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 با پرگردش، یکالاها پخش و دیتول عيصنا در آنها رفتار لیتحل و انيمشتر یندب بخش :دهیچک

 و یابيبازار یهاتیفعال هدفمندشدن سببط پراکنده، در نقا متفاوت انيمشتر از یریکث تعداد
که به کشف  یکاو داده یكردهاياز رو انيمشتر یبند . بخششود یم انيبا مشتر آنها ثرؤم ارتباط
 حجم و تكرار ،یتازگ یرهایمتغ براساس       عمدتا   شود، یم منجر انيمشابه از مشتر یها گروه
 یعملكرد یرهایمتغ مناسب انتخاب به ،یندب بخش تیفی. کشود یانجام م RFMمدل  در ديخر

 پخش و دیتول شرکت نيتربزرگ انيمشتر یبند بخش تیفیک یابي. ارزدارد یبستگ انيمشتر
 انيمشتر یبند بخش بر ديخر یتازگ ریمتغ اندک یرگذاریتأث ةیفرض ديمؤ پرگردش، یکالاها

 نيا در انيمشتر یعملكرد ریتغم عنوانبه( C) ديخر یتوال ریمتغ مقاله، نيا در. است عيصنا نيا
 یبند بخش تیفیک ،RFM مدل در ديخر یتازگ ریمتغ با آن ینيگزيجا با و شده یمعرف عيصنا
 در نيبولد -سيويد شاخص یدرصد 11 کاهش. است شده داده بهبود عيصنا نيا در انيمشتر
 در نايمشتر خوشة ینیب شیپ دقت یدرصد 1 شيافزا و گلستان شرکت انيمشتر یبند خوشه
 ،RFM مدل با سهيمقا در( CFM) قیتحق نيا یشنهادیپ مدل براساس یعصب یها شبكه مدل

 .است CFM مدل بالاتر دقت انگریب

مدلپرگردش،يكالاهاعیتوزودیتولعیصنا،يكاودادهان،یمشتريبندبخشكلیدي:هايواژه
RFM.

 ايران تهران، شمال،تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه مهندسی، و فنی دانشكدۀ صنايع، مهندسی گروه استاديار. 1
  رانيدانشگاه شمال، آمل، ا ،یو مهندس یدانشكدۀ فن ع،يصنا ی. کارشناس ارشد مهندس2

24/03/1393:مقالهافتیدرخیتار

21/10/1393:مقالهیینهارشیپذخیتار

برادراندیوح:مقالهمسئولۀسندینو
Email:v_baradaran@iau-tnb.ac.ir 

  



 1394بهار،1شمارۀ،7دورۀ ،مديريت بازرگانی   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ24

مقدمه
و خدمات که پیش روی  هاهای متنوعی از محصولبا توجه به رقابت فشرده در بازار و گزينه

، ها یلتحل ينا براساس يابیبازار مناسب شیوۀمشتريان قرار دارد، تحلیل رفتار مشتريان و انتخاب 
شناخت  ،ديگر سوی از. (1386 ،زادهیع)سمد شو میها تلقی عامل بسیار مهمی برای بقای بنگاه

و  برسوناست ) 1مشتری با ارتباط مديريت بعد ترينممه يان،و درست رفتار مشتر یحصح
 یآور وکار و جمعکسبهای مختلف (. با رشد سريع فناوری اطلاعات در بخش2000 ،همكاران

 و آنان خريد رفتاری الگوهای درک مشتری، دقیق شناخت ،های مشتريانحجم وسیعی از داده
 به نیاز ين،بنابرا ؛ممكن شده است یرغ یدشوار و حت یشاز پ یشب ،مشتريان نیازهای به پاسخ
 يكردهایرو ينو تدو یکاو داده ياانبوه از آنها  یها داده براساس يانمشتر یلتحل هایروش

 یشاز پ یشب ،حفظ و جذب آنها و يتجلب رضا یبرا يانو ارتباط با مشتر يابیمناسب بازار
 . شود یاحساس م
و پخش  یدتول يعمانند صنا 2گردشپر یکالاها پخشو  یدتول يعدر صنا يانرفتار مشتر تحلیل
از  یکه با انبوه -، بانک و...بیمه مانند ديگر مشابه صنايع و( مقاله اين مطالعة)مورد  يیمواد غذا
برخوردار است.  یا ويژه یتاز اهم -نداگوناگون مواجه یمتفاوت و رفتارها های یتبا ماه يانمشتر

 منظوربه صنايع اين در کاوی، داده هاییکاز تكن يكی يان،مشتر یبند بخش يكرداستفاده از رو
به درک و شناخت  ،مشابه خريد رفتارهای با همگون های گروه به ناهمگون مشتريان تقسیم

 مؤثررتباط و ا يابیمناسب بازار راهبرد ينآن، تدو یکمک خواهد کرد و در پ یرفتار مشتر یشترب
 ينا یبقا يتو درنها يدجد يانجذب مشتر آنها،و حفظ  يتدر جلب رضا ،مشتريان از گروهبا هر 
و  مرتضوی؛ 2010 ،و همكاران چانگ؛ 2008 تسای، وخواهد بود )هانگ  یدها مف سازمان
 مشتريان یمناسب عملكرد متغیرهای انتخاب به ،بندی بخش کیفیتکه آنجا(. از 1390، همكاران

 يعو توز یدتول يعدر صنا يانمشتر یعملكرد هاییويژگ بررسی ضمنمقاله  يندر ا دارد، تگیبس
 و معرفی ،يعصنا ينا مشتريان بندی بخش برایمناسب  یرهایمتغ ،پرگردش یکالاها

 .است شده اعتبارسنجی
 

مسئلهبیان
گلستان  يیاغذ عيمانند شرکت صنا ،پرگردش یکالاها پخش و دیتول یهاشرکت از یاریدر بس

پايگاه  ،يیو پخش مواد غذا یبند بسته د،یتول یهاشرکت نيتربزرگ از یكي(، پژوهش یمورد مطالعة)

                                                 
1. Customer Relation Management (CRM) 

2. Fast-Moving Consumer Goods (FMCG) 
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 خريد، تواتر خريد، دفعات ،یمشتر مشخصات شاملآنها  ديخر ةو سابق انياز اطلاعات مشتر عظیمی
های اقتصادی  اين بنگاه بر صاحبان .دارد وجود يیایجغراف عيتوزفروش و  یها، کانالخريد حجم و نوع

 با ارتباط مديريت ابعاد تمامی در ،اطلاعات و ها داده ايناز  ندتوانیکه م است شدهبزرگ مسلم 
ابزار پردازش  عنوانبه یکاوبهره ببرند. داده مشتری ارتقای و حفظ جذب، ايی،شناسشامل  ،مشتری

