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 يبيترك روش با انيمشتر يها بخشساختاري  تغييراتتحليل 
  يانجمن نيقوان و يبند خوشه

  3يسپهر، محمدمهدي 2يالبدو ريام، 1ينوقابالهام آخوندزاده 

مشتريان يكي از مباحث اصلي و كليدي در مطالعـات مـديريت ارتبـاط بـا      يبند بخش :چكيده
 تغييراتمشتريان، ناپايداري و  يبند بخشمهم در  يها چالشيكي از . شود يممشتري محسوب 

 تغييـرات  ةدر دو دسـت  تـوان  يم ـرا  هـا  بخـش  تغييرات. طول زمان استمشتريان در  يها بخش
كـه اهميـت    اه ـ بخـش ساختاري  تغييراتبر  پژوهشين ا. كرد يبند دستهمحتوايي و ساختاري 

و توصـيف چگـونگي    ها بخشساختاري  تغييراتتحليل  منظور به. كرده استتمركز  دارد،زيادي 
 شـده   ارائه ييآ باهمو قوانين  يبند خوشه يها روشبر  ، روش تركيبي جديدي مبتنيتغييراتاين 

. كار گرفته شده اسـت  معتبر خدمات مخابراتي ايران به يها دهنده سيسرويكي از  يها دادهو در 
داراي رونـد   تغييـرات و  يا دوره تغييـرات سـاختاري در قالـب دو دسـته     ، تغييراتبراساس نتايج

رشدي در ايجاد بخش جديـد   به آن است كه روند رو بيانگرنتايج . است شدهو بررسي  يبند دسته
 ـ  سمت بهان بازاريابي را مدير ،نتايج. است گرفته  شكلدر اين شركت   ةدانش مفيدي بـراي ارائ
  .كند يمهاي بازاريابي هدايت  كاراتر تصميم
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  مقدمه
و بازاريابي  2يمشترارتباط با  تيريمد ةيكي از مباحث اصلي در حوز 1بازار و مشتريان يبند بخش

بلاكـر و  (اسـت   ن و مديران بازاريابي قرار گرفتهاو مورد توجه بسياري از محقق شود ميمحسوب 
هـدف اصـلي در   ). 2009و چريـانوپولس،   سيپتسياس يت و 2009؛ لي يو، لي و لي، 2007فلينت، 
مختلف مشتريان، شناسـايي سـودآورترين مشـتريان و     يها گروهشناسايي  ،مشتريان يبند بخش

 ـ( آنهاسـت  هـاي  اولويـت تحليل رفتـار، نيازهـا و    ، يگ ـ ان؛ 2009و چريـانوپولس،   سيپتس ـياس يت
  ).1998يب، د و 2009و چااو،  وي يآ كسيا

عنـي  يمطـرح در ايـن زمينـه اسـت؛      يهـا  چـالش در طول زمان يكي از  3ها بخشناپايداري 
فـارلي، وينـر و لهمـان،    ( كننـد  يم ـدارند و در طول زمان تغيير نمشتريان ثبات كافي  يها بخش
؛ ودل 2002و هوفس تد،  كمپ يناست؛ 1995، رائو؛ هو و 1993، جندال و اسلمنت، اك؛ هو1987

از جمله  يشناخت روانو  يطيمحعوامل  يرتأث ،درواقع). 2007و بلاكر و فلينت،  2002و كاماكورا، 
رفتـار   شـود  يم ـموجب  يمشتراز  يبانيپشت هاي ياستسبه بازار و  يدجد ي، ورود محصوليغاتتبل

و  هـا  بخـش بـه  اسـاس عضـويت مشـتري     و بـراين  نداشته باشـد ثبات  يطشرا يبرخدر  يمشتر
 ـو  جوان جوانهينينگ، (مشتريان تغيير كنند  يها بخش بـا  . )2006و هـا و بـا اي،    2009، آن يب

تـوجهي در   شـايان  هـاي  تحقيقوجود اهميت اين مسئله در محيط تجاري رقابتي و پوياي امروز، 
مشـتريان در طـول    يهـا  بخش كنند يم فرض ها تحقيق يشتربو است اين زمينه صورت نگرفته 

 كنـد،  ينم ـنيز در طول زمـان تغييـر    ها بخشو عضويت مشتري به اين  استزمان ثابت و پايدار 
، فـرض  يخارجو  يرونيباز عوامل  ناشي هاي و نوسان تغييرات يلدل به يواقع يايدندر  كه يدرحال
 هـاي  يهفرض ـبـا توجـه بـه    . توجه كـرد  تغييرات ينابه  يدباو  يستنبازار درست يداري پاو  ثبات

 يمشخص ـ يزمان ةدر باز فقط يورفتار   بيني يشپو  يمشتر يك، دانش درمورد شدهنادرست ذكر
؛ هـا و بـا اي،   2009، و همكاران هينينگ( قرار داد آن را مبنا توان ينمزمان  گذرو در  اعتبار دارد

تا د گيربيشتري انجام  هاي تحقيقدر اين زمينه بايد  ،بنابراين ؛)2002؛ ها و با اي و پارك، 2006
  .يافتدست  تري يدانش كاربرد بهبتوان 

مشتريان در طول زمان تمركز شده اسـت؛   يها بخش تغييراتدر اين تحقيق بر  ،اساس براين
يـا   دوش ـ  حـذف شود؛ بخشـي   تر كوچكيا  تر بزرگممكن است بخشي در طول زمان  مثال براي

يكديگر تركيب شوند و يك بخش به دو بخش با  ها بخشبخش جديدي اضافه شود؛ يا برخي از 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Market and customer segmentation 
2. Customer relationship management 
3. Segment instability 
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، )2007(بلاكر و فلينـت   ،در اين زمينه). 2009ر، اسپات، نوك و كروس، چبات(ديگر شكسته شود 
) 2005(و كيم، سونگ، كيم و كيم ) 2006(، ريوترر، ميلد، نيتر و تودس )2009(و همكاران  رچبات

  .شود يممطرح ش پژوه ةكه در بخش پيشين اند داده انجام هايي تحقيق
 يبنـد  دسـته  1ساختاري و محتـوايي  از تغييراتدر قالب دو دسته  توان يمرا  ها بخش تغييرات

ي و تحليـل  سـاز  مـدل  ةدر زمين ـ دهـد  يمها نشان  پژوهشبررسي ). 2007بلاكر و فلينت، (كرد 
 تغييـرات  دربارةه و بيشتر گرفتتوجهي انجام ن شايان، تحقيق ها بخشساختاري و تركيب  تغييرات

ساختاري  تغييراتبر  پژوهشتمركز اصلي اين  ،اساس براين. شده است تحقيق ها بخشمحتوايي 
ايجاد بخش جديد، حذف بخـش، تركيـب دو بخـش يـا      مانندي تغييراتست كه ها بخشو تركيب 
 زمينـة ا در ه ـ تحقيـق . كنـد  يم ـشدن يك بخش به دو بخش ديگر را بررسـي و تحليـل    شكسته
ي و سـاز  مـدل بـراي   اند، امـا  كردهدر طول زمان بررسي را  ها بخشنوع تغيير  ،ساختاري تغييرات

 كوشـد  مـي ، اين تحقيـق  زمينهدر اين . است صورت نگرفتهتلاشي  تغييراتتحليل چگونگي اين 
  .كندتحليل را  تغييراتو چگونگي اين را توصيف  ها بخشساختاري  تغييرات

و  3يبنـد  خوشـه شـامل   2يكـاو  داده هـاي  روشبر  روش تركيبي جديدي مبتني ،منظور ينا هب
معتبـر مخـابراتي    هـاي  دهنده يسسرويكي از  يها دادهو در  شود يمارائه  4آيي كشف قوانين باهم

را تحليل و تفسـير   ها بخشساختاري  تغييرات توان يمبراساس نتايج . شود يمگرفته  كار بهايران 
در  توانـد  يمكه  كند يمو كاراتري هدايت  تر يقعم نتايج مديران بازاريابي را به سمت دانش. كرد
  .باشدبازاريابي مفيد  هاي يمتصم ةارائ

 TFM5 ، مـدل ها بخش تغييراتمشتري و  يبند بخش زمينةپژوهش در  يشينةپابتدا  درادامه،
 يشناس ـ روش سـپس . شـود  يم ـ يانبآيي  و قوانين باهم يبند خوشهشامل  يكاو داده هاي روشو 

. گيـرد  صورت ميپژوهش  هاي يافتهو  يجنتادربارة بحث  يبعدو در بخش  دوش مي ارائهپژوهش 
  .شود يم مطرح يشنهادهاپو  گيري يجهنت يت،نهادر

  پژوهش يشينةپ 
بندي بخشدربارة ابتدا . شودصورت خلاصه اشاره مي در اين بخش، به ادبيات مرتبط با تحقيق به

درادامه نيز به . شود بحث مي TFMبندي ل بخشها در طول زمان و مدمشتريان، تغييرات بخش

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Structural and content changes 
2. Data mining 
3. Clustering 
4. Association rule mining 
5. Time, Frequency and Monetary 
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صـورت   بـه  استفاده در اين تحقيقمورد بندي و قوانين انجمني كاوي شامل خوشههاي دادهروش
  .  دشومختصر اشاره مي

  در طول زمان ها بخش تغييراتمشتريان و  بندي بخش
و بازاريـابي   يمشترارتباط با  يريتمد ةبازار و مشتريان يكي از مباحث اصلي در حوز يبند بخش

و  اسيپتســيس يتــو  2009، و همكــاران ؛ لــي يــو2007بلاكــر و فلينــت، ( شــود يمــمحســوب 
 يبنـد  بخـش بـه   و مديران بازاريابي در صنايع مختلـف  محققانبسياري از ). 2009چريانوپولس، 

 ينـد ب بخـش بـه   تـوان  يم ـ انـد؛ بـراي مثـال    كـرده توجـه   راهبـردي  يعنـوان فعـاليت   مشتري به
خودروسـازي   يهـا  شـركت ، مشـتريان  )1389احمدي، آذر و سمناني، (بازار دارو  كنندگان مصرف

