 ایدي  (. تدط 2018، 1کٌٌس )ٍاًد  ٍ چدي  هی اؾتفازُ تاظاضیاتی اّساف تطای هكتطیاى تٌسی

 ّدسف  تدطای  اؾدتفازُ  قاتل ٍ هْن هفاّین اظ یکی فٌَاى تِ هكتطی تٌسی تقؿین اؾاؼ،

 هحهَلاتكداى  تدطای  ٍفدازاض  ّدای هكتطی یافتي زًثال تِ ّاتاًک ٍ قسُ تثسیل تاظاضیاتی

 ضٍـ یدک  )تاظگی ذطیس، تکدطاض ذطیدس ٍ اضظـ پدَلی (،    RFM تحلیل ٍ تدعیِ ّؿتٌس.

ِ . تاقدس هی هكتطیاى ضفتاض ّایٍیػگی کٌٌسُتاظتاب ظیطا اؾت قسُ قٌاذتِ ٍ قسضتوٌس  تد

 ٍضٍزی یدک  فٌدَاى  تِ ّاهكتطی تٌسیتقؿین پطزاظـ تطای RFM کِ اؾت زلیل ّویي

تک تِاظ اضظـ چطذِ فوط تک یآگاّ. گیطزهی قطاض اؾتفازُ هَضز اذیط هغالقات زض هفیس

ٍ  اىیهكدتط  یٌستذَقِ کٌس کِیفطاّن ه طًسگاىین گیتهو یاهکاى ضا تطا يیا اىیهكتط

فودط  ی تِ عَض ذلانِ اضظـ چطذدِ    .ضا تْثَز تركٌس یاتیهٌاتـ تاظاض میتره تیفقال

اظ  ٌدس، کیهد  دداز یا ٌسُیزض حال ٍ آ یاؾت کِ هكتط یاضظـ هَضز اًتؾاض عاىیه یهكتط

 (.1392)هَلاًی اقسم،  تلٌس هست زاضز یسگاّیضٍ ز يیا

                                                           
1 Wang  & Chen 
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‌ادبيات‌نظزي‌و‌پيطينه‌تحقيق -0

‌هطتزي‌تجزبه‌هدیزیت

ای اظ ّوِ تقاهلات هكتطی تا هحهَلات، ذسهات ٍ افطازی اؾت تدطتِ هكتطی، هدوَفِ

قًَس. هثلا ّوِ تقاهلات تا کالا، کِ تِ یک ؾاظهاى تا یک هاضک ذال هطتَط هی

ذسهات ٍ افطاز ٍاتؿتِ تِ قطکت. تدطتِ هكتطی ّوِ ًقاعی ضا کِ هكتطی تا ؾاظهاى، 

(. تدطتِ هكتطی تِ فٌَاى 1395)ٍالی،  گیطزکٌس زض تط هیهیهحهَل یا ذسهت تطذَضز 

کٌٌسُ کِ تِ نَضت هكتطک تیي ایدازکٌٌسُ آى ٍ ذَز هكتطی ایداز یک فول هدصٍب

ّای گصاضز. ٍیػگیّا ضا زضک ٍ آى ضا زض حافؾِ تاقی هیقسُ ٍ خایی کِ هكتطی اضظـ

هل تاظگی، یازگیطی، اضتثاط تدطتِ هكتطی تایس پٌح تقس یا ٍیػگی ضا قاهل قَز کِ قا

چٌیي زضک قرهی، ؾَضپطایع کطزى یا هتحیط کطزى ٍ هكغَلیت هكتطیاى اؾت. ّن

-تدطتِ تِ فٌَاى یک فطایٌس یازگیطی کِ زض عَل زٍضُ ظهاًی ضخ زازُ ٍ هكتطی تا خٌثِ

(.  تدطتِ 2017، 1ظازُ ٍ ّوکاضاىزّس )ًَضیالقول ًكاى هیّای گًَاگَى ذسهات فکؽ

زاضای تقسازی اظ فٌانط پیچیسُ کِ اظ ًؾط شٌّی ٍ هازی تاثیطگصاض، ٍ الگَپصیط هكتطی 

کٌس. خسلی ضا تیي قطاتت فغطی ٍ تاقس ٍ هكتطی تا آى تطذَضز ٍ آى ضا زضک هیهی

فٌانط پیچیسُ تدطتِ هكتطی زض ٍاقـ اظ یک هدوَفِ اظ تقاهلات تیي هكتطی، هحهَل 

یاتس ٍ ایي زاهِ ایي تقاهلات افعایف هیتاقس کِ زض اٍ یک قطکت یا ؾاظهاى هی

زّس، کِ ّای هكتطی زض ؾغَح هرتل  ضا ًكاى هیتدطتیات قرهی ٍ هكغَلیت

-ّای کِ قطکت اضائِ هیاضظیاتی آى تؿتگی تِ هقایؿِ تیي اًتؾاضات هكتطی ٍ هحطک

زّس ایي تقطی  زّس ٍ لحؾات هتفاٍت تقاهل ضا تا ًکات قاتل لوؽ هغاتقت ٍ تلفیق هی

)فیطٍظی،  زّسّای اضتثاعی، فیعیکی، اثطتركی، قٌاذتی ٍ حؿی ضا پَقف هیؿوتق

1393.) 

 وفاداري‌هطتزي

                                                           
1 Noorizadeh, et all 
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ِ    ّدا هدی  ٍفازاضی، حسی اؾت کِ هكدتطی  قداى ضا تدا یدک    ذَاٌّدس تدِ آى هقدساض ضاتغد

ّددا چقددسض قددَز کددِ هكددتطیکٌٌددسُ حفددؼ کٌٌددس ٍ هقوددَلا اظ ایددي ًاقددی هددیفطضددِ

کٌٌددسُ ًؿددثت تددِ ؾددایطیي تیكددتط  اظ ایددي فطضددِقدداى هقتقسًددس کددِ اضظـ زضیددافتی

افتددس کددِ هكددتطیاى ٍفددازاضی ظهدداًی اتفددا  هددی(. 2016، 1) نددفطی ٍ ّوکدداضاى اؾددت

تَاًدس ًیاظّدای   کاهلا احؿاؼ کٌٌس ؾداظهاى هدَضز ًؾدط تدِ تْتدطیي ٍخدِ هوکدي هدی        

ّددای ضقیددة اظ هدوَفددِ هلاحؾددات  ّددا ضا تطعددطف کٌددس، تددِ عددَضی کددِ ؾدداظهاى آى

)یاّداى ّدَ ٍ    اضج قسُ ٍ هٌحهدطا تدِ ذطیدس اظ ؾداظهاى اقدسام کٌٌدس      هكتطیاى هدعا ذ

آٍضًددس ّددایی کددِ تددِ زؾددت هددیهكددتطیاى ضٍظ تددِ ضٍظ ًؿددثت تددِ اضظـ(. 2014، 2تددعٍ

اظ عطیددق  کٌددس.ّددا ضا زقددَاضتط هددیقددًَس ٍ ایددي اهددط خلددة ضضددایت آى تددط هددیآگدداُ

قددَز هددیٍقددکَفا  تقَیددت اضتثدداط تددیي هكددتطی ٍ ؾدداظهاى ضضددایت هكددتطی ضقددس  

تٌدداتطایي کؿددة ضضددایت هكددتطی تددطای    (. 2017، 3)کطچاًدد  چاًدد  ٍ ّوکدداضاى  

تاظاضیاتاى لاظم اؾدت ٍلدی کدافی ًیؿدت چدَى ّدسف ًْدایی تاظاضیاتداى ایدي اؾدت کدِ            

ّددط . تتَاًٌددس تقددساز هكددتطیاى ٍفددازاض ٍ پایددساض تددِ ًددام تددداضی ذددَز ضا افددعایف زٌّددس

