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Abstract  
In today's competitive world, applying new techniques to business 

development has a great impact. The restaurant industry is no exception. 

Therefore, in this research, using new methods of knowledge discovery and 

data mining, customer data of chain restaurant is investigated. The purpose 

of this study was to explore customer behavior patterns using data mining 

methods.In this study, one million and five hundred thousand customer 

records were reviewed in five branches of a chain restaurant and two stages 

of clustering modeling using RFM method and then classification modeling 

were performed on the data and the behavior rules chain restaurant 

customers were extracted. The results of this study have helped to identify 

the loyal and profitable customers of the chain restaurant which has led to 

the improvement of the profitability of the chain restaurant. One of the 

innovations of this research has been the communication between clustering 

and classification results. 

Keywords: Data Mining, Customer Relationship Management, K-Means 

Algorithm, RFM, Loyalty. 
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و  یبندشعب به روش خوشه انیمشتر یرفتار یالگو لیتحل

 RFMبا استفاده از روش  یبنددسته
 

  یمیفاطمه رح
و  یدانشکده فن ،یسازنهیبه شیگرا ع،یصنا یارشد مهندس یکارشناس 

 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه خوارزم ،یمهندس
  

 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه خوارزم ،یو مهندس یدانشکده فن اریاستاد  سبط  دیمحمد وح
  

 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه خوارزم ،یو مهندس یدانشکده فن اریاستاد  یغنبر تهران مینس

 چکیده
دارد.  ییبه سزا ریوکار تأثکسب شرفتیدر پ دیجد یهاکیتکن یریکارگپررقابت امروز، به یایدر دن

کشف  نینو یهاپژوهش، با استفاده از روش نیدر ا رو،نی. ازاستیقاعده مستثنا ن نیاز ا زیصنعت رستوران ن

 ق،یتحق نیشده است. هدف از ا هپرداخت یارهیرستوران زنج انیمشتر یهاداده یبه بررس یکاودانش و داده

پژوهش، تعداد  نیبوده است. در ا یکاوداده یهابا استفاده از روش انیشترم یرفتار یکشف الگوها

قرار  یمورد بررس یارهیرستوران زنج کیشعبه  5در  انیو پانصد هزار رکورد از سوابق مشتر ونیلیمکی

بر  یبنددسته یسازو سپس مدل RFMاز روش  تفادهبا اس یبندخوشه یسازاند و دو مرحله مدلگرفته

آمده دستبه جی. نتادیاستخراج گرد یارهیرستوران زنج انیمشتر یو قواعد رفتار دیها اجرا گردداده یرو

به بهبود  تاًیکمک کرده است که نها یارهیوفادار و سودآور رستوران زنج انیبه شناخت مشتر ق،یتحق نیاز ا

و  یبندآمده از خوشهدستبه جینتا نیارتباط ب یاست. برقرار دهیمنجر گرد ایرهیرستوران زنج یسودآور

 بوده است. قیتحق نیا یهایازجمله نوآور یبنددسته

، RFM، روش K-Means تمیالگور ،یارتباط با مشتر تیریمد ،یکاوداده: هاکلیدواژه
 .یوفادار
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 مقدمه

ریزی یک رابطه متداوم و استراتژیک با مشتریان، نگر، پایههای آیندهامروزه در شرکت

وکار در اولویت قرار داده شده وکار و همچنین رشد و توسعه کسبمنظور بقای کسببه

ها کمک بزرگی در راستای است. شناخت تمام مشتریان و همچنین شناخت نیازهای آن

 تحقق این هدف است.

وکار، تنوع در ها با توجه به تنوع زیاد مشتریان، تنوع کسبدر این نوع شرکت

ها، استفاده از یک نیازهای مشتریان و تنوع در دسترسی به اطلاعات آنپیچیدگی خدمات و 

شود، به همین های پنهان کمک کند، احساس میروش مدون که به کشف روابط و دانش

بندی و کشف و تولید اطلاعات مناسب از مشتریان در کاوی برای طبقهدلیل، استفاده از داده

ها حائز اهمیت است. یکی از ا و سازمانههای شرکتمیان حجم انبوهی از داده

رو شده است، صنعت رستوران است با توجه به هایی که اخیراً با تغییرات زیادی روبهصنعت

های بسیاری در دهند و رستورانازپیش به سلامت خود اهمیت میاینکه مشتریان بیش

جذب و حفظ مشتریان های بازاریابی، ها بایستی استراتژیدسترس هستند، مدیران رستوران

ها، عمل مؤثری در خود را تغییر دهند. شناخت مشتریان و همچنین شناخت نیازهای آن

 ها درصدد آنرو، مدیران شرکتکسب برتری در ارائه خدمات به مشتریان است. ازاین

بندی کرده و کانون توجه خود را بر مشتریان کلیدی هستند که مشتریان خود را اولویت

 نند.متمرکز ک

یکی از مباحث مطرح در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است که  1بندیخوشه

که طوریکند، بهبندی میهای مختلف تقسیمجمعیت زیادی از مشتریان را به بخش

های مختلف با یکدیگر مشتریان موجود در هر بخش به یکدیگر شبیه و مشتریان بخش

یان را ارائه دهد. دانش متفاوت باشند و دیدگاهی کلی از تمام بانک اطلاعاتی مشتر

های گذاری استراتژیوکار امکان پایهشده از رفتار مشتریان، به صاحبان کسبکشف

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Clustering 
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دهد که درنهایت به بهبود مختلف بازاریابی، جذب و حفظ مشتریان هر بخش را می

 گردد.سودآوری سازمان منجر می

 مبانی نظری پژوهش

است که هاگس آن را  RFMتری، مدل شده در تحلیل ارزش مشهای مطرحیکی از مدل

ارائه کرده است. این مدل با استفاده از سه متغیر تازگی،  1۹۹۱برای نخستین بار در سال 

یک مدل مبتنی  RFMپردازد. مدل تکرار و ارزش پولی، به بیان تفاوت میان مشتریان می

تری بر اساس بینی کردن مشبر رفتار است که برای آنالیز رفتار یک مشتری و سپس پیش

 شود.رفتار او در بانک اطلاعات استفاده می

 پارامترهای این مدل به شرح زیر هستند:

دهد. هر زمان بین آخرین تعامل تجاری باحال را نشان میتازگی آخرین خرید: مدت

 بیشتر است. Rچه این مدت کمتر باشد، 

دهد، هر چه می ها را در یک بازه زمانی مشخص نشانتکرار خرید: تعداد تراکنش

 تر است.بزرگ Fتعداد تکرار بیشتر باشد، 

دهد. هر چه های خاص نشان میارزش پولی خرید: ارزش پولی تعاملات را در بازی

 تر است.بزرگ Mارزش پولی بیشتر باشد، 

حال بر ترین متغیر است، بااین، فاکتور تأخر اغلب مهمRFMدر بین فاکتورهای 

هستند و بر  Firm – Specificدر واقع  RFMه گذشته، متغیرهای شداساس مطالعات انجام

 کند.ها فرق میاساس طبیعت محصولات شرکت اهمیت آن

 پیشینه پژوهش

تخمین ارزش طول عمر  "ای تحت عنوان ( در مقاله8112بیرول کاودار و همکاران )

