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 چكيده

 فتارر لیکرده است. تحل رییتغ یبطور قابل توجه با مشتریان خود مراودات شرکت ها یارتباط با مشتر تیریامروزه در بحث مد

ر حوزه مهم د یاز چالش ها یکی، ها خلق میکنندسیستم درکه  یمنابع به آن ها به نسبت ارزش صحیحمختلف و اختصاص  انیمشتر

ها آن ینیمتناسب با ارزش آفر انیرمشت یجهت بخش بند یمناسب یق ارائه الگویتحق نیباشد. هدف از ا یم یارتباط با مشتر تیریمد

ه کلیه بهای مربوط به که در یک شرکت حمل و نقل ریلی مسافری اجرا گردیده است، داده قیتحق نیا یشنهادیپ ندیباشد. در فرآ یم

های دریافت و پس از تعیین مقادیر شاخص 1400تا انتهای سال  1397ساله؛ از ابتدای سال  4زمانی  مسافران و مشتریان شرکت در بازه

ه از گانه، با استفاد)تازگی مبادله، تعداد دفعات مبادله و ارزش پولی مبادله( مشتریان بر اساس معیارهای سه 1)(RFMمدل آر. اف. ام. 

و محاسبه بدترین  -براساس روش بهتریندهی به معیارهای آر. اف. ام شوند. در ادامه با وزنبندی میخوشه2 کامینزبندی تکنیک خوشه

 اند. در نهایت نیز پیشنهاداتیشده تعیینبندی شده و مشتریان کلیدی و با ارزش شرکت های موجود اولویتارزش دوره عمر، خوشه

 است. تدوین شدهسیستم مدیریت ارتباط با مشتری  ایجاد بهبود درجهت 

 ، بهترین بدترین، خوشه بندیبندیارتباط با مشتری، آر.اف.ام، اولویت کلمات کليدي: 
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 مقدمه .1

لی های ریدر بازارهای رقابتی امروز و با توجه به گرایش شرکت

مدیریت ارتباط با  موضوع مداری،مسافری به سمت مشتری

پیدا کرده است. طبق  رنگ و نقش جدی تریمشتری نیز به 

در این زمینه برآورد شده است که هزینه گذشته  هایپژوهش

جذب مشتریان جدید به مراتب از هزینه حفظ مشتریان بیشتر 

ها مشتریان خود را به است پس لازم است موسسات و شرکت

رف منابع خود را بطور بهینه صخوبی شناسایی نمایند تا بتوانند 

 ]1391کفاشپور و همکاران. [مشتریان خود کنند. 

شدت رقابت در بازار، کسب و کارها را بر آن داشته تا برای 

حفظ سهم خود و پاسخگویی به تقاضاهای بالقوه، به مدیریت 

ای نموده و به عنوان یک منبع ارتباط با مشتری توجه ویژه

رمایه گذاری چشمگیری در ابعاد و احتمالی مزیت رقابتی، س

 ] Ebrahimi et al. 2021] های آن داشته باشند.مولفه

برای اینکه بتوان در هر کسب و کاری به موفقیت دست پیدا کرد 

لب را ج  باید در ابتدا این توانایی را داشت که رضایت مشتری

یکی از دلایلی که بعضا باعث نارضایتی مشتریان از کسب  .کرد

 عدم رضایت شود ضعیف بودن ارتباط با مشتری وها میو کار

در واقع این نظرات مشتریان است که در بهبود  .باشدمی مشتری

عملکرد کسب و کارها نتیجه بخش است و می تواند مسیر 

 ]1397 ،آذری]موفقیت را نشان دهد. 

 کاوی وهای دادهپژوهش حاضر، با استفاده از تلفیق تکنیک

های گیری چندمعیاره، ابتدا به بخش بندی و تحلیل ویژگیتصمیم

سال اخیر یک شرکت فعال در زمینه حمل و نقل  4مشتریان 

پردازد و در ادامه مشتریان را بر اساس ارزش ریلی مسافری می

هدف از این تحلیل نماید. بندی میدوره عمر آنها اولویت

شناسایی مشتریان سودآور و کلیدی، انتخاب استراتژی مناسب 

ای مشتریان هبازاریابی و تخصیص بهینه منابع با توجه به ویژگی

هر بخش در جهت بهبود عملکرد سیستم مدیریت ارتباط با 

 هایمشتری است. در ادامه با اجرای مدل پیشنهادی بر روی داده

کت مورد بررسی در آن مسیرها خدمات دو مسیر مشخص که شر

ارائه می نماید و مقایسه نتایج بدست آمده از مسیرهای متفاوت، 

 اولویت بندی مسافران و مشتریان شرکت مشخص شده است.

 هاو محدوديت ، فرضياتها ويژگي .2

شناسان تحقیق در روشپژوهش حاضر از نوع توصیفی است. 

ه دهد فرضیه نشان میمباحث خود اشارات و تصریحاتی دارند ک

برای همة انواع تحقیق لازم نیست، و اساساً ارائة آن در بعضی 

موارد امکان ندارد. محققان تحقیقات توصیفی و اکتشافی را 

بیینی دانند و تنها در تحقیقات تمتفاوت با تحقیقات تبیینی می

 کنند. آنان معتقدند که در تحقیقات توصیفیپای فرضیه را باز می

 که در تحقیقات اکتشافی فرضیهبه فرضیه نداریم؛ چنان نیازی

 ]1390 موسوی نسب،] .پردازی ممکن نیست

این نکته حائز اهمیت است  ذکر نیز هادر خصوص محدودیت

های واقعی مربوط به مشتریان شرکت در بازه دسترسی به داده که

مهمترین چالش و محدودیت  1400لغایت  1397زمانی سال 

پژوهش حاضر بوده که با پیگیری و مکاتبات مستمر به نتیجه 

 رسید. 

 پژوهش ادبيات .3

 مديريت ارتباط با مشتري 3-1

آمد و  دیپد 1990و مفهوم آن از دهه  یبا مشتر ارتباط تیریمد

 تیریراهبرد کسب و کار با هدف انتخاب و مد کیدر قالب 

 تیریشد. مد نی، تدو ریمس نیتردر درست یارتباط با مشتر

سازمان  یاوهیتا با ش کندیبه سازمان کمک م یارتباط با مشتر

در  ین روش فلسفه ایکند. ا تیریرا مد انیبتواند مشتر افتهی

در  یسازمان یدور نما کیکسب و کار است که باعث ارائه 

 ارتباط با تیریمد گر،ی. به عبارت دگرددیم انیتجارت با مشتر

 یکه برا شودیگفته م ییهایو فناور ندهایفرآ یبه تمام یمشتر

ت به و خدم یگسترش، حفظ مشتر ب،یانتخاب، ترغ ،ییشناسا

در مدیریت ارتباط با مشتری که به ..شودیآن، به کار گرفته م

پردازد معمولاً از ابزارهای  های رفتاری مشتری میتحلیل ویژگی
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شود. های مختلف استفاده میکاوی برای انجام تحلیلداده

 [1400شکوهیار و بروفر، ]

  3CLV ارزش دوره عمر مشتري 3-2

ارزش دوره عمر مشتری با عناوینی نظیر ارزش مشتری، ارزش 

دوره عمر، حقوق مشتری و سودآوری مشتری در مطالعات متعدد 

از  یکی یارزش طول عمر مشترمورد بررسی قرار گرفته است. 

