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 چکیده 

رفتار مشتریان برای شرکت های مختلف بسیار با اهمیت بوده برای تحلیل رفتار مشتریان، زمانی که داده های تعداد زیادی از مشتریان 

در دوره زمانی روزانه برای تعداد روزهای زیادی ) به عنوان مثال یک سال( مورد ارزیابی قرار گیرد، داده کاوی میتواند بسیار موثر و 

در این پژوهش رفتار مشتریان شرکت ارتباطات مبین نت با استفاده از رویکرد داده کاوی مورد ارزیابی قرار گرفته است. کارا باشد. 

استفاده شده و الگوریتم های مختلف داده  1401الی  1۳۹0به این منظور از آمار نامه های شرکت ارتباطات مبین نت طی سالهای 

برای خوشه بندی رفتار مشتریان استفاده شده است. در تجزیه و تحلیل تک متغیره و  ،k – meansکاوی، از جمله الگوریتم 

چندمتغیره و خوشه بندی صورت گرفته، رفتار خرید مشتریان در روزهای مختلف هفته و ماه و همچنین تاثیر فاصله بین مراکز و 

مبین نت مورد بررسی قرار گرفت. همچنین مشخص جمعیت منطقه بر فروش مراکز خدماتی مختلف و الگوی تکرار خرید مشتریان، 

 %۳/۳دانش آموز،  %15دانشجو،  %۳/۳4غیر شاغل ) %۹/6۹خصوصی(،  %2/18دولتی و  %8/11افراد شاغل ) %1/۳0که شد که 

ر دو گروه اند. به لحاظ وضعیت درآمد ابتدا افراد دسایر موارد( بوده %5/0بیکار و  %4سرباز،  %۳/2خانه دار،  %5/10بازنشسته، 

 اند.فاقد درآمد مستقل بوده %65دارای درآمد مستقل و  %۳5اند، که )دارای درآمد مستقل و فاقد درآمد مستقل( تقسیم شده

 

 

 

 

 کلید واژگان 

 شرکت ارتباطات مبین نترفتار مشتری، داده کاوی 
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 چکیده

 

پردازد. هدف اصلی، نت میکاوی در شرکت ارتباطات مبینمشتریان با استفاده از دادهاین پژوهش به بررسی رفتار :  دفه

 .های مدیریتی برای بهبود وفاداری مشتریان استبینی رفتار مشتریان و ارائه مدلپیش

ستفاده های آماری برای استخراج الگوهای رفتاری مشتریان اکاوی و تحلیلهای دادهاین پژوهش از روش :  روش پژوهش

 .اندبندی شدهتحلیل و خوشه SPSSو اکسل و  RapidMiner افزارها از طریق نرمکند. دادهمی

الگوهای  .های تولید و بازاریابی کمک کندتواند به بهبود برنامهدهد که تحلیل رفتار خرید مشتریان مینتایج نشان می :  هایافته

 .کندکه به مدیران در اتخاذ تصمیمات بهتر کمک میاند بندی شدهخرید مشتریان شناسایی و خوشه

نت  نیشرکت ارتباطات مب انیبر رفتار مشتر هافیو تخف دیمعنادار سن، سابقه خر ریدهنده تأثنشان قیتحق نیدر ا ینیبشیپ جینتا

با سابقه  انیکه مشتر یدارند، در حال دیخدمات جد شیو آزما دیبه خر یشتریب لیتر تماجوان انینشان داد که مشتر هالیاست. تحل

 ینترنتیو استفاده از خدمات ا فیتخف زانیم نیب یارتباط قو ن،ی. همچنپردازندیبه شرکت م دیافراد جد یبه معرف شتریمتوسط ب دیخر

 قیکه از طر یانیمشتر ن،یاست. علاوه بر ا انیمشتر یتعامل و وفادار شیبر افزا هافیمثبت تخف ریاز تأث ی( وجود دارد، که حاک0.88)

خدمات  متیق شینشان داد که افزا نیهمچن هالیمجدد دارند. تحل دیخر یبرا یاند، احتمال بالاترشده یمعرف کتارجاع به شر

 دیعادت کرده و دوباره خر راتییتغ نیبه ا انیمشتر یمجدد شود، اما پس از مدت دیمدت منجر به کاهش خرممکن است در کوتاه
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 یطراح یمؤثرتر یابیبازار یهایاستراتژ ان،یرفتار مشتر ترقیتا با درک دق کندیم مکها کبه شرکت جینتا نیا ،یطور کلبه. کنندیم

 کنند.

ها منجر شود. تواند به کاهش ریزش مشتریان و افزایش وفاداری آنکاوی میدهد که استفاده از دادهاین پژوهش نشان می : نتایج

  های بازاریابی و مدیریت مشتریان ارائه شدهبهبود استراتژیپیشنهادهایی برای 
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 مقدمه

 ضرورت سازمانها، اغلب در بالا بسیار حجم در داده ذخیره و آوری جمع قابلیت ایجاد و اطلاعات فناوری توسعه

 ها داده فزاینده سرعت به حجم این از مفید اطلاعات استخراج در انسان به کمک برای ابزارهایی و ها تئوری توسعه

 و داده پایگاههای از دانش اکتشاف که هستند نوظهوری موضوعات ابزارها، و ها تئوری این کرده است. ایجاب را

 مشتری، های نیازمندی تعیین مشتری، از پروفایل عبارت کاربردها این از برخی شود.می نامیده کاوی داده آن بطن در
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 و مالی ریزی برنامه خلاصه، اطلاعات کردن فراهم مشتری، خرید الگوی تعیین هدفمند بازاریابی بازار، مقطعی آنالیز

 (201۹1باشند. )مرادی و همکاران، تقلب می کشف و دارایی ارزیابی

رفتار دقیق خرید به کارآفرینان  شود. تجزیه و تحلیلرفتار خرید نقش مهمی در مدیریت بازاریابی سازمان ها قلمداد می

توان با فرایند کاوی اجرایی کرد. )پونیام و این مهم را می .کند تا برنامه تولید و بازاریابی موثر را اتخاذ کنندکمک می

 (20182همکاران، 

ه جمع به طور گسترده ای در مشاغل مورد استفاده قرار گرفته است. داده های گسترد ۳امروزه فرایند کاوی بزرگ

آوری شده از معاملات تجاری باعث شده است که کارآفرینان متوجه استفاده از داده ها برای پشتیبانی از تصمیم گیری 

تجاری خود شوند. روش استخراج داده های خرید مشتری که با خرید محصولات مشتری با قیمت و مقادیر ترکیب 

 (20184) یه و چانگ،  .شودشود، به طور کلی تحلیل سبد بازار نامیده میمی

با در نظر گرفتن تغییر سریع ناشی از رشد سریع فناوری های اطلاعاتی و ارتباطی، سازمان ها برای دفاع از موقعیت 

خود در بازار و حفظ برتری رقابتی خود موظفند به طور مداوم فرایندهای تجاری خود را افزایش دهند. برای دستیابی 

اج به عنوان وسیله ای برای تجزیه و تحلیل رفتار شرکت ها با استخراج دانش فرآیند گرا به این هدف، فرآیند استخر

 (201۷5)هایند و چو،  .از سوابق وقایع ثبت شده در سیستم های اطلاعاتی امروز ظهور کرده است

 د. شودر این پژوهش به  ارائه مدلی جهت پیش بینی رفتار مشتریان با رویکرد داده کاوی، پرداخته می

                        
1 Moradi, S., Mokhatab Rafiei, F. 
2 P. Ponyiam and S. Arch-int, 
3 Great process mining 
4 Yeh, H., & Chang, T. (2018). 
5 Hind R'bigui and Chiwoon Cho. 2017. 
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 بیان مسأله 1-1

امروزه شرکت هایی با عملکرد برتر در صنایع مختلف در حال حرکت به سمت حفظ مشتریان وجلب وفاداری آنها 

میاشند، زیرا اغلب بازارها در مرحله بلوغ خود قرار دارند، رقابت در حال افزایش و هزینه ها ی جذب مشتریان جدید 

و جلب وفاداری آن، برای ادامه کسب و کار امری حیاتی تلقی میشود. نیز به شدت افزایش یافته است. حفظ مشتری 

بنابراین شرکت ها نیز باید برای بهبود وفاداری مشتریان خود به دنبال استراتژی ها ی گوناگون مدیریتی باشند. امروزه 

در پی درک خواسته مدیران شرکت ها برای جلوگیری از گرایش یافتن مشتری به سمت رقبا بیش از هر زمانی بایستی 

و نیازهای مشتریان باشند، تا بهتر بتوانند نیازهای آنها را برآورده کنند و روابط بلندمدت با آن ها برقرار نمایند)رنجبریان 

 (1۳88و براری،  

ریزش مشتری یک حوزه رفتار مشتری هم ممکن است مثبت باشد و هم منفی و ممکن است منجر به ریزش شود. 

تر اطلاعات معرفی بینی دقیقاین تعدادی چالش را در کشف پیش .اضا در تجارت الکترونیک استتحقیقاتی پرتق

امروزه جستجو، تجزیه و تحلیل و مدیریت داده ها، بازارهایی با فرصت های  (.2021، 1کند)منوهار و همکارانمی

این است، که می تواند فرصت های بازار جدیدی را برای سازمان  داده کاویشغلی عظیم هستند. دلیل ارزشمند بودن 

 این کار با دادن بینش هایی که به کسب و کارها برای شناسایی و پیش بینی رفتار مصرف کنندگان کمک .ها ایجاد کند

می کند، انجام می شود. در واقع به آنها این امکان را می دهد تا نیازهای مشتریان را بهتر برآورده کنند.داده کاوی می 

تواند به کسب و کارها کمک کند تا تصمیمات تجاری بهتری نیز بگیرند. می تواند ریسک را به حداقل برساند، ریزش 

 (.1401رمحمدی، د)نومشتری را کاهش دهد و فروش را افزایش ده

                        
1 E. Manohar, P. Jenifer, M. S. Nisha and B. Benita, 

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87%20%DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C/
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به دلیل ورود تجارت به بازار های مجتمع و یکپارچه که از کانال های ارتباطی بدون سیم و وسیله های ارتباطی قابل 

حمل از جمله تلفن های موبایل استفاده می کنند، محیط تجارت الکترونیک هر روز در حال پیچیدگی و پو یایی بیشتر 

تجارت الکترونیک پویای امروز می تواند روش ها و مدل های کارا و مفیدی در معاملات  است. ایده های نو و بدیع

تجاری، مخصوصا در مرحله شناسایی نیاز، تبلیغات، شناسایی محصول و عرضه کننده آن انجام مذاکره و توافق ارائه 

های کسب شده در مورد در فعالیت های خرید و فروش سنتی، خریدار در مراحل تفسیر اطلاعات و داده  دهد.

محصولات و خدمات، اتخاذ تصمیم بهینه خرید و در نهایت انجام مذاکره و معامله و پرداخت، نیازمند صرف وقت 

و تلاش بسیار است. همچنین فروشنده نیز در این فرایند به بررسی پیشینه مشتریان، ارائه اطلاعات مناسب به مشتری 

د منتهی شود به صرف وقت و هزینه بالا در انجام مذاکره و معامله و مراحل در مورد محصول و خدماتی که به خری

تحویل نیاز دارد. هدف اصلی تجارت الکترونیک حداقل کردن حضور فیزیکی و فعالیت خریدار و فروشنده در کلیه 

کار برده می مراحل خرید و فروش بهبنه کردن این فرایند است. عامل های هوشمندی که د ر تجارت الکترونیک به 

طور شگرفی منقلب نموده اند. عامل شوند، هدایت و اداره کسب و کار در تمامی زمینه های تجارت الکترونیک را به

های هوشمند به مکانیزه کردن  فعالیت های مختلف، کاهش زمان کار و در نتیجه کاهش هزینه های انتقال کمک می 

ش پذیرش ابزار های جدید و انجام معاملات مالی و تجاری از طریق کنند. در این راه تجارت الکترونیک با افزای

اینترنت، هزینه ها را شدیدا کاهش می دهد و موجب بهبنه شدن کل تجربیات خرید و فروش می شود. فناوری عامل 

 هوشمند ابزار جدیدی برای غلبه بر بعضی کاستی های تجارت الکترونیک است که البته به جهت توسعه و کاربرد

عامل  بیشتر به دانش و نظر کارشناسانی از جمله خریداران، مذاکره کنندگان قراردادها و متخصصان بازاریابی نیاز دارد.

های های هوشمند برنامه ها را درک می کنند و وظایف خواسته شده را به طور مستقل از کاربر انجام می دهند. عامل

نترل و نظارت ا، کهی از کاربردها از جمله : پست الکترونیک، حراجنرم افزاری هوشمند می توانند در گستره وسیع

در تجارت الکترونیک و تسهیل فرایند های طرف مشتری استفاده شوند. عامل های نرم افزاری هوشمند بایستی 
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گی خودگردان و مستقل، دارای قابلیت بر قراری ارتباط، حساس و با هوش بوده و همانند انسان ها بتوانند شایست

انجام وظایف خاصی را داشته باشند. با توجه به توانایی استقلال عامل ها د ر انجام کار ها، ارجاع کار های عادی، 

برنامه ریزی شده و دوره ای به آنها بسیار سود مند است، عامل ها نماینده و وکیل کاربر خود هستند و در نتیجه در 

 (201۷ 1)عبدالحمیدی و همکاراننه کاربر خواهند شد.این نوع وظایف باعث صرفه جویی در وقت و هزی

در بیشتر مراکز تولیدی، مشکلات موجود ناشی از کمبود تلاش کارکنان نیست بلکه کمبود همکاری و هماهنگی در 

استفاده از منابع در دسترس کارخانه )کارکنان، اطلاعات، مواد، ابزار( و در نتیجه عدم مدیریت موثر در کار، عوامل 

لی به وجود آورنده این مشکلات است. ارائه خدمات اینترنتی امروزه برخوردار از رقابتی شدید بین شرکت های اص

مختلف ارائه دهنده ی خدمات اینترنتی میباشد که کیفیت خدمات آنها بسیار مهم میباشد. ارائه خدمات اینترنتی امروزه 

فشرده تری روبرو میباشد و البته سود آورتر میباشد. بنابراین تلاش با افزایش نرخ استفاده از خدمات اینترنتی با رقابت 

 (20162در جهت حفظ و جلب رضایت مشتری در این حوزه بسیار با اهمیت میباشد. )تائو نگون گوچ و همکاران

ه به قانون داده کاوی برای شناسایی ارتباط یا ارتباط بین دو یا چند مورد از مجموعه زیادی از اقلام داده یا با توج

شود که مجموعه ای از معاملات مشتری را برای مجموعه ای استخراج قاعده انجمن تجزیه و تحلیل سبد استفاده می

شوند. قوانین کند، که به طور همزمان با هم ظاهر میکند و مجموعه های مکرر اقلام را ایجاد میاز اقلام فراهم می

نیز نامیده ۳ فروشی یا سوپرمارکت ها به عنوان تجزیه و تحلیل سبد خریداستخراج معاملات برای هر فروشگاه خرده 

شود. تجزیه و تحلیل سبد خرید یک روش یا تکنیک داده کاوی است که بر استخراج رفتار خرید یا مشتری متمرکز می

ت بخرد است، یعنی اگر مشتری یک بسته چای بخرد، احتمال اینکه همان مشتری یک بسته قند را در همان قسم

                        
1 Mohammad J.Abdolmohammadi et al (2017( 

2 Thu Nguyen Quach et al 
3 Market Basket Analysis 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1467089515300282#!
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شود و قند در نتیجه آن است، بنابراین ارتباطی بین وجود دارد. معامله، جایی که چای به عنوان پیش ماده شناخته می

، اطمینان در اینجا است. c ٪قند با مقداری درصد احتمال <= چای و شکر وجود دارد. بنابراین قاعده ارتباط چای

کند. تجزیه و تحلیل سبد خرید یک چند مورد در معامله مشتری کمک میاین ارتباط به ارزیابی وابستگی بین دو یا 

روش استخراج داده است. این شامل جمع آوری یا تجزیه و تحلیل پایگاه داده معاملات یک سوپرمارکت یا هر 

 است. یکی از اصلی ترین وظایف یا تمرکز هر شرکتی که مقدار زیادی برای جمع آوری یا 1فروشگاه خرده فروشی

سازماندهی داده های مشتری سرمایه گذاری کرده است، استخراج داده ها بر این اساس است تا تجزیه و تحلیل مثمر 

ثمر برای ایجاد استراتژی های کسب و کار و کسب سود اقتصادی با آن تجزیه و تحلیل بدست آورد. نتیجه تجزیه و 

کند و د که تمام کالاهایی که مشتری با هم خریداری میکند تا تصور کنتحلیل به خرده فروش یا انباردار کمک می

 (201۹2سپس همه آن موارد باید در یک مکان خاص نگهداری شوند. )خاندلوال و همکاران، 

در کنار توسعه جامعه اطلاعاتی و اقتصاد دانش بنیان، تجارت الکترونیکی در سراسر جهان محبوبیت فزاینده ای پیدا 

بوده است که به طور معمول از  ۳تجارت بین مصرف کننده وع تجارت الکترونیکی تجارترایج ترین ن .کرده است

در یک محیط الکترونیکی، اطلاعات دقیق در مورد رفتار مشتری  .شودی آنلاین انجام میمراکز ارائه خدماتطریق 

سپس دانش به  .شود الکترونیکی ممکن است به راحتی با استفاده از تکنیک های داده کاوی جمع آوری و تحلیل

تواند برای بهبود خدمات مشتری در فروشگاه اینترنتی، افزایش رضایت مشتری و در نتیجه افزایش دست آمده می

 (.201۷، 4نرخ تبدیل فروشگاه آنلاین در طولانی مدت مورد استفاده قرار گیرد. )ساچاکا و چوداک

                        
1 Retail 
2 Khandelwal, Ritu; Divyasharma; Kanwar, Harsh. (2019), 
3 B2C 
4 Suchacka, G., Chodak, G. 

https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Khandelwal,+Ritu/$N;jsessionid=BE6AB10BFFC08C4FD815617E0C781BC7.i-0152c388a8499e9e2
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Divyasharma/$N;jsessionid=BE6AB10BFFC08C4FD815617E0C781BC7.i-0152c388a8499e9e2
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Kanwar,+Harsh/$N;jsessionid=BE6AB10BFFC08C4FD815617E0C781BC7.i-0152c388a8499e9e2
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 بخش شناسایی از است.  پس مشتریان تک تک شناخت از ترساده بسیار ها با فرایند کاویبخش شناخت و مدیریت

 عناصر از یکی کنند. هدف هدایت مشتریان جذب راستای در را منابع و هاتلاش توانندمی هاسازمان بالقوه، مشتریان

 پردازد.می سفارش جهت طرق مختلف از مشتریان ترغیب به مستقیم بازاریابی است. مستقیم بازاریابی مشتریان جذب

 (.200۹1روند)انگای و همکاران، می شمار به مستقیم بازاریابی انواع از تخفیف بن توزیع و مستقیم الکترونیکی نامه

ی خرید مشتری موضوع داغی در بازاریابی است. درک نحوه رفتار مشتریان بسیار مهم است و تجزیه و تحلیل نحوه

شود. با توجه به دانش ما، رویکرد داده محور برای میبه عنوان یکی از عوامل اصلی موفقیت در تجارت محسوب 

مراکز تجزیه و تحلیل سبد خرید مشترکین هنوز وجود ندارد. به عنوان مثال، ابزارهای تجزیه و تحلیل دیتا بیس های 

را کشف دهند، که بیشتر از این که روند بازدید ی بزرگ نسخه بسیار ساده ای از رفتار کاربر را ارائه میارائه خدمات

کنند. از طرف دیگر، نقشه سبد خرید مشترکین مفید بودن آن را کنند، بیشتر روی فرکانس بازدید از صفحه تمرکز می

نشان داده است، اما لازم است که توسط متخصصان دامنه به صورت دستی ایجاد شود. این پژوهش به یک رویکرد 

کند. ای تجزیه و تحلیل سبد خرید مشترکین در وب کمک میجدید برای استفاده از تکنیک های استخراج فرآیند بر

 موارد ذیل را در مورد عملکرد مشتریان به دست آورد: از طریق استخراج فرآیند میتوان

 کند کشف کرد، فرایندی را که رفتار کاربر را بهتر توصیف می -

 بینش مفیدی پیدا کرد،   -

 فرآیندهای خوشه های مختلف کاربران را مقایسه کرد   -

                        
1 Ngai, E. W. T., Xiu, L., & Chau, D. C. K. (2009). 
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( از طریق توصیه های شخصی بر اساس رفتار کاربر 1)شاخص های کلیدی عملکرد برای بهبود خرید با بهینه سازی برخی  -

 (20182پیشنهاداتی ارائه داد. )تراگنی و حسنی، 

راستای  در مشتری انتظارات کردن برآورده .تدانس مشتری با ارتباط مدیریت اصلی دغدغه را مرحله این توانمی

 به یک، یک بازاریابی بخش این اصلی عناصر رود.می شمار به مشتری نگهداشت اصلی شروط از وی رضایت کسب

 در رفتار تغییرات کشف دنبال به یک به یک بازاریابی شود.می شامل را شکایات مدیریت و وفاداری های برنامه

 به منجر ای که گونه به را مشتری پشتیبانی وفاداری، هایبرنامه است. رفتار این بر مبتنی ها،استراتژی تغییر و مشتری

 هایی بخش خدمت کیفیت و مندیرضایت یگردانی، رو تحلیل گیرد.در برمی گردد، مشتری با درازمدت رابطه یک

 (.200۹۳رود)انگای و همکاران، می شمار به وفاداری های برنامه از

گسترش شبکه های اینترنتی، تاثیر شگرفی بر جنبه های مختلف فناوری اطلاعات و در کنار آن بر سیستم برنامه ریزی 

منابع انسانی گذاشته است. دسترسی آسان به منابع سیستم در هر جا و هر زمان به فروشندگان کمک کرده است که 

ا روش های کسب و کار جدید از جمله مدیریت عرضه سیستم برنامه ریزی منابع انسانی خود را توسعه داده و ب

، 5، برنامه ریزی و زمان بندی پیشرفته 4محصولات و خدمات، مدیریت ارتباط با مشتری، اتوماسیون نیروی فروش

و قابلیت های کسب و کار الکترونیکی یکپارچه کنند. در حقیقیت سیستم برنامه ریزی منابع انسانی  6هوش تجاری 

ارائه دهنده خدمات اینترنت به عنوان پشتوانه ای برای کسب و کار محسوب می شود و این شرکتها  در شرکت های

با کمک این سیستم می تواند کسب و کار ارائه ی خدمات اینترنتی را با کیفیت و دقت مناسب انجام دهند. این قبیل 

                        
1 KPI 
2 A. Terragni and M. Hassani 
3 Ngai, E. W. T., Xiu, L., & Chau, D. C. K. (2009). 
4 Sales Force Automation 
5 Advanced scheduling and scheduling 
6 BI 
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افزایش و روش های پرداخت،  روش ها سبب شده است که رضایت مشتریان و فرصت های فروش و بازاریابی،

است. مانی زسان فرینارآکان و مازضعف سات و قوط جهت شناسایی نقادر تمند رقداری بزری اتجاش هوبهبود یابد. 