با استفاده از رگرسیون  "های اجتماعی های شبکهمشتریان ایرلاین با استفاده از آنالیز داده

گردانی و تخمین ارزش مشتری با استفاده از بندی مشتریان، آنالیز رویچندخطی به خوشه

 های اجتماعی پرداختند.اطلاعات شبکه
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های ( از طریق ارائه مدلی که روابط رقابتی را از بازبینی8112گاوو و همکاران )

سازد برای آنالیز ساختار بازار، تی را میآنلاین استخراج کرده و سه نوع شبکه روابط رقاب

شناسایی رقبا و تعیین نقاط قوت و ضعف رستوران استفاده کردند. این پژوهش در تحقیقی 

های آنلاین در صنعت ای بازبینیشناسایی رقبا از طریق کاویدن روابط مقایسه "تحت عنوان 

تریان و گراف صورت گرفته است که از طریق ایده کاوی نظرات مش "رستوران 

 های مختلف تعیین شده است.چندخطی، نقاط قوت و ضعف رستوران

بینی رویگردانی مشتریان حقیقی پیش"( در تحقیقی تحت عنوان 19۹1فروزنده )

با استفاده از  "های جمعی مبتنی بر بگینگ و بوستینگبانک ملت با استفاده از روش
های ها در الگوریتمتوازن نمودن دادههای جمعی مبتنی بر بگینگ و بوستینگ به مروش

های جمعی رویگردانی مشتریان را بندی پرداخته است و با استفاده از روشاستاندارد طبقه
 مورد بررسی قرار داده است.

های استفاده از تکنیک"( در تحقیقی تحت عنوان 8111دورسان و همکاران )

بندی مشتریان سودمند هتل به خوشه "لبندی مشتریان سودمند هتمنظور گروهکاوی بهداده
 پرداخته است. RFMسازی با استفاده از مدل

کننده از بندی مشتریان استفادهخوشه"ای تحت عنوان ( در مقاله19۹5سعیدی )
و  RFMبا استفاده از روش  "بانکداری الکترونیک باهدف طراحی برنامه بازاریابی

 بندی مشتریان پرداخته است.به خوشه K-Meansالگوریتم 
بندی مشتریان اینترنت شبکه تلفن بخش"ای تحت عنوان ( در مقاله19۹5زاده )قاسم

بندی بندی به بخشهای خوشهبا استفاده از الگوریتم "همراه و بررسی تغییرات رفتاری

 های مختلف پرداخته است.مشتریان و تحلیل رفتار مشتریان در بازه
مدلی جدید برای ارزیابی رفتار "ای تحت عنوان ( در مقاله19۹9و همکاران )ممتاز 

سازی به ارائه مدلی برای تعریف ارزش مشتریان بر مبنای مدل "مشتریان یک فست فود
RFM بندی مشتریان یک رستوران فست فود پرداخت. هدف از این تحقیق و خوشه
منظور هایی بهادار و تدوین استراتژیبندی مشتریان رستوران، شناخت مشتریان وفخوشه

 جذب و ابقاء هر خوشه از مشتریان بوده است.
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 K-Means ،K-Means+ ،Meanدر این پژوهش، ابتدا با استفاده از چهار الگوریتم 

Shift  وSOM ای صورت گرفته است و در بندی مشتریان یک رستوران زنجیرهخوشه

بندی با اطلاعات در دسترس از مشتریان نظیر وشهادامه از طریق تلفیق نتایج حاصله از خ
مشتریان و استخراج قواعد  1بندیها، دستههای آنمحل زندگی و اطلاعات مرتبط با سفارش

 رفتاری انجام شده است.

 مدل پژوهش

 مدل مفهومی اجرای تحقیق ترسیم شده است: 1در شکل 

 
 مدل تحقیق. 0شکل 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Classification 

 ی قواعد استخراج شدهبندرتبه

 از موضوع تحقیق وکارکسبدرک 

 یریگجهینتتفسیر نتایج و 

 استخراج الگوهای رفتاری مشتریان

 ی مشتریانبنددسته

 ازیموردنی هادادهاستخراج 

 هاداده پردازششیپی و سازآماده

 RFM یارهایبه مع یوزن ده

 هاخوشهتحلیل و بررسی 

 ی مشتریانبندخوشه

K-Means 

K-Means+ 

Mean-Shift 

SOM 

Chaid 

Quest 

C5 

C&R 
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 شناسی پژوهشروش

پژوهش پیش رو در دسته تحقیقات عملی قرار گرفته است. در این پژوهش، هدف اصلی 

ها نیست، بلکه توسعه محصول )کالا یا خدمات( یا فرایندهای جدید ارائه یا آزمون نظریه

است. نتایج حاصل از این پژوهش برای حل مسائل اجرایی و واقعی به کار گرفته شده 

 انجام شده است. 1DM-CRISPلوژی است. این تحقیق بر اساس متدو

های آوری گردیده است. در مرحله بعد، دادهدر ابتدا داده موردنیاز جمع

ها از طریق سازی دادهاند. بخشی از پاکها شدهسازی دادهشده وارد فاز پاکآوریجمع

انجام شده  9و بخشی از طریق کد نویسی به زبان پایتون 8افزار اکسلفرمول نویسی در نرم

سازی بهره گرفته شده است. مشتریان رستوران شده برای مدلسازیهای پاکاست. از داده

اند. پس از شدهبندی و از طریق کد نویسی به زبان پایتون خوشه RFMبر اساس روش 

بندی مشتریان به دو دسته مشتریان سازی با هدف دستهبندی مشتریان، فاز دوم مدلخوشه

سازی شده است که ها پیادهور( و مشتریان بد )با سودآوری کم( بر روی دادهخوب )سودآ

 به استخراج تعدادی از قواعد رفتاری مشتریان منجر گردیده است.

 هاتحلیل داده

مورد استفاده قرار  CRISP-DMبا توجه به اینکه برای انجام فرایند پژوهش، استاندارد 

پژوهش بر اساس مراحل این استاندارد تشریح شده گرفته است، در ادامه ساختار اجرایی 

 است:

 وکاردرک مسئله کسب 

 هاآوری و درک دادهجمع 

 هاسازی دادهپردازش و آمادهپیش 

 ۱سازیمدل 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Cross Industry Standard Process for Data Mining 

