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 چكيده

در اكثر شركت هاي فروش و پخش، مسئله ترفيعـات فـروش از جملـه مباحـث مهـم در بازاريـابي و       
ترين سياست ها را بـراي   ترين دغدغه بازاريابان اين است كه مناسب در اين ميان مهم. فروش است

ز جمله استراتژي هاي پيشبرد فروش، سياست تخفيف دهـي  ا. پيشبرد فروش شركت ها انتخاب كنند
استفاده از يك سياست تخفيف دهي يكسان براي همه مشتريان و بر روي تمـامي   .به مشتريان است

كالاها، ميزان موفقيت تخفيف را كاهش مي دهد، سياست گذاري براي تخفيف دهي نيازمند استفاده از 
نوع تخفيف را به انواع مشتريان در خريـدهاي متفـاوت آنهـا    ترين  ي است كه قادر باشد مناسبالگو

 مـي باشـد و در آن از   توصـيفي  روش، لحـاظ  به و كاربردي هدف، جهت از تحقيق اين. پيشنهاد دهد
 تـدوين  تخفيـف، بـراي   گـذاري  سياست الگو يك ايجاد براي ابزاري عنوان به كاوي، داده هاي تكنيك
از  تحقيـق  اين در. شد پرداخته مختلف هاي گروه مشتريان به مناسب دهي تخفيف هاي سياست الگو

سياست گذاري تخفيف دهي مناسب بـه   الگوالگوريتم هاي خوشه بندي و قواعد انجمني براي تدوين 
  .مشتريان در يك شركت پخش مواد غذايي استفاده شده است

-Kالگـوريتم  و  RFMبه منظور خوشه بندي مشتريان و دسـتيابي بـه تعـداد خوشـه بهينـه از معيـار       

Means  تم يسپس با كمك الگوربهره گرفته شده است وApriori       قواعـد انجمنـي، بـه اسـتخراج قواعـد
در نهايت با توجه به مشخصـات مشـتريان   . موجود در هر خوشه براي كالاهاي مختلف پرداخته شد

-نشان مي تحقيقن يج اينتا .هر خوشه، استراتژي هاي مناسب تخفيف به هر گروه در نظر گرفته شد
مشـتريان شـركت در دو   . هشت عدد مـي باشـد   اين شركت مشتريانن تعداد خوشه براي يدهد بهتر

استراتژي هاي تخفيف دهي براي هر گـروه بـر اسـاس     .گروه مشتريان برتر و نامطمئن قرار گرفتند
سـتخراج  تجزيه و تحليل نتايج به دست آمده از قواعد انجمني و مصـاحبه بـا خبرگـان ايـن شـركت ا     

گرديد و در نهايت براي خريدهاي مختلف هر گروه سياسـت تخفيـف دهـي خاصـي تـدوين گرديـده       
  .است

  
، RFMداده كـاوي، قواعـد انجمنـي، الگـوريتم كـاي ميـانگين، مشـتري، تخفيـف دهـي،          : ها  كليد واژه

  Aprioriالگوريتم 
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  مقدمه
تعامل شركت ها با مشتريانشـان   اخيردر طي چند سال 

به طوري كـه تـداوم    ،ر قابل توجهي تغيير كرده استبه طو
بـه همـين   . كسب و كار با مشتري تضمين بلند مدت ندارد

را  خود مشتريان، براي موفقيت يك سازمان لازم است دليل
به درستي درك كرده، نيازها و خواسته هـاي آنهـا را پـيش    
بيني كنند و با مجهز شدن به اين اطلاعات، سلامت كـاري  

رضـايت مشـتري ميـزان مطلـوبيتي      .بهبود بخشـند خود را 
است كه وي به خاطر ويژگـي هـاي مختلـف كـالا كسـب      

اي ادامه فعاليت سازمان كند و منبع سودآوري و دليلي بر مي
  .]1[است 

مشتريان سرمايه اصلي شركت ها محسوب مـي شـوند   
مديران بازاريابي تنها وقتي مي توانند به موفقيت اميـد  ؛ ] 2[

ند كه بتوانند رفتارهـاي آينـده مشـتريان را پـيش     داشته باش
براي اين منظور شركت ها مي بايست داده هايي . بيني كنند

هاي گذشته مشـتريان خـود داشـته باشـند،      كامل از فعاليت
آگـاهي از   ،هدف اصلي از ايجاد پروفايل براي هر مشـتري 

فعاليت هاي گذشته مشتريان مي باشد تـا بتـوان از آنهـا در    
  .اوي استفاده كردداده ك

مـديريت  از جمله موارد اسـتفاده داده كـاوي در زمينـه    
CRM ارتباط با مشتري

در مـورد   راهبردن به تدوين مي توا ، 
هاي ارتباط با مشتري، تشـويق مشـتريان بـه خريـد      روش

 دن مشتري به خدمات و محصولات خودبيشتر و وفادار كر

هـاي   شركتهاي توليدي و يا  در بيشتر شركت .اشاره كرد
پخش مسئله ترفيعـات فـروش از جملـه مباحـث مهـم در      

مهمتـرين   همانگونه كه بيان شـد، . بازاريابي و فروش است
تـرين   ها ايـن اسـت كـه مناسـب     دغدغه بازاريابان شركت

از جملـه   .كننـد  انتخاب پيشبرد فروش رابراي  ،ها سياست
سياسـت تخفيـف دهـي بـه مشـتريان       هاي پيشبرد، راهبرد
 از گذاري براي تخفيف دهي نيازمند استفاده ستسيا. است
 بـه  را تخفيف نوع ترين مناسب باشد قادر كه است يالگو
. دهـد  پيشـنهاد  آنهـا  متفـاوت  خريـدهاي  در مشتريان انواع
 منظـور  به هوشمند الگو يك ارائه تحقيق اين اصلي  هدف

 قادر كه نحوي به مشتريان، به دهي تخفيف گذاري سياست
 و مشـتريان  بـه  را دهي تخفيف سياست ينتر مناسب باشد

 كـدبانو  شـركت  در متفاوت خريدهاي در مختلف كالاهاي
 عنـوان  بـه  توانـد  مـي  كاوي داده رويكرد لذا. دهد پيشنهاد
 گـذاري  سياسـت  هوشـمند  الگـو  يـك  ايجـاد  براي ابزاري
 مشـتريان  بندي خوشه با كه نحوي به. شود استفاده تخفيف

 آنهـا،  گـذاري  رچسـب ب و مناسـب  هاي شاخص اساس بر
 از اسـتفاده  بـا  سـپس  و نمـود  بنـدي  دسته را مشتريان ابتدا

 از يـك  هـر  خريـد  رفتار تحليل و تجزيه به انجمني قواعد
 .پرداخت مشتريان هاي گروه
 

  تحقيقمروري بر ادبيات 
  يكاوتعاريف داده

تحليل داده هاي توصـيفي كـامپيوتري، در   به طور كلي 
ــده   ــزرگ و پيچي ــامجموعــه هــاي ب ــاوي  داده ه را داده ك

بـا رشـد    داده كاوي يك حوزه ميان رشـته اي . ]3[اند ناميده
سريع است كه حوزه هـاي مختلفـي همچـون پايگـاه داده،     
آمار، يادگيري ماشين و ساير زمينه هـاي مـرتبط را بـا هـم     

 ـ ارزشـمند نهفتـه در    شتلفيق كرده است تا اطلاعات و دان
داده كـاوي،   .1مايـد حجم بزرگي از داده هـا را اسـتخراج ن  

اكتشاف و تحليـل حجـم زيـادي از داده هـا بـراي كشـف       
فرآينـد داده كـاوي گـاهي    . الگوها و قواعد معنـادار اسـت  
  .]4[كشف دانش نيز ناميده مي شود

 

  )CRISP(كاوي فرآيند داده
موفق ترين پروژه هاي داده كاوي، در چارچوب فرآيند 

كـاري در  استانداردي اجرا مي شود كـه توسـط يـك تـيم     
فرايند اجـراي داده  در قالب پروژه اي به نام  SPSSشركت 

شده است ارائه  CRISP-DM Crossكاوي استا ندارد صنعتي
ي معـين،  يـك پـروژه داده كـاو    CRISP-DMبر طبق . ]5[

  ).1شكل (اي است شامل چرخه حيات شش مرحله 
، وضــعيت ،اهــداف تجــاري ،درك تجــارتدر مرحلــه 

توليـد   طـرح پـروژه   ين مـي شـود و  تعي ـ اهداف داده كاوي
، بـه جمـع آوري و توصـيف    فهـم داده در مرحله . گردد مي