و ثربخش ی احل هاراه نند امی توری تجاش هودن از برد با سوو ند دارهایی که ه نگیزو ابا خلاقیت این کارآفرینان 

 (20181پائولو دوریت و همکاران هند. ) دئه ن ارامازسا بهای را نه آورانوی هاه یدا

جهانی سازی اقتصادی دارای تأثیر عمیقی در همه صنایع در سراسر جهان است. با این حال، روند جهانی شدن 

یکنواخت نیست و تفاوت های بزرگی در این است که صنایع در یک بازار جهانی یکپارچه می شوند. در این زمینه، 

زی اقتصادی فشار بیشتری بر شرکت های تولیدی افزوده است، به خصوص تولید شرکت های کوچک و جهانی سا

(.در این زمینه که با ظهور و 2015 ۳که امروز باید در سطح جهانی رقابت کنند)سوتو آکوستا و همکاران2متوسط 

ی تولیدی تکنولوژی های کسب و توسعه فناوری های اینترنتی به ارمغان می آورد، در میان عوامل دیگر، شرکت ها

کار الکترونیکی را برای افزایش بهره وری و کیفیت، هزینه های عملیاتی پایین تر و سریع تر به نیازهای مشتریان و 

 (2012 4شرکای تجاری پاسخ می دهند.)جاردیم و همکاران

گردد. از از طریق اینترنت تامین می با بروز تکنولوژی های نوین چون خدمات الکترونیکی امروزه اکثر نیاز های مردم

اینترنت برای مواردی همچون ارتباط و تبادل اطلاعات در فرم های مختلف استفاده می شود. موضوع وفاداری چه 

در بازاریابی صنعتی وچه در بازاریابی محصولات مصرفی یا خدماتی حائز اهمیت می باشد. هیچ سازمانی نمی تواند 

و راضی دوام بیاورد. مسئله اصلی این تحقیق این است که مشتریان شرکت های خدمات دهنده بدون مشتریان وفادار 

اینترنت علیرغم تلاش شرکت برای ایجاد رضایت کامل درآنان از وفاداری بالایی برخوردار نیستند و به راحتی تامین 

                        
1 Paulo Duarte, Susana Costa e Silva, Margarida Bernardo Ferreira(2018) 
2 SME 
3 Soto-Acosta et al., 2015 
4 Jardim-Goncalves et al., 2012 
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 .(1۳۹2روند )سربلند و همکارانش،  کنندگان خدمات اینترنتی خود را رها نموده و به سراغ تامین کننده دیگری می

از طرفی یکی از عوامل تعیین کننده سودآوری تجارت در شرکت ها که به طور گسترده ای شناخته شده می باشد، 

سهم بازار است. در اکثر مواقع، شرکت هایی که سهم بالایی از بازارهای خود را بدست آورده اند به طور قابل توجهی 

هستند که سهم کوچکتری از بازار دارند. این ارتباط بین سهم بازار و سودآوری توسط مدیران سودآورتر از رقبایی 

شرکت ها و مشاوران به رسمیت شناخته شده است و به وضوح در پروژه های تحقیقاتی شرکت ها برای افزایش 

 .کارایی و بهبود عملکرد مورد توجه قرار می گیرد

توانند با ارائه خدمات بهتر به مصرف کننده و درنظرگرفتن و تقویت قابلیت  با وجود اینکه هریک از شرکت ها می

ها و ظرفیت های خود به بهبود وضعیت خود بپردازند، اما باید توجه داشته باشند این تکیه ی صرف به موضوعات 

رند و تصمیمات آنها داخلی برای تعیین استراتژی حضور در بازار کافی نیست چرا که در این بازار رقبا نیز حضور دا

 .(1۳۹5می تواند وضعیت شرکت را تحت تاثیر خود قرار دهد )ابطحی و همکارانش، 

بدون شک یکی از ابزارهای بسیار مهم، پرکاربرد، و البته کارا برای این منظور و تلاش برای به دست آوردن سهم 

اوی است. در سال های اخیر، بسیاری از شرکت بیشتری از بازار در حضور سایر رقبا، به کار گیری تکنیک های داده ک

ها به منظور ارتقای کارایی و بهینه کردن عملکرد خود از تکنیک داده کاوی استفاده می کنند. داده کاوی یک روش 

جدید می باشد که می تواند برای آشکارسازی و دانش نهفته مستتر در داده های موجود به کار گرفته شود. در این 

نهایی، پیشنهاد و یافتن یک مدل براساس تکنیک های داده کاوی جهت پیش بینی رفتار مشتریان شرکت تحقیق هدف 

مبین نت می باشد. به طوری که بتوان با استفاده از آن استراتژی مناسب برای افزایش سهم بازار شرکت مبین نت را 

 .تضمین کرد
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پرداخته  جهت پیش بینی رفتار مشتریان با رویکرد داده کاویارائه مدلی  با توجه به آنچه بیان شد در این پژوهش به 

 میشود.

 اهمیت و ضرورت انجام تحقیق 1-2

با شبکه های اجتماعی، نیازمند فهم تفکر راهبردی مدیران این حوزه است، چراکه بدون  مواجهه موفق کسب و کارها

آشنایی با این تفکر نمی توان استفاده و عدم استفاده کسب و کارها از این شبکه ها را در داخل کشور تحلیل کرد. 

ن در این شبکه ها، محققان را مساله استفاده موفق از شبکه های اجتماعی و چالش ها و فرصت های پیش روی مدیرا

 (.1۳۹6بر آن داشت تا این تحقیق را شکل دهند)لبافی و همکاران، 

پیشرفت اینترنت و افزایش تعداد کاربران آن طی سال های اخیر، بسیاری از سازمان ها را برای حضور و فعالیت در 

آوری است که در دهه هشتاد شمسی  این عرصه ترغیب کرد. اینترنت پرسرعت نیز یکی از گونه های پیشرفته فن

وارد بازار ایران شده است. به دلیل عمر کوتاه این فن آوری در ایران، هنوز زیرساخت علمی پژوهشی لازم در این 

حوزه مهیا نگردیده است. بنابراین،انجام پژوهش برای شناخت جنبه های مختلف این موضوع امری ضروری می 

 .باشد

 و هاتراکنش ارزش بالابردن شامل مشتریان با روابط توسعه به مرحله رتقاء مشتری باشند. اینسازمانها باید به فکر ا

 تحلیل و بیشتر فروش/جانبی فروش مشتری، عمر طول ارزش تحلیل با این وظایف پردازد.می مشتری سودآوری

 انتظار مشتری از که است درآمدی بینی-پیش مشتری، عمر طول ارزش تحلیل .شودمحقق می مشتری خرید سبد

 بالا سازمان برای را مشتری ارزش هستند، ارتباط در یکدیگر با که خدماتی پیشنهاد با جانبی بیشتر فروش رود.می
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 مشتریان ارزش و تعامل تا است مشتریان خرید سبد در متداول الگوهای دنبال به مشتری خرید تحلیل سبد برد.می

 (.20181سازد)تراگنی و حسنی،  حداکثر را

با این حال، خرید در سوپرمارکت  تجزیه و تحلیل سبد مشتری یکی از روش های تحلیل بر اساس رفتار مشتری است.

با  (20182)اولیا و همکاران،  شوداز طریق شناسایی و ایجاد ارتباط مستقیم با اقلام مختلف توسط مشتری انجام می

شود، امروزه سایی اقلامی که غالباً توسط آنها خریداری میتوجه به تجزیه و تحلیل سبدهای مشتری و همچنین شنا

کنند و توان عدم شناخت رفتار مشتری، گروه های کالایی که به طور مکرر خرید میچالش هایی وجود دارد که می

 با استفاده از روش تجزیه و تحلیل سبد مشتری و فرایند کاوی، فروش و ترازبندی محصول را دلیل اصلی آن دانست.

شوند، شناسایی کرد و فرصتی را برای ارتقا توان اقلامی را که اغلب به طور هم زمان توسط مشتریان خریداری میمی

 (2021۳عملکرد سیستم خدمات با ارزش افزوده بالاتر را برای مراکز فروش فراهم کرد.)وحیدی و همکاران، 

ده این خدمات و همچنین نبودن تفاوت چندانی بین در فضای رقابتی گسترده و افزایش تعداد شرکت های ارائه دهن

قیمت و کیفیت خدمات این شرکت ها، در این میان شرکت هایی موفق هستند که بتوانند با بهبود عملکرد و افزایش 

مزایای خود، سهم بیشتری از بازار را به خود اختصاص دهند. با توجه به اهمیت این موضوع در این تحقیق مدلی 

د شد که بتواند با استفاده از تکنیک های داده کاوی و هوش مصنوعی رفتار مشتریان را پیش بینی و عملکرد ارائه خواه

 .شرکت مبین نت را بهبود بخشد

 

                        
1 A. Terragni and M. Hassani, 
2 Olya H, Altinay L, De Vita G. 
3 Vahidi Farashah, M., Etebarian, A., Azmi, R. et al. 
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 اهداف مشخص تحقیق 1-3

 (مدل داده کاوی جهت پیش بینی رفتار مشتریان )مبین نتارائه  •

 (مشتریان )شرکت مبین نت مناسبترین تکنیک داده کاوی جهت پیش بینی رفتارانتخاب  •

 سوال پژوهش 1-6

 از کارایی کافی برخوردار است؟ مدل داده کاوی جهت پیش بینی رفتار مشتریان ) مبین نت (آیا  •

 مناسبترین تکنیک داده کاوی جهت پیش بینی رفتار مشتریان )شرکت مبین نت (کدام است؟ •

 

 

 تعریف مفاهیم 1-7

 داده کاوی

سازی از طریق مجموعه داده های بزرگ برای شناسایی الگوها و روابطی است که می تواند به حل مشکلات داده کاوی فرآیند مرتب 

تکنیک ها و ابزارهای داده کاوی شرکت ها را قادر می سازد تا روندهای آینده  .تجاری از طریق تجزیه و تحلیل داده ها کمک کند

 .اذ کنندرا پیش بینی کنند و تصمیمات تجاری آگاهانه تری اتخ
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 نوآوری پژوهش 1-7

و البته دیگر خرده فروشی های آنلاین ایرانی تا  مبین نتبا توجه به پیشینه ی پژوهش مورد بررسی مشخص میگردد که برای برند 

 کنون پژوهشی با هدف  ارائه مدلی جهت پیش بینی رفتار مشتریان با رویکرد داده کاوی، صورت نپذیرفته و این پژوهش برای اولین

 پذیرد. بار در ایران صورت می

 سازماندهی پژوهش 1-1۰

گردد. با توجه به اهداف محقق تحقیق حاضر در پنج ساختار پژوهش جهت مشخص نمودن مباحث و فصل های پژوهش ارائه می

 فصل به شرح زیر تنظیم شده است:

ف، قلمرو پژوهش، تاریخچه، فرضیه ها و فصل اول: در این فصل پرداختن به تبیین موضوع پژوهش، اهمیت و ضرورت، اهدا 

 متغیرهای پژوهش مد نظر قرار گرفته است. 

 فصل دوم: در این فصل به ادبیات، مبانی نظری و پیشینه پژوهش پرداخته شده است.  

فصل سوم: در این فصل به روش پژوهش، جامعه آماری و حجم نمونه مورد تحقیق و معرفی ابزار های جمع آوری اطلاعات  

 پرداخته شده است. 

 فصل چهارم: در این فصل تجزیه و تحلیل اطلاعات قرار گرفته است. 

و ارائه پیشنهاد هایی بر اساس آنها، محدودیتهای  فصل پنجم: در آخرین فصل از فصول پنجگانه این پژوهش، پس از بیان نتایج حاصله

 پژوهش عنوان شده است. 
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 مبانی نظری و پیشینه تحقیق فصل دوم:

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمه2-1

 کلیدی به تعریف مفاهیم آخر در و و فرضیات پژوهش اهداف به بیان پژوهش ضرورت و مسئله ی مقدمه، بیانارائه با اول فصل در

 ارائه مدلی جهت پیش بینی رفتار مشتریان با رویکرد داده کاوی به مبانی نظری مرتبط با  ابتدا در فصل این شد. در پرداخته پژوهش

در دو بخش پژوهشات انجام شده در داخل کشور و پژوهشات انجام شده در خارج از  پژوهشپرداخته می شود، سپس پیشینه 

 گیرد. کشور مورد بررسی قرار می
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 بانی نظریم -2-2

 گردد. در این قسمت مبانی نظری پژوهش ارائه می

با توجه به اهمیت بالای فرایند کاوی در شبکه های اجتماعی، زندگی واقعی، تجارت الکترونیکی، تجزیه و تحلیل 

سیستم های  (20181سبد خرید و غیره، تحقیقات زیادی در سال های اخیر انجام شده است.)نجف آبادی و همکارن، 

فرایند کاوی یکی از محبوب ترین سیستم هایی است که طی دهه گذشته مورد توجه محققان مختلف قرار گرفته 

تاتیانا شود. )از سیستم های پیشنهادی برای فیلتر کردن اطلاعات بسیار زیاد مانند سبد خرید کاربران استفاده می است.

مختلفی مانند مغازه ها، کتابخانه ها، رستوران ها، سیستم (. سیستم های پیشنهادی در زمینه های 2012، 2و میخائیل

( 2015۳های گردشگری و سایر محیط ها برای ارائه موارد جذاب مانند خدمات و پیش بینی استفاده میشوند. )هانگ، 

وجود به دلیل انبوه اطلاعاتی که  ( 201۳4. )پرا و همکاران،  این سیستم ها نقش مهمی در تجارت الکترونیکی دارند

دارد، ارائه جذاب ترین خدمات با دقت بالا و زمان مناسب یکی از موضوعات مهم در فرایند کاوی است.)وحیدی و 

 (20215همکاران، 

 تعاریف ارائه شده از تجارت الکترونیک 2-3

اینترنت استفاده تعریفی که در اینجا به کار می رود روش های مختلفی را در بر می گیرد که کسب و کارها از طریق آن از 

به یکدیگر  TCP/IP اینترنت یک شبکه جهانی از کامپیوترها است که با استفاده از پروتکل های ارتباطی تعریف شده توسط .کرده اند

تجارت الکترونیک شامل مشاغلی است که از اینترنت برای دسترسی به سایر مشاغل و دسترسی مستقیم به مصرف  .متصل می شوند

                        
1 Najafabadi MK, Mohamed AH, Mahrin MN. 
2 Tatiana K, Mikhail M. 
3 Hoang L. HU-FCF++: 
4 Pera MS, Ng YK. 
5 Vahidi Farashah, M., Etebarian, A., Azmi, R. et al. 
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این شامل مشاغلی است که محصولات را مستقیماً به مشتریان خود می فروشند و مشاغلی را که به عنوان  .اده کرده اندکنندگان استف

وکارهای آنلاین کنند، کسبشود که فقط به صورت آنلاین فعالیت میاین تعریف همچنین شامل مشاغلی می .واسطه عمل می کنند

کنند اما به عنوان کارکرد اصلی وکارهایی که از اینترنت استفاده میکنند، و کسبت میصورت آنلاین و آفلاین فعالیکسانی که به

 (.2008، 1کنند)گلدفاربوکار خود استفاده نمیکسب

 این فناوری تعاریف و انواع مختلفی دارد که به شرح هر کدام می پردازیم:

می  ۳انجام داد، تجارت الکترونیکی 2پست الکترونیکیژی تمام ابعاد و فرآیند بازار را که بتوان با اینترنت و تکنولو -1

 .گویند

بطور کلی واژه تجارت الکترونیک اشاره به معاملات الکترونیکی می نماید که از طریق شبکه های ارتباطی انجام می  -2

ی را از طریق پست الکترونیکی پذیرد. ابتدا، خریدار یا مصرف کننده به جستجوی یک مغازه مجازی از طریق اینترنت می پردازد و کالا

 .سفارش می دهد. نهایتاً کالا را تحویل می گیرد

 (.۳1: 1۳۹0)صنایعی، تجارت الکترونیکی یعنی انجام مبادلات تجاری در قالب الکترونیکی -۳

 (.۹: 1۳8۷، احمدی وم)کاربرد تکنولوژی اطلاعات در تجارت -4

ده هاست. بطور خلاصه می توان گفت که مبادله الکترونیکی داده عبارت تجارت الکترونیکی، مبادله ی الکترونیکی دا -5

از تولید، پردازش، کاربرد و تبادل اطلاعات و اسناد به شیوه های الکترونیکی و خودکار بین سیستم های کامپیوتری و براساس زبان 

رونیک حیطه ای به مرابت گسترده تر از مبادله مشترک و استانداردهای مشخص و با کمترین دخالت عامل انسانی. البته تجارت الکت

                        
1 Goldfarb, A. (2008) 
2 -Web 
3 - Electronic commerce 
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الکترونیکی داده داردو آن یک تحول و انقلاب در عرصه ارتباطات است. تجارت الکترونیکی در ساده ترین تعریف عبارت از یافتن 

نیکی انجام می شود. منابع، انجام ارزیابی، مذاکره کردن، سفارش، تحویل، پرداخت و ارائه خدمات پشتیبانی است که بصورت الکترو

لذا تجارت الکترونیک روشی است براساس آن اطلاعات، محصولات و خدمات از طریق شبکه های ارتباطات کامپیوتری خرید و 

 (2۳: 1۳80)زرگر، فروش می شوند

اینترنت است. تجارت الکترونیک، انجام کلیه فعالیت های تجاری با استفاده از شبکه های ارتباطی کامپیوتری، بویژه  -6

تجارت الکترونیک به نوعی تجارت بودن کاغذ است. بوسیله تجارت الکترونیک، تبادل اطلاعات خرید و فروش و اطلاعات لازم 

برای حمل و نقل کالاها با زحمت کمتر و تبادلات بانک با شتاب بیشتر انجام خواهد شد. شرکت ها برای ارتباط با یکدیگر، 

واهند داشت و ارتباط آنها با یکدیگر ساده تر و سریع تر صورت می گیرد. ارتباط فروشندگان با مشتریان محدودیت های فعلی را نخ

 (.24: 1۳88، قزل ایاغ)می تواند به صورت یک به یک با هر مشتری باشد البته با هزینه نه چندان زیاد

 و های کامپیوتریشبکهفرایند خرید، فروش یا تبادل محصولات، خدمات و اطلاعات از طریق   1:تجارت الکترونیک

 .اینترنت است

های  به فرآیند خرید، فروش، انتقال یا تبادل محصولات، خدمات و یا اطلاعات از طریق شبکه تجارت الکترونیکی

 :سازی کرد کامپیوتری از جمله اینترنت گفته میشود که بسته به میزان دیجیتالی شدن میتوان آن را به سه شکل پیاده

 الکترونیکی کردن فروش محصولات و خدمات

 الکترونیکی کردن محصولات

                        
1 - Electronic commerce 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%DA%A9%D9%87%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%DA%A9%D8%A7%D9%85%D9%BE%DB%8C%D9%88%D8%AA%D8%B1%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%DA%A9%D9%87%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%DA%A9%D8%A7%D9%85%D9%BE%DB%8C%D9%88%D8%AA%D8%B1%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%DA%A9%D9%87%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%DA%A9%D8%A7%D9%85%D9%BE%DB%8C%D9%88%D8%AA%D8%B1%DB%8C
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 (الکترونیکی کردن عامل تحویل )یا واسطه

اشتباه   1نکته مهمی که در تعریف تجارت الکترونیکی مطرح میگردد این است که نباید آنرا با کسب و کار الکترونیکی

فروش کالا و خدمات بلکه  گرفت چراکه کسب و کار الکترونیکی تعریف وسیعتری از تجارت الکترونیکی است که نه تنها خرید و

های آموزشی الکترونیکی و انعقاد قراردادهای همکاری  رسانی به مشتریان، همکاری با شرکای تجاری، برگزاری دوره خدمت

 .شود الکترونیکی در درون سازمان را نیز شامل می

های ارزش  اده سازی آن در بستر شبکهتجارت الکترونیکی را میتوان به دو گروه اینترنتی و غیر اینترنتی تقسیم نمود که پی

 .(۳6: 1۳۹0)عزیزی و همکاران، باشند هایی از تجارت الکترونیکی غیر اینترنتی می های محلی نمونه افزوده و شبکه

 . روند رشد تجارت الکترونیک2-3-1

ارتباط بین تجارت و تکنولوژی دیر زمانی است که وجود داشته و ادامه دارد. در واقع، یک پیشرفت تکنیکی باعث رونق 

، فینیقیان تکنیک ساخت کشتی را بکار بردند تا از دریا قبل از میلادسال 2000تجارت شد و آن هم ساخت کشتی بود. در حدود 

های دور دست یابند. با این پیشرفت، برای اولین بار مرزهای جغرافیایی برای تجارت باز شد و تجارت با بگذرند و به سرزمین

گوناگون به آن اضافه شد تا امروز که یکی از محبوبترین روشهای  ای بصورتهایهای دیگر آغاز گشته و روشهای خلاقانهسرزمین

توانید اینکار می لباس خوابهای پرت، در هر زمان و مکان حتی با توانید در زماندر دنیای وب است. شما می خرید اینترنتیتجارت 

ازش را در آن ارایه دهد. البته تاریخچه تواند صفحه اینترنتی خود را ساخته و کالاهای مورد نیرا بکنید. به معنای واقعی هر کسی می

است. تجارت تجارت الکترونیک با تاریخچه اختراعات قدیمی مثل کابل، مودم، الکترونیک، کامپیوتر و اینترنت پیوند خورده

اند. در ابتدا و تجار وارد این دنیا شده کسب و کارمحقق شد. از آن زمان هزاران هزار  1۹۹1الکترونیک به شکل کنونی در سال 

تجارت الکترونیک به معنای فرایند انجام اعمال تراکنش الکترونیکی مورد نظر را انجام دادن بود. درواقع تجارت الکترونیک برای 

                        
1 - Electronic BUSINESS 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A8%D9%84_%D8%A7%D8%B2_%D9%85%DB%8C%D9%84%D8%A7%D8%AF
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B1%DB%8C%D8%AF_%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%B3_%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%A8
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%B3%D8%A8_%D9%88_%DA%A9%D8%A7%D8%B1
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انتقال  و 1استفاده از این فناوری مانند تبادل الکترونیکی اطلاعات .ی به صورت الکترونیک تعریف شدسان سازی معاملات اقتصادآ

ها اجازه ارسال اسناد الکترونیکی را داد. و اند. و به شرکتها و سازمانمعرفی شده 1۹۷0، که هر دو در اواخر   2الکترونیکی سرمایه

دهد. با رشد و پذیرش ل سفارشهای خرید یا فاکتورها را به صورت الکترونیکی، میاجازه تجارت کردن با ارسال اسناد تجاری مث

به  1۹۹0باعث فرم گیری تجارت الکترونیک شد. از دهه  1۹80در دهه و تلفن بانک   4ماشین تحویلدار خودکار ،۳کارت اعتباری

تیم بر ، 1۹۹0ست. در اشده ه۷انبار داد، 6داده کاوی، 5 منابع سرمایه برنامه ریزیسیستم  بعد تجارت الکترونیک شامل اضافاتی مثل

جهان گسترده را اختراع کرد و شبکه ارتباطی اکادمیک را به سیستم ارتباطی هرروز و برای هر شخص در جهان  مرورگر وب 8لی

گذاری کاملاً تجاری بروی اینترنت بخاطر کافی نبودن سرمایه گذاریسرمایه. شودت که اینترنت خوانده میوسیع دگرگون ساخ

: 1۳80)زرگر، پیدا کرده بود با استفاده از مرورگر وب 1۹۹4ای در حدود ه اینترنت محبوبیت جهانی گستردهاگر چ .محدود شده بود

1۳-10.) 

سال طول کشید.  5داد حدود اشتراک خط دیجیتال که ارتباط مستمر را با اینترنت را اجازه می معرفی پروتکلهای امنیتی و

های تجاری بزرگ و نتایج ناگواری را بوجود اورد، باعث بازبینی خیلی از شرکتباعث برشکستگی  بحرانیک  2000البته در سال 

، خیلی از شرکتهای تجاری امریکایی و اروپایی 2000قوانین و افزایش مزایا و امکانات تجارت الکترونیک کردند و تا انتهای سال 

ای به عنوان تجارت الکترونیک با توانایی خرید کالاهای هن موقع مردم به کلمآسرویس هایشان را از طریق اینترنت ارایه دادند. از 

 .های پرداخت الکترونیکی که در ان مشارکت کردند، اشنا شدندهای امنیتی و سرویسگوناگون از طریق اینترنت با استفاده از پروتکل

است. جالب این که تا پایان تنگتر شدهها و سازمانها شدت گرفتو با گذشت زمان هم اینرقابت واز این زمان رقابت شدید بین شرکت

                        
1 - Electronic Data Interchange   
2 - Electronic Funds TRANSFER 
3 -Atm 
4 - Automated teller machine 
5 - enterprise resource planning system 
6 - data mining 
7 - data warehousing 
8 - Tim Bermers-lee 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D8%AA_%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B1%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87_%D8%B1%DB%8C%D8%B2%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87_%DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%86%D8%A8%D8%A7%D8%B1_%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D9%88%D8%B1%DA%AF%D8%B1_%D9%88%D8%A8
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%B1%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%87%E2%80%8C%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%B1%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%87%E2%80%8C%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%B1%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%87%E2%80%8C%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C
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است و در همین سال بیلیون دلار معاملات مالی توسط صدها سایت تجاری بر روی اینترنت انجام پذیرفته 220بیش از  2001سال 

سهم تجارت الکترونیک در  200۷میلیارد تراکنش بود. و در سال  ۷00دارای در حدود  1میان شرکت ها مدل تجارت الکترونیک

نمودند که این امار رشد سریع این شیوه تجارت کردن را  اعلام ٪5٫1، 2010است که انرا در سال بوده ٪۳٫4کل دنیا  خرده فروشی

 .(45: 1۳86)روستا، رساندمی

در حالی که بیشتر توجهات بر روی آن معدود مشاغلی متمرکز شده است که اینترنت بخش اساسی استراتژی آنها است، 

درصد مؤسسات  ۹0، تقریباً 2000ا سال تجارت الکترونیک تنها یکی از جنبه های فرآیندهای تجاری برای اکثر مشاغل است. ت

 ۷0(. تقریباً همه صنایع و شهرها نرخ پذیرش بیش از 2002بزرگ ایالات متحده از اینترنت استفاده می کردند )فورمن و همکاران 

ارسازی درصد داشتند. برای اکثریت قریب به اتفاق این مؤسسات، از اینترنت برای ارسال و دریافت ایمیل، برای کمک به خودک

شد. این سطح اولیه استفاده به ویژه برای برخی از فرآیندهای اساسی مانند مدیریت موجودی، و/یا برای مرور وب استفاده می

(. به طور کلی، تأثیر بر اکثر صنایع، از خانه های سالمندان گرفته تا 2005مؤسسات در مناطق روستایی مهم بود )فورمن و همکاران 

مبلمان و پمپ بنزین ها، محدود بوده است. اینترنت در فعالیت های تجاری روزمره استفاده می شود، اما قطعه  ساخت و ساز، تولید

کوچکی در یک پازل بسیار بزرگتر است. حتی در خرده فروشی، سرشماری ایالات متحده گزارش داد که فروش اینترنتی )در 

)اداره سرشماری  بود 2006فروشی ایالات متحده در سه ماهه دوم سال درصد از کل خرده  2.۷میلیارد دلار( تنها  26.۳مجموع 

 (.2006ایالات متحده 

 . اهمیت تجارت الکترونیک2-3-2

تجارت الکترونیک هنوز برای بسیاری از مردم مفهوم جدیدی است، اما در عصر اطلاعات، هدایت فعالیت های کسب  

کوچک و متوسط که می خواهند با شرکت های بزرگتر رقابت کنند، بخش جدا و کار از طریق اینترنت، به ویژه برای شرکت های 

                        
1 - B2B 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B1%D8%AF%D9%87_%D9%81%D8%B1%D9%88%D8%B4%DB%8C
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 نشدنی از پیکر فعالیت های تجاری سازمان است. 