2. Excel 

3. Python 

4. Modeling 
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 ارزیابی نتایج 

 کارگیری مدلبه 

 وکار و تعیین هدف اصلیدرک مسئله کسب

ای نیازمند طور فزایندهبهها امروزه به دلیل در دسترس بودن محصولات و خدمات، شرکت

گذاری روابط قدرتمند با مشتریان خود هستند. این بازار رقابتی گسترده، در صنعت پایه

رو، این صنعت نیاز به شناخت مشتریان خود ازپیش قابل مشاهده است. ازاینرستوران بیش

 روز دارد.های بهو کشف الگوهای رفتاری مشتریان با استفاده از روش

ای از طریق صلی انجام این تحقیق، کمک به سودآوری رستوران زنجیرهدلیل ا

وکار درصدد های مختلف مشتریان این رستوران بوده است. صاحب کسبشناسایی گروه

پاسخگویی به این سؤال بوده است که چگونه مشتریان وفادار خود را شناسایی کرده تا 

 ن تدوین گردد.منظور افزایش سودآوری رستوراهایی بهاستراتژی

ها را برای اینکه بتوان به مشتریان خدمات بهتری ارائه داد، باید در اولین قدم آن

ها، خدمات شرکت را توان متناسب با نیاز آنشناخت، با شناخت هر دسته از مشتریان، می

بهبود داد و به این صورت مشتریان را حفظ کرد. پس از تشخیص مشتریان، مشخصات 

ها و سپس شناخت خدمات شرکت، ها، نیازها و انتظارات هر طبقه از آنهها، خواستآن

 یابد.سودآوری شرکت افزایش می

های ای به دو صورت تلفنی و حضور در سالن، سفارشمشتریان این رستوران زنجیره

صورت های خود را بهکنند. لازم به ذکر است فقط مشتریانی که سفارشخود را ثبت می

اند؛ بنابراین فقط داده مربوط به تحویل اند، کد مشتری دریافت کردهدهتلفنی ثبت کر

شده در بانک اطلاعاتی ذخیره 19۹1و  19۹1، 19۹5های های رستوران در سالسفارش

رستوران در این تحقیق مورد استفاده قرار گرفته است تا امکان رصد اطلاعات سوابق خرید 

 مشتریان فراهم شود.
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 هادادهآوری و درک جمع

میلیون و پانصد هزار ای در قالب یک دیتاست با یکهای مشتریان رستوران زنجیرهداده

رکورد از سوابق مشتریان در پنج شعبه این رستوران، واقع در مناطق جردن، پاسداران، 

صورت تلفنی به رستوران های خود را بهآباد و اندرزگو که سفارشپارس، سعادتتهران

 آوری شده است.د، جمعانارسال کرده

انجام شده  19۹1تا  19۹5شده در بازه زمانی سال های ثبتاین تحقیق بر روی سفارش

ها ها شامل اطلاعات دموگرافیک مشتریان، اطلاعات تراکنشی ثبت سفارشاست. داده

ها و...( و شده، تعداد سفارش)تاریخ سفارش دهی، مبلغ خرید، محصولات خریداری

تعدادی از متغیرها  RFMاطلاعات شعب بوده است که بر اساس موضوع تحقیق و مدل 

 یدند.جهت اجرای تحقیق انتخاب گرد

 9هاسازی دادهو آماده 0پردازشپیش

میلیون و پانصد هزار ای شامل یکشده از مشتریان رستوران زنجیرهمجموعه داده ارائه

ویژگی بوده است. فیلدهای اطلاعاتی این دیتاست، شامل اطلاعاتی از قبیل  19رکورد و 

، کد 1عبه رستوران، ش5، تاریخ سفارش دهی۱، نام مشتری9شماره فاکتور، شماره مشتری

، 11، قیمت11، تعداد۹، آدرس2، نام محصول سفارش داده شده1محصول سفارش داده شده

تری از اطلاعات کامل 1و توضیحات بوده است. در جدول شماره  19، تخفیف18واحد
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Pre-Processing 

2. Data Preparing 

3. Customer ID 

4. Customer Name 

5. Date 

6. Branch Name 

7. Product Code 

8. Product Name 

9. Address 

10. Quantity 

11. Price 

12. Unit of Measurement 

13. Discount 
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ها سازی دادهها( اولیه و تغییرات صورت گرفته در جریان پاکفیلدهای اطلاعاتی )ویژگی

 ارائه شده است:

 توضیحات فیلدهای اطلاعاتی اولیه دیتاست 0جدول 

ف
دی

ر
 

 ویژگی
نوع 

 داده
 تغییرات محدوده مقادیر

 ویژگی فاقد اهمیت که حذف شد. Int 889-811211 شماره فاکتور 1

 بکار گرفته شد. Int 89555-1118 شماره مشتری 8

 حذف شد.ویژگی فاقد اهمیت که   String نام مشتری 9

۱ 
تاریخ سفارش 

 دهی
Date 

ماه از اول فروردین

ششم  – 19۹5سال 

 19۹1آذرماه سال 

 "8ماه"، "1روز"فیلد اطلاعاتی  9تفکیک شد و به 

 تبدیل شد. "9سال"و 

 String شعبه رستوران 5

 اندرزگو

از این فیلد اطلاعاتی  "۱شماره شعبه"ویژگی 

 ایجاد شد.

 جردن

 پارستهران

 آبادسعادت

 پاسداران

1 

کد محصول 

سفارش داده 

 شده
Int  .بکار گرفته شد 

1 

نام محصول 

سفارش داده 

 شده
String  

از این فیلد  "5گروه محصول"فیلد اطلاعاتی 

 اطلاعاتی ایجاد شد.

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Day 

2. Month 

3. Year 

4. Branch Code 

5. Product Category 
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ف
دی

ر
 

 ویژگی
نوع 

 داده
 تغییرات محدوده مقادیر

 Int 1:۱ تعداد 2

فیلدهای اطلاعاتی تعداد کل محصولات 

، 19۹5های شده هر مشتری در سالخریداری

 خلق شدند. 19۹1و  19۹1

  Float قیمت ۹

مجموع مبالغ سفارش دهی "فیلد اطلاعاتی  9

مجموع مبالغ سفارش  "،"1۹5مشتری در سال

مجموع مبالغ  "و  "۹18دهی مشتری در سال 

از این فیلد  "19۹19سفارش دهی مشتری در سال 

 اطلاعاتی ایجاد شد.

 که حذف شد.ویژگی فاقد اهمیت  عدد String واحد 11

 ویژگی فاقد اهمیت که حذف شد.  Float تخفیف 11

  String آدرس 18
از  "5شماره منطقه"و  "۱نام منطقه"های ویژگی

 این فیلد اطلاعاتی ایجاد شده است.

 ویژگی فاقد اهمیت که حذف شد.  String توضیحات 19

تاریخ "از فیلد اطلاعاتی  "سال "و  "ماه "، "روز "هایی از جمله در مرحله اول، ویژگی

فیلد  9ایجاد شدند که جزئیات تاریخ سفارش دهی هر مشتری از طریق این "سفارش دهی 

تعداد دفعات مراجعه "اطلاعاتی مشخص شده است. همچنین، فیلدهای اطلاعاتی مانند 

تعداد دفعات "و  "19۹11تعداد دفعات مراجعه مشتری در سال "، "19۹51مشتری در سال 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Total Order Amount Per Customer 1395 

2. Total Order Amount Per Customer 1396 

3. Total Order Amount Per Customer 

4. Region Name 

5. Region ID 

6. Customer Frequency 1395 

7. Customer Frequency 1396 
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و  "شماره مشتری "و  "سال "بر اساس فیلدهای اطلاعاتی  "19۹11مشتری در سال  مراجعه

 از طریق فرمول نویسی در اکسل خلق شدند.