پرداختـه   بررسـي كيفيـت داده  ، كشف دادهداده هاي اوليه، 
پاك ها انتخاب و  داده، آماده سازي دادهدر مرحله . شود مي

و  جمع آوري داده، ساخت دادهمي شود و سپس به سازي 
، سـازي  الگـو در . ي پردازيمم طراحي ظاهر دادهدر نهايت 

توليـد   آزمـون انتخاب مي شود و طرح  سازي الگوتكنيك 
سـاخته و مـورد ارزيـابي قـرار      الگـو گردد و در نهايت  مي
ارزيـابي  : بـدين شـرح مـي باشـد     ارزيابيمراحل . گيرد مي

ــد، هــا نتيجــه ــازبيني فرآين ، توســعه، تعيــين گــام بعــدي، ب
نگهـداري و  طـرح ريـزي بـراي    ، ريزي براي توسـعه  طرح

  .بازبيني پروژه، تهيه گزارش پاياني، نظارت

                                                            
1 ACM SIGKDD, 2006 
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  فرآيند كريسپ: 1 شكل

 

  بنديخوشه
تحليل خوشه اي كه اصطلاح آن نخسـتين بـار توسـط    

به كار برده شـد، يـك تكنيـك طبقـه      1939تريان در سال 
ــاَ   ــروه هــاي همگــون در مجموع ــراي تشــكيل گ ــدي ب  بن

داده هـا بـر اسـاس اصـل     . ]6[هـا اسـت   اي از داده پيچيده
حداكثر كردن شـباهت داخـل گـروه هـا و حـداقل كـردن       

خوشه بنـدي  . شباهت بين گروه ها، خوشه بندي مي شوند
ــتجوي    ــه در جس ــت ك ــيفي اس ــداول توص ــك روش مت ي

بـراي توصـيف داده هـا     ،تشخيص تعداد محدودي خوشـه 
 توزيـع  نحـوه  مـي تـوانيم   خوشه بنـدي  بوسيله .]7[است 

ايـن تكنيـك بـا روش هـاي      .نمـاييم  مشـخص  را وهـا الگ
Classification  بندي طبقه

طبقـه بنـدي بـا    . متفـاوت اسـت    
تعداد معلوم و مشخصي از گروه ها ارتبـاط دارد، و هـدف   
آن اختصاص مشاهده هاي جديد به يكي از اين گـروه هـا   

اما تحليل خوشه اي يك تكنيك ابتدائي است كه بـه  . است
رباره تعداد يا سـاختار گـروه هـا متكـي     هيچ مفروضه اي د

در تحليل خوشه اي، عضويت گروهـي بـراي همـه    . نيست
مشاهده ها نامعلوم، و حتي تعداد گروه هـا نيـز نامشـخص    

  . ]8[است 
تقسيم مشتريان با ويژگي هاي معمول بـه گـروه هـاي    
. كوچكتر مي تواند مرجع مفيدي براي تصميم گيري باشـد 

ــاكنون الگــوريتم  ــك   K-meansت ــرين تكني ــتفاده ت ــر اس پ
در . ]9[ بندي براي گروه بندي مشتريان بـوده اسـت   خوشه
اسـتفاده   RFMهاي مشابه خوشه بندي، از شاخص  تحقيق

  .]10،11[شده است
 خوشه بنـدي،  براي شده هئارا هاي روش بسياري از در

 در . شود تعيين كاربر توسط بايد) خوشه ها تعداد( kمقدار 

 خوشـه بـر   تعدادبهترين  يافتن براي جستجو ها روش اين

 ليـو در . مـي شـود   انجام شده تعيين قبلاً كه معياري اساس

 بـراي  مختلـف  هـاي  حالـت  تعداد كه نشان داد 1968 سال

  : خوشه برابر است با kبه  ءشي nخوشه بندي 

  
  k اگر حتي كه فهميد مي توان راحتيه ب فوق عبارت از

بهترين خوشه بندي كار  از قبل تعيين شده باشد، پيدا كردن
 آنها در كه دارد وجود زيادي كاربردهاي اما. ساده اي نيست

از قبل تعيين نشده است و كاربر نيز ديد روشني از  kمقدار 
 ،كـرد  مشـخص  تـوان  مي داده ها در كه خوشه هاييتعداد 
بهينه خوشه  از معياري براي تعيين تعداد بايد بنابراين. ندارد

   .شود استفاده
ارزيـابي  شاخص هاي مورد استفاده براي ترين  اولمتد
 شاخص مجموع خطاي مربعيو   1ها ، شاخص دان خوشه

SSE
از ايـن معيارهـا بـراي     تحقيـق مي باشند كـه در ايـن     

  .خوشه بندي استفاده شده است
  

  بنديبراي تعيين ابعاد خوشه LRFMو  RFMهاي وگال
 1994در سـال   هـوگس  توسـط  بـار  اولـين   RFMوگال

 گذشـته  رفتـار  از RFM تحليـل  بـراي  وي .گرديـد  عرفيم

 استفاده است، دسترسي و پيگيري قابل آساني به كه مشتري

 مبـادلاتي  داده هـاي  بـه  مربـوط  بعـد  سه از وگال اين .نمود

شـاخص  . مي نمايد استفاده رفتار آنها تحليل براي مشتريان،
  .]12[ مي شوند تعريف زير صورت به وگال اين هاي

(R) مبادله گيتازشاخص 
 آخرين بين زماني فاصله بر  2

خـاص   دوره پايـان  تـا  مشـتري  توسط گرفته صورت خريد
 بـودن  تر كم .دارد اشاره )بررسي مورد زماني محدوده پايان(

مـي   الگو در شاخص اين ارزش بودن بالا نشانگر فاصله اين
 .باشد

 مبادلاتي تعداد بيانگر (F)3   مبادله تكرار تعدادشاخص 

 داده انجـام  خاص زماني دورة يك در مشتري يك كه است

 ارزش بودن بالا نشانگر مبادلات، تعداد بودن تر بيش .است

 .مي باشد الگو در شاخص اين

 مقـدار  دهنـده  نشـان  (M)4 مبادله پولي ارزششاخص 

 جهت خاص زماني دوره يك در مشتري يك كه است پولي

 صـرف  پول مقدار بودن بيشتر. است نموده صرف مبادلات،

                                                            
1 Dunn Index 
2 Regency 
3 Frequency 
4 Monetary 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

42 

5شماره / دوره جديد/سال بيست و دوم/94بهار و تابستان /دانشگاه شاهد/دو فصلنامه راهبردهاي بازرگاني
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 22st Year/ No.05/ Spring-Summer 2015 

  .باشد مي وگال در شاخص اين ارزش بودن بالا بيانگر شده،
تلاش هاي متعددي در زمينه بهبـود متغيرهـاي بخـش    
بندي صورت گرفته است و يكي از جديـدترين آن هـا در   

معيار بخش بندي ، است RFM جراي وگالاي از  واقع توسعه
LRFM   با يك رويكرد رفتار محور سعي بر تقسيم بنـدي ،
خر، تكرار أكه در آن علاوه بر شاخص هاي ت يان داردمشتر

و هزينه مالي، طول مدت همكاري مشتريان با سـازمان نيـز   
مزيت اين . مورد بررسي قرار مي گيرد Lدر قالب شاخص 

از آن جهـت اسـت كـه بـا افـزودن       RFMنسبت به  روش
شاخص طول مـدت همكـاري، بـر رابطـه بلنـد مـدت بـا        

ا ضمن بخش بندي مشتريان قادر مشتريان تمركز دارد و لذ
معيـار  . به شناسايي و معرفي مشتريان وفادار نيز مـي باشـد  

 .طول مدت همكاري Length
معرف تعداد روزهـايي اسـت    

كه از اولين خريد مشتري و آغـاز همكـاري او بـا سـازمان     
  .گذرد مي

  
   1قوانين انجمني

فرآيند كشف قـوانين وابسـتگي، يكـي از رويكردهـاي     
براي يافتم قواعد و الگوها در م نوين داده كاوي مهم در عل

گران قرار تحقيقاست كه بسيار مورد توجه  ]13[پايگاه داده 
 تحليـل  حـالات  تـرين  كـاربردي  از يكـي . گرفتـه اسـت  

 آن در كـه  باشد مي" بازار سبد تحليل و تجزيه" ها وابستگي

 همزمـان  طـور  بـه  معمـولاً  كـه  است كالاهايي يافتن هدف

پيشرفت فناوري، فروشگاه هاي خرده  .شوند مي خريداري
فروش را قادر ساخته است تـا حجـم زيـادي از داده هـاي     