دامنه تجارت الکترونیکی شامل بازارهای الکترونیکی، شبکه های کارآفرینی با پشتیبانی الکترونیکی و ترتیبات تعاونی است. 

در سراسر زنجیره ارزش، از ابتدا تا پایان آن و تغییر فرآیندهای تجاری اشاره دارد.  1باطاتهای اطلاعات و ارتبه کاربرد فناوری

رویکردهای نظری به تجارت الکترونیک، تئوری هزینه تراکنش، بازاریابی، انتشار، بازیابی اطلاعات و شبکه های استراتژیک را که 

(. تجارت الکترونیک در بازارهای الکترونیکی شامل 2018، 2کنند)ووهمگی می توانند کانون تحقیقات تجربی باشند، متمایز می 

اشکال مختلف عملکرد از جمله فروش، خرده فروشی و خرید است. همه اینها دلالت بر تجارت دارد. این مطالعه به خرده فروشی 

 الکترونیکی با تمرکز تجربی بر توسعه خرید آنلاین منطقه ای مربوط می شود،

نظر سازمان تکنولوژی اطلاعات آمریکا، انقلاب تجارت الکترونیکی به شرکتهای کوچک امید بخشید تا براساس اظهار 

بتوانند در کنار شرکت های عظیم به تجارت بپردازند. شرکت های کوچک باید عضو سیستم تجارت الکترونیک شوند، در غیر 

 . (۳8: 1۳۹2)خورموجی، و کار از دست خواهند داد اینصورت توانایی خودشان را برای باقی ماندن در صحنه رقابت کسب

مبادله الکترونیک اطلاعات یکی از قدیمی ترین و بنیادی ترین ابزارهای یکپارچه سازی فعالیت های تجاری است. جالب 

کاربردهای  اینکه به علت ماهیت سازگار استانداردسازی های صورت گرفته، این ابزار هنوز هم یکی از مفیدترین و پیشرفته ترین

 تجارت الکترونیکی امروزی محسوب می شود. 

مبادله الکترونیک اطلاعات ، تبادل اطلاعات تجاری در یک الگوی استاندارد شده میان رایانه هاست. در تبادل الکترونیکی 

ود، به طوری اطلاعات، اطلاعات بر اساس یک الگوی مشخص که توسط طرفین مبادله کننده تعیین شده است، سازماندهی می ش

که اجازه می دهند رایانه ها بدون دخالت، مبادله را صورت دهند و نیازمند هیچ گونه دخالت عامل انسانی یا ورود مجدد اطلاعات 

                        
1 ICT 
2 Wu, P. J., & Lin, K. C. (2018). 
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 نیستند. سه دلیل عمده زیر برای به کارگیری مبادله الکترونیک اطلاعات وجود دارد:

 کاهش مبادلات کاغذی

 کاهش ورود مجدد اطلاعات

 ادگیسرعت و س

تجارت الکترونیکی به شدت در حال رشد است و فرصت های زیادی برای ایجاد ارزش فراهم می کند )الی و همکاران، 

(. مطالعات زیادی در مورد تاثیر تجارت الکترونیکی بر عملکرد سارمان ها و شرکت ها انجام شده است و شواهد زیادی مبنی 2010

: 200۹ملکرد و بویژه رشد شرکتها، درآمد مالی و مزیت رقابتی وجود دارد )محمد و اسماعیل، بر تاثیر مثبت تجارت الکترونیکی بر ع

6.) 

با رشد فناوری ارتباطات و پذیرش تجارت الکترونیک، شرکتها در جستجوی خلاقیت بیشتر بوده و برای بدست آوردن 

ز طرفی تجارت الکترونیک منجر به رقابت بسیار شدیدی (. ا200۷موقیعت استراتژیک بهتر در بازار تلاش می کنند )کو و همکاران، 

 (.2002می شود زیرا امکان مقایسه متقابل و تک تک خدمات را بدون هیچ هزینه ای ممکن می نماید)کونینگز و رودوفت، 

وان در تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات زمینه مناسبی برای بهبود عملکرد سازمانی بوجود آورده است. این بهبود را می ت

 (.2۹: 1۳۹1سه بعد مالی، بازار و بعد عملیاتی مشاهده نمود )جهاندیده، 

 



36 

 
 

 . ابعاد تجارت الکترونیک2-3-3

های الکترونیکی همانند اینترنت است )هالیم ، خرید و فروش محصولات و خدمات از طریق سیستم1تجارت الکترونیک

(. بنابر تعریفی دیگر تجارت الکترونیک شامل فرایندهای مستقیم و غیرمستقیم مربوط به خرید، فروش و تجارت 200۳و همکاران ، 

توان انند اینترنت است. تجارت الکترونیک را از چهار بعد میهای کامپیوتری، هممحصولات، خدمات و اطلاعات، از طریق شبکه

 تعریف کرد؛ 

های الف( بعد ارتباطی: تجارت الکترونیک اطلاعات و پرداخت محصولات/خدمات را از طریق خطوط تلفن، شبکه

 کند. کامپیوتری یا هر وسیله الکترونیکی دیگر، ارسال می

بکارگیری تکنولوژی برای خودکار کردن تعاملات تجاری و جریان کارهای ب( بعد فرایند تجاری: تجارت الکترونیک 

 سازمان است. 

های خدمات های شرکت، مشتریان و مدیریت در کاهش هزینهج( بعد خدمات: تجارت الکترونیک ابزاری برای خواسته

 و در عین حال بهبود کیفیت محصولات و افزایش سرعت ارائه خدمات، است.

: تجارت الکترونیک توانایی خرید و فروش محصولات و اطلاعات را از طریق اینترنت و سایر خدمات د( بعد آنلاین 

 (. 188: 2002کند )گوناسکاران و همکاران ، آنلاین ایجاد می

ای بر روی بخش تجارت گشوده های تازههای اخیر افقرشد سریع مبادله الکترونیکی اطلاعات و توسعه ارتباطی در سال

هایی همانند شناسایی شرکای تجاری، برقراری ارتباط با خریداران و فروشندگان، معرفی محصولات و خدمات امروزه فعالیتاست. 

شوند )کیانی جدید، دستیابی به بازارها و تامین منابع و کالاها با کمک تجارت الکترونیکی با کارایی بیشتر و هزینه کمتری انجام می

                        
1 - Electronic commerce 
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دارد. اینترنت شکل جدیدی از  21ریابی الکترونیکی، توانایی بالقوه برای متحول کردن همه صنایع در قرن (. بازا64: 1۳85و طایفی، 

یابی های جدیدی برای دستقصد آنها ایجاد کانال .فروشان با اشکال جدید ارتباط با مشتری روبرو هستندخرده فروشی است و خرده

های آنلاین منجر به رقابت بیش از حد شده فروشیتجاری اندک برای ورود به خرده به تعداد زیادی از مشتریان است. بعلاوه موانع

  (.52: 1۳۹1)جهاندیده، است

 . نقش و کاربردهای تجارت الکترونیک در فعالیت های بازاریابی2-3-4

 خدمات مشتری

خدمات مشتری از طریق ایجاد امکان دسترسی به اطلاعات زیاد از طریق الکترونیکی افزایش می یابد. بازاریابان با استفاده 

از روش های آنلاین خدمات پس از فروش را به مشتریان ارائه می نمایند. کسب و کار الکترونیکی موجب انعطاف بیشتر 

می شود و به این ترتیب با توجه به اینکه مشتری گرایی به عنوان یکی از اصول کاری  تولیدکنندگان، عمده فروشان و خرده فروشان

 شرکت ها محسوب می شود، آنها هرچه بهتر می توانند با خواسته ها و تمایلات مشتریان خود هماهنگ شوند.

 ترویج محصول

 

ئه اطلاعات و تعاملات مستقیم با تجارت الکترونیکی باعث بهبود و افزایش ترویج محصولات و خدمات از طریق ارا

مشتریان می شود. وخرده فروشان و تولیدکنندگان مزایای ویژه ای از این طریق بدست می آورند. بازاریابان می توانند با استفاده از 

آستارکی و اینترنت، برند تجاری قوی بوجود آورنئ. آنها از طریق ارتباط با مخاطبان جهانی، بازارهای جدید را کشف می کنند)

 (. 2: 1۳۹1هاشمی، 

 کاهش زمان



38 

 
 

زمان تحویل محصولات و خدمات نیز می تواند کاهش یابد. همچنین تحویل فیزیکی محصولات، ویژه ارسال به خارج 

کاهش یابد. تجارت الکترونیکی، کانل های معمول فروش را تغییر می  ٪۹0از مرزها می تواند تا اندازه چشم گیری، حتی به میزان 

و امکان فروش مستقیم و بدون واسطه محصولات و خدمات جدید را در بازارهای استراتژیک و تازه فراهم می کند. همچنین  دهد

زمان عرضه کاهش می یابد و محصولات جدید می توانند به محض آماده شدن در معرض فروش آنلاین قرار گیرند.بطور کلی 

و بین 1ند باعث افزایش سرعت و قابلیت اعتماد برای تعاملات میان شرکت هابکارگیری تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات می توا

شود. اینترنت از طریق ارائه راه های بهتر برای افزایش همکاری میان دو طرف تجاری و کاهش زمان در بازاریابی  2شرکت با مشتریان

 (.1۹: 1۳۹۳محصولات و خدمات می شوند)اسماعیل پور و جعفرپور، 

 عفروش و توزی

برخلاف بازارهای فیزیکی، یک فروشنده آنلاین فقط به تعداد اندکی انبار و کارکنان بسته بندی سفارشات و همچنین 

نیروهای کمتری برای توزیع و تحویل محصولات دارند و بنابراین هزینه های آن کاهش خواهد یافت. در تجارت الکترونیک، 

ای سراسر جهان پیدا می نمایند و با توجه به حضور تولیدکنندگان و عرضه شرکت امکان معرفی محصولات و خدمات خود را بر

کنندگان مختلف در تجارت الکترونیک، امکان ارتقا کیفیت محصول خود را نیز براحتی پیدا می نمایند. در تجارت الکترونیک 

است که امروزه یک سایت اینترنتی محدودیت های زمانی و مکانی موجود در تجارت سنتی از بین می رود و بنا به همین اصل 

تجارت الکترونیکی، محصولات خود را در سراسر جهان و با کمترین زمان به مشتریان خود ارائه و به فروش می رساند و همچنین 

این امکان را برای صنایع و تولیدکنندگان محصولات و خدمات فراهم می نماید که درصد فروش خود را به نسبت قابل توجهی 

 (.۳5: 1۳۹1ایش دهند و درصد مشتریان خود را از یک منطقه و مکانی خاص به کل جهان ارتقا دهند)جهاندیده، افز

                        
1 - B2B 
2 - B2C 
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 اطلاعات

تجارت الکترونیک از طریق کتابچه ها و راهنماهای خرید آنلاین، می توانند به مشتریان ارائه اطلاعات نمایند که در این 

در محیط جهانی فعالیت نمایند. با کمک به مشتری برای دستیابی به اطلاعات قبل از صورت به شرکت ها این امکان را می دهد که 

فروش در طول فروش و بعد از فروش، مشتری می تواند به صورت الکترونیکی ویژگی ها و کیفیت محصول و نیز اطلاعات قیمت 

انند به صورت الکترونیکی وضعیت انجام امور آنرا بدست آورد. در طی مراحل انجام و ارائه محصولات و خدمات، مشتریان می تو

 (.5: 1۳8۷را چک کنند)رحیمی و حسینی، 

 فعالیت های ارزشیابی 

به معنای فرایند شناسایی جایگزین ها و مقایسه هزینه/ منفعت گزینه های مختلف می باشد که از راه اینترنت و ابزارهای 

دیگر قدرت خرید مشتری را افزایش داده، در نتیجه شرکت های تولید تجارت الکترونیکی در دسترس قرار می گیرد و از سوی 

کننده باید عملکرد خود را ارتقا دهند. خریداران می توانند به راحتی با استفاده از اینترنت محصولات متفاوت از شرکت ها و ویژگی 

 (.8: 1۳82های آنها را ببینند و قیمت های آنها را باهم مقایسه کنند)گرانمایه، 

 فعالیت های تراکنشی

پرداخت وجه، ارسال و دریافت محصول است. پس اشاره به فرایند خرید دارد که شامل مذاکرات، توافق بر سرقرارداد،

می توان گفت اینترنت علاوه برا اینکه سرعت را افزایش داده، هزینه ها را نیز کاهش و ارزش هر فعالیت در مجموعه فعالیت های 

 (.2۷: 1۳۹0د)صنایعی، کاری را می افزای

 سفارش دهی

با امکان ارائه اطلاعات به صورت الکترونیکی، سفارش دهی کالا و خدمات نیز می تواند به صورت الکترونیکی و به 
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راحتی انجام شود. یکی از مزیت های بکارگیری تجارت آنلاین راحتی سفارش و بازپس گیری آن توسط مشتریان است، که این 

محدوده ای وسیع از خدمات سفارش دهی برای  1افزایش حجم فروش می شود. شرکت هایی همانند شرکت دلویژگی باعث 

بخش های مختلف مشتریان و همچنین جریان مستقیم لجستیک با نزدیک شدن به مقدار موجودی صفر، را ایجاد کرده اند. این کار 

ل مستقیم با مشتریان، کمک به اجرای فعالیت هایی از قبیل سفارشی باعث صرفه جویی در هزینه، کاهش نیاز به سرمایه تسهیل تعام

 (.۳: 1۳۹1سازی انبوه و همچنین بهبود ادارک از نیاز کاربران نهایی شده است)آستارکی و هاشمی، 

 طراحی و تولید محصول و خدمات

حی مبتنی بر کامپیوتر و مدل سازی فناوری مبتنی بر کامپیوتر در بهبود کیفیت محصولات کمک می نمایند. به طور مثال طرا

سه بعدی  ، باعث کاهش زمان توسعه محصول جدید می شود که شرکت ها برای ورود به محیط رقابتی جهانی به این کاهش زمان 

ده بسیار نیاز دارند. اینترنت می تواند به جمع آوری اطلاعات و ایجاد پایگاه اطلاعاتی و در نتیجه بهبود طراحی محصول کمک نمو

و رقابت پذیری شرکت در محیط جهانی را افزایش دهد. فناوری اطلاعات این توانایی را به شرکت ها می دهد تا از طریق نوآوری 

 (.۳8: 1۳۹1، خود را از سایر شرکت ها متمایز کنند)جهاندیده، 

 قیمت

ی، مذاکره برای تخفیف روی حجم با تجارت الکترونیک هزینه های تأمین از طریق گسترش روابط با تأمین کنندگان کلید

خرید و یکپارچگی بیشتر فرایند تولید کاهش می یابند. به دنبال کاهش همزمان هزینه های طبقه بندی ، کنترل، بیمه و هزینه های 

موجودی اداری، می توان موجودی را کاهش داد. تجارت الکترونیک از طریق اینترنت این امکان را برای شرکت ها فراهم می آورد تا 

های خود را به صورت مناسب تری از طریق برقراری ارتباطات الکترونیکی بین تأمین کنندگان و خریداران و درنتیجه آگاهی از 

                        
1 -Dell 
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ویژگی های محصول قبل از تولید و تعیین مقادیر دلخواه موجودی سفارش دهند. همچنین می توان از اینترنت به منظور تخلیه 

واهند یا فروش ظرفیت خود استفاده کنند و البته با سرعت زیاد و هزینه های بازاریابی بسیار کم، و به موجودی هایی که آنها نمی خ

این ترتیب هزینه های انبارداری نیز کاهش می یابد.از طرفی تجارت الکترونیک امکان تقسیم ویژگی های طراحی از طریق اینترنت 

سان و تیم تولید ایجاد کند و علاوه بر کوتاه کردن مراحل طراحی تولید، بخی از برای تصویب ابتدایی و بهبود فرایند را برای مهند

هزینه های ثابت را در بخش تولیدی کاهش می دهد. با توجه به اینکه در تجارت الکترونیک واسطه های زاید در تجارت سنتی از 

ار مشتریان قرار می گیرد. بنابراین تجارت بین می رود، محصولات با قیمت مناسب و کیفیت خوب و با سرعت مناسب در اختی

الکترونیک امکان تجارت محصول مناسب و با قیمت پایین در عرصه رقابتی را برای مشتریان فراهم می نماید)اخوان و باب 

 (.18: 1۳۹2الحواحجی، 

 تغییر در سهم بازار

ن می تواند باعث تغییر سهم یک فروشنده تجارت الکترونیک، با تسهیل کردن دسترسی به اطلاعات خریداران و فروشندگا

در بازار کالا شود. در این خصوص هر شرکت باید با مدیریت صحیح و تلاش کافی سهم خود را در بازار حفظ یا افزایش دهد. 

رکی و طبیعی است شرکت هایی که نمی توانند وارد این عرصه شوند به تدریج سهم خود را در بازار به رقبا واگذار می کنند)آستا

 (.5: 1۳۹1هاشمی، 

 تبلیغات

یکی دیگر از اثرات تجارت الکترونیکی و اینترنت تبلبغات پیوسته می باشد. شرکت ها با ایجاد وب سایت در اینترنت به 

تبلیغات پیوسته روی آورده اند و همین موضوع باعث شده است که آنها بتوانند محصولات خود را در آن تبلیغ نمایند و فروش 

ا افزایش دهند. تحقیقات نشان داده است که به طور متوسط فروش سرکت هایی که در اینترنت وب سایت ایجاد کرده اند خود ر

افزایش یافته است. در زمینه معرفی و تبلیغ محصول، استفاده از تجارت الکترونیکی، بخصوص استفاده از اینترنت، دچا محدودیت 
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در هر زمان در دسترس است و می تواند برای هر گروه خاص مصرف کنندگان تغییر یابد. های موجود در تبلیغات متعارف نبوده و 

نقش تجارت الکترونیک در ایجاد تغییر در ارتباطات، از ارتباطات بیرونی و خیابانی به درون منزل مشتریان، از طریق ابزارهای ارتباطی 

تطابق پیام های تبلیغاتی با ترجیحات و ویژگی های جمعیت شناختی  دیجیتالی مشتریان، بازاریابان را قادر می سازد که از طریق

 (.45: 1۳۹1پیام مناسب را در زمان مناسب برای گیرنده مناسب هدف گذاری کنند)جهاندیده، مشتریان،

 خدمات پس از فروش

مشتریان با  در تجارت الکترونیک امکان خدمات پس از فروش محصولات برای مشتریان به راحتی فراهم می گردد و

توجه به دسترسی آسان و سریع به اطلاعات می توانند نیازهای اطلاعاتی خود را درباره یک محصول خاص به راحتی برطرف 

نمایند. همچنین خدمات پس از فروش به مشتری می تواند با امکان خبرگیری سریع دو طرف از یکدیگر و عرضه انواع خدمات به 

 (.8: 1۳8۷حیمی و حسینی، مشتری تسهیل و تکمیل گردد)ر

 

 پیشینه پژوهش-5-2

بیان تحقیقات و کارهایی که تاکنون در زمینه موضوع مورد مطالعه انجام شده و نتایج آن به صورت مستند منتشر شده 

 .است، به طوری که نتایج حاصل از این مطالعات در توجیه اهداف طرح بکار گرفته شود

( مدلی برای سنجش و بهینه 1۳8۷یقی و همکارش )هژبری حقیقی و شفیعا، در تحقیق انجام شده توسط هژبری حق

سازی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان به ارائه کنندگان خدمات اینترنت مطرح شد. جهت بررسی مدل و فرضیات در نظر گرفته 

استفاده از روش تحلیل عاملی تایید و شده در آن پرسشنامه ای تهیه و با روش آلفای کرونباخ اعتبار سنجی شده است. همچنین با 

 .مدل معادلات ساختاری، برازندگی و فرضیات مطرح ارزیابی و با توجه به نتایج حاصل مورد تایید قرار گرفته است
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 در ادامه به تفکیک پیشینه داخلی و خارجی ارائه شده است:

 الف( پیشینه داخلی

 داده کاویبا استفاده از علم ، بیان داشتند که و بهبود کسب و کار داده کاوی(، در پژوهشی با عنوان 1401نور محمدی )

ر به طور دقیق و صحت امری است که اگ داده کاویها فراهم کرد.اجرای برنامه های  کسب و کارمی توان زمینه را برای بهبود 

داده خواهد شد. در این مقاله به ارتباط  کسب و کارسنجی شده انجام شود، مانند یک اهرم قدرتمند موجب توسعه دامنه فعالیت 

 .رداخته شده است. در این بخش قصد داریم روابط این دو حوزه را با یکدیگر بررسی کنیمپ کسب و کارو بهبود  کاوی

 

ی مبتنی بر داده کاوی جهت ارزیابی رحلهی یک مدل دو مارائه(، در پژوهشی با عنوان 1400امیر حسنخانی و همکاران )

اکتشاف دانش از پایگاه داده و داده کاوی یکی از مهم ترین ابزار های مدیریت ، بیان داشتند که عملکرد مشتریان مشترک بانک و بیمه

ها و ک کند. امروزه بانکتواند به سازمان با تاکید بر یافتن اطلاعات مفید یا دانش مورد علاقه آن کمارتباط با مشتری است که می

ای برخوردار هستند که حاوی اطلاعات مربوط به مبادلات و جزئیات دیگر مربوط های اطلاعاتی متعدد و گستردهها از پایگاهبیمه

ها یلای قابل بازیابی است. اما پشتیبانی از این دست تحلبه مشتریانشان هستند. اطلاعات ارزشمند تجاری از درون همین ذخایر داده

 مشترک مشتریان اطلاعات اهمیت به توجه با پذیر نخواهد بود. بنابراینگیری سنتی امکانهای گزارشگیری با استفاده از زبانو تصمیم

باید آنها را هرچه دقیق تر تحلیل نمود. در این تحقیق با گردآوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات مشتریان مشترک بانک و  بیمه و بانک

ای ارائه کاوی جهت ارزیابی مشتریان بر اساس شاخص های عملکردی آنها در حوزه بانکی و بیمهبیمه یک متدولوژی مبتنی بر داده

ای مبتنی بر یادگیری بدون نظارت و یادگیری با نظارت تریان با استفاده از یه رویکرد دو مرحلهمی شود. همچنین با تحلیل رفتار مش

 .اقدام به پیش بینی رفتار مشتریان جدیدالورود خواهیم نمود

(، بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و تصویر شرکت و 1۳۹4هدف از تحقیق شاملوفر و همکارش )شاملوفر و ضیا، 

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87%20%DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%20%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87%20%DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%20%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87%20%DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87%20%DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%20%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://jfksa.srbiau.ac.ir/article_18318_f55d37bc54f2a2952a3608cd51389518.pdf
https://jfksa.srbiau.ac.ir/article_18318_f55d37bc54f2a2952a3608cd51389518.pdf
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استان گلستان می باشد. روش پژوهش، توصیفی از نوع  ISP ری مشتریان در شرکت های ارائه دهنده خدمات اینترنتیاعتماد با وفادا

نفر می باشد. برای تجزیه وتحلیل  2۷0دراستان گلستان بوده که تعداد آنها  ISP پیمایشی و جامعه آماری تحقیق کلیه مشتریان شرکت

استفاده شده که به بررسی فرضیات تحقیق و معادلات ساختاری مدل پرداخته است. یافته  SPSS, lisrel, Excel داده ها از نرم افزار

های آزمون نشان داد بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان با توجه به نقش میانجی تصویر شرکت و اعتماد مشتریان در شرکت 

 .وجود داردهای ارائه دهنده خدمات اینترنتی استان گلستان رابطه ی معنا داری 

( به مسئله رویگردانی مشتریان و عوامل موثر بر رویگردانی 1۳۹4در پژوهش عاشوری و همکارش، )عاشوری و البدوی، 

آن ها در شرکت های ارائه دهنده خدمات اینترنتی پرداخته شده است. بدین منظور عوامل موثر بر رویگردانی از طریق آزمون فرض، 