ایجاد شده است. بر اساس فیلد  "نام شعبه "از ویژگی  "شماره شعبه "ویژگی 

ایجاد شده است.  "شماره منطقه "و سپس  "نام منطقه "های ویژگی "آدرس "اطلاعاتی 

تعداد کل "، "19۹58شده هر مشتری در سال تعداد کل محصولات خریداری"های یژگیو

تعداد کل محصولات "و  "19۹19شده هر مشتری در سال محصولات خریداری

 به وجود آمده است. "تعداد "از ویژگی  "19۹1۱شده هر مشتری در سال خریداری

، "2پیتزا"، "1سوخاری"، "1ساندویچ"، "5برگر"گروه  ۹محصولات رستوران در  

قرار داده  "19نوشیدنی گازدار"و  "18نوشیدنی طبیعی"، "11سالاد"، "11دسر"، "۹غذاپیش"

نام محصول سفارش "شدند و گروه محصول انتخابی هر مشتری، بر اساس فیلد اطلاعاتی 

ثبت شدند. همچنین فیلدهای  "گروه محصول"در فیلد اطلاعاتی دیگری با نام  "داده شده

تی باینری با عناوین مشابه گروه محصول نیز ایجاد شده است که در صورت سفارش اطلاعا

در این فیلد اطلاعاتی نمایش داده  1های محصول، مقدار مشتری از هر یک از این گروه

 شده است.

منظور تعیین ویژگی موجود در دیتاست اولیه، به "قیمت"و  "تعداد"های از ویژگی

شتری در هر بار مراجعه استفاده شده است. هدف از ایجاد این مجموع مبالغ سفارش دهی م

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Customer Frequency 1397 

2. Total Customer Order Num Per Visit 

3. Total Customer Order Num Per Visit 

4. Total Customer Order Num Per Visit 

5. Burger 

6. Sandwich 

7. Fried 

8. Pizza 

9. Appetizer 

10. Desert 

11. Salad 

12. Natural Drink 

13. Carbonated Drink 
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و  19۹1، 19۹5های ویژگی مجموع مبالغ سفارش دهی هر مشتری در سال 9ویژگی، ایجاد 

 اند.بوده است که از طریق فرمول نویسی در اکسل ایجاد شده 19۹1

که در ویژگی ایجاد شدند  95طورکلی، در انتهای مرحله خلق ویژگی، تعداد به

 اند:ارائه شده 8جدول شماره 

 . فهرستی از فیلدهای اطلاعاتی دیتاست9جدول 

ف
دی

ر
 

 توضیحات نوع داده ویژگی

1 Customer ID Int شناسه مشتری 

8 Customer Name String نام مشتری 

9 Address String آدرس 

۱ Region Name String نام منطقه 

5 Region ID Int شناسه منطقه 

1 Order Date Date تاریخ سفارش دهی 

1 Order Date Year Date )تاریخ سفارش دهی )سال 

2 Order Date Month Date )تاریخ سفارش دهی )ماه 

۹ Order Date Day Date )تاریخ سفارش دهی )روز 

11 Branch Name String نام شعبه 

11 Branch Code Int کد شعبه 

18 Product Code Int کد محصول 

19 Product Name String نام محصول 

1۱ Product Category String گروه محصول 

15 Burger Binary 
را انتخاب کرده  "برگر "آیا مشتری گروه 

 است؟

11 Pizza Binary 
را انتخاب کرده  "پیتزا "آیا مشتری گروه 

 است؟

11 Appetizer Binary 
را انتخاب  "غذا پیش"گروه آیا مشتری 

 کرده است؟

12 Desert Binary 
را انتخاب کرده  "دسر "آیا مشتری گروه 

 است؟
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ف
دی

ر
 

 توضیحات نوع داده ویژگی

1۹ Salad Binary 
را انتخاب  "سالاد "آیا مشتری گروه 

 کرده است؟

81 Sandwich Binary 
را انتخاب  "ساندویچ "آیا مشتری گروه 

 کرده است؟

81 Fried Binary 
را انتخاب  "سوخاری "آیا مشتری گروه 

 کرده است؟

88 Carbonated Drink Binary 
را  "نوشیدنی گازدار "آیا مشتری گروه 

 انتخاب کرده است؟

89 Natural Drink Binary 
را  "نوشیدنی طبیعی "آیا مشتری گروه 

 انتخاب کرده است؟

8۱ Customer Order Num Per Visit Int 
 های مشتری در هر بارتعداد سفارش

 مراجعه

85 Customer Frequency 1395 Int 
تعداد دفعات مراجعه مشتری در سال 

19۹5 

81 Customer Frequency 1396 Int 
تعداد دفعات مراجعه مشتری در سال 

19۹1 

81 Customer Frequency 1397 Int 
تعداد دفعات مراجعه مشتری در سال 

19۹1 

82 Total Customer Order Num 

1395 Int 
های هر مشتری در سال تعداد کل سفارش

19۹5 

8۹ Total Customer Order Num 

1396 Int 
های هر مشتری در سال تعداد کل سفارش

19۹1 

91 Total Customer Order Num 

1397 Int 
های هر مشتری در سال تعداد کل سفارش

19۹1 

91 Production Price Int قیمت هر محصول 

98 Total Customer Order Price 

Per Visit Int 
کل مبلغ سفارش دهی هر مشتری در هر 

 1بار مراجعه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

 به دست آمده است. "قیمت واحد محصول "در  "تعداد "ضرب این ویژگی از حاصل .1
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ف
دی

ر
 

 توضیحات نوع داده ویژگی

99 Total Order Amount Per 

Customer 1395 Int 
کل مبلغ سفارش دهی هر مشتری در سال 

19۹5 

9۱ Total Order Amount Per 

Customer 1396 Int 
کل مبلغ سفارش دهی هر مشتری در سال 

19۹1 

95 Total Order Amount Per 

Customer 1397 Int 
کل مبلغ سفارش دهی هر مشتری در سال 

19۹1 

تر ذکر گردید، به دلیل ایجاد قابلیت رصد مشتریان، فقط اطلاعات طور که پیشهمان

اند، مورد بوده "تحویل در محل"شده از مشتریانی که اشتراک دریافت کرده و ذخیره

 هر مشتری فقط با یک کد شناسایی شده است.بررسی قرار گرفته است. بدین ترتیب، 

، "آدرس"، "نام مشتری"های تکراری و فاقد اهمیت مانند در مرحله دوم، ویژگی

، "گروه محصول"، "نام محصول"، "نام شعبه"، "تاریخ سفارش دهی"، "نام منطقه"

کل مبلغ سفارش "و  "قیمت هر محصول"، "های مشتری در هر بار مراجعهتعداد سفارش"

فیلد اطلاعاتی نهایی مورد  85حذف شدند و تعداد  "دهی هر مشتری در هر بار مراجعه

 بررسی قرار گرفتند.

در مرحله سوم، از طریق کد نویسی به زبان پایتون رکوردهای تکراری شناسایی و 

 Z-Scoreحذف شدند. علاوه بر حذف رکوردهای تکراری، دادگان پرت نیز به روش 

رکورد در خوشه دادگان  51151ای قرار داده شدند. تعداد داگانهشناسایی و در خوشه ج

رفته در این مجموعه داده پرت قرار گرفتند. لازم به ذکر است که هیچ مورد مقادیر ازدست

 وجود نداشته است.

