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Abstract 

Purpose:  In today's competitive environment, organizations must identify and understand their needs more deeply to retain 
customers and increase profitability. This research aims to develop marketing and customer retention strategies by utilizing 
a data mining approach and analyzing customer performance. 

Methodology:  In this regard, using clustering and the importance-performance matrix, customers of one of the major 
mobile operators (Irancell) were divided into three clusters, and optimal strategies for customer retention were developed 
for each cluster. 

Findings: The research showed that each cluster's factors affecting customer satisfaction and retention differ. In one group, 
service quality was more important; in another, tariffs; and in the third, communication channels with the company were 
more important. 

Originality/Value: This research innovates by combining data-driven methods and performance analytics to design 
customer-oriented strategies that can be implemented in the real business environment.  

Keywords: Supply chain performance evaluation, Performance indicators, Factor analysis, Network data envelopment 

analysis, Variable returns to scale. 
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 مقدمه   - 1

دنبال مشاغل صاحبان امروزه  هستند. مفهوم ها  مشتری جدید هاینیازمندی و وکارکسب محیط تغییرات به پاسخ برای نوین رویکردهایی به 

 اطلاعات، انبوه  به دسترسی و فزونی طرفی از  .است شده جایگزین محوریمشتری ایده با اکنون داشت، فراوانی کاربرد  گذشته در که انبوه  بازاریابی

گاه  راها مشتری   .است ساخته ماهرتر و ترآ

به داده  با توجه  پا  ی ارزشمند  یهاامروزه  به شرکت  یهامشتریداده    گاهیکه در    یی آمده است، شناسا  به وجود  یکیالکترون  یهادر شرکت  ژه ی وها، 
برا  نی تربیشکه    ییهامشتری را  ا  یدرآمد  اشده است.    لیتسه   کنندیم  جادیشرکت  تعداد بخش   ن،ی نو  یبنددر بخش  رونیاز  و  مبنانوع  بر   ی ها 

به بخش   یبند بخش  نیا . [1]شوندیم  نییتع   یمشتر   یرفتار  یهاداده   لیوتحلهی تجز امکان شناسا  ییا یاز مزا  یسنت  یبندنسبت   ترقیدق  ییچون 
بر پابا ارزش    یهابخش را است    دیجد  یهامشتریو جذب    یفعل  یهامشتری  یمناسب نگهدار  یهایاستراتژ  توانی آن م  هیبرخوردار است که 

 که آید دستبه یتربیش  بازار هم سهم و آید عملبه جلوگیری است ها شرکت های عمدهنگرانی از یکی که هامشتری ریزش  از همتا  ؛کرد  نی تدو
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 کیده چ

هستند. هدف این   هاتر نیازهای آنو افزایش سودآوری، نیازمند شناسایی و درک عمیق   هاها برای حفظ مشتری در فضای رقابتی امروز سازمان   هدف:
 . است هاکاوی و تحلیل عملکرد مشتری گیری از رویکرد داده های بازاریابی و نگهداشت مشتری از طریق بهره پژوهش، توسعه استراتژی 

)ایرانسل(   تلفن همراهیکی از اپراتورهای بزرگ   هاعملکرد، مشتری -بندی و ماتریس اهمیتبا استفاده از خوشه  در این راستا  شناسی پژوهش:روش 
 . تدوین گردید ها مشتری های بهینه جهت نگهداشت به سه خوشه تقسیم شده و برای هر خوشه استراتژی 

در یک گروه کیفیت   کهیطوربه ، در هر خوشه متفاوت است؛  هامشتری   پژوهش نشان داد که عوامل اثرگذار در رضایت و ماندگاری    نتیجه  ها:یافته
 . های ارتباطی با شرکت از اهمیت بالاتری برخوردار بودندها و در سومین گروه کانال خدمات، در گروه دیگر تعرفه 

محور  های مشتری استراتژی   های عملکردی برای طراحیمحور و تحلیلهای داده نوآوری این پژوهش در تلفیق روش   اصالت/ارزش افزوده علمی:
 . وکار استاجرا در فضای واقعی کسب و قابل

 .1متغیر  مقیاس به بازده ،ایهای شبکه داده پوششیهای عملکرد، تحلیل عاملی، تحلیلتامین، شاخصارزیابی عملکرد زنجیره :ها کلیدواژه 
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 ...   های کاوی جهت توسعه استراتژی استفاده از رویکرد داده  / ایمنی و اشراقی

  ی ازهایبه سمت ن  شیاقتصاد خرد و گرا  یبرآمده از تئور  یتی ریفلسفه مد  ک ی در قالب    یبند بخش  یاز طرف   .است رقابتی مزیت مهم یک شاخص خود
  د یگرد   هیارا  تیتوسط اسم  شیپ  قرنمیاز ن  شیمفهوم ب  نیا   .شودیمحسوب م  نی نو  یابیدر بازار  میمفاه  نی تریادیاز بن  یکیعنوان  است و به  یمشتر

بازار، شامل  یبندنمود: بخش  انیکرد و ب قیرقابت ناقص را تصد یاقتصاد ی تئور یمحصول و خدمات، بر مبنا یدر تقاضا ی. او وجود ناهمگن[2]
در  .  باشدی مهم بازار م  یهابخش  انیمختلف محصول م  حاتیتر در پاسخ به ترج بازار همگن کوچک   یصورت تعدادبازار ناهمگن به   ک ینگاه به  

 .[3] شوند یم یبندمشابه گروه  یهابا خواسته  ییهادر خوشه  ،خدمات  ای محصول  یاحتمال هامشتری ،یبندبخش ندیفرا

 ی نگهدار  یتجار  یو شرکا  کنندگانن یبالقوه، تام  هامشتری  ،یجار  هامشتریارزشمند در رابطه با    یهااز داده   یمی ها حجم عظاز سازمان   یاریبس
با    ،دارد ی انبوه داده باز م  نیها را از کشف دانش ارزشمند موجود در امناسب آن  یهاک یتکن  یریکارگها در به سازمان   ییهرچند عدم توانا  کنند،یم