تَاًدس تدا حدسی اظ    هدی  چِ قسض تقدساز هكدتطیاى ضاضدی قدطکت تیكدتط تاقدس قدطکت       

 (.2015، 4)ًَضی تکطاض ذطیس هكتطیاى ذَز اعویٌاى یاتس

‌بندي‌هطتزیاىاولویت

هساض، قٌاؾایی هكتطیاى ٍ زضک ّای هكتطیّا زض ؾاظهاىتطیي چالفیکی اظ هْن

-تٌسی هكتطیاى هیتاقس. تا اٍلَیتتٌسیكاى هیتٌسی ٍ اٍلَیتّا ٍ ضتثِتفاٍت هیاى آى

ترهیم تَزخِ  ّا ضا هكرم ًوَز ٍ تِ کوک آى ًحَُزضنس ضاتغِ تا آىتَاى ًَؿ ٍ 

یاتی تٌسی زؾتّای تاظاضیاتی ضا هكرم کطز. زض ٍاقـ ّسف ًْایی اٍلَیتتطای فقالیت

کٌٌسگاى ؾاظهاًی ٍ اظ عطف زیگط تِ ضضایت ٍ ٍفازاضی هكتطی اؾت. تقساز ظیاز هطاخقِ

                                                           
1Safari, et all 
2 Ya-Han Hu  &  Tzu 
3 Ker-Chang Chang, et all 
4 Noory 
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تٌسی هكتطیاى کٌس تا اقسام تِ اٍلَیتزاض هیّا ضا ٍاهحسٍزیت هٌاتـ اًؿاًی، ؾاظهاى

)هلکی ٍ زاضاتی،  ّای هكتطیاى اضائِ زٌّسًوایٌس، تا ذسهات ذَز ضا هتٌاؾة تا اٍلَیت

تٌسی هكتطیاى فثاضتٌس ّا تطای الَیت(. ؾِ هَضز اظ پطکاضتطزتطیي ضٍـ1395

-ؼ اضظـ چطذِتٌسی هكتطیاى تط اؾا(اٍلَیت2.  2(هسل ّطم هكتطی1(: 1،2015اظ)اٍظض

 هاًٌس: تحلیل ؾلؿلِ هطاتثی. 3گیطی چٌس هقیاضُّای تهوین(ضٍـ3ی فوط هكتطی . 

‌عوز‌هطتزي‌‌دورهارسش‌

ّای ظهاًی هكرم اقاضُ اضظـ هكتطی تِ تقاهل تالقَُ هكتطیاى تا نٌقت زض عَل زٍضُ

ٌّگاهی کِ نٌقت هَضز ًؾط اضظـ هكتطی ضا زضک کٌس ٍ تِ ایي هَضَؿ پی  .کٌسهی

ؾاظی قسُ ضا تطای هكتطیاى هرتل  تَاًس ذسهات ؾفاضقیهكتطی هی تثطز کِ اضظـ

)ایواًی ٍ فثاؾی،  یاتسهسیطیت اضتثاط تا هكتطی هَثط زؾت هی آًگاُ تِ ،کٌساضائِ هی

پَض ٍ ّوکاضاى، )کفاـطی ٍخَز زاضزچْاض هطحلِ زض چطذِ فوط هكت فوَها(. 1396

ّای تالقَُ: افطازی کِ ٌَّظ هكتطی ًیؿتٌس ٍلی زض تاظاض ّسف قطاض هكتطی(1(: 1391

زٌّس: هكتطیاى تالقَُ یا احتوالی کِ تِ القول ًكاى هیّایی کِ فکؽهكتطی (2زاضًس.

طازی کِ ّای تالفقل: افهكتطی(3. زٌّسیا ذسهت فلاقِ ٍ ٍاکٌف ًكاى هی یک هحهَل

ّای ؾاتق: هكتطی(4. گیطًسزض حال حاضط هحهَل یا ذسهتی اظ ؾاظهاى ضا تِ کاض هی

ّسف فطٍـ قطاض  ایي گًَِ افطاز هكتطیاى هٌاؾثی ًیؿتٌس چطا کِ هست ظهاى ظیازی زض

فوط  زٍضُهفَْم اضظـ . اًسًساقتِ اًس ٍ ذطیسقاى ضا تِ ؾوت هحهَلات ضقیة تطزُ

قطکت  ض اؾت کِ هكتطیاى، هٌثـ زض آهس ٍ ؾَزّای آیٌسُهكتطی تط ایي هثٌا اؾتَا

ضٍز یک هكتطی زض یک افق عَل فوط هكتطی هقساض اضظقی اؾت کِ اًتؾاض هی .ّؿتٌس

ظهاًی هقیي تطای ؾاظهاى تِ ّوطاُ زاقتِ تاقس کِ تسٍى قک ایي اضظـ تا هیعاى 

زاضز. ّسف انلی قَز اضتثاط هؿتقین هٌفقتی کِ اظ ایي زؾتِ هكتطیاى فایس قطکت هی

                                                           
1 Ozer 
2 Customer Pyramid 
3 Multi Criteria Decision Making (MCDM) 
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هحاؾثِ عَل فوط هكتطی ایداز یک تطزاقت ٍظًی اظ هكتطی تِ هٌؾَض ترهیم هٌاتـ 

تطای تسؾت آٍضزى اضظـ زٍضُ فوط (. 1392)هَلاًی اقسم،  تِ هكتطی هكرم اؾت

ّای گصقتِ هكتطیاى ٍ ؾَز حانل اظ ایي هكتطیاى اتتسا تایس تا تَخِ تِ ذطیسّای ؾال

ّای گصقتِ ضا هحاؾثِ کٌین ٍ ؾپؽ ایي ؾَز ضا تا تَخِ تِ ًطخ تْطُ ذطیسّا، ؾَز ؾال

ظازُ، حؿي ٍ تاج)حاخییا تاظگكت ؾطهایِ هرتم قطکت تِ اضظـ فقلی تثسیل کٌین 

1394 .) 

 تاقس: هغالقات اًدام گطفتِ زض حَظُ پػٍّف تِ قطح شیل هی

 زض هكتطیاى ضفتاضی الگَی قٌاؾائی "ای تا فٌَاى( زض هقال1396ِتطٍفِ ٍ ّوکاضاى )

زضیافتٌس: ظهیٌِ تطای  "کاٍیزازُ ّایتکٌیک اظ اؾتفازُ تا ؾطهایِ تكکیل ٍ فوط تیوِ

چٌیي تا تاقس. ّنّای هكتطیاى قطکت زض ؾِ ترف انلی فطاّن هیتحلیل ٍیػگی

ّای آض.اف.ام، هكتطیاى کلیسی ٍ تا اضظـ قطکت ّا تط اؾاؼ قاذمتٌسی ذَقِاٍلَیت

 تط هكتطیاى تٌسیذَقِ "( زض تحقیقی تا فٌَاى1396ایواًی ٍ فثاؾی )هكرم قسًس. 