از برنامه تجربه  یبخش یریگیپ یبرا یآمار یهاداده نیمهمتر

 ]1400شکوهیار و بروفر، ]است.  یمشتر

 بندي مشتريانبخش 3-3

عنوان یک ابزار کاربردی و مفید به بندی مشتریان بهتقسیم

کند تا استراتژی و صاحبان مشاغل و کسب و کارها کمک می

ولات خود را متناسب های طراحی، تولید و عرضه محصتاکتیک

ها تنظیم کنند. باید دقت دف و خواسته ها و نیازهای آنه با بازار

 های مختلفیها و شخصیترفتارها، دیدگاه هاداشت که مشتری

ها، رویکرد ثابتی به محصولات و دارند و براساس این تفاوت

خدمات برندها و کسب و کارها ندارند. درنتیجه باید برای هریک 

کرد مشخص و های هدف، رویاز دسته مشتریان خود در بازار

، گاهاش رزملکی مین ب ].ها را در امر بازاریابی پیدا کردمناسب آن

1395[ 

 مشتريان کليدي 3-4

 کیخدمات  ایکه محصول  شودیگفته م یبه فرد یمشتر

هر  ییدارا نیترارزشمند یمشتر. کندیم یداریوکار را خرکسب

و بلندمدت  یقو رابطه کی یزیرهی. پاشودیشرکت محسوب م

است. خدمات پس  یامروز یهاشرکت یهدف اصل ،یبا مشتر

 نیتراز مهم یکیوکارها، کسب یامروز ستمیاز فروش در اکوس

یبه ما م زین تیری. علم مددیآیبه حساب م یرقابت یهانهیزم

را  یشتریب ینهیبه مراتب هز دیجد یمشترکه جذب  دیگو

مشتریان اصلی و قهرمان  .طلبدیموجود م ینسبت به حفظ مشتر

 تمبادلاها، در واقع مشتریانی هستند که بخش زیادی از شرکت

به آنها  هاگیرد و سازمانمالی با آنها صورت می هایو تراکنش

 ]1391کفاش پور و همکاران، ]ای دارند. ویژه نگاه

 R.F.Mمدل  3-5

( معرفی گردید. 1994بار توسط هوگس ) نخستینمدل آر.اف.ام 

 شاخص های این مدل به صورت زیر تعریف می شوند: 

رین فاصله زمانی بین آخ بیان کنندهتازگی مبادله : این شاخص -1

 مشخصوسیله مشتری تا پایان دوره خرید صورت گرفته به

)پایان محدوده زمانی مورد بررسی( که کمتر بودن این فاصله 

 بالا بودن ارزش این شاخص در مدل می باشد.  نگرنمای

است و  دینشان دهنده تعدادتکرار خرتعداد تکرار مبادله : -2

 .دهدیبازه مشخص نشان م کیها را در تعداد تراکنش

صرف شده  ینشان دهنده ارزش پولارزش پولی مبادله : -3

 خاص یادر تعاملات انجام گرفته در بازه یمشتر کیتوسط 

ودن ارزش بالاتر ب انگریمقدار پول صرف شده ب شتربودنیاست. ب

 است.این شاخص 

مدل  معیارهایاهمیت  در خصوص میزاننظرات مختلفی 

آر.اف.ام. وجود دارد. آقای هوگس بیان میکند که این سه 

شاخص اهمیت یکسانی دارند، بنابراین وزن هر سه آنها مشخص 

کند ای دیگر بیان میو یکسان است. از سویی دیگر، در مطالعه

اره مورد اش معیارمتفاوت در هر صنعت، سه  شرایطکه به واسطه 

، کفاش پور و همکاران]متفاوتی داشته باشند. توانند اهمیت می

1391[ 

 (BWM)4 بدترين-روش بهترين 3-6

 یریگ میتصم نینو یها کیاز تکن یکی نیبدتر-روش بهترین

چند شاخصه قرار  یریگ میاست که در زمره تصم ارهیچند مع

ارائه  یدر مقاله ا 2015در سال  ییو توسط جعفر رضا ردیگ یم

 میشاخص توسط تصم نیو بدتر نیروش بهتر نیشده است در ا

و د نیاز ا کیهر  نیب یزوج سهیشود و مقا یمشخص م رندهیگ

 رد؛یگ یشاخص ها صورت م گری( و دنیو بدتر نیشاخص )بهتر

ها که تمام معیارها را بصورت زوجی و در مقایسه با سایر روش

 کنند محاسبات بسیار کمتری دارد.بررسی و مقایسه می

مشخص کردن وزن  یمسئله حداکثر حداقل برا کیسپس  

 نیدر ا نیشود؛ همچنیمختلف فرموله و حل م یشاخص ها
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 یبه منظور بررس یمحاسبه نرخ ناسازگار یبرا یروش فرمول

در نظر گرفته شده است. ساتیاعتبار مقا

 بدترين –سازگاري با استفاده از روش بهترين  شاخص .1جدول 

AGW 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 5.23 4.47 3.73 3.00 2.30 1.63 1.00 0.44 0.00 سازگاری شاخص

𝜀∗

   شاخص سازگاری
 سازگاری = نرخ   

هرچه مقادیر نرخ سازگاری به صفر نزدیکتر باشد، نتایج 

 ] Rezaei , 2016]سازگاری بیشتری دارد. 

 خوشه بندي 3-7

های خوشه بندی یک روش رایج برای تجزیه و تحلیل داده

ها از جمله شناسایی آماری، بخش مختلف در بسیاری از زمینه

ه بندی خوشبندی مشتریان و تجزیه و تحلیل مشتریان میباشد. 

ان های مختلف یا به بیفرآیند گروه بندی اشیای مشابه به گروه

های مجزا ها به زیرمجموعهای از دادهتر، تقسیم مجموعهدقیق

 ]1393یقینی و همکاران، ] است.

 کامينز بنديخوشه 3-7-1

 هایکاوش در داده هایاز روش یکی یدر داده کاو یخوشه بند

یم کاوی داده ها،داده نیانبوه و کشف اطلاعات و دانش از ا

 یمتعدد های تمالگوری هاداده نیاستخراج الگو از ا ی. براباشد

و هرکدام موارد استفاده مخصوص  رندگییمورد استفاده قرار م

 های­کیتکن نیو پرکاربرد تر نتری­از مهم یکی. ندبه خود را دار

 بندیاست. خوشه بندیخوشه یهاتمیراستفاده از الگو کاویداده

 هایداده هاآن یذات هایشباهت از استفاده با هاداده بندیدسته ای

و  بندیدسته نی. و بر اساس ادهدیگروه قرار م کی در رامشابه 

. پردازدمی هاشباهت به کشف الگو و استخراج نهفته در ذات داده

مختلف  هایکاربرد برای هاداده تیریالگوها مد نیا افتنیو 

بندی، های خوشهیکی از انواع روش.کندیآسان م اریبس

 هایبندی مبتنی بر افراز است. در این نوع از تکنیکخوشه

به عنوان تعداد  kنمونه و ورودی  nبندی با فرض وجود خوشه

شوند. معیاری خوشه گنجانده می kها در های نهایی، نمونهخوشه

های یک خوشه و عدم تشابه میان جهت ارزیابی تشابه میان نمونه

ز شود. ادهی آنها در حالت بهینه استفاده میها برای شکلخوشه

ها هبندی مبتنی بر افراز دادهای خوشهترین الگوریتمشدهشناخته

اشاره کرد.  4کامدیوسو  کامینزهایی مانند توان به الگوریتممی

 ستند.ه کامینزیافته الگوریتم های دیگر، تعمیممعمولا الگوریتم

 ]1386شهرابی، ]

 ايبندي دو مرحلهخوشه 3-7-2

تعداد خوشه مورد نظر از قبل  کامینزاز آنجایی که در روش 

 سازی یک الگوریتم با کیفیتباشد، لذا برای پیادهمشخص نمی

ای بندی دو مرحلهبر اساس روش خوشه  ها ابتدا تعداد خوشه

 .است شدهمشخص 

بزرگ و استفاده توام از  یدر مورد داده ها یروش دو مرحله ا

-برد دارد و تفاوت آن با تمام روشکار یو کم یبیترت یداده ها

 یتمیمورد است. به واقع تنها الگور نیهم یخوشه بند گرید یها

راهم را ف یفیو ک یکم یتواند استفاده توام از داده ها یاست که م

 یقرار م هیاول یقالب خوشه ها درسازد. در گام اول مشاهدات 

ته شناخ هیهسته اول کیخوشه ها به عنوان  شیپ نی. و ارندیگ

 نیا یطبقه بند یبرا ی. در گام دوم از روش سلسله مراتبشودمی

گام قبل هستند و مشاهدات مشابه را در  یهسته ها که خروج

 [1394بینا و همکاران، ] شود. یهسته قرار داده اند، استفاده م کی

بندی مشتریان یکی از موضوعات بندی و اولویتموضوع بخش

های اخیر بوده مهم و مورد توجه بسیاری از محققین در سال

ته داخاست. در ادامه به بررسی و تشریح برخی از این موارد پر

 شده است. 