  قی طر  نیها است تا از اآن گروه   ییشرکت )اپراتور( شناسا  فهیوظ   باشدیدر حال انجام م   رانسلیا  یپژوهش حاضر در شرکت اپراتور  کهاینتوجه به  
 . کنند  یطراح یابی بازار ختهیعناصر آم نهیبه  بیمناسب شامل ترک  یابیبازار یبرنامه  ک ی شده انتخاب یهاخوشه   یبتوانند برا

نیازهای خاصی    هامشتریو هر دسته از  وجود دارد    و نگهداشت مشتریدر جذب    اپراتورهای مختلف  ن یب  یادیدر حال حاضر رقابت ز  یطرف   از
مهم   هامشتریبندی  های مختلف مشترکان پی برد و در طبقه توان به نیازهای گروه بندی مشترکان نمی ها توجه گردد. بدون طبقهدارند که باید به آن 

تواند بدون مقایسه  مفیدتر باشد. همچنین شرکت ایرانسل نمی   بندی مشترکانگردد تا خوشه ها مهم است لحاظ  است که معیارهایی که از دید آن
های موثر از جمله ماتریس  از روش  بایدگیرد و در این راستا بدر اولویت بهبود قرار  باید اهمیت هر نیاز و درصد تحقق هر نیاز بداند که چه نیازهایی

 مشتری با ارتباط مدیریت معرفی به  2 بخش در: شده است دهیصورت سازمان بدین  مقاله  ادامه  .اقدام نماید  اهمیت عملکرد برای پر کردن این خلا

 را کاویداده پرکاربرد  هایمدل و  کاویداده  مفهوم   3 بخش  .شودمی پرداخته نگهداشت مشتری  های بازاریابی وو همچنین استراتژی  آن ابعاد و
 این کاربردها از مورد  چند 5 بخش و شدهیبررس  مختلف صنایع در مشتری با ارتباط مدیریت  در کاویداده کاربرد  4 در بخش  .کندمی توصیف

 .کندمی تحلیل و مطرح ایران در موردی مطالعه صورتبه  را

 پیشینه تحقیق   - 2

 افزایش 100% تا را خود سود موجود هایمشتری حفظ در تربیش تلاش  5% با تنها هاشرکت برخی هاروارد  بازرگانی بررسی مجله تحقیق ربناب

 و هزینه  هامشتری تمام  رضایت جلب و نگهداری طرفی از  .است موجود مشتری حفظ از ترگران بسیار  جدید مشتری جذب ضمن  دهند. درمی
اینشرکت برای مهم مساله پس؛  نیست صرفهبه مقرون گاهی و دارد  نیاز گذاریسرمایه  برای مناسب توان از هامشتری از یک  کدام است ها 

به   تواندمی که است مشتری با ارتباط مدیریت ابزارهای ترینمهم از یکی ،کاویداده  و داده از پایگاه دانش اکتشاف. [4]است   برخوردار نگهداری
و در   گرفته  قراربررسی    ، مورد زیر  چهار جنبه  در این پژوهش.  [6]  ،[5]  کند کمک  آن علاقه  مورد  دانش یا مفید اطلاعات یافتن بر تاکید با سازمان

  .ها توجه شده استساختار تحقیق به آن 

 بندی بازار. تعیین معیارهای موثر در بخش .1
 . هامشتری بندی خوشه .2
 عملکرد. -تشکیل ماتریس اهمیت .3
 . های نگهداشت مشتری تدوین استراتژی  .4

کاوی شود و از دادهها با آنالیز عملکرد پرداخته میبندی آنهای نگهداشت مشتری و بخشبه ارایه چارچوبی برای توسعه استراتژی  در این پژوهش
گرفته در خصوص مدیریت با نگاهی به مطالعات صورت.  شودبندی بازار استفاده می برای استخراج قوانین پایگاه داده مربوط به مشترکین و بخش 

 توان به موارد زیر اشاره کرد:  های مشتری میرابطه 

 .کاوی و تحقیق پیمایشی انجام دادندهای دادهتحقیقی با عنوان کشف دلایل رویگردانی مشتری از خدمات با ترکیب روش   [7]همکاران  سپهری و  
 ها مشتریهای تاثیرگذار بر رویگردانی  در خصوص سطوح رضایتمندی و مولفه   هامشتریگیری از تحقیق پیمایشی پرسشنامه محور نظرات  ها با بهره آن
 اند. بهره گرفته هامشتریو از نتایج حاصل برای تحلیل تاثیر عوامل مختلف بر رویگردانی  ارزیابی نموده  را
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های با درامد بالاتر  ویژه در گروه که تاثیر آن به آن )ترین  )بانک کشاورزی( که عمده  هامشترینتایج نشان از تمایل به رویگردانی در بخش بزرگی از  
  شود( طرز برخورد کارمندان بانک بوده است.مشاهده می

مقاله با   نیا  .انجام دادند  "بینی الگوهای رویگردانی مشتری در بیمه کاوی برای پیشکارگیری فرایند دادهبه "تحقیقی با عنوان    [8]ی و همکاران  توکل
قابلیت  تبیین  دادههدف  بهره های  با  و  مشتری  رویگردانی  مدیریت  در  داده کاوی  استاندارد  متدولوژی  از  در    CRISP-DMکاوی  گیری  کاوش  به 

ال جذب مشتری عامل اصلی  دهد کاننشان می  جینتا  سوزی پرداخته است.ای در رشته آتشهای سهامی عام بیمه یکی از شرکتهای داده  پایگاه 
کننده  بینیعنوان عوامل پیششده به یمه کننده رویگردانی یا ماندگاری مشتری در شرکت بوده و در مراتب بعد سابقه خرید و کاربری مکان ببینیپیش

 گیرند. رویگردانی قرار می

و همکاران با عنوان    [9]  سید حسینی  بر  "تحقیقی  مبتنی  تکنیک   RFMطراحی یک متدولوژی  از  با استفاده  وفاداری مشتری  های  جهت سنجش 
دادند  "کاویداده مدل    نیا  .انجام  توسعه  بر  مبنی  مدل جدید  ارایه  با  خوشه   RFMمقاله  از  پس  مقایسات زوجی  با  پارامترها  اوزان  تعیین  بندی و 