یرد. نتایج حاکی از این است که عواملی چون قیمت گذاری و تعرفه، کیفیت خدمات، تبلیغات، مورد آزمون و تست قرار می گ

سهولت پرداخت، سرعت اینترنت و مدت زمان نصت و راه اندازی بر رویگردانی مشتریان از شرکت های ارائه دهنده خدمات 

ریزی شود تا مانع از ریزش مشتریان شود و تمایل به دیگر  اینترنتی تاثیر گذار هستند و لازم است که برای بهبود این عوامل برنامه

 .رقبا در آن ها ایجاد نشود

( برای بررسی عوامل اساسی موثر بر وفاداری مشتریان شرکت 1۳۹2تحقیق سربلند و همکارانش )سربلند و همکارانش، 

توصیفی از نوع همبستگی است. جامعه آماری حدود های ارائه دهنده خدمات اینترنتی در استان اردبیل انجام گرفته است. تحقیق 

نفر با توجه به جدول مورگان  400مورد و شامل مشتریان شرکت های خدمات دهنده اینترنت در استان اردبیل بود از بین آنها  10000

یفیت خدمات، رضایت استفاده شد. یافته ها نشان داد ک Eviews۷ و فرمول کوکران انتخاب و جهت تحلیل داده ها از نرم افزار

 .مشتری، تصویر شرکت و هزینه جابجایی در وفاداری مشتریان اثرمثبت معنی داری دارد

(، ارائه متدولوژی نوینی با رویکرد تحلیل شکست و آثار 1۳۹1هدف تحقیق آبادیان و همکارانش )آبادیان و همکارانش، 

می پردازد. باتوجه به ابهام ارزیابی  DSL ای شکست کیفیت خدماتآن و تحلیل پوششی داده های فازی است که به شناسایی آیتم ه
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یکی از مراکز ارائه دهنده  DSL توسط خبرگان، ازتئوری فازی در این تحقیق بهره گرفته شده است. بدین منظور، موارد خطا در حوزه

شد. در نهایت، بر اساس رتبه بندی انجام  اینترنت شناسایی و با استفاده از معیار اولویت ریسک در حالت ریسک افزاینده ارزیابی

 .شده مهمترین خطاها شناسایی می شوند

(، با رویکرد تئوری هزینه مبادله و از 1۳۹5پژوهش انجام شده توسط ضیابری مقدم و همکارش )ضیابری مقدم و اکبری، 

شده مشتری، رضایت مشتری و وفاداری دیدگاه مشتری، به بررسی رابطه بین رفتار فروش اخلاقی فروشنده، منافع اعتماد درک 

، (20121)لین و وو،  مشتریان در شرکت های ارئه دهنده اینترنت پرسرعت می پردازد. به منظور انجام این پژوهش از مدل لین و وو

امعه استفاده شده است که درآن وفاداری به دوبخش وفاداری مشتری به فروشنده و وفاداری مشتری به شرکت تقسیم شده است. ج

آماری این پژوهش مشتریان شرکت های ارائه دهنده اینترنت پرسرعت در استان مازندران می باشند و با توجه به نامحدود بودن 

نفر تعیین شده و از روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده شده  48۳تعداد اعضای جامعه به کمک فرمول کوکران حجم نمونه 

 .است

 ب( پیشینه خارجی

(، در پژوهشی با عنوان تکامل مدیریت ارتباط با مشتری به مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی 2022) 2پایناداس و همکاران

بر داده کاوی، ضمن بررسی یک تحلیل علم سنجی، بیان داشتند که تعداد زیادی از محققین به ابعاد تجربی و مفهومی مدیریت ارتباط 

با این  .را با تمرکز بر یک صنعت خاص خلاصه می کند CRM چند مطالعه، خروجی تحقیقات .توجه کرده اند (CRM) با مشتری

این مطالعه یک  .مبتنی بر داده کاوی خلاصه کند CRM را در مقایسه با CRM وجود، ادبیات کمی وجود دارد که نتایج تحقیقات

داده های  .کندکاوی ارزیابی میمبتنی بر داده CRM بررا با تمرکز ویژه  CRM کند که خروجی تحقیقاتسنجی ارائه میتحلیل علم

استخراج شد تا از تحلیل توصیفی و تجزیه و تحلیل علم  Web of Science از پایگاه داده 2020-2000کتاب سنجی برای دوره 

                        
1 Lin & Wu, 2012 
2 Pynadath, M.F., Rofin, T.M. & Thomas, S. 
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فهومی را با علاوه بر این، ما نقشه ساختار م .استفاده شود CRM سنجی برای به دست آوردن مشخصات کتاب سنجی تحقیقات

 .ایجاد کردیم CRM کاوی ومبتنی بر داده CRM های تحقیقاتیبندی برای زمینهاستفاده از تجزیه و تحلیل مکاتبات چندگانه و خوشه

بر اساس تکنیک های مرتبط با یادگیری ماشین و هوش  CRM جالب توجه است، تجزیه و تحلیل نشان داد که روند آینده تحقیقات

مبتنی بر داده کاوی ارائه  CRM و حوزه تحقیقاتی CRM این مطالعه بینش گسترده ای در مورد ساختار اساسی .ودمصنوعی خواهد ب

 .می دهد و حوزه های تحقیقاتی آینده را شناسایی می کند

 COVID-گیریکننده در طول همهبینی رفتار مصرف(، در پژوهشی با عنوان یک مدل محاسباتی برای پیش2022) 1سافارا

، بیان داشتند که اقتصاد مبتنی بر دانش اخیراً توجه فزاینده ای را به خود جلب کرده است، به ویژه در برنامه های کاربردی خرید 19

توانند برای استخراج دانش های یادگیری ماشینی میروش .آنلاین که در آن تمام معاملات و نظرات مصرف کنندگان ثبت می شود

صنایع و کسب و کارها از دانش برای درک بهتر رفتار مصرف کننده و فرصت ها و تهدیدها  .اده شوندها استفضمنی از گزارش

های مختلف زندگی روزمره ما، به ویژه بر رفتار تأثیر زیادی بر جنبه (COVID-19) گیری ویروس کروناشیوع همه .استفاده می کنند

تواند کمک ارزشمندی برای مدیران دولت، زنجیره تامین و صنعت الکترونیکی میکننده بینی رفتار مصرفپیش .خرید ما دارد

ایم، اما در طول این بیماری تعداد خریدهای گیری ویروس کرونا، خرید آنلاین را تجربه کردهاگرچه قبل از همه .فروشی باشدخرده

، ما باید مسائل بهداشت فردی و اجتماعی مانند 1۹-ویدبا توجه به سرعت بالای انتقال کو .آنلاین به طرز چشمگیری افزایش یافت

در  .این مسائل تاثیر مستقیمی بر رفتار مصرف کننده در خرید آنلاین دارد .فاصله گذاری اجتماعی و ماندن در خانه را رعایت کنیم

پنج  .استری ماشین پیشنهاد شدههای یادگیکنندگان با استفاده از روشبینی رفتار مصرفبینی برای پیشاین مقاله، یک مدل پیش

شده از یک سایت خرید آوریبر روی مجموعه داده جمع Boosting و Bagging های آنها باکننده منفرد و مجموعهبندیطبقه

بهترین  Bagging های درخت تصمیم باشده با استفاده از مجموعهدهد که مدل ساختهنتایج نشان می .شوندآنلاین بررسی می

                        
1 Safara, F. 
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ترین علاوه بر این، تجزیه و تحلیل همبستگی برای تعیین مهم .درصد به دست آورد ۹5.۳کننده را با دقت ینی رفتار مصرفبپیش

 .شودگیری ویروس کرونا انجام میهای تأثیرگذار بر حجم خرید آنلاین در طول همهویژگی

اده کاوی برای پیش بینی رضایت مشتری، بیان (، در پژوهشی با عنوان ادغام مدل کانو با د2021) 1الربیعی و همکاران

داشتند که مدل کانو یکی از مدل هایی است که به تعیین ویژگی هایی که باید در یک محصول یا خدمات گنجانده شود تا رضایت 

برآورد  های یک محصول یا خدمات همراه باترین ویژگیاین مدل بر برجسته کردن مرتبط .مشتری را بهبود بخشد، کمک می کند

هدف این  .بینی رضایت از خدمات یا محصولات خاص متمرکز استها برای پیشمشتریان از نحوه استفاده از وجود این ویژگی

های مرتبطی است که رضایت مشتری را تحقیق توسعه روشی برای ادغام مدل کانو و رویکردهای داده کاوی برای انتخاب ویژگی

سهم قابل توجه این تحقیق حل مشکل انتخاب ویژگی هایی است که به طور  .بر آموزش عالیدهد، با تمرکز ویژه افزایش می

روشمند با رضایت مشتری مرتبط نیستند، که می تواند ریسک سرمایه گذاری در ویژگی هایی را کاهش دهد که در نهایت می تواند 

این آزمایش  .نشجوی دانشگاه امارات جمع آوری شددا 646داده های پرسشنامه از  .برای افزایش رضایت مشتری بی ربط باشد

بر اساس  .کنندو رگرسیون درخت تصمیم بهترین نتایج را برای این نوع مشکل ایجاد می XGBoost دهد که رگرسیوننشان می

ویژگی به بینی رضایت مشتری به چهار های مورد استفاده برای پیشادغام بین مدل کانو و روش انتخاب ویژگی، تعداد ویژگی

 با مدل کانو ضرایب همبستگی پیرسون بالاتر و مقادیر ANOVA هایمشخص شد که ادغام مدل انتخاب ویژگی .رسدحداقل می

R2 دهدبالاتری می. 

(، در پژوهشی با عنوان یک رویکرد داده کاوی جمعی برای پیش بینی رفتار مشتری، بیان 2021) 2مینوهار و همکاران

الگوریتم طبقه بندی مختلف مزایای خاص  .های یادگیری ماشینی تحت نظارت هستندبندی، تکنیکهای طبقهداشتند که الگوریتم

بندی کننده بیزی و الگوریتم بندی مختلف مانند ماشین بردار پشتیبان، طبقهدر رویکرد پیشنهادی، از رویکردهای طبقه .خود را دارد

                        
1 Al Rabaiei, K.; Alnajjar, F.; Ahmad, A. 
2 E. Manohar, P. Jenifer, M. S. Nisha and B. Benita, 
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شود و یک رویکرد جمعی برای توسعه یک مدل موثر اعمال استفاده می جنگل تصادفی برای تجزیه و تحلیل ریزش مشتری

متریک دقت، متریک دقیق، متریک  .ارزش جمعی از روش های مختلف طبقه بندی، روش پیشنهادی را موثرتر می کند .شودمی

خاب ویژگی بر روی داده ها روش انت .شوندبرای نشان دادن اثربخشی این رویکرد محاسبه می F-Score فراخوان و مقادیر متریک

این روش آموزش موسسات را به پیش بینی وضعیت ریزش سوق می دهد و به آنها در افزایش مشتری کمک  .پیاده سازی می شود

 .می کند

 لیتحل یبرا وندیپ ینیب شیبر پ یمبتن یبیترک یشنهادیپ ستمیس ک( در پژوهشی با عنوان ی2021) 1وحیدی و همکاران

بیان داشتند که تجزیه و تحلیل سبد مشتریان سیستم های آنلاین و توصیه محصولات جذاب )فیلم( به آنها بسیار مهم ، لمیسبد ف

شود. روش های است. ارائه یک فیلم جذاب و مورد علاقه به مشتری باعث افزایش نرخ فروش و در نهایت بهبود سیستم می

رائه فیلم های سرگرم کننده ارائه شده است اما هر یک از روش های پیشنهادی مختلفی تاکنون برای تجزیه و تحلیل سبد مشتری و ا

چالش هایی از جمله عدم دقت و خطای زیاد توصیه ها را دارد. در این مقاله، یک روش مبتنی بر پیش بینی پیوند برای پاسخگویی 

( 2الگوریتم. )2 :چهار مرحله تشکیل شده استبه چالش های روش های دیگر استفاده شده است. روش پیشنهادی در این مقاله از 

بین کاربر جدید و کاربران 4 براساس معیار شباهت ترکیبی که از طریق آن شباهت ها براساس آستانه۳ سیستم پیشنهادی مشارکتی

ه مشترک شود. سیستم توصیه کنندشود. معیارهای تشابه براساس سن، جنسیت و شغل تعیین میدر گروه انتخاب شده محاسبه می

کند که بیشترین شباهت را به کاربر جدید دارند. سپس، خدمات فیلم با درجه بالاتر براساس ماتریس کاربرانی را استخراج می

بهبود یافته در مجموعه داده برای محاسبه شباهت بین  Friendlink ( اجرای الگوریتم۳شود. )همجواری به کاربر جدید پیشنهاد می

( این مرحله مربوط به ترکیبی از خروجی سیستم توصیه کننده مشارکتی و 4اند. )ق پیوند به هم متصل شدهکاربرانی که از طری

                        
1 Vahidi Farashah, M., Etebarian, A., Azmi, R. et al. 
2 DNN 
3 CRS 
4 lambda 
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، ٪8.6۷، ٪8.5۹مدل پیشنهادی به ترتیب 1 دهد که میانگین خطای مربعبهبود یافته است. نتایج نشان می Friendlink الگوریتم

، درخت تصمیم چند ویژگی و الگوریتم تصادفی کاهش یافته Naive Bayes نسبت به مدل های اساسی مانند ٪8.15و  8.45٪

 ApproSVD درصد نسبت به 4.4و تقریباً  SVD درصد نسبت به 4.5روش پیشنهادی 2 است. علاوه بر این، میانگین خطای مطلق

کاهش یافته  ApproSVD بادرصد در مقایسه  6.02و تقریبا  SVD درصد نسبت به 6.05روش پیشنهادی ۳ میانگین مربع خطا و

 است.

با  TelecoVAS انیسبد مشتر یخوشه بند یبرا یلیمدل تحل ک( در پژوهشی با عنوان ی2021) 4وحیدی و همکاران

را به  یخدمات متنوع اریشرکت ارتباطات س کیخدمات با ارزش افزوده در ، بیان داشتند که گروه یریادگی کردیاستفاده از رو

به همراه دارد. ارائه راهکارهایی  یمخابرات یشرکت ها یبرا یدهند. خدمات با ارزش افزوده سالانه درآمد قابل توجهیارائه م انیمشتر

که بتواند خدمات مربوط و جذاب را به مشتریان یک شرکت مخابرات ارائه دهد یک چالش عمده در این زمینه شده است. تاکنون 

دارند،  یادیز یروش ها کاربردها نیشده است. اگرچه ا شنهادیئه خدمات مرتبط پو ارا یسبد مشتر لیتحل یبرا یادیز یروشها

گروه و ساختار  یریادگی ستمی، سX-Means تمیاز الگور یبیمقاله ترک نیروبرو هستند. ا یبا مشکلات شنهاداتیاما در بهبود صحت پ

N-List تمیشرکت مخابرات تلفن همراه و ارائه خدمات با ارزش افزوده است. از الگور کی یمشتر یپرتفو لیو تحل هیتجز یبرا 

X-Means شود. یشرکت ارتباط از راه دور تلفن همراه استفاده م کیدر  انیمشتر یخوشه ها و خوشه بند نهیتعداد به نییتع یبرا

و  هیتجز یبرا N-Listو در آخر به ساختار  دیبزرگتر جد انیاختصاص دسته ها به مشتر یبرا نیگروه همچن یریادگی تمیالگور

 یو شبکهها KNN ،SVMروشها از جمله  ریآن با سا سهیو مقا یشنهادیروش پ یساز هیشود. با شبیاستفاده م یسبد مشتر لیتحل

 .درسی ٪۷، دقت به حدود قیعم یعصب

                        
1 MSE 
2 MAE 
3 RMSE 
4 Vahidi Farashah, M., Etebarian, A., Azmi, R. et al 



50 

 
 

و  هیتجز قیاز طر رفعالیغ یبا برچسب ها دیخر یاستخراج داده ها( در پژوهشی با عنوان 2018) 1ژائو و همکاران

، بیان داشتند که بر خلاف خرید آنلاین، برای فروشگاه فیزیکی جمع آوری داده های خرید مشتری در طول فرآیند سرعت لیتحل

ه خرید و انجام داده کاوی عمیق دشوار است. روش های موجود برای حل این مشکل فقط نحوه جمع آوری و تجزیه و تحلیل داد

توانند ها را در نظر گرفته اند، اما آنها به مقدار محاسبه زیاد، مقدار انبوه داده ها و تأخیر طولانی مدت توجه نکرده اند که در آنها نمی

داده های کاربر را به موقع و به طور موثر بازخورد دهند. در این مقاله، ما قدرت سیگنال دریافت شده از برچسب های شناسایی 

دهیم، از جمله اینکه کدام یک توان برای انجام داده کاوی خرید در محل استفاده کرد، ارائه میرا که می2 ادیویی غیرفعالفرکانس ر

شوند، در کدام مناطق از اقلام محبوب هستند، کدام کالاها به مشتری علاقه مند هستند، کدام یک از موارد معمولاً با هم خریداری می

، ۳ ترتیب خرید اقلام توسط مشتریان چیست. با بهره گیری از اطلاعات نشانگر قدرت سیگنال دریافت شدهمشتری زیاد است و 

کنیم و سپس از یادگیری ماشین و خوشه بندی تجمع سلسله مراتبی برای انجام تجزیه و تحلیل عمیق سرعت موارد را محاسبه می

کنیم که در آن تمام اجزا توسط دستگاه های خارج از قفسه ساخته اجرا می کنیم. ما نمونه اولیه ای راداده های سرعت استفاده می

های ما از دهد که روشدهیم. نتایج آزمایش نشان میشوند. در همین حال، ما آزمایشات گسترده ای را در محیط واقعی انجام میمی

تجزیه و تحلیل داده های عملی خرید کاملاً عملی  دهد سیستم پیشنهادی ما درمحاسبه و تأخیر کمی برخوردار هستند، که نشان می

 است.

 دیخر میتصم یکه رمزگشا یروش ی، با استفاده ازمشتر دیاستخراج رفتار خر( در پژوهشی با عنوان 2018) 4یه و چانگ

 شیرا درک و پ یکسب و کار قادر است رفتار مشتر رانیمد یبرا یمشتر دیخر یاستخراج داده هاباشد، بیان داشتند که  یمشتر

را با  یمشتر دیخر یمقاله داده ها نیسبد. ا لیو تحل هیتجز یعنیکالا متمرکز است،  دیاقدامات بر خر شتریحال، ب نیکند. با ا ینیب

                        
1 Zhao, J., Wang, L., Li, Da. et al 
2 RFID 
3 RSSI 
4 Yeh, H., & Chang, T. (2018) 
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شده است،  بیترک یمشتر دیخر میرا که با زمان تصم یمشتر دیخر یالگو کیستماتیکند تا به طور سیم یمشاهده جمع آور

 میبا نگرش تصم یمشتر دیخر ی، رفتارهایمشتر دیخر یریگ میتصم یالگو یو اصل بررس Apriori تمیگور. با الدیکشف کن

کند. با استفاده از یم بکس ینشیقانون ارتباط ب کی نانیو اطم تیحما یارزش ها هیمقاله در مورد تجز نیشود. ایآشکار م یریگ

 .کرد ریدرباره کالاها را در قانون ارتباط تفس یریگ میتوان نگرش تصمی، میشنهادیپ یروش رمزگذار

 هیتوص ستمیبهبود س یسبد بازار از منابع داده ناهمگن برا لیو تحل هیتجز( در پژوهشی با عنوان 2018) 1تاتیانا و میخائیل

شوند. توسعه یما م یاز زندگ ریناپذ ییجدا یکنند، جزئیداده را پردازش م یادیکه مقدار ز یاطلاعات یها ستمیسبیان داشتند که 

 لیو تحل هیتجز جهیشود. نتیم انیرفتار مشتر لیو تحل هیتجز یخرده فروشان برا ازیبازار منجر به ن یها یو فن آور نیآنلا یبازارها

از خرده  یکیشود. یم قیعلاقه به تحق شیدهد که باعث افزا شیرا افزا یمشتر تیو رضا خدمات تیفی، کیتواند سودآوریموثر م

و  هیدر هنگام تجز یشنهادیپ ستمیس تیفیک شیاست. افزا هیتوص ستمیداده ها، ساخت س لیو تحل هیتجز یبرنامه ها یها یفروش

ادغام  یاز منابع برا ییاست. نمونه ها ری، امکان پذدیبدست آ یخارجتواند از منابع ناهمگن یاز داده ها، که م یشتریمقدار ب لیتحل

منطقه بازار،  کیباشد. در  کیشر یشرکت ها یداده ها ایشرکت  کیدر داخل  نیو آفلا نیآنلا یبازارها یتواند داده هایداده ها م

آنها ممکن  یشکل گرفته برا یتداع نیقوان ایها  یژگیکه و یاز محصولات ارائه شده ممکن است مشابه باشد، در حال یعیوس فیط

 یموجود، لازم است ساختار و محتوا یها هیتوص ستمیدر س یمنابع داده خارج حیم صحادغا ی، برانیاست متفاوت باشد. بنابرا

را در مورد ادغام  یا هکار، ما مطالع نیآن داده ها استفاده شود. در ا دیمف یشود تا فقط از بخشها لیو تحل هیتجز یمنابع داده اضاف

 .میدهیم شنهادیپ دیسبد خر لیو تحل هیتجز یبر اساس روش ها ییسوپرمارکت مواد غذا کیمنابع داده ناهمگن از 

بر روی مهم ترین و پیشرفته ترین مدل های نظارت بر  (،201۷، 2)روبیتزا و همکاران در تحقیق روبیتزا و همکارانش

 ISP مات اینترنتکیفیت و فن آوری های کاوش مرور کلی شده است. علاوه بر این چالش های عمده ای را که ارائه دهندگان خد

                        
1 Tatiana K, Mikhail M. 
2 Robitza et al, 
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 .در زمان ارائه ی خدمات با کیفیت بالا برای مشتریان با آن مواجه خواهند شد، بیان شده است

چارچوب جدیدی برای شرکت ها ارائه شده است که بر اساس آن  (، 1200۹)امین و رزمی  در مقاله امین و همکارش

استراتژی خود را برای مدیریت تامین کننده شامل انتخاب، ارزیابی و توسعه تامین کننده انتخاب کنند. در مرحله اول، برای رتبه بندی 

وند. سپس ، یک مدل کمی برای در نظر ها براساس معیارهای کیفی مرتب می ش ISP استفاده شده و بهترین (QFD) از تابع کیفیت

ها انتخاب می شود. در مرحله بعدی ، یک  ISP گرفتن معیارهای کمی اتخاذ می شود. در آخر ، دو مدل ساخته شده و بهترین

های انتخاب شده از سه منظر پیشنهاد می شود: مشتری ، عملکرد و رقابت. در همین حال، از  ISP الگوریتم جدید برای ارزیابی

 .منطق فازی و اعداد فازی مثلثی برای مقابله با مبهم بودن اندیشه انسان استفاده می شود

مالزی بر رضایت مشتری را بررسی می کند.   ISPتاثیر کیفیت خدمات (2008 ,2)عزه و همکاران مقاله ایز و همکارانش

پاسخ دهنده استفاده شده است. تجزیه و تحلیل داده  400در این مقاله از پرسشنامه ای برای نظر سنجی برای جمع آوری داده ها از 

ها نشان می دهد که عواملی مانند روابط خوب، پاسخ دهی و مسئولیت پذیری و تضمین برای پاسخ دهندگان قابل توجه بودند، اما 

بی و ارتقا کیفیت خدمات خود ها در مالزی می توانند از یافته های این مقاله برای ارزیا ISP .قابلیت اطمینان اهمیت ناچیزی داشت

 .استفاده کنند

                        
1 Amin & Razmi, 
2 Eze et al 
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 روش تحقیق فصل سوم:

 

 مقدمه-3-1

 یمورد بررس یکاوداده کردیبا رو انیرفتار مشتر ینیبشیپژوهش جهت ارائه مدل پ ییو مراحل اجرا قیفصل، روش تحق نیدر ا

قابل استناد و معتبر  جیبه نتا یابیدر دست یاتیح ینقش ،یهر پژوهش علم یدیکل یاز اجزا یکیعنوان  به قی. روش تحقردیگیقرار م

در  انیرفتار مشتر یسازو مدل لیها، تحلداده یآورجمع ندیکار رفته در فرابه یمراحل و ابزارها یرففصل به مع نی. اکندیم فایا

 انیرفتار مشتر ینیبشیو پ یبندخوشه یبرا یکاوداده یهاکیپژوهش، از تکن نیا در .خواهد پرداخت نتنیشرکت ارتباطات مب

 یهادر داده دهیچیپنهان و پ یآن در کشف الگوها ییتوانا لیبه دل ل،یتحل یعنوان روش اصلبه یکاواستفاده شده است. انتخاب داده

رد بالا و عملک ریتفس تیقابل لیاست که به دل میپژوهش، درخت تصم نیدر ا یاصل یاز ابزارها یکی نیبزرگ و متنوع است. همچن