اسفيداني، محمودي، كيماسي، محمـدي و  ( ها بانكمشتريان ، )1389، ييرزايم يعلملاحسيني و (
شهري، كرمي و مهرباني، آمـاده   زاده نيحس( يا رهيزنج يها رستورانمشتريان ، )1393پارسافرد، 

. اشاره كـرد ) 1393آخوندزاده، البدوي و اقدسي، (خدمات مخابراتي  ةدهند و مشتريان ارائه) انتشار
بازاريـابي مناسـب و تحليـل رفتـار و      هـاي  يمتصـم  ةمنظور ارائه و توسـع  مشتريان به يبند بخش

مشـتريان، شناسـايي    يبنـد  خشبهدف اصلي . دمشتريان اهميت بسيار زيادي دار هاي يازمندين
مشتريان و  يبند گروه ،اساس اين بر. ستآنهاو رفتار  ها اولويتسودآورتر و تحليل نيازها،  يها گروه

اصلي و ابتدايي در فرايند مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري محسـوب       يها گام ،شناسايي گروه هدف
؛ بلاكـر و  1998ديب، ؛ 2009،  ي و همكارانگ ان؛ 2009ريانوپولس، چو  اسيپتسيس يت( شوند يم

  ).2009، و همكاران و لي يو 2007فلينت، 
 يبنـد  بخـش در  مطرحو مسائل  ها چالشدر طول زمان يكي از  ها بخشو ناپايداري  تغييرات

 فارلي( كنند يمدارند و در طول زمان تغيير نمشتريان ثبات كافي  يها بخشعني يمشتريان است؛ 
؛ 2002و هوفس تد،  كمپ يناست؛ 1995، رائو؛ هو و 1993، مكارانو ه ؛ هواك1987، و همكاران

 هـاي  اولويـت نيازهـا و   تغييـرات بازار و  تغييرات). 2007و بلاكر و فلينت،  2002ودل و كاماكورا، 
و بلاكر  2003، كمبل؛ جوشي و 2003آچ رول و اتزل، (مشتريان دلايل اصلي اين مسئله هستند 

هدف  يها بخش يثبات بيرا ناپايداري و زي مهم است، ها بخشيداري تحليل ناپا). 2007و فلينت، 
  ).2007و بلاكر و فلينت،  1998؛ ميتچل و ويلسون، 1994ديكسون، (دارد دنبال   را به

ممكن است بخشي در طول : شود يمموضوعات بررسي اين  ،مشتريان يها بخش تغييراتدر 
 ؛ديگر يك بخش تغييـر كنـد   هاي يژگيو ؛)بخش ةانداز تغييرات(تر شود  تر يا كوچك زمان بزرگ

با يكديگر تركيب شوند يا يك بخش به دو بخـش   ها بخشيا اضافه شود؛ برخي از   حذفبخشي 
 مـروري  پژوهشدر اين زمينه دو  ها تحقيق لهاز جم). 2009، و همكاران باتچر(شود  تقسيمديگر 

 يهـا  بخش تغييرات )2007(فلينت  بلاكر و. است) 2010(و چنگ و چن ) 2007(لاكر و فلينت ب
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دربـارة  صـورت مفهـومي    به محققاناين . اند كردهصورت جامع بررسي  به1B2B  بازار را در صنايع
. انـد  دهداو ادبيات جامعي در اين زمينه ارائه  اند اصلي مرتبط با اين موضوع بحث كرده هاي نظريه

و اين موضوع يكي از خلأهاي تحقيقـاتي در ايـن    ي صورت نگرفتهساز مدلالبته در اين تحقيق 
در صـنايع   هـا  بخـش مفهومي براي ناپايداري  يچارچوب ،در اين پژوهش. معرفي شده استزمينه 
B2B  2»هـا  بخـش ناپايـداري   يهـا  محـرك «چهـار جـزء    شـامل اين چارچوب . ده استشارائه ،

ايـن  . شـود  مـي  4»اري بـازار ناپايـد «و  3»ها بخشناپايداري  هاي يخروج«، »ها بخشناپايداري «
هر بخش بيانگر يكـي   يعنيتعريف كردند؛  آنهابر نيازهاي  مشتريان را مبتني يها بخش محققان

  .شود يمصورت مختصر بحث  مذكور به ةموارد چهارگاندربارة  ،درادامه. از نيازهاي مشتري است
ي داخلـي و  هـا  محـرك در قالـب دو دسـته    هـا  محركاين : ها بخشي ناپايداري ها محرك •

ي داخلـي ماننـد تغييـرات راهبـردي، عمليـاتي و      هـا  محـرك ي شده است؛ بند دستهخارجي 
 .ها كننده ينتأمهاي رقبا و  ي خارجي مانند راهبردها محركتاكتيكي داخل سازمان و 

را در قالب تغييرات ساختاري و محتوايي  ها بخشاين محققان ناپايداري : ها بخشناپايداري  •
 5اساس، تغييـرات محتـوايي را در قالـب تغييـرات پنهـان و آشـكار       ند و برايني كردبند دسته

كند و از يك بخـش بـه بخـش     يمدر تغييرات پنهان، نياز يك مشتري تغيير . تعريف كردند
انـد، بخـش    رود و در تغييرات آشكار، گروهي از مشتريان كه نياز جديدي پيدا كرده يمديگر 

تغييـرات سـاختاري را نيـز در قالـب تغييـر انـدازه،       . نـد ده يم ـجديدي از نيازها را تشـكيل  
. ي كردنـد بنـد  دستهي مختلف ها بخششدن يك بخش به دو بخش و تغيير مرزهاي  تقسيم

عبارتي دو بخش با  مورد آخر يعني يك مشتري به بيش از يك بخش تعلق داشته باشد و به
هـا، تغييـرات    ر اكثـر تحقيـق  د هـا  بخـش البته تغيير انـدازة  . ي داشته باشندهمپوشانيكديگر 

در ايـن پـژوهش نيـز تغييـر انـدازة       .)2013كـوهن،   -دورانگـو (محتوايي معرفي شده است 
 .شود يم، تغييرات محتوايي تعريف ها بخش

نبـودن نيـاز مشـتري و     ، متناسب6نبودن راهبرد بازار متناسب: ها بخشهاي ناپايداري  يخروج •
 .گذارند ير ميتأث 9بر عملكرد بازار 8نبودن تخصيص منابع  و متناسب 7عرضه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Business to Business 
2. SI drivers 
3. SI outcomes 
4. Market instability 
5. Latent and manifest 
6. Market strategy mismatch 
7. Customer needs-offer mismatch 
8. Resource allocation mismatch 
9. Market performance 
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صورت موردي  ، بهها بخشهاي ناپايداري  يخروجعنوان يكي از  اين بخش به: ناپايداري بازار •
  .تغيير كند آنهاهاي بازار يا اندازة  مجزا ذكر شده است؛ براي مثال، ممكن است تعداد بخش

محصـول   ةتوسـع  ديـدگاه ز نيازهـاي مشـتريان را ا   تغييراتموضوع نيز ) 2010(چنگ و چن 
نوعي با اين موضوع ارتبـاط   كه به اند كردهبحث  ها بخشموضوع ناپايداري  و دربارةجديد بررسي 

مشـتريان بـر موفقيـت     يهـا  خواسـته نيازهـا و   تغييـرات بررسـي تـأثير    محققانهدف اين . دارد
مختلـف بازاريـابي    هـاي  يتفعالدربارة  زمينه،در اين . محصول جديد بوده است ةتوسع يها پروژه

 ةو بـا توسـع   اسـت  مشـتريان تـأثير پذيرفتـه    يهـا  خواسـته نيازها و  تغييربحث شده است كه از 
يكـي از  . مشـتريان اسـت   يبنـد  بخـش ، هـا  يـت فعاليكي از ايـن  . محصول جديد در ارتباط است

 ةمفـاهيم اولي ـ  محققـان ايـن  . محصول جديد است ةبندي مشتري، توسع كاربردهاي نتايج بخش
 هـاي  يژگـي واندازه و  تغييراتبه  ها بخش تغييرات زمينةو در  اند مشتري را ارائه كرده يبند بخش

 ـاست تأكيد شده  پژوهش،در اين . اند كردهاشاره  ها بخشمختلف   يهـا  بخـش  تغييـرات  دكه باي
 ةر برنامبازاريابي مناسبي مانند تغيي هاي راهبردبا  تغييراتو به اين شود مختلف بازار درنظر گرفته 

 ،همچنـين . ه شـود هدف مناسب، پاسخ داد يها گروهبازاريابي براي يك محصول و تبليغات براي 
 تغييـرات عمر محصول را در بررسي اين نـوع   ةتأثير مراحل مختلف دور دكه باياست تأكيد شده 

 تغييـرات  در زمينـة بررسـي   هـا  پـژوهش به چند مورد از پس از اشاره  محققاناين . درنظر گرفت
عنـوان   را بـه  )2007(بلاكـر و فلينـت   پـژوهش   ،مختلف بازار يها بخشمحصولات مورد نياز در 

مشـتري   يبنـد  بخـش ، مطالـب  پـژوهش در ايـن  . انـد  كرده مطرحدر اين زمينه  مروري يتحقيق
  .است )2007(بلاكر و فلينت برگرفته از پژوهش 

بررسي . از نوع محتوايي يا ساختاري است ها بخش تغييراتكه در مقدمه اشاره شد، طور همان
 تغييـرات از جملـه   هـا  بخـش محتوايي  تغييرات آنهابيشتر  دهد يمنشان  منتشرشدههاي  پژوهش

مختلف يا سـاير   يها بخش ةانداز تغييراتدر طول زمان،  مختلف يها بخشعضويت مشتري به 
 ها بخشساختاري و تركيب  يراتتغيكه به بررسي  يدرحال ،اند دهبررسي كررا  ها بخش هاي يژگيو

در  گرفتـه  ي صورتها پژوهشور خلاصه به ط به ،درادامه. شده است يتوجه كمتر ،در طول زمان
  .شود يماشاره  ها بخشمحتوايي  تغييرات ةزمين