 .برنده پرداخته است- تعیین درجه وفاداری مشتری در یک مفهوم برنده به های بهینه توسط شاخص دیویس بولدین،محصولات با تعداد خوشه 

این مقاله صنعت تعمیر و   مورد مطالعه  .انجام داد  "کاوی برای بهبود مدیریت ارتباط با مشتریاستفاده از تکنیک داده"ی با عنوان  ق یتحق   [10]تارخ  
ای هستند که بالقوه  هامشتریین یتع  ،هدف اند.بندی شدهمختلف پارتیشن  هامشتریکاوی باشد که در آن از طریق تکنیک دادهنگهداری خودرو می

درخت    C5.0و    CAIDپردازش از روش  پردازش شده پس از مراحل پیش ها ابتدا پیشخرید و خدمات تمایل دارند. مجموعه داده   با اختیار خود به
گوید خصوصیات  دو روش درخت تصمیم می  جینتا  گیری سازمان موردنظر استفاده شده است.و کمک به تصمیم   هامشتریتصمیم برای طبق بندی  

 دهد. ت را نشان میگیری شرک تر برای تصمیم مهم

و همکاران   عنوان    [11]میگوئس  با  قطعه  هامشتریکاوی  داده "تحقیقی  زندگیبرای  سبک  دادند  "بندی  زندگی    نیا  .انجام  سبک  اساس  بر  مقاله، 
کند. فروشی پیشنهاد میبندی بازار خرده ی معاملاتی بزرگ، روشی را برای قطعه شده از یک پایگاه دادهفروشندگان و با پشتیبانی اطلاعات استخراج

شده و برای پی بردن به سبک زندگی ای از سبدهای خرید معمول از پایگاه داده استخراجبندی متغیر، مجموعهبا استفاده از یک الگوریتم خوشه
به یک بخش از سبک زندگی اختصاص داده شدند. این مطالعه با همکاری یک   ،بر اساس تاریخچه خریدشان  هامشتریاستفاده شدند.    هامشتری

 .فروشی اروپایی انجام شدشرکت خرده

 مبانی نظری تحقیق   - 3

 ها مشتری های با  مدیریت رابطه   - 3-1

رابطه  با  مدیریت  گام   هامشتریهای  از مجموعه  است  به عبارت  که  بهینههایی  و  نگهداری  توسعه،  ایجاد،  رابطه منظور  طولانی سازی  و  های  مدت 
بین   از  و سازمان برداشته می  هامشتریارزشمند  با مشتری یک دید و شمای کلی  هر سازمان را برای اعضای آن   هامشتریشود. مدیریت ارتباط 

بایستی روی مشتری و اطلاعات مربوط به او  کشد. بر اساس مفاهیم مدیریت ارتباط با مشتری، هر شخصی در سازمان می سازمان به تصویر می
های مرتبط با  طور کامل و یکسان در اختیار تمامی بخش یک سازمان یا یک بنگاه اقتصادی بایستی به   هامشتریرو اطلاعات  متمرکز بوده و از این

تلاشی  مشتر با  شرکت  در هر  بازاریابی  بخش  راستا،  این  در  شود.  داده  قرار  جمع یافته میسازمانی  جهت  در  سازمانبایست  و  کردن آوری  دهی 
کند. در درون مجموعه فعالیت کند. واحد فروش از این اطلاعات برای تماس با مشتری و ارایه خدمات و کالا به او استفاده می هامشتریاطلاعات 

 بررسی است: فلسفه ارتباط با مشتری از چند بعد قابل

 شوند. کار گرفته میان ابزاری برای ترفیع در فروش به عنوبه ی کههایبُعد تاکتیکی: رابطه  .1
 است.  هامشتری و ایجاد وفاداری در نزد  هامشتری پیوندخوردن با  ،هابُعد استراتژیک: هدف از رابطه  .2
 محوری است و درک نیازها و انتظارات او. به سمت قلب مفهوم بازاریابی که همان مشتری  رابطه یکبُعد فلسفی: برقراری   .3
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به شرکت  توانمندسازی  مشتری،  با  ارتباط  مدیریت  به  هدف  بهتر  ارایه خدمات  قابل   هامشتریمنظور  اتومات  فرایندهای  معرفی  اطمینان  از طریق 
مشتری را در درون شرکت  سعی دارد تا فرایندهای متعدد خدمات به  و  سرویس استآوری و پردازش اطلاعات شخصی و سلفخدمات، جمع

 که هر دو طرف از آن سود ببرند(. طوریبه  هامشتری)ایجاد و حفظ ارتباطی بلندمدت با  یکپارچه و اتومات سازد 

 شکل  در که  طورهمان مرحله، چهار این.  [12]  باشدمشتری می ارتقای و نگهداشت جذب، شناسایی، بعد چهار دارای مشتری با ارتباط مدیریت

برای  هامشتری ترعمیق  درک و شوند گرفته نظردر  مشتری با ارتباط مدیریت سیستم برای چرخه یک  عنوانتوانند بهمی است، شده داده  نشان 1
 و هاویژگی تشخیص یا با استخراج کاویداده هایتکنیک ،  سازد؛ بنابراینمی  ممکن را درازمدت در سازمان برای مشتری ارزش  حداکثرسازی

 .کنندمی  فراوانی اهداف کمک  این به دستیابی به بزرگ هایداده  پایگاه از مشتری پنهان رفتارهای

 مشتری.  با ارتباط  مدیریت  چرخه  - 1شکل 
Figure 1- Customer relationship management cycle. 