-ظًدیطُ فطٍقگاُ: هغالقِ هَضز) فاظی K-means الگَضیتن اظ اؾتفازُ تا RFM هسل هثٌای

ّا تا ، تقساز تْیٌِ ذَقRFMِزضیافتٌس: پؽ اظ تقییي هقازیط  "(ظاّساى قْط ضفاُ ای

اؾتفازُ اظ قاذم غی ٍ تٌی هحاؾثِ گطزیس. زض هطحلِ تقس هكتطیاى تا الگَضیتن فاظی 

K-means ّای هسل تِ ّفت ذَقِ تقؿین قسًس. ؾپؽ ٍظى ّط یک اظ قاذمRFM  تا

فطایٌس تحلیل ؾلؿلِ هطاتثی فاظی هكرم قس. زض ًْایت تا هحاؾثِ ٍ ضتثِ تٌسی اضظـ 

 ٍ . آتکٌاضی یسی ٍ تا اضظـ فطٍقگاُ قٌاؾایی قسًس.زٍضُ فوط ّط ذَقِ، هكتطیاى کل

 قطکت هكتطیاى کاضکطزی ٍ ضفتاضی ّایٍیػگی زض پػٍّكی تا ّسف تطضؾی (1395)قٌاز 

-کاٍی، زازُ زازُ تط هثتٌی ّایضٍـ اظ اؾتفازُ تا هكتطی تا اضتثاط هسیطیت ضٍیکطز تا هراتطات

 اؾتفازُ تا ؾپؽ ٍ ًوَزًس تٌسیزؾتِ ٍ اًتراب RFM تحلیل ضٍـ اؾاؼ ضا تط هكتطیاى ّای

 اؾاؼ تط ٍ قسُ قٌاؾایی هكتطیاى اظ فوسُ ذَقِ ؾِ ،K-Means تٌسیذَقِ الگَضیتن اظ

. اؾت قسُ اضائِ آًْا تِ ذسهات پیكٌْازی تؿتِ ذَقِ، ّط ههطف الگَی ٍ ضفتاضی ّایٍیػگی

 افعایف خْت زض تْتط ذسهات اضائِ ٍ هكتطی تا اضتثاط هسیطیت ؾاظیتْیٌِ هٌؾَض تِ تؿتِ ایي



‌

 ‌RFM.........................919هدل‌اساس‌بز‌،اىیهطتز‌بندي خوضه‌و‌یبزرس

 

 ضٍیکطز"( پػٍّكی تا فٌَاى 2018)1ؾًَگا ٍ ّوکاضاى .قس اضائِ هكتطی حیات اضظـ

CRM
 ّا تا هقیاؼ زازُ زض RFM ظهاًی تٌسی ؾطی ترف عطیق اظ آهاضّا تط هثتٌی2

 زازُ زض CRM تطضؾی تطای هٌاؾة ضٍـ یک RFM ٍ MCA زضیافتٌس: ّوکاضی"تعضگ

 زض MCA ازغام قسُ تا ظهاًی فَانل تا RFM تٌاتطایي هسل. کٌسهی فطاّن تعضگ ّای

CRM زؾتِ تٌسی تاهیي"( پػٍّكی تا فٌَاى2017) 3ًَضیعازُ ٍ ّوکاضاى .اؾت ضطٍضی 

 DEA هفَْم اظ اؾتفازُ: ؾاظ ٍ ؾاذت زض ایتَؾقِ ّای گصاضی ؾطهایِ تطای کٌٌسگاى
4ٍ RFM"ِاضظـ زضیافتٌس: ک RFMP پیواًکاض،  کاض ٍ کؿة تِ ضا ذَز ؾْن کٌٌسُ،تاهیي

 کٌٌسُتاهیي هَققیت اؾاؼ تط تایس تَؾقِ ّایگصاضیؾطهایِ تٌاتطایي، کٌس.هٌقکؽ هی

 تا ؾاظ ٍ ؾاذت زض تاهیي ظًدیطُ هسیطیت زاًف .تاقس هتفاٍت کٌٌسُ،فطضِ ّطم زض

 تطای فیٌی هسل زض زضٍى یک – هكتطی ّطم ٍ RFM ،DEA - ضٍیکطز ؾِ تطکیة

کاضاؾکَ  .کٌسهی تَؾقِ، کوک هَثطتط ّایگصاضیؾطهایِ تطای کٌٌسگاىتاهیي تٌسیزؾتِ

آى،  ؾاظی پیازُ ٍ RFM زٍگاًِ فاظی ظتاًی هسل زض پػٍّكی تا ّسف یک (2015)5ٍ ّوکاضاى

 هتغیط ؾِ اظ اؾتفازُ تا هكتطی ضفتاض تحلیل ٍ تدعیِ تطای کِ اؾت هسل یک RFM زضیافتٌس

 پیكٌْازی هسل هقالِ، ایي. گیطزهی قطاض اؾتفازُ هَضز( پَلی اضظـ ٍ ذطیس تکطاض ذطیس، تاظگی)

 ًوطات اظ تط زقیق ًوایكی هیسّس اخاظُ ٍ هیسّس ضا آؾاى قٌاذتی ظتاى تفؿیطپصیطی اهکاى

RFM ِتِ تَاًٌس هی گیطًسگاى تهوین ظتاًی، ًوطات ایي تفؿیط تا تٌاتطایي،. قَز آٍضزُ زؾت ت 

 هَثطتطی تاظاضیاتی اؾتطاتػی ضاّثطز ًتیدِ زض ٍ کٌٌس قٌاؾایی ضا اضظقوٌس هكتطیاى هَثطی عَض

 پطٍؾِ تا تَخِ تِ هفاّین ًؾطی تیاى قسُ، الگَضیتوی خْت اخطای .تسٌّس قکل ضا

هحقق اتساؿ قسُ اؾت کِ ؾَالات پػٍّف تط اؾاؼ آى قکل گطفتِ  تحقیق تَؾظ

 اؾت. هسل تطکیثی اتسافی هحقق ٍ ؾَالات تحقیق زض ازاهِ تكطیح قسُ اؾت: 

                                                           
1 Songa, et all 
2 Customer Relationship Management 
3 Noorizadeh, et all 
4 Drug  Enforcement Administration 

5
 5 Carrasco, et all 
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 هسل اؾاؼ ققة تاًک هلت اؾتاى هاظًسضاى تط کلیسی ؾَالات انلی: هكتطیاى

RFM ًوَز؟ّا اضائ آى تِ ذسهات اضائِ خْت الگَیی تَاىکساهٌس ؟ ٍ چگًَِ هی ِ 

 ؾلؿلِ لیتحلضٍـ  اظ اؾتفازُ تا R ٍ F ٍMّای قاذم ٍظى(1ؾَالات فطفی: 

ضٍـ آًتطٍپی  اظ اؾتفازُ تا R ٍ F ٍMّای قاذم ٍظى(2چقسض اؾت؟  یفاظی هطاتث

 یتٌس  ذَقِ( 4چقسض اؾت؟  R ٍ F ٍMّای قاذم تطکیثی ٍظى(3چقسض اؾت؟ 

-Kضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ CLV عاىیه(5چگًَِ اؾت؟  K-meansضٍـ  تِ اىیهكتط

means ضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ یا ذَقِ لیتحل( 6چقسض اؾت؟K-means  چگًَِ اؾت؟

 اىیهكتط یتٌس ذَقِ( 8چگًَِ اؾت؟ K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ یّطم هكتط(7

 DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ CLV عاىیه(9چگًَِ اؾت؟  DBSCANضٍـ  تِ

چگًَِ  DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ یا ذَقِ لیتحل(10چقسض اؾت؟ 

(هقایؿِ 12چگًَِ اؾت؟ DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ یّطم هكتط(11اؾت؟

 یتٌس زض ذَقِ یا ذَقِ لیتحلٍ  K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ یا ذَقِ لیتحل

 چگًَِ اؾت؟ DBSCANضٍـ  تِ
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‌
 (هحقق تَؾظ اتسافی تطکیثی هسل) تحقیق کلی الگَضیتن (1قکل )

‌ضناسی‌پژوهصروش‌ -3

 اظ چٌیيّن. تاقس هی اؾٌازی تَنیفی تحقیقات ًَؿ اظ ضٍـ پػٍّف: ضٍـ پػٍّف حاضط

 تحقیق یک گیطز، قطاض اؾتفازُ هَضز فولی، عَض تِ تَاًس هی تحقیق ایي ًتایح کِ آًدایی

 .تاقس هی کاضتطزی پػٍّی هَضز

خْت  DBSCANفاظی، ضٍـ کا هیاًگیي ٍ  AHPّای آًتطٍپی، زض ایي تحقیق اظ ضٍـ.