) كه از آن به عنوان سبد خريد ياد مي شود(خريد مشتريان 
هر مشتري خريد مجزايي را  .را جمع آوري و ذخيره نمايد

در مقادير مختلف و زمان هاي متفاوت انجـام مـي دهـد و    
در سبد بازار، نشان دهنده خريد مشـتري   داده هاي موجود

با تجزيـه و تحليـل سـبد بـازار     . در يك زمان خاص است
ايـن  . رفتار خريد مشتريان را پيش بيني كنند ،خرده فروشان

كار به آنها كمك مي كند تا بتوانند كالاهـاي خـود را بهتـر    
ســاماندهي كــرده و چيــدمان بهتــري از محصــولات خــود 

طريق سودآوري خود را افزايش دهند  باشند و از اين داشته
 يافتن وابستگي، كردن پيدا در كاوي داده اصلي هدف. ]14[

قوانين وابستگي اولين  .است توجه قابل و محكم هاي قانون
براي مقادير صفر و يك توسط اگراوال و  1993بار در سال 

                                                            
1 Association Rules 

در واقع با داشتن مجموعه اي از  .]15[همكاران مطرح شد 
بيان مـي    →Y X قانون وابستگي به شكل تراكنش ها، يك

 قواعـد  بـراي  ).مجموعه اي از اقلام هسـتند  Yو  X(شود 

  3و اطمينـان  2عنـوان هـاي پشـتيباني   بـا   پـارامتر  دو انجمني
 مقـادير  كـه  شـد  خواهند انتخاب قوانيني. گردند مي معرفي

 كـاربر  توسط كه حداقلي مقادير از آنها، اطمينان و پشتيباني
 مقـادير  داراي كـه  قـوانيني  لذا. باشند بالاتر دگرد مي معين

 بيشــتري اعتبــار از باشــند، اطمينــان و پشــتيباني در بــالايي
 اسـت  جمعيت از درصدي پشتيباني .بود خواهند برخوردار

 عبـارتي  بـه  .دارند را تالي هم و مقدم هم قاعده، يك در كه

 در شـده  ظـاهر  موارد همه شامل كه تراكنش ها از درصدي

  . باشند تالي و مقدم

  
 از درصـدي  بررسـي،  مـورد  جمعيـت  يك در :اطمينان

 اسـت،  شـده  ظـاهر  آنها در قاعده مقدم وقتي كه است موارد
 وابسـتگي  ميـزان  اطمينان مقدار .دارد وجود آنها در نيز تالي
 آنبيـانگر  ( كنـد  مـي  بيـان  ديگـري  به را خاص كالاي يك
 ومد طـرف  قانون، اول طرف رخ دادن صورت در كه است
 ).را در پي خواهد داشت قانون

  
مجموعــه اقـــلام    I={I1,I2,I3,…,Im}طوريكــه   بــه 

مـي   Iهر زيرمجموعـه اي از   Tخريداري شده مي باشد و 
  . باشد كه از آن به عنوان تراكنش ياد مي شود

X        I, Y      I 
  .تهي مي باشد Yو  X اشتراك
 از پايـه اي تـرين الگـوريتم هـاي كشـف قـوانين       يكي

اين الگوريتم كه يكي  باشد؛ يم Apriori تميوابستگي الگور
از شناخته شده ترين الگوريتم هاي كشف قوانين وابستگي 

روال . ]15[مي باشد، توسط اگراوال و همكاران معرفي شد
  :به شرح زير مي باشد Aprioriكلي الگوريتم 

دو مرحله اصلي تشكيل دهنده روال كلي اين الگوريتم 
  Ckعضـوي   kيك مرحله، مجموعه كانديداهاي در . هستند

خودش به وجود مي آيد و سپس در مرحله  با Lk-1پيوند  از
شده  محاسبه Ckبعد، تعداد تكرار هر كدام از مجموعه هاي 

و بعــد از آن براســاس معيــار حــداقل تكــرار قابــل قبــول، 
مجموعه هايي كه تعداد تكرار كمي دارند حذف مي شـوند  
                                                            
2 Support 
3 Confidence 
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تركيبي داده كاوي با استفاده از قواعد انجمني و خوشه بندي براي تعيين استراتژي تخفيف دهي، مطالعه موردي شركت پخش پگاه الگوارائه يك 

تشـكيل   را Lkقيمانـده در ايـن مرحلـه    و مجموعـه هـاي با  
 ، تاتكرار مي شونددو مرحله بيان شده، آنقدر . خواهند داد

Lk بنـابراين شـرط الگـوريتم تهـي     . به دست نيايد جديدي
 اقـلام  محاسـبه  يبـرا  الگـوريتم،  ايـن . بود خواهد Lkبودن 

 بنـابراين  و كنـد  يم ـ يبررس ـ را هـا  تـراكنش  همه كانديدا،
  .]14[است يزياد زمان نيازمند
  

  تحقيقپيشينه 
ي مشابه كه توسـط غضـنفري و همكـاران در    تحقيقدر 
 يبند بخش يبرا يالگو هئارا تحقيقارائه شد، هدف  1388

صـادرات   3تكـرار  و 2پولي ارزش، 1براساس تازگي كشورها
 ساير به ايران اسلامي يجمهور كشور از خوراكي يها ميوه

 ـ  كشـورها  از  اسـتفاده  بـا  متغيرهـا،  محاسـبه  از سبـود، پ
) Fuzzy kmeans و Kmeans(ي بنـد  خوشـه  يها الگوريتم
 كيفيـت  نظـر  از آن نتـايج  و انـد  شده يبند خوشه كشورها

  .]16[است شده هجيدسن مختلف معيار سه براساس
، با تجزيه و تحليـل  2011بابايي و همكاران  تحقيقدر 

رفتار مشتريان، تعيين وزن و اهميت هر يك از شاخه هـاي  
كـه بـا اسـتفاده از فرآينـد      - )RFM(رفته در تحليل  به كار

و نيـز    -تجزيه و تحليل سلسله مراتبي به دست آمده انـد  
رتبه بندي و مقايسه مشـتريان، بـه مقايسـه مشـتريان مهـان      
بانك ملت و همچنين تسـهيل در تـدوين اسـتراتژي هـاي     
بازاريابي در جهت برخورد بـا هـر يـك از ايـن دسـته هـا       

  .]17[استپرداخته شده 
، در تـايوان  2011، در سال ]18[هنري چان و همكاران

خود به بخش بنـدي مشـتريان بـه كـلاس هـاي       تحقيقدر 
آنها و ارائه ليست قيمـت   RFMمختلف بر پايه ء داده هاي 

محصولات مطابق با كلاسـي كـه هـر مشـتري در آن قـرار      
است و در نهايت در نظـر گـرفتن ترفيعـاتي بـراي      شده داده

  .ن با ارزش پرداختندمشتريا
ارزيابي ارزش طول عمر مشتري  "ي با عنوان تحقيقدر 

بـا اسـتفاده از   مشـتر يـان   رفتار خريد  RFMبر پايه تحليل 
ارزش طول عمر مشـتري بـه بخـش بنـدي مشـتريان يـك       

دو رويكـرد مـورد   . انستيتو زيبايي و سلامتي پرداختـه شـد  
ــت  ــرار گرف ــي ق ــل : بررس ــرد اول از روش تحلي  در رويك

براي بخش بنـدي مشـتريان و در رويكـرد     RFMبازاريابي 

                                                            
1 regency 
2 Mote nary 
3 Frequency 

توسعه داده شـده بـا يـك پـارامتر      RFMدوم روش تحليل 
استفاده شد كه نتايج رويكـرد دوم   - 4تعداد اقلام –اضافي 

نشان دهنده آن بود كه اضافه كردن پارامتر تعـداد اقـلام در   
ر ب CLV5نتايج بخش بندي مشتريان بي تأثير است بنابراين 

وزن دهي شده براي هـر بخـش محاسـبه     RFMپايه روش 
 .]19[شد

يك روش دو مرحله اي "مقاله اي با عنوان  2011سال 
خوشه بندي براي تحليل مشخصـات مشـتريان بـه منظـور     

، توسـط چيانـگ لي،لـي داي و    "مديريت متمايز مشـتريان 
كـه   LRFM الگواين مطالعه از . ]20[تينگ تسنگ ارائه شد

طول مدت همكاري، تأخر، تكرار خريـد   -دشامل چهار بع
از اين تحليل خوشه . مي باشد، استفاده كرد -و مبلغ خريد 

هـاي   راهبـرد بندي براي طبقه بندي مشتريان جهت تنظـيم  
نتايج بدست آمده از كسـب و  . بازايابي متفاوت استفاده شد