 .ردیگیمورد استفاده قرار م ینیبشیو پ یبنددر مسائل دسته یقو

را بر اساس  انیمشتر تواندیصورت کارآمد م روش به نیکه ا ردیگیمطالعه از آنجا نشأت م نیدر ا میاستفاده از درخت تصم تیاهم

 دهدیبه پژوهشگران امکان م می. درخت تصمدینما ینیبشیآنها را پ ندهیکند و رفتار آ میتقس زیمتما یهامختلف به خوشه یهایژگیو

ابزار  نیعلاوه، استفاده از ااز رفتار آنها ارائه دهند. به قیدق ییهاینیبشیکنند و پ ییرا شناسا انیبر رفتار مشتر موثر یدیکل یرهایتا متغ

در  نتنیشرکت مب رانیمد یانجام شود که برا یترو قابل فهم ترقیصورت دق به یبندو دسته یبندخوشه ندیکه فرآ شودیباعث م

و اکسل  SPSSافزارهای مورد استفاده برای تحلیل شامل رپیدمانیر، نرم .خواهد بود یکاربرد اریبس یابیربازا یهایاستراتژ یطراح

 میباشد. 
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و  یبندمختلف خوشه یهاروش ل،یتحل یها براداده یسازها، آمادهداده یمربوط به مراحل گردآور اتیفصل، جزئ نیادامه ا در

 قرار خواهد گرفت. یشده مورد بررسارائه یهامدل یاعتبارسنج نیو همچن ،ینیبشیپ

 

 روش تحقیق -3-2

در هر تحقیقی محقق باید روش اجرای کار خود را به صورت دقیق شرح دهد. محقق باید توضیح دهد از چه ابزاری استفاده نموده 

نوع تحقیق از نظر هدف کاربردی و روش انجام از نوع مدلسازی می باشد . آوری کرده است. و چگونه اطلاعات خود را جمع

اربردی و حل مشکل خاص علمی و یا اجتماعی انجام می گیرد و این تحقیق شیوه ی تحقیق کاربردی با هدف توسعه ی دانش ک

در این جا  جدیدی را پدید می آورد که در جهت زندگی بهتر و به صورت مشخص و واضح در جامعه مورد استفاده قرار می گیرد

این پژوهش نیز کاربردی است و همچنین با کیفیت در واقع حل یک مشکل است چون پیش بینی رفتار مشتریان به صورت علمی و 

 یک راهی است که انسان با آن می تواند خودش را با پیچیدگی ها وفق دهد.  مدل سازی از نوع مدل سازی نیز می باشد 

مختلف مانند  یهاکیتکن بیبا ترک یکاواستفاده شده است. داده نتنیمب انیمربوط به رفتار مشتر یواقع یهااز داده ق،یتحق نیا در

 نیو بر اساس ا میکن یبندمشابه گروه یو رفتارها هایژگیرا بر اساس و انیتا مشتر کندیبه ما کمک م یبندو دسته یبندخوشه

درک  یبرا یترقیدق یلیتحل یهاتا از روش دهدیبه ما اجازه م کردیرو نیعلاوه، ا. بهمیینما ینیبشینده آنها را پیآ یالگوها، رفتارها

 .در صنعت ارتباطات انیمشتر حاتیو ترج ازهایبا توجه به تنوع گسترده در ن ژهیوبه م،یاستفاده کن انیرفتار مشتر

 یابیبازار یهایاستراتژ یسازنهیو به یتیریمد یهایریگمیآن در بهبود تصم ییدر صنعت ارتباطات، از توانا ژهیوبه یکاوداده تیاهم

محصولات  دیبه خر یشتریب لیتما انیکه کدام دسته از مشتر دیفهم توانیم یکاومثال، با استفاده از داده . به عنوانردیگینشأت م

 ستندین یاز خدمات راض گرید یکه برخ یبه برند وفادار باشند در حال انیمشتر یبرخ شودیباعث م یچه عوامل نکهیا ایدارند،  دیجد
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 یطراح یشده و هدفمندتر یسازیشخص یتا راهبردها کندیها کمک ماطلاعات به شرکت نی. اشوندیم لیو به سمت رقبا متما

 .را بهبود بخشد  (ROI)هیدهد و هم نرخ بازگشت سرما شیرا افزا انیمشتر تیکنند که هم رضا

. کندیم فایا انیرفتار مشتر لیو تحل هیدر تجز ینقش مهم ق،یتحق نیدر ا یکاوداده یاصل یاز ابزارها یکیعنوان به م،یتصم درخت

بر رفتار  رگذاریتأث یدیکل یرهایکه متغ دهدیامکان را م نیبه ما ا ر،یشفاف و قابل تفس یهابالا در ارائه مدل تیقابل لیروش به دل نیا

 یسازدارد و با ساده یاالعادهعملکرد فوق زین انیمشتر ندهیآ یرفتارها ینیبشیدر پ می. به علاوه، درخت تصممیکن ییرا شناسا انیمشتر

 نیدر ا یکاواستفاده از روش داده ت،ینها در .کندیفراهم م رانیمد یرا برا نهیبه ماتیها، امکان اتخاذ تصمداده یبنددسته ندیفرآ

کسب و کار و  یهایاستراتژ ییکارا شیبه افزا تواندیبلکه م شود،یمنجر م نتنیمب انینه تنها به درک بهتر از رفتار مشتر قیتحق

 ینیبشیپ یجامع برا یمدلقصد دارد  ،یکاوداده شرفتهیپ یهاکیپژوهش با استفاده از تکن نیکمک کند. ا انیداشت مشترجذب و نگه

 رساند. یاری انیتعاملات با مشتر یسازنهیو به کیاستراتژ ماتیدر اتخاذ تصم نتنیمب رانیارائه کند که به مد انیرفتار مشتر

 

 گیری جامعه آماری، روش نمونه -3-3

 1401الی  1۳۹0برای گرد آوری داده ها از آمار نامه های شرکت ارتباطات مبین نت طی سالهای 

تایج  140۳ماهه نخست سال  5و  1402و از آمار ماههای مختلف سال  استفاده شد برای مقایسه ن

تایج واقعی استفاده شده است.پیش  بینی و ن

 روش گرد آوری داده ها -3-4

، از آغاز تا انتها گیرد و در بعضی از آنها موضوع تحقیق از نظر روشای در تمام تحقیقات علمی مورد استفاده قرار میروش کتابخانه

ای د روش کتابخانهای ندارند نیز محققان ناگزیر از کاربرای است. در تحقیقاتی که ماهیت کتابخانههای تحقیق کتابخانهمتکی بر یافته

، باید از در تحقیق خود هستند. در این گروه تحقیقات، محقق باید ادبیات و سوابق مسأله و موضوع تحقیق را مطالعه کند. در نتیجه
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قه و فرم ثبت و نگهداری و درپایان به طب ، جدولای استفاده کند و نتایج مطالعات خود را در ابزار مناسب شامل فیشروش کتابخانه

 .بندی و بهره برداری از آنها اقدام کند

ای در تحقیقات علمی، لازم است محققان از این روش مطلع باشند. نخستین گام در مهارت تحقیق با توجه به نقش روش کتابخانه

دان و ثبت تفاده از برگه، نحوه اسهای کتابداری، یعنی محققان باید از روش، آشنایی با نحوه استفاده از کتابخانه استایکتابخانه

 و جو و سفارش کتاب آگاهی یابند.مشخصات منابع، نحوه جست

تواند آزادانه که درآنها محقق می« های بازکتابخانه»ها از نظر دسترسی محقق به منابع به سه گروه تقسیم می شوند. نخست، کتابخانه 

که « های بستهکتابخانه»، دهد و کتاب مورد نظر خود را انتخاب کند. دوم ها را مورد وارسی قرارها رفت و آمد کند، کتابمیان قفسه

های نیمه کتابخانه»، های خود را به کتابدار تحویل دهد. سومها محقق امکان دسترسی مستقیم به منابع را ندارد و باید تمام تقاضادرآن

 و قسمتی دیگر در اختیار کتابداران است.رار دارد محقق قها بخشی از منابع به طور مستقیم در دسترس که درآن« باز

از دو روش برای گرد آوری دادها استفاده خواهیم کرد برای فصل دوم و بیان کردن مباحث نظری از 

برای گرد آوری داده ها از آمار نامه ها و دیتا ست  مطالعات کتاب خانه ای استفاده خواهد شد و 

 واهد شد.شرکت ارتباطات مبین نت استفاده خ

 ارائه ی مدل پژوهش 3-5

 در این قسمت ابتدا الگوریتم مد نظر معرفی میگردد و سپس پیاده سازی میگردد. 

 معرفی الگوریتم ها 3-5-1

 گردد.این بخش الگوریتم طبقه بندی مورد استفاده یعنی درخت تصمیم ارائه می

 بندیی خوشهدر مرحلهدرخت تصمیم 
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به احتمال شرطی بستگی  بیز ساده معماری اساسی برای خوشه بندی و طبقه بندی استفاده می شود.این الگوریتم به طور کلی 

 (2015، 1با توجه به مجموعه ویژگی ها مقادیر کلاس را پیش بینی می کند)نیکام بیز ساده طبقه بندی دارد.

برخلاف الگوریتم های یادگیری نظارت شده  .الگوریتم درخت تصمیم به خانواده الگوریتم های یادگیری نظارت شده تعلق دارد

هدف از استفاده از درخت  .دیگر، الگوریتم درخت تصمیم می تواند برای حل مشکلات رگرسیون و طبقه بندی نیز استفاده شود

ده تصمیم ایجاد یک مدل آموزشی است که می تواند با یادگیری قوانین تصمیم گیری ساده استنباط شده از داده های قبلی )دا

در درختان تصمیم، برای پیش بینی برچسب کلاس  .های آموزش(، برای پیش بینی کلاس یا مقدار متغیر هدف استفاده کند

بر اساس  .مقایسه می کنیم record را با صفت root ما مقادیر صفت .برای یک رکورد، ما از ریشه درخت شروع می کنیم

 .کنیم و به گره بعدی می رویممقایسه، شاخه مربوط به آن مقدار را دنبال می 

 انواع درختان تصمیم 

 این می تواند به دو نوع باشد: .انواع درختان تصمیم بر اساس نوع متغیر هدف ما است

درخت تصمیم متغیر دسته بندی: درخت تصمیم که دارای یک متغیر هدف دسته بندی است و سپس آن را درخت تصمیم  

 متغیر طبقه بندی می نامد.

 .تصمیم متغیر مداوم: درخت تصمیم متغیر هدف مداوم دارد سپس آن را درخت تصمیم متغیر مداوم می نامنددرخت  

 اصطلاحات مهم مربوط به درختان تصمیم گره

 ..ریشه: کل جمعیت یا نمونه را نشان می دهد و این بیشتر به دو یا چند مجموعه همگن تقسیم می شود 

                        
1 Nikam SS 
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گره تصمیم گیری: وقتی گره فرعی به زیر گره های دیگری تقسیم  .به دو یا چند گره فرعی است: فرآیند تقسیم گره 1تقسیم گره 

 می شود، آنگاه گره تصمیم گیری نامیده می شود.

 گره برگ / ترمینال: گره هایی که تقسیم نمی شوند، گره برگ یا ترمینال نامیده می شوند.

می توانید روند مخالف  .ف می کنیم، به این فرآیند هرس گفته می شودهرس: وقتی ما گره های فرعی گره تصمیم گیری را حذ

 تقسیم را بیان کنید.

 شاخه / زیر درخت: به زیرشاخه ای از کل درخت شاخه یا زیر درخت گفته می شود. 

ی که زیر گره گره والدین و فرزند: گره ای که به زیر گره ها تقسیم می شود گره اصلی گره های فرعی نامیده می شود در حال 

 (.2005، ۳سوپرامانیان و 2ها فرزند گره والدین هستند)کرون

 

 برازش مدل پژوهش 3-5-2

 به منظور دستیابی به دقیق ترین مدل پیش بینی، از چندین الگوریتم طبقه بندی درخت تصمیم استفاده شد:

J48 ،REPTree ،RandomTree و RandomForest.  

 صیل توضیح داده شده استاین الگوریتم ها در زیر به تف

                        
1 Splitting 
2 Crone 
3 Soopramanien 
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توسط راس  1۹۹2است که در سال  C4.5 از یادگیرنده معروف درخت تصمیم گیری Weka پیاده سازی J4.8 الگوریتم 

کوینلان پیشنهاد شد و از رویکرد تقسیم و تسخیر برای رشد درختان تصمیم گیری استفاده می کند. معیار تقسیم پیش فرض 

)کوینالان،  افزایش است، یک معیار مبتنی بر اطلاعات که تعداد مختلف نتایج آزمون را در نظر می گیردنسبت  C4.5 مورد استفاده

، اندازه گیری میزان اطلاعات و آنتروپی لازم است. آنتروپی خلوص یک مجموعه  GainRatioبرای محاسبه نسبت (1۹۹61

نسبت  S مقادیر متفاوتی را به خود اختصاص دهد، آنتروپی m دلخواه از نمونه ها را مشخص می کند. اگر ویژگی هدف بتواند

 (:1۹۹۷2به این طبقه بندی هوشمند به صورت زیر تعریف می شود)میشل، 

 

در حال حاضر می توان به دست آوردن  .است i متعلق به کلاس S نسبت pi یک مجموعه داده شده است و S جایی که

 بندی داده های آموزش را تعریف کرد:اطلاعات، معیار اثربخشی یک ویژگی در طبقه 

 

 

 A است که برای آن ویژگی S زیرمجموعه Sv است و A مجموعه ای از همه مقادیر ممکن برای ویژگی (A) که در آن مقادیر

است، تعریف شده به شرح زیر  C4.5 ارزش دارد. نسبت افزایش، همانطور که قبلا ذکر شد، معیار تقسیم پیش فرض الگوریتم

 است:

                        
1 Quinlan, R. J. (1996). 
2 Mitchell, T. M. (1997). 
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REPTree  کاهش خطای هرس درخت( از منطق درخت رگرسیون استفاده می کند و چندین درخت را در تکرارهای مختلف(

ایجاد می کند. پس از آن بهترین درخت را از بین همه درختان تولید شده انتخاب می کند. به عنوان نماینده در نظر گرفته خواهد 

 .استفاده خطای میانگین مربع در پیش بینی های انجام شده توسط درخت استشد. در هرس درخت، اندازه گیری مورد 

REPTree  یک یادگیرنده درخت تصمیم سریع است که با استفاده از اطلاعات به عنوان معیار تقسیم درخت تصمیم

می کند. مقادیر  گیری/رگرسیون می سازد و با کاهش هرس خطا آن را هرس می کند. فقط یکبار مقادیر صفات عددی را مرتب

یک الگوریتم برای  witt RandomTree. (20151)کالمق،  در استفاده از موارد کسری 4.5C مفقود شده با استفاده از روش

)ویتن و  را در هر گره در نظر می گیرد و هیچ گونه هرس را انجام نمی دهد K ساخت درختی است که ویژگی های تصادفی

ترکیبی از پیش بینی کننده های درخت است به طوری که هر درخت به مقادیر بردار تصادفی  ۳جنگل تصادفی (20112همکاران، 

(. بر خلاف درختان استاندارد، که در آن 2001بطور مستقل و با توزیع یکسان برای همه درختان جنگل بستگی دارد )بریمن، 

فی تقسیم می شود، هر گره با استفاده از بهترین بین زیر هر گره با استفاده از بهترین تقسیم بین همه متغیرها در یک جنگل تصاد

 مجموعه پیش بینی کننده هایی که به طور تصادفی در آن گره انتخاب شده اند، تقسیم می شود.

 چارچوب پیاده سازی 

استفاده از تکنیک  تعداد زیادی مقاله وجود ندارد که به پیش بینی قصد خرید در فروشگاه یا مرکز ارائه خدمات همچون مبین نت با

 (2005)5سوپرامانیان و 4های فرایند کاوی بپردازند. چندین نویسنده قصد خرید آنلاین را پیش بینی کرده بودند. به عنوان مثال، کرون

                        
1 Kalmegh, S. (2015). 
2 Witten, I. H., Frank, E., & Hall, M. A. (2011). 
3 RandomForest 
4 Crone 
5 Soopramanien 
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 دقت پیش بینی رفتار خرید آنلاین مصرف کننده را با استفاده از رگرسیون لجستیک و شبکه های عصبی ارزیابی کردند. میانگین نرخ

 را به دست آوردند. درصد 5۷بود، در حالی که شبکه های عصبی دقت  درصد 54.4طبقه بندی برای رگرسیون لجستیک 

( عوامل موثر بر قصد خرید دانش آموزان از طریق خرید اینترنتی را بررسی می کردند. آنها یک 2011یولیهاسری و همکاران )

ه مفید بودن، سهولت استفاده، سازگاری و امنیت تأثیر قابل توجهی بر نگرش خرید رگرسیون چندگانه انجام دادند و نتیجه گرفتند ک

و استفاده از شبکه بیزی برای   RFIDتحقیقی را در مورد پیش بینی رفتار خرید بر اساس داده های (2014)2یودا و 1ژو آنلاین دارد.

نشان دادن فرایند تجزیه و تحلیل کمی تصمیم خرید در طول زمان اقامت ارائه کردند. نتایج نشان داد که شبکه بیزی نسبت به سایر 

ای برای ( روشهای سنتی یادگیری ماشین را مقایسه کرد تا طبقه بندی کننده 2015مدلهای پیش بینی معمولی دقت بهتری دارد. ویرا )

پیش بینی قصد خرید بر اساس رفتار کاربر در یک وب سایت تجارت الکترونیک ارائه دهد. مدل پیش بینی قصد خرید مصرف 

(. آنها یک مدل تولیدی احتمالی برای 2015کنندگان بر اساس رفتارهای جستجوی تلفن همراه توسط ژانگ و همکاران معرفی شد. )

( 2016ردند و آن مدل را در مجموعه داده منتشر شده توسط علی بابا معتبر کردند. شی و غدیرا )شناسایی الگوهای جستجو ایجاد ک

یک مدل پیش بینی را به منظور پیش بینی قصد خرید آنلاین مشتری ارائه کردند. آنها از تکنیک های یادگیری بدون نظارت )خوشه 

بندی، چهار الگوریتم مورد استفاده قرار گرفت: تجزیه و تحلیل تمایز  بندی( و تحت نظارت )طبقه بندی( استفاده کردند. برای طبقه

دارای  (C5.0 )الگوریتم و بیس ساده. مدل درختان تصمیم گیری C5.0 خطی، ماشین های بردار پشتیبانی، درختان تصمیم گیری

د در جلسات کاربر فعال در یک ( یک مدل شبکه عصبی را به منظور پیش بینی خری201۷بود. سوچاکا و استمپلوسکی ) ٪۹0دقت 

 بود. ۹۹.6فروشگاه وب پیشنهاد کردند. شبکه عصبی دارای دقت بسیار بالا 

                        
1 Zuo 
2 Yada 
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( تأثیر مستقیم و غیر مستقیم ابعاد تصویر قیمت بر قصد خرید را تجزیه و تحلیل کرد. نتایج نشان داد که اثرات مثبت 2010زیلکه )

با استفاده از تجزیه و  (201۷)1فرانجکویچ یمت و قطعیت ارزیابی وجود دارد.مثبت قابل توجهی برای ارزش پول، تصویر سطح ق

تحلیل رگرسیون، تأثیر ابعاد تصویر قیمت بر قصد خرید را بررسی می کرد. وی نتیجه گرفت که ابعاد سطح قیمت، ارزش پول و 

 قیمت و تصویر ارزش پول بیشترین تأثیر را دارد.قابلیت درک قیمت از نظر آماری تأثیر قابل توجهی بر قصد خرید دارد و این ابعاد 

 بینیبرای قسمت پیش هاها و ابزار تجزیه و تحلیل دادهروش -3-7

 rapid از راه مدلسازی و از تکنیک داده کاوی استفاده کردیم و برای داده کاوی  از نرم افزار 

miner  و اکسل وSPSS .استفاده شد  

کارکردی از  : تعیینبا دو زیرمرحله بینیپیش مدل سازی پردازش داده، مرحله پیش اتمام مراحل با

بزار مناسباست نیاز مورد تحقیق مسئله برای حل داده کاوی که برای پیشبرد آن  ، و انتخاب ا

 شود.کارکرد، آغاز می

 با این ، کارکرد داده کاوی متناسبر استبینی رفتانوعی پیش پژوهش این هدف نهایی از آنجا که

 کارکردهای دارای ماهیت از جمله بندی کهخواهد بود. کارکرد دسته ”بندیدسته”هدف 

ء بر اساس شی کلاس)رده( یک برای پیشگویی مدلهایی ساختن ، بهگری داده کاوی استبینیپیش

موضوع  تناسب ء و کلاس بهشی ای عمومیهشود. واژهویژگیها یا صفات آن معطوف می برخی

رفتار ”و منظور از کلاس یا رده ”مشتری”ء منظور از شی تحقیق شوند. در اینتفسیر می پژوهش

 .است ”خرید مشتری

                        
1 Franjković 
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فیلد  چندین ، و صفات شامل”مشتری خرید وضعیت” هدف در مدل حاضر کد دو ارزشی متغیر

از هر رکورد از مشاهدات  که میباشدیا رفتاری متقاضیان خرید  شناختیمعرف ویژگیهای جمعیت

 باشد.، میاستخراج است شده قابل ثبت

بزارهای مورد استفاده در دسته ترینرایج های شبکه” بندی مشتریان بر اساس رفتار رویگردانیا

الگوهای استخراج شده از مدل  که نکته این ا در نظرگرفتناند. ببوده ”درختهای تصمیم”و  ”عصبی

 صورت کارآمدتری زمینه باشند، بهمی آنگاهی-اگر از قوانین هاییدنباله شکل به تصمیم درخت

و رفتاری  شناختی ویژگیهای جمعیت طبق ازمشتریان را بر برای هر دسته راهبردهای بازاریابی تدوین

بزارمی آنان فراهم حاضر  برای پیشبرد هدف مطالعه بهینه عنوان گزینه به ”تصمیم درخت”کنند. لذا ا

( نیز مورد استفاده قرار گرفته و کارایی آن تایید 1۳8۹که در مقاله )توکلی و همکاران،  انتخاب شد

 شده است. 