-تهَضت ظیط تقطی  هی R.F  ٍMّوچٌیي هتغیطّای ‌ّا اؾتفازُ ذَاّس قس.تدعیِ ٍ تحلیل زازُ

 قًَس.
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 هتغیطّای تحقیق                    

  متغیرها

R مبادله تازگی 

F مبادله تکرار تعداد 

M مبادله حجم 

 

تاقٌس. آهاضی پػٍّف حاضط قاهل زٍ گطٍُ هی: خاهقِ ٍ حدن ًوًَِ یآهاض خاهقِ

ًفط اظ ذثطگاى تاًک هلت اؾتاى  R, F, M  ،18ّای گطٍُ اٍل خْت تقییي ٍظى قاذم

ّا کاضقٌاؾی اضقس اؾت.  ؾال ؾاتقِ ذسهت زاضًس ٍ تحهیلات آى15تط اظ  هاظًسضاى کِ تیف

طیاى تط اؾاؼ تٌسی هكتگطٍُ زٍم هكتطیاى تاًک هلت ّؿتٌس، زض گطٍُ زٍم خْت ذَقِ

ًفط اظ هكتطیاًی کِ زض ؾال  30671ّای اؾٌازی تاًک ٍ تا اؾتفازُ اظ زازُ RFMهسل 

اؾتفازُ کطزُ تَزًس، قٌاؾایی قسًس زض ازاهِ هكتطیاًی کِ اظ  POSاظ زؾتگاُ  1396

گیطی اظ ًطم افعاض اکؿل اظ لیؿت گصقت تا تْطُضٍظ هی 30تط اظ  ّا تیفآذطیي تطاکٌف آى

فٌَاى ًوًَِ آهاضی زض ًؾط  ًفط تاقی هاًسًس کِ ّوگی تِ 27425قسًس ٍ زض ًْایت حصف 

خایی کِ ّوِ هكتطیاى هَضز تطضؾی قطاض  گطفتِ قسًس. الثتِ تایس تَخِ زاقت کِ اظ آى

  فٌَاى ؾطقواضی زضًؾط گطفت. تَاى ایي تحقیق ضا تِ گطفتٌس هی

 هٌاتـ قاهل تحقیق ایي ضز اعلافات آٍضیخوـ : ضٍـاعلافات یآٍض اتعاض خوـ

. اؾت هیساًی ضٍـ ٍ تحقیق هَضَؿ تا هطتثظ تحقیق ازتیات آٍضیخوـ خْت ایکتاتراًِ

 هكتطیاى ّایزازُ پایگاُ اظ هكتطیاى ّایزازُ ٍ پطؾكٌاهِ اظ اؾتفازُ هیساًی قاهل ضٍـ

 تاقس.هی هكتطیاى تٌسیذَقِ خْت هاظًسضاى اؾتاى هلت تاًک

 AHPّای ّا اظ ضٍـیق: خْت تدعیِ ٍ تحلیل زازُتحق ّای یافتِتدعیِ ٍ تحلیل ٍ 

 گطفتِ ذَاّس قس.تْطُ DBSCANٍ ضٍـ   K-meansفاظی، آًتطٍپی، ضٍـ 

‌ي‌تحقيقهایافته
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ّا تا قاذم ّا،قاذم ٍاحس زض تفاٍت زلیل تِ آٍضی اعلافات هكتطیاىتقس اظ خوـ اتتسا

ؾاظی کِ ّواى هاتطیؽ  هقیاؼ ًتیدِ تیهقیاؼ قسًس. ؾاظی فاظی، تی هقیاؼ ضٍـ تی

N(  ,   ,   ) تكکیل قستاقس، خْت ازاهِ فطآیٌس تحقیق هی. 

 فاظی هطاتثی ؾلؿلِ تحلیل ضٍـ اظ اؾتفازُ تا  R ٍ Fٍ M ّایقاذم ٍظى: اٍل ؾَال

 کلاهی هتغیطّای اتتسا ذثطگاى، تَؾظ ّا ًاهِ پطؾف قسى پط اظ پؽ هٌؾَض اؾت؟ تسیي چقسض

 فاظی هطتثی ظٍج خسٍل تقس هطحلِ زض. قسًس تثسیل فاظی افساز تِ ّا ًاهِ پطؾف زض هَخَز

ّا  ًؿثت تعضگی قاذم EAضٍـ  تا اؾتفازُ اظگطزیس. ؾپؽ  تٌؾین ّا قاذم تِ هطتَط

تطاتط   F، 2500/0تطاتطRّا تِ تطتیة تطاؾاؼ ًتایح ٍظى قاذمًؿثت تِ ّن هحاؾثِ قسُ 

3378/0  ٍM  اظ هطتثی ظٍج ّای ًاهِ پطؾف . ّوچٌیي خْت ؾٌدف پایایی4122/0تطاتط 

 تط کن ًاؾاظگاضی ًطخ هقساض کِ ایي تِ تَخِ گطزیس ٍ تا اؾتفازُ ًاؾاظگاضی ًطخ ًام تِ قاذهی

 تاقس.پایا هی پطؾكٌاهِ قسُ اؾت، 1/0 اظ

 اؾت؟ اتتسا چقسض آًتطٍپی ضٍـ اظ اؾتفازُ تا R ٍ Fٍ M ّایقاذم ٍظى:  زٍم ؾَال

 ضٍـ تِ ضا تهوین هاتطیؽ زّین. ؾپؽهی تكکیل ذثطگاى، ًؾط اؾاؼ تط ضا تهوین هاتطیؽ

 هحاؾثِ ٍ فسم اعویٌاى ضا اعویٌاى ًوایین ٍ زض گام ؾَم هقساض هی ؾاظی هقیاؼ تی هدوَؿ

 F، 1915/0تطاتط  Rتِ تطتیة  آًتطٍپی ضٍـ اظ اؾتفازُ تا ّا قاذم اٍظاى ًْایت کٌین ٍ زض هی

 تطآٍضز گطزیس. 5238/0تطاتط  Mٍ  2847/0تطاتط 

 آٍضزى تِ زؾت اؾت؟ خْت چقسض R ٍ Fٍ M ّایقاذم تطکیثی ٍظى: ؾَم ؾَال

 ضطب حانل) قاذم ّط ٍظى ضطب حانل هحاؾثِ اظ پؽ ّا، قاذم( تطکیثی) ًْایی ٍظى

 ایي هدوَؿ ،(عطیق آًتطٍپی اظ آهسُ زؾت تِ ٍظى ٍ F-AHP عطیق اظ آهسُ زؾت تِ ٍظى

 هدوَؿ تط ضا قاذم ّط ٍظى ضطب حانل ؾپؽ. ًوایین هی هحاؾثِ ضا ّا ضطب حانل

 ّا ًكاى زازُ قسُ اؾت.( ٍظى تطکیثی قاذم1کٌین. زض خسٍل) هی تقؿین ّا ضطب حانل

 ّاٍظى تطکیثی قاذم .1خسٍل          

 R F M 
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    Combined) 0.1330 0.2672 0.5998 