پذیری بهتر با خوشه بندها ها برای تطبیقسازی دادهدر طول این پروسه نیاز به نرمال

ها انجام شده است. طریق کد نویسی به زبان پایتون بر روی دادهشد که از احساس می

از  PCAها، الگوریتم سازی و حجم پردازش دادههمچنین در راستای کاهش فضای ذخیره

ها اعمال گردیده است و نتایج مجدداً طریق کد نویسی به زبان پایتون بر روی داده



 2011تابستان  | 63شماره | نهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مد | 110

که هر رکورد از دیتاست، طورید بهانشده 1اند. سپس رکوردها تجمیعسازی شدهذخیره

 دقیقاً مربوط به یک کاربر بوده است.

سازی داده، یک و نیم میلیون رکورد داده به تعداد پس از اعمال عملیات پاک

ای را رکورد داده کاهش داده شده است که اطلاعات مشتریان رستوران زنجیره 981128

 ارائه کرده است.

 مشتریان(بندی سازی )خوشهمدل

 SOMو  K-Means ،K-Means+ ،Mean Shiftبندی در این تحقیق، چهار روش خوشه

های های مشتریان مورد استفاده قرار گرفته است. در این روشبرای شناسایی گروه

مجموع "و  "تعداد دفعات مراجعه مشتری"های موجود در فیلدهای بندی از دادهخوشه

که کمی و پیوسته هستند استفاده شده  19۹1و  19۹1، 19۹5سال  9در  "مبالغ سفارش دهی

نیز به فیلد کمی پیوسته تبدیل شده و مورد استفاده قرار  "آخرین تاریخ مراجعه"و فیلد 

استفاده شده است. در  RFMبندی از روش سازی خوشهگرفته است. در جریان مدل

د یک تا پنج نگاشت شدند و به زبان پایتون، این سه فاکتور به اعدا RFMسازی روش پیاده

 "8"بندی انجام شده است. در شکل شماره آمده، خوشهدستسپس بر اساس نتایج به

+ K-Meansدر الگوریتم  "Mو  R ،F"ای پراکندگی سه معیار ای از نمودار نقطهنمونه

 ترسیم شده است:

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 Aggregate 
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 K-Meansدر الگوریتم  "M"و  "R ،"F""ای پراکندگی سه معیار . نمودار نقطه9شکل 

استفاده شده است.  1Elbowهای بهینه از روش منظور تعیین تعداد خوشهدر این تحقیق، به

بوده است. تعداد خوشه  8مجذور فاصله اقلیدسی Elbowمعیار ارزیابی میزان خطا در روش 

خوشه بوده  2برابر با  Elbowبا استفاده از روش  K-Meansبهینه استخراجی از الگوریتم 

کارگیری روش نمودار میزان خطا و تعداد خوشه بهینه پس از به "9"است. شکل شماره 

Elbow :را نمایش داده است 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Elbow Method 

2. WCSS 
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 Elbow. نمودار میزان خطا و تعداد خوشه بهینه بر اساس روش 6شکل 

 بندینتایج خوشه

شده، بر اساس سازیهای پاکداده بندی بر رویهای خوشهسازی الگوریتمپس از پیاده

-Kخوشه، بر اساس الگوریتم  2ای در ، مشتریان رستوران زنجیرهK-Meansالگوریتم 

Means خوشه، بر اساس الگوریتم  ۱+ درSOM  خوشه و بر اساس الگوریتم  ۱درMean-

Shift آمده از دستخوشه، قرار داده شدند. نتایج به 8ی در امشتریان رستوران زنجیره

به همراه عنوان در نظر گرفته شده برای هر خوشه و بندی های خوشهسازی الگوریتمپیاده

 در نمودارهای ذیل ترسیم شده است:ها، فراوانی خوشه
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 K-Means ی الگوریتمسازادهیپ. نتایج حاصل از 0 شکل

 
 +K-Means تمیالگور یسازادهیحاصل از پ جینتا. 5 شکل
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 Mean-Shift تمیالگور یسازادهیحاصل از پ جینتا. 7شکل 

با  K-Meansسازی الگوریتم های ایجاد شده حاصل از پیادهبه دلیل آنکه تعداد خوشه

برابر بوده است و کمترین خطای  Elbowهای بهینه تعیین شده از طریق روش تعداد خوشه

بندی انتخاب و عنوان الگوریتم برتر خوشهبندی را داشته است، در این تحقیق بهخوشه

منظور تعیین به Elbowکارگیری روش عنوان مرجع در نظر گرفته شده است. در اصل، بهبه

 عنوان نوآوری این تحقیق در نظر گرفته شده است.بندی بهخطای خوشه

 بندیر نتایج خوشهتفسی

ای، الگوهای رفتاری مشتریان این های مشتریان رستوران زنجیرهپس از تعیین تعداد خوشه

شرح  "9مبلغ خرید"و  "8تعداد دفعات خرید"، "1تازگی خرید"ها بر اساس سه معیار خوشه

خوشه  های بازاریابی، جذب و ابقاء مشتریان با توجه به رفتار هرداده شده است و استراتژی

 ارائه شده است: "9"تدوین شده است که در جدول شماره 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Recency 

2. Frequency 

3. Monetary 
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های بازاریابی، و استراتژی K-Mean. الگوی رفتاری خوشه مشتریان بر اساس الگوریتم 6جدول 

 جذب و ابقاء مشتریان

 استراتژی خوشه

 مشتریان محتمل

خوشه از مشتریان، اخیراً به رستوران ، این RFMآمده از روش دستبر اساس نتایج به

ها کم بوده است. این احتمال وجود دارد اند اما مجموع مبالغ سفارش دهی آنمراجعه کرده

که از طریق برقراری روابط با اعضای این خوشه، درصدی از این اعضاء به مشتریان وفادار 

ه بیشتر این اعضاء، از منظور جذب هر چرو، پیشنهاد شده است که بهتبدیل شوند. ازاین

ها، مقدمات آشنایی هر چه بیشتر این اعضاء با های تبلیغاتی به آنطریق ارسال پیامک

رستوران فراهم شود. همچنین، از طریق ارائه رایگان محصولات این رستوران به اعضاء این 

 شود.ها بهبود داده میها پروسه جذب آنخوشه، با هدف آشنایی بیشتر آن

ن نیازمند مشتریا

 توجه

زمان ، مشتریان موجود در این خوشه مدتRFMآمده از روش دستبر اساس نتایج به

شده از این مشتریان، تعداد اند اما بر اساس سوابق ثبتزیادی به رستوران مراجعه نکرده

اند؛ ها نسبتاً زیاد بوده است و مبالغ سفارش دهی نسبتاً خوبی داشتهدفعات مراجعه آن

های زمانی منظور جذب بیشتر این اعضاء، در بازهاین، پیشنهاد شده است که بهبنابر

هایی به این اعضاء ارائه شود. همچنین، محصولاتی که در سوابق مدت، تخفیفکوتاه

های این اعضاء بوده است، به مندیها بیشتر دیده شده است و جزء علاقهسفارش دهی آن

 ن محصولات با در نظر گرفتن تخفیف ارائه گردد.ها پیشنهاد شود، بهتر است ایآن

مشتریان 

 رفتهازدست

اند و از آخرین تاریخ ترین مبلغ خرید را در بین مشتریان داشتهاین خوشه از مشتریان، پایین