ي هـا  نمونـه مختلف را با استفاده از  يها بخشعضويت مشتري به  تغييراتها،  پژوهشبيشتر 
 1در مديريت پورتفوليو مشـتري ) 2009(، استينر و تتزك همبرگ. اند كردهماركوف بررسي  ةزنجير

. گيرد مي قرارآن  دربخشي استفاده كردند كه مشتري در آينده  بيني يشپماركوف براي  ةاز زنجير
 ـو نتـزر، لا ) 2002(ولاگسما، پيترز و ودل  ـ  ، برانگولي)2012(لمنز، كروكس و استرمرسچ  ين و ت

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer portfolio management 
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 هـا  ،شـايان ذكـر اسـت   . اند كردهماركوف استفاده  ةنيز در اين زمينه از زنجير) 2008(سرينواسان 
كـه   اسـت  داده انجـام  بخشـي  ةدر زمين ـ هايي بيني يشپ، نيز با استفاده از درخت تصميم )2007(

و  يبنـد  خوشـه  هاي روشبرخي با استفاده از . گيرد مي قرارآن  درزماني آتي  يها بازهمشتري در 
مشـتري   ييجا جابهرفتاري مختلف  يها گروهو  غالبالگوهاي  اند كردهسعي  ها دنباله يبند خوشه
و  و آخونـدزاده نوقـابي   2006؛ هـا و بـا اي،   2007ها، ( ندكناستخراج را مختلف  يها بخشبين 

 لـه از جم. اسـت  گرفتـه ي انجام هاي تحقيقنيز  ها بخش ةانداز تغييرات زمينةدر ). 1393، همكاران
 تغييـرات  ،آمـاري  هاي يلتحلاشاره كرد كه با استفاده از ) 2006(به ها و با اي  توان يماين موارد 

را بررسي كردند كه در طول زمان  يانيمشترمختلف و تعداد  يها بخشمربوط به  يانمشترتعداد 
  .اند در همان بخش قبلي مانده

ديگر بررسي  يها خشب هاي يژگيو تغييرنيز با توجه به هدف تحقيق،  ها پژوهشدر برخي از 
ــارخ   ــد و ت ــرات) 2011(شــده اســت؛ خواجون ــراي ) CLV( 1عمــر مشــتري ةارزش دور تغيي را ب

بـراي  را سـري زمـاني آن    يهـا  مدلو با استفاده از  اند مختلف مشتريان بررسي كرده يها بخش
و  )2009( و همكـاران  ، بـاتچر )2010(ونـگ و لـي    هاي تحقيق. اند كرده بيني يشپآتي  يها بازه

آيـي را در   اقـلام مكـرر و قواعـد بـاهم     تغييـرات نوآورانه  يدر رويكرد) 2005(چن، چيو و چنگ 
دنبـال   نيـز بـه  ) 2006(روتر، ميلد، نتر و تودس . اند كردهمختلف در طول زمان بررسي  يها بخش

 يالگوهادر  يداريپادر طول زمان ثابت است و رفتار  يدشانخركه رفتار  ندبود ييها بخشكشف 
 با يانمشتركه  ياقلام، يدخرسبد  يلتحل يكردروابتدا با  ،منظور ينابه . شود يممشاهده  آنها يدرخ

 كـردن  مشـخص سـپس بـا    .اسـت  شـده  استخراج يدخرغالب  يالگوهاهمچنين و  اند دهيخرهم 
دسـت آمـده    الگوهـا بـه   يـن ابه  يانمشتر يتعضو ة، درجيانمشتراز  يكمربوط به هر يدهايخر

ي بـر  هـر مشـتر  اقـلام   از مجموعه يكهر يدخر دفعات تعداد يمتقساز  يت،عضو ةدرج ينا. است
كـردن   منظـور مشـخص   بـه  ،مرحلـه  يـن ادر . دسـت آمـده اسـت    بـه  يو يـد خركل  دفعات تعداد
 سـپس . اسـت  شده  يفتعرحد آستانه  يكدارند،  يدخردر  يداريپاثابت و  يالگوكه  هايي يمشتر
اسـت،   يشـتر بحد آستانه  ينااز  آنها يتعضو ةدرج يبراآمده  دست كه حداكثر مقدار به يانيمشتر

 يينتعذكر است   يانشا. شوند يممشخص  يدخردر  يدارپارفتار  داراي يانمشتراز  يبخشعنوان  به
ير تأث يرانمدآن توسط  يبراشده  يينتعطرح است و مقدار  قابل يها چالشاز  يكيحد آستانه  ينا
 يـادي زير تـأث ي سـودآور فروش و  يزانمبر  يجنتا اند كردهبيان  محققان. گذارد مي يجنتابر  ياديز
  .اثبات شده است يانمشتر يتصادفبا انتخاب  يسهمقامذكور در  يكردرو ييكاراو  رددا

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer lifetime value 
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 يهـا  بخـش مشـتريان  رفتـار   تغييـرات  ،ها پژوهش گونه نيدر ا يكل كرديرواست  ذكر  انيشا
مختلـف را بـا    يها زمان دردو مجموعه داده  نيقوان بنابراين، اند؛ كرده ليتحلو  يبررسرا مختلف 

 يبـرا  يانجمن ـ نيقـوان  اي ـ 1ميتصماز درخت  معمولاًها،  در اين پژوهش. اند كرده سهيمقا گريكدي
و ) 2005( و همكـاران  كـيم هـاي   پژوهش به توان يمنمونه  يبرا. استفاده شده است نيقوان ةارائ
  .اشاره كرد )2000(اچ سو، هن، اكسيا  ،وي يل

 ،محتـوايي بـوده اسـت    تغييـرات بررسـي   ةدر حـوز  ها پژوهشكه اشاره شد، بيشتر طور همان
مختلف تغييـر كننـد؛    يها صورت مشتريان ممكن است به يها بخشكه در دنياي واقعي،  يدرحال

يگر تركيب شوند يـا  با يكد ها بخشبرخي از ، يا اضافه شود حذفممكن است بخشي براي مثال 
  ).2009، و همكاران باتچر(شود  تقسيميك بخش به دو بخش ديگر 

. انـد  كـرده معرفـي   ها بخشساختاري  تغييراترا  تغييراتنيز اين نوع  )2007(بلاكر و فلينت 
 انـد، امـا   كـرده بررسـي   در طول زمانرا  ها بخشتغيير نوع  ،ساختاري تغييرات زمينةدر  ها تحقيق
، ايـن  زمينـه در اين . است صورت نگرفتهتلاشي  تغييراتي و تحليل چگونگي اين زسا مدلبراي 

. كنـد توصـيف  را  تغييراتتحليل و چگونگي اين را  ها بخشساختاري  تغييرات خواهد ميتحقيق 
نيـز ذكـر    ها پژوهشاين  هاي و قوت ها تفاوت. آيد مي 1در اين زمينه در جدول  ها تحقيق ةخلاص
جـزء اولـين    پـژوهش و ايـن  صـورت نگرفتـه    بـاره  در ايـن  چشـمگيري  هـاي  تحقيـق . دوش ـ مي

  .است كه بر اين موضوع تمركز كرده است ييها پژوهش

  ها بخشساختاري  تغييرات ةدر زمين ها پژوهشاز  يا خلاصه .1جدول 

  پژوهش هاي و قوت ها تفاوت  پژوهشاز  يا خلاصه  مرجع
؛ هو )1987(فارلي و همكاران 

ــوو  ــالانتون و )1995( رائ ؛ ك
و يوسف و فين ) 1987(سوير 

)1982(  

هــا، تغييــر نــوع و تركيــب  برخــي تحقيــق
و به اين نتيجه  اند كردهرا بررسي  ها بخش
 هـا  بخـش اند كه در اكثر موارد، نوع  رسيده

  . در طول زمان ثابت است

ي دنيـاي واقعـي در   هـا  دادهاين پژوهش بـا تحليـل   
دهد كه بيـانگر   يمن صنعت مخابرات، موردي را نشا

در طول زمان است و چگونگي  ها بخشتغييرات نوع 
توان گفت تغييـر   يم. كند يماين تغييرات را توصيف 

در طول زمان به صنعت مورد مطالعه و  ها بخشنوع 
. بازة زماني مـورد بررسـي نيـز بسـتگي زيـادي دارد     

ــر   ــت اكث ــر اس ــايان ذك ــژوهشش ــا پ ــنايع  ه در ص
سـاله، تغييـرات    زمـاني يـك   فروشـي و در بـازة   خرده
جـزء  پـيش رو  پـژوهش  . اند كردهرا بررسي  ها بخش
ي هـا  بخـش يي است كـه تغييـرات   ها پژوهشاولين 

  .كند يممشتريان را در صنعت مخابرات بررسي 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Decision tree 
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  1جدول ادامة 
  پژوهشهاي و قوت ها تفاوت پژوهشازياخلاصه مرجع

اين محققان پژوهشـي مـروري در زمينـة      )1996(هوك و همكاران 
ي آن هــا چــالشي مشــتري و بنــد بخــش
ــد دادهانجــام   هــا چــالشيكــي از ايــن . ان

آنها نتيجـه گرفتنـد   . ستها بخشتغييرات 
 غيرمنطقي اسـت  ها بخشفرضية تغييرات 
و درواقع سـاختار   ها بخشو نوع و تركيب 

  .كند ينمدر طول زمان تغيير  ها بخش

 هـا  بخـش در اين پژوهش، به تغييـرات سـاختاري   
اشاره شده است، اما براي اسـتخراج نـوع تغييـرات    

سـازي و توصـيف چگـونگي ايـن      ساختاري، مـدل 
 پـيش رو  پـژوهش . تغييرات تلاشـي نشـده اسـت   

چگونگي تغييرات را توصيف و روشي براي آن ارائه 
كـار   تواند در موارد ديگر نيـز بـه   يمكرده است كه 

  .رود

؛ بـاتچر و  )2007(بلاكر و فلينت 
  )2013(و ياا ) 2009( همكاران

ي هـا  بخـش ممكن است در دنياي واقعي، 
. ي مختلف تغيير كندها صورت مشتريان به

ممكن است بخشي حذف يا اضـافه شـود؛   
با يكديگر تركيـب   ها بخششايد برخي از 

شوند يا يك بخـش بـه دو بخـش ديگـر     
يـرات،  درواقـع، ايـن نـوع تغي   . تقسيم شود