كــار نســاجي نشــان مــي دهــد كــه گــروه هــاي مشــتريان 
اين مطالعـه سـازمان    اري دارند وهاي آماري معني د تفاوت

هـاي   راهبـرد يـين  بهتـر مشـتريان، بـراي تع   را در شناخت 
  .، ياري مي كندبازاريابي بخشي

ي و كشف الگوهاي خريد مشـتريان  شناساي" تحقيقدر 
سـعي شـده اسـت تـا      "لوازم خانگي از طريق داده كـاوي 

روابط پنهان ميان داده هاي حاصـل از فـروش محصـولات    
. تفاده از تكنيك قـوانين انجمنـي كشـف شـود    خانگي با اس

نتايج حاصل از اين روش كمك شايان توجهي در شناخت 
رفتار خريد مشتريان لوازم خانگي، طراحي و تدوين برنامه 
هاي بازاريـابي جديـد در حـوزه لـوازم خـانگي، هدفمنـد       
ساختن بودجه هاي تبليغاتي، امكان سنجي بازار براي توليد 

و بررســي و شــناخت قــوت و  و عرضــه محصــول جديــد
 .]21[ضعف محصولات و خدمات خواهد نمود 

رويكـرد داده    آناليز خوشه بندي با اسـتفاده از "پژهش 
بـه منظـور ارزيـابي     CRMكاوي براي توسـعه متـدولوژي   

و تعيين  RFMتوسعه يافته  الگوبا كمك  "وفاداري مشتري
دي بن ـ ، به بخشK-meansبا كمك الگوريتم  Kمقدار بهينه 

  تحقيـق  ايـن  وفاداري محصـول مشـتري پرداختنـد؛ نتـايج    
ارزيـابي وفـاداري مشـتري بـا      درقابليت شگرف سـازمان  

زاريـابي نشـان   استراتژي هاي با ها را در استفاده از اين يافته
  .]22[مي دهد

                                                            
4 Count Item 
5 Customer Lifetime Value 
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  تحقيقروش شناسي 
 ، كاوش در پايگاه داده محصـولات تحقيقهدف از اين 

اسـتفاده از روش هـاي   يك شركت پخش مواد غـذايي، بـا   
داده كاوي، به منظور كشف الگوهـاي حـاكم بـر خريـد و     

كشف دانش از ايـن الگوهـا و    فروش محصولات و نهايتاً 
ارائه قواعد استنتاج شده از اين الگوها، به منظور كمـك بـه   

و مقـدار بهينـه   يم گيـري در مـورد نحـوه    مديران در تصـم 
از نقطه  حقيقتنوع  .صاص تخفيف به مشتريان مي باشداخت
 .باشـد  ، توصيفي ميهدف كاربردي و از نقطه نظر داده نظر

  :باشد به شرح زير مي تحقيقاين پرسش هاي اصلي 
 به دهي تخفيف هاي سياست تبيين براي هوشمند الگو 

  ؟ است هايي ويژگي چه داراي مشتريان
 مشـتريان  بنـدي  خوشـه  بـراي  الگـوريتم  ترين مناسب 

  ؟ تاس كدام مطالعه مورد شركت
 بـا  مشـتريان  بنـدي  بخـش  جهـت  خوشه تعداد بهترين 

 تعــداد چــه آمــده بدســت هــاي شــاخص از اســتفاده
  باشد؟ مي

 دارند؟ هايي ويژگي چه خوشه هر مشتريان  
 رونـد؟  مـي  فـروش  بـه  هـم  بـا  بيشـتر  محصولاتي چه 

 تمايـل  محصـولاتي  چـه  خريـد  بـه  خوشه هر مشتريان
 وانت مي خوشه هر براي تخفيفي سياست چه و دارند؟

  گرفت؟ نظر در
 خريـد  سـبد  تحليـل  و بندي خوشه از توان مي چگونه 

 بـه  دهـي  تخفيـف  مناسـب  راهبرد اتخاذ براي مشتري،
 كرد؟ استفاده مشتريان

ء هـر علمـي روش شـناخت آن اسـت و اعتبـار و      هپاي
ارزش قوانين هر علمي به روش شناختي مبتني است كه در 

بـا معيارهـاي    را تحقيقروش هاي . آن علم به كار مي رود
بـه مـوارد بـه كـار      در ادامـه مختلف دسته بندي مي كننـد،  

  :مي پردازيم تحقيقشده در اين  گرفته
  
 بر مبناي هدف  تحقيقبندي طبقه

قصـد دارد بـا ارتقـاء سـطح      تحقيـق كه اين  از آنجايي
دانش دسته بندي مشتريان بر مبناي عامل هاي تاثيرگذار، به 

از  خفيف دهـي بپـردازد،  تعريف سياست هاي مناسب در ت

  .كاربردي مي باشد تحقيقنوع 
 
 بر مبناي روش تحقيقبندي طبقه

كـه شـامل    راهبردي يك روش يا تحقيقغالب مطالعات 
با توجـه  . رويه هاي مشترك خاصي است را نشان مي دهد

توصـيف و تفسـير شـرايط و     بـا  تحقيـق به اين امر كه اين 
دســته بنــدي  ، بــهبــين كالاهــا و مشــتريان روابــط موجــود

اي ساختمند  پردازد و مجموعه مشتريان صنعت توليدي مي
 تحقيـق و منظمي از داده ها را جمع آوري مي كند، از نـوع  

  .توصيفي مي باشد
 

 بر مبناي نوع داده ها تحقيقطبقه بندي 

مـي تـوان    تحقيـق براساس اين طبقه بندي به دو دسته 
  : اشاره كرد

  
  هاي كميتحقيق
  هاي كيفيتحقيق
در قالـب   تحقيـق ا توجه به اينكه تمام داده هاي ايـن  ب

  .حاضر از نوع كمي است تحقيقاعداد و ارقام هستند، 
  
  يكاو داده ياجرا

  هاپيش پردازش و پاكسازي داده
داده هاي مربوط از پايگـاه داده شـركت پخـش مـورد     

ركورد مي باشـد   544998مطالعه تهيه شده است، كه شامل 
مشـتري را شـامل مـي شـود؛      13214و اطلاعات مربـوط،  

 داده هـاي مربـوط بخـش فـروش     متشكل از ،نمونه آماري
ــاريخ  شــركت ــدبانو از ت ــا  01/02/1391ك  30/08/1391ت

  . باشد مي
ــن  ــقدر اي ــش  تحقي ــور بخ ــه منظ ــدي ب ــتبن  يانرمش

 ميـانگين  كـاي بـا  جداگانـه   RFMو   LRFM هايرويكرد
هـاي   خصشا .ند تا نتايج آنها با هم مقايسه شودتلفيق شد

درباره داده هـاي در دسـترس    الگو مورد استفاده در اين دو
با توجه به اينكه محـدوده  . تعريف شدند 1شرح جدول  به

ثير آن أمتفاوت است، براي جلوگيري از ت هامقادير شاخص
  . سازي شوندبندي لازم بود مقادير نرمالبر نتايج خوشه

  تحقيقدر اين  RFMو  LRFM يها شاخص :1 جدول
  .گذردمي 30/08/1391تعداد روزهايي كه از اولين خريد مشتري در طول تاريخ همكاري تا تاريخ  )L(طول مدت همكاري 

  .گذردمي 30/08/1391تعداد روزهايي كه از آخرين خريد تا تاريخ  )R(خريد خرأت
  .30/08/1391تا 01/02/1391تعداد فاكتورهاي خريد مشتري در بازه  )F(خريد تكرار

  .30/08/1391تا 01/02/1391جمع كل مبالغ فاكتورهاي مشتري در بازه  )M(مبلغ خريد 
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در . هـاي مختلفـي وجـود دارد   سازي روشبراي نرمال
با اسـتفاده از  سازي از امتيازدهي به منظور نرمال تحقيقاين 

اسـت كـه بـه كليـه چهـار       استفاده شـده كلمنتاين نرم افزار
بنـابراين  ، دهدپنج تخصيص مي شاخص، عددي بين يك تا

 LRFM.، امتيازاتLRFM و RFMمعيارهاي  جاي مقاديربه

Score
بندي در نظـر  الگوريتم خوشه يها به عنوان ورودآن 
  .شدگرفته

  
بـا اسـتفاده     RFMو LRFMخوشه بندي بـا معيـار   

  ميانگين كايازالگوريتم 
 ـ ، LRFM براسـاس معيـار   K-Meansالگـوريتم   اابتدا ب
خوشـه انجـام گرفـت و سـپس      10تا  2ندي براي خوشه ب