 شامل هامشتری  برای سازمان به ارمغان بیاورند. شناسایی   این سود رتربیش است که    هایی: این مرحله شامل هدف قراردادن مشتری مشتری شناسایی   .1

 هایتحلیل ویژگی  طریق از هامشتری  سودآور بخش جویوجست  شامل هدف، هامشتری  تحلیل.  است  هامشتری  بندی و بخش  هدف  هامشتری  تحلیل

 .کندمی  بندیطبقه  هستند، های مشترکیویژگی  شامل که هاییزیر بخش  به راها مشتری  بندی،بخش  کهدرحالی  باشد،می  هاآن  اصولی
 کنند. هدایت می ،هدف یهامشتری  جذب راستای در را منابع و ها: در این مرحله تلاش مشتری  جذب .2
 .رودمی  شمار به مشتری نگهداشت اصلی هایشرط  از وی رضایت راستای کسب در مشتری انتظارات کردن مشتری: در این مرحله برآورده نگهداشت .3
 .پردازد می او سودآوری و هاتراکنش  ارزش  بالابردن شامل ،مشتری  با رابطه توسعه به مرحله مشتری: این ارتقای .4

 کاوی داده   - 3-2

پا  لیوتحله ی به تجز  یکاواصطلاح داده    استخراج دانش   یعنی  یکاوداده .  شودی اطلاق م  دیمف   ی الگوها  افتنیمنظور  بزرگ به   یهاداده   گاهیخودکار 
یدشده  تول اطلاعات   . انبوه پردازدیم  زهایچ  ریسا  انیها در مداده  یاکتشاف  لیبه تحل  ،یکاو. داده  [13]بزرگ  یهاداده  گاهیاز پا  دیکلان، قابل استناد و جد

های داده شرکت مورد کاوش، تحلیل، تقلیل و استفاده مجدد های دریافت پول شرکت، نظارت و کنترل، پایگاه های مختلف نظیر صندوق از قسمت 
که بتواند  است اجرا یا اطلاعاتی های تجاری بسیار موثر بوده است. مهم پیدا کردن اطلاعات قابلکاوی در تعدادی از حوزه داده. [14]  گیرندقرار می 
 های مطمئن برای بهبود سوددهی استفاده شود. به شیوه 

 کاوی. های کاربرد داده حوزه   - 1 جدول 
Table 1- Areas of application of data mining. 

 

 

 

 ها ویژگی  کاربردها  های کاربرد حوزه 
 شناسایی ارزش مشتری  ارتباط  بانکداری 

 ها برای افزایش درآمدگرفتن برنامهکاربه ارتباط 
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 . ادامه   - 1 جدول 
Table 1- Continued. 

 

 

 

 

 کاوی داده فرآیند    - 3-3

  هایکی از آن  که  شود. تعدادی فرآیندهای استاندارد وجود دارندکاوی، یک فرآیند کلی دنبال میمنظور هدایت سیستماتیک تحلیل داده به معمولا  
 نشان داده شده است:   2 شکلعنوان یک فرآیند گردشی است که در مرحله به  6باشد این مدل شامل می CRISP-DMفرآیند 

 

 . CRISP-DMجزییات فرآیند  - 2شکل 
Figure 2- Details of the CRISP-DM process. 

درک تجاری شامل تعیین اهداف تجاری، ارزیابی   .شود می  پرداخته مدنظر وکارکسب  شناخت به مرحله این وکار(: در)درک محیط کسب  1درک تجاری .1
   . [15]  چیستکاوی این است که بدانیم مطالعه برای  کاوی و توسعه طرح یک پروژه است. عنصر کلیدی در مطالعه دادهموقعیت فعلی، تعیین اهداف داده 

 تصمیم این مرحله ها باشد درها و تصدیق کیفیت داده ها، اکتشاف داده های اولیه، تشریح داده آوری داده تواند شامل جمع: این مرحله می2هادرک داده  .2
 فاکتورهای از یکی هاآن  آوریجمع  و مناسب منابع داده  شناسایی  .[16]  گیرد  صورت  نمونه هایداده  فقط یا هاداده  کل روی بر سازیمدل  که شودمی  گرفته

 .رودمی شمار به موفقیت کلیدی
سازی )تصفیه( و ها نیاز به انتخاب، پاک های در دسترس شناسایی شدند، داده که منابع داده ها(: وقتی داده  پردازش پیش و )انتخاب  3ها سازی داده آماده  .3

 دیگر حذفعبارت به .  [17]  نیاز است  مورد   ها برای ارایه مدل داده تصفیه و تبدیل داده در این مرحله  یافته دارند.  شکل مطلوب و ساخت   ساختشان در یک
 گیرد.می قرار مجموعه این در هستند یکسان هایمعنی  دارای مقادیر کهاین  از اطمینان های مفقود،داده 

ای )برای تشخیص متغیرهای مرتبط ها و ایجاد ارتباطات( و تحلیل خوشهکاوی نظیر تصویرسازی )ترسیم داده افزار دادهسازی )ساخت(: ابزارهای نرم مدل .4
 بر کاویداده  هایتکنیک انواع .پذیرد می انجام موجود کاویداده  هایتکنیک از استفاده با سازیهم( برای تحلیل اولیه مفید است. در این مرحله مدلبه

 .[18] بشود ارایه قبول قابل  مدل یکتا یابدمی ادامه چرخهد. شونمی  بندیدسته کنندمی تولید که هاییاساس خروجی 

 

1 Business understanding 
2 Data understsnding 

3 Data preparation 

 ها ویژگی  کاربردها  های کاربرد حوزه 
 گذار بازار های تاثیرشناسایی بخش پیشرفت  کارت اعتباری 

 ها مشتریشناخت تغییرات احتمالی  دایمی مدیریت 
 شده شناسایی درست بودن ادعاهای بیان کشف تقلب  بیمه 

 ها مشتریشناسایی تغییرات احتمالی  دایمی مخابرات تلفنی
 تلفنی از دسترسی راحت به داده  های بهره جستن بازاریاب اطلاعات آنلاین  بازاریابی تلفنی 

 شناسایی تغییر کارکنان بالقوه  دایمی مدیریت منابع انسانی 
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 انجام شدهساخته  مدل بهبود یا تغییر و جهت اقداماتی و پرداخته مدل ارزیابی به شدهتعیین  معیارهای اساس بر باید سازیمدل از ارزیابی نتایج: پس .5
 .پذیرد 

 رسیدن تا بهبود فرایند  و گیرد می  قرار مورد ارزیابی مجددا  نتایج سپس ،  یابدمی  بهبود و شدهداده  توسعه قبل مراحل اصلاحی اقدامات اساس بر مدل   :بهبود .6
 .یابدمی ادامه مطلوب  پاسخ به