ست و اهميـت  ها بخشتغييرات ساختاري 
   .زيادي دارد

هــا بــه انــواع تغييــرات ســاختاري  در ايــن تحقيــق
در قالب موارد ذكرشده اشاره شـده اسـت،    ها بخش

ســازي و توصــيف چگــونگي ايــن  امــا بــراي مــدل
از جملـه  . تغييرات تلاشـي صـورت نگرفتـه اسـت    

ايـن اسـت كـه روش     پـيش رو پژوهش هاي  قوت
سـازي   هاي دنياي واقعـي پيـاده   در داده پيشنهادي
دهـد،   طوركـه نتـايج نشـان مـي     همـان . شده است

تغييرات ساختاري بيانگر تبديل يك بخـش بـه دو   
   .بخش و ايجاد يك بخش جديد بوده است

  TFM بندي بخشمدل 
 اسيپتسيس يت(است مشتري  يبند بخشيكي از مباحث مهم در  مشتريان، يبند بخش متغيرهاي

 مشتريان اسـتفاده شـده   يبند بخشبراي  TFMاز مدل  پژوهشدر اين ). 2009و چريانوپولس، 
مـدل  ). 2012چنـگ و سـان،   (براي صـنعت مخـابرات اسـت    1RFM  مدل يافتة توسعهكه  است

RFM  عنوان يكي  بسياري به محققانكه  استبيانگر سه متغير تأخر، فراواني و حجم تبادل مالي
ن، چ ـچنـگ و  ( انـد  كردهتوجه  به آن يبند بخشعمر مشتري و  ةارزش دور ارزيابي يها روشاز 

 ).2004تسب وو بوكينكزا، مونسب و  1997؛ نيوول، 2009
 داردكه با صنعت مخابرات تفاوت  است شده  ارائهي فروش خرده صنايعبراي  RFMابتدا مدل 

 ممكـن  ،فروشـي خرده صنايعدر . كند يممختلف استفاده  هاي يسسرومشتري پيوسته از در آن  و
كـه در صـنعت    يدرحـال  ،كنـد  مراجعه شركت يك به بارچندينبلندمدت  اي بازه در يمشتراست 

 ةمشخص ـاز در ايـن مـدل،   . اساس متغير تأخر معنايي ندارد صورت نيست و براين مخابرات به اين
را بيـان  كه وفاداري مشـتري   شود يممختلف استفاده  هاي يسسروزمان استفاده از  ميانگين مدت

نيسـت كـه    فرديمشتري ارزشمند  اند دادهزيادي در صنعت مخابرات نشان  هاي تحقيق. كند مي
فقط حجم تبادل مالي زيـادي داشـته باشـد، بلكـه مشـتري ارزشـمند فـردي اسـت كـه ميـزان           

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Recency, Frequency and Monetary 
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تحقيق از مدل در اين  ،اساس براين). 2012چنگ و سان، (باشد  زيادنيز  ها يسسرواز  اش استفاده
TFM  مشتري استفاده شد يبند بخشبراي.  

  بندي خوشه
 و شـود  يم بندي يمتقسمنظم  هاي يرگروهزاز  يا مجموعهنامنظم به  يتجمع يك، يبند خوشهدر 

شباهت را بـا يكـديگر و    يشترينبداخل هر خوشه  ياياشكه  گيرد يمصورتي انجام به يبند گروه
، انـد يوسـته پ هـا  مشخصـه ة كه همزماني. داشته باشند ها خوشهير سا يها دادهحداكثر تفاوت را با 

از  ،در ايـن تحقيـق  ). 2006هـن و كمبـر،   ( شود يم يانب يدسياقل ةشباهت معمولاً با فاصل يارمع
ايـن  . معمول و پركاربرد است هاي روشد كه يكي از ش  استفاده K-means يبند خوشهالگوريتم 

 Kبـه  صورت زيـر  را به يءش nو  گيرددرنظر مي يورود عنوانبه را )K( ها خوشهالگوريتم تعداد 
  :كند يم )بندي تقسيم( افراز ،خوشه
 .كند يم انتخاب ييابتدا يها خوشه مراكز را يءش K يتصادفصورت به .1
 اصص ـتخا هـا  خوشـه  به ،ها خوشه مراكز به آن شباهت يشترينب به توجه با را يءشهر  .2

 .دهد يم
 را خوشه آن ياياش متوسط مقدار خوشه هر يبرا يعنكند؛ ي يم روز به را ها خوشهمراكز  .3

 .كند يم محاسبه
 .كند ميرجوع  2 ةمرحل به ندهد رخ ها خوشه در ييريتغ يچه كهيهنگامتا  .4

تـن،  ( اسـت داده  يهـا  خوشـه يـافتن تعـداد    نـاتواني در  ،K-meansيكي از معايب الگوريتم 
اسـتفاده شـد كـه يكـي از      1بولدين -از شاخص ديويسدر اين تحقيق ). 2006ستينبچ و كومار، ا

 ها دادهاين شاخص هر دو معيار حداكثركردن شباهت . در اين زمينه است ها شاخصپركاربردترين 
. كنـد  يم ـمختلـف را لحـاظ    يها خوشهدر  ها دادهكردن شباهت در يك خوشه و همچنين حداقل

 ةتعداد بهين توان يمي بهينه است و بند خوشهكه مقدار اين شاخص را كمينه كند،  يا يبند خوشه
  ).1979ديويس و بولدين، ( دست آورداساس بهاينرا بر ها خوشه

  آيي باهمقوانين 
ارتباط  يافتن يبراجو واست كه به جست يكاو داده ينظارتيرغ هاي روشاز  يكيآيي  باهم ينقوان

بـه همـراه    گـاه آناگـر و   شـكل بـه  و پـردازد مـي مختلف در يك مجموعه داده  هاي يژگيوبين 
  .شوند يم يانب 1 ةصورت رابطبه 3يناناطمو  2يبانپشت يارهايمع
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Davies-Bouldin index 
2. Support 
3. Confidence 
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ܺ  )1 ةرابط ⇒ ,ݐݎݑܵ)ܻ  (݂݁ܿ݊݁݀݅݊ܥ
 و يپشـتيبان نيـز بـا    yاتفـاق بيفتـد،    xاگـر  : صورت تفسير كـرد توان به اين يماين قانون را 

در كل مجموعه است  ها تراكنشتعداد  يادرصد  ةدهند نشان يبانيپشت. افتد يماتفاق  زياداطمينان 
 يزانميز ن يناناطم. صادق است آنهاو اين قانون درمورد شود  مي y و xمجموعة كه شامل هر دو 

و از تقسيم پشـتيبان قـانون بـر پشـتيبان قسـمت مقـدم قـانون         كند يم يانب xرا به  y يوابستگ
  .آيد يمدست  به

كـه از   شـد  اسـتفاده آيـي   منظور استخراج قوانين باهمبه 1در اين تحقيق از الگوريتم اپريوري
بـا   ييتـا  Kاقـلام كانديـد    ،در اين الگوريتم. شود يمدر اين زمينه محسوب  ها يتمالگوركاراترين 

 وجـو جسـت ي تـر  كوچكفضاي  ،اساسبراين. شوند يمتايي توليد  K-1درنظرگرفتن اقلام مكرر 
 ،و همكـاران  تـن (هـا دارد   روش يرنسبت به سا يكمتر يحجم محاسبات يتم،الگور ينو ا شود يم

2006(.  

  پژوهش شناسي  روش
ايجـاد بخـش    مانندي تغييراتكه  تمركز دارد ها بخشساختاري و تركيب  تغييراتبر  پژوهشاين 

شدن يك بخش به دو بخـش ديگـر را بررسـي و     تقسيمجديد، حذف بخش، تركيب دو بخش و 
را  تغييـرات تحليـل و چگـونگي ايـن     را هـا  بخـش ساختاري  تغييراتاين تحقيق . كند يمتحليل 

  بيان كرد؟  پرسشتحقيق را در قالب سه  ياه پرسش توان يم ،اساس براين. كند ميتوصيف 
 است؟ چگونهزماني مختلف  يها بازهمشتريان در  يها بخش ساختار .1

 است؟چگونه در طول زمان  ها بخشساختار  تغييرات .2

  را توصيف و تحليل كرد؟ ها بخشساختاري  تغييرات توان يمچگونه  .3
 ةتحقيـق، مطالع ـ  راهبـرد و  ياكتشـاف و هـدف آن   يتماه، يكم -يفيكپژوهش  ينا يكردرو
 2يمقطع ـ ةدر دو دست يقتحق يزمان، افق )2009(سندرز و لويس پژوهش براساس . است يمورد

ي مشـتريان  ها بخش تغييراتاين تحقيق . گيرد يمقرار ) وابسته به زمان( 3و طولي) مقطع زماني(
درواقـع در ايـن   . طولي است هاي تحقيقاز نوع  كند؛ بنابراين، يمزماني دوساله بررسي  ةرا در باز

آن در طول زمـان تحليـل    تغييراتدست آمده و  زماني مختلف به يها دورهدر  ها بخشپژوهش، 
  .شده است

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Apriori 
2. Cross sectional 
3. Longitudinal 
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معتبـر خـدمات مخـابراتي     يها شركتاز  يكياين تحقيق از واحد فناوري اطلاعات  يها داده
ايـن  . )1شكل ( شود مي يانبتحقيق در چهار فاز اين براي انجام  يشنهاديپروش . اخذ شده است

. استداده  پردازش يشپو  يساز آماده، يآور جمعاز صفر مربوط به ف .شود يمفازها در ادامه بحث 
 ـداده و  يآور جمع، ددار يكاو داده يها پروژهدر اين فاز كه اهميت بسيار زيادي در   پـردازش  يشپ

پـرت، تكـراري يـا     يهـا  داده، هـا  مشخصـه از  يبرخمانند پرنبودن  يمشكلات؛ گيرد يمآن انجام 
  .شود يمكان اصلاح ناسازگاري بررسي و در حد ام

  