مروری بر "ای با عنوانو همکارانش در مقاله 5تینگ وی

به یک بررسی کامل و جامع در  ”ار اف ام“  کاربردهای مدل
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اند. در این مقاله بیان شده پرداخته ”ار اف ام“مورد کاربرد مدل 

ای در بسیاری از به طور گسترده ”ار اف ام“ مدلاست که 

ویژه در علم بازاریابی به کار گرفته شده های علمی، به زمینه

وانند ت، تصمیم گیرندگان می”ار اف ام“ مدل بکارگیریبا  .است

به طور موثر مشتریان ارزشمند را شناسایی کنند و سپس 

استراتژی بازاریابی موثر را در خصوص هر طیفی از مشتریان 

 [Jo-Ting et al. 2010] .اتخاذ و گسترش دهند

تجزیه و تحلیل  "ای با عنوانهمکارانش طی مقالهو  6مونالیزا

ه ب "”ار اف ام“برای طبقه بندی ارزش طول عمر مشتری با مدل 

بندی مشتریان یک شرکت بر اساس روش بیان یک مدل خوشه

اند. با بیان این پرداخته ”ار اف ام“و بر مبنای مدل  7مینز -سی

ریانی که ود مشتشنکته که رفتار یکسان با همه مشتریان باعث می

ده کننآفرینی، تخریبچندان ارزشمند نیستند، به جای ارزش

نماید که اعطای تخفیف به همه مشتریان ارزش باشند، ادعا می

مزایایی برای یک شرکت در حفظ مشتریان نداشته است. در این 

در نظر گرفته است که در نهایت  3مطالعه تعداد خوشه بهینه را 

ها بندی خوشهارزش دوره عمر به اولویتبا استفاده از روش 

 [Monalisa et al. 2019 پرداختند.]

کاربرد تکنیک داده کاوی "ای با عنوانوانگ و همکارش در مقاله

دی بنبه خوشه"در تقسیم بندی مشتریان شرکت حمل و نقل

فعال در حوزه حمل و نقل دریایی  مشتریان یک شرکت

های بندی مشتریان شرکتپردازند. در این مقاله تقسیممی

تریان و داده مشکشتیرانی با استخراج اطلاعات مشتریان در پایگاه

بندی در تکنیک بندی و طبقههای خوشهبر اساس فناوری

کاوی، مورد بحث قرار گرفته است. به این معنی که ابتدا داده

های باربری شرکت کشتیرانی در یک تاریخ مشخص  با داده

ونه شود و سپس نمبندی میای، خوشهریتم خوشهاستفاده از الگو

شبکه بیزی با توجه به نتایج  بندیجدید با استفاده از مدل طبقه

شوند. هدف از این مطالعه ارتقاء بندی میمراحل قبلی طبقه

 امآر..سیهای بخش های بازاریابی و بهبود سطح تصمیم گیری

 [Wang and Fan, 2010 شرکت های حمل و نقل است.]

ای، به ارائه یک مدل در مقاله (2018) توکلی و همکارانش

بندی مشتریان را بر اساس روش آر.اف.ام پرداختند که تقسیم

دهد. همچنین در این پژوهش بیان شده انجام می کامینزکاوی داده

تجزیه و تحلیل موثری را برای  ”ار اف ام“ مدلاست که 

منظور هدف قرار دادن مشتریان خود و  گیرندگان بهتصمیم

های بازاریابی مناسب با توجه به رفتارهای قبلی توسعه استراتژی

پیشنهاد شده  آر.اف.ام کند. در این مقاله، یک مدلها فراهم میآن

و مشتریان  وکاربندی را با توجه به تغییرات کسباست که تقسیم

 پژوهشگران در اینکند. بندی میخوشه کامینزرا بر اساس روش 

ترین کالا، بزرگمطالعه مدل خود را بر روی شرکت دیجی

اند، و مدل خود را تجارت الکترونیکی در خاورمیانه اعمال کرده

های کمیّ قبلی شرکت دیجی کالا که از روش آر.اف.ام با مدل

هایی را در نهایت استراتژی اند.استفاده کرده است، مقایسه کرده

با  پیام کوتاه اند و در ادامه یک کمپینرائه کردهبرای هر بخش ا

نتایج کمپین نشان داد  ها اجرا شده است.توجه به آن استراتژی

بندی انجام شده تعداد خرید و میانگین پولی که مدل خوشه

 [Tavakoli et al. 2018 ].استسبدها را بهبود بخشیده

تقسیم بندی مشتریان "ای با  عنوانو همکارانش در مقاله 8ماریانی

بندی با الگوریتم های خوشهو تکنیک ”ار اف ام“بر اساس مدل 

تنی مب ”ار اف ام“بندی مشتریان بر اساس مدل به بخش "کامینز

اند. ابتدا به این موضوع اشاره بندی پرداختهبر تکنیک خوشه

ای توسط مشتریان انجام هر روز یک تعداد معامله کنند کهمی

کند که طی های زیادی را ایجاد میاین فرآیند، دادهکه  شودمی

  .وجود دارد 2017تراکنش از ماه ژانویه تا دسامبر  82648آن 

ار “ این مطالعه با استفاده از فرآیند داده کاوی مبتنی بر مدلدر 

بندی بندی، بخشهای خوشهو با استفاده از تکنیک ”اف ام

در نهایت  .های شرکت انجام شده استتریان بر روی دادهمش

بطور کلی  .مشتری بعنوان خروجی دریافت شد 102های داده

های بندی مشتریان از تمامی دادههدف اصلی این تحقیق بخش

بوده  ”ار اف ام“ تراکنش در بازه زمانی مشخص براساس مدل

  اده ازای با استفاست، علاوه بر آن تجزیه و تحلیل خوشه
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 .Maryani et al] انجام شده است. میانگین -کا الگوریتم

2018] 

یافتن سودآور ترین "ای با عنوانپراتیما و همکارانش در مقاله

های به بررسی روش" CLV3 تکنیک مشتری با استفاده از

شناسایی مشتریان سودآور و یافتن آنان با یک روش مشخص 

اند. در امر بازاریابی، ارزش طول عمر مشتری، در واقع پرداخته

پیش بینی سود خالصی است که به کلیت رابطه آینده شرکت با 

نشان دهنده کل پولی است  سی ال ویمشتری کمک می کند. 

ر کسب و کار شما خرج کند. از این که انتظار می رود مشتری د

معیار مهمی برای یافتن سودآورترین مشتری  سی ال ویرو، 

های مورد استفاده در این مدل، شامل هشت ویژگی است. داده

مانند شماره فاکتور، کد سهام، توضیحات، مقدار، تاریخ فاکتور، 

قیمت واحد، عددی، قیمت محصول، شناسه مشتری و کشور 

مورد تراکنش است.  541909ها شامل تقریباً دادهاست که این 

آر.اف.ام و تکنیک در این پژوهش با استفاده از رویکرد 

را محاسبه کرده و  سی ال ویمقدار  ،کامینزبندی خوشه

 .Prathima et al] اند.سودآورترین مشتریان تعیین شده

2021] 

بندی روش بخش"ای با عنوانیانگ و همکارانش در مقاله

ریان با ارزش در حمل و نقل عمومی بر اساس الگوریتم مشت

بندی به بررسی روش جدیدی جهت بخش"کامینزبهبود یافته 

مشتریان حمل و نقل عمومی پرداختند. در این پژوهش یک مدل 

K-LRFMD ای را براساس ارائه شده است که تحلیل خوشه

دهد. میانجام  کامینزهای خاص و الگوریتم بهبود یافته ویژگی

دند هایی تقسیم شبر اساس الگوریتم مذکور مشتریان به خوشه

و استراتژی بازاریابی متناسب با هر خوشه تدوین گردید. و در 

های بدست آمده از مشتریان در این مدل با یکدیگر نهایت ارزش

تواند برای تدوین اند که خروجی این تحلیل میمقایسه شده

 Li etه مشتریان موثر باشد. ]استراتژی متناسب برای هر دست

al. 2018] 

 شناسي پژوهشروش .4

اشد. هم بپژوهش حاضر از نوع تحقیقات توصیفی پیمایشی می

تواند به طور عملی، مورد چنین از آنجایی که نتایج تحقیق می

استفاده قرار گیرد، یک تحقیق کاربردی است. مراحل انجام این 

 پژوهش در ادامه توضیح داده شده است. 