ای را ها زمان زیادی گذشته است. این خوشه از مشتریان، عملاً رستوران زنجیرهمراجعه آن

پیشنهاد شده است که از طریق برگزاری کمپین، مجدداً این  اند؛ بنابراینحذف کرده

که این روش مفید واقع نشود، از این مشتریان به رستوران بازگردانده شوند و درصورتی

 نظر گردد.مشتریان صرف

مشتریان در معرض 

 از دست رفتن

میانگین نتایج تعداد دفعات مراجعه، تازگی و مبلغ سفارش دهی مشتریان این خوشه کمتر از 

منظور جلوگیری از شده از سایر مشتریان بوده است؛ بنابراین پیشنهاد شده است که بهثبت

خروج این دسته از مشتریان از لیست مشتریان رستوران، محصولاتی که ارزش خرید بیشتری 

ها پیشنهاد شود، محصولات جدید رستوران در نظر گرفتن از دیدگاه مشتریان دارند به آن

منظور برقراری ارتباط مجدد با های شخصی بهها/ پیامکها ارائه گردد، ایمیلخفیف به آنت

 ها ارسال شود.این اعضاء و همچنین تکریم آن

 مشتریان قهرمان

اند، از آخرین تاریخ مراجعه مشتریان موجود در این خوشه اغلب به رستوران مراجعه کرده

اند. این خوشه از لاترین مبالغ سفارش دهی را داشتهگذرد و بازمان زیادی نمیها مدتآن

اند؛ ای را به خود اختصاص دادهمشتریان بالاترین درصد سودآوری رستوران زنجیره
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 استراتژی خوشه

شود که محصولات با قیمت بالاتر به این مشتریان پیشنهاد داده شود و از بنابراین، پیشنهاد می

 این طریق سودآوری رستوران افزایش داده شود.

 شتریان مستعدم

اند و مبالغ سفارش دهی نسبتاً مشتریان موجود در این خوشه، اخیراً به رستوران مراجعه کرده

منظور تبدیل این اعضاء به مشتریان وفادار، اند. پیشنهاد شده است بهخوبی پرداخت کرده

مثال عنوان)بهپیشنهاد عضویت در باشگاه مشتریان و برخورداری از مزایای این باشگاه 

هایی با درصد بالا( ارائه شود و محصولات جدید رستوران به این اعضاء معرفی و تخفیف

 ارائه گردد.

 واردمشتریان تازه

تازگی به رستوران مراجعه کرده بودند اما تعداد دفعات مراجعه این خوشه از مشتریان، به

ب هر چه بیشتر این خوشه از منظور جذها کم بوده است. پیشنهاد شده است که بهآن

هایی به این اعضاء ارائه شود، از شده، تخفیفریزیهای زمانی برنامهمشتریان، در بازه

آخرین تجربیات خرید این اعضاء بازخورد گرفته شود و از این طریق روابطی با این اعضاء 

 گذاری شود.پایه

 مشتریان وفادار

های بارز اعضای این اند و از ویژگیرستوران بوده این خوشه از مشتریان، همراهان همیشگی

اند؛ ها و بهبود عملکرد رستوران پاسخگو بودهخوشه این بوده است که در قبال نظرسنجی

بنابراین، پیشنهاد شده است از طریق مشارکت دادن این اعضا در نظرسنجی عملکرد 

دی با این اعضاء برقرار رستوران، شعب رستوران و یا محصولات رستوران، رابطه قدرتمن

 ها موجبات جلب رضایت بیشتر این اعضاء فراهم شود.گردد و از طریق تکریم آن

 بندی مشتریان(سازی )دستهمدل

نام "ویژگی تحت عنوان  K-Meansسازی الگوریتم در دیتاست ایجاد شده پس از پیاده

ای وضوح مشخص شده است که کدام مشتری در چه خوشهایجاد شده است و به "خوشه 

بندی، کشف الگوی رفتاری سازی دستهقرار داده شده است. در این تحقیق، هدف از مدل

بینی رفتار آتی منظور پیشمشتریان خوب )سودآور( و بد )کم سود ده( و ایجاد مدلی به

 ن جدید بوده است.مشتریا

ای از عنوان فیلد هدف در نظر گرفته شده است. این فیلد دادهبه Label IDویژگی 

دهنده مشتری خوب )سودآور( بوده است. در این مرحله، نشان 1نوع باینری بوده و مقدار 
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های مشتری خوب )سودآور( استخراج شده وکار، ویژگیپس از کسب نظر از خبره کسب

 بندی ارتباط داده شده است.ایج حاصل از خوشهاست و با نت

و بر اساس چهار  1IBM Spss Modelerافزار بندی با استفاده از نرمسازی دستهمدل

عنوان داده ها بهدرصد از داده 91انجام شده است.  Questو  Chaid ،C5 ،C&Rالگوریتم 

 عنوان داده آزمایشی در نظر گرفته شده است.ها بهدرصد از داده 11آموزشی و 

بندی های دستهلازم به ذکر است، یکی از اهداف این پژوهش مقایسه الگوریتم

که در ادامه مختلف از نظر میزان صحت و دقت در نتایج و تعداد قواعد استخراجی است 

انجام نشده است. در  8بندی خودکارقابل مشاهده است. به همین دلیل دسته 5در جدول 

 ترسیم شده است: "2"بندی در شکل سازی دستهای از مدلذیل نمونه

 
 IBM Spss Modelerافزار بندی در نرمای از مدل طبقه. نمونه8شکل 

دو باهم در نظر گرفته صورت دوبهگروه بهفیلدهای اطلاعاتی موجود در دیتاست در چهار 

 "۱"ها اعمال شده است. در جدول شماره اند و هر بار یک الگوریتم بر روی دادهشده

 بندی فیلدهای اطلاعاتی ارائه شده است:گروه

  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Clementine 

2. Auto classifier 
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 بندی فیلدهای اطلاعاتی. گروه0جدول 

 فیلدهای آدرس

   منطقهکد  (8) کد شعبه (1)

 فیلدهای نوع سفارش

 سالاد؟ (5) غذا؟پیش (۱) پیتزا؟ (9)

 نوشیدنی طبیعی؟ (2) ساندویچ؟ (1) سوخاری؟ (1)

 برگر؟ (11) دسر؟ (11) ای؟نوشیدنی کارخانه (۹)

 فیلدهای تعداد دفعات مراجعه

(18) 
تعداد دفعات مراجعه در 

 19۹5سال 
(19) 

تعداد دفعات مراجعه در 

 19۹1سال 
(1۱) 

تعداد دفعات مراجعه در 

 19۹1سال 

 هافیلدهای تعداد سفارش

(15) 
ها در سال تعداد سفارش

19۹5 
(11) 