از دو شاخص ارزيابي دان و بهينه  براي تعيين تعداد خوشه
SSE هر  در ها خوشه يتمام يبرارا  دان معيار .استفاده شد
 يها يبند خوشه همقايسي محاسبه كرده و براي بند خوشه
، خوشه تعداد هر يبرا متفاوت، يها خوشه تعداد با مختلف
 دسـت  به يبند خوشه هر يبرا را معيار اين مقدار ماكزيمم

 مقادير اين بين از يبند خوشه بهترين شناخت يبرا .آورديم

 .گيـريم  يم ـ مينـيمم  ييعن كنيم يم انتخاب را حالت بهترين
 يبند خوشه دارد، تعلق آن به مينيمم مقدار كه يبند خوشه
با توجه به اعداد بدست آمـده در جـدول   ؛ بود خواهد بهينه

بهينـه تـرين    را 39/1با مقـدار K=2شاخص ارزيابي دان  ،2
 .تعيين نمودخوشه بندي 

براي اينكه از تعداد خوشه بهينه اطمينان حاصل كنيم و 
بتوانيم خوشه بندي هاي خـوبي داشـته باشـم از شـاخص     

SSE  جدول (براي ارزيابي تعداد خوشه ها استفاده نموديم
3 .(  

را بـه عنـوان تعـداد     از بين تمام خطاها، مقدار مينـيمم 
با توجه به نتـايج منـدرج در   . خوشه بهينه انتخاب مي كنيم

را تعـداد   10جدول فـوق معيـار مجمـوع خطـاي مربعـي،      
همان طور كه مشـاهده شـد   . خوشه بهينه تعيين كرده است

تفاوت تعداد خوشه هاي بهينه بدست آمده از شاخص هـا  
نشان دهنده  L زياد است؛ همانطور كه قبلاً اشاره شد، متغير

طول مدت همكاري مشتريان با شركت است، از آنجـا كـه   
ــاريخ   ــا از تـ ــار مـ ــاي در اختيـ ــا  01/02/1391داده هـ تـ

مــي باشــد، و مــدت زمــان همكــاري افــراد   30/08/1391
حضور مـؤثري   Lمختلف به هم نزديك مي باشد در نتيجه 

در نتيجه تمام مراحل فوق . در خوشه بندي ما نداشته است
نيز انجام داديم كـه بـه    RFMي خوشه بندي برمبناي را برا

 .جهت اختصار از ارائه آنها خودداري شده است

  مختلفي ها خوشه تعدادي ازا به شده تعريف شاخص محاسبه: 2جدول 
  در هر خوشه بندي d maxمحاسبه ميزان تعداد خوشه ها

K=2d max= 39/1  
K=3d max= 02/2  
K=4d max= 67/1  
K=5 d max= 18/2  
K=6d max= 08/2  
K=7d max= 62/1 

K=8 d max= 73/1  
K=9 d max= 62/1 

K=10d max= 53/1 

  
  ها خوشه همهSSE يارزياب مقاديرشاخص: 3جدول 

K=6 K=5 K=4 K=3 K=2    
01/50709  88/45924 03/41317 57/37454  24/59553 SSE  

  K=10 K=9 K=8 K=7   

  15/29015 68/95077 79/32806  23/40212 SSE 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

46 

5شماره / دوره جديد/سال بيست و دوم/94بهار و تابستان /دانشگاه شاهد/دو فصلنامه راهبردهاي بازرگاني
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 22st Year/ No.05/ Spring-Summer 2015 

  خوشه هر مشخصات: 4جدول 
 ميانگين  تعداد ركوردها

M

 ميانگين
F

  ميانگين
R 

  

  1خوشه %4)22/29( %5)15/99( %5)57/64(  2574
  2خوشه %1)16/57( %1)73/98( %1)48/94(  2047
  3خوشه %2)81/26( %3)91/98( %3)07/70(  1921
  4خوشه %4)25/27( %4)24/99( %4)46/51(  2639
  5خوشه %4)69/58( %2)54/68( %2)39/72(  1065
  6خوشه  %3)100( %2)91/44( %2)77/48(  933
  7خوشه  %2)100( %2)68( %2)61/68(  997
  8خوشه  %1)100( %2)74/72( %2)17/69(  1038

  
با توجه به نتايج حاصل از شاخص دان، تعـداد خوشـه   

، تعـداد   SSEنتـايج حاصـل از شـاخص     .مي باشد 8بهينه 
براي تعيين تعـداد خوشـه    .نشان مي دهد 9بهينه را خوشه 

خوشه و  9راي بهينه، مقدار بدست آمده از هر شاخص را ب
تا مشخص شود پاسخ هـر شـاخص   خوشه مقايسه كرده  8

ارزيابي چقدر مورد تائيد شاخص ديگر است و در نهايـت  
مشخصـات هـر   . خوشه به عنوان تعداد بهينه انتخاب شد 8

  ). 4جدول (نشان داده شده است خوشه در جدول زير 
  

  يانجمن قوانين يسازپياده
در اين مرحله به تجزيه و تحليـل رفتـار مشـتريان هـر     

پس از ايجاد تغييرات لازم در داده . خوشه پرداخته مي شود
بـراي اينكـه رابطـه     ،ا به منظور تحليل سبد خريد مشتريه

ر بين كالاهاي خريداري شده را مشخص كنيم، از نـرم افـزا  
Clementine  ــوريتم ــرديم  Aprioriو  الگ ــتفاده ك . ]23[اس

استفاده از اين الگوريتم به جهت سرعت بالاي پاسخ دهـي  
در آغاز مقـدار حـداقل   . گران بوده استتحقيقمورد توصيه 

پشتيبان مقـدم و حـداقل اطمينـان را مشـخص مـي كنـيم،       
افزايش اين مقادير منجر به ايجاد قوانين كمتر ولي معتبرتـر  

ميـانگين   كـاي  الگواز خروجي هاي خوشه بندي . مي شود
بـه عنـوان    - شـد تعيـين  كه در بخش قبل هشت خوشه  –

فاده شده است؛ براي اين كار است Aprioriورودي الگوريتم 
براي هر خوشه يك جدول شامل تمام فاكتورهـاي مربـوط   
به مشتريان همان خوشه تشكيل شده و اطلاعات هر خوشه 

  .شده است الگو Aprioriرا با الگوريتم 
 خوشـه  هر مشتريان  ديخر سبد ليتحل از حاصل جينتا

 و قواعد استخراج شده در هر خوشه بـه شـرح زيـر اسـت    
  :)5ل جدو(

تجزيه و تحليل نتايج حاصل از داده كاوي به منظـور  
  دهيگذاري تخفيفسياست

به منظور تجزيه و تحليل نتايج، خروجي هاي به دست 
آمده از داده كاوي بـا خبرگـان حـوزه بازاريـابي و فـروش      

با توجـه  . ]24[شركت به بحث و بررسي گذاشته شده است
ر خريـد و ارزش  به امتيازات متغيرهاي تأخر خريـد، تكـرا  

پولي هشت حالت  براي مشتريان به وجود مي آيـد كـه در   
  .تشريح شده است 6جدول 
مشـتريان گـروه اول، مشـتريان     فوق جدول به توجه با

خوب و وفادار شركت مي باشند كـه داراي تكـرار خريـد    
بالائي هستند، در واقع رفتار ايـن گـروه از مشـتريان بـراي     

ا است چرا كه مشـتريان اصـلي   شركت معنا دار و قابل اعتن
شركت به حساب مي آيند؛ هدف از هرگونه تخفيف دهـي  

آنها ) M(به اين گروه از مشتريان افزايش ارزش مالي خريد 
 هدف اين. دهي خواهد بود از طريق استراتژي هاي تخفيف

 تدوين براي. است سازگار فروش توسعه كلي استراتژي  با
 و انجمني قواعد به گروه ناي به مربوط دقيق هاي استراتژي
 مـي  مراجعه است دار معني ما براي كه آنها خريد الگوهاي

مشاهده مي شود، گروه  6همانطور كه در جدول . ]25[كنيم
  .اول خود به دو دسته تقسيم مي شوند

بـالائي   پولي ارزش و خريد تكرار با مشترياني دسته اول،
هـاي   تهستند، كه مشتريان برتر محسوب مي شوند، سياس

  :باشد مناسب براي مشتريان برتر به شرح زير مي
با مشاهده قواعد استخراج شـده مربـوط    :سياست يك

به اين دسته، اين نتيجه حاصل مي شود كه نبايد به كالاهاي 
درصد، تخفيفي  30موجود در قواعد با درجه پشتيبان بالاي 