  
  روش پيشنهادي براي انجام تحقيق .1شكل 

 آمده، ارائة نتايج به مديران بازاريابي و اعتبارسنجي نتايجدستاستخراج دانش به:فاز سه

 ي دادهسازآمادهوپردازششيپيآورجمع:فاز صفر

 TFM يها تغييراتتغييرات مشخصه براساس ي مختلفزماني ها بازهدر  انيمشتري بند بخش: كفاز ي

 بندي ها براي خوشه سازي نهايي داده آماده 

  K-means مشتريان با استفاده از الگوريتم بندي خوشه

  ها گذاري خوشه بندي با استفاده از شاخص ديويس ـ بولدين و برچسب ارزيابي نتايج خوشه

  ر طول زماني مختلف دهابخشتحليل تغييرات ساختاري:فاز دو
 

 

 آيي با استفاده از قوانين باهم Segment tk-1وSegment tkاستخراج ارتباط بين

 هابخشساختاريتغييراتةتحليل اولي

 قوانينةتحليل اولي

  بررسي تغييرات قوانين در طول زمان

 بر نتايج تحليل قوانينمبتنيهابخشساختاريتغييراتنهاييتحليل
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. گيرد يم صورتگام  سهزماني در قالب  يها بازهمشتريان در هريك از  يبند بخش، 1در فاز 
ركوردهـا   ،شـكل  يـن ادر . شـوند  يم ـ يلتبد يبند خوشه يبرامناسب  شكل به ها داده در گام اول

اسـتفاده از   يفراوان، ها يسسرومتوسط زمان استفاده از  يانگرب ها مشخصهو  يانمشتر ةدهند نشان
نيـز انجـام    هـا  داده يسـاز  نرمـال  ينـد فرا ،مرحلـه  يـن ادر . هستند يمالو حجم تبادل  ها يسسرو

كه  گيرد يمصورت  K-means يتمالگورمورد نظر با استفاده از  يبند خوشهدر گام دوم، . گيرد يم
د و در پايگـاه  وش ـ مـي مشـتريان محسـوب    يبند بخش ةمتداول و پركاربرد در زمين يها روشاز 
 ،در گام سـوم  يتنهادر). 2006هن و كمبر، ( كند يمكوچك و متوسط بسيار خوب عمل  يها داده

ايند فر ،بولدين -با استفاده از شاخص ديويس ها بازهاز  يكدر هر يبند خوشه يفيتكپس از تعيين 
اسـاس نتـايج، متغيرهـاي جديـدي      بردر پايان . گيرد يمانجام  ها خوشه يگذار برچسبتوصيف و 

  .كند را بيان ميزماني مختلف  يها بازهعضويت مشتري در  يها بخشكه شوند  يمتعريف 
فرض كنيم . در طول زمان است ها بخشساختاري و تركيب  تغييراتمربوط به تحليل  دوفاز 
 تغييـرات منظـور تحليـل    بـه . اسـت اتفـاق افتـاده    tk ةدر باز ها بخشساختاري و تركيب  تغييرات
كـه   ييها بخشابتدا ارتباط بين  يعني؛ شود ميآيي پيشنهاد  قوانين باهم روشاستفاده از  ،ها بخش

ررسـي  آيـي ب  ، با استفاده از قوانين باهماند گرفته قرار آنها در tk-1و  tkزماني  يها بازهمشتريان در 
با اسـتفاده  ) ورودي( Segment tk-1 و )خروجي( Segment tk يرهايمتغارتباط بين  ،درواقع. شود

در قسمت تالي خـود   tk ةد و درادامه قوانيني كه بخش تغييريافته در بازواستخراج ش روشاز اين 
  .و تحليل شوند انتخاب، دارند

 در او رفتـار مشـتري و عضـويت    غالـب  تغييراتدر اين فاز با تحليل اين نوع الگوها، بررسي 
سـاختاري   تغييراتتا براساس آن بتوان  گيرد صورت ميمختلف  يها زمانمتفاوت در  يها بخش
، رفتار مشـتري و عضـويت وي   )2007(بلاكر و فلينت ژوهش   پبراساس . را توصيف كرد ها بخش

. شـود  يم ـ اه ـ بخـش تغييـر در   كنـد و موجـب   يم ـمختلف در طـول زمـان تغييـر     يها بخش در
تغيير عضويت و رفتار مشتري  غالبدر طول زمان با تحليل الگوهاي  ها بخش تغيير ،اساس براين

ايـن   تغييـرات به الگوهـاي پايـدار،    يابيدستو  تر يقدقمنظور بررسي  به ،درادامه. شود ميتوصيف 
و  t يها بازهمشتريان در  يها بخشارتباط بين بررسي د و وش ميالگوها در طول زمان نيز بررسي 

t-1  آيـي از الگـوريتم اپريـوري اسـتفاده      منظور كشف قـوانين بـاهم   به. گيرد صورت ميديگر نيز
با استفاده ). 2006، و همكاران تن(اين حوزه كاراتر است  هاي يتمالگوركه نسبت به ساير  شود يم

را  t-1و  t زمـاني  ةعضويت مشتري در بـاز  يها بخشارتباط بين  توان يم ،آمده دست از قوانين به
آمـده   دست قوانين به ،همچنين. پشتيبان قوانين سنجيد شاخصبررسي كرد و عموميت نتايج را با 

  .است درك قابلكه براي كاربران و مديران بازاريابي  است گاه آندر قالب قوانين اگر و 
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 يمربوطـه و اعتبارسـنج   يابيبازار يرانارائه به مد آمده،دست بهاستخراج دانش  دربارة هسفاز 
  .است يجنتا

  پژوهش هاي يافته
در روش  شـده  ارائـه فازهـاي   يكتفك به يقتحق هاي يافتهو   روشاجراي  يچگونگبخش،  ينادر 

  .شود يمو پيشنهادها بحث  گيري يجهنتنيز در بخش  سهفاز . شود يمپيشنهادي شرح داده 

  )فاز صفر(داده  سازي آمادهو  پردازش پيش، آوري جمع
هاي معتبر خدمات مخابراتي در ايران مربوط است  دهنده يسسروي اين تحقيق به يكي از ها داده

هـاي مختلـف ايـن شـركت نشـان       يسسـرو كه اطلاعات دقيقي را درمورد استفادة مشـتريان از  
بخـش مختلـف،    150كـه در   شـد  اخـذ ها از مركز فناوري اطلاعـات ايـن شـركت     داده. دهد يم

، اطلاعـات  هـا  دادهدر ايـن  . هاي مختلـف دربـردارد   يسسرواطلاعات دقيقي را دربارة استفاده از 
 آنهازمان استفاده از  ها و مدت يسسروها، مبلغ مربوط به هريك از  يسسرودربارة تعداد استفاده از 

مجموعـة  . دهد يمتركان ارائه موجود است و اطلاعات بسيار دقيق و مناسبي دربارة هريك از مش
مشـتري از   87293يي كه در اين تحقيق بررسي شده است، شامل اطلاعات مذكور بـراي  اه داده

صـورت تصـادفي    كـه بـه   اسـت در دوازده دورة دو ماهه  1391تا انتهاي سال  1390ابتداي سال 
زمـاني دوماهـه    يها بازهشركت در  شايان ذكر است تحليل رفتار مشتري در اين. اند شده  انتخاب
   .گيرد يمانجام 

 آنهـا  مختلـف  يهـا  مشخصـه در برخـي مـوارد بـين    كه  دهد يمنشان  ها دادهبررسي كيفيت 
برقـرار  مختلـف   يهـا  مشخصهي كه بين هاي با توجه به ارتباط ،اساس براين. وجود داردناسازگاري 

. ندشـو صورت حذف  غيراينو در   اصلاحدر حد امكان مقادير داراي خطا و اشتباه  سعي شد است،
. ددر ميان آنهـا وجـود نـدار   مقادير مفقوده  بنابراين، ست؛ا  دهتهيه ش ماشينيصورت  به ها دادهاين 

 ـدر  عمـده مشكل  و تعـداد بسـيار زيـاد     هـا  دادهداده، حجـم زيـاد    يسـاز  آمـاده و  پـردازش  يشپ
  .صرف شده استبراي آن اساس زمان بسيار زيادي  كه براين هاست مشخصه

مذكور با توجـه بـه هـدف مطالعـه و مصـاحبه بـا        بخش 150مشخصه از  85، هر اين مرحلد
 و T ،Fنهايي شـامل   يها مشخصه ةمحاسب برايو  شده  انتخابكارشناسان بازاريابي اين شركت 

M  استشده استفاده.  
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 TFM هـاي  مشخصه تغييرات براساس هاي زماني مختلف مشتريان در بازه بندي بخش

  )فاز يك(
با توجه به نظر . ه استگرفتزماني مختلف انجام  يها بازهمشتريان در  يبند بخش ،در اين مرحله

 تغييـرات و مقـدار   شـد   گرفتـه درنظـر   دوماهـه زمـاني   يهـا  بـازه  ،خبرگان بازاريابي اين شـركت 
  .آمد دست بهمختلف  يزمان يها بازهدر  يانمشتراز  يكهر يبرا TFM يها مشخصه

 K-means يتمالگـور بـا اسـتفاده از    هـا  مشخصه ينابراساس  يانمشتر يبند خوشه ،درادامه
و بررسـي   گرفـت   انجـام  Min-Maxي سـاز  نرمالبا استفاده از  ها دادهي ساز نرمال. گرفتانجام 

 سـازي  يـاده پدر . بولـدين صـورت گرفـت    -نيز با استفاده از شاخص ديـويس  يبند خوشه يفيتك
تـا   2خبرگان بازاريابي اين شـركت از   ياهبراساس نظر) K( ها خوشه، تعداد K-means يتمالگور

مقـادير  . بولدين استخراج شد -حالت با استفاده از شاخص ديويس ينبهترو  شد  گرفته درنظر 12
. آيـد  مـي  2زماني مختلف در جدول  يها بازهبهينه در  Kبولدين و مقدار  -شاخص ديويس ةبهين