هٌؾَض  اؾت؟ تسیي چگًَِ K-means ضٍـ تِ هكتطیاى تٌسی ذَقِ: چْاضم ؾَال

 کل ًوَزین. اخطاMATLAB   افعاض ًطم تَؾظ ضا K-means ضٍـ تِ تٌسی ذَقِ الگَضیتن

 ذَقِ ّط هكتطیاى ( تقساز2قسًس. زض خسٍل قواضُ) تٌسی ذَقِ ذَقِ، 6 زض هكتطیاى

 اؾت. قسُ زازُ ًكاى K-means ضٍـ تِ تٌسی ذَقِ زض

 تقساز هكتطیاى ّط ذَقِ .2خسٍل

 Total 6 5 4 3 2 1 خوشه شماره

N 8262 2399 10331 5065 585 783 27425 

-Kضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ ّط ذَقِ تطایّا  هتَؾظ اضظـ قاذمزض ازاهِ 

means ( ًُكاى زازُ قسُ اؾت.3هحاؾثِ گطزیس کِ ًتایح آى زض خسٍل قواض ) 

 K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ ذَقِّا زض ّط  هتَؾظ اضظـ قاذم .3 خسٍل
 6 5 4 3 2 1 شماره خوشو

     0.2132 0.0752 0.2472 0.1699 0.2028 0.247 

     0.0041 0.0056 0.0036 0.0045 0.0436 0.0354 

     0.0019 0.002 0.0016 0.0018 0.0044 0.0088 

  

چقسض اؾت؟ هقساض  K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ CLV عاىیهؾَال پٌدن: 

CLV  ِضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِّط ذَقK-means  ّا تطای ّط  قاذم يیاًگیهتا تدویـ

 ( آهسُ اؾت.4گطزز کِ ًتایح آى زض خسٍل قواضُ ) ذَقِ هحاؾثِ هی

 K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ ّط ذَقِ CLVهقساض  .4 خسٍل

 6 5 4 3 2 1 قواضُ ذَقِ
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CLV 0.2192 0.0828 0.2524 0.1762 0.2508 0.2912 

 1 3 5 2 6 4 ضتثِ ذَقِ

 2912/0تا اضظـ چطذِ فوط هكتطیاى  6تا تَخِ تِ خسٍل فَ ، ذَقِ قواضُ 

تا اضظـ چطذِ فوط هكتطیاى  2ّا زاقتِ ٍ ذَقِ قواضُ  ضتثِ اٍل ضا تیي ذَقِ

 ضتثِ قكن ضا زاضاؾت. 0828/0

چگًَِ اؾت؟ زض  K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ یا ذَقِ لیتحلؾَال قكن: 

( ٍ           ,    ,ّدا زض ّدط ذَقدِ )    ایي هطحلِ تا هقایؿِ هتَؾدظ اضظـ قداذم  

ِ         ,    ,ّا ) ّا زض کل زازُ هتَؾظ اضظـ قاذم ای ضا تدطای ایدي    (، تحلیل ذَقد

( ًكداى زازُ قدسُ   5زّین کِ ًتدایح آى زض خدسٍل قدواضُ )    تٌسی اًدام هی ضٍـ ذَقِ

 اؾت.

 K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِی ا ذَقِ لیتحل .5 خسٍل

 6 5 4 3 2 1 ذَقِ قواضُ

R 0.0048 -0.1332 0.0388 -0.0385 -0.0056 0.0386 

F -0.0007 0.0008 -0.0012 -0.0003 0.0388 0.0306 

M 0.0004 0.0005 0.0001 0.0003 0.0029 0.0073 

هقایؿِ هتَؾظ اضظـ زٌّسُ ًتیدِ زض ایي خسٍل فلاهت هثثت ٍ هٌفی ًكاى

تاقس. فلاهت هٌفی ًكاى ّا هیّا زض کل زازُّا زض ّط ذَقِ ٍ هتَؾظ قاذمقاذم

هطتَعِ زض آى ذَقِ ًؿثت تِ هتَؾظ اضظـ  تط تَزى هتَؾظ اضظـ قاذم اظ کن

زٌّسُ آى اؾت کِ هتَؾظ ّا اؾت ٍ فلاهت هثثت ًكاىهصکَض زض کل زازُ قاذم

 تط اؾت. ّا تیفذَقِ اظ هتَؾظ آى قاذم زض کل زازُهَضز ًؾط زض آى  اضظـ قاذم

چگًَدِ اؾدت؟ تدا     K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ یّطم هكتطؾَال ّفتن: 

ذَقدِ   6تَخِ تِ هحاؾثاتی کِ تا ایي هطحلِ نَضت گطفتِ اؾت، ّطم هكتطیاى ضا تطای 
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( 1ًوایین کِ ایي ّطم زض قدکل قدواضُ )   تطؾین هی K-meansضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ

 ًكاى زازُ قسُ اؾت.

 

 K-means: ّطم هكتطی تِ ضٍـ 1قکل

ذَقِ قطاض گطفتٌس.  6هكتطیاى زض  K-meansزض ّطم عطاحی قسُ تِ ضٍـ 

ذَز اذتهال زازُ ٍ  تْتطیي  ضا تCLVِ تالاتطیي 2912/0تطاتط  CLV( تا 6ذَقِ )

هٌغقی  کِ ایي ذَقِ تِ لحاػ تقساز هكتطیاى کلیسی ًیع تاقس. ضوي ایيذَقِ هی

ّای  ّا زض ضتثِزٍهیي ذَقِ ٍ ؾایط ذَقِ 2524/0تطاتط  CLV( تا 3تاقس. ذَقِ )هی

 تقسی قطاض گطفتٌس.

اؾت؟ تسیي  چگًَِ DBSCAN ضٍـ تِ هكتطیاى تٌسی ؾَال ّكتن: ذَقِ

اخطا  MATLABافعاض  ضا تَؾظ ًطم DBSCANضٍـ  تٌسی تِ هٌؾَض الگَضیتن ذَقِ

تٌسی قسًس. الثتِ تایس تَخِ زاقت کِ تط  ذَقِ، ذَقِ 6ًوَزین. کل هكتطیاى زض 

ّا هٌاؾة  ؾطی اظ هكتطیاى خْت حضَض زض ذَقِ یک DBSCANاؾاؼ هٌغقِ ضٍـِ 

تٌسی  زضًؾط گطفتِ قسُ ٍ اظ فطایٌس ذَقِ Outlierفٌَاى  ًثَزًس، لصا ایي هكتطیاى تِ

 ضٍـ تِ تٌسی ذَقِ زض ذَقِ ّط هكتطیاى قسازت( 6)قواضُ خسٍل حصف گطزیسًس. زض

DBSCAN اؾت قسُ زازُ ًكاى. 
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 تقساز هكتطیاى ّط ذَقِ .6خسٍل

 Outlier Total 6 5 4 3 2 1 قواضُ ذَقِ

N 23077 1130 429 286 145 289 2069 27425 

 DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ ّط ذَقِ تطایّا  هتَؾظ اضظـ قاذمزض ازاهِ 

 ( ًكاى زازُ قسُ اؾت.7هحاؾثِ گطزیس کِ ًتایح آى زض خسٍل قواضُ )

 DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ ّا زض ّط ذَقِ هتَؾظ اضظـ قاذم .7 خسٍل
 6 5 4 3 2 1 خوشه شماره

     0.2085 0.208 0.2064 0.2068 0.199 0.2067 

     0.0047 0.0043 0.0041 0.0046 0.0051 0.0042 

     0.0014 0.0011 0.001 0.0009 0.0013 0.0012 

اؾت؟ هقساض  چقسض DBSCAN ضٍـ تِ تٌسی ذَقِ زض CLV هیعاى ؾَال ًْن: 

CLV  ضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِّا تطای ّط ذَقِ  قاذم يیاًگیهّط ذَقِ تا تدویـ

DBSCAN ( آهسُ اؾت.8گطزز. کِ ًتایح آى زض خسٍل ) هحاؾثِ هی 

 DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ ّط ذَقِ CLVهقساض   .8 خسٍل

 6 5 4 3 2 1 ذَقِ قواضُ

CLV 0.2146 0.2134 0.2115 0.2123 0.2054 0.2121 

 4 6 3 5 2 1 ضتثِ ذَقِ

ضتثِ اٍل  2146/0تا اضظـ چطذِ فوط هكتطیاى  1تا تَخِ تِ خسٍل فَ ، ذَقِ قواضُ 

ضتثِ  2054/0فوط هكتطیاى تا اضظـ چطذِ  5ّا زاقتِ ٍ ذَقِ قواضُ  ضا تیي ذَقِ

 قكن ضا زاضاؾت.