 بینیپیش یدر مرحله تصمیم درخت

 سمتبه از گره ریشه کردن آنها در درخت مدل را با مرتب ، مشاهدات وارد شده بهتصمیم درخت 

بندی هستند( دسته ها متصلسایرگره سو به از یک فقط که درخت های انتهاییهای برگ )گرهگره

ای از مشاهدات بوده و هر شاخه صفت ، متناظر با یک)غیر برگ( از درخت کند. هر گره داخلیمی

هر گره  به باشد. در نهایتمی برای آن صفت مقدار ممکن شود متناظر با یکاز آن گره خارج می که

وارد  ، از گره ریشهاز مشاهدات تحقیق شود. هر یکمی بندی منتسبدسته ، یکبرگ از درخت

متناظربا مقدار  در شاخه گره و حرکت این شده توسط مشخص از آزمون صفت شده و پس درخت
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گره جدید  که فرایند برای هر زیر درختی گیرد. اینکلاس جای می درآن مشاهده، در یک صفت

 شود.باشد، تکرار میآن می ریشه

 مورد استفاده برای تشکیل . الگوریتممیسر است با الگوریتمهای مختلفی تصمیم درخت ساخت

 درخت های داخلیگره الگوریتم این باشد.می CHAID ، الگوریتمپژوهش مدل این تصمیم درخت

رگ، با کند و در ایجاد گرههای بمی با متغیرهدف سازماندهی هرصفت را بر اساس میزان همبستگی

، برای انتساب هر است و دو ارزشی ، کیفیگسسته تحقیق متغیر هدف در مدل این اینکه به توجه

صفات مشاهده،  از دو کلاس متغیر هدف)رویگردان و ماندگار( بر پایه یکی از مشاهدات مدل به یک

 منظور انجام این برد. بهاز صفات مشاهده، بهره می متغیر هدف و هر یک از آزمون استقلال بین

تعداد سطرهای آن متناظر با ردههای  شود کهمی تشکیل جدول توافقی یک آزمون برای هر صفت

 محاسبه باشد. آماره آزمون از فرمول زیرهای متغیرهدف میو دوستون آن متناظر با رده صفت این

 شود.می

 

 مدل ارزیابی

مدلهای  دارند، ارزیابی بینی پیش ماهیت بندی کههمچون دسته م استفاده از کارکردهاییهنگا

 ”انطباقی ماتریس”مدلها با استفاده از روش ارزیابی تحقیق . درایناستخراج شده ضروری است
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داده آموزش و داده آزمون  دو قسمت داده مدل به مجموعه روش، کل در این .است صورت گرفته

تعداد مشاهدات و قاعده معمول در  به با توجه مطالعه برای این تقسیم این شود. نسبتمی تقسیم

داده  ، مجموعهانطباقی ماتریس . در روش ارزیابیشده است در نظر گرفته ۳0 به ۷0 تحقیقات مشابه

 صحت از داده آموزش، وارد شده و ضریب مدل حاصل خروجی عنوان دادههای ورودی، به آزمون به

 شود:می مدل از فرمولهای زیر محاسبه
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 تجزیه و تحلیل تحقیق فصل چهارم:
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 مقدمه

پذیرد. به این منظور داده های شرکت مبین نت، در طول در این فصل تجزیه و تحلیل صورت می

یکسال مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته و گردش مالی و تراکنش های این شرکت، برای ارزیابی 

 رفتار مشتریان بررسی شده است. 
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 تحلیل داده کاوی

 2۹/12/1401تاریخ  تا  01/01/1401تاریخ  از شرکت مبین نت اطلاعاتی بانک اصلی جدول موجود های داده

 .است مدت این در رکورد102۹4۷541 شامل که گردید آوری جمع

 

 

  داده پایگاه . اطلاعات1-4 تصویر

 گرفته صورت که تراکنشی هر ازای به که صورت این به شود می مشاهده 1-4 تصویر جدول در که اطلاعاتی

 نمود. ایجاد جدول در را سطری یک

 فیلدها این از کدام هر نوع. باشوود میشوورکت  داده پایگاه در موجود اطلاعات به مربوط که 2-4 تصووویر در 

 شده است. مشخص

 



69 

 
 

 

 فیلدها نوع .2-4 تصویر

 

  استفاده مورد افزار نرم معرفی 4-1

 یک توسووط 2006 سووال در که اسووت کاوی داده افزارهای نرم ترین پرطرفدار و مهمترین از یکی 1رپیدماینر

ضه و طراحی آلمانی شرکت ست شده عر شین کاوی، داده برای لازم موارد افزار نرم این در. ا  متن یادگیری، ما

 از کاوی داده مراحل تمامی افزار نرم این طریق از. اسوووت شوووده ارائه بینی پیش تحلیل و تجاری تحلیل کاوی،

 از استفاده با جهت آن از است انجام قابل نتایج سازی تصویر و مدل ایجاد ویژگی، انتخاب پردازش، پیش جمله

                        
1 RapidMiner 
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 این بودن پرطرفدار دلایل از یکی. اسوووت انجام قابل تحقیقاتی و علمی تجاری، های پروژه تمامی افزار نرم این

 .است شده داده نمایش آن از شمایی ۳-4 تصویر در که. است آن بودن پسند کاربر افزار نرم

 

 Rapidminer افزار نرم صفحات از نمونه .3-4تصویر 

سوی دیگر  ستفاده نیاز قدرتمندتر یکی SPSS افزارنرماز  ها و انجام داده لیتحل نهیابزارها در زم نیترو پرا

ست. ا یآمار قاتیتحق  قاتیگسترده، در تحق یهاتیحال قابل نیساده و در ع یرابط کاربر لیافزار به دلنرم نیا

مورد  یامختلف، به طور گسوووترده یرفتارها و روندها ینیبشیو پ ده،یچیپ یآمار یهالیو تحل هیتجز ،یعلم

خود را  یهاداده یتا به راحت دهدیامکان را م نیا گرانلیبه پژوهشووگران و تحل SPSS .ردیگیاسووتفاده قرار م

 .از آن استخراج کنند ینانیقابل اطم جیکرده و نتا لیتحل
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 انس،یوار لیتحل ون،یرگرسووو رینظ یمختلف آمار یهاابزارها و روش قیاز طر  SPSS ،ینیبشیپ نهیزم در

را  رهایمتغ نیتا الگوها و روابط ب کندیبه پژوهشووگران کمک م یبندخوشووه لیو تحل ،یزمان یهایسوور لیتحل

سا ستفاده نم ندهیآ یرفتارها ینیبشیپ یاطلاعات برا نیکنند و از ا ییشنا رفتار  ینیبشیعنوان مثال، در پ. بهندیاا

شتر شتر یقبل یدهایمربوط به خر یهاداده تواندیم  SPSS ان،یم ستفاده از مدل لیرا تحل انیم  یهاکرده و با ا

شتر رییتغ ای یآت یدهایاحتمال خر ،یآمار سب نیکند. ا ینیبشیرا پ انیرفتار م تا  کندیوکارها کمک مابزار به ک

در  SPSS یدیکل یهایژگیاز و یکی .کنند یطراح انیجذب و نگهداشووت مشووتر یبرا یانهیبه یهایاسووتراتژ

 ریمتغ کی انیروابط م توانیم ،هاکیتکن نیاست. با استفاده از ا Correlationو  ونیرگرس یسازمدل ،ینیبشیپ

از  توانیفروش محصولات، م ینیبشیپ نهیمثال، در زم یکرد. برا ییمستقل را شناسا ریچند متغ ای کیوابسته و 

فروش اسووتفاده کرد و مدل  زانیو سووطح رقابت بر م غاتیتبل مت،یمانند ق یعوامل ریتأث لیتحل یبرا ونیرگرسوو

دو نوع متداول از  کیلجسوووت ونیو رگرسووو یخط ونیارائه داد. رگرسووو ندهیفروش در آ ینیبشیپ یبرا یقیدق

 دارند. یکاربرد فراوان یو اجتماع یاقتصاد یهانهیدر زم ژهیوبه یآمار یهاینیبشیهستند که در پ ونیرگرس

 

 متغیره دو های تحلیل 4-2

 داده توضوویح آنها کاربرد و اهمیت که اسووت انجام قابل داده های دریافتی روی بر زیر متغیره دو های تحلیل 

 شود: می

 اهمیت حائز که شود می بررسی نمایندگی شماره و مشتری ارتباط تحلیل، این در: نمایندگی کد و کارت کد 

 ادامه در که اسووت نمایندگی ها بین انتقال تحلیل و شووناسووایی تحلیل، این کاربردهای مهمترین از یکی. اسووت

 . شود می پرداخته آن به تر مفصل گزارش
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شتری ارتباط تحلیل این در: ساعت و کارت کد سی زمان خرید خدمات و م  اهمیت تحلیل این. شود می برر

 ادامه در مشتریان خرید بیش از یکبار در روز الگوی و انتقال حد بررسی در آن مهم کاربرد دو که داشته فراوانی

 . شود می داده توضیح گزارش

 در آن کاربردهای از یکی از که اسووت اهمیتی با تحلیل نیز اسووتفاده، روز و مشووتری ارتباط: روز و کارت کد

 . است شده استفاده وفادار  و دائمی الگوهای شناسایی ادامه

 مختلف نمایندگی ها از استفاده تغییرات بررسی در تواند می روز، و نمایندگی کد ارتباط: روز و نمایندگی کد

 .بگیرد قرار استفاده مورد نمایندگی تقاضای نوع شناسایی و هفته تعطیل و کاری روزهای در

 از اسووتفاده سوواعتی تغییرات بررسووی در تواند می سوواعت، و نمایندگی کد ارتباط: سوواعت و نمایندگی کد 

سایی و مختلف هانمایندگی  ستفاده اوج های زمان شنا سایی. شود ا  نمایندگی ها اوج غیر و اوج های زمان شنا

 . است استفاده قابل ها، نمایندگی فروش تخصیص ریزی برنامه در و دارد فراوانی اهمیت مختلف

 روزهای ریزی برنامه برای که است تحلیلی هفته مختلف روزهای بین اوج های زمان تغییر: ساعت و روز کد

 سودمند است. تعطیل

  ماه و هفته در مشتریان خرید تکرار 4-3

 ماه بهمن در ها نمایندگی فروش از اسوووتفاده روز تعداد تفکیک به مشوووتریان تعداد فراوانی  8-4 نمودار در

شان 1401 ست شده داده ن ستخراج ماه، در تراکنش میلیون 15. ا ست شده تحلیل و ا شاهده. ا  تعداد شود می م

ستفاده روز تعداد افزایش با افراد ستم از ماه در روز ۳ تا 1 که افرادی همچنین. یابد می کاهش ا ستفاده سی  می ا

 . دهند می تشکیل را مشتریان از درصد 50 تقریبا کنند،
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 ماه در نمایندگی فروش از استفاده مورد روزهای تعداد فراوانی . 4-4 تصویر

ستفاده روز تعداد تفکیک به شده انجام تراکنش مجموع 5-4 نمودار در شتریان ا ستم از م شان سی  شده داده ن

 تراکنشهای مجموع سپس و کند می استفاده سیستم از ماه در روز چند فرد هر شده مشخص ابتدا در یعنی. است

 که است افرادی به متعلق شده انجام تراکنش تعداد بیشترین. است شده محاسبه مشابه استفاده روز تعداد با افراد

ستم از ماه در روز 5 ستفاده سی ستفاده روز 12 تا 2 با افرادی را ها تراکنش از درصد 50 همچنین. اند کرده ا  از ا

 .اند داده انجام سیستم
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 مشتریان استفاده روز تعداد تفکیک به شده انجام تراکنش مجموع .5-4 تصویر

 

 انتقال تایی دو تحلیل 4-4

 :شوند می تقسیم زیر کلی دسته دو به ها تایی دو

 اسووتفاده آن از متوالی صووورت به مشووتری که یدو نمایندگی:  نمایندگی های نزدیک به هم یی تا دو ➢

 .باشد یکی است کرده

 کرده استفاده یکسان غیر متوالی دو نمایندگی از مشتری: نمایندگی های با فاصله زیاد از هم تایی دو ➢

 .باشد

 .شد استخراج جداگانه انتقال های تایی دو بالا دسته هر برای 
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( دقیقه برحسب) متوالی زدن کارت دو بین زمان فراوانی 6-4 نمودار در: نمایندگی های نزدیک به هم تایی دو

 ۳1 زمانی اختلاف شود، می مشاهده که همانطور. است شده داده نشان نمایندگی های نزدیک به هم تایی دو در

 .شود می مشاهده دقیقه 448 و ۳46 در اوج دو همچنین. است فراوانی بیشترین دارای دقیقه

 

نمایندگی های نزدیک به  دوتایی برای متوالی تراکنش دو بین زمان فراوانی نمودار  6-4 تصویر

 هم

مان فراوانی ۷-4نمودار  در  جام ز ندگی فروش در تراکنش ان مای های  های تایی دو برای اول ن ندگی  مای ن

 نمایندگی فروش نمایندگی که آنهایی متوالی، تراکنش دو هر بین از یعنی اسووت، شووده داده نشووان نزدیک به هم

 خود خاص اول تراکنش زمان دارای ها تایی دو این از کدام هر. اسووت شووده انتخاب بوده، یکی آنها دوم و اول

 می نشان را ها زمان این فراوانی 11-4 شکل نمودار. است شده محاسبه ها زمان این از کدام هر فراوانی. است

 .دهد
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نمایندگی های نزدیک  های تایی دو برای اول نمایندگی فروش در تراکنش زمان فراوانی نمودار 7-4 تصویر

 به هم

 

 می نمایندگی فروش دو بین زمانی اختلاف و اول نمایندگی فروش زمان برای فراوانی نمودار دو به توجه با

شان اول نمایندگی فروش زمان هر برای را زمانی اختلاف پراکندگی توان  8-4 شکل نمودار کار این برای. داد ن

 .است شده رسم
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متوالی بر حسب زمان تراکنش اول در دوتایی های نمایندگی   تراکنش اختلاف زمانی دو . نمودار۸-4 تصویر

 های نزدیک به هم 

 به شدن نزدیک) اول نمایندگی فروش در خرید کردن زمان افزایش با که گرفت نتیجه توانمی 8-4 نمودار از

 خوشووه دارای نمودار. شووود می کمتر دوم و اول نمایندگی فروش مابین زمانی اختلاف پراکندگی ،(روز اواخر

 و اسووت دوم و اول نمایندگی فروش مابین اختلاف برای دقیقه 1 مقدار به مربوط آن ترین مهم که اسووت هایی

 .است کارت یک از فرد چند یا دو استفاده نشانگر این
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 تراکنش تعداد تفکیک به تراکنش آخرین و اولین فاصله و خرید اولین شروع زمان 4-5

شاهده روز در افراد تراکنش تعداد فراوانی 16-4 نمودار در صد تراکنش چند یا دو دارای افراد. شود می م  در

 تراکنش اولین زمان های مشخصه توان می دهد می نشان امر این.  دهند می تشکیل را مشتریان از توجهی قابل

 .گرفت نظر در بندی خوشه برای را تراکنش آخرین زمان و

سته  شان ۹-4 های نمودار د صه سه فراوانی دهنده ن شخ ست روز یک برای شده ذکر م  این از ردیف هر.  ا

 تغییر روز در تراکنش شش تا یک تعداد از و است روز در مشخص تراکنش تعداد با افرادی به مربوط نمودارها

 در دارند را فراوانی بیشووترین که - تراکنش 4 تا 2 برای تراکنش آخرین و اولین نمودارهای در دقت با. کند می

شاهده روز سه  1اولین تراکنش دارای یک دوره اوج شود می م صبح و آخرین تراکنش دارای  شروع  صلی در  ا

 هستند.دوره اوج اصلی در ساعات بعد از ظهر 

 

 

                        
1 Peak 
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  . فراوانی تعداد تراکنش افراد در روز ۹-4تصویر 

بینی رفتار پس از تجزیه و تحلیل همبسوووتگی، با هدف پیشهمچنین برای مشوووخص کردن بهترین الگوریتم، 

ایجاد شووده و  ANN و DT ،SVM ،SMO ،NB خرید آنلاین مشووتریان، پنج مدل یادگیری ماشووین شووامل

سه مینتایج آن سی قرار های طبقهابتدا، روش .شودها مقای صورت جداگانه مورد برر شین به  بندی یادگیری ما

سته .گرفت اعتبار  .شوندتجربه می Bagging و Boosting ها باهای آنهای فردی و گروهکنندهبندیسپس د

شود سنجی نتایج انجام می  بندی منفرد قهبندی از طریق هر طبنتایج طبقه .سنجی متقاطع ده برابری برای اعتبار

 .ارائه شده است 1۷-4در شکل 

 
   مقایسه الگوریتم های مختلف. 1۰-4تصویر 

دقت  SMO دقت بالاتری را به دسییت رورده و  DTشییده  کننده بررسیییبندیر بین پنج طبقهبا توجه به نمودار بالا، 

 .نیز صادق است F همین توضیح برای یادروری  دقت و اندازه گیری .کمتری را ارائه کرده است
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 تراکنش آخرین و اولین فاصله و خرید اولین شروع زمان میانگین 4-۹

صه فراوانی شخ  در تجمیعی صورت به فرد هر تراکنش آخرین و( خرید شروع) تراکنش اولین زمان های م

 اصلی اوج دوره یک خرید شروع زمان برای شود می مشاهده. است شده داده نشان 1۳-4 تا 11-4 نمودارهای

 اختلاف برای همچنین. دارد وجود ظهر اصلی اوج دوره سه تراکنش آخرین برای و صبح 8 تا ۷ ساعت بین در

صلی اوج دوره یک نیز آخر و اول تراکنش زمانی صلی اوج دوره دو ساعت، 2٫5 از کمتر کوتاه ا  تا 5 بین بلند ا

 .شود می مشاهده ساعت 8 تا ۷ بین و ساعت 6

 

 

 فراوانی زمان شروع خرید در روز برای همه افراد. 11-4تصویر 

 

 . فراوانی زمان انجام اخرین تراکنش در روز برای همه افراد12-4تصویر 
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 آخر و اول تراکنش زمان اختلاف . فراوانی13-4 تصویر

 

 

  بندی خوشه 4-6

شه یاها ها به گروهداده یبخش بند شه و یاتکه محتو یمعنادار به طور یهاخو شابه و در  هاییژگیهر خو م

ش ینع سبت به ا سا یگرد یاءحال ن شند را خوشه یرها غخوشه یردر  شابه با در  یتمالگور ین. از اگویندیم یبندم

ستفاده میداده ز هاییژگیکه تعداد و یبزرگ و در موارد یهامجموعه داده شد ا ضر پژوهش در .شودیاد با  حا

شه ست شده انجام  Fday>3و  SDmin <480 با های داده برای بندی خو شه در. ا صه سه بندی خو شخ  م

 .است شده انتخاب برتر بندی خوشه متفاوت، های خوشه تعداد گرفتن نظر در با و است شده وارد
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  RapidMiner افزار نرم توسط بندی خوشه فرایند

 یافزارهااز نرم یکی. اسووت شووده اسووتفاده RapidMiner افزار نرم از بندی خوشووه برای پژوهش دراین

شدیم یکاوداده یبرا یکاربرد ستخراج داده ینهو قدرتمند درزم یاحرفه یافزارو نرم با ش یادگیریها ، ا و  ینما

سب و کار م یلتحل شدیک صلی عملیات.  با ست، شده گرفته بهره افزار نرم این از آن انجام برای که ا  عملیات ا

 .است  k - means    Clustering روش به بندی خوشه

 این. شووود می مشوواهده 25-4 تصووویر در مرحله به مرحله RapidMiner افزار نرم در بندی خوشووه فرآیند

 هر شرح ادامه در. است شده مشخص شماره با که است مرحله 6 دارای شود می تعریف کاربر توسط که فرآیند

 .شود می مشاهده مراحل این از کدام

 

 مرحله به مرحله RapidMiner افزار نرم در بندی خوشه . فرآیند14-4تصویر 

 

 افزار نرم به داده ورود

 اسووت، شووده افزار نرم وارد قبل از اکسوول افزار نرم از که مطلوب های داده به مربوط جدول مرحله این در

 : Fday>3 و > 480SDmin ، انتقال حد فیلتر شود می انتخاب



83 

 
 

 ثانیه 480 از کمتر  SDmin پارامتر و سیستم از استفاده روز ۳ حداقل با افراد بندی خوشه در نظر مورد افراد

 dt پارامتر با افراد همچنین. شوووند می انتخاب ها داده کلیه بین از افراد این فیلتر عملیات از اسووتفاده با. هسووتند

 .شدند خارج ها داده از نیز دقیقه 100 نمایندگی های که در یک منطقه نزدیک به هم نیستند انتقال حد از کمتر

 :خرید روزانه الگوهای بندی خوشه به ورودی های مشخصه انتخاب

صه شش میان از  شخ شه انجام برای شده تعریف م  آزمون مورد آنها از مختلفی های مجموعه زیر بندی، خو

ست گرفته قرار ضی کردن وارد با. ا سی تغییر ها متغیر از بع سو شه در مح  این بنابراین. آید نمی وجود به ها خو

 وارد برای dt و Avgmin ، Fday مشخصه سه نهایت در. شوند نمی بندی خوشه وارد ها مشخصه از دست

 . شد انتخاب بندی خوشه در شدن

 k - means روش به بندی خوشه انجام

 خوشه تعداد انتخاب مرحله، این در شده اعمال پارامتر ترین مهم. است فرآیند مرحله ترین اصلی مرحله این

ست شه متفاوتی تعداد آزمایش با. ا سه و ها خو شه کارایی معیار و نتایج مقای شه 5 تعداد بندی خو  انتخاب خو

 . شد

 -Bouldin -معیار از ها خوشووه تعداد بین مقایسووه و بندی خوشووه مناسووب عملکرد شوودن مشووخص برای

Daviesصفر از بزرگتر مقادیر تواند می معیار این. شد استفاده است، بندی خوشه کارایی ارزیابی معیار یک که 

شته بیشتری کارایی بندی خوشه باشد، شاخص کمتر این مقدار چه هر. باشد  درون های داده فاصله و است دا

شه صله و کمتر ها خو شه فا شتر هم از ها خو ست بی سب بر شاخص این تغییرات 4-15 نمودار در. ا  تعداد ح

شه ست شده داده نمایش مختلف های خو شه برای تغییرات این. ا صه 5 و 4 با بندی خو شخ شان م  شده داده ن
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ست شه کارایی گردد می ملاحظه. ا صه 16-4 با بندی خو شخ شتر م ست، بی شه همچنین ا  خوشه ۳ با بندی خو

 .است کارایی شاخص لحاظ از بندی خوشه بهترین

 

 خوشه تعداد حسب بر کارایی معیار .15-4 نمودار

 

همین روش برای مجموعه  .را اعمال کنید K-Means و خوشه بندی RFM داده اصلاح شده، تحلیلدر نهایت برای مجموعه 

 .داده های زمان واقعی اعمال می شود

 

 تجسم تازگی فروش .16-4 نمودار

 RFM تحلیل .1-4 جدول
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 فرکانس مقدار خرید اخیر شناسه مشتری شاخص

1 12413.0 67.0 758.101 38 

2 12437 2.0 4951.411 200 

3 12441.0 367.0 173.551 11 

4 12488.0 10.0 1298.661 55 

5 12489.0 336.0 334.931 15 

 

توزیع متوازن فروش اخیر را با تعداد معاملات متوالی متوسط و تعداد نسبتاً یکنواخت فروش در معاملات اخیر  16-4شکل 

نشان  1-4برای پنج مشتری اول در جدول  RFM شده و نتیجهبه طور مشابه، مقادیر فراوانی و پولی محاسبه  .نشان می دهد

 .داده شده است
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 های انتخابیبینی رفتار مشتریان بر مبنای خوشهپیش 4-7

 پیش بینی بر مبنای سن مشتری و تعداد دفعات خرید

 
 های سنی مختلفبینی خرید مشتریان در دسته. پیش17-4نمودار 

محور  یرو دیو تعداد دفعات خر یمحور افق یرو انیرا بر اساس سن مشتر انیکه پنج خوشه مشتر ینمودار لیدر تحل

ها داده عی. با توجه به توزشودیم انینما نتنیشرکت ارتباطات مب انیاز رفتار مشتر یمشخص یالگوها دهد،یم شینما یعمود

 ییهااستنتاج نیآنها پرداخت و همچن دیخر زانیمختلف و م یسن یهاگروه یسبه برر توانیها در نمودار، مخوشه تیو موقع

 .ارائه داد یدر هر گروه سن دیرفتار خر لیدر خصوص دلا
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تا  20تر )جوان انیدارند، مشتر نتنیاز خدمات شرکت مب یشتریب دیکه تعداد خر یسن یهااز گروه یکینگاه اول، احتمالاً  در

و  ینترنتیبه خدمات ا یشتریب ازیمعمولاً ن نترنت،یو ا تالیجید یهایبا فناور شتریارتباط ب لیگروه به دل نیها( هستند. اساله ۳0

 یو شغل یامور شخص یبرا نترنتیوابسته به استفاده از ا یتوجهبه طور قابل انیدسته از مشتر نیروزمره ا یدارند. زندگ یارتباط

رو، تعداد  نی. از انیآنلا یسرگرم یهاسیو استفاده از سرو ،یاجتماع یهاشبکه ،یمرتبط با دورکار یاست، از جمله کارها

 .بالاست یبه طور قابل توجه یسن روهگ نیدر ا نترنتیخدمات ا دیو تمد دیدفعات خر

 یگروه سن نیباشند. اگرچه ا دیاز نظر تعداد خر یخوشه مهم زیها( نساله 60تا  40) سالانیم انیمقابل، ممکن است مشتر در

 گریدارند که آنها را از د یخاص یهایژگیجوان داشته باشند، اما و انینسبت به مشتر یکمتر دیممکن است تعداد دفعات خر

و سرعت  تیفیبا ک نترنتیدارند و ممکن است به خدمات ا یمعمولاً درآمد بالاتر انیاز مشتر دسته نی. اکندیم زیها متماگروه

 یدهایآنها معمولاً به خر ن،یدر منزل. بنابرا یاانجام امور حرفه ای یخانوادگ یهااستفاده یبرا ژهیداشته باشند، به و ازیبالا ن

 .دارند لیبلندمدت خدمات تما دیو تمد ترتیفیباک

گروه ممکن است کمتر از  نیدارند. ا یکمتر دیتعداد خر ادیسال( به احتمال ز 50 یتر )مثلاً بالامسن انیمشتر گر،ید یسو از

 انیدسته از مشتر نیاست. استفاده ا ترنییآنها پا دیتعداد دفعات خر لیدل نیوابسته باشند و به هم نترنتیتر به اجوان انیمشتر

 یکمتر لیرو، آنها تما نی. از اشودیخلاصه م نترنتیمحدودتر از ا یهااستفاده ای یمانند ارتباطات شخص یاغلب به امور خاص

ممکن است  زیسال( ن 20 رینوجوان )ز انیمشتر ن،یهمچن .دارند ینترنتیاستفاده گسترده از خدمات ا ایمکرر و  یدهایبه خر

علاقه دارند، اما  نیو خدمات آنلا نترنتیبه شدت به ا یگروه سن نی. اگرچه ارندیکمتر قرار بگ دیبا تعداد خر یادر خوشه

محدود باشد.  نهاخدمات آ دیتعداد دفعات تمد ای دیتوان خر ن،یبه والد یمال یو وابستگ یمسائل اقتصاد لیممکن است به دل

تعامل  شیافزا یبرا یخاص یهایاستراتژ نده،یآ انیآنها به عنوان مشتر تیگروه و اهم نیرشد ا لیحال، با توجه به پتانس نیبا ا

این گروه توسط والدین آنها و البته نباید فراموش کرد ممکن است خرید  .باشد دیمف تواندیگروه با خدمات شرکت م نیا
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نشان دهد  تواندینمودار م ت،ینها درکننده خدمات، با یکدیگر متفاوت هستند.  صورت بگیرد و در حقیقت خریدار و استفاده