  .دهد يمعنوان نمونه نشان  زماني دوم به ةباز يبرارا  ها خوشهمراكز  يزن 3جدول 

  زماني مختلف يها بازهبولدين در  -و شاخص ديويس K ةبهين ريمقاد. 2جدول 
بولدين -ديويس K دوره بولدين -ديويس K دوره  بولدين -ديويس K دوره   

1 8 82/0  5 3 63/0  9 7 82/0  
2 3 53/0  6 3 62/0  10 7 84/0  
3 3 51/0  7 8 80/0  11 4 57/0  
4 3 60/0  8 3 82/0  12 5 56/0  

  

  )T2( ها خوشهمراكز . 3جدول 
 رديف خوشه M-Mean F-Mean T-Mean تعداد مشتريان

9736 28/898500 90/2109 74/90 Cluster-1 1 

22786 16/353337 45/795 48/77 Cluster-2 2 

47522 79/121827 99/228 88/68 Cluster-3 3 

  
بـه   يگـذار  برچسـب شـيوة  . صـورت گرفـت   ها خوشه يگذار برچسبو  يرتفس يندفرا ،درادامه

زماني مورد بررسـي   ةدر باز يانگين آنهامبا توجه به  F و T يها مشخصهصورت بود كه براي  اين
عبارتي اگـر   به ؛نشان داده شده است Lو  Hكه با نماد  شد  گرفتهدرنظر  Lowو  Highدو حالت 
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زمـاني مربوطـه    ةتغيرها از ميانگين كل اين متغير در بازبراي يك خوشه ميانگين هريك از اين م
 Mبـراي متغيـر   . درنظـر گرفتـه شـد    Lصورت برچسـب   و در غيراين Hتر باشد، برچسب  بزرگ

 H2 ،H1سه حالت شامل ) 2009(و چريانوپولس  اسيپتسيس يت و )2012(چنگ و سان  براساس
دست آمد  به Mشكست مختلف در مقادير  ةاين سه حالت براساس دو نقط. درنظر گرفته شد Lو 

درصـد دوم مشـتريان    30درصد اول مشـتريان و   20كه براساس متوسط مقادير اين متغير براي 
را دارند  Mدرصد مشترياني كه بالاترين مقادير  20براي  Mميانگين متغير  ،درواقع. شد  محاسبه

از  آنهـا  Mيان كه ميانگين مقـادير  و گروهي از مشتر شود مي  انتخابشكست اول  ةعنوان نقط به
شكست دوم براساس  ةنقط ،صورت ينا به. شوند يممشخص  H1اين مقدار بيشتر باشد با برچسب 

كه بيانگر برچسب است دست آمده  بالا به Mدرصد دوم مشتريان با  30براي  Mميانگين مقادير 
H2 با برچسب  استكمتر از اين مقدار  آنها است و گروهي كه ميانگينL   معرفـي در اين متغيـر 
تراكنشـي در يـك بـازه نداشـته باشـد، وضـعيت        گونه يچهشايان ذكر است اگر مشتري . اند شده

  .شود ميدر آن بازه برايش درنظر گرفته  1غيرفعال
، HHH1 ،HHH2 ،HLH2 ،LHH2، شـش بخـش   ها خوشهي گذار برچسببراساس نتايج 

HLL  وLLL  وجود دارد؛ براي مثـال، بخـش اول بيـانگر گروهـي از    ي زماني مختلف ها بازهدر 
بـالاتر از حـد آسـتانة    آن  Mو همچنين مقـدار  دارند بالاتر از ميانگين  Fو  Tمشترياني است كه 

، بخش اول گروه مشتريان بـا ارزش بـالاتر   )2012(براساس مدل چنگ و سان . استشده  يفتعر
متوسـط هسـتند و دو بخـش پـاييني     بـا ارزش   يهـا  گـروه سه بخش بعـدي،  . شود يممحسوب 
  هــاي انعنــو بــامتغيــر  دوازده ،در ايــن مرحلــه. مشــتريان بــا ارزش كــم هســتند يهــا بخــش

)12 :1 =k(Segment tk   زمـاني  ةكـه مشـتري در بـاز   هسـتند  بخشـي   بيـانگر  تعريف شد كـه   
)12 :1 =k( tk داشته است قرارآن  در.  

  )دوفاز (مختلف در طول زمان  هاي بخشساختاري  تغييراتتحليل 
حذف يـك   براي مثال،؛ گيرد يمانجام  ها بخشساختاري و تركيب  تغييراتدر اين بخش، تحليل 

شدن بخش جديد، تركيب دو بخش و تبديل يك بخش به دو يا چند بخـش ديگـر    بخش، اضافه
. فـت بـه روش بخـش قبـل صـورت گر     هـا  خوشهو تفسير  يگذار برچسبفرايند . شود يمبررسي 
 ةدهند مقدار يك نشان. شود مينشان داده  4جدول زماني مختلف در  يها بازهدر  ها بخشساختار 

زماني  ةكه آن بخش در باز كند مي زماني مربوطه است و مقدار صفر بيان ةوجود آن بخش در باز
  .شد دادهتحقيق پاسخ  اول  پرسشدر اين قسمت به . مربوطه وجود نداشته است

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Inactive 
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  :صورت تحليل كرد به اين توان يمرا  ها بخشساختاري  تغييراتاول،  ةدر مرحل
 آنهـا زماني نزديك بـه   يها بازهكاملاً با  ها بخشزماني اول و هفتم، ساختار و تركيب  ةدر باز

 اضافه شـده  ها بخشبه تركيب  HLH2زماني نهم به بعد، بخش  ةاز باز ،همچنين. متفاوت است
تحقيـق   دوم  پرسـش بـه   ،در ايـن قسـمت  . وجود دارد ها بخشاختار صورت پايدار در س و به است

  .پاسخ داده شد
براساس نظر خبرگان و . است  يبهشتاردو   فروردينهاي  ماهبه  مربوطزماني اول و هفتم  ةباز

. اسـت دليـل تعطـيلات نـوروز     رفتار مشتريان بهدر  تغييراتيابي اين شركت، اين بازاركارشناسان 
نهم به بعد شكل گرفتـه   ةي كه از بازتغييراتو همچنين  تغييراتاين  تر يقدقدرادامه براي تحليل 
 كـه شـوند   وجو مـي  جستقوانين و الگوهايي  ،درواقع .آيي استفاده شده است است، از قوانين باهم

  .كندتوصيف و تفسير  تر يقدق تغييرات رااين 

  )t1-t12(ي زماني ها بازهي مختلف مشتريان در ها بخش .4جدول 
 هابخش 

 HHH1 HHH2 LLL HLH2 LHH2 HLL  بازه

 1 1 1 1 1 1 1ةدور

 0 0 0 1 1 1 2ةدور

 0 0 0 1 1 1 3ةدور

 0 0 0 1 1 1 4ةدور

 0 0 0 1 1 1 5ةدور

 0 0 0 1 1 1 6ةدور

 1 1 1 1 1 1 7ةدور

 0 0 0 1 1 1 8ةدور

 0 0 1 1 1 1 9ةدور

 0 0 1 1 1 1 10ةدور

 0 0 1 1 1 1 11ةدور

 1 0 1 1 1 1 12ةدور

  
با استفاده از روشي كه در فرايند پيشنهادي انجام تحقيـق بـه آن اشـاره شـد، در      منظوربدين

 با استفاده از الگوريتم اپريوري بـا  Segmnet t7و  Segment t6مرحلة اول ارتباط بين متغيرهاي 
. عنـوان خروجـي اسـتخراج شـده اسـت      ورودي و متغيـر دوم بـه  عنوان  درنظرگرفتن متغير اول به

زماني ششـم و هفـتم    يها بازهمختلف در  يها بخش درعضويت مشتري  غالب تغييرات ،درواقع
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مختلف  يها بخشرفتاري مشتريان در عضويت به  تغييراتتا با استفاده از تحليل شود  ميبررسي 
دسـت   هـا  بـازه در ايـن   هـا  بخشساختاري  تغييرات بتوان به ديد مناسبي درمورد ،در اين دو بازه

تـا تقريبـاً    درصد درنظر گرفته شد 1و  1/0ترتيب  پشتيبان و اطمينان به يها شاخصمقدار . يافت
  .شود مينشان داده  5نتايج در جدول . دست آيند تمام قوانين به

 Segment t7و  Segment t6ارتباط بين . 5جدول 

(%)اطمينان  تالي مقدم رديف (%)پشتيبان    

1 Segmnet t6 = HHH1 Segmnet t7 = HHH1 47/56  39/6  

2 Segmnet t6 = HHH1 Segmnet t7 = LHH2 56/30  46/3  

3 Segmnet t6 = HHH1 Segmnet t7 = HLL 73/4  53/0  

4 Segmnet t6 = HHH1 Segmnet t7 = HHH2 41/4  50/0  

5 Segmnet t6 = HHH1 Segmnet t7 = LLL 34/3  38/0  

6 Segmnet t6 = HHH2 Segmnet t7 = LHH2 43/55  90/13  

7 Segmnet t6 = HHH2 Segmnet t7 = LLL 97/19  01/5  

8 Segmnet t6 = HHH2 Segmnet t7 = HLL 59/16  16/4  

9 Segmnet t6 = HHH2 Segmnet t7 = HHH1 99/4  25/1  

10 Segmnet t6 = HHH2 Segmnet t7 = HHH2 62/2  66/0  

11 Segmnet t6 = LLL Segmnet t7 = LLL 27/64  18/32  

12 Segmnet t6 = LLL Segmnet t7 = LHH2 94/25  99/12  

13 Segmnet t6 = LLL Segmnet t7 = HLL 57/5  79/2  

14 Segmnet t6 = LLL Segmnet t7 = HHH2 42/2  21/1  

15 Segmnet t6 = LLL Segmnet t7 = Inactive 05/1  53/0  
  

در بخـش   t6مشـترياني كـه در   : صورت تفسير كـرد  به اين توان يمقانون اول را  مثال،براي 
HHH1 درواقـع . اند ماندهزماني هفتم در همين بخش  ةدرصد در باز 47/56، با اطمينان اند بوده، 