 

 ‌9317دومي‌،‌نيوهبيستني‌،‌ضوارهدهني‌هدیزیت‌اجزایی،سال‌پژوهطناهه‌.....................912

اؾت؟  چگًَِ DBSCAN ضٍـ تِ تٌسی ذَقِ زض ای ذَقِ ؾَال زّن:  تحلیل

(           ,    ,ّا زض ّط ذَقِ ) زض ایي هطحلِ تا هقایؿِ هتَؾظ اضظـ قاذم

ای ضا تطای  (، تحلیل ذَقِ        ,    ,ّا ) ّا زض کل زازُ ٍ هتَؾظ اضظـ قاذم

( 9زّین کِ ًتایح آى زض خسٍل قواضُ ) اًدام هی DBSCANضٍـ  تِ یستٌ ذَقِ

 ًكاى زازُ قسُ اؾت.

 DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِی ا ذَقِ لیتحل .9 خسٍل

 6 5 4 3 2 1 ذَقِ قواضُ

R 0.0001 -0.0004 -0.0020 -0.0016 -0.0094 -0.0017 

F -0.0001 -0.0005 -0.0007 -0.0002 0.0003 -0.0006 

M -0.0001 -0.0004 -0.0005 -0.0006 -0.0002 -0.0003 

زٌّسُ ًتیدِ هقایؿِ هتَؾظ اضظـ زض ایي خسٍل ًیع فلاهت هثثت ٍ هٌفی ًكاى

 تاقس. ّا هیّا زض کل زازُّا زض ّط ذَقِ ٍ هتَؾظ قاذمقاذم

اؾت؟  چگًَِ DBSCAN ضٍـ تِ تٌسی ذَقِ زض هكتطی ّطمؾَال یاظزّن:  

 6اتی کِ تا ایي هطحلِ نَضت گطفتِ اؾت، ّطم هكتطیاى ضا تطای تا تَخِ تِ هحاؾث

ًوایین کِ ایي ّطم زض قکل  تطؾین هی DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِذَقِ 

 ( ًكاى زازُ قسُ اؾت.2قواضُ )

 
 DBSCANضٍـ  تٌسی تِ زؾت آهسُ اظ ذَقِ تِ اىیّطم هكتط: 2قکل 
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ذَقِ قطاض گطفتٌس.  6ًیع هكتطیاى زض  DBSCANزض ّطم عطاحی قسُ تِ ضٍـ 

ذَز اذتهال زازُ ٍ  تْتطیي  ضا تCLVِ تالاتطیي 2146/0تطاتط  CLV( تا 1ذَقِ )

کٌٌسُ زٍهیي ذَقِ ٍ هقطفی 2134/0تطاتط  CLV( تا 2تاقس. ذَقِ )ذَقِ هی

 ّای تقسی قطاض گطفتٌس. ّای تقسی زض ضتثِتاقس. ذَقِهكتطیاى اضظقوٌس تاًک هی

ٍ  K-meansضٍـ   تِ یتٌس زض ذَقِ یا ذَقِ لیتحلؾَال زٍاظزّن: هقایؿِ 

زض چگًَِ اؾت؟ ّطم هكتطی  DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِ یا ذَقِ لیتحل

یا   CLV ( تا تالاتطیي6ًكاى زاز: ذَقِ قواضُ)  K-meansضٍـ  تِ یتٌس ذَقِ

تاقس. ّطم یًفط هكتطی تْتطیي ذَقِ ه 783هكتطی ٍ تقساز  فوط چطذِ اضظـ

 ( تا تالاتطیي1ًكاى زاز: ذَقِ قواضُ )  DBSCANضٍـ  تِ یتٌس زض ذَقِهكتطی 

CLV تاقس. تا هكتطی تْتطیي ذَقِ هی 23077هكتطی ٍ تقساز  فوط چطذِ یا  اضظـ

ّا تِ ٍیػُ تَظیـ هكتطیاى ٍ ذَقِ K-meansتَاى گفت: زض ضٍـ تَخِ تِ ًتیدِ هی

تط اؾت. ظیطا تقساز ضا تِ ذَز اذتهال زازُ، هٌغقی CLV ای کِ تالاتطیيذَقِ

ًفط اؾت ٍ تسیْی  783تطاتط   K-means( ضٍـ 6هكتطیاى ٍفازاض ٍ کلیسی زض ذَقِ )

چٌیي زض هقایؿِ زٍ اؾت کِ تقساز هكتطیاى کلیسی کوتط اظ ؾایط هكتطیاى تاقس. ّن

ضا زاضا      ي تطیضا زاضز، کن CLVای کِ تالاتطیي ذَقِ DBSCANضٍـ، زض ضٍـ 

تاقس کِ چٌساى تطای تاًک ذَقایٌس ًیؿت. ظیطا تطای تاًک هكتطیاًی اضظقوٌس هی

 K-meansتَاى تاکیس ًوَز کِ ضٍـ تالایی تاقٌس. تٌاتطایي هی     ّؿتٌس کِ زاضای

تٌسی هكتطیاى ٍ قٌاؾایی هكتطیاى کلیسی زض تاًک هلت تطی خْت ذَقِضٍـ هٌاؾة

 تاقس.هی

‌گيزيبحث‌و‌نتيجه -1

 کؿة. زض حقیقت ّؿتٌس ّاآى اىیهكتط ّاؾاظهاى تط اثطگصاض یغیهح فَاهل اظ یکی

 یثٌسیپا لعٍم ٍ اؾت ّاؾاظهاى تیطیهس تیاٍلَ ٍ یفٍِؽ يیتطهْن یهكتط تیضضا

 ّاآى تیهَفق یانل قطط فیپ، اىیهكتط ًؾط خلة تِ یفال طاىیهس ساضیپا ٍ یكگیّو



 

 ‌9317دومي‌،‌نيوهبيستني‌،‌ضوارهدهني‌هدیزیت‌اجزایی،سال‌پژوهطناهه‌.....................910