 شناخت کسب و کار 4-1

شرکت مورد بررسی یک شرکت فعال در صنعت حمل و نقل 

قطار در  8دستگاه واگن و  90باشد که دارای ریلی مسافری می

باشد. فروش بلیت در این شرکت عمدتا به مسیر متفاوت می 6

ها و فروش از طریق سایت و درگاه اینترنتی روش فروش آژانس

ن شرکت جابجایی مسافر در شبکه ریلی باشد. عمده فعالیت ایمی

 باشد.راه آهن ج.ا.ا می

 بررسي مشكل کسب و کار 4-2

یکی از مسائل مهمی که صنعت ریلی مسافری در ایران با آن 

کند بالا بودن هزینه و قیمت گذاری دست و پنجه نرم می

زه های فعال در حودستوری بهای بلیت میباشد. از این رو شرکت

بایست مشتریان خود را به خوبی ر ایران میریلی مسافری د

بشناسند و تحلیل کنند تا بتوانند انرژی و منابع خود را بطور بهینه 

در اختیار آن دسته از مشتریانی که ارزش بیشتری دارند قرار 

 دهند.

 جمع آوري داده اوليه 4-3

در پژوهش حاضر، مشتریان و مسافران شرکت، مورد بررسی و 

فته است و بازه زمانی مورد بررسی از مطالعه قرار گر

باشد. در ادامه مدل تحلیلی می 29/12/1400تا  01/01/1397

مورد استفاده بررسی شده است. اطلاعات رفتاری از مشتریان: 

های ثبت شده در هر رکورد از مشتریان شامل نام و نام مشخصه

خانوادگی، کد ملی، تاریخ خرید،قیمت خرید، تاریخ حرکت و 

 باشد.اء و مقصد مسیر میمبد

 هاآماده سازي و پيش پردازش داده  4-4
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های ناقص، بی کیفیت و مغشوش، که در : حذف دادهگام اول

اند برای ها که دارای اطلاعات ناقص بودهاین گام برخی از داده

د انمثال رکوردهایی که فاقد کد ملی یا کد ملی نادرست بوده

اولیه دریافتی از پایگاه داده اطلاعات حذف گردیده است. 

رکورد ثبت شده بود. پس از  4500000مشتریان شرکت، شامل 

رکورد ثبت شده رسیدیم که  3100000پاکسازی اولیه به تعداد 

دلیل حذف این تعداد داده عمدتا به ناقص بودن مشخصات 

مسافران برای مثال عدم ثبت کد ملی مسافران در برخی از 

های در ادامه برای انجام محاسبات لازم، داده گردد.رکوردها برمی

تکراری حذف گردید که سرانجام مدل مورد نظر بر روی 

 داده ) مسافر ( اجرا شده است. 1348025

 ”ار اف ام“هاي ايجاد شاخص 4-5

در این مرحله پس از دریافت و پاکسازی اطلاعات، مقادیر 

تاریخ خرید،  بدست آمده که حاوی نام و نام خانوادگی، کد ملی،

تاریخ حرکت، قیمت خرید و مبداء و مقصد مسیر بوده است 

شده است. سپس  SPSS MODELERوارد نرم افزار 

مقدار خرید  Mتعداد خرید،  Fتازگی خرید، Rهای ستون

 )ریال( بدست آمده است.

 ”ار اف ام“هاي علل انتخاب شاخص 4-5-1

 های قبلیهای بعمل آمده از مقالات و پژوهشباتوجه به بررسی

در زمینه مشتریان و اولویت بندی مشتریان، بیشترین و 

ها و معیارها جهت خوشه بندی و تفکیک پرتکرارترین شاخص

تر بخصوص در زمینه حمل ونقل ) ریلی و مشتریان مهم

 Mتعداد خرید،  Fتازگی خرید ،  Rهای هوایی...( شاخص

 مقدار خرید است.

 هانرمالسازي شاخص 4-6

ها، لازم است تا به دلیل تفاوت در واحد هر یک از شاخص

ا ) ها بر اساس یک واحد یکسان، نرمالسازیمقادیر این شاخص

ها با استفاده از فرمولهای زیر ستاندارد سازی(گردند. این شاخص

 :نرمال )استاندارد( شدند 1تا  0بین اعداد 

𝑅′ =
𝑅𝑚𝑎𝑥−𝑅

𝑅𝑚𝑎𝑥−𝑅𝑚𝑖𝑛
  ,  𝐹′ =

𝐹−𝐹𝑚𝑖𝑛

𝐹𝑚𝑎𝑥−𝐹𝑚𝑖𝑛
  , 

  𝑀′ =
𝑀−𝑀𝑚𝑖𝑛

𝑀𝑚𝑎𝑥−𝑀𝑚𝑖𝑛
 

دهنده بیشترین مقادیر نشان max, MmaxF ,maxRدرروابط بالا 

نشان دهنده کمترین مقادیر  min, MminF ,minRها و شاخص

باشند. در نهایت مقادیر مقادیر اصلی می R.F.Mها و شاخص

 ها هستند.بدست آمده بیانگر مقادیر نرمال شده شاخص

 هادهي به شاخصوزن 4-7

ط های مربوبدترین، جهت تعیین وزن -بر اساس روش بهترین

ای طراحی گردید و در اختیار پرسشنامه  ”ار اف ام“به معیارهای 

 تن از خبرگان شرکت قرارگرفت.  9

ظیم پرسشنامه بر اساس مرور ادبیات موضوع و استفاده از نظر تن

اساتید دانشگاه صورت گرفته است و توسط خبرگان صنعت 

حمل و نقل ریلی مسافری که بیشترین شناخت را از چالش های 

عملیاتی این حوزه دارند پاسخ داده شده است. نتایج حاصله در 

یگرفته و انتظار ماختیار مدیران ارشد شرکت مورد بررسی قرار 

 رود در تصمیمات آتی شرکت مورد توجه قرار گیرد.

  :بدترین -های روش بهترینگام

 . در اینشودمیگیری تعیین های تصمیممجموعه شاخص -1

تعریف  (n,…,c2,c1c) به صورت ها گام، مجموعه شاخص

 شود که برای اتخاذ یک تصمیم مورد نیاز است.می

تر( و بدترین )دارای کمترین مطلوبتر، بهترین )مهم -2

گردد. در این شاخص تعیین می  )اهمیت و کمترین مطلوبیت

گیرنده بهترین و بدترین شاخص را به طورکلی مرحله تصمیم

ای در این مرحله صورت کند، هیچ مقایسهتعریف می

 .گیردنمی

ا ها بارجحیت بهترین شاخص نسبت به سایر شاخص -3

خص بردار ارجحیت بهترین شا میگردد.تعیین  9تا  1اعداد 

 ها به صورتنسبت به دیگر شاخص

}bn,….Ab2,A1b={AAB شود. در بردار نمایش داده می

 {B}ارجحیت بهترین شاخص  بیانگر میزان  BJA ذکرشده،

 .است BBA=1 است، واضح است که  {J}نسبت به شاخص 
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ها نسبت به بدترین شاخص با ارجحیت همه شاخص -4

ها بردار ارجحیت سایر شاخص .تعیین میگردد  9 تا 1اعداد 

 WA =نسبت به بدترین شاخص  به صورت

T}NW,…,A2W,A1W{A    نمایش داده میشود. در بردار

نسبت به بدترین   (J)ارجحیت شاخصمیزان  JWA  ذکرشده 

  .است WWA=1است، واضح است که  (W)شاخص 

 گردد.تعیین می اوزانمقادیر بهینه  -5

(n
*,…,W2

*,W1
*W). 

𝑊𝐵های ها، زوجبرای تعیین وزن بهینه هر یک از شاخص

𝑊𝑗
=

𝑎𝐵𝐽   و
𝑊𝑗

Ww
= 𝑎𝑗𝑤 برای برآورده   تشکیل شده، سپس

ها باید راه حلی پیدا شود تا عبارات  jکردن این شرایط در همه 

|
𝑊𝐵

WJ
− 𝑎𝐵𝐽|    و|

𝑊𝑗

Ww
− 𝑎𝑗𝑤|  را برای همهj  هایی که

نماید با توجه به غیر منفی بودن حداقل شده است، حداکثر 

وزن ها و مجموع اوزان می توان مدل را به صورت فرمول 

 ( نمایش داد:1)

(1) 
Min Maxj {|

𝑊𝐵

𝑊𝑗
− 𝑎𝐵𝑗| , |

𝑊𝑗

𝑊𝑤
− 𝑎𝑗𝑤|} 

S.t. 