بـه   آنهـا و سـاير   انـد  مانـده  ين بخش ادر  ،اند بوده HHH1درصد مشترياني كه در بخش  47/56
درصد كل مشـتريان   39/6است اين گروه،  ذكر انيشا. اند رفته) تر يينپا باارزش(ديگر  يها بخش

درصـد از مشـترياني كـه در بخـش      56/30براساس قانون دوم  براي مثاليا  دهند يمرا تشكيل 
HHH1 زماني هفتم به بخش  ة، در بازاند بودهLHH2 و درواقع متوسط زمان اسـتفاده از   اند رفته
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آمـده   دسـت  تحليل قوانين بـه . كرده است از حد ميانگين كاهش پيدا تر يينپابه  نهاآ هاي يسسرو
در همان بخش  ،اند بوده HHH2و  HHH1هاي  درمجموع مشترياني كه در بخش دهد يمنشان 
تعداد استفاده از زمينة اين مشتريان در  ،درواقع. اند رفته تر يينپابا ارزش  ييها بخشيا به  اند مانده
بـه  ، هـا  يسسـرو براي شـركت يـا متوسـط زمـاني اسـتفاده از       جادشدهيا، مبالغ پولي ها يسسرو

با توجـه بـه تحليلـي كـه كارشناسـان بازاريـابي ايـن شـركت         . اند كردهنزول تر  هاي پايين بخش
 انـد  كردهمختلف اين شركت استفاده  هاي يسسروبيشتر اين مشتريان براي شغلشان از  ،اند داشته

نيـز افـزايش در    ارزش كـم البته در رفتـار گروهـي از مشـتريان    . ره كمتر شده استكه در اين دو
بـراي  . كه تعدادشان نسبت به گروه قبل بسيار اندك است شود يممشاهده  ها يسسرواستفاده از 

و نتايج مشابه  شده  يبررسنيز  t2 Segmentو  Segment t1، ارتباط بين دو متغير تر يقدقتحليل 
هستند كـه در مقـاطع زمـاني     يا دوره تغييراتاز نوع  تغييراتاين نوع  ،درواقع. حاصل شده است

تحقيـق پاسـخ داده    سوم  پرسشبه  ،در اين قسمت. شوند يمتكرار  اي دورهصورت  به يخصوص به
چگـونگي   زمـاني اول و هفـتم و   يها بازهدر  ها بخشساختاري  تغييراتشد و توصيف مناسبي از 

  .ارائه شد تغييراتاين 
بـه   HLH2بخـش  ن شد اضافهبا  -نهم به بعد ةساختاري از باز تغييراتتحليل  براي ،درادامه

 t9و  Segment t8و در ابتدا ارتباط بين دو متغيـر   هاستفاده شد مذكورروش از  -ها بخشساختار 
Segment قوانيني انتخاب شدند كه تالي  ،در اين مرحله. بررسي شده استHLH2  در  وداشتند

 4/15 دهـد  يم ـرديـف اول نشـان    ،كه مشخص اسـت طور همان. اند آمده 6سه رديف اول جدول 
تغيير كرده اسـت   شان F، مقدار متغير اند بوده HHH2در بخش  t8 ةدرصد از مشترياني كه در باز

مشـابه  . درصد كل مشتريان هستند 15/4ه ؛ اين گرواند گرفتهقرار  HLH2در بخش  t9 ةو در باز
چطـور   دهند يمنيز ارائه كرد كه درمجموع نشان  3و  2براي قوانين رديف  توان يماين تفسير را 

تغيير رفتـار گروهـي از مشـتريان بخـش      ،درواقع. وجود آمده است نهم به ةدر باز HLH2بخش 
HHH2 ،LLL  وHHH1 كه بخش جديدي با الگوي رفتاري است شده  موجبHLH2   شـكل
بـا پشـتيبان    غالـب گـروه   دهـد،  يم ـكه شاخص پشتيبان اين سه قـانون نشـان   طور همان. بگيرد
  .دهد يمدرصد كل مشتريان را تشكيل  15/4كه  است) 1رديف (تر، گروه اول  بزرگ

بخـش  در تشـكيل   غالـب الگـوي   دهـد  يم ـآمده نشـان   دست تحليل سه قانون به ،درمجموع
HLH2 مهاجرت از بخش ،HHH2 گروهي از مشتريان بخـش   ،درواقع. به اين بخش بوده است
HHH2  در مقدار متغيرF  عنـوان   را بـا و گـروه رفتـاري جديـدي     انـد  شـده دچار افت و كاهش
HLH2 درصـد مشـتريان بخـش     4/15اين گـروه كوچـك كـه     ،به بيان ديگر اند؛ وجود آورده به
HHH2  اند شدهاز اين بخش جدا  دهند يمرا تشكيل.   
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  HLL و HLH2قوانين مربوط به تشكيل بخش . 6جدول 
(%)اطمينان  تالي مقدم رديف (%)پشتيبان    

1 Segment t8 = HHH2 Segment t9 = HLH2 4/15  15/4  
2 Segment t8 = LLL Segment t9 = HLH2 68/3  09/1  
3 Segment t8 = HHH1 Segment t9 = HLH2 44/7  87/0  

4 Segment t9 = HHH2 Segment t10 = HLH2 74/19  58/4  

5 Segment t9 = HLH2 Segment t10 = HLH2 31/52  91/3  

6 Segment t9 = LLL Segment t10 = HLH2 12/7  05/1  

7 Segment t9 = HHH1 Segment t10 = HLH2 12/3  29/0  

8 Segment t10 = HLH2 Segment t11 = HLH2 63/67  92/7  

9 Segment t10 = HHH2 Segment t11 = HLH2 07/30  71/5  

10 Segment t10 = HHH1 Segment t11 = HLH2 67/6  64/0  

11 Segment t10 = LLL Segment t11 = HLH2 47/4  2/1  

12 Segment t11 = HHH2 Segment t12 = HLH2 29/46  47/7  

13 Segment t11 = HLH2 Segment t12 = HLH2 52/43  21/7  

14 Segment t11 = HHH1 Segment t12 = HLH2 81/12  06/1  

15 Segment t11 = LLL Segment t12 = HLH2 88/4  33/1  

16 Segment t11 = HLH2 Segment t12 = HLL 59/24  07/4  
  

زمـاني   يها بازهدر  HLH2چگونگي تشكيل و حفظ بخش  تر يقدقمنظور بررسي  به ،درادامه
آيا الگوي تشكيل  دريافت توان يمبا اين رويكرد  .گيرد ميانجام  نيز يزمان يها بازه تحليلبعدي، 
اين الگوها مـا را   تغييراتتحليل . زماني بعدي تغيير كرده است يا خير يها بازهدر  HLH2بخش 

  .كند يمدر اين زمينه هدايت  تري يقدقبه سمت دانش 
 13و  8، 5قوانين رديف . شدندن داده نشا 6جدول  15 تا 4هاي  يفردآمده در  دست  قوانين به

ديگري بـا پشـتيبان   غالب الگوي  دهند يمدهم، يازدهم و دوازدهم نشان  ةترتيب در تحليل باز به
بـه   رفـتن پس از  HLH2در بخش را ماندن گروهي از مشتريان  كه باقي است بالاتر پديدار شده

گفـت   توان يم ،ديگر يها بازهآمده در  دست با توجه به تحليل الگوهاي به. كند بيان مياين بخش 
  :در طول زمان است HLH2دو الگو وجود دارد كه بيانگر تشكيل و حفظ بخش 
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 .روند مي HLH2به بخش  F ةبا افت مشخص HHH2گروهي از مشتريان  .1

، با اطمينان بالا در ايـن  روند يم HLH2توجهي از مشترياني كه به بخش  شايانگروه  .2
  .مانند يمبخش باقي 

 ــافــ كــه پايــداري و  اســتي مهمــ ةزايش شــاخص پشــتيبان بــراي دو الگــوي مــذكور نكت
نهـايي تعـدادي از مشـتريان     ةالبته در باز. كند بيان ميدر طول زمان را رشدبودن اين الگوها  به رو

الگـوي حفـظ در بخـش    است شده  موجبو اين موضوع  اند هرفت HLLبه بخش  HLH2بخش 
HLH2 3كـه در جـدول   طور همـان . توجهي نداشته باشد شايانم رشد يازدهم به دوازده ةدر دور 

منظـور   بـه  ،در اين مرحله. وجود آمده است دوازدهم به ةدر باز HLLمشخص است، بخش جديد 
الگـوي  . گرفتـه شـده اسـت    كـار  بهتحليل چگونگي تشكيل اين بخش در اين بازه، روش مذكور 

درصـد مشـتريان بخـش     59/24 رفـتن كـه بيـانگر    نشان داده شـد  6جدول  16در رديف  غالب
HLH2  به بخشHLL درمورد پايداري اين الگو و بخش . استHLL ، يهـا  دوره يهـا  دادهبه 

  .از اين الگو دست يافت تري يقدقاست تا بتوان به تحليل نياز بعدي 
به  اند بوده HHH2گروهي از مشتريان كه در بخش  ،گفت در طول زمان توان يم ،درمجموع

شـاخص   تغييـرات بررسي . اند مانده در اين بخش باقي  آنهاو بخش اعظم  اند فتهر HLH2بخش 
 ،بـه بيـان ديگـر    ؛رشد است تعداد اين گروه از مشتريان روبه دهد يمپشتيبان در طول زمان نشان 

اين . افزايش است درحال آنهاكه تعداد  كنند يممشتريان جديدي در طول زمان از اين الگو پيروي 
 ،اسـاس  براين. افزايش باشد آن نيز روبه ةباقي بماند و انداز HLH2بخش  شود يم موجبموضوع 

تحقيـق   سـوم   پرسشدر اين قسمت به . شود يمنيز در طول زمان كوچك  HHH2بخش  ةانداز
از  HLH2بر تشكيل بخـش   مبني ها بخشساختاري  تغييراتپاسخ داده شد و توصيف مناسبي از 