 قابل و دیمفرا به اطلاعات  انيمشتر یها همانند داد يیها داده داده، یها گاهيپا در فراوان یها داده
 در یکاو داده یكردهايرو یریکارگهب با(. 2002 ،و همكاران یلسكیگير) کندیم ليتبد استفاده
را  ها داده پنهان یهاارتباط و آنها نیازهای ان،يمشتر یرفتار یالگوها ،هاسازمان ان،يمشتر یها داده

 خود منابع مشتريان، نیاز ساختنتوانند در راستای برآورده تر میبه الگوها نيا براساسو  کنند یدرک م
 از یانبوه تعداد با که يیها سازمان در انيمشتر شناخت مهم یكردهايرو از یكي. گیرند کاربه را

 نيا از دستاوردهای .است یبند بخش دكريآنان سروکار دارند، رو هب طومرب یها داده و انيمشتر
و خدمات  هامحصول تعامل، نياشاره کرد که در ا انيمناسب با مشتر یتعامل جاداي به توان یم كرديرو

به تولید دانش و  ،درنهايتو  کندیمرا جلب  آنان تيو رضا استبرخوردار  یکاف تیشده از مطلوبارائه
 (.2014 ،و همكاران ونگ) شودیمايجاد ارزش در بازاريابی منتهی 

 يربا مقاد يیها آنها به گروه یعملكرد یرهایمتغ ساسبرارا  يانمشتر بندی، بخش رويكرد
(. 1389 ،زايیرمییو عل ینی)ملاحس کند می رازاف بندی بخش متغیرهای تمامی درمشابه 

 یحداکثر ةخوشه و فاصل يکدر  یعملكرد یرهایمشابه متغ مقداربا  يانگرفتن مشترقرار
 یانگرب سويککه از  یرهايیمتغ انتخاب. است یبند خوشه یفیتک معیار ،يكديگرها از  خوشه

 کیفیتبر  ،دنرا داشته باش يانمشتر پذيریتفكیک قدرت ،ديگر سوی ازد و نباش یمشتر عملكرد
 مدل مشتری، ارزش تحلیلو  بندی بخش در مطرح های مدل از يكی. است مؤثر بندیخوشه
 در. است شده ارائه 1994 سال در Hughes سوی ازکه  استRFM  موسوم به مدل ،بندی بخش
 متغیرهای عنوانبه( M) خريد مادی ارزش و (F) خريد تكرار (،R) خريد تازگی متغیر سه ،مدل اين

 صنايع در(. 2012 ،و همكاران وی) است شده پیشنهاد آنها بندی بخش برای مشتريان عملكردی
 يع،صنا يرسا برخلافمجبورند  مشتريان غذايی، موادپرگردش مانند  یکالاها يعو توز یدتول
هرچند ممكن است  ؛کنند يدخر کنندگان يعتوز ازکوتاه  یدر فواصل زمان و یوستهمداوم و پ طور به

 فاصلة بیانگر که يدخر یتازگ یرمتغ ةمحاسب ين،؛ بنابراکم باشد يدآنها در هر بار خر يدحجم خر
به  يکزدکم و ن یمقادير ،مشتريان بیشتر برایاست،  یبند زمان بخش تاآنها  خريد آخرين
 کاهش را بندی خوشه یفیتک ،RFMدر مدل  R یرمتغ رود یانتظار م ،اساسينابر. است يكديگر

در  دوره، يک در خريد روزهای يا ها ماه تعداد ،(C) مشتری خريد توالی متغیر ،ديگر طرف از. دهد
 ینب است، مشتری عملكرد بیانگر آنكه بر علاوه ،پرگردش یو پخش کالاها یدتول یهاشرکت
 یفیتک ،یبند بخش یرعنوان متغدارد که ورود آن به یمختلف تفاوت محسوس يانمشتر
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 یتازگ یرمتغ يیکارانا يكی ،پژوهش ينا های فرضیه ،بنابراين ؛خواهد داد يشرا افزا یبند خوشه
 با اينكه يگرد و است پرگردش یکالاها يعو توز تولید يعصنا يانمشتر یبند در بخش يدخر
به  يدیجد مدل ةارائو  RFM( در مدل R) خريد تازگی یر( با متغC) يدخر یتوال یرمتغ يگزينیجا
 های فرضیه بررسی برای. يافتخواهد  يشافزا صنايع اين مشتريان بندی بخش کیفیت ،CFMنام 

دو  براساسآنها و  يدخر های با استفاده از داده گلستان پخش و تولیدشرکت  يانمشتر ،پژوهش
و  اندشده بندیبخش ،K-Means بندیخوشه الگوريتم با و CFM شنهادییو مدل پ RFMمدل 
 شده است. يابیارز يانرفتار مشتر يیو شناسا یبند خوشه در مدل دو کیفیت
 

پژوهشنظریپیشینۀ
حفظ و بقا و توسعه  ،یجذب مشتر ،یمشتر يیشناسا بعداز چهار  یارتباط با مشتر تيريمد

 شود یم آغاز یمشتر شناخت با ،یمشتر با ارتباط تيريمد. (1386زاده،  عی)سم شود یم لیتشك
 شد خواهند ما یمشتر آينده در ،اديز احتمال به که مردم از یگروه یریگ هدف از است عبارت که
 رفتار لیتحل امر، نيا ققتح یبرا. باشند آورسود وکارکسب یبرا که مشتريانی شناسايی اي

با  هاسازمان. کرد خواهد کمک سازمان انيمشتر یهایژگيبه درک و ،یو جار گذشته انيمشتر
 یآور خود جمع انيمشتر ديکه در گذشته از خر يیها داده براساسو  یبند بخش كردياستفاده از رو

 و ازهاین با يیها دسته و ها گروه به ،یعملكرد یرهایمتغ نظر ازخود را  انيمشتر ،اند کرده
 یها راهبرد ،یارتباط با مشتر تيريمد یتا در مراحل بعد کنند یم میتقس مشابه یها یژگيو

 از یكي ،بندی بخش. کنند نيتدوخود  انيهر گروه از مشتر یبرا را یمشتر جذب و حفظ مناسب
 ،آن از و است مشتری با ارتباط موفق تيريمد و مدرن یابيبازار به دنیرس در ها مقوله نيترمهم
 ،و همكاران برسون) شود یم ادي محوریمشتر یابيبازار اهبردر یگام در طراح نیاول عنوانبه

 ای خوشه لیتحل و هيتجز از استفادهبندی با  (. بخش1392 ،ینیپورحس و شاهرخ یهدشتد ؛2000
 است، یکاو داده یهاکیاز تكن یكي( که یجيترو و یتراکنش ،یشناختروان ،یشناختتیجمع)

 نيشتریب ،خوشه هر درون انيمشتر کهیطور به ؛کند یم میتقس همگن های خوشه به را انيمشتر
 نديفرا. فتدیبها اتفاق  خوشه نیب زيتما نيشتریداشته باشند و ب رهایمتغ نظر ازمشابهت را 

 شده است: لیتشك ريز یاز سه بخش اصل ،انيمشتر یبند بخش
 

 یبندبخشیرهایمتغ.1

انجام  شود، یم یریگ اندازه یهر مشتر یازابهکه  يیرهایمتغ براساس ديبا انيمشتر یبند گروه
حجم  د،يتكرار خر د،يزمان خر ،یمانند نوع مشتر يیرهای(. متغ1389 ،و همكاران یاحمد) رديپذ



 27ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ...وپخشدیتولعیصناانیمشتريبندبخش

 یبند بخش در يیرهایمتغ. روندیم شماربه یبند بخش یرهایاز متغ يیها و... نمونه ديخر
   ا یثان و باشند سازمان دگاهيد از یرعملكرد مشت انگریب     اولا  که شوند یم گرفته درنظر انيمشتر

 از       عمدتا  ،گذشته یهاپژوهشسازمان داشته باشند. در  انيمشتر نیب یاديز یريرپذییتغ
در مدل  و است انيمشتر ديخر تراکنش یهایژگيو انگریب که یمشتر یعملكرد یرهایمتغ

RFM 1آن  گريد شيرايو و
RFD است شده استفاده شده، اشاره آنها به . 