∑ 𝑊𝑗=1
𝑗

 

𝑊𝑗 ≥ 0, for all 𝒋 

 همچنین می توان مدل فوق را به مدل زیر تبدیل نمود:

S.t. 

|
𝑊𝐵

𝑊𝑗
− 𝑎𝐵𝐽| ≤ 𝜀, for all 𝒋 

|
𝑊𝑗

𝑊𝑤
− 𝑎𝑗𝑤| ≤ 𝜀, for all 𝒋 

∑ 𝑊𝑗=1
𝑗

 

𝑾𝒋 ≥ 𝟎, for all 𝒋 
البته مدل خطی تابع فوق نیز به صورت زیر ارائه شده است و 

در این مقاله اوزان شاخص ها با استفاده از مدل خطی به دست 

 می آیند.

Min Maxj {|
𝑊𝐵

𝑊𝑗
− 𝑎𝐵𝑗| , |

𝑊𝑗

𝑊𝑤
− 𝑎𝑗𝑤|} 

S.t. 

∑ 𝑊𝑗=1
𝑗

 

𝑊𝑗 ≥ 0, for all 𝒋 

n ( با حل مدل فوق مقادیر بهینه
*,…, w 2

*, w1 
*(w  و𝜀∗   به

 دست می آید.

 بدترین:-محاسبه نرخ سازگاری در روش بهترین 

شود. بدست آمده، نرخ سازگاری محاسبه می ∗𝜀با استفاده از 

دهنده نرخ سازگاری بزرگتر نشان ∗𝜀واضح است که مقدار 

bwa  =و  bw= a jw× a bjaبالاتری است. از آنجایی 

را  بدست آورد.   ∗𝜀توان حداکثر مقدار است، می {9,…,1,2}

و فرمول  1های سازگاری موجود در جدول با استفاده از شاخص

 ,Rezaei] توان نرخ سازگاری را محاسبه نمود.ارائه شده می

2016] 

گیرندگان بهترین و بدترین شاخص توسط تصمیمپس از تعیین 

ن( ین و بدتریزوجی بین هر یک از این دو شاخص )بهترمقایسه 

حداقل برای مشخص  -یک مسئله حداکثر، هاو دیگر شاخص

های مختلف فرموله و حل گردید که جهت کردن وزن شاخص

سهولت اجرای آن، به مدل خطی تبدیل و در نرم افزار اکسل 

 اجرا شد.

رین بدتباتوجه به اینکه تمامی خبرگان در انتخاب بهترین و 

اند، مدل مربوطه بر اساس میانگین شاخص باهم اتفاق نظر داشته

مشخص است  2جدول ها اجرا گردید. همانطور که در پرسشنامه

   R=0.125  F=0.65 اوزان بدست آمده عبارتند از:

M=0.225  اجرا شده است مقدار  . از آنجایی که مدل خطی

 3طبق جدول  هبهینه تابع هدف همان نرخ ناسازگاری است ک

و   0.1به خود اختصاص داده که کمتر از  0.025مقداری برابر با 

 مقدارکند که اگر قابل قبول است. این شاخص بیان می

باشد، بهتر است در   0.1ناسـازگاری مقایسات زوجی بیشتر از 

 ها تجدیـد نظـر گـردد.قضاوت
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 بدترين-ها در روش بهتريناوزان نهايي شاخص. 2ل جدو

 W1 W2 W3 اوزان

 0.225 0.65 0.125 مقدار

 بدترين-نرخ ناسازگاري روش بهترين .3جدول 

 E 0.025 مقدار بهینه تابع هدف

 بندي مشتريانخوشه 4-8

 کامینزبندی مسافران از الگوریتم از آنجایی که برای خوشه

های اصلی پایه  ”ار اف ام“گردد و در آن، معیارهای استفاده می

هـای مربـوط بـه آوری دادهبندی هستند، جهـت جمـعخوشه

 شدههای آر.اف.ام. از پایگـاه داده مـشتریان اسـتفاده شاخص

مراتبی  ای غیر سلسلههای خوشهیکی از روش کامینزاست.روش 

کند؛ به طوری بندی می خوشه تقسیم k داده را در n است که

ها زیاد )حداقل مجموع مربعات( و که شباهت درون خوشه

ها کم )حداکثر مجموع مربعات( باشد و این شباهت بین خوشه

روش به دلیل سادگی الگوریتم و سرعت انتخاب مرکز خوشه، 

 [1396اسماعیلی، ]بندی است. های خوشهدر زمره بهترین روش

بندی مشتریان، نرم ابزار تحلیلی مورد استفاده جهت خوشه 

شاخص کلیدی  3باشد. به این ترتیب که ابتدا می SPSSافزار

زمان خرید بلیط بعنوان تازگی خرید بلیط، تعداد خرید هر کد 

ملی در بازه زمانی مشخص بعنوان تکرار مبادله و مبلغ خرید هر 

خاب انت ”ار اف ام“کد ملی بعنوان ارزش پولی بعنوان سه شاخص 

ز آنجایی که در این قرار داده شد. ا SPSSگردید و در نرم افزار 

باشد، برای روش تعداد خوشه مورد نظر از قبل مشخص نمی

سازی یک الگوریتم با کیفیت ابتدا تعداد خوشه بر اساس پیاده

بدین منظور  گردد.مشخص می 9ایبندی دو مرحلهروش خوشه

 نییتع نکهیبا توجه به ا .شده است استفاده SPSSاز نرم افزار 

با  شود،یروش بصورت خودکار انجام م نیتعداد خوشه در ا

 Ratio Distanceبا توجه به مقدار   ،  BIC10بررسی پارامتر 

Measure یمشخص م دینما جادیحداکثر فاصله را ا دیکه با 

بینا و ] ملاک است.  BIC نهیبرابر مقدار کم ریمقاد در .شود

 [1394همکاران، 

 واريانس خوشه بنديتحليل . 4 جدول

 Fگردد که شاخص تعداد خرید مشخص می 4باتوجه به جدول 

در سطح خطای کمتر  589701.500  (F)با بزرگترین مقدار آماره

ته ها از یکدیگر داشخوشه در تفکیکبیشترین نقش را  0.01از 

 177482.922 (Fبا آماره) است. همچنین شاخص مقدار خرید

 تفکیککمترین نقش را در  0.01در سطح خطای کمتر از 

 ها ایفا نموده است.خوشه

 اولويت بندي مشتريان 4-9

 ها بایدها هستند و شرکتترین سرمایه شرکتمشتریان مهم

ن یک فرصت در نظر بگیرند. روابط با مشتریان خود را به عنوا

به منظور مدیریت ارتباطات با مشتریان، مدیران نیازمند داشتن 

سیستم بازاریابی ارتباطی هستند. در این نوع بازاریابی عامل 

برقراری ارتباطات بلند مدت با مشتریان،  اصلی در شناخت و

بندی ارزشی است که آنها برای سازمان دارند. بدون اولویت

درآمدهای بدست آمده از همه مشتریان یکسان به نظر  مشتریان،

های که در همین رابطه مورد استفاده خواهد رسید. یکی از روش

گیرد رویکرد ارزش دوره عمر مشتری است. در این قرار می

در هر  ”ار اف ام“روش با بدست آوردن میانگین پارامترهای 

ANOVA 

 
Cluster Error 

F Sig. 
Mean Square df Mean Square df 

 0.000 5563162.913 1348021 0.007 3 40681.213 تازگی خرید

 0.000 589701.500 1348021 0.003 3 1551.255 تعداد خرید

 0.000 177482.922 1348021 0.001 3 160.008 مقدار خرید
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خوشه و ضرب آن در اوزان معیارها، ارزش هر دسته از مشتریان 

 شود. رکت مشخص میبرای ش

های متعددی جهت تعیین ارزش دوره عمر مشتری مطرح روش

شده است که روش آر.اف.ام در میان آنها یکی از پرکاربردترین 

ارزش دوره عمر مشتری از روش ها میباشد که در فرآیند تعیین 

در این  وجهیاز این رو دیدگاهی چند  شاخص بهره میبرد، 3

های دیگر تک بعدی روش اغلبکه  حالینماید در راستا ارائه می

بوده و معمولاً از یک معیار برای تعیین ارزش دوره عمر مشتری 

مالی  دیدگاهکنند. از طرفی، در مدل آر.اف.ام فقط استفاده می

های باشند و گرایش اصلی این روش در تحلیل ویژگیمیمطرح ن

غیرمالی است، در صورتی که  موضوعاتمشتریان به سمت 

 مالی بر این مسئله بعدهای دیگر،  بیشتر از بسیاری از روش

.تمرکز دارند

 ارزش دوره عمر مشتريان هر خوشه

 × iدر خوشه F+ میانگین نرمال شده پارامتر  Rوزن شاخص  × iدر خوشه  Rمیانگین نرمال شده پارامتر  =ارزش هر دسته از مشتريان 