  درصد مواقع اين كالاها 30شتر از ـرد، چون در بيـتعلق گي
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  براي هر خوشه  حاصل قواعد: 5جدول 
  خوشه قاعده تالي  مقدم  پشتيبان  اطمينان

774/90  
  

325/22  
  

o سس مايونز شيشه خانواده 

o سس سالاد فرانسوي 

o سس كچاپ موشكي كوچك  

 1  1 سس سالاد هزارجزيره

754/90  
  

872/22  
  

o سس سالاد فرانسوي 

o سس مايونز شيشه نيم 

o سس كچاپ موشكي كوچك  

 1  2 جزيرهسس سالاد هزار

228/90  
  

295/20  
  

oسس كچاپ موشكي متوسط 

o سس سالاد فرانسوي 

o سس مايونز شيشه نيم  

 1  3 سس سالاد هزارجزيره

664/89  
  

135/25  
  

o سس مايونز شيشه خانواده 

o سس سالاد فرانسوي 

o سس مايونز شيشه نيم  

 1  4 سس سالاد هزارجزيره

133/89  966/33  
  

oسس سالاد فرانسوي 

o سس كچاپ موشكي كوچك  
 1  5 سس سالاد هزارجزيره

946/88  69/24  
  

oسس مايونز فشاري كوچك 

o سس سالاد فرانسوي  
 1  6 سس سالاد هزارجزيره

761/88  432/28  oسس كچاپ موشكي متوسط 

o سس سالاد فرانسوي  
 1  7 سس سالاد هزارجزيره

246/88  282/22  o سس مايونز شيشه كوچك 

o سس سالاد فرانسوي  
 1  8 سس سالاد هزارجزيره

059/88  
  

224/32  oسس مايونز شيشه خانواده 

o سس سالاد فرانسوي  
 1  9 سس سالاد هزارجزيره

985/87  085/33  o سس سالاد فرانسوي 

o سس مايونز شيشه نيم  
 1  10 سس سالاد هزارجزيره

64/86  
  

109/22  
  

o سس كچاپ تند كوچك 

o سس سالاد هزارجزيره  
 1  11 سس كچاپ موشكي كوچك

638/85  346/52  o1  12 سس سالاد هزارجزيره  سس سالاد فرانسوي 
 2  1 هزارجزيرهسالادسس  فرانسويسالادسس  67/23  097/63
 2  2 سس كچاپ موشكي كوچك  سس كچاپ تند كوچك  725/10  352/60
289/77  135/13  o سس سالاد فرانسوي 

o سس كچاپ موشكي كوچك  
 3  1 سس سالاد هزارجزيره

018/75  
  

363/11  o سس سالاد فرانسوي 

o انوادهسس مايونز شيشه خ  
 3  2 سس سالاد هزارجزيره

546/79  88/16  oسس سالاد فرانسوي 

o سس كچاپ موشكي كوچك  
 4  1 سس سالاد هزار جزيره

225/79  154/10  oسس سالاد فرانسوي  
o سس مايونز شيشه خانواده  
o سس مايونز شيشه نيم  

 4  2 سس سالاد هزار جزيره
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747/78  
  

404/15  
  

oسس كچاپ موشكي متوسط 

o سس سالاد فرانسوي  
 4  3 جزيرهpسس سالاد هزار

208/78  656/12  oسس مايونز فشاري كوچك 

o سس سالاد فرانسوي  
 

 4  4 سس سالاد هزار جزيره

098/77  946/15  oسس سالاد فرانسوي  
o سس مايونز شيشه خانواده  

 4  5 سس سالاد هزار جزيره

004/76  177/17  oسس سالاد فرانسوي  
o سس مايونز شيشه نيم  

 4  6 سس سالاد هزار جزيره

481/65  406/27  oسس سالاد فرانسوي  
 

 4  1 سس سالاد هزار جزيره

481/65  406/27  oسس سالاد فرانسوي  
 

 5  1 سس سالاد هزار جزيره

812/62  292/10  oسس سالاد فرانسوي 

o سس مايونز شيشه نيم  
 6  1 سس سالاد هزار جزيره

375/62  098/28  o6  2 سس سالاد هزار جزيره  سس سالاد فرانسوي 
163/61  035/10  o6  3 سس كچاپ موشكي كوچك  سس كچاپ تند كوچك 
705/67  367/26  o7  1 سس سالاد هزار جزيره  سس سالاد فرانسوي 
308/74  835/10  oسس سالاد فرانسوي  

o سس كچاپ موشكي كوچك  
 8  1 سس سالاد هزار جزيره

714/70  991/11  oسس سالاد فرانسوي  
o سس مايونز شيشه نيم  

 8  2 سس سالاد هزار جزيره

531/70  298/13  oسس مايونز شيشه كوچك 

o سس مايونز شيشه خانواده  
 8  3 سس مايونز شيشه نيم

 
  RFMبرچسب گذاري  خوشه  ها بر اساس شاخص : 6جدول 

  تعداد حالات  تاخر خريد تكرار خريدارزش پولي برچسب هر گروه  شماره گروه
 مشتريان برتر  گروه  يك

 )دسته يك(
M↑ F↑  R↑ 1 

M↑ F↑  R↓  2 

 ريان تكرار شوندهمشت
 )دسته دو(

M↓ F↑  R↑  3 

M↓ F↑  R↓  4 

 مشتريان خرج كننده  گروه دو
 )دسته سه(

M↑ F↓  R↑  5 

M↑ F↓  R↓  6 

 مشتريان نا مطمئن
 )دسته چهار(

M↓ F↓  R↑  7 

M↓ F↓  R↓  8 

 
خريداري مي شوند و نيازي به در نظر گرفتن ترفيع فروش 

عبـارت ديگـر نتـايج    به . براي اين محصولات وجود ندارد
دهـي   تخفيف عدم نشان داده كه در مورد اين كالا سياست

ر مورد اين دسـته از مشـتريان شـركت،    د. بايد رعايت شود
محصولاتي كه نياز به تخفيف ندارند پـنج محصـول سـس    
سالاد فرانسوي، سس كچاپ موشكي كوچك، سس سـالاد  

نز هزار جزيره، سس مايونز شيشه سايز خانواده و سس مايو
از ميـان ايـن محصـولات سـس     . شيشه نيم كيلوئي هسـتند 

سالاد فرانسوي و سس سالاد هزار جزيـره درجـه پشـتيبان    
بالاتري دارند و از محصولاتي به شمار مي روند كه در اكثر 

و شركت در فروش آنها مشـكلي  مواقع به فروش مي روند 
روي تخفيـف   ندارد؛ در نتيجه هيچ نيازي به در نظر گرفتن
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  .محصولات وجود ندارد اين
بـه منظـور افـزايش ارزش مـالي در ايـن       :سياست دو

 95تـا   85خوشه ها به قواعدي كـه درجـه اطمينـاني بـين     
درصد دارند و در آنها حداقل سه محصول از پنج محصول 
پر فروشي كه در بالا نام بـرده شـد، وجـود دارد، تخفيـف     

نظـر   متوسطي براي بقيه كالاهاي موجود در سبد خريـد در 
درصـد   85اين بـدان معنـي اسـت كـه در     . گرفته مي شود

كالا از پنج كـالاي مـذكور را خريـداري     مواقع اگر فرد سه
بـراي اينكـه ايـن    . ، كالاهاي ديگري نيز تهيه مي كنـد نمايد

درصد را افزايش دهيم و مشتري را حتماً به خريد كالاهايي 
فـي  بـا در نظـر گـرفتن تخفي    ترغيـب كنـيم،   داردكه تمايل 

متوسط براي ساير كالاها، با اعمال تشويقي نـه چنـدان پـر    
منظـور كالاهـايي كـه    ( هزينه آنها را به خريد ساير كالاهـا  

تا  نمودههدايت ) نان پاييني با اين كالا ها دارنددرصد اطمي
  .درجه اطمينان را به صد درصد افزايش دهيم

دسته دوم، مشتريان تكرار شونده مي باشند كـه تكـرار   
ايـن  . يد بالائي دارند ولي ارزش مالي آنها پـايين اسـت  خر

بدان معني است كه ايـن دسـته از مشـتريان مرتـب در هـر      
در ايـن  . خريدي به اندازه نيازشان انجام مي دهنـد  ،ويزيت

اي باشـد كـه بـيش از     دسته استراتژي تخفيف نبايد به گونه
حجم مورد نيازشان خريد كنند چون اين امر ممكـن اسـت   