 نيآخر نیب یزمان فاصلة :R) ديخر یتازگ ریمتغ سه از RFM مدل اشاره شد، طورکه نهما
 ارزش مشخص( و ۀباز کي در یمشتر ديخر تكرار: F) ديخر تكرار(، حال زمان تا تجاری تعامل
 مؤثر یرهایمتغ عنوان به( یمشتر هر یبرا خاص ای بازه در هاتعامل یپول ارزش: M) ديخر یماد

گانه با استفاده از  سه یرهایاز متغ کيمدل، هر ني. در اکند یاستفاده م انيمشتر یبند در دسته
 نيفاصله از آخر ،مثال عنوان به ؛شوند یم میبازه تقس نيبه چند ،یآمار و یکاو داده یهاروش
 میروز تقس 365از  شتریروز و ب 365تا  90 نیروز، ب 90کمتر از  ۀبه سه باز ،یمشتر ديخر
. دشو یم لیتشك انيمشتر یها گروه رها،یمتغ نيمختلف ا یهاحالت بیک. از ترشود یم

 با یمشتر هر که دشو یم جاديا متفاوت بخش 27 شود، میتقس بازه سه به ریمتغ هر کهیدرصورت
 و چانگ) ردیگ یم قرارگانه 27 یها گروه نيا از یكي در یبند بخش یرهایمتغ مقدار به توجه
 یابيبازار نةیبه های استیس نییتع منظوربه ،انيمشتر بندی بخش در RFM مدل از(. 2011 ،یتسا

 یها راهبردگسترش  یمعمول برا یابزار ،مدل نيحاصل از ا جينتا نیهمچن .شود یم استفاده
 اتیح ةارزش چرخ ةمحاسب به توان یم مدل نيا گريد یکاربردها از. ديآ یم شماربه یابيبازار
 اشاره کرد.  یمشتر یوفادار زانیم یریگ اندازه زیو ن یمشتر
 عيتوز و دیتول یهاشرکت دگاهياز د RFMدر مدل  دي( خرM) حجم و( F) تكرار ریمتغ دو
 رايز ؛دارد تیاهم یبند و در بخش است یمشتر یعملكرد ریدو متغ ،پرگردش یکالاها
 محسوبند فعال و ارزشم ،کنند ديو با حجم بالا خر اديکه در هرماه به تعداد دفعات ز یانيمشتر

 و تكرار مختلف ريمقاد با یمشتر مختلف یهافیبا ط عيصنا نيچون ا ،گريد یسواز  .شوند یم
 ،گريد عيدر صنا هرچند. ندمؤثر زیآنها ن یبند در بخش ریدو متغ نيا ،هستند روهروب ديخر حجم
 یاندک یريرپذییتغ ،ریمتغ نيا ،FMCG عيدر صنا دارد، تیاهم یبند در بخش ديخر یتازگ ریمتغ
مجبورند در  شدهیداريخر مواد تیماه لیدلبه ،عيصنا نيا انيمشتر رايز ؛دارد انيمشتر نیب

 یگذار و ارزش یبند زمان خوشه نيبهتر ،یطرف از. ندکن ديخر وستهیپ طور بهکم و  یفواصل زمان
 یها در مناسبت انيمشتر یدهايو خر یعاد یدهاياست که شامل خر یسال مال انيپا ،انيمشتر

کاهش و دقت آن  یبند بخش یخطا ،زمان نيدر ا رايز شود؛یمو...(  لاتیو تعط ادیخاص )اع

                                                 
1. Recency, Frequency, Duration 
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 ديکه کمتر خر یانيمشتر ،زمان نيا در و( 2010 انوپلوس،يچور و سیپتی)تس ابدي یم شيافزا
 اندک یريرپذییتغ به توجه با ن،يبنابرا ؛دنديمجبور به خر ،سال انيپا لاتیتعط لیدلبه ،کردند یم

 یبند بخش تیفیک کاهش سببندارد و  یبند در بخش یاديز ریتأث ریمتغ نيا د،يخر یتازگ ریمتغ
 . شود یم

 اطلاعات دامنة موجود، یرقابت بازار و صنعت نيا در اطلاعات یهایفناور ةتوسع با همزمان
 فتهاي شيافزا ،پخش و دیتول یهاشرکت یهامحصول یابيبازار یهاطرح و هامتیق از انيمشتر
 یها طرح ،سازمان که خاص یمواقع در کنند یم تلاش هاشرکت نيا انيمشتر ،اساسنيبرا. است
 کهیزمان نیهمچن. کنند ديخر ،است قائل شده فیتخف کرده و در فروش آنها غیتبل را یخاص

 نكهيا اي کند یم دنبال را یمتگذاریق خاص یها استیس ،پرگردش یکالاها پخش و دیتول شرکت
 مشابه یهامحصول ،خاص یها استیس اي نیتأم یهامشكل با مواجهه لیدلبه بیرق یاه شرکت
 ممكنمثال،  عنوان به ؛کنند یم ديخر آنها از یمقطع صورتبه انيمشتر کنند، ینم ارائه را خود
 آن در ،شرکت مناسب متیق اي جيترو خاص یها طرح از استفاده به ليتما لیدلبه یمشتر است
 یمتوال یدهايخر( اجراست حال در طرح آن که ماههکي حداکثر یزمان ۀ)باز اصخ یزمان مقطع

( یا رهیزنج یها فروشگاه و یفروشعمده نامشترکدر  ژهيوبه) بالا یالير ديخر یها حجم با یحت و
و  RFM ةيمدل پا ریاز سه متغ ریدر دو متغ یمشتر ازیامت شيافزا سببامر  نيا .دهد انجام
که ی. درحالدشویمبرتر(  یها و مهم )خوشه یدیکل انيدر بخش مشتر یمشتر یابيارز ،تيدرنها
وفادار سازمان  اني                    است و لزوما  از مشتر یاو مقطع ديخر ،کند ینم ديخر یبعد یها در ماه یمشتر
 ،صنعت نيا انيمشتر یبند مهم در خوشه یریمتغ عنوان به ديخر یتوال ،نيبنابرا ؛ديآ یشمار نمبه

 یط یمشتر ديخر یعبارت است از توال ديخر یاضافه شده است. توال RFMمدل  یرهایبه متغ
 ،دوره نيا یط یاز سال است که مشتر يیها ( و برابر تعداد ماهسالکي           مشخص )مثلا   ۀدور کي

 عيصنا انيمشتر یبند در بخش مؤثر یرهایمتغ ،یمنطق طور به ،نيبنابرا ؛استده کر ديخر
FMCG، مدل  یرهایمتغCFM است شده گرفته درنظر هیفرض عنوانبهمقاله  نيکه در ا ستا. 
 