 M [Imani and Abbasi, 2017]وزن شاخص  × iدر خوشه  M+ میانگین نرمال شده پارامتر  Fوزن شاخص 

 مشتريان براساس ارزش دوره عمر هاياولويت بندي خوشه .5جدول 

 شماره خوشه
مقدار وزني شاخص 

 تازگي خريد

وزني شاخص  مقدار

 تعداد خريد

مقدار وزني شاخص 

 مقدار خريد
 رتبه بندي ارزش هر خوشه

1 0.11263604 0.02367584 0.01008572 0.146397598 2 

2 0.07464468 0.013975188 0.00538162 0.094001483 3 

3 0.11352541 0.253771347 0.02765514 0.3949519 1 

4 0.02687509 0.013378368 0.00429048 0.044543937 4 

توانند با محاسبه ارزش دوره عمر برای هر خوشه، ها میشرکت

منابع محدود خود را برای مشتریانی که بیشترین سودآوری و 

مشاهده  5ارزش را دارند بکار گیرند. همانطور که در جدول 

در رتبه اول قرار گرفتند، در واقع این  3شود مشتریان خوشه می

  خوشه شامل ارزشمندترین مشتریان شرکت است.

 ايتحليل خوشه 4-10

 هاي پاکسازي شده مشتريانمشخصات آماري داده .6جدول 

Descriptive Statistics 

 N Range Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Kurtosis 

 004. 1.427- 098. 312806330. 57802093. 1.000000 000000. 1.000000 1348025 تازگي خريد

 004. 38.170 006. 07799. 0365. 1.00 00. 1.00 1348025 تعداد خريد

 004. 41.763 001. 035463105. 03255400. 1.000000 000000. 1.000000 1348025 مقدار خريد

 در خوشه مشتريان  R.F.Mهاي متوسط ارزش شاخص .7جدول 

 
Cluster 

1 2 3 4 

 0.215001 0.908203 0.597157 0.901088 ميانگين شاخص تازگي خريد

 0.02 0.39 0.02 0.04 ميانگين شاخص تعداد خريد
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Cluster 

1 2 3 4 

 0.019069 0.122912 0.023918 0.044825 ميانگين شاخص مقدار خريد

 هاها در خوشهمشخصات داده. 8جدول 

 خوشه ها

4 3 2 1 

(---)  (-)++  (--)+ هاها در کل دادهوضعيت متوسط ارزش شاخص )+++(   

هارتبه متوسط ارزش شاخص 2.2.2 3.3.3 1.1.1 4.4.4  

در  R.F.M ای در مدلتحلیل خوشه، 7و  6جداول باتوجه به 

در سطر اول این جدول وضعیت  صورت گرفت. 8جدول 

ها در کل ها نسبت متوسط شاخصها در خوشهمتوسط شاخص

برای یک خوشه، بدان  )+++(شود بطور مثال میها سنجیده داده

معنی است که این خوشه از نظر هر سه شاخص مقادیری بالاتری 

 ها دارد.ها در کلیه دادهنسبت به متوسط شاخص

ها از نظر سه بندی خوشههمچنین در سطر دوم این جدول رتبه

برای  2-2-2برای مثال شاخص آر.اف.ام صورت گرفته است. 

خوشه، بدان معنی است که این خوشه از نظر شاخص  یک 

و  2و از نظر شاخص تعداد خرید رتبه  2تازگی خرید رتبه 

 ارد.قرار د 2همچنین از نظر شاخص مقدار خرید نیز در رتبه 

 سازمان در حال اجراهاي سياست 4-11

ستره گ یجهت معرف یغاتیتبل یهاو کانال تسای از استفاده .1

 خدمات شرکت

جهت  انیمشتر یو صدا یتلفن ینظرسنج یراه انداز .2

از  یو شناخت کاف ریمشکلات مسافران در طول س ییشناسا

 مسافران ازین

 ریبرخط مشکلات مسافران در طول س یریگیپ .3

خاص در طول سال در  یمناسبت امیمسابقات در ا یبرگزار .4

 خردسالان و بزرگسالان یسن یهاناوگان در رده

راهكارهاي کلي جهت افزايش تعداد و مقدار  4-12

 خريد

 مبدع بودن و انجام کارهای نوآورانه .1

 با مشتریان خود  ترتعامل موثر .2

 رضایت کاربران و اعتماد مشتریان خود به نمایش گذاشتن  .3

 و نگاه ویژه به مشتریان وفادارتشویق  .4

 تدوام ارتباط با مشتریان و پیگیری رفتار آنان .5

ایجاد ارزش برای مشتریان با ارائه خدمات یا محصولات  .6

 ویژه

 هاي ارتباط با مشتريسياستتدوين  4-13

مهمترین کاربرد این تحقیق استفاده از نتایج آن برای تصمیمات 

د. با مشتریان مهمتر میباشمدیریتی و تمرکز و توجه بیشتر به 

توجه به محدودیت منابع سازمانها، اعمال سیاستهای تشویقی و 

حمایتی یکسان برای تمام مشتریان منجر به نتایج مورد انتظار )به 

عنوان مثال حفظ مشتریان وفادار و سطح فروش( نمیگردد و لذا 

لازم است مشتریان مهمتر شناسایی و منابع سازمان عمدتا برای 

 فظ و نگهداری از آنها تخصیص یابد.ح

حقیق کاربرد این ت اصلی ترین مشتریان مهمتر، پس از شناسایی

استفاده از نتایج آن برای تصمیمات مدیریتی و تمرکز و توجه 

بیشتر به مشتریان مهمتر میباشد. لذا لازم است مشتریان مهمتر 

شناسایی و منابع سازمان عمدتا برای حفظ و نگهداری از آنها 

و رتبه  مشتریان های مختلفگروهپس از شناسایی تخصیص یابد.

می بایست بهترین استراتژی را برای حفظ  ها کت، شربندی آنان

های و جذب مشتریان ارزشمند و همچنین رها کردن گروه

 غیرسودآور به کار گیرد.

 R ↑  F↓   M  ↓  خوشه اول و دوم مشتريان 4-13-1
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این گروه از مشتریان از شرایط خاصی برخوردار هستند چرا که 

وده ولی به تازگی از دو شاخص مقدار و تعداد خرید آنها پایین ب

شرکت خرید داشته اند که همین نکته نیز آنها از شرایط مهمی 

های مدیریت ارتباط با مشتریان برخوردار کرده است. سیاست

 ها:حاضر در این خوشه

هایی جهت شناساندن هرچه بهتر سبد ارائه سیاست .1

 خدمات و کیفیت خدمات به آن گروه از مشتریان

یان تحریک کننده و انگیزاننده برای مشتراستفاده از تبلیغات  .2

 با سطح ارزش آفرینی متوسط.

ارائه مشوق برای مشتریان با سطح متوسط و عضویت آنان  .3

 در باشگاه مشتریان.

های مشخص برای اولین خریداران مانند داشتن استراتژی .4

 .کندایمیل های استقبال فعال، ارزش افزوده ایجاد می

 ترغیب مشتری به خرید بلیت مجددارائه کد تخفیف جهت  .5

راه اندازی نظرسنجی با مضمون میزان رضایت از سفر خود  .6

برای آنان ارسال شود تا بتوان نیازهای آنان را بهتر شناسایی 

 .نمود

    ↑  R↑    F↑    M   خوشه سوم مشتريان 4-13-2

این گروه مشتریان ارزشمند شرکت هستند که مقدارخربد متوسط 

اند که اند و به تازگی نیز خرید داشتهید بالایی داشتهو تعداد خر

ن نامند که بیشتریاصطلاحا آنان را مشتریان طلایی و وفادار می

. اندخلق ارزش را برای سیستم، این گروه از مشتریان داشته

 های مدیریت ارتباط با مشتریان حاضر در این خوشهسیاست

 عبارتند از:

 دهی برای مشتریان با تراکنشفیفهای تخاستفاده از برنامه .1

 و مقدار خرید بالا

 انیجهت جذب مشتر ریبعنوان سف انیقرار دادن مشتر .2

 انیدر باشگاه مشتر ینگینقد ای ازیو ارائه امت دیجد

سازی شده به مشتریان وفادار و فروش خدمات شخصی .3

طلایی ) با شناخت مشتریان این گروه خدمات شرکت را 

مال کیفیت مطلوب تر ارائه شود که با به احت متناسب با نیاز و با

 شود(زیاد با استقبال فراوانی روبرو می

اختصاص و ارائه ظرفیت مشخصی برای ارائه خدمات به  .4

آن گروه از مشتریان در ایام خاص و پرتقاضا که تهیه بلیت در 

 آن ایام دشوار است.