ها در سال تعداد سفارش

19۹1 
(11) 

ها در سال تعداد سفارش

19۹1 

 فیلدهای مجموع مبلغ سفارش دهی

(12) 
مجموع مبلغ سفارش 

 19۹5دهی در سال 
(1۹) 

مجموع مبلغ سفارش دهی 

 19۹1سال در 
(81) 

مجموع مبلغ سفارش 

 19۹1دهی در سال 

ها مدل ایجاد شده است که تعدادی قواعد رفتاری از هریک از این مدل 82بدین ترتیب، 

استخراج شده است. لازم به ذکر استعداد قواعد استخراج شده از هر مدل و همچنین دقت و 

 :ارائه شده است "5"صحت هر مدل در جدول شماره 

 بندی مشتریان. نتایج دسته5جدول 

 مدل
فیلدهای 

 آدرس

فیلدهای 

نوع 

 سفارش

فیلدهای 

تعداد 

دفعات 

 مراجعه

فیلدهای 

تعداد 

 هاسفارش

فیلدهای 

مبلغ 

سفارش 

 دهی

فیلد 

 هدف

تعداد 

قواعد 

استخراج 

 شده

صحت 

و 

 دقت

Chaid *    * Lable 

ID 
81 81/۹5 

Quest *    * Lable 

ID 
5 25/۹5 

C5 *    * Lable 

ID 
12 1/۹1 

C&R *    * Lable 1 5/۹1 
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 مدل
فیلدهای 

 آدرس

فیلدهای 

نوع 

 سفارش

فیلدهای 

تعداد 

دفعات 

 مراجعه

فیلدهای 

تعداد 

 هاسفارش

فیلدهای 

مبلغ 

سفارش 

 دهی

فیلد 

 هدف

تعداد 

قواعد 

استخراج 

 شده

صحت 

و 

 دقت

ID 

Chaid * *    Lable 

ID 
2 12/۹1 

Quest * *    Lable 

ID 
- 12/۹1 

C5 * *    Lable 

ID 
- 12/۹1 

C&R * *    Lable 

ID 
- 12/۹1 

Chaid *  *   Lable 

ID 
18 18/۹1 

Quest *  *   Lable 

ID 
1 29/۹1 

C5 *  *   Lable 

ID 
11 11/۹2 

C&R *  *   Lable 

ID 
1 ۱8/۹2 

Chaid *   *  Lable 

ID 
81 81/۹5 

Quest *   *  Lable 

ID 
1 1۱/۹1 

C5 *   *  Lable 

ID 
1 ۱5/۹1 

C&R *   *  Lable 

ID 
1 81/۹1 

Chaid   * *  Lable 

ID 
19 ۹9/۹5 

Quest   * *  Lable 

ID 
5 29/۹1 

C5   * *  Lable 

ID 
1 1۱/۹2 

C&R   * *  Lable 

ID 
5 19/۹2 

Chaid  *  *  Lable 

ID 
1۱ 95/۹5 

Quest  *  *  Lable 

ID 
1 19/۹1 

C5  *  *  Lable 

ID 
1 89/۹1 
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 مدل
فیلدهای 

 آدرس

فیلدهای 

نوع 

 سفارش

فیلدهای 

تعداد 

دفعات 

 مراجعه

فیلدهای 

تعداد 

 هاسفارش

فیلدهای 

مبلغ 

سفارش 

 دهی

فیلد 

 هدف

تعداد 

قواعد 

استخراج 

 شده

صحت 

و 

 دقت

C&R  *  *  Lable 

ID 
1 11/۹1 

Chaid  * *   Lable 

ID 
19 18/۹1 

Quest  * *   Lable 

ID 
5 29/۹1 

C5  * *   Lable 

ID 
19 8۱/۹2 

C&R  * *   Lable 

ID 
5 19/۹2 

 قواعد استخراج شده

های صورت گرفته، به زبان ساده و با هدف درک آسان سازیقواعد استخراج شده از مدل

 اند از:اند. این الگوها عبارتوکار تفسیر شدهتوسط صاحبان کسب

 بندیهای دسته. قواعد استخراج شده از الگوریتم3جدول 

 شماره

 قاعده

دسته 

 مشتری

کل مبلغ 

خرید 

مشتری 

(7931) 

کل مبلغ 

خرید 

مشتری 

(7931) 

کل مبلغ 

خرید 

مشتری 

(7931) 

محل 

 سکونت

)منطقه 

7) 

محل 

 سکونت

)منطقه 

9) 

محل 

 سکونت

)منطقه 

4) 

      ۹1۹851< خوب 1

     ۱11215< ۹1۹851> خوب 8

    981121<  ۹1۹851> خوب 9

 خوب ۱
>111181 

<۹1۹851 
      

     525511<  خوب 5

    ۱59111< 525511>  خوب 1

    981121>   بد 1

 بد 2
>111181 

<۹1۹851 
       
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 بندیهای دسته. قواعد استخراج شده از الگوریتم7جدول 

 شماره

 قاعده

دسته 

 مشتری

تعداد دفعات 

مراجعه مشتری 

(7931) 

تعداد دفعات 

مشتری مراجعه 

(7931) 

تعداد دفعات 

مراجعه مشتری 

(7931) 

محل 

 سکونت

 (7)منطقه 

محل 

 سکونت

 (9)منطقه 

محل 

 سکونت

 (4)منطقه 

      51< خوب ۹

     91< 51> خوب 11

    91< 91< ۱1> خوب 11

     91< 91<  خوب 18

      91< 91< ۱1> خوب 19

       91>  بد 1۱

 بندیهای دستهقواعد استخراج شده از الگوریتم. 8جدول 

 شماره

 قاعده

دسته 

 مشتری

تعداد کل 

ها سفارش

(7931) 

تعداد کل 

ها سفارش

(7931) 

تعداد کل 

ها سفارش

(7931) 

محل 

 سکونت

 (7)منطقه 

محل 

 سکونت

 (9)منطقه 

محل 

 سکونت

 (4)منطقه 

      551< خوب 15

     851< 551> خوب 11

    851<  551> خوب 11

     851> 851> 951< خوب 12

    851> 851> 951> بد 1۹

      851> 851> 951< بد 81

 بندی قواعد استخراج شدهرتبه

بندی، قواعد استخراج شده حاصل از منظور اثبات روایی و پایایی مدل دستهدر گام آخر، به

ای رستوران نفر از مدیران رستوران زنجیره 2ها در اختیار گروهی متشکل از اجرای مدل

قرار گرفتند. این گروه متشکل از مدیرعامل مجموعه رستوران، مدیر هریک از شعب، 

یا مدیریت ارتباط با مشتریان بوده است. ابتدا،  CRMت و مدیر بخش مدیر فناوری ارتباطا

سازی توضیحاتی ارائه گردید و سپس معیارهای در خصوص نحوه ایجاد قواعد و مدل
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میزان کاربردی بودن "اند. چهار معیار ارزیابی کارایی این قواعد توسط مدیران تعیین شده

 "سهولت بررسی "و  "CRMی واحد میزان اهمیت برا"، "میزان اهمیت شعب "، "

عنوان معیارهای ارزیابی از سوی مدیران انتخاب شدند. در مرحله بعد، هریک از مدیران به

تر تعیین و مورد تائید به قواعد استخراج شده بر اساس معیارهای ارزیابی کارایی که پیش

 قرارگرفته بود، امتیازدهی کردند.