یبندبخشیهاروش.2

 نيبه ا يیهاراديا است، شده استفاده یبند بخش یبراآن  یسادگ لیدل به RFMاز مدل  هرچند
رفتار  ینیب شیاست و امكان پ یفیمدل توص کيمدل  نيا ،مثال عنوان به ؛مدل وارد شده است

 ریآن متغ ةتنها از جنب ،یبند بخش یرهایاز متغ کيابتدا هر ب،یترتنيبد. را ندارد یمشتر
 یهاتميالگور و هااما روش ،دنندار یآن نقش یبند در بخش رهایمتغ ريو سا شوند یم یبند بازه
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 1یافزاربند و یمراتبسلسله یهاروش ةاند که به دو دست ارائه شده یبند خوشه ۀحوز در یترکامل
 تميالگور به ،یبند خوشه یهاتميالگور انیم در(. 1389 ،یممدوح و یدهاشمی)س شوند یم میتقس

K-Means شدهتوجه  شتریب ،و دقت و سرعت بالا یسادگ لیدل به ،یبندرازاف یهااز گروه روش 
 ها خوشه تعداد ،Kخوشه ) Kمراکز  نییبا تع -است یتكرار تميالگور کيکه  -روش نياست. در ا

( ها)داده هامشاهده ،هر مشاهده از مرکز خوشه ةفاصل کردنحداقل هدف با (،اند شده نییتع قبل از
ها در  در مراکز خوشه ثباتتا زمان  ،تميالگور نيا یتكرارها. دده یم صیرا به هر خوشه تخص

با  ،داده یها مجموعه انیالگوها و روابط پنهان م ،کیتكن ني. در اابدي یادامه م یتكرار متوال
 (.1390 ،یمنؤم) دشو یم نیفواصل درون خوشه معشدن  حداقل

 

هاخوشهیاعتبارسنج.3

 کي( K) هاخوشه تعداد نكهيا اول. است قیمورد تحق یبندخوشه یهاروش در موضوع دو
 یبستگ نهیبه یهابه تعداد خوشه ،یبندخوشه روش عملكرد و است یبندخوشه روشبه یورود

 اجرا مختلف یهاخوشه تعداد یازابه ،مربوط تميالگور ،ظورمننيابه. شودمشخص  ديدارد که با
 نییتع نهیبه یهاتعداد خوشه 2نيبولد -سيويد شاخص مانند يیهاشاخص قيطر ازو  شودیم
 ارزيابی برای و کندیم محاسبه را خوشه هر یهاهمشاهد شباهت نیانگیم ،شاخص نيا. دشویم

 تیفیک باشد، کمتر شاخص نيا مقدار هرچه .شودیم استفاده هاخوشه میان تشابه نبود
 .است بهتر یبند خوشه

 یازابه یبندهخوش یهاروش ها، خوشه به هاهمشاهد یتصادف صیتخص لیدل به نكهيا دوم
آن،  دردارد که  یشتریاعتبار ب یندارند. روش یعملكرد مشابه ،مشخص خوشةتعداد  کي

 کيدرون  یهاهمشاهد شباهت هرچه. ندباش داشته یشتریب تیفیک ،شدهلیتشك یها خوشه
خوشه بهتر  تیفیباشد، ک شتری( بيیاز هم )جدا هاو اختلاف مراکز خوشه شتریخوشه )تراکم( ب

 شاخص از استفاده بر علاوه ها،خوشه یاعتبارسنج یبرا(. 1389 ،یممدوح و یدهاشمی)س است
 از پس روش نيا در. شودیم هاستفاد زین هاخوشه درون ینیبشیپ یهاروش از نيبولد -سيويد

آموزش  یهاهبه دو بخش مشاهد یتصادف صورتدرون هر خوشه، به یهاهمشاهد ،یبند خوشه
 یهاداده از استفاده با. شوندیم میتقس( یمابق درصد 30( و آزمون )هاهدرصد مشاهد 70        )عموما  
و  شود یم ساخته یعصب یهاشبكه اي یونیرگرس یهامدل مانند ینیبشیمدل پ کي ،آموزش
به  شدهینیبشیپ خوشة هرچه. شود یم ینیبشیپآزمون  یهاداده خوشة ۀشمار ،آن براساس

                                                 
1. Partition 

2. Davies-Bouldin 
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 بالاتر هاخوشه تیفیک باشد ترکينزد یبندخوشه مدل توسط کهآزمون  یهاداده یواقع خوشة
1خوراندشیپ یمصنوع یعصب یهاشبكه از پژوهش، ني. در ااست

 ینیبمدل پیش عنوان به 
 ،شبكه هر. هستندواحد پردازش اطلاعات  ترينکوچک هانرون ،مدل نيا در. است شده استفاده

درون هر لايه  نرونمیانی با تعدادی  ةخروجی و تعدادی لاي ةورودی، يک لاي ةاز يک لاي
اند. طی  بعد متصل شده ةلاي هاینرونبه  هايیبا وزن ،لايه هر هاینرونتشكیل شده است و 

پیوسته تغییر  ،کمتر بینی پیش خطای با ای شبكه به دستیابی یبرا هااين وزن ،موزشآ فرايند
بعد منتقل  ةلاي هایبه نرون ،2های هر نرون بعد از عبور از توابع تبديل کنند. همچنین خروجی می
 یرهایمتغ از یكي به یورود نرون هر مقاله، نيا در(. 1388 برادران، و یناصرنیامشوند ) می

را نشان  یورود دادۀ خوشه شمارۀ ،یخروج ةيلاو تنها نرون  است افتهي اختصاص یبندبخش
 . دهد یم شينمارا  خوراندشیپ یعصب شبكة کي یاجزا 1. شكل دهد یم

 

 
خوراندعصبیمصنوعیپیشةیكشبکياجزا.1شکل



پژوهشتجربیپیشینۀ

ارائه شده است.  یبند بخش كرديرو براساس یمطالعه رفتار مشتر ۀحوز در یمتعدد یهاپژوهش
 :دهدیم نشان را هاپژوهش نيا از یاخلاصه 1 جدول