 اظ یفیک ذسهات اضائِ ٍ یٍ قوطزى هقسم ،یهكتط کاهل قٌاذتآیس. هی حؿاب تِ

ّای ذسهاتی ترهَل زض ؾاظهاى ، اهطٍظ کاض ٍ کؿة تاظاض زض تیهَفق فَاهل خولِ

ّا زض ّای ذسهاتی کِ ّط ضٍظ تا تقساز تؿیاض ظیازی اظ اضتاب ضخَؿاؾت. یکی اظ ؾاظهاى

ّا تا ًگاُ تاًکتاقٌس. چگًَگی ٍ ًحَُ فولکطز ّا هیاضتثاط هؿتقین ّؿتٌس، تاًک

 .زّس افعایف ضا تاًک زضآهسّای ضقس تَاًس، هی کِ اؾت اتعاضّایی اظ هكتطی هساضی

 چِ ٍ تعضگ چِ ّا تاًک ّوِ. ّؿتٌس ضٍ ضٍتِ پَیا کاهلا هحیغی تا ّا تاًک اکثط اهطٍظُ

 تاظاض، تط حاکن قطایظ ٍ ضقاتتی ّای هَققیت زض آؾا تط  تغییطات تِ تَخِ تا کَچک

اًس. تِ ّویي  زازُ قطاض ذَیف ّای تطًاهِ ؾطلَحِ ضا تداضی هكتطیاى حفؼ ٍ خصب

 ایداز ٍ نحیح ؾطیـ، ّایؾطٍیؽ ٍ ذسهات اضائِ ّا تاًک هَفقیت هْن فاهل ذاعط

قٌاذت ٍ تکاضگیطی  اهطٍظ زاضیاحؿاؼ اهٌیت ٍ آضاهف زض هكتطیاى اؾت. زض تاًک

 زّی ؾطٍیؽ خسیس ّای تکٌَلَغی اضائِ ٍ فَاهل هَثط تط آى، هساضی هكتطی ًَ ّای قیَُ

 فول تط هَفق اهَض ایي زض کِ تاًکی ضطٍضت یافتِ اؾت. ّط هكتطی ًیاظ هَضز ذسهات ٍ

 ٍ چٌیي هٌدطتِ زٍامتالاتطی ذَاّس زاقت. ّن هٌاتـ خصب ضقاتتی، تَاًایی تاظاض زض ًوایس

 هساضی،هكتطی ّایضٍـ اظ قس. یکی ذَاّس تالا ٍضی تْطُ تا تاًک آى زائوی تقای

 ّط تا هتٌاؾة تاظاضیاتی ّایؾیاؾت اتراش ٍ ّوگي ّایگطٍُ تِ تٌسی هكتطیاىترف

 اضتثاط ّن تا تاًکی ذسهات ٍ تٌَؿ هكتطی ٍفازاضی تاًکی، ًؾام زض. اؾت ترف

-ذَیف هی هكتطیاى ٍفازاضی افعایف خْت ّاتاًک کِ اقساهی اٍلیي. زاضًس هؿتقیوی

لصا ایي تحقیق تا .  .تاقسهی آًاى تِ تیكتط ٍ تطهتٌَؿ ذسهات اضایِ گیطز، کاض تِ تَاًس

 اضائِ تطای الگَیی عطاحی RFM‌ٍ هسل اؾاؼ ،تط هكتطیاى تٌسیذَقِ ٍ تطضؾی ّسف

کلیسی زض ققة تاًک هلت اؾتاى هاظًسضاى اًدام قس. زض ایي ضاؾتا  هكتطیاى تِ ذسهات

، ّطم CLVّا تا ضٍـ تٌسی آىهكتطیاى ٍ ضتثِ هرتل  ّایگطٍُ قٌاؾایی اظ پؽ

 .تطؾین قس K-means ٍ DBSCANتٌسی تا زٍ ضٍـ هكتطیاى تا ضٍـ ذَقِ

ضٍـ تْتطی تطای ذَقِ تٌسی هكتطیاى ٍ  K-means هغاتق ًتایح هكرم قس ضٍـ

-K هكتطیاى تا ضٍـ ّطم تقس اظ ذَقِ تٌسی ٍ تكکیلتاقس. اضائِ ذسهات تِ آًْا هی



‌

 ‌RFM.........................913هدل‌اساس‌بز‌،اىیهطتز‌بندي خوضه‌و‌یبزرس

 

meansّای ّای اتلاغی تِ ققة تاًک هلت زض گطٍُاؾاؼ اعلافیِتط  ، هكتطیاى تاًک

)هْاى، قایاى، پَیاى، تاتاى، ضٍیاى ٍ تحطاى( زؾتِ تٌسی قسًس کِ ققة تاًک هلت تا 

تَاًٌس، ذسهات ٍ تؿْیلات هرهَل تطای ّط ذَقِ یا گطٍُ اؾتفازُ اظ ایي اعلافات هی

هكتطیاى هْاى یا هكتطیاى  " 6اظ هكتطیاى زض ًؾط تگیطًس. تغَض هثال هكتطیاى ذَقِ 

هكتطیاى اضظقوٌس، علایی ٍ ٍفازاضی کِ هاًسُ حؿاب آًْا تالاتط  .تاًک ّؿتٌس "کلیسی 

اظ حس هتَؾظ اؾت. تقساز تطاکٌف هالی آًْا تالاؾت ٍ ظهاى ظیازی اظ آذطیي هطاخقِ 

 ٍ ٍفازاضی‌الگَی ًؾط اظ ذَقِ تطیيهْن آًْا تِ تاًک ًگصقتِ اؾت ٍ اظ آًدایی کِ

ًگْساضی ٍ حفؼ ایي  نطف ضا تیكتطی ّعیٌِ تاًک قًَس ٍهی هحؿَب تاًک تطای اضظـ

ای اظ اهتیاظات هطتَط تِ هكتطیاى هْاى تاًک هلت ًوایس. هدوَفِهی  هكتطیاى اظ گطٍُ

(قطکت زض قطفِ کكی ٍ 2(قطکت زض خكٌَاضُ زؾتگاُ کاضترَاى. 1:قاهل

تؿْیلات تا ًطخ تْطُ پاییي ٍ هست عَلاًی. (اؾتفازُ اظ 4(زضیافت کیویا کاضت.3خَایع.

(اذتهال تیوِ 6ّا اظ یک ؾق  هكرم قسُ.(اذتهال ًطخ تْطُ تالاتط تِ ؾپطز5ُ

تَاى تیاى کطز، ققة تاًک قَز. تغَض کلی هیتکویلی تِ افضای ذاًَازُ گطٍُ هْاى، هی

ًوایس ٍ تٌسی تَاًس هكتطیاى ذَز ضا ذَقِهلت تا اؾتفازُ اظ الگَی هغطح قسُ هی

 ّایگطٍُ خصب ٍ حفؼ تطای ضا اؾتطاتػی تْتطیيّای هكرم قسُ تطاؾاؼ ذَقِ

ًیع زض تطًاهِ  غیطؾَزآٍض ّایگطٍُ کطزى چٌیي ضّاّن زض ًؾط تگیطز، هكتطیاى اضظقوٌس

 ّا قطاض تگیطز.کاضی تاًک

ّا تا ضٍـ تٌسی آىهكتطیاى ٍ ضتثِ هرتل  ّایگطٍُ قٌاؾایی اظ پؽ لصا 

CLV ،هكتطیاى اضظقوٌس ّایگطٍُ خصب ٍ حفؼ تطای ضا اؾتطاتػی تْتطیي تایس تاًک ٍ 

کِ هغاتق ًتایح حانل اظ ایي  .گیطز کاض تِ غیطؾَزآٍض ّایگطٍُ کطزى چٌیي ضّاّن

-ضٍـ تْتطی تطای ذَقِ تٌسی هكتطیاى ٍ اضائِ ذسهات هی K-meansپػٍّف ضٍـ 

 ٍفازاض ٍ اضظقوٌس هكتطیاى تطاحتی هكتطیاى ّطم تاقس ظیطا تقس اظ ذَقِ تٌسی ٍ تكکیل

گطزیسُ اؾت. ضوي  هكرم ٍاضح تغَض آًْا تِ تاًک ذسهات اضائِ ضًٍس ٍ هكرم تاًک
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، ضظگاُ ٍ ّوکاضاى (1396)فثاؾی ٍ ّای ایواًیایٌکِ ًتایح ایي پػٍّف تا پػٍّف

ؾَ ّن (2016) 2ّاً (، 2018)1( ٍ ؾًَگا ٍ ّوکاضاى 1392(، )هَلاًی اقسم، 1395)