قرار دارند.  تالیجید یهایبا فناور شتریتر و با تعامل بفعال یسن یهابالا به طور معمول در گروه دیبا دفعات خر انیکه مشتر

و  هایگرمسر ن،یآنلا یروزمره خود مانند کارها یازهاین لیمکرر، به دل یدهایبه خر لیعلاوه بر تما ان،یدسته از مشتر نیا

 یغاتیو تبل یابیبازار یهایاستراتژ یکه در طراح دهدیموضوع نشان م نیدارند. ا یشتریب یوابستگ نترنتیارتباطات به خدمات ا

 .آنها تمرکز کند زیمتما یازهایخاص و ن یهایژگیو یرو دیگروه، شرکت با نیجذب ا یبرا
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 و بر اساس امتیاز گذشته مشتری های سنی مختلفبینی خرید مشتریان در دسته. پیش1۸-4نمودار 

محور سوم با عنوان  کی د،یتعداد دفعات خر یو محور عمود یسن مشتر یکه علاوه بر محور افق دیجد یبعددر نمودار سه

 نیممکن است. ا نتنیشرکت مب انیاز رفتار مشتر یترقیدق لیاضافه شده، تحل زین دیبر اساس مبلغ کل خر یمشتر ازیامت

آنها به  لیو تما انیمشتر دیدر خصوص قدرت خر یاطلاعات مهم د،یسن و تعداد دفعات خر ینمودار، علاوه بر بررس

از  یبیرا بر اساس ترک انیرفتار مشتر توانیمحور سوم، م نی. با توجه به ادهدیارائه م نترنتیخدمات ا یبرا شتریب کردننهیهز

 دیدر محور مبلغ کل خر ییبالا ازیکه امت یانیتوجه به مشتر ابتدا، .کرد یبررس دیو مبلغ کل خر دیسه عامل سن، دفعات خر

دارند، بلکه حاضر  ییبالا دیگروه، نه تنها دفعات خر نیکه ا دهدیشان من رند،یگیتر قرار مجوان یسن یهادارند و در خوشه
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خدمات  ایبالاتر  تیفیبا ک یهااحتمالاً به دنبال بسته انیمشتر نیهستند. ا زین ینترنتیخدمات ا یبالاتر برا یهانهیبه صرف هز

 شوندیمحسوب م یدیکل انیعنوان مشترگروه به نیا ،یاز نظر تجار ل،یدل نیهستند. به هم شتریب تیبا سرعت و ظرف ینترنتیا

به  شتریارتقاء خدمات، آنها را ب یشنهادهایپ ای ژهیو یهافیخاص، مانند ارائه تخف یابیبازار یهایاستراتژ قیاز طر توانیکه م

 یترنییپا دیدارند اما تعداد دفعات خر دیدر محور مبلغ کل خر ییبالا ازیهستند که امت یانیدوم، مشتر دسته.خود جذب کرد

دارند، اما به  ییبالا دیقدرت خر زیگروه ن نی. ارندیگیبالاتر قرار م یسن یهاتر دارند و معمولاً در خوشهنسبت به گروه جوان

حال،  نی. با ادهندیانجام م یکمتر دیتر، تعداد خرجوان یهابا گروه سهیدر مقا نترنتیاستفاده کمتر از ا ای اوتمتف یازهاین لیدل

 ایبلندمدت و  یهاارائه بسته قیاز طر تواندیبالاتر هستند، شرکت م یهانهیحاضر به پرداخت هز انیدسته مشتر نیچون ا

 انیمقابل، مشتر در .کند بیاز خدمات ترغ شتریتر و استفاده بمداوم دیگروه را به خر نیا ،یاخدمات مخصوص کاربران حرفه

داشته  یشتریب دیسال، اگرچه ممکن است تعداد دفعات خر 25 ریز ژهیبه و د،یکمتر در محور مبلغ کل خر ازیر با امتتجوان

گروه به دنبال  نی. اکنندیخدمات صرف م دیخر یبرا یمبلغ کمتر تر،نییپا یازهاین ای یمال یهاتیمحدود لیباشند، اما به دل

 ایتمرکز شرکت بر ارائه خدمات مقرون به صرفه  ان،یدسته از مشتر نیا یتر هستند. براخدمات ارزان ای یاداقتص یهابسته

سال( که  50تر )بالاتر از مسن انیمشتر .آنها کمک کند یدهایخر شیبه حفظ و افزا تواندیبا حجم کمتر م نترنتیا یهابسته

 نیکمتر ادیدارند، به احتمال ز یکم دیو تعداد دفعات خر رندیگیقرار م دیدر محور مبلغ کل خر ترنییپا ازیبا امت ییهادر خوشه

به ارتقاء  یلیو تما کنندیاستفاده م هیمعمولاً تنها از خدمات پا انیدسته از مشتر نیشرکت دارند. ا یبرا یرا از نظر تجار تیاهم

 شتریب یگذارهیسرما یبه جا تواندیرکت مگروه در حال کاهش است، ش نیکه ا ییمصرف خود ندارند. از آنجا شیافزا ای

 دیبا تعداد خر انیمشتر .بالاتر معطوف کند لیبا پتانس انیتر و مشترفعال یسن یهاگروه یتمرکز خود را رو ان،یمشتر نیا یرو

 نیدارند. ا ینترنتیبه خدمات ا یمتوسط ازیهستند که ن یانیدارند، معمولاً مشتر دیدر محور مبلغ کل خر یمتوسط ازیبالا که امت

 اب نترنتیحجم ا شیمانند افزا یاژهیو شنهاداتیبا پ توانندیو م کنندیمتوسط استفاده م ای یمعمول یهاگروه احتمالاً از بسته



91 

 
 

مناسب،  یهادر صورت ارائه بسته انیدسته از مشتر نیشوند. ا قیتشو شتریب دیشده به خر یسازیشخص شنهاداتیپ ای فیتخف

 .به ارتقاء خدمات خود خواهند داشت لیتما

 

 

 در استانهای دارای بیشترین تعداد مشتری )تهران، کرمان، خراسان رضوی، خراسان شمالی، اصفهان، شیراز، یزد(بینی خرید مشتریان در . پیش1۹-4نمودار 

 

شامل تهران، کرمان، خراسان  انیتعداد مشتر نیشتریبا ب یهابر اساس سن در استان انیمشتر دیخر ینیبشینمودار پ لیدر تحل

از  کیمناطق توجه کرد. هر  نیا نیمختلف در ب یرفتار یبه الگوها توانیم زد،یو  رازیاصفهان، ش ،یخراسان شمال ،یرضو
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 رگذاریتأث انیمشتر دیبر رفتار خر تواندیخاص خود هستند که م یو فرهنگ یاقتصاد ،یتیجمع یهایژگیو یها دارااستان نیا

 توانیهر استان م یبرا یمتفاوت یهایاستراتژ ،یدر هر گروه سن دهایتعداد خر یو بررس انیمشتر یسن عیباشد. با توجه به توز

 .کرد یطراح

سال  40تا  ۳1 یدر گروه سن انیکه مشتر شودیم ینیبشیشهر کشور است، پ نیترتیو پرجمع نیتراستان تهران که بزرگ در

 نیو همچن ،یو ارتباط یفناور یقو یهارساختیاز ز یبرخوردار لیخدمات داشته باشند. تهران به دل دیسهم را در خر نیشتریب

 ادیبه احتمال ز یگروه سن نیو پرسرعت است. ا شرفتهیپ ینترنتیخدمات ا یبرا سبمنا اریبس یجوان و فعال، بازار تیجمع

و ارتباطات  حیکار، تفر یبرا نترنتیبه ا ییبالا ازیاطلاعات و ارتباطات فعال هستند و ن یمرتبط با فناور یکار یهادر حوزه

 لیمنطقه، به دل نیبرجسته دارند، اما در ا ینقش زیجوان ن انیمشهد، مشتر ژهیو به و یاستان خراسان رضو در .روزانه دارند

به صنعت  شتریاستان که ب نیا یساختار اقتصاد ن،یبر اوجود دارد. علاوه  یمتفاوت یازهایو حضور زائران، ن یمذهب تیجمع

از  شتریسال ب ۳0تا  21 یدر گروه سن انیباعث شود که مشتر تو خدمات مرتبط با آن وابسته است، ممکن اس یگردشگر

به طور مداوم  ،یو کار دانشگاهی یهاتیمسئول لیبه دل یگروه سن نی. انیاز داشته باشند ینترنتیخدمات ا دیها به خرگروه ریسا

در گروه  انیکه مشتر شودیم ینیبشیپ زدی شیراز و در .کنندیاستفاده م یاو حرفه یارتباطات شخص یبرا ینترنتیاز خدمات ا

بلندمدت و  یدهایها، ممکن است خراستان نیداشته باشند. در ا ینترنتیاستفاده را از خدمات ا نیشتریب سال 20زیر  یسن

مناطق  نیا جوانان یهاتیدر فعال ینقش مهم ینترنتیطرفدار را داشته باشد، چرا که ارتباطات ا نیشتریبا سرعت بالا ب یهابسته

 دیکه رفتار خر شودیم ینیبشیپ رود،یکشور به شمار م افتهیاز مناطق کمتر توسعه یکیکه  یخراسان شمال در .کندیم فایا

بالقوه  ازیدهنده ننشان انیمشتر ترنییجوان، متفاوت باشد. اگرچه سن پا تیو جمع یاقتصاد یهاتیمحدود لیبه دل انیمشتر

باشد.  یاقتصاد یهاکمتر و محدودتر به بسته دهایممکن است خر ،یمال یهاتیمحدود لیاست، اما به دل ینترنتیبه خدمات ا

  .صرفه باشندبهمقرون نترنتیا یهابه دنبال بسته شتریمنطقه ممکن است ب نیا انیمشتر
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 های سه ماهه بر مبنای بازهبینی خرید مشتریان . پیش2۰-4نمودار 

 دیبر اساس سابقه خر انیدسته مختلف مشتر ۹ انگریقرار دارند و ب یمحور افق یبر رو ۹00تا  100نمودار که اعداد  نیدر ا

قرار  ۹00که در دسته  یانیرا دارند، و مشتر یقبل دیسابقه خر نیقرار دارند، کمتر 100که در دسته  یانیآنها هستند، مشتر نیشیپ

است  یانهیدهنده مقدار هزکه نشان ردیگیرا در نظر م دیمبلغ خر زین ید را دارند. محور عمودیسابقه خر نیشتریب رند،یگیم

 .اندصرف کرده یخاص یدر بازه زمان انیکه هر گروه از مشتر

 (۳00تا  100با سابقه کم ) انیمشتر دسته
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هستند که به  یافراد ادیاحتمال زبه ان،یمشتر نیرا با شرکت دارند. ا دیسابقه خر نیکمتر ۳00تا  100 یهادر دسته انیمشتر

به نسبت کمتر  دیها مبلغ خردسته نیدر ا ن،یاند. بنابرامکرر داشته یدهایبه خر یکمتر لیتما ایاند با شرکت آشنا شده یتازگ

طور کامل خود را به یازهاین ایکامل نداشته باشند  یاز محصولات و خدمات شرکت آگاه وزگروه ممکن است هن نیاست. ا

 انیگروه از مشتر نیو اعتماد ا یآگاه شیافزا یبرا یخاص یابیبازار یهایاستراتژ دیرو، شرکت با نینکرده باشند. از ا ییشناسا

 .کند شتریب دیبه خر قیکه آنها را تشو یصاداقت یهابسته ای یشیآزما یهافیکند، از جمله ارائه تخف یطراح

 (600تا  400با سابقه متوسط ) انیمشتر دسته

با خدمات و محصولات  ادیگروه به احتمال ز نیدارند. ا یمتوسط دیقرار دارند که سابقه خر یانی، مشتر600تا  400 یهادسته در

 یقبل یهانسبت به گروه دیدسته، مبلغ خر نیاند. در اسبتاً مکرر انجام دادهخود را به صورت ن یدهایشرکت آشنا هستند و خر

از خدمات شرکت استفاده  یترطور فعالاند و بهکرده ییشناسا یخود را به خوب یازهایمعمولاً ن انیمشتر نیا رایاست، ز شتریب

شرکت  شرفتهیپ یهابسته یبرخ یحت ایمتوسط  یخدمات یهاممکن است از بسته انیدسته از مشتر نی. به علاوه، اکنندیم

 یبرا یاضاف یهاتعامل و ارائه مشوق شیبر افزا تواندیم هگرو نیا یبرا یابیبازار یهایاستراتژ ن،یمند شوند. بنابرابهره

 .تمرکز داشته باشد شتریب یدهایخر

 (۹00تا  ۷00با سابقه بالا ) انیمشتر دسته

. شوندیوفادار شرکت محسوب م انیرا دارند و از مشتر دیسابقه خر نیشتریقرار دارند، ب ۹00تا  ۷00 یهاکه در دسته یانیمشتر

آنها به خدمات و محصولات شرکت اعتماد دارند  رایز دهند،یرا به خود اختصاص م دیمبلغ خر نیبالاتر انیدسته از مشتر نیا

طور مداوم از خدمات شرکت به انیمشتر نیا ن،یستفاده کنند. همچنتر او گران ترشرفتهیپ یخدمات یاهو ممکن است از بسته

 ،یمثبت قبل یهاتجربه لیمعمولاً به دل انیگروه از مشتر نی. اکنندیم فایشرکت ا ییدر درآمدزا یو نقش مهم شوندیمند مبهره



95 

 
 

 مانند حجم اضافه شرکت ژهیخدمات و ای یوفادار یهااز پاداش الاًانجام دهند و احتم یشتریب یدهایدارند که خر لیتما

 مند هستند.بهره

 

 خرید مجدد مشتریان  بر مبنای افزایش قیمت خدمات بینی . پیش21-4نمودار 

 

بر رفتار  متیق شیافزا ریکه تأث دهدیخدمات نشان م متیق شیبر اساس افزا انیمجدد مشتر دیخر ینیبشینمودار پ لیتحل

 یناش تواندیکه م شود،یم انیمجدد مشتر دیباعث کاهش خر متیق شیاست. در مرحله اول، افزا یادو مرحله انیمشتر دیخر

ممکن است حس  انیمشتر رایاست، ز یعیمدت کاملاً طبواکنش در کوتاه نی. ااشدب متیق راتییبه تغ انیمشتر یاز واکنش فور
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خود را کاهش  دیخر یصورت موقتبه یمال یهایراننگ لیبه دل ایبا ارزش خدمات تناسب ندارد  دیجد یهامتیکنند که ق

. کندیم شیدوباره شروع به افزا انیمشتر یدهایکه خر شودیمشاهده م مت،یق شیپس از افزا یمدت یعنیمرحله دوم،  در .دهند

به مرور  انیاست که مشتر نیا یاصل لیاز دلا یکیرخ دهد.  یمختلف لیبه دلا تواندیم یدر فروش پس از مدت شیافزا نیا

تر از به صرفه زین دیجد یهامتیبا ق یهمچنان برتر است و حت یافتیدرارزش  ایخدمات  تیفیکه ک شوندیزمان متوجه م

مجدد خدمات و محصولات پرداخته و از  یابیبه ارز انیمرحله مشتر نیموجود در بازار است. در واقع، در ا یهانهیگز ریسا

 .برندیمثبت گذشته بهره م یهاتجربه لیخود به برند به دل یوفادار

 

 انیمثال، مشتر یمرتبط باشد. برا یشناختممکن است به عوامل روان نیدوره کاهش همچن کیپس از  دیمجدد خر شیافزا

 ن،ی. همچندهندیو خود را با آنها وفق م رفتهیرا به عنوان نرخ نرمال پذ هامتیق نیا د،یجد یهامتیبا ق قیدوره تطب کیپس از 

کنند تا مجدداً به  بیرا ترغ انیمشتر مت،یق شیپس از افزا یفیتخف یهامشوق ای ژهیو شنهاداتیبا ارائه پ توانندیها مشرکت

بلندمدت در رفتار  قیدهنده اثر تطبنشان یپس از مدت دهایدوباره خر شیافزا ت،ینها در .محصولات بازگردند دیخر

خدمات خود را حفظ  تیفیو شرکت همچنان ک رسندیم داریسطح پا کیبه  هامتیکه ق یکنندگان است. هنگاممصرف

که در بلندمدت، اگر خدمات  دهدیم اننش نی. اکنندیم دایپ دیجد یهامتینسبت به ق ینگرش مثبت جیبه تدر انیمشتر کند،یم

داشته باشد و در ادامه،  دیبر کاهش خر یمدتکوتاه ریتنها تأث تواندیم متیق شیداشته باشند، افزا یمشتر یبرا یارزش کاف

 .ابدییم شیافزا یحت ای گرددیبازم یفروش به حالت عاد

 مدتیاما در طولان شود،یم دیخدمات اگرچه در ابتدا موجب کاهش خر متیق شیکه افزا دهدینمودار نشان م نیا ن،یبنابرا

را مجدداً به  انیمشتر تواندینخواهد داشت، بلکه م دهایبر خر یمنف ریتنها تأثنه ان،یانتظارات مشتر تیریو مد تیفیبا حفظ ک
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کمک کنند تا  یگذارمتیق یهایاستراتژ یشرکت در زمان اجرا رانیگمیبه تصم توانندیم هاافتهی نیبازگرداند. ا دیچرخه خر

 داشته باشند. یشتریتوجه ب انیمشتر یوفادار یهاو برنامه هامتیق شیافزا تیریبه نحوه مد

 

 همبستگی بین متغیرهای مختلف رفتار مشتری بینی . پیش22-4نمودار 

 رهایمتغ نیاز ا یبرخ انیو معنادار م یدهنده روابط قونشان یمختلف رفتار مشتر یرهایمتغ نیب یهمبستگ ینیبشینمودار پ

با شرکت کمک کند. در  انیتعامل مشتر زانیمجدد و م دیبهبود نرخ خر یبرا کیاستراتژ یهایریگمیبه تصم تواندیاست که م

و  ،یتوسط مشتر نترنتیاستفاده از ا زانیو م فیتخف زانی: مردیگیقرار م یها مورد بررسیهمبستگ نیدو مورد از ا ل،یتحل نیا

 .اند( به شرکت جذب شدهیقبل انیمشتر یرفرال )معرف قیکه از طر یانیمجدد توسط مشتر دیخر نیهمچن
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 (0.88) نترنتیاستفاده از ا زانیو م فیتخف زانیم نیب یهمبستگ

مناسب  یهافیکه ارائه تخف دهدینشان م یتوسط مشتر نترنتیاستفاده از ا زانیو م فیتخف زانیم نیب 0.88مثبت  ارتباط

ها به شرکت یقو یهمبستگ نیرا به دنبال داشته باشد. ا انیتوسط مشتر نترنتیمصرف ا شیافزا یبه شکل قابل توجه تواندیم

 یعیدر صنا ژهیودارند، به انیتعامل مشتر شیدر افزا ینقش مؤثر یمحرک اقتصاد کی انبه عنو هافیکه تخف دهدیرا م امیپ نیا

احساس  رایز دهند،ینشان م نترنتیبه استفاده از ا یشتریب لیتما ف،یتخف افتیبا در انی. مشتردهندیارائه م ینترنتیکه خدمات ا

 .کندیآنها فراهم م یرا برا یشتریارزش ب هافیتخف نیکه ا کنندیم

خود را به  یگذارمتیق یهایها کمک کند تا استراتژبه شرکت تواندیو استفاده از خدمات م فیتخف انیم یرابطه قو نیا

مصرف توسط  شیحفظ و افزا یبرا یبه عنوان ابزار اصل یقیتشو یهابرنامه ای یادوره یهافیکنند که تخف میتنظ یاگونه

 تواندیم انیمختلف مشتر یهاهدفمند به گروه یهافیکه ارائه تخف دهدینشان م جینتا نیا ن،یاستفاده شود. همچن انیمشتر

 .درآمد در بلندمدت شود شیافزا جهیقابل توجه استفاده از خدمات شرکت و در نت شیمنجر به افزا

 (0.۹8)مجدد  دیرفرال و خر یدارا انیمشتر نیب یهمبستگ

 انیاز طرف مشتر یمعرف یعنیرفرال ) قیکه از طر یانیمشتر نیب 0.۹8 یبالا ینمودار همبستگ نیدر ا جینتا نیتراز جالب یکی

 یمعرف قیکه از طر یانیکه مشتر دهدینشان م یقو اریرابطه بس نیمجدد آنها است. ا دیاند و احتمال خر( جذب شدهیقبل

مجدد  دیبلکه احتمال خر دهند،یانجام م هیاول دیخر ادینه تنها به احتمال ز شوند،یبه شرکت جذب م یفعل انیتوسط مشتر

که قبلاً از خدمات  یتوسط فرد رایز شوند،یم دیخر ندیوارد فرآ یشتریمعمولاً با اعتماد ب انیمشتر نیبالا است. ا اریبس زیآنها ن

 .اندشده یداشته است، به شرکت معرف تیمحصولات استفاده کرده و رضا ای
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. کندیخود را برجسته م انیدوستان و آشنا یبه معرف یفعل انیمشتر قیو تشو نگیرفرال مارکت یهابرنامه تیاهم افتهی نیا

را  یدیکه افراد جد یفعل انیمشتر یجذاب برا یهاو ارائه مشوق یارجاع یهاو توسعه برنامه تیبا تقو توانندیها مشرکت

 نیدهند. به علاوه، ا شیرا افزا انینرخ حفظ مشتر نیو همچن دیجد انیجذب مشتر زانیم یبه طور قابل توجه کنند،یم یمعرف

 یدهایبه خر یشتریب لیتما ،یفعل انیو ارتباط مثبت با مشتر هیاعتماد اول لیبه دل شوند،یرفرال وارد م قیکه از طر دیجد انیمشتر

 .به برند خواهند داشت یمکرر و وفادار

 

مانند  رها،یمتغ نیاز ا یکه برخ دهدینشان م یمختلف رفتار مشتر یرهایمتغ نیب هایهمبستگ ینیبشینمودار پ ،یطور کل به

ها به شرکت تواندیروابط م نیدارند. ا انیمکرر مشتر یدهایتعامل و خر شیبر افزا یمثبت اریبس راتیها، تأثو رفرال فیارائه تخف

رفرال،  یهاو برنامه هافیدر مورد تخف ژهیوکنند. به یخود را طراح یغاتیو تبل یابیبازار یهاکمک کند تا به طور هدفمند برنامه

 ت،ینها در .دهد شیرا افزا انیمشتر یوفادار زانیو م هینرخ بازگشت سرما یریبه طور چشمگ تواندیم ریدو متغ نیتمرکز بر ا
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 یخود به دست آورند و با اجرا انیاز رفتار مشتر یترقیدرک عم توانندیم ییهالیتحل نیاز چن یریگها با بهرهشرکت

 کسب کنند. یدر بازار رقابت یشتریب تیمحور، موفقداده یهایاستراتژ

 

 

 حتمال معرفی مشتریان جدید به شرکت، بر مبنای سابقه استفاده مشتری فعلیپیش بینی ا. 23-4نمودار 

 یقابل توجه یالگو ،یفعل انیبه شرکت بر اساس سابقه استفاده مشتر دیجد انیمشتر یکه احتمال معرف دهدینمودار بالا نشان م

احتمال را دارند که افراد  نیشتریاست، ب ۷00که سابقه استفاده آنها در حدود عدد  یانی. به طور خاص، مشترکندیرا دنبال م

به برند و سطح  یسط، از لحاظ وفاداربا سابقه متو روانهیم انیبه عنوان مشتر ان،یمشتر نیکنند. ا یرا به شرکت معرف یدیجد

 نیکه سابقه ا یحال، زمان نیدارند. با ا گرانیتجربه خود با د یگذاربه اشتراک یشتریب لیقرار دارند که تما یاتعامل در نقطه

 ابد،یینم شیافزا یریبه شکل چشمگ شود،یم یکه توسط آنها معرف یادتعداد افر رسد،یبالاتر م ای ۹00 اریبه عدد مع انیمشتر

 .کندیبلکه همان سطح متوسط را حفظ م

 

 با سابقه متوسط انیرفتار مشتر لیتحل

که از تعامل با  یادارند و تجربه یکاف تی( معمولاً از خدمات و محصولات شرکت رضا۷00با سابقه متوسط )حدود  انیمشتر

قرار  یاهنوز در مرحله انیمشتر نیبه اشتراک بگذارند. ا گرانیاست که حاضرند آن را با د یااند، به اندازهشرکت کسب کرده

به شرکت دارند.  دیافراد جد یبه معرف یشتریب لیتما لیدل نیآنها تازه است و به هم یبرا یافتیاز خدمات در جانیدارند که ه

تجربه استفاده از  یبه اندازه کاف زینبا برند برقرار کنند، اما از آن طرف  دیشد یکه ارتباط عاطف انددهینرس یاآنها هنوز به نقطه
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 نیا گر،ید یسو از .است یدرست میتصم گرانیبرند به د کردن یاند که مطمئن باشند معرفمحصولات و خدمات را داشته