که یکی  SAWبندی قواعد با استفاده از روش رتبهآوری شدند و تمامی امتیازها جمع

ارائه  "1"بندی قواعد مطابق در جدول است، انجام شد. نتایج رتبه MADMهای از روش

 شده است:

 بندی قواعد استخراج شده. رتبه2جدول 

 قاعده رتبه قاعده رتبه

 (18قاعده ) 8 (11قاعده ) 1

 (1۱قاعده ) ۱ (11قاعده ) 9

 (11قاعده ) 1 (15قاعده ) 5

 (2قاعده ) 2 (19قاعده ) 1

 (11قاعده ) 11 (۹قاعده ) ۹

 (8قاعده ) 18 (1قاعده ) 11

 (۱قاعده ) 1۱ (9قاعده ) 19

 (1قاعده ) 11 (5قاعده ) 15

 (2قاعده ) 12 (1قاعده ) 11

 (81قاعده ) 81 (1۹قاعده ) 1۹

های استخراج شده، این اطلاعات در شناسایی مشتریان در دستهپس از استخراج قواعد و 

های مناسب بازاریابی رستوران قرار گرفت و با تعبیه مکانیسم CRMاختیار امور مشتریان و 

ویژه در دوران کرونا، با وجود افت بسیار زیاد فروش در برای مشتریان خوب )وفادار( به

های که از محصولات سالم و با رعایت پروتکلاین دوران، این دسته را ترغیب نمودند 

بهداشتی رستوران بتوانند با اطمینان کافی سفارش دهند. طبیعی است انرژی گذاشتن فقط 
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های برای این دسته از مشتریان، در هدفمند نمودن تبلیغات و بازاریابی بسیار مؤثر و هزینه

 درصد کاهش داده است. 91بازاریابی را حداقل به میزان 

 محدودیت و نوآوری

بندی استفاده شده منظور مشخص کردن خطای خوشهبه Elbowدر این تحقیق از روش 

 دست، این روش کمتر مورد استفاده قرار گرفته است.است که در تحقیقاتی ازاین

که یکی از  SAWکارگیری تکنیک توان به بههای این تحقیق، میاز جمله نوآوری

گیری چند معیاره است، اشاره نمود. قواعد های کاربردی در روش تصمیمتکنیک

های مشتریان با بندی بر روی دادههای دستهسازی الگوریتماستخراج شده حاصل از پیاده

 بندی شدند.استفاده از این تکنیک مورد ارزیابی قرار گرفتند و رتبه

منظور بندی بهسازی خوشهآمده از فاز مدلدستبههمچنین، در این تحقیق از نتایج 

بندی نیز استفاده شده است و بدین ترتیب بین دو فاز بندی مشتریان در فاز دستهدسته

 سازی ارتباط برقرار شده است.مدل

منظور شناسایی فرد بههای این پژوهش، نبود شناسه منحصربهترین محدودیتاز مهم

ای رو، به رستوران زنجیرهها بوده است. ازایند و سوابق آنگیری عملکرمشتریان و ره

منظور شناسایی مشتریان خود در فرد بهپیشنهاد شده است که از سیستم شناسایی منحصربه

شعب مختلف، استفاده کنند. همچنین، در این پژوهش، فقط بر روی داده مشتریانی که 

اند، زارهای فروش آنلاین غذا سفارش دادهافصورت تلفنی یا از طریق نرمسفارش خود را به

تحلیل صورت گرفته است و سوابق کامل مشتری در تعداد دفعات حضور در سالن در 

ها و در دسترس های این تحقیق، حجم بالای دادهدسترس نبوده است. از دیگر محدودیت

 است. ها بودهمنظور تحلیل و بررسی دادههای پیشرفته بهنبودن تجهیزات و سیستم

 گیری و پیشنهادهانتیجه

نتایج بسیار مفید و تأثیرگذار را در  RFMو روش  K-Meansبندی الگوریتم خوشه

های کارگیری روشدهند. بهها و غیره قرار میها، هتلهای خدماتی مانند رستورانشرکت
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 ها، ضمن کمک به اهداف بازاریابی و تبلیغات، ارتباطکاوی در این نوع شرکتداده

 کند.بخشد و به افزایش سودآوری کمک میمجموعه با مشتریان را نیز بهبود می

انجام شده است و از اطلاعات  RFMبا توجه به اینکه این تحقیق با استفاده از روش 

شود که اطلاعات دموگرافیک دموگرافیک مشتریان استفاده نشده است، پیشنهاد می

مشتریان رستوران ثبت شود تا در تحقیقات آتی مورد استفاده قرار گیرد. همچنین، 

آوری شود و از این های مشتریان و امتیازات ارائه شده به عملکرد رستوران جمعنظرسنجی

منظور ها بهصورت ترکیبی با سایر مشخصهعنوان یک شاخص ارزیابی بهها نیز بهظرسنجین

 بررسی عملکرد شعب مختلف رستوران استفاده شود.
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 منابع
بندی مشتریان بانک بخش(. 19۹8آهنگری، سعیده سادات؛ مؤمنی، منصور و جعفر نژاد، احمد. )

های مدیریت و المللی تکنیکاولین کنفرانس بین .SOMهای عصبی وسیله شبکهشهر به

 حسابداری، تهران.

(. سیستم خبره 19۹2صدوقی نیا، الهام؛ الهی، شعبان؛ حسن زاده، علیرضا و صحرایی، شقایق. )

نشریه علمی مطالعات مدیریت ارزشیابی وفاداری مشتریان در صنعت پخش و توزیع. 
 .55-12(،91)2، وکار هوشمندکسب

های تفاده از روشبینی رویگردانی مشتریان حقیقی بانک ملت با اسپیش(. 19۹1فروزنده، سمیه. )
 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه خوارزمی.. پایانجمعی مبتنی بر بگینگ و بوستینگ

بندی مشتریان اینترنت شبکه تلفن همراه و بررسی تغییرات بخش(. 19۹5زاده، سیده نفیسه. )قاسم
 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه خوارزمی.پایان ها.رفتاری آن

 بندی مشتریان.برای بخش RFMکشف دانش از الگوهای متوالی (. 19۹۱کدخدایی، الهه. )

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه خوارزمی.پایان

تحلیل مشکلات شعب بانک آینده در سراسر کشور با (. 19۹9محمدی، شبنم و علیزاده، سمیه. )
 .999-951(، 8) 1مدیریت فناوری اطلاعات،  کاوی.استفاده از روش داده

بندی عوامل مؤثر بر (.  شناسایی و رتبه19۹1موتمنی، علیرضا؛ مرادی، هادی و همتی، امین. )

لنامه علمی ترویجی مدیریت زنجیره های توزیع. فصفروشان به شرکتوفاداری خرده
 .18-15(،95)1۱، تأمین
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