                                                 
1. Feed Forward Artificial Neural Networks 
2. Transform Function 

 پنهان اول ةلاي خروجی ةلاي ورودی ةلاي

 تابع تبديل

 میانی ةهای لاينرون ی وروی خروجیهانرون

  

 پردازشتابع پیش

 خروجی هاورودی
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آنيهارییوتغRFMمدلدرموردپژوهشنةیشیپبريمرور.1جدول

پژوهشکردیروساللفانؤم/لفؤم

فروشان و خرده انيمشتر یو ارزشگذار یبندبخش در RFMاز مدل  R ریمتغ حذف 1998 مارکوس
 آن بودنتیاهمکم لیدل به ،چککو یخدمات یهاازمانس

 انيمشتر یبند در بخش ديخر یتازگ ریمتغ یریگ اندازه نحوۀ درمورد یگريد فيتعر ارائة 2004 هیهس
 یبند بخش تیفیک شيافزا یبرا یبانك عيصنا

دن و نكسیباک
 پل

 انيمشتر یگردانيودر ر RFM یرهایمتغ ریتأث یبررسو  FMCGصنعت  انيمشتر مطالعة 2005

 RFMمدل  با یارزش طول عمر مشتر ةمحاسبفروش و خرده انيمشتر یرفتار لیتحل 2005 و همكاران فادر
 و یسهراب
 یخانلر

 RFMو مدل  K-Means تميبا الگور رانيا یهااز بانک یكي انيمشتر یبندخوشه 2007

 نةيهز C ،که در آن RFC افتةي هتوسع مدل با انيمشتر یجاهشهروندان ب یبند بخش 2007 نگیک
 .است M یجاهب یخدمات زندگ ةارائو  تیفیک شيافزا

 T ،که در آن انيمشتر یبند دقت بخش شيمنظور افزابه RFMTCبه  RFMمدل  توسعة 2008 و همكاران هي
 .است یگردانيرو احتمال Cو  ديخر نیاول بازۀ

 یهاشرکت انيمشتر یبند بخش یبرا RFM یرهایمتغ یبرا یديجد فيتعار ةارائ 2008 و همكاران یل
 نترنتيا یخدمات

و  RFMبه مدل  لیميا قياز طر انيمشتر یسو از شدهافتيدر یهاجانیه ریمتغ شيافزا 2008 پل و کسومنت
 یبند بخشدقت  شيمنظور افزابه eRFM-EMOمدل  ةارائ

 سیولاکودستيکر
 سیآگل و

-K تميالگور براساسها بانک انيمشتر یبند خشدر ب RFMمدل  یرهایبودن متغمؤثر 2009

Means وناني یهابانک یها و داده 
 عيدر صنا انيمشتر ديخر ندۀيآ یالگو نییتع یبرا RFM-Aprioriمدل  توسعة 2009 و همكاران چن

 ینترنتيا یفروش خرده
و  ینیدحسیس

 همكاران
به  یمشتر یسو از شده یداريخر قطعة کارکرد( L) طول ریمتغ افزودن با ديجد یمدل ارائة 2010

 RFMمدل 
و  ینيوس یاریاله

 زادهیفتحعل
 Lکه  مهیب عيصنا در یبند بخش تیفیک شيافزا یبرا LRFMCبه  RFMمدل  توسعة 2012

 است. یمشتر نةيهز Cو  یطول مدت همكار ۀدهندنشان
 در را شدهیداريخر یکالا مشخصاتکه  انيمشتر یبند خوشه یبرا GRFM مدل ةارائ 2011 یتسا و چانگ

 .ردیگ یم درنظر یبند بخش
 یبند بخش دقت نكهيا دادننشان و RFM( به مدل L) 1یهمكار مدت ریمتغ افزودن 2011 و همكاران یل

 .ابدي یم شيافزا
 عيدر صنا یمشتر یرفتارهاکشف  یبرا RFM-customer-patternsبه نام  یمدل ارائة 2014 هي و هو

 2ديخر علاقةمورد  یالگوهاو  RFMمدل  بیترک با یفروشخرده

 

                                                 
1. Relation Length 
2. Interesting Purchasing Patterns 
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و  RFMبراساس مدل  را یبند بخش ۀحوز یهاپژوهش جامع طور به( 2010) و همكاران یو
 نياز ا یبه بخش 1 جدولاند. در  مختلف مرور کرده یکاربرد یها آن در حوزه یهارییتغ

اشاره  خلاصه طور به -است آن یهارییتغ و RFMآنها استفاده از مدل  كرديرو که -ها پژوهش
 یبند در بخش RFMمدل  یرهایبه استفاده از متغ یاریبس نامحقق نیهمچنشده است. 

و  ینیدحسیس) مانكارانیپ ،(2010 شرا،یم و شادفروشان ) مختلف مانند خرده عيصنا انيمشتر
 برخط خدمات ،(1386، و همكاران پور ی)حسنقل یگوشت یها وردهآصنعت فر ،(2010 ،همكاران

؛ 2007 ،یخانلر و یکلانتر) یمال یهاسازمان(، 2010 ،یولا نیل ،یل؛ 2008 ،و همكاران یل)
 ،و همكاران ی)احمد دارو بازار ،(2013 ،و همكاران یو) هاشگاهيآرا(، 2010 ،و همكاران نامور
( 1389 ،و همكاران غضنفری) رانيارزش صادرات پوشاک ا براساسجهان  ی( و کشورها1389
 .کرد رهاشا

 بندیبخش یفیتک يشافزا برای نامحقق دهد ینشان م 1جدول در  پژوهش ةیشینپ مرور
اند  داده ییررا تغ RFMدر مدل  یبند بخش یرهایمتغ یریگ اندازه حوۀن ،مختلف صنايع در مشتريان

 ی،بند بخش ةمسئل روزبودن به بر علاوه. اند کرده اضافه آن به ياحذف  را از مدل یرهايیمتغ و
 است. نشده انجام FMCG يعصنا يانمشتر بندی بخشموضوع  دربارۀ پژوهشی تاکنون
 

پژوهششناسیروش
( گلستان شرکت) رانيا در FMCG صنعت یهاشرکت نيتربزرگ از یكي انيمشتر جانيا در

 تا اند  شده یبند بخش K-Means تميالگور براساس و CFM و RFM مدل دو یرهایمتغ براساس
 در انيمشتر یبند بخش یبرا یمناسب روش یمعرف پژوهش، نيا یها هیفرض یرسبر بر علاوه
منظور کشف دانش  ها به کاوی و تحلیل داده داده یمراحل اجرا ،پژوهش ني. در اباشد مشابه عيصنا

1استاندارد  نديفرا براساساز آنها 
CRISP-DM ( 2000 ،و همكاران چاپمنانجام شده است .)نيا 

 یابيارز ،یسازمدل ها، داده یساز آماده ها، داده انتخاب وکار،کسب یفضا درک لمراح شامل نديفرا
 .شوند می تشريح تفكیکبه روش اين های گام ،ادامه در. است جينتا توسعة و مدل