تا ضقاتتی قسى تاظاضّا ٍ تغییطات پیَؾتِ (زضیافتٌس: 1395تاقس. ضظگاُ ٍ ّوکاضاى )هی

آى، ؾاظهاى ّا زضیافتِ اًس کِ هاًٌس گصقتِ تا ًؾام اقتهازی ضٍ تِ گؿتطـ ٍ تاظاضّای 

پؽ هی  .تٌاتطایي ّط هكتطی اضظـ ٍیػُ ذَز ضا زاضز ،زض حال ضقس ضٍتِ ضٍ ًیؿتٌس

ایف ٍفازاضی هكتطیاى، هعیت ّای ضقاتتی ذَز ضا افعایف زٌّس. زض کَقٌس تا حفؼ ٍ افع

 تاقس. زض حقیقتتؿیاض تا اّیوت هی تٌسی هكتطیاى کلیسی ذَقِقٌاؾایی ٍ  ایي ضاؾتا

-ٍ تط اؾاؼ ٍیػگی قَزهكرم هیذَقِ فوسُ اظ هكتطیاى تقس اظ قٌاؾایی هكتطیاى، 

. ذَاّس قسذسهات تِ آًْا اضائِ  ّای ضفتاضی ٍ الگَی ههطف ّط ذَقِ، تؿتِ پیكٌْازی

ؾاظی هسیطیت اضتثاط تا هكتطی ٍ اضائِ ذسهات تْتط زض خْت ایي تؿتِ تِ هٌؾَض تْیٌِ

 تاقس.هیافعایف اضظـ حیات هكتطی 

‌پيطنهادات‌کاربزدي‌تحقيق  -1

‌↑‌‌R ↑ F ↓ Mالگوي‌با‌هطتزیانی‌سوم‌و‌اول‌خوضه

 هتَؾظ حس اظ تالاتط حؿاب هاًسُ زاضای کِ قَزهی قاهل ضا هكتطیاًی ذَقِ ایي

 تطاکٌف تقساز اها اؾت ًگصقتِ ظیازی ظهاى تاًک تِ قاى هطاخقِ آذطیي اظ ٍ ّؿتٌس

 تاًک، تِ هطاخقِ تکطاض ٍ حؿاب هاًسُ تِ تَخِ تا هكتطیاى ایي. اؾت پاییي ّاآى حؿاب

 زلیل ّویي تِ. اؾت پاییي ّا¬آى حؿاب تطکٌف تقساز ٍلی ّؿتٌس ٍفازاض هكتطیاى خع

 زض خسیس تؿْیلات تقطی  ٍ خسیس ذسهاتی پیكٌْازات اضائِ تا تاًک قَز،هی پیكٌْاز

 .کٌس تكَیق تطاکٌف افعایف خْت زض ضا هكتطیاى هالی، تطکٌف تقساز افعایف نَضت

‌↑‌‌R ↓ F ↑ Mالگوي‌با‌هطتزیانی‌‌پنجن‌و‌دوم‌خوضه

                                                           
1

 Songa et all 
2

 Hang 
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 ٍ ّؿتٌس هتَؾظ حس اظ تالاتط حؿاب هاًسُ زاضای کِ اؾت هكتطیاًی قاهل ذَقِ ایي

 تاًک تِ قاى هطاخقِ آذطیي اظ ظیاز ظهاى هست ٍلی تالاؾت آًْا هالی تطاکٌف تقساز

 اظ گطٍُ ایي. ّؿتٌس تاًک اضظقوٌس ٍ ٍفازاض هكتطیاى خعء هكتطیاى ایي. گصقتِ

 تثسیل قاتلیت کِ هكتطیاًی .گیطًسهی قطاض هلت تاًک قایاى هكتطیاى گطٍُ زض هكتطیاى

 اضائِ یا آًْا تِ ذال ذسهات اضائِ تا تَاًسهی تاًک ٍ زاضًس ضا هْاى هكتطیاى تِ قسى

 هْاى گطٍُ تِ آًْا اًتقال یا آًْا هاًسى ٍفازاض تِ ًؿثت هكتطیاى ایي تِ ٍیػُ ذسهات

 .کٌس تلاـ

‌↑‌‌R ↓ F ↓ Mالگوي‌با‌هطتزیانی‌چهارم‌خوضه

 ٍلی اؾت هتَؾظ حس اظ تالاتط آًْا حؿاب هاًسُ کِ اؾت هكتطیاًی قاهل ذَقِ ایي

 گصقتِ ظیازی ظهاى تاًک تِ آًْا هطاخقِ آذطیي اظ ٍ کن آًْا تطاکٌف تقساز هتاؾفاًِ

 زلیل تِ هكتطیاى ایي. قًَسهی هحؿَب پاییي ٍفازاضی تا هكتطیاًی گطٍُ، ایي. اؾت

 تاًک پَیاى هكتطیاى گطٍُ زض ٍ قًَسهی هحؿَب اضظقوٌس هكتطیاًی تالا، M زاقتي

-تاًک تِ هطاخقِ ٍ ّاآى ضیعـ احتوال پاییي ٍفازاضی زلیل تِ ٍلی گیطًسهی قطاض هلت

 افعایف خْت فضا ایداز  ٍ تیكتط ذسهات اضایِ تا تاًک تٌاتطایي. زاضز ٍخَز زیگط ّای

 گطزـ افعایف ًتیدِ زض ٍ هكتطیاى ایي حفؼ زض تَاًسهی هكتطیاى ایي تا تاًک تقاهل

 تقس ّای زٍضُ زض قایاى یا هْاى ّایگطٍُ زض هكتطیاى گطفتي قطاض تطای آًاى، حؿاب

 ذسهات اضایِ اهکاى گطٍُ، ایي هٌاؾة حؿاب هاًسُ ٍضقیت ایٌکِ ضوي. ًوایس کَقف

 خْت تیكتط ّعیٌِ نطف اهکاى ٍ ًوَزُ فطاّن تاًک تطای ضا زؾتِ ایي تِ ذال ٍ اضافی

 .ًوایس هی فطاّن ضا آًْا حؿاب قسى تطفقال ًتیدِ زض ٍ هكتطیاى ایي حفؼ

‌↑‌‌R ↑ F ↑ Mالگوي‌با‌هطتزیانی‌ضطن‌خوضه

 هاًسُ کِ ٍفازاضی ٍ علایی اضظقوٌس، هكتطیاى. تاقسهی هوکي حالت تْتطیي ذَقِ ایي

 اظ ظیازی ظهاى ٍ تالاؾت آًْا هالی تطاکٌف تقساز. اؾت هتَؾظ حس اظ تالاتط آًْا حؿاب

 الگَی ًؾط اظ ذَقِ تطیيهْن تٌاتطایي. اؾت ًگصقتِ تاًک تِ آًْا هطاخقِ آذطیي
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 نطف ضا تیكتطی ّعیٌِ تایس تاًک ٍ قًَسهی هحؿَب تاًک تطای اضظـ ٍ ٍفازاضی

 هكتطیاى گطٍُ زض هكتطیاى اظ ذَقِ ایي. ًوایس هكتطیاى اظ گطٍُ ایي حفؼ ٍ ًگْساضی

 ًؾط زض آًْا تطای ایٍیػُ ترفیفات ٍ اهتیاظات تاًک کِ. گیطًسهی قطاض هلت تاًک هْاى

 ٍ کكیقطفِ زض قطکت (2. کاضترَاى زؾتگاُ خكٌَاضُ زض قطکت (1:خولِ اظ. گیطزهی

. عَلاًی هست ٍ پاییي تْطُ ًطخ تا تؿْیلات اظ اؾتفازُ (4.کاضت کیویازضیافت (3.خَایع

 تیوِ اذتهال (6.قسُ هكرم ؾق  یک اظ ّاؾپطزُ تِ تالاتط تْطُ ًطخ اذتهال (5

 .هْاى گطٍُ ذاًَازُ افضای تِ تکویلی
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