  .ارائه شد تغييراتزماني نهم به بعد و چگونگي اين  ةباز

  نتايج به مديران بازاريابي و اعتبارسـنجي نتـايج    ةآمده، ارائ دست استخراج دانش به
  )سهفاز (
وكار رقابتي و پويـاي دنيـاي امـروز پوشـش      در فضاي كسبرا از مسائل واقعي  يكي يقتحق ينا
شـده   ينتـدو در صنعت مخابرات  يواقع اي همسئل تحقيق براساساين اهداف و رويكرد  .دهد يم

ريابي اين شركت اتمام مراحل در تعامل با سه نفر كارشناسان و خبرگان واحد باز ،همچنين. است
 ،اسـاس  بـراين . انـد  داشـته در صنعت مخابرات  فعاليت ساليك تا ده  ةكه سابق گرفته استانجام 

ايـن   مهـم  يها جنبهعنوان يكي از  به توان يمتعامل و ارتباط بين دنياي واقعي و دنياي نظري را 
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جزئيـات   ،درادامـه . انـد  كـرده تأييـد   را خبرگان نتايج مراحـل مختلـف  . آن دانستتحقيق و نتايج 
  .شود يمارائه  زمينهدر اين  يشتريب

  :مشاهده است قابل ها بخشتار ، دو نوع تغيير در ساخدهد يمكه نتايج نشان طور همان
رفتـار مشـتريان در اسـتفاده از     تغييـرات دليل  اول سال كه به ةدر دور يا دوره تغييرات .1

 .در نوروز است ها يسسرو

ترشدن ايـن   و حفظ و بزرگ HLH2ايجاد بخش جديد موجب داراي روند كه  تغييراتي .2
 .بخش در طول زمان است

اشاره شـد، ايـن    دونتايج فاز  ةكه در بخش مربوط به ارائطور همان، يا دوره تغييرات زمينةدر 
واحـد   هـاي  يـل تحل. توسط خبرگان بازاريابي اين شركت تأييد شده است آنهاو چگونگي  تغييرات

شـايان  . دهـد  يم ـنشان  ها دورهرا در اين  Mو  T ،F يها مشخصهبازاريابي اين شركت نيز افت 
مختلـف، تغييـر رفتـار     يهـا  بخـش در كـه  اند  كرده نتايج اين تحقيق توجهبه ذكر است خبرگان 
تغييـر رفتـار    زمينـة در  تـري  يقدقنتايج ديدگاه اين ، آنهابراساس نظر . دهد يممشتريان را نشان 

  .دهد ارائه ميمختلف  يها بخشمشتريان 
تأييـد  را گروهـي از مشـتريان    بـارة داراي روند نيز، خبرگان روند نزولـي در  تغييرات زمينةدر 
واحد بازاريابي اين گروه نيز متوجه افت كلي در سـال دوم شـده و از انتهـاي ايـن سـال،      . كردند
است تـا   صورت نگرفته يالبته تحليل دقيق. براي جلوگيري از آن صورت گرفته است ييها تلاش

 تـري  يـق دق اطلاعـات ، نتايج تحقيق نظراز اين . اين نزول مربوط به چه گروهي است نشان دهد
رونـد   بـارة در را مختلفـي  هاي يدهاخبرگان . دهد يمواحد بازاريابي اين شركت  بهفتار اين ر بارةدر

 توان گفت مي ،درمجموع. شود ينمل امنيت اطلاعات، جزئيات آن ذكر يدل كه به دادندمذكور ارائه 
و  ها گزارششود كه  ديده ميرقيب  يها شركتاين مشتريان به سمت يكي از  1جزئي يرويگردان

  .كند را تأييد ميسهم بازار اين دو شركت نيز اين مسئله  زمينةمستندات موجود در 
دسـت آمـد،    زمـاني مختلـف بـه    يهـا  بـازه مشتريان در  يها بخشكه  يك،همچنين در فاز 

 ها بخشو درصد مشتريان هريك از اين  M يژگيوآمده و معناداربودن مقادير  دست به يها بخش
صـورت سـاده و براسـاس     مشتريان به يها بخش ،در اين شركت. است توسط خبرگان تأييد شده

كـردن   نتايج اين تحقيق واحد بازاريابي اين شركت را به سمت لحاظ. آيد يمدست  به M ةمشخص
واحـد بازاريـابي را بـه اطلاعـات و تحليـل       تواند يمكه  كند يم راهنمايي Mدر كنار  F ةمشخص

  .تحليل رفتار مشتري هدايت كند زمينةدر  تري يقدق
  .شود يمدر بخش بعدي پيشنهادهايي ارائه  ،خبرگان و تحليل نتايج ياهبراساس نظر

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Partial churn 
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  يشنهادهاو پ گيري يجهنت
منظـور   آيي به و قوانين باهم يبند خوشه هاي روشبر  روش تركيبي جديدي مبتني پژوهشدر اين 

 يهـا  دادهدر  شـده كـه  در طول زمان ارائه  ها بخشساختاري و تركيب  تغييراتتحليل و توصيف 
رفتار مشتريان و تغيير  تغييراتاينكه  با توجه به ،درواقع. است هشد استفاده مخابراتييك شركت 

، سـعي شـد بـا    شـود  يم ها بخش موجب تغييرمختلف در طول زمان  يها بخش در آنهاعضويت 
در  ها بخشساختاري  تغييراتمختلف، چگونگي  يها بخش درعضويت مشتريان  تغييراتتحليل 

  :دهد يمساختاري را نشان  تغييراتنتايج دو نوع . طول زمان توصيف شود
رفتـار مشـتريان در اسـتفاده از     تغييـرات دليل  اول سال كه به ةدر دور يا دوره تغييرات .1

 .در نوروز است ها يسسرو

ترشدن ايـن   و حفظ و بزرگ HLH2ايجاد بخش جديد موجب داراي روند كه  تغييرات .2
 .بخش در طول زمان است

 درعضـويت مشـتريان    غالـب تغييـرات  ، الگوهاي ها بخشساختاري  تغييراتمنظور تحليل  به
تحليـل ايـن قـوانين    . شـد دست آمد و تحليل  آيي به مختلف با استفاده از قوانين باهم يها بخش
 HHH2ر بخـش  گروهـي از مشـترياني كـه د    يعنـي رشدي است؛  الگوي روبه يريگ شكلبيانگر 

. ماننـد  يم ـ نيـز در ايـن بخـش    آنهاو بخشي از  روند مي HLH2هستند در طول زمان به بخش 
. پيوندنـد  يم ـبيشتري نيز به اين رفتـار   و در طول زمان مشتريانگيرد  مياين الگو شكل  ،درواقع

 روند يم HLLآخر درنهايت اين گروه يا بخشي از اين گروه به بخش  ةالبته براساس اطلاعات باز
  .آتي نياز است ةدور يها دادهآن به  تر يقدقكه براي بررسي 

بـه   HHH2گروهـي از مشـتريان بخـش    در  F ةمشخص ـ دهـد  يممذكور نشان  هاي يلتحل
بـا ارزش كمتـر نسـبت بـه      HLH2اسـاس بخـش    و بـراين  سـت ا  كردهاز ميانگين افت  تر يينپا

HHH2 ةشايان ذكر اسـت مقـدار مشخص ـ  . شود يمتر  و در طول زمان بزرگ آيد مي وجود به M 
  .نيست Fمتغير  تغييراتآن در حد  تغييرات، اما است نيز افت كرده آنها

ديد مناسبي نسبت به الگوهاي رفتاري مشتريان كسب كرد و  توان يم ،با استفاده از اين نتايج
بـه مـديران   تـوان   اول مي ةدر مرحل. بازاريابي استفاده كرد هاي يمتصمبراي ارائه و بهبود  آنهااز 

اسـاس   كه ابتدا دليل افت و نزول ايـن گـروه را بيابنـد و بـراين     دادپيشنهاد بازاريابي اين شركت 
هـاي   عامـل در تحليل . ارائه دهند HHH2مناسبي براي برگشت اين گروه به بخش  هاي يمتصم

مختلـف،   هـاي  يسسـرو ثيرگذار بر اين مسئله، بررسي الگوهاي رفتاري اين گروه در استفاده از أت
 يهـا  شـركت   يمش ـ شده و خط زماني مرتبط با نزول مشاهده يها بازهشركت در  يمش تحليل خط

  .شود يمپيشنهاد  ها بازهرقيب در اين 
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بـه شـركت    يمتعم ـقابل  فقطاول اينكه نتايج اين تحقيق : دارد هايي يتمحدوداين پژوهش 
منظـور   در موارد ديگـر نيـز بـه    تواند يمو  تاس پذير يمتعمشده  ارائه روشالبته . مورد مطالعه است

ديگـر ايـن    هاي يتمحدوديكي از . شوددر طول زمان استفاده  ها بخشساختاري  تغييراتتحليل 
مشتريان از جمله سن، جنسيت  دموگرافيك) شناختي جمعيت( يها ويژگي نكردن مشخصتحقيق، 

افـت كـرده    آنها F ةو شغل در تحليل گروهي از مشتريان است كه براساس نتايج، مقدار مشخص
مديران بازاريابي را بـه سـمت    تواند يم ها يژگيواين  ةو متمايزكنندغالب بررسي الگوهاي . است

 ،همچنين. يج را افزايش دهدنتا پذيري يمتعماين مشتريان هدايت كند و  زمينةدانش مفيدتري در 
شناسايي  ،به اين روند وجود دارد آنهاكه احتمال پيوستن را از اين طريق مشتريان مشابه  توان يم

  .شد آنهاكرد و مانع افت 
سـاختاري   تغييـرات هاي تأثيرگذار بـر افـت گـروه مـذكور و      عامل ،آتي هاي تحقيق زمينةدر 
هاي  عامل شود يمرشناسان بازاريابي اين شركت توصيه به مديران و كا. شود يمپيشنهاد  ها بخش

 تغييـرات هاي تأثيرگذار بر  عامل شود محققان يمپيشنهاد . تأثيرگذار بر اين مسئله را بررسي كنند
كـه بتـوان    ه شـود ارائ ييها روششود  همچنين، توصيه مي. كنندنيز بررسي را  ها بخشساختاري 
 ـزمـاني آتـي    يها بازهرا در  ها بخشساختاري  تغييراتشده،  مشاهده تغييراتبراساس   بينـي  يشپ

  .كرد
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