 بندی خوشه   - 3-4

هایی که اعضای آن مشابه  ها به دستهباشد و فرآیند خودکاری است که در طی آن، نمونه می های یادگیری بدون نظارتیکی از شاخه  1بندی خوشه 
باشد که در آن اشیا با یکدیگر مشابه  ای از اشیا میخوشه مجموعه   ،بنابراین  ؛شودگفته می ها خوشهشوند که به این دستهباشند تقسیم مییکدیگر می

خوشه  در  موجود  اشیا  با  و  غیرمشابه می بوده  دیگر  خوشه   باشندهای  که  و گروه اشیایی  بیشینه ندی میببندی  اصل  اساس  بر  شباهت  شوند،  کردن 
گیرند که اشیا درون یک خوشه بالاترین  صورتی شکل میهای اشیا به باشد، یعنی خوشهمی  3بینهای  کردن شباهت کلاس و کمینه  2داخلیهای  کلاس 

 های دیگر داشته باشد.ین ناهمسانی را با اشیا کلاس تربیششباهت را در مقایسه با یکدیگر داشته باشند، اما 

نمودار    3شکل  دست آوریم.  توانیم قوانین را به ها میعنوان کلاس آن دسته از اشیا شناخته شود که از آن تواند به گیرد میای که شکل میهر خوشه 
 دهد.بندی را نشان میدوبعدی خوشه

 

 بندی. نمودار دوبعدی خوشه   – 3شکل 
Figure 3– Two-dimensional clustering diagram. 

 

 پژوهش  الگوریتم   - 4

ترین ترین و منطقیکند. در واقع، یکی از اصولیها و ابزارهای خاصی استفاده میهر مطالعه و پژوهشی بنا بر ماهیت و هدفی که دارد، از روش 
ترین خصوصیاتی که در  های شروع یک فعالیت داشتن درکی روشن از انجام کار است. انجام تحقیق نیز از این امر مستثنی نیست. یکی از مهمراه

شناسی تحقیق مناسب است.  باشد که این امر خود منوط به استفاده از یک روش هر تحقیق علمی باید لحاظ گردد، اجرای درست آن تحقیق می
 .[19]داند در گرو روش و نه در موضوع تحقیق می تربیش اهمیت روش در تحقیق، چنان است که اعتبار تحقیق را 

 

 

 

 

 

 

1 Clustering 
2 Intraclass 

3 Interclass 

https://tik4.com/articles/machine-learning/data-mining/%d8%ae%d9%88%d8%b4%d9%87-%d8%a8%d9%86%d8%af%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa.html
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 . ها مشتریهای بازاریابی و نگهداشت  فلوچارت کل پیشنهادی توسعه استراتژی   – 4شکل  
Figure 4– Proposed overall flowchart for developing marketing and customer retention strategies. 

 نتایج  آنالیز و  سازی پیاده   - 5

 ها مشتری  بندی طبقه  هایشاخص   - 5-1

 خود آرام حرکت به خاطرآسوده تواندخیلی نمی  ایرانسلشرکت  این رواز این و باشداختیار چند سازمان می در  ایران، در همراهتلفن سرویس ارایه

 و شوندمی محسوب آن برای خطرناکی هاییبرق  ...و رایتل اول، همراه مثل همراهتلفن اپراتورهای نادیده بگیرد که را مهم مساله این و دهد ادامه
 و است  فعلی هامشتری نگهداری از ترپرهزینه بسیار مشتری دانیم جذبهمگی می .بگیرند آن از را ایعمده درآمدی سهم و بازار توانند سهممی
 هامشتری شناسایی رودارد. از این ایویژه  اهمیت فعلی  یهامشتری حفظ خدمات، بخش  در فعال  اپراتورهای بین رقابت افزایش به  توجه با نیز

 هاسرویس  و خدمات حاضر حال در .است اپراتور ایرانسل تاثیرگذار هایتصمیم  در برانگیزمسایل چالش  از هاآن ارزش  بهبود حتی و حفظ برای

در راستای  .  است هدفمند اجرای بازاریابی برای هامشتری شناخت مطالعه این در هدف  .شودمی ارایه هامشتری  همه به مشابه صورت کاملابه 
ای و بررسی مقالات مرتبط، ابعاد سنجش عملکرد در هفت بخش مشخص  سنجش عملکرد شرکت ایرانسل ابتدا با استفاده از مطالعات کتابخانه 

 عملیاتی در مورد هر یک از ابعاد نیز توضیح داده شده است.  هایگردید و تعریف

 ابعاد سنجش عملکرد و تعاریف عملکردی.   - 2جدول 
Table 2- Performance measurement dimensions and functional definitions. 

   جامعه و نمونه آماری   - 5-2

شد.   پرداخته هایبین جدول  هایرابطه  و فیلدها ها،جدول  دقیق شناخت منظوربه  سازمان هایداده  پایگاه کامل بررسی به ابتدا مرحله این در
گیری بین اعضای جامعه از طریق باشد. در این تحقیق نمونه می  1396کلیه مشترکان ایرانسل )دارای خطوط دایم( در سال    مورد مطالعه سازمان

 عملیاتی   های تعریف  ابعاد  شماره 

 باشد. قطعی ناگهانی تماس می کیفیت شبکه شامل سه معیار کیفیت مکالمه، پوشش شبکه و عدم  ،در این تحقیق کیفیت شبکه  1

 گردد.افزوده در این تحقیق شامل سه معیار تنوع و نوآوری، راحتی در استفاده و کیفیت در ارایه خدمات می خدمات ارزش  افزودهخدمات ارزش  2

 گردد.ها و رفع مشکلات احتمالی می سازی هزینه ، شفاف حسابصورتدر این تحقیق شامل سه معیار دقت در صدور حسابصورت حسابصورت 3

 گردد.راحتی در این تحقیق شامل سه معیار راحتی در پرداخت، تعداد نمایندگان کافی و سرعت و راحتی دریافت خدمات می  راحتی 4

 گردد. مهارت در پاسخگویی، ادب و احترام و تلاش در جهت رفع مشکل می شایستگی کارمندان در این تحقیق شامل سه معیار شایستگی و  شایستگی کارمندان  5