به كاهش تكرار خريـد شـود و در نهايـت منجـر بـه      منجر 
لـذا در ايـن   . خواهد شد و ايـن مطلـوب نيسـت    Fكاهش 

دسته از طريق افزايش اقلام سبد خريد مشتري و با پيشنهاد 
كالاهاي متنوع به آنهـا ارزش مـالي خريـد را افـزايش مـي      

با توجه به قواعد استخراج شده از خوشه هـاي ايـن   . دهيم
 20كه در قواعدي با درجه پشتيبان بيش از  دسته، كالاهائي

درصد قرار دارند را شناسـائي كـرده و اگـر در دوره اي از    
ز اين اقـلام را سـفارش داد، بـر    سفارش مشتري، تعدادي ا

به  -قيه كالاهاي اين گروه نه هركالاييب( كالاها  روي ساير
عبارت ديگر مشتري را با كالاهاي محبـوب ايـن دسـته بـه     

تخفيفـي در نظـر   ) -لغ خريد ترغيـب مـي كنـيم   افزايش مب
بدين . گرفته شود تا مشتري به خريد آن كالاها ترغيب شود

به هر كالايي با مشخصات فوق كـه سـفارش داده   معني كه 
و X ،Y ، Zمثلاً كـالاي  . نشده باشد، تخفيف تعلق مي گيرد

W  درصــد مــوارد بــا هــم  20طبــق قاعــده اي در بــيش از
ال مشــتري در ايــن دوره فقــط خريــداري مــي شــوند؛ حــ

ــاي  ــراي   Yو  Xكالاه ــد ب ــرده اســت، باي ــداري ك را خري
تخفيفي براي اين مشتري در نظـر بگيـريم    Wو  Zكالاهاي 

تا احتمال فروش اين كالاها را زيـاد كنـيم و بـدين ترتيـب     
  .ارزش مالي اين دسته از مشتريان را بهبود ببخشيم

ت افراد در بعد از بررسي مشخصا: گروه دوم  مشتريان
ديران بخـش فـروش و بازاريـابي    اين گروه و گرفتن نظر م

اين نتيجه حاصل شد كه با توجه به رفتار و الگوي شركت، 
خريد اين مشتريان كه به صورت پراكنده خريد مـي كننـد،   
نمي توان به قواعد استخراج شده از اين خوشه هـا اسـتناد   

در تعيـين   كرد و اين قواعـد اعتبـار بـالائي بـراي اسـتفاده     
سياست تخفيف دهي ندارند و بهتر است به نتـايج خوشـه   

 جزءبنا به نظر خبرگان شركت، اين افراد  .بندي استناد كرد
هـم  مشتريان اصلي شركت محسوب نمي شـوند و از رقبـا   

گـذاري تخفيـف ايـن     مي كنند و هدف اصـلي از سياسـت  
مشتريان، تبديل اين مشتريان بـه مشـتريان وفـادار شـركت     

، به نحوي كه ارزش مالي خريد يا تعداد تكرار خريـد  است
بـه عبـارت   . آنها افزايش يابد و تبديل به گـروه اول شـوند  

  .ديگر بايد از استراتژي ايجاد جاي پا استفاده شود
از آنجا كه مشتريان اين گروه داراي تكرار خريد پاييني 
هستند، به عنوان يك سياست كلي در مورد ايـن مشـتريان،   

خفيفي براي مشترياني كـه دوره ويزيـت خـود را در    بايد ت
سفارش دهي رعايت مي كنند قائل شد، به نحوي كه متغير 

F در اين گروه نيز با دو دسته مختلف مشـتريان  . بهبود يابد
  .مواجه هستيم

دسته سوم مشترياني هستند كـه ارزش و حجـم خريـد    
خوبي دارند ولي تعداد دفعات خريـد آنهـا كـم اسـت، در     

جه هدف افزايش تعداد تكرار خريد در ايـن دسـته مـي    نتي
بنابراين ويزيت منظم براي آنها توصيه مي شود و در . باشد

صــورت خريــد مــنظم، تخفيــف نقــدي را بــه ايــن افــراد  
در ايـن دسـته، از اسـتراتژي تخفيـف     . تخصيص مي دهيم

دهي به اقلام استفاده مي كنيم تا از اين طريق تنوع كالاهاي 
تخفيــف اقــلام بــدان . ه افــزايش پيــدا كنــدخريــداري شــد

معناست كه اگر مشتري از تعداد قلم كـالاي مـدنظر بيشـتر    
خريداري كرد، روي كل مبلغ خريد تخفيفي در نظر گرفتـه  

بـه  شركت با نظر خبرگان و مديران ارشد، اين كه در . شود
قلم كالا، نيم درصد تخفيف  7ازاي هر قلم خريد اضافه بر 

قلـم   12تـا سـقف   (دريافت خواهند كـرد  روي كل فاكتور 
؛  يعني اگر مشتريان اين گروه در هر بار سفارش دهي )كالا

از هفت قلم كالا بيشتر سفارش دهند، روي مبلغ كل فاكتور 
  . از نيم درصد تخفيف برخوردار خواهند شد

دسته چهارم، مشتريان خوبي نيستند و بايد تلاش شـود  
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ي كل خريد آنهـا، ايـن   با اختصاص دادن تخفيف ريالي رو
مشتريان را از رقبا دور و به خود نزديك كنيم تا در نهايـت  
به مشتريان خوشه هاي ديگـر تبـديل شـوند، يعنـي ارزش     

بنـابراين طبـق نظـر    . مالي آنها يا تكرار خريد افزايش يابـد 
خبرگان روي مبلغ كل خريد آنهـا تخفيـف ريـالي پلكـاني     

 . قائل مي شويم

 
  مورد مطالعه جامعهردي كارب هايپيشنهاد
 مرحله يك در و باشد مي مستمر فرآيند يك كاوي داده

 داده از مرحله هر در كه داشت توجه بايد پذيرد، نمي پايان
 بلكـه  دهـد،  نمـي  ادامه را كاوش تنهائي به تحليلگر كاوي،
 با و بوده تقابل در كاربران و خبرگان با مراحل كليه در بايد

 بـه  را تحقيـق  مراحـل  آنهـا،  دهايپيشـنها  و نظرها دريافت
 در موضـوع  اين كه. نمايد هدايت بيشتر دانش كشف سوي
 خبرگـان  با مراحل تمام در و شده گرفته نظر در تحقيق اين

  .گرفت صورت خوبي تعامل
با توجه به تجزيه و تحليل نتايج حاصل از خوشه بندي 
مشتريان شركت پخش مواد غذايي مورد مطالعـه، سياسـت   

ف تدوين شده براي هر دسته كه در بخـش قبـل   هاي تخفي
توضيح داده شد را به شرح زير مي توان به ايـن شـركت و   

  .     محصولات آن تعميم داد
همانطور كه گفته شد، مشتريان خوشه يك، سه و چهار 

اول هسـتند كـه در گـروه اول و در دسـته      مشتريان برتر ما
 پـولي  ارزش و خريـد  تكرار با مشترياني كه قرار مي گيرند

محصـول  ؛ با توجه به اسـتراتژي اول بـه پـنج    هستند بالائي
سس سالاد فرانسوي، سس كچاپ موشكي كوچك، سـس  

خانواده و سس  سايز سالاد هزار جزيره، سس مايونز شيشه
 بالاي پشتيبان درجه كه كالاهايي بامايونز شيشه نيم كيلوئي 

 چـون تخصيص داده نمي شـود   هستند، تخفيفيدرصد  30
 شوند مي خريداري كالاها اين مواقع درصد 30 از بيشتر رد
ــازي و ــه ني ــرفتن نظــر در ب ــع گ ــروش ترفي ــراي ف ــن ب  اي

به طـور كلـي كالاهـاي پرفـروش     (ندارد وجود محصولات
با توجه به قاعده سه از خوشه اول كه  ؛)محسوب مي شوند

 سـس سـالاد فرانسـوي،   محصـول   22/99با درجه اطمينان 
نيم كيلوئي و سس سالاد هزار جزيره  اي سس مايونز شيشه

با هم خريداري مي شوند براي سس كچاپ موشكي سـايز  
و . متوسط تخفيف متوسـطي در نظـر گرفتـه خواهـد شـد     

درصـد و   80تا  50همچنين از قواعد با درجه اطمينان بين 
درصد، مي توان اسـتراتژي هـاي    20درجه پشتيبان حداقل 

  .فتتخفيف زير را براي شركت در نظر گر
نيم كيلوئي، سس  اي اگر محصولات سس مايونز شيشه

خانواده و سس سالاد هزار جزيره بـا هـم   اي مايونز شيشه 
سايز كوچك شامل اي خريداري شوند، سس مايونز شيشه 