برگزاری جشنواره، مسابقات و قرعه کشی به همراه جوایز  .5

 یس در ایام خاصنف

    ↓R  ↓ F ↓  M خوشه چهارم مشتريان 4-13-3

های آنان پایین میباشد این گروه از مشتریان که تمامی شاخص

اند و از آخرین خرید بعبارتی مقدار و تعداد خرید کمی داشته

های مدیریت ارتباط با گذرد. سیاستآنها زمان زیادی می

 از:عبارتند  مشتریان حاضر در این خوشه

  در خصوص این دسته از مشتریان با توجه به اینکه احتمال

از دست رفتن آن مشتریان وجود دارد ابتدا شرکت باید 

هایی را اتخاد نماید که آنان را حفظ سپس در مرحله سیاست

 بعدی برای ارتقاء ارزش آفرینی آنان تلاش نماید.

 رائه ا تبدیل مشتریان غیرفعال به مشتریان فعال با استفاده از

 و توسعه خدمات

  ایجاد فضایی برای تعامل بیشتر مشتری با شرکت و بهره

بردن از خدمات شرکت از طریق ارسال پیامک به شماره ثبت 

 شده از مشتریان

 مشهد-خوشه بندي مشتريان مسير تهران 4-14

های مسافران های موجود و جداسازی دادهدر ادامه با فیلتر داده

های اخیر در آن مسیر سال شرکت، در مشهد که -مسیر تهران

رکورد  434076قطار بوده است، در نهایت به تعداد  2دارای 

بندی های بدست آمده، مدل خوشهرسید و در ادامه بر روی داده

تعداد مشتریان هر  9در جدول  سازی شد.بندی پیادهو اولویت

 شود.خوشه در مسیر تهران مشهد مشاهده می
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 مشهد -مشتري درهر خوشه از مسير تهرانتعداد  .9جدول 

Number of Cases in each Cluster 

Cluster 1 188424.000 

 2 230569.000 

 3 15083.000 

Valid  434076.000 

Missing  0.000 

 مشهدتحليل واريانس خوشه بندي مسير تهران . 10جدول 

ANOVA 
 Cluster Error 

F Sig.  Mean Square df Mean Square df 

 0.000 2628267.958 434073 0.007 2 19213.471 تازگي خريد

 0.000 4232.605 434073 0.002 2 7.380 تعداد خريد

 0.000 39226.991 434073 0.001 2 35.789 مقدار خريد

گردد که شاخص تازگی خرید مشخص می 10باتوجه به جدول 

R  با بزرگترین مقدار آماره(F )2628267.958  در سطح خطای

ر ها از یکدیگخوشه در تفکیکبیشترین نقش را  0.01کمتر از 

در  39226.991 (F)داشته است. همچنین شاخص مقدار خرید

ا هشهخو تفکیککمترین نقش را در  0.01سطح خطای کمتر از 

 ایفا نموده است.

 مشهد براساس ارزش دوره عمر-بندي خوشه مسافران مسير تهراناولويت. 11جدول 

 شماره خوشه
مقدار وزني شاخص 

 تازگي خريد

مقدار وزني شاخص 

 تعداد خريد

مقدار وزني شاخص 

 مقدار خريد
 رتبه بندي ارزش هر خوشه

1 0.032052145 0.011446 0.005138 0.048636 3 

2 0.101338 0.010518 0.008448 0.120304 2 

3 0.114717 0.097564 0.033123 0.245404 1 

مشاهده گردید در فرآیند خوشه بندی  11همانطور که در جدول 

خوشه، بعنوان تعداد خوشه بهینه 3مشهد،  -مسافران مسیر تهران

بدست آمد که در عین حال خوشه بندی کلی مسافران در تمامی 

خوشه صورت پذیرفته بود. از نظر ارزش دوره عمر،  4مسیرها با 

شه خو در رتبه اول قرار گرفتند، که در واقع این 3مشتریان خوشه 

مشهد  -شامل ارزشمندترین مشتریان شرکت در مسیر تهران

 است.

مشهد با  -در مقایسه ارزشمندترین خوشه مسافران تهران

ارزشمندترین خوشه تمامی مسافران شرکت در تمامی مسیرها 

گردد که، ارزش دوره عمر برترین خوشه مسافران مشخص می

اص خود اختصبندی کلی، مقدار بیشتری را به شرکت در خوشه

داده است که دلیل آن نیز وجود مسیرهای با بهای بلیت بالاتر 

شیراز  -های اخیر و مسیر تهرانمشهد در سال -همچون اصفهان

باشد. با بهای بلیت بالاتر و در عین حال کلاس قطاری یکسان می

توان دریافت که اختلاف امتیاز دو خوشه می 10و  5طبق جداول 

( در دو Fاز تفاوت شاخص تعداد خرید)برتر، عمدتا ناشی 

باشد که گویای این مطلب است که عمدتا خرید بندی، میخوشه

مشهد از جنس سفرهای سیاحتی و زیارتی  -بلیت در مسیر تهران 
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باشد که تقریبا سالیانه یا هر چند سال یکبار اتفاق می افتد و می

 رانی وجودکنند و در سایر مسیرها مسافافراد اقدام به خرید می

دارند که بدلیل کارهای اداری و دانشجویی اقدام به تعداد خرید 

 اند.های اخیر کردهبالاتری در سال

 گيرينتيجه .5

ها را وا افزایش رقابت منطقه ای و جهانی در بازارها، سازمان

د های نوین رقابت در بلندارد تا برای موفقیت بیشتر به راهمی

های مشتری محور ن مدیران شرکتمدت روی آورند. در این میا

سعی در جذب مشتری بیشتر و ایجاد رابطه پایدار با مشتریان 

  [1400دانشور و صابری، ] سودآور دارند.

های ثبت شده از در پژوهش حاضر به بررسی و تحلیل داده

سال در یک شرکت حمل و نقل ریلی مسافری  4مشتریان طی 

دهی به ها و وزندهپرداخته شده است. پس از پاکسازی دا

بدترین،  -براساس روش بهترین  R,F,Mهای شاخص

انجام شد  ”ار اف ام“های بندی مشتریان بر اساس شاخصخوشه

اط های ارتببندی و ارائه سیاستپس از ارائه اولویت که در نهایت

دی بطور بنبا مشتری متناسب با هر دسته از مشتریان، مدل خوشه 

 مشهد اجرا گردید. -های مسافران مسیر تهراندادهمشابه بر روی 

 مشهد-هاي مسير تهراناي از دادهخلاصه .12جدول 

هاي توصيفيآماره  

 انحراف معيار ميانگين حداکثر حداقل تعداد داده شاخص

 409.257 568.41 1307 5 434076 تازگی خرید

 1.434 1.73 35 1 434076 تعداد خرید

500.65 434076 مقدار خرید  000.338.86  3,023,238.59 2833625.381 

 هاي تمامي مسيرهااي از دادهخلاصه. 13 جدول

هاي توصيفيآماره  

 انحراف معيار ميانگين حداکثر حداقل تعداد داده شاخص

 413.530 562.86 1327 5 1348025 تازگي خريد

 2.652 2.24 35 1 1348025 تعداد خريد

000.4 1348025 مقدار خريد  000.338.86  2,814,516.86 3061671.729 

های مقایسه آن با داده 12جدول  طبق اطلاعات استخراج شده از

 13طبق جدول  مربوط به کلیه مسافران در تمامی مسیرها

بصورت تجمیعی نکات قابل توجهی مشخص شده است که در 

 ادامه به آن موارد اشاره شده است:

در  انیمشتر یبندتیو اولو ییمطالعات مرتبط با شناسا .1

در داخل کشور  یدر حوزه مسافر یلیصنعت حمل و نقل ر

 بسیار محدود است.