 گردد. ها و ارایه اطلاعات کافی می های متنوع، راحتی در انتخاب و تغییر تعرفههای پرداخت در این تحقیق شامل سه معیار ارایه تعرفهتعرفه های پرداخت تعرفه 6

 گردد.شکایات می  انتقال مشکلات و رسیدگی در  ، راحتی درهامشتری خدمات مشتری در این تحقیق شامل سه معیار حمایت از خدمات مشتری 7
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گردد که بر این اساس و با توجه به نامحدود بودن حجم جامعه از فرمول زیر برای تعیین حجم نمونه  گیری انجام می گیری ساده تصادفی، نمونه نمونه 
 گردد: استفاده می

 
در    ،آمدهدستای و انجام مصاحبه با افراد متخصص، سوالات موردنظر برای بررسی تحقیق به ابتدا با توجه به مطالعات کتابخانه   پرسشنامهبرای تهیه  
کند. از بین این ای است که مشخصات فردی افراد را مشخص میسوال اول، سوال پایه  5، هاسوال مطرح شده است. از بین این سوال 35این راستا 

و وضعیت    ای، میزان تحصیلات از نوع متغیر ترتیبی و سایر عوامل )جنسیتافراد از نوع متغیر فاصله   درآمدعوامل سن، پس از کدبندی و میزان  
نوع متغیرهای اسمی می سوال بعدی پرسشنامه،    30  شود.ها انجام می های مربوطه در بخش آمار توصیفی بر روی آن باشند که آزمونشغلی( از 

اندازه   د.نباش میسوالات اصلی   ابزارهای  به  نهایی  از اطمینان  بهپس  و  دادهها در مرحله اصلی جمعکارگیری آنگیری  که  آوری  دارد  ها، ضرورت 
کارگیری ابزار موردنظر و معتبر بودن آن پیدا کند. در این تحقیق، با مراجعه  بودن به   1یینسبی لازم را نسبت به رواپژوهشگر از طریق علمی اطمینان

با تعریف نظری و عملیاتی هر متغیر،  به اسناد و مدارک کتابخانه  و  با مراجعه به کارشناسان و    پرسشنامهای  بعد  اولیه طراحی گردید و در مراحل 
 . ، استفاده گردید پرسشنامهنظران در این حوزه اعتبارسنجی صاحب 

توان، از  لذا پایایی یک سنجه را می ؛ها برخوردار استدر پاسخ 3آزماید که تا چه حد ابزار در سنجش مفهوم، از ثبات و پیوستگی منطقیمی 2پایایی
که یک   4منظور تعیین میزان پایایی این پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ . به [20]  یید کرد ها تاها و ثبات پاسخطریق آزمون سازگاری منطقی پاسخ

امتیازدهی شده   5تا    1صورت اعداد قطعی از  های پرسشنامه به منظور محاسبه آلفای کرونباخ ابتدا مقیاسروش آماری است استفاده گردیده است. به 
نتیجه این محاسبات را نشان   3جدول شده است. ها مقدار آلفا محاسبه و تحلیل آن SPSS Statistics19افزار ها در نرم و سپس با واردکردن این داده 

 دهد. می
 ها. مولفه   شده آلفای کرونباخ محاسبه   - 3 جدول 

Table 3- Calculated Cronbach's 

alpha of the components. 

 

 

 

  
 

 مناسب  خوشه تعداد تعیین   - 5-3

 تعیین برای مختلفی هایروش   .شودمی بندیخوشه  باعث بهبود که است بندیخوشه  مساله هر در مهم ارکان از یک  خوشه بهینه تعداد تخمین

بهینه  تعداد  .کنیممی استفاده خوشه بهینه تعداد تعیین برای رخ نیم  ضریب مشهور روش  از ما تحقیق در این دارد  وجود ادبیات در خوشه تعداد

 

1 Validity 
2 Reliability 

3 Stability and consistency 
4 Cronbach's Alpha 

 = ≈ . 

 .احتمال موفقیت 
 .احتمال شکست 
Ɛ .خطای برآورد 
 .سطح اطمینان 

 آلفای کرونباخ  مولفه 
 0.87 کیفیت شبکه 
 0.83 افزوده خدمات ارزش

 0.81 حساب صورت
 0.83 راحتی

 0.85 شایستگی کارمندان 
 0.86 های پرداخت تعرفه

 0.79 خدمات مشتری 
 0.86 کل سوالات 
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 برای  k-meansروش   از تحقیق  این در  مناسب خوشه تعداد شدنمشخص از پس  .است شده تعیین  خوشه  3 شاخص،  این اساس بر  خوشه 

 شود. می استفاده مورد مطالعه سازمان هامشتری بندیخوشه 

 در هر خوشه.   قرارگرفته   ها مشتری بررسی تعداد    - 4جدول 
Table 4- Review of the number of 

customers in each cluster. 

 

  
 

 عملکرد ایرانسل - های اهمیت جدول   و ایجاد   ها مشتری بندی  خوشه   - 5-4

بر اساس الگوریتم  هامشتریبندی  در این مرحله خوشه  به ذکر است که  بندی اعضای هر خوشه دارای خواص  های خوشه انجام شده است لازم 
ها خواهد در جهت نگهداشت آنی است که شرکت ایرانسل میهامشتریهای مشابهی هستند که در این پژوهش خاصیت مشابه هر خوشه خواسته 

به  نماید  ماندن در گروه  بر اساس خواسته   هامشتریدیگر  بیان اقدام  برای  و  بندی شدهایرانسل خوشه   هامشتریهایشان  در هر خوشه    هامشتریاند 
های  در این مرحله برای هر یک از گروه  هایی دارند که در صورت برآورده شدن این نیازها از خدمات شرکت ایرانسل استفاده خواهند نمود.خواسته 
نشان داده شده است. لازم به ذکر است که با توجه به    8جدول  تا    6جدول  گردد که در  تشکیل میعملکرد  -های اهمیتایرانسل جدول   هامشتری

 گردند. ها و عملکردها، اهمیت و عملکردها مقایسه میبرای هر یک از اهمیت  3بودن عدد  میانگین 