در صـورت وجـود كالاهـاي    . تخفيف اين گروه مـي شـود  
سس كچاپ موشكي سايز كوچك، سس سالاد هزار جزيره 

ر سبد خريد مشتري، سس مايونز و سس سالاد فرانسوي د
كوچك، كالائي است كه تخفيف به آن تعلـق  سايز فشاري 
نـيم كيلـوئي، سـس    اي خريد سس مايونز شيشه . مي گيرد

سالاد هزار جزيره و سس كچاپ موشـكي سـايز كوچـك،    
سايز كوچك را شـامل تخفيـف مـي     اي سس مايونز شيشه

شيشـه   نيم كيلوئي، سس مايونز اي سس مايونز شيشه. كند
خانواده و سس سالاد فرانسوي در سبد خريد مشـتري،  اي 

كالاي سس كچاپ موشكي سايز متوسط را در محصولات 
با توجه به دو قاعـده حاصـل،   . شامل تخفيف قرار مي دهد

در صورت همراهي حـداقل سـه محصـول از محصـولات     
 اي نيم كيلوئي، سـس مـايونز شيشـه    اي سس مايونز شيشه

هزار جزيره، سس سـالاد فرانسـوي و    خانواده، سس سالاد
سس كچاپ موشكي سايز كوچك، تخفيفـي شـامل سـس    

خريـد حـداقل سـه    . كچاپ تند سـايز كوچـك مـي شـود    
نيم كيلوئي، سس مـايونز  اي محصول از سس مايونز شيشه 

سايز خانواده، سـس سـالاد هـزار جزيـره، سـس      اي شيشه 
 سالاد فرانسوي، سس مايونز دبه اي را شامل تخفيـف مـي  

با توجه به استراتژي هـاي فـوق، محصـولاتي كـه بـا      . كند
توجه به قواعد انجمني خوشه يك كـه در گـروه اول قـرار    

سايز اي گرفته اند، شامل تخفيف شدند، سس مايونز شيشه 
كوچك، سس مايونز فشاري سايز كوچـك، سـس كچـاپ    
موشكي سايز متوسط، سس كچـاپ تنـد سـايز كوچـك و      

  .سس مايونز دبه اي بودند
خوشـه دو، پـنج،   (نظر به اينكه مشتريان بقيه خوشه ها 

دوم و دسته چهارم قرار مي در گروه ) شش، هفت و هشت
 شود تلاش بايد از مشتريان بد و نامطمئن هستند، گيرند كه

ايـن   آنهـا،  خريد كل روي ريالي تخفيف دادن اختصاص با
 .دور نمائيمو از رقبا  تشويق به خريد از شركترا مشتريان 

همانطور كه ذكر شد به دليل پراكندگي خريد اين مشـتريان  
نمي توان به قواعد انجمني اين گروه استناد كرد، بنابراين به 

با توجه به نتايج حاصل . نتايج خوشه بندي استناد مي كنيم
براي مشتريان گروه دوم شركت كدبانو، شـركت بايـد   شده 

ده و بـا  ويزيت هاي مـنظم و دوره اي را مـد نظـر قـرار دا    
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برنامه ريزي و سرمايه گـذاري روي ايـن موضـوع، تعـداد     
از طـرف ديگـر   . تكرارهاي خريد مشتري را افـزايش دهـد  

بايد براي مشترياني كه دوره ويزيت را رعايـت كـرده و در   
، تخفيف قائل يزيت اقدام به سفارش دهي مي كنندهر بار و

ان همچنين شركت كدبانو براي اين دو دسته از مشتري. شود
، دو نـوع  )شناسـايي شـدند   تحقيـق كه قبلاً در ايـن  (خود 

سياست گذاري تخفيف روي تعداد اقـلام و تخفيـف كلـي    
روي خريد را به تفكيك دسته ها اجرا كند چـرا كـه طبـق    

اعمال اين سياست هـا بـر ايـن دو دسـته      تحقيقنتايج اين 
منجر به ارتقاء وفـاداري مشـتريان و افـزايش ارزش مـالي     

از شركت شده كه نهايتاً بـه سـودآوري شـركت     خريد آنها
  .منجر خواهد شد

 گرفته و كار به RFM  و LRFM الگو دو تحقيق اين در
 كـاوي،  داده تكنيـك  دو تركيـب  ازو  مقايسه شـدند  هم با

 - انجمنـي  قواعد و -ميانگين كاي الگوريتم - بندي خوشه
 الگوهـاي  و رفتـار  بـه  دستيابي جهت ، -Apriori الگوريتم

 تحقيـق كه مزيتي نسبت به  شد استفاده مشتريان از تر يقدق
  .و روش هاي مشابه مي باشد ها
  

  آتي هاي تحقيق گيري و پيشنهاد براي نتيجه
و  RFMخوشه بندي مشتريان را با معيار  تحقيقدر اين 

ميانگين انجام داديـم؛ و بـا توجـه بـه نتـايج       كايالگوريتم 
 8خوشـه بهينـه   ، تعـداد  SSEشاخص هاي ارزيـابي دان و  

بـا توجـه بـه ارزش گـذاري مشـتريان بـر       . عدد تعيين شد
. هشت حالت براي مشتريان ايجاد شـد  RFMحسب معيار 

طي جلساتي كه با حضور خبرگان و مديران بخش فـروش  
و بازاريابي شركت برگـزار شـد، نتـايج خوشـه بنـدي هـا       
بررسي شد و با توجه به نظر صـاحب نظـران متغيـر تـأخر     

رچسب گذاري دخيل نشد، با حذف متغير تأخر خريد در ب
خريــد، حــالات موجــود بــراي مشــتريان بــه چهــار گــروه 
مشتريان برتر، مشتريان تكرارشونده، مشتريان خرج كننده و 

مـاتريس ارزش  با توجه به . مشتريان نامطمئن كاهش يافت
مشــتري، خوشــه هــاي را بــه دو گــروه مشــتريان برتــر و  

براي پيـدا كـردن روابـط    . منامطمئن برچسب گذاري كردي
بين كالاها و اينكه كدام كالاها با هم خريداري مـي شـوند،   
از تكنيك داده كاوي قواعد انجمني استفاده شد، بـا تعيـين   

 Apriori ،13 مقدار حداقل اطمينان و پشتيبان در الگـوريتم 
قاعده استخراج شد كه ارتباط بين كالاها را در كل تراكنش 

در مرحله بعد، بـا  . اختيار، نشان مي داد هاي بازه زماني در
ميـانگين و   -تركيب نتـايج حاصـل از خوشـه بنـدي كـاي     

به تعيين روابـط و الگـوي خريـد گـروه      Aprioriالگوريتم 
 12هاي مختلف پرداخته شـد؛ همـانطور كـه مطـرح شـد،      

 7قاعـده خوشـه دوم و سـوم،     2قاعده بـراي خوشـه اول،   
 3وشـه پـنج و هفـت و    قاعده از خ 1قاعده خوشه چهارم، 

نتـايج   .قاعده براي خوشه هاي شش و هشت استخراج شد
با خبرگان شركت مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت  مجدداً

  .هاي تخفيف دهي استخراج شدند و سياست
 قواعـد  -يبند خوشه يبيترك الگو كي از تحقيق نيدرا
 كـه  شـد  اسـتفاده  يده ـ فيتخف استيس ارائه يبرا يانجمن
 ـآ يم ـ شـمار  بـه  گـر يد هاي تحقيق به سبتن آن تيمز  .دي

 ـتجز منظـور  بـه  يكـاو  داده مراحـل  تمام در نيهمچن  و هي
 شـركت  فروش و يابيبازار خبرگان حضور از جينتا ليتحل

 جينتـا  بـودن  يكاربرد و فهم قابل به منجر كه شده استفاده
 در ييغذا مواد پخش بزرگ شركت كي مطالعه. است شده

 تحقيـق  در كـه  مـي باشـد   تحقيق نيا يايمزا گريد از رانيا
 تحقيـق  يهـا  تيمحـدود  از. نشد افتي يداخل مشابه هاي

 كوتـاه  يزمـان  بـازه  يك در ها داده به يدسترس توان به يم
 بـه ( نيـاز  مورد يفيلدها تمام به يدسترس عدم ،)ماه هفت(

 منظـور  بـه  نيهمچن ـ .كـرد  اشاره) يمال اطلاعات خصوص
 ـ قالـب  در حاصـل  جينتا يساز الگو ،يآت هاي تحقيق  كي

  .شود يم شنهاديپ هوشمند ميتصم بانيپشت ستميس
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