صنعت ریلی در بخش حمل و نقل ریلی مسافر زیان ده  .2

ترین گروه از های مناسب مهماست با روشاست و لازم 

ظ و مناسب حف یهااستیمشتریان شناسایی و با تدابیر و س

 افزایش یابند.

 ت،یاز مسافران هنگام صدور بل شدثبت  یهابا توجه به داده .3

به نحوه مناسبی امکان بخش بندی  RFMاستفاده از معیارهای 

 مشتریان را در این صنعت فراهم مینماید. 

بسیار مهم است، زیرا  RFMدقیق وزن معیارهای  نتعیی .4

میتواند منجر به بخش بندی متفاوت مشتریان و به تبع آن 

 تصمیمات متفاوت برای ارائه خدمات به آنها گردد.
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 یهامختلف شرکت یرهایکه که مسافران مس ییآنجا از .5

ود از خ یممکن است رفتار متفاوت یمسافر یلیحمل و نقل ر

 لیبگذارند لازم است تا علاوه بر تحل شیبه نما ستمیدر س

 و لیتحل ریبطور جداگانه و مشخص مسافران هر مس ،یکل

 . رندیقرار گ یمورد بررس

در  توانندیم یمسافر یلیحمل و نقل ر یهاشرکت .6

 یژگیمتناسب با و یهااستیخصوص مسافران هر خوشه س

 . رندیبگ شیو رفتارشان را در پ

 2از نظر  ارهایبه مع یدهجهت وزن نیبدتر-نیبهتر روش .7

ت بالا، نسب یبا سازگار جیشاخص حجم محاسبات و ارائه نتا

 ت.تر اسبه روشهای دیگر تصمیم گیری چند معیاره مناسب

 تیقطار و محدود تیبل یبها یدستور یگذار متیق لیبدل .8

 و یدیکل انیمشتر ییها، موضوع شناسامنابع در شرکت

به  آنان لیو تبد یمسافر یلیسودآور در صنعت حمل و نقل ر

حائز  اریسودآور بس انیو جذب مشتر یوفادار و دائم انیمشتر

 است. تیاهم

شرکت و ارائه خدمات  انیتوجه قرار دادن مشتر مورد .9

 و به تبع آن انیمشتر یمندتیرضا شیمطلوب، موجب افزا

 .شودیم یسودآور

 لیدلتر، بلوکس یبا قطارها یرهایمسافران مس یکل بطور .10

 دارند. یکمتر دیبالا، تعداد خر تیبل یبها

 وفادار ایبا ارزش شرکت که در دسته قهرمان  انیمشتر .11

 ییاباید در کانون توجه باشند زیرا بخش عمده رندیگیقرار م

 از ستیبا یاز سود شرکت مربوط به آنان است و عمدتا م

در  ژهیو ارائه خدمات و یدهفیهمچون تخف ییهااستیس

 ه با آنان بهره برد.همواج

قرار  نییدر دسته پا ینیکه به لحاظ ارزش آفر یانیمشتر .12

با  ستیبایاند و ماصطلاحا در خواب زمستانه رفته رندیگیم

 کوتاه جهت معرفی امیو پ یرسانو اطلاع  یتعامل یهااستیس

سبد خدمات شرکت اقدام کرد تا این دسته از مشتریان مجدد 

قا آنان ارت یابه زمره مشتریان فعال برگشته و سپس در راست

 گام برداشت.

نتایج حاصله میتواند در اتخاذ تدابیر مدیریتی مناسب برای ارتباط 

 رکت مورد بهره برداری قرار گیرد.با مشتریان ش

 نوآوري .6

استفاده شده  "ار  اف و ام"ی مطالعات قبلی از معیارهای در برخ

است، اما  در تمام مطالعات قبلی برای معیارهای مورد استفاده 

وزن یکسانی در نظر گرفته شده است که غالبا با شرایط واقعی 

شرکت ها انطباق ندارد. به عنوان مثال اگر یک شرکت با 

 =M)اخص ام مشکلات مالی زیادی مواجه باشد قطعا به ش

Monetary value)  .در این تحقیق اهمیت بیشتری میدهد

برای اولین بار وزن شاخص ها بر اساس نظر خبرگان تعیین و 

 .در خوشه بندی مشتریان اعمال گردید

هایی با استفاده از روش بهترین اوزان مربوطه طبق پرسشنامه

یلی ربدترین که با نظر کارشناسان مرتبط با حوزه حمل و نقل 

در پژوهش حاضر با  مسافری تکمیل شده، بدست آمده است.

ای جهت تعیین مرحله 2بندی بکار بردن همزمان الگوریتم خوشه

  ”ام ار اف“، مدل کامینزبندی تعداد خوشه بهینه، الگوریتم خوشه

دل ها، مبدترین به منظور تعیین اوزان شاخص-و روش بهترین

ا استفاده از مدل پیشنهادی جدیدی با دقت بالا ارائه شد. ب

توانند نقل ریلی مسافری میوهای فعال در حوزه حملشرکت

و مشتریان کلیدی را شناسایی و  بندیمشتریان خود را بخش

 تری را اتخاذ نمایند.ابیر دقیقبرای ارتباط موثر با آنها تد

 هانوشتپي  .7

1. Recency, Frequency, Monetary 

2. K-means Clustering 
3. Customer Lifetime Value 
4. Best-Worst Method 
5. Jo-Ting Wei 

6. Siti Monalisa 

7. C-means 

8. Ina Maryani 

9. Two-step Clustering 
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10. Schwarz's Bayesian Criterion 

 مراجع .8

( 1391. )کفاش پور، آذر، توکلی، احمد ، علیزاده زوارم، علی  -

ز ا بندی مشتریان بر اساس ارزش دوره عمر آنها با استفادهبخش

(، پژوهش های RFMداده کاوی بر مینای مدل آر.اف.ام )

 8-63(. 15)5مدیریت عمومی

 

( CRM،اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری )1397آذری، امین، -

و تاثیر آن در چگونگی رشد شرکت ها،کنفرانس بین المللی 

 مطالعات بین رشته ای در مدیریت و مهندسی،تهران.

 

، فرضیه؛ کجا لازم است؟ سید محمد صادق ،موسوی نسب -

 .1390/پاییز و زمستان 6وم انسانی عیار پژوهش در عل

 

(. شناسائی 1400شکوهیار. سجاد. رضائیان. علی. بروفر. امیر. ) -

الگوی رفتاری مشتریان در بیمه عمر و تشکیل سرمایه با استفاده 

(. 4)20از تکنیکهای داده کاوی. پژوهش های مدیریت در ایران. 

65-94. 

 

ملکی مین باش رزگاه. مرتضی. زارعی. عظیم. حاجیلو. زاهده.  -

بندی مشتریان کلیدی بر مبنای (. شناسایی و اولویت1395)

ارزش دورۀ عمر آنها با استفاده از مدل آر. اف. ام. )مطالعة 

(. 2)8موردی: شرکت مخابرات استان قم(. مدیریت بازرگانی. 

461-478. 

 

احمد ، علیزاده زوارم، علی؛ کفاش پور، آذر، توکلی،  -

بندی مشتریان بر اساس ارزش دوره عمر آنها با استفاده از بخش

(، پژوهش های RFMداده کاوی بر مینای مدل آر.اف.ام )
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از  1402در سال  حمل و نقل ریلیدر رشته مهندسی ارشد خود را درجه کارشناسی  عماد عاشوری جیرکل

، ریلی برنامه ریزی عملیات. زمینه های پژوهشی مورد علاقه ایشان، اخذ نموددانشگاه علم و صنعت ایران 

 تحلیل داده و داده کاوی در حوزه حمل و نقل ریلی است.

 

 ائوتونگیاز دانشگاه ج یلیو نقل ر حملی رشته مهندس در 2003 در سالی خود را دکترحمید رضا احدی 

علاقه ایشان مدیریت لجستیک و زنجیره تامین، اقتصاد حمل و مورد  یپژوهش یها نهیاخذ نمود. زم پکن

ایشان در حال حاضر . است یلیو نقل ر حمل در حوزهنقل، مدیریت عملیات و مهندسی مجدد فرآیندها 

 باشد.میدانشگاه علم و صنعت ایران دانشکده مهندسی راه آهن در عضو هیأت علمی 

 

                                                           