 . 1عملکرد خوشه  - اهمیت   - 5جدول 
Table 5- Importance-performance of cluster 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ها خوشه  1 135

121 2  

144 3  

400  Valid 

0  Missing 

 معیارها  ها خوشه  وضعیت عملکرد  مقدار تفاوت  نیاز به اقدام 

 اهمیت  وضعیت اهمیت  عملکرد 

 کیفیت مکالمه  4.3 بالا  4.04 خوب  0.26- 

 پوشش شبکه  4.25 بالا  4.1 خوب  0.15- 

 ی تنوع و نوآور 3.1 بالا  3.53 خوب  0.43 

 در استفاده  یراحت 4.56 بالا  3.38 خوب  1.18- *

 ارایه ت در یفکی 4.70 بالا  4.23 خوب  0.47- 

 حساب صورتدقت در صدور  3.89 بالا  2.79 ف یضع 1.1- *

 ها هزینه سازیشفاف 2.30 پایین  2.41 ف یضع 0.11 

 ی لات احتمالکرفع مش 2.75 پایین  2.77 ف یضع 0.02 

 در پرداخت  یراحت 4.56 بالا  2.58 ف یضع 1.98- *

 ی افک  یهانمایندگیتعداد  2.25 پایین  1.6 ف یضع 0.65- 

 افت خدمات ی در یسرعت و راحت 4.45 بالا  3.48 خوب  0.97- 

 ادب و احترام  2.56 پایین  3.11 خوب  0.55 

 لات کتلاش در جهت رفع مش 4.70 بالا  3.09 خوب  1.61- *

 متنوع  های تعرفه ارایه 3.65 بالا  3.04 خوب  0.61- 

 ها تعرفهر ییدر انتخاب و تغ یراحت 2.15 پایین  3 خوب  0.85 

 ی افکاطلاعات  ارایه 1.89 پایین  2.19 ف یضع 0.3 

 ها مشتریت از ی حما 2.15 پایین  2.55 ف یضع 0.4 

 ها لکدر انتقال مش یراحت 3.56 بالا  2.21 ف یضع 1.35- *

 ها یتا کبه ش یدگیرس 2.15 پایین  2.64 ف یضع 0.49 
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،  راحتی در پرداخت، حسابصورتدقت در صدور ، معیار )راحتی در استفاده ی که در دسته اول قرار دارند پنجهامشتریدر مورد  6جدول مطابق 
وضوح  این معیارها را به   وضعیت نامناسب  5شکل  هستند که باید بهبود پیدا کنند    معیارهایی  (هاتلاش در جهت رفع مشکل و راحتی در انتقال مشکل

 . دهدنشان می 

 

 نمودار نمایش وضعیت معیارها در خوشه اول.   – 5شکل 
Figure 5– Diagram showing the status of criteria in the first cluster. 

است. در    ستمیس   نیو بهبود مستمر ا   یمشتر  یندا  ستمیس   جادای  خوشه  نینگهداشت در ا  یشده در خوشه اول استراتژ  نییبا توجه به معیارهای تع 
 گذاشته شده است.  شیدر خوشه اول به نما یو نگهداشت مشتر ی ابی بازار یاستراتژ 5شکل 

 
 نگهداشت مشتری در خوشه اول.   بازاریابی و   استراتژی   – 6شکل 

Figure 6– Marketing and customer retention strategy in the first cluster. 

دارند هشتهامشتریدر مورد    7جدول  مطابق   قرار  که در دسته دوم  نوآوری،  معیار )پوشش شبکه  ی  و  راحتی در ،  هاسازی هزینهشفاف،  تنوع 
 ها( معیارهایی تلاش در جهت رفع مشکلات و راحتی در انتخاب و تغییر تعرفه ،  سرعت و راحتی دریافت خدمات،  ها کافیتعداد نمایندگی،  پرداخت

 دهد. وضوح نشان می این معیارها را به  وضعیت نامناسب 6شکل  هستند که باید بهبود پیدا کنند 

 . 2عملکرد خوشه  - اهمیت   - 6جدول 
Table 6- Importance-performance of cluster 2. 

 

 

 

 معیارها  ها خوشه    

 اهمیت  وضعیت اهمیت  عملکرد  وضعیت عملکرد  مقدار تفاوت  نیاز به اقدام 

 کیفیت مکالمه  3 ,2 پایین  3.01 خوب  0.71 

 پوشش شبکه  23 ,4 بالا  2.85 ضعیف  1.38- *

 تنوع و نوآوری  7 ,4 بالا  3.69 خوب  1.01- *

 راحتی در استفاده  21 ,3 بالا  2.25 ضعیف  0.96- 

 کیفیت در ارایه  61 ,4 بالا  4.33 خوب  0.28- 
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 . ادامه   - 6جدول 
Table 6- Continued. 

 

 

 

 
  

 

 

 

 

 

 نمودار نمایش وضعیت معیارها در خوشه دوم.   - 7شکل 
Figure 7- Diagram showing the status of criteria in the second cluster. 

 ها مشتریشده در خوشه دوم استراتژی نگهداشت در این خوشه گسترش خدمات و مکانیزه نمودن سیستم ارایه خدمت به  با توجه به معیارهای تعیین
 است. 

 نگهداشت مشتری در خوشه دوم.   بازاریابی و   استراتژی   - 8شکل 
Figure 8- Marketing and customer retention strategy in the second cluster. 