 

(یموردمطالعۀ)وکارکسبیفضادرک.1گام

و پخش مواد  بندیسته، بیدتول هایشرکت ترينبزرگ از يكی عنوان بهگلستان  يیغذا يعصنا شرکت
 و است کردهبندی و توزيع چای پاکتی آغاز فعالیت خود را با بسته 1332در سال  کشور، در يیغذا

                                                 
1. Cross Industry Standard Process for Data Mining 
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 با هايیمحصولخود )سبد  هایو پخش محصول یدمشغول تول ،پرسنل 2000 از بیش با اکنونهم
 تمايز وجه ترينکشور است. مهمدر سراسر  يگرد یها شرکت هایمحصول و( کالا کد 300 از بیش

 نقاط اقصی در موقعدر حضور سريع و به آنها توانايی ،FMCG هایمحصول ۀکنندارائه هایشرکت
نوين فروش و توزيع مويرگی،  هایروش از گیری بهره با گلستان و است شانيهافروش محصول ۀحوز

 .است کردهو توزيع خود را در دو سازمان مجزا سازماندهی  فروش شبكة
 عيصنا انينوع مشتر تیماه. رسد می نفر 85،000 از بیش بهشرکت  نيا انيمشتر جامعة

FMCG، نوع از       عمدتا  انيمشتر نيا و هستند( يینها کنندگان مصرف نه و) یا واسطه عوامل 
 مراکز و هاو ارگان هاهادار ،یتعاون و یا رهیزنج یهافروشگاه فروش، عمده فروش، خرده انيمشتر
 ها، فرودگاه در موجود یها غرفه و یورزش یها باشگاه ها، رستوران و ها هتل مانند خاص
رفتار  لیشناخت و تحل یبرا انيمشتر یبند بخش كرديرو ،نيبنابرا ؛هستند... و آهن راه ها، نالیترم

در نقاط پراکنده  انياز مشتر یریکه با تعداد کث -صنعت نيفعال در ا یها سازمان انيمشتر
 یها یژگيو لیو تحل یابيارز یبرا سبب،نیهمبه. است تیاهم حائز اریبس -وکار دارندسر

متناسب با هر  یابيبازار راهبرد یده شكل یبرامرتبط  یابيبازار ةختیآم ةارائ ،تيدرنهاو  انيمشتر
 .شود یم استفاده اطلاعات نيا از ،CRM ةنیمطلوب در زم جيبه نتا یابیبخش و دست

 

هادادهۀمجموعبانتخا.2گام

 شرکت انيمشتر یعملكرد یها داده و هيپا اطلاعات به طومرب نمونة یها مرحله، داده نیاول در
 و ميکرد یآور جمع CRMو  یو فروش، مال یابيبازار یواحدها یاطلاعات یها گاهياز پا را گلستان

در شهر تهران با  انيترتنوع مش لیدل به. میساختفراهم  را پژوهش یازهاین به طومرب دادۀ گاهيپا
 ان،يمشتر تمام ديخر یها به داده یدسترس تيمحدود نیهمچنو  متفاوت ديخر یرفتارها
 که 29/12/1390 تا 01/01/1390 خيتار از گلستان شرکت یتهران انيمشتر یعملكرد یها داده

 یرآو جمعنمونه  عنوان به ،(یآمار ةجامعدرصد  11از  شی)ب است یمشتر 10،135 بر مشتمل
 گاهيپا از نمونه انيمشتر یازابه ديخر حجم و خيتار مانند ،ديخر بار هر اطلاعات. است شده
  .استاستخراج شده  شرکت یاه داده
 

هادادهیسازآماده.3گام

ها  در داده موجود نهفتةدر کشف دانش  لیتسه یبرا پردازش،شیپو  یساز آماده ،مرحله نيا در
 دقت ینامعتبر و ب ريمقاد ايناقص، اشتباه  یها ابتدا اطلاعات و داده ،ورمنظنيبد. رديپذ یصورت م
 .شدند ليتبد یکاو داده یافزارهانرمها به فرمت قابل استفاده در  داده یتمام و شدندحذف 
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  یبندبخش یرهایمتغیریگاندازه.4گام

 CFMو  RFMدر دو مدل  یعملكرد یرهایمتغ ،یهر مشتر یازابه ،SQL افزار نرماستفاده از  با

 ی( برابر تعداد روزهاR) ديخر یتازگ ریمتغشده است.  یریگ اندازهآنها  ديخر یها داده براساس و
 سال،کيدر  دي( برابر تعداد کل دفعات خرF) ديخر تكرار ،29/12/1390تا  ديخر نيآخر نیماب

 1 (C) ديخر یتوال ریمتغو  سالکي در ديخر یالير( برابر مجموع ارزش M) ديخر یارزش ماد
 . است کرده ديخر سالکي یط یکه مشتر است از سال يیها ماه تعدادبرابر 

 

گلستانانیمشتراطلاعاتثبتنمونة.2جدول

 يمشتراطلاعاتنمونة ریمقادعنوان فیرد

 624006206 اشتراک شمارۀ 1

 یتلاف عباس مشترک یخانوادگ نام و نام 2

 یدريان مهر فروشگاه نام 3

 تهران شهر نام 4

 26 (F) 1390 سال در خريد دفعات کل تعداد 5

 10 (C) 1390 سال در خريد هایماه تعداد 6

 600،909،167 (M) 1390 سال ريالی خالص خريد مجموع 7
 9 (R) 1390تا آخر اسفند سال  یمشتر ديخر نيآخر فاصلة 8

 

 و( F) ديخر تكرار(، R) ديخر یتازگ ریمتغ سه از ،RFM جياشاره شد، در مدل را طورکه همان
 هر یازابه حاضر پژوهش. در شود یاستفاده م انيمشتر یبند بخش یبرا( M) ديخر یماد ارزش
 مشاهده 2 جدولدر  آن نمونةکه  است شده یریگ اندازه سالهکي دورۀدر  ریسه متغ نيا ،یمشتر

( C) ديخر یتوال ریست متغممكن ا FMCGکه در صنعت  -پژوهش ةیفرض براساس اما ،شود یم
 کهاز سال  يیها ماه تعداد د،يخر یتوال ریمتغ یهر مشتر یازا به -بگذارد ریتأث انيمشتر زيتما بر

 ،گريد یسو از. است شده اسبهمح 2جدول  مطابق است، کرده ديخر سالکي یط یمشتر
 و فروش یمقطع شدر لیدل به سال انيپا در انيمشتر یتمامصنعت مورد مطالعه،  تیماه لیدل به
 ؛کنند یم ديخر نوروز دیع مناسبت به ،صنعت نيا در فعال یها سازمان مدتیطولان یلیتعط
و  شود یدر اسفندماه متراکم م ،انياکثر مشتر ديخر نيآخر خيتار هب طومرب یهاداده ن،يبنابرا
 -شود یم مانجاهرسال  یکه ابتدا -یبند در زمان بخش انيمشتر ديخر یتازگ ریمتغ ،جهیدرنت