داشته باشند.  یشتریتوجه ب شود،یکه توسط شرکت ارائه م یارجاع یهابرنامه ای یقیتشو یهازهیممکن است به انگ انیمشتر

مندند علاقه یرمالیغ ای یمال یهاها و مشوقپاداش افتیهمچنان به در اند،دهیکه تازه به نقطه متوسط از سابقه خود رس یانیمشتر

 .دارند دیافراد جد یمعرف یبرا یبالاتر زهیانگ لین دلیو به هم

 با سابقه بالا انیدر مشتر یکاهش معرف لیتحل

 یکی. ابدیینم شیتوسط آنها افزا شدهی، تعداد افراد معرف۹00 اریبه عدد مع دنیو رس انیسابقه مشتر شیاست که با افزا جالب

ممکن است احساس کنند  انیمشتر نیبا سابقه بالا باشد. ا انیمشتر انیاحساس اشباع در م تواندیم دهیپد نیا یاحتمال لیاز دلا

 ادیز ییآشنا لیندارند. آنها به دل دیافراد جد یو معرف یگذاربه اشتراک یازین گریکه د دهیرس یانقطهکه تجربه آنها با شرکت به 

 .رندیقرار گ یارجاع یهاپاداش ای غاتیتبل ریبا محصولات و خدمات ممکن است کمتر تحت تأث

با برند آشنا که قبلاً  یآنها از کسان یبرسند که شبکه اجتماع یابه نقطه جیبا سابقه بالا ممکن است به تدر انیمشتر ن،یهمچن

 یرا قبلاً معرف کردندیم یکه به آنها معرف یممکن است همه افراد انیمشتر نیآن است که ا یبه معنا نیاند، اشباع شود. اشده

 یتمام افراد انیمشتر نیاحتمالاً ا گر،یانجام ندهند. به عبارت د یشتریب یهایمعرف د،یجد نیمخاطب بودکم لیکرده باشند و به دل

 یهایتعداد معرف نیاند و بنابراکرده یبه استفاده از خدمات شرکت داشتند را معرف لیخود داشتند و تما یکه در حلقه اجتماع

 .ابدییکاهش م دیجد

 وفادار انیدر مشتر زهیکاهش انگ احتمال

 یممکن است با گذشت زمان وفادار تریبا سابقه طولان یانیباشد که مشتر نیا تواندیرفتار م نیا لیاز دلا گرید یکی ن،یهمچن

. آنها ممکن است ابدیکاهش  یارجاع یهاتیآنها به فعال لیحال تما نیکرده باشند، اما در ع داینسبت به برند پ یشتریب یعاطف
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 دیجد انیمشتر یرو به شکل فعال در معرف نیو از ا نندینب یپاداش ارجاع افتیبه در یازین گرید داعتماد کامل به برن لیبه دل

 یاژهیو یهابا سابقه بالا، برنامه انیبا مشتر مدتیحفظ تعامل طولان یبرا دیها باکه شرکت دهدینشان م نیا .مشارکت نکنند

 نیبلندمدت ا یباشد که بتواند وفادار یابه گونه دیها بابرنامه نیاستاندارد باشد. ا یارجاع یهاکنند که فراتر از برنامه یطراح

 .به شرکت فراهم کند دیافراد جد یمعرف ینوآورانه برا ییهازهیرا بهبود بخشد و همزمان انگ انیدسته از مشتر

 ،یقیتشو یهازهیاز تجربه مثبت و انگ یبیترک لیبا سابقه متوسط، به دل یانیکه مشتر دهدینمودار نشان م نیا لیتحل ،یطور کل به

اشباع شبکه  لیممکن است به دل تریبا سابقه طولان انیحال، مشتر نیبه شرکت دارند. با ا دیافراد جد یبه معرف یشتریب لیتما

ها داشته باشند. شرکت دیجد انیمشتر یبه معرف یکمتر لیتما ،یارجاع یهاپاداش افتیدر یبرا زهیخود و کاهش انگ یاجتماع

 میالگوها تنظ نیخود را متناسب با ا یقیو تشو یابیبازار یهاو برنامه رندیخود در نظر بگ انیها را در رفتار مشترتفاوت نیا دیبا

 خود ببرند. یفعل انیمشتر یجاعار لیبهره را از پتانس نیشتریکنند تا بتوانند ب
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 نتیجه گیری :پنجمفصل 
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 مقدمه 1-5

شده در انجام یهالیکه از تحل یاصل یهاافتهیپرداخته و  قیتحق یینها یریگجهیو نت یبندفصل به طور جامع به جمع نیا

 یمرحله، تلاش شده است تا به تمام نی. در اشودیارائه م قیدست آمده است، به صورت منسجم و دقبه نیشیپ یهابخش

و  ریتفس یاونهگفصل به نیبه دست آمده در ا جینتا ن،یداده شود. همچن پاسخ قیشده در آغاز تحقمطرح یهااهداف و پرسش

حوزه  نیو فعالان ا گذاراناستیس ران،یمرتبط را داشته باشند و بتوانند به مد یهاکاربرد در حوزه تیکه قابل شوندیم لیتحل

 .کمک کنند کیاستراتژ یهایریگمیدر تصم

 توانندیم شنهاداتیپ نیپژوهش متمرکز است. ا جیبر نتا یمبتن یکاربرد شنهاداتیفصل بر ارائه پ نیا یدیکل یهااز بخش یکی

 تیریمد یندهایو بهبود فرآ ان،یتجربه مشتر یسازنهیبه ،یابیبازار یهایبهتر استراتژ یطراح یبرا یارزشمند یهاییراهنما

 شرفتهیپ یآمار یهاها و استفاده از مدلداده لیکه بر اساس تحل قیآمده از تحقدستبه یهاافتهیارائه دهند.  انیارتباط با مشتر

 دیسابقه خر ان،یسن مشتر رینظ یتوجه عواملقابل ریدهنده تأثاند، نشانحاصل شده یکاوداده یهاو روش میدرخت تصم رینظ

 یهامحرک ریاو س هافیاز آن است که تخف یحاک نیهمچن جینتا نیاآنان است.  یوفادار زانیو م دیبر رفتار خر دیو دفعات خر

 .کنند فایا انیمشتر یریگمیمؤثر در تصم ینقش توانندیم یمال

 

با  قیتحق یرا که در طول اجرا ییهاپرداخته و چالش زین قیتحق یهاتیمحدود حیبه تشر ها،افتهیفصل علاوه بر مرور  نیا

مورد توجه قرار  ندهیآ قاتیتحق سازنهیبه عنوان زم توانندیم هاتیمحدود نی. ادهدیمورد بحث قرار م م،یاآنها مواجه بوده
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 نیتر از ابه درک جامع تواندیم انیبر رفتار مشتر یشناختو روان یعوامل فرهنگ ریدر مورد تأث شتریمثال، مطالعه ب ی. برارندیگ

 یبرا ییارائه شده است که شامل راهکارها یابیبازار یو راهبردها هااستیبهبود س یبرا یشنهاداتیپ ان،یحوزه کمک کند. در پا

 نیاست. ا انیمشتر یهاداده لیتحل یبرا نینو یهایاز فناور یریگهرهو ب د،یتجربه خر یسازنهیبه ان،یمشتر یوفادار شیافزا

عملکرد خود را در بازار بهبود بخشند و در  ان،یو رفتار مشتر ازهایها کمک کنند تا با درک بهتر نبه شرکت توانندیم شنهاداتیپ

 تر عمل کنند.بازار موفق گرانیباز ریرقابت با سا

 خلاصه-5-2

رفتار آنها در شرکت ارتباطات  ینیبشیو پ انیعوامل مؤثر بر رفتار مشتر لیو تحل یپژوهش با هدف بررس نیا

ست. نتا نتنیمب شده ا صل از تحق جیانجام  سؤالات پژوهش جمع ق،یحا ساس  اند، شده لیو تحل یآورکه بر ا

 .دهندیارائه م انیمشتر یرفتار یدرک بهتر الگوها یرا برا یتوجهاطلاعات قابل

 

و  د،یمانند سن، سابقه خر ییرهایکه متغ دهدیآمده نشان مدستبه جی: نتاانیمشتر دیعوامل مؤثر بر رفتار خر

صم ینقش مؤثر فیسطح تخف شتر دیخر یریگمیدر ت ساس اکنندیم فایا انیم شتر ها،لیتحل نی. بر ا با  یانیم

 یتریکه سابقه طولان یانیکه مشتر یدر حال ند،دار گرانیشرکت به د یبه معرف لیتما شتریمتوسط ب دیسابقه خر

هدفمند  یهابرنامه یبه طراح توانندیالگوها م نی. ادهندیکار رغبت نشووان م نیدارند، کمتر به انجام ا دیدر خر

 .شده باشند میتنظ انینوع رفتار مشتر یکمک کنند که بر مبنا یابیبازار
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 نترنتیاستفاده از ا زانیم شیو افزا هافیتخف نیب ییبالا یهمبستگ هایتعامل: بررس شیدر افزا هافینقش تخف

ست. ا شان داده ا ستند که تخف انگریب هاافتهی نیرا ن شو یقدرتمند برا یعنوان ابزاربه توانندیم هافیآن ه  قیت

 یبرا ژهیوموضووووع به نی. ارندیاسوووتفاده قرار گ ردتعامل با شووورکت مو شیو افزا شوووتریب دیبه خر انیمشوووتر

 .باشد دیمف تواندیفروش م شیمدت افزاکوتاه یهایاستراتژ

 

 یارجاع یهابرنامه قیکه از طر یانیکه مشتر دهندیشده نشان م لیتحل یهامجدد: داده دیها بر خرارجاع ریتأث

شرکت معرف شانس بشده ی)رفرال( به   تیتقو تیاهم افتهی نیمجدد دارند. ا یدهایانجام خر یبرا یشتریاند، 

بلکه  کند،یکمک م دیجد انیتنها به جذب مشووتر هن کردیرو نیا رایز سووازد،یرا برجسووته م یارجاع یهابرنامه

 .شودیم زین یفعل انیمشتر یوفادار شیباعث افزا

 

 دیخر زانیمدت باعث کاهش مخدمات، در کوتاه متیق شینشوووان داد که افزا های: بررسووومتیق راتییاثر تغ

است، که  افتهیشده و فروش دوباره بهبود  لیتعد ریتأث نیحال، در بلندمدت ا نیشده است. با ا انیمجدد مشتر

ها در به شووورکت تواندیالگو م نی. اکنندیم دایپ قیتطب دیجد یهامتیبا ق جیبه تدر انیمشوووتر دهدینشوووان م

 .کمک کند یگذارمتیمؤثر ق تیریمد

 

نقش  م،یدرخت تصم ژهیوبه ،یکاوداده ی: استفاده از ابزارهاانیرفتار مشتر ینیبشیپ یبرا یکاواستفاده از داده

ها و اسوتخراج روابط داده لیابزارها به تحل نیکرده اسوت. ا فایا انیمشوتر یرفتار یالگوها ییدر شوناسوا یمهم
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نادار م ندیکمک م رهایمتغ انیمع فراهم  یابیبازار ترقیدق یهایاسوووتراتژ یطراح یبرا یدیو اطلاعات مف کن

 .آورندیم

 

 نیبهبود عملکرد شرکت ارائه شده است. ا یبرا یشنهاداتیپ ق،یتحق جیبهبود عملکرد: بر اساس نتا شنهاداتیپ

بهتر  تیریو مد ،یارجاع یهابرنامه تیهدفمند، گسووترش و تقو فیتخف یهابرنامه یشووامل طراح تشوونهادایپ

ستیس ست. اجرا یگذارمتیق یهاا شتر یوفادار شیبه افزا تواندیراهکارها م نیا یا  یو بهبود تجربه کل انیم

 .آنها کمک کند

 

مرتبط و استفاده  یهااز داده یریگدارد. بهره دیتأک انیجامع رفتار مشتر لیتحل تیبر اهم قیتحق نیا ت،ینها در

 تیو رضا یشود که بهبود تجربه مشتر یانهیبه یهایریگمیمنجر به تصم تواندیم لیتحل شرفتهیپ یهااز روش

 تیریو مد یابیدر حوزه بازار یآت قاتیتحق یتوانند مبنایم نیهمچن هاافتهی نیها را به همراه داشووته باشوود. اآن

 .رندیقرار گ انیارتباط با مشتر

 نتیجه گیری-5-3

 شود. با توجه به اینکه در نهایت خوشه بندی در فصل چهارم ارائه شد، در این بخش نتیجه گیری نهایی از خوشه بندی ارائه می
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 رفتار مشتریان بندی خوشه نتایج

شه فرآیند نتایج 1-5 جدول در  صه، ۳ برای بندی خو شخ شه 6 تا ۳ دارای و م شاهده خو  منظر از. شودمی م

 ،فصل چهارم در شده ارائه اطلاعات به توجه با اما. است بهتر خوشه ۳ انتخاب ،1دیویس بولدین کارایی شاخص

شان تراکنش آخرین و اولین زمان میانگین سته سه وجود دهنده ن شتری د  در متفاوت تراکنش آخرین زمان با م

 طور همان. شود استفاده خوشه 5 با بندی خوشه از است لازم دسته، سه این جداسازی برای. است عصر زمان

شه سه شود می ملاحظه جدول در که شه در اول خو . دارند بر در را نظر مورد های زمان تایی، پنج بندی خو

شه هر در که شود توجه صه اول ردیف ۳ بندی خو شخ ست تحلیل در ورودی های م  پس با که آخر ردیف و ا

 است آخر و اول تراکنش زمان اختلاف و تراکنش اولین ساعت میانگین مجموع شده، مشخص خاکستری زمینه

 ها، جدول در شووده ارائه در مقادیر تمامی. دهد می نتیجه را تراکنش آخرین سوواعت میانگین مقدار عمل در که

  1-5 شکل در. است خوشه های مشخصه میانگین دهنده نشان 2خوشه هر مرکز. است خوشه هر مرکز به مربوط

 .است شده داده نشان خوشه 6 تا ۳ با بندی خوشه گرافیکی مشخصات

 

 مشخصه 3. نتایج فرآیند خوشه بندی برای 1-5جدول 

                        
1 Davies - Bouldin 
2 centroid 
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  خوشه 6 تا 3 با بندی خوشه گرافیکی . مشخصات1-5 شکل

 

 خرید الگوی برتر بندی خوشه نتایج

شه 1-5 شکل در  شه 5 دارای که برتر بندی خو ست خو ست شده داده نمایش ا شه این. ا  ۳ برای بندی خو

سیار شباهت مشخصه، ۳ انتخاب دلیل است، شده انجام dt و Avgmin، Fday مشخصه  خوشه نتیجه زیاد ب

 استفاده( مشخصه ۳) کمتر های مشخصه با و تر ساده تحلیل از است بهتر بنابراین است مشخصه 4 و ۳ با بندی

 سووازگاری برای همچنین. دهد می کاهش را آن کارایی معیار مدل به مشووخصووه 4 از بیش ورود همچنین. شووود

 .است شده انتخاب تحلیل برای خوشه 5 تعداد فصل چهارم، در شده ارائه آماری تحلیل با نتایج
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 و خوشووه هر تراکنش آخرین و اولین زمان میانگین یعنی ، dt + Avgtmin و Avgtmin زمان بررسووی با

 . کرد تفسیر را خوشه هر افراد خصوصیات توان می ماه، در استفاده روز تعداد

سیر شه تف ضیات انجام با همراه و شواهد به توجه با ها خو ست پذیر امکان فر ضیات، اثبات برای. ا  لازم فر

ست شتریان میدانی، مطالعات انجام با ا سی م شنا شخص آنها حرفه و فعالیت نوع و شماره   با تطبیق با و شود م

 گیرد. قرار ارزیابی مورد کامل طور به شده انجام بندی خوشه صحت داده پایگاه در اطلاعات

 

 

 . اطلاعات مربوط به خوشه بندی برتر2-5شکل 
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 تعداد و درصد افراد هر خوشه در نمودار دایره ای نمایش داده شده است. ۳-5در شکل 

 

 . تعداد و درصد افراد هر خوشه3-5شکل 

 بینی رفتار مشتریاننتایج پیش

انجام  یکاوداده یجامع و ابزارها یهالینت با استفاده از تحل نیدر شرکت ارتباطات مب انیرفتار مشتر ینیبشیپ ق،یتحق نیا در

منجر شد که در  انیو عوامل مؤثر بر رفتار مشتر دیخر یاز الگوها یترقیبه درک عم هالیتحل نیآمده از ادستبه جیشد. نتا

 :شودیم انیب لیادامه به تفص

 دیبر رفتار خر انیسن مشتر ریتأث

در رده  ژهیوتر، بهجوان انیآنها دارد. مشتر یو رفتار مصرف دیبر تعداد خر یمعنادار ریتأث انینشان داد که سن مشتر هالیتحل

با استفاده از  انیگروه از مشتر نیمحصولات دارند. ا شیو آزما دیخدمات جد دیبه خر یشتریب لیسال، تما ۳0تا  20 یسن
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به سرعت به محصولات و  نیدارند و بنابرا یترآسان یدسترس گرانید اتیو تجرب اطلاعاتبه  یاجتماع یهاو شبکه نترنتیا

با  توانیمند هستند و معلاقه ژهیو شنهاداتیو پ هافیبه تخف انیمشتر نیعلاوه، ا. بهدهندیواکنش نشان م دیخدمات جد

 .کرد دیبه خر بیها را ترغهدفمند آن یهانیاستفاده از کمپ

 

 یرفتار مشتر ینیبشیدر پ دینقش سابقه خر

را به  لیتما نیشتریدارند، ب دیسابقه خر ۷00که در محدوده  ییآنها ژهیمتوسط، به و دیبا سابقه خر انینشان داد که مشتر جینتا

تجربه مثبت از خدمات و ارتباط مداوم با شرکت، احساس تعهد  لیبه دل انیمشتر نیبه شرکت دارند. ا دیافراد جد یمعرف

( ممکن است احساس 800از  شیبالا )ب دیبا سابقه خر انی. در مقابل، مشترکنندیعمل م رندب انیدارند و به عنوان حام یشتریب

 .داشته باشند یبه معرف یکمتر لیتما لیدل نیداشته باشند و به هم یاشباع کنندگ

 

 ژهیو شنهاداتیو پ هافیتخف ریتأث

 زانیم نیب یاست. همبستگ رگذاریتأث انیمشتر دیبر رفتار خر یتوجهطور قابلبه فیتخف زانیشده نشان داد که مانجام یهالیتحل

 شنهاداتیپ نیو ا دهندیپاسخ مثبت م هافیبه تخف انیکه مشتر دهدینشان م 0.88 زانیبه م ینترنتیو استفاده از خدمات ا فیتخف

 انیمشتر یازهایمتناسب با ن یفیتخف یهابرنامه یطراح ن،یشوند. بنابرا انیمشتر یو وفادار تعامل شیباعث افزا توانندیم

 .منجر شود دیبه بهبود رفتار خر تواندیم
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 متیق شیافزا ریتأث ینیبشیپ

شود. با  انیمجدد مشتر دیخر زانیمدت ممکن است باعث کاهش مخدمات در کوتاه متیق شینشان داد که افزا هاینیبشیپ

 نیکنند. ا دیعادت کرده و مجدداً اقدام به خر متیق راتییتغ نیممکن است به ا انیمشتر ،یدوره زمان کیحال، پس از  نیا

 .سازدیم انیرا نما متیق شیدر زمان افزا انیو ارتباط مؤثر با مشتر متیق تیریمد تیاهم جهینت

 

 مختلف یهادر استان دیخر یالگوها لیو تحل هیتجز

به  ان،یاز مشتر یمانند تهران و اصفهان با تعداد بالاتر ییهانشان داد که استان ییایبر اساس مناطق جغراف انیرفتار مشتر لیتحل

و  یمحل یهایژگیشناخت و تیدهنده اهمنشان نی. اکنندیخدمات م دیها اقدام به خراستان ریاز سا شتریب یطور معنادار

استان تهران  در مؤثر کمک کند. یامنطقه یابیبازار یهایاستراتژ یبه طراح تواندیاست و م طقهدر هر من انیمشتر دیرعادات خ

سهم  نیشتریسال ب 40تا  ۳1 یدر گروه سن انیکه مشتر شودیم ینیبشیشهر کشور است، پ نیترتیو پرجمع نیترکه بزرگ

 تیجمع نیو همچن ،یو ارتباط یفناور یقو یهارساختیاز ز یبرخوردار لیخدمات داشته باشند. تهران به دل دیرا در خر

 یهادر حوزه ادیبه احتمال ز یگروه سن نیو پرسرعت است. ا شرفتهیپ ینترنتیخدمات ا یبرا سبمنا اریبس یجوان و فعال، بازار

 .و ارتباطات روزانه دارند حیکار، تفر یراب نترنتیبه ا ییبالا ازیاطلاعات و ارتباطات فعال هستند و ن یمرتبط با فناور یکار
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 پیشنهادها-5-4

 الف( پیشنهاد کاربردی

 شودیم شنهادیپ ان،یمشتر دیبر رفتار خر هافیمثبت تخف ریدهنده تأثنشان جیهدفمند: بر اساس نتا یفیتخف یهابرنامه یطراح

ها برنامه نیباشد. ا انیمشتر دیکند که متناسب با سن و سابقه خر یطراح یاژهیو یفیتخف یهانت برنامه نیکه شرکت مب

 .باشند یوفادار یهاو برنامه دیجد انیمشتر یبرا فیخفت ،یفصل یهافیشامل تخف توانندیم

 ییمجدد بالا دیاند، احتمال خرشده یارجاع به شرکت معرف قیکه از طر یانیمشتر نکهی: با توجه به ایارجاع یهابرنامه تیتقو

 یبه طور خاص بر رو توانندیها مبرنامه نیبپردازد. ا یارجاع یهابرنامه تیکه شرکت به توسعه و تقو شودیم شنهادیدارند، پ

 .متمرکز شوند انیدوستان و آشنا یعرفم یبرا یفعل انیمشتر قیتشو

 راتییکه شرکت در زمان اعمال تغ شودیم هیتوص ان،یمشتر دیبر خر متیق شیافزا راتی: با توجه به تأثمتیهوشمند ق تیریمد

استفاده  ن،یدهد. همچن حیآنها توض یرا برا متیق شیافزا لیبرقرار کند و به وضوح دلا یخود ارتباط مؤثر انیبا مشتر ،یمتیق

 .باشد دیمف تواندیم متیق راتییبه تغ انیتردرک واکنش مش یبرا هایاز نظرسنج

منجر به  تواندیم انیمشتر دیتجربه خر یسازیشخص یآمده برادستبه یهااستفاده از داده: یتجربه مشتر یسازیشخص

 باشد. انیگذشته مشتر دیمناسب بر اساس رفتار خر شنهاداتیشامل ارائه پ تواندیامر م نیآنها شود. ا یو وفادار تیرضا شیافزا
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 ب( پیشنهاد پژوهشی

 دیبر رفتار خر یو فرهنگ یعوامل اجتماع ریتأث یبه بررس توانیم ندهیآ یهاقیتحق : دریو فرهنگ یعوامل اجتماع ریتأث یبررس

 .در مناطق مختلف کمک کند انیخاص مشتر لاتیتما ییبه شناسا تواندیمطالعه م نیپرداخت. ا انیمشتر

 

 یریادگیبزرگ و  یهااز داده ندهیکه در مطالعات آ شودیم شنهادیبزرگ: پ یهابا استفاده از داده انیرفتار مشتر ترقیعم لیتحل

 .کمک کند رمنتظرهیو غ دیجد یالگوها ییبه شناسا تواندیم کردیرو نیاستفاده شود. ا انیرفتار مشتر لیتحل یبرا نیماش

عادات  راتییو تغ انیمشتر دی، بر رفتار خرCOVID-19 یها، مانند پاندمبحران ریتأث یها: بررسبحران ریدر مورد تأث مطالعه

 .باشد قیتحق یبرا یگریموضوع جذاب د تواندیآنها م دیخر

و  هاوهیش نیبهتر ییبه شناسا تواندیمختلف بپردازند م عیدر صنا انیرفتار مشتر سهیکه به مقا یقاتی: انجام تحقیاسهیمقا لیتحل

 مؤثر در هر صنعت کمک کند. یهایاستراتژ

 

 محدودیت ها 5-5

در اختیار قرار دادن آنها برای همه مراکز ارائه خدمات مبین نت مقدور نبوده و از نمایندگی های ممکن  ثبت روزانه تراکنش ها و

 این اطلاعات گردآوری شده است. 
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استفاده شده و مقایسه تمام الگوریتم  دیویس بولدین کاراییو شاخص ارزیابی  k – means روش به بندی از الگوریتم خوشه

 ن برنامه خارج بوده است. های موجود از حوصله ای

 راتییخاص باشند و تغ یبازه زمان کیممکن است مربوط به  قیتحق نیمورد استفاده در ا یها: دادهیزمان یهاتیمحدود

 .رندیدر نظر نگ به دلیل تغییرات فرهنگی و اجتماعی رادر طول زمان  انیدر رفتار مشتر یاحتمال
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