 معیارها  ها خوشه    
 اهمیت  وضعیت اهمیت  عملکرد  وضعیت عملکرد  مقدار تفاوت  نیاز به اقدام  

 حساب صورتدقت در صدور  21 ,3 بالا  2.53 ضعیف  0.68- 
 ها سازی هزینهشفاف 1 ,4 بالا  2.59 ضعیف  1.51- *
 رفع مشکلات احتمالی  61 ,4 بالا  3.03 خوب  1.6- 
 راحتی در پرداخت  56 ,3 بالا  2.1 ضعیف  1.46- *
 کافی  یهاتعداد نمایندگی 05 ,3 بالا  1.62 ضعیف  1.43- *
 سرعت و راحتی دریافت خدمات  75 ,3 بالا  2.12 ضعیف  1.63- *
 ادب و احترام  89 ,1 پایین  2.36 ضعیف  0.47 
 تلاش در جهت رفع مشکلات  82 ,3 بالا  2.64 ضعیف  1.18- *
 های متنوع ارایه تعرفه 70 ,2 پایین  2.93 ضعیف  0.23 
 ها راحتی در انتخاب و تغییر تعرفه 60 ,3 بالا  2.16 ضعیف  1.44- *
 ارایه اطلاعات کافی  93 ,2 پایین  2.37 ضعیف  0.56- 
 ها مشتریحمایت از  26 ,2 پایین  2.95 ضعیف  0.69 
 راحتی در انتقال مشکلات  63 ,2 پایین  2.47 ضعیف  0.16- 
 رسیدگی به شکایات  72 ,3 بالا  3 خوب  0.72- 
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راحتی در انتخاب  ،  ادب و احترام،  راحتی در پرداخت،  قرار دارند هفت معیار )تنوع و نوآوری  که در دسته سوم   ییهامشتریدر مورد    8جدول  مطابق  
وضعیت      8شکل  هستند که باید بهبود پیدا کنند    راحتی در انتقال مشکلات و رسیدگی به شکایات( معیارهاییو    ارایه اطلاعات کافی،  هاو تغییر تعرفه

 دهد. وضوح نشان میاین معیارها را به  نامناسب

 . 3عملکرد خوشه  - اهمیت   - 7جدول 
Table 7- Importance-performance of cluster 3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نمودار نمایش وضعیت معیارها در خوشه سوم.   - 9شکل 

Figure 9- Diagram showing the status of criteria in the third cluster. 

 معیارها  ها خوشه    

 اهمیت  وضعیت اهمیت  عملکرد  وضعیت عملکرد  مقدار تفاوت  نیاز به اقدام 

 کیفیت مکالمه  4.8 بالا  4.35 خوب  0.45- 

 پوشش شبکه  4.71 بالا  4.14 خوب  0.57- 

 تنوع و نوآوری  4.6 بالا  3.49 خوب  1.11- *

 راحتی در استفاده  4 بالا  3.76 خوب  0.24- 

 کیفیت در ارایه  3.56 بالا  4.51 خوب  0.95 

 حساب صورتدقت در صدور  2.11 پایین  2.83 ضعیف  0.72 

 ها سازی هزینهشفاف 1.80 پایین  2.51 ضعیف  0.71 

 رفع مشکلات احتمالی  2.39 پایین  3.07 خوب  0.68 

 راحتی در پرداخت  4.15 بالا  2.67 ضعیف  1.48- *

 ها کافی تعداد نمایندگی 1.18 پایین  1.51 ضعیف  0.33 

 سرعت و راحتی دریافت خدمات  2.63 پایین  1.73 ضعیف  0.9- 
 ادب و احترام  4.50 بالا  1.92 ضعیف  2.58- *
 تلاش در جهت رفع مشکلات  1.2 پایین  1.72 ضعیف  0.52 
 های متنوع ارایه تعرفه 4.35 بالا  3.15 خوب  1.2- 
 ها راحتی در انتخاب و تغییر تعرفه 3.50 بالا  2.08 ضعیف  1.42- *
 ارایه اطلاعات کافی  3.70 بالا  2.44 ضعیف  1.26- *
 ها مشتریحمایت از  3.05 بالا  2.87 ضعیف  0.18- 
 راحتی در انتقال مشکلات  3.78 بالا  2.42 ضعیف  1.36- *
 بالا  3.01 خوب  1.69- *

 رسیدگی به شکایات  4.70
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 های تبلیغات و انعطاف و تنوع است.شده در خوشه سوم استراتژی نگهداشت در این خوشه گسترش و توسعه فعالیت با توجه به معیارهای تعیین 

 . در خوشه سوم نگهداشت مشتری    بازاریابی و   استراتژی   - 10شکل 
Figure 10- Marketing and customer retention strategy in the third cluster. 

 گیری نتیجه   - 6

  ها مشتریتر از  گردد مگر با شناخت صحیحخود را حفظ نمایند و این ممکن نمی   هامشتری تا حد ممکن    اندها در تلاش شرکتها و  تمامی سازمان 
های مختلف اند. امروزه شرکتگرفته شده  نظردرو نگهداشت مشتری    هامشتریها. از طرفی ابزارهای متفاوتی برای تحلیل نیازهای  و درک نیازهای آن 

ولی استفاده از ابزار و نوع تحلیل در    ،ها هستندآوری نموده و در پی تحلیل آن های بزرگ جمع خود را در پایگاه داده   یهامشتری اطلاعات مربوط به  
لکرد استفاده شده بندی و از ماتریس تحلیل اهمیت عمطور خاص خوشه کاوی و به این میان اهمیت زیادی دارد که در این تحقیق از ابزارهای داده 

 است. 

خوشه انجام شده است. بر اساس نتایج  ها در این سهاند و تحلیلبندی شدهدسته خوشهدر سه  هامشتریاز این تحقیق    آمدهدستبهبر اساس نتایج  
رفع مشکل مناسب  این گروه عدم  هامشتری که مشکل عمده    گروه اول خدمات اپراتوری ایرانسل بایستی بهبود یابد چرا   هامشتریدر مورد    آمدهدستبه 
 باشد.وسیله اپراتورهای ایرانسل می به 

ارایه از طرف ایرانسل  ها و خدمات فیزیکی قابل رد تعرفهگردد که مشکلات اصلی در این گروه در مودر گروه دوم نیز ملاحظه می   هامشتریدر مورد  
سال    30-20گردد که اکثریت این افراد دارای تحصیلات لیسانس و سن  های جمعیت شناختی در این گروه مشاهده می باشد. با بررسی ویژگیمی

شرکت ایرانسل را دارای ضعف   هامشتریهای ارتباط با  در مورد کانال  هامشتریگردد که ابن گروه از  همچنین در مورد گروه سوم مشاهده می  هستند.
 در شرکت باید انجام گیرد. هامشتریهای ارتباط با در این راستا بهبود کانال که اندعمده ارزیابی کرده
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