 است RFM( در مدل R) یتازگ ریمتغ يیکارانا یابه معن نيدارد. ا یاندک یريرپذییو تغ یپراکندگ
 .دشویم RFM ةيکاهش دقت مدل پا موجب ،جهیدرنت و

                                                 
1. Continuity  
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K-Meansتمیالگورباانیمشتریبندخوشه.5گام

درنظرگرفتن  و K-Means تميها و استفاده از الگور از تعداد خوشه یا دامنه یازا بهبخش،  نيا در
. ميکرد یبند خوشه راشرکت  انيمشتر CFM و RFMدو مدل  براساس یبند خوشه یرهایمتغ
 از شدهاستخراج نیقوان خبره، افراد یهانظر از ،انيمشتر یها خوشه تعداد دامنة نییتع یبرا

 و انيشترم یبند بخش در جيرا یهامدل نده،يآ در ها بخش لیتحل و ریتفس تیقابل ها، خوشه
 خوشه، 7 تا 3 دامنةهر مدل در  یازا بهاستفاده شده و  یابيبازار در جيرا یها راهبرد نیهمچن
 شده است.  اجرا یبند خوشه

 

نییتع.6گام نیبولد-سیویشاخصدیسوازنهیبهۀخوشتعداد مدل دو ۀیپادر

RFMیشنهادیومدلپCFM 

استفاده  نيبولد -سيويد شاخص از ،CFMو  RFMدر دو مدل  نهیبه خوشةتعداد  نییتع یبرا
 شاخص مقدار الذکر،فوقمدل  دوهر در انيمشتر از کيهر خوشة نییشده است. پس از تع

 جدولمفروض محاسبه شده است.  یهاتعداد خوشه یبرا ،2 و 1 روابط براساس نيبولد -سيويد
 . دهد ینشان م نهیبه یها تعداد خوشه نییتع یبراشاخص را  نيا ريمقاد 3
 

7یال3يهاخوشهيازابهدومدلويبرانیبولد-سیویشاخصدریمقاد.3جدول

خوشهتعداد

يبندخوشهمدل  
3 4 5 6 7 

RFM 036/1 991/0 057/1 023/1 097/0 

CFM 85/0 956/0 89/0 929/0 989/0 

خوشه در  7تا  3 دامنةها در  تعداد خوشه یبرا نيبولد -سيويد شاخص ريمقاد سةيمقا از
 ريسا با سهيمقا در یبهتر تیفیخوشه، ک 4با  انيمشتر یبند مشخص است که خوشه RFMمدل 
 كساني    با يتقر CFM یشنهادیدر مدل پ ،خوشه 5و  3ها با  خوشه تیفی. ککند یها ارائه م خوشه
 . است گريكديبه  کينزد ،خوشه 5 و 3 یبرا    با يتقر نيبولد -سيويشاخص د رايز ؛است



روشنیبهترانتخابیبراجینتایابیارزوسهیمقا.7گام

 یشنهادیدر مدل پ ها خوشه تعداد از کيهر یازا به نيبولد -سيويد شاخص مقدار ،3 جدول در
CFM  کمتر از مقدار متناظر آن در مدلRFM شاخص در مدل  ني. کمتربودن ااستCFM در 
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هر تعداد مشخص  یازا به CFMدل ها در م بالاتر خوشه تیفیک انگریب ،RFMمدل  با سهيمقا
مناسب  يیکارا ديخر یتازگ ریمتغ FMCGکه در صنعت  -پژوهش ةیفرض ،نيبنابرا ؛خوشه است

در مدل  ديخر یتازگ با ديخر یتوال ریمتغ ینيگزيرا ندارد و با جا انيمشتر یبند بخش یبرا
RFM، شود یم ديیأت -ابدي یم شيافزا یبند بخش تیفیک. 

 انيمشتر یبند در خوشه CFMبه دقت بالاتر مدل  توان یم 3 جدول جينتا لیاز تحل هرچند
 یبند بخش در مدل دو عملكرد سةيمقا یبرا زین ینیب شیپ كرديبرد، از رو یصنعت مورد مطالعه پ

 خوراند شیپ یمصنوع یعصب یها از شبكه ،ینیب شیپ كرديرو در. است شده استفاده انيمشتر
 و( خوشه پنج      )مثلا   مشخص خوشة یتعداد یازا به یبند خوشه یااستفاده شده است. پس از اجر

 یرهایکنار متغ در ،نيبنابرا ؛است شده مشخص یمشتر خوشة شمارۀ ،پژوهش یهامدل از یكي
 یگريو د RFMمدل  براساس یكي( دو شماره خوشه Cو  R، F، M) یمشتر هر یعملكرد

CFM آموزش و  یها ( به دو گروه دادهیمشتر 10،135) یبند خوشه یها داده. است گرفته قرار
 و یعملكرد یرهایمتغ از. اند شده میتقس یتصادف صورتبه 30به  70 نسبتبه بیترتبه شيآزما

. است شده استفاده یعصب شبكةساخت دو  ی( براآموزش یها ه)داد یمشتر 7094 ةخوش شمارۀ
 یورود یهانرون عنوان به یهر مشتر یازا به RFMمدل  ریسه متغ ،یعصب یها شبكه از یكي در

 عنوان بهآمده(  دستهب RFMمدل  براساس یبند خوشه)که از  یمشتر ةخوش شمارۀداده شده و 
 ،یانینرون م 20پنهان و  ةيلا کيبا  شبكه آموزش از پسشده است.  فيشبكه تعر ینرون خروج

شبكه وارد شده  ( بهیمشتر 3041) شيآزما یهاهمشاهد انيشترم یازا به RFMمدل  یرهایمتغ
 ۀکه شمار شيآزما یهاهمشاهد از یدرصد. است شده ینیب شیپ شبكه یسو از خوشه شمارۀو 

 انطباق یبند خوشه مدلخوشة  شمارۀآنها با  یبرا یشبكه عصب لةیوسبه شدهینیب شیپ ةخوش
 یبرا یگريد یعصب شبكة ،مشابه طور بهمدل استفاده شده است.  یعملكرد اریمع عنوان به ،دارد
 ،شده نییتع مدل نيا براساسکه  یمشتر ةخوش شمارۀو  CFMمدل  یعملكرد یرهایمتغ

 یبند با روش خوشه شدهینیب شیپ خوشة شمارۀدرصد انطباق  ،4 جدولو اجرا شده است.  یطراح
 . دهد یمختلف نشان م یها تعداد خوشه یازا بهو  CFMو  RFM یها مدل یازا بهرا 



5یال3خوشةتعداديازابهيبندخوشهجیبانتاینیبشیپجینتادرصدانطباق.4جدول

خوشهتعداد

 يبندخوشهمدل
3 4 5 

RFM 100% 100% 10/98% 

CFM 100% 100% 10/99% 
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عملكرد  RFMو  CFMهر دو مدل  4و  3 یها تعداد خوشه یازا به دهد ینشان م 4 جدول جينتا
 یهامشاهده یدر تمام ک،يهر یبرا شدهختهسا یمصنوع یعصب شبكة رايز ؛دارند یمشابه
 سةيمقا. اما دهد یم صیتشخ K-Means تميهمانند الگور یدرستبهرا  مربوطخوشة  شمارۀ ش،يآزما
به مدل  نسبت پژوهش نيا یشنهادیدقت مدل پ انگریب ،5 خوشةتعداد  یازا به ینیب شیپ جينتا

RFM  .استفاده  ديجد انيمشتر ةخوش نییتع یبرا ینیب شیپ كرديرواز  نكهيتوجه به ا بااست
است؛ چراکه  FMCG عيصنا انيمشتر یبند بخش یبرا پژوهش نيا یشنهادیپ مدل ،شود یم
 .دارد RFMمدل  با سهيمقا در یبالاتر دقت و تیفیک ،مدل یرهایمتغ شتریب زيقدرت تما لیدل به



پژوهشهاییافته
 بندی بخش یبرا پژوهش ينا یشنهادیاده شد، دقت مدل پنشان د 4 و 3در جداول  طورکه همان

با  انيمشتر یبند بخش زمان ی. از طرفستا RFM يجاز مدل را یشترب ،FMCG صنعت مشتريان
 یبرا هیثان سه ،RFM ةيو در مدل پا هیثان کي، 5 ةتعداد خوش یازا به CFM یشنهادیمدل پ
 در CFM یشنهادیسرعت بالاتر مدل پ انگریب ،موضوع نيکه ا است یمورد مطالعة یها داده
 .است RFM با سهيمقا

انیمشترۀدشدیتوليهاخوشهمشخصات.5جدول

شه
خو


تغدرصدتعداد

م
ری

شاخص

ممیماكزممینیمنیانگیمدرصدمجموع

1 2،947 1/29% 
C 31،828 9/47% 8/10 6 12 

F 76،527 6/59% 26 12 79 

M 162،758 ،918 ،754 5/62% 55،228،679 8،058،920 931،154،000 

2 2،460 3/24% 
C 4،705 1/7% 9/1 1 4 

F 5،956 6/4% 4/2 1 7 

M 5،534،211،865 1/2% 2،249،679 40،000 17،238،000 

3 1،017 10% 
C 5،381 1/8%. 3/5 1 10 

F 9،127 1/7% 9 1 26 

M 57،395،177،026 22% 56،435،769 17،287،910 804،853،840 

4 1،472 5/14% 
C 13،335 1/20% 1/9 5 12 

F 20،608 1/16% 14 8 32 

M 18،346،863،066 7% 12،463،901 1،205،200 36،477،100 

5 2،239 1/22% 

C 11،233 9/16% 5 1 7 

F 16،150 6/12% 2/7 3 20 

M 16،366،513،164 3/6% 7،309،742 303،200 17،212،800 
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 تميو با الگور CFMکه با مدل  -را  گانه پنج یها خوشه انيمشتر یهایژگيو 5 جدول
K-Means هر درون انيمشتر درصد و تعداد ،جدول ني. در ادهد ینشان م -اند شده یبند خوشه 

)مدل  یبند مدل بخش یرهایمتغ مميو ماکز ممینیم ن،یانگیم یآمار یهاشاخص خوشه،
CFM)- یالير ديکه شامل مجموع خر (M ،)ديخر تواتر (F )انيمشتر ديخر یتوال و (C )هستند- 
 یعوامل ،5 جدولدر  رهایمتغ نيا یها یژگيو تر کامل و بهتر درک یبرا. است شده داده نشان

 یبند ارائه شده است. پس از خوشه زین مربوط خوشةدر  ریآن متغ ريو سهم مقاد ريچون جمع مقاد
متناسب با هر بخش و  یابيراهبرد بازار یده شكل یبرا توان یم ها خوشه یهایژگيو نییو تع
 .کرد ارائه را یمرتبط یابيبازار ،CRM نهیمطلوب در زم جيبه نتا یابیدست



پیشنهادهاوگیرینتیجه
 لیدل به ها فروشگاه مانند انيمشتر ،يیغذا عيصنا مانند پرگردش یکالاها عيتوز و دیتول عيصنا در
 ديخر یتازگ ریمتغ ن،ي؛ بنابراکنند ديخر عيصنا نيا از مداوم طور به مجبورند الاهاک نيا مصرف تیماه
 نيا انيمشتر یبرا RFM مدل یرهایمتغ از یكي( انيمشتر یبند بخش زمان تا ديخر نيآخر فاصلة)

 حساببه عيصنا نيا در یمشتر یعملكرد ریمتغ هاتن و است کم یريرپذییتغ با یريمقاد ،ها بنگاه
 فواصل با و وستهیپ یمشتر نكهيا اما ،شود یم انيمشتر یبند بخش تیفیک کاهش سبب بلكه ؛ديآ ینم
 تعداد) ديخر یتوال ریمتغ نام به ریمتغ نيا. است مهم یمشتر عملكرد یابيارز در کند، ديخر نیمع یزمان
 از شیب. تاس شده ارائه CFM نام به RFM ةافتيتوسعه مدل و شده فيتعر( سالکي در ديخر یها ماه
 با و مدل دو نيا یرهایمتغ براساس ،گلستان يیغذا مواد عيتوز و دیتول شرکت انيمشتر درصد 11

 ،یبند بخش تیفیشاخص ک ن،يبولد -سيويد شاخص. اند شده یبند بخش K-Means تميالگور
 شبكة مدل دو. دارد کاهش CFM مدل یازا به درصد 11 ،متوسط طور به ها خوشه تعداد یتمام یازا به

 با که شده اجرا و یطراح گلستان شرکت انيمشتر خوشة شمارۀ ینیب شیپ یبرا یمصنوع یعصب
 دقت. کنند یم ینیب شیپ را آن خوشة شمارۀ ،یمشتر هر از RFM اي CFM مدل یرهایمتغ افتيدر

 RFM مدل یرهایمتغ با شبكه از شتریب درصد کي ،5 خوشة تعداد در CFM یرهایمتغ یبرا شبكه
 نديفرا در R ریمتغ با سهيمقا در C ریمتغ یريپذ کیتفك قدرت انگریب ،دقت کاهش نيا. است
 RFMمدل  با سهيمقا در(، CFM) مقاله نيا یشنهادیپ مدل یریکارگهب ،نيبنابرا ؛است یبند خوشه

 براساس یبند بخش ،یمشتر ارزش محاسبة. دهد یارتقا م عيصنا نيرا در ا یبند دقت بخش
 یابيبازار یهاراهبرد ارائة مشابه، عيصنا در یشنهادیپ مدل یاعتبارسنج ،CFM مدل رداوزن یرهایمتغ

  .است یآت یهاپژوهش شنهادیپ ،یخروج جينتا براساس
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