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کارگیري  هبندي مشتریان مخابرات تلفن ثابت با ب رویکردي نوین در بخش
  RFMمدل 

  

  2*منیره حسینی و 1فروغ ایسوند

   گرایش تجارت الکترونیکی -اطلاعاتدانش آموخته کارشناسی ارشد مهندسی فناوري   1
  طوسی خواجه نصیرالدینصنعتی دانشگاه 

   دانشکده مهندسی صنایع -استادیار بخش مهندسی فناوري اطلاعات   2
  دانشگاه صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی

  ) 17/12/92، تاریخ تصویب 12/11/92شده   ، تاریخ دریافت روایت اصلاح4/8/92تاریخ دریافت (  
 

  چکیده     
از این رو درك رفتـار مشـتریان بـراي    . شوند ن سرمایه هر کسب و کاري محسوب میتری مهم ،امروز، مشتریاندر محیط به شدت رقابتی       

بنـدي   ا براي تحلیل رفتار مشتریان، بخشه ترین روشرایجیکی از . ظور حفظ آنها بسیار ضروري استایجاد راهبردهاي بازاریابی اثربخش به من
. رسـاند هاي بازاریـابی هدفمنـد یـاري مـی    ها در ارائه تکنیکتر، به سازمان با تقسیم بازار به چندین گروه همگن کوچک این کار که. بازار است

چوب دوبعدي رادر این مقاله، چ .کمک کندسازمان منابع  به تخصیص بهینهتواند  می ،هاي مرتبط مبناي ویژگی مشتریان بر  بندي بهینه تقسیم
دهیم که در آن مشتري را بر اساس وضـعیت کـارکرد و    بندي مشتریان مخابرات تلفن ثابت ارائه می براي بخش RFMجدیدي بر اساس مدل 

، کـاوي  هـاي داده  بـا کمـک تکنیـک    گرفته انجامبندي  بر اساس بخش در انتها نیز. ایمبدهکاري، همزمان از دو بعد ارزش و ضد ارزش سنجیده
  .ارائه شده است ،هاي مشتريروههایی براي برخورد با هر یک از گراهبرد

       

  ارچوب دوبعدي، صنعت مخابرات، چRFMکاوي، مدل بندي مشتریان، دادهبخش :هاي کلیدي واژه 
  

مقدمه
مخابراتی در  هايطور که سود حاشیه سازمان همان

هاي حفظ راهبردیابد، اثر رقابت شدید در بازار کاهش می
. یابندها میتري در تداوم این سازمانمشتري نقش پررنگ

در این مسیر، رفتار مشتري و شناخت آن براي چیره 
حلی کلیدي محسوب هایی، راهشدن بر چنین چالش

اي خود هتوانند پایگاه دادهها میاین سازمان]. 1[شود می
را به مزیت رقابتی کسب و کارشان تبدیل کنند؛ به 

مندي از آنها سودآوري مشتریان را اي که با بهره گونه
  ].2[تر کنندبیش

داده،  ،هاي مخابراتی روزانه حجم وسیعیسازمان
که که تحلیل چنین  کنند و از آنجاییتولید و ذخیره می

 يبسیار دشوار ، کاربه طور دستی هاحجم وسیعی از داده
ها جزو اولین صنایعی هستند که است، این سازمان

هایی از پایگاه. اندکار بردهه کاوي را بهاي دادهتکنیک
که  ها هستندهاي مشتري در این سازمانانبوه داده

-هاي جمعیتهاي متنوعی از مشتریان در زمینه داده
، 4حساب، صورت3، کاربري سرویس2، حساب1شناختی

هاي این پایگاه. کنندو غیره را ذخیره می 5تماس جزییات
کار ه جانبه مشتریان بهاي چندتوانند براي تحلیلغنی می

 ،کاوي در مدیریت ارتباط با مشتریانکاربرد داده. روند
 6ها اجازه دهد تا با درخورسازيتواند به این سازمانمی

کسب کنند،  حاضرخدمات، سود بیشتري از مشتریان 
را حفظ کنند و نیز بتوانند در  خود مشتریان با ارزش

  ].3[جذب مشتریان جدید از سایر رقبا پیشی بگیرند
کاوي با اهداف مختلفی در مخابرات استفاده شدهداده

 بندي مشتریان براياز جمله آن اهداف، بخش .است
همه مشتریان  وکار،از منظر کسب. بازاریابی هدفمند است

براي تشخیص  همین دلیل به .ش یکسانی ندارندارز
ها مورد هاي مربوط توسط سازمانمشتریان کلیدي، داده

تا بتوانند نخست با مشتري روابط  گیرندقرار می ارزیابی
با هر یک از آنها،  بلندمدت برقرار کنند و دوم اینکه

، برخورد کنندمطابق ارزشی که براي سازمان ایجاد می
 هاي شناخت مشتريروش یکی از ،ي بازاربند بخش. کنند
بندي مشتریان با نیازها و رفتار که هدف آن گروه است
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هاي کردن پاسخ به برنامهخرید مشابه، براي حداکثر
بندي، هاي بخشروش یکی از. بازاریابی هدفمند است

هاي است که با استفاده از تکنیک 7محوربندي داده بخش
گیرد؛ این تکنیک در می انجامکاوي داده مختلف آماري و

گرفته  ت در حوزه مخابرات انجامبسیاري از تحقیقا
مطالعات مختلفی که براي تحلیل ]. 3- 1،24[است

است، از  گرفته انجاممشتریان در صنعت مخابرات 
 )1( اند که در جدولهاي مختلفی استفاده کردهشاخص

  .ایمها پرداختهبه مرور این شاخص
هاي مطرح در تحلیل رفتار مشتریان، یکی از مدل

، ارزش 8تازگی اساس سه عاملاست که بر  RFMمدل 
خرید، براي هر مشتري ارزش متفاوتی  10و تکرار 9پولی

بندي یکی از کاربردهاي این مدل، بخش. قائل است
هاي بهینه بازاریابی تعیین سیاست برايمشتریان 

راي ی نو ببر این اساس، در این تحقیق چارچوب]. 25[است
که در آن  در نظر گرفتیمبررسی رفتار مشترکین سازمان 

براي تحلیل مشترکین  RFMاي جدید از مدل  به شیوه
  . ایمبهره برده

بندي در ادامه مقاله، رویکرد پیشنهادي براي بخش
ده و پس از آن، مدل پیشنهادي، در مشتریان تشریح ش

ن ثابت هاي مشترکین مخابرات تلفمجموعهیکی از زیر
و نتایج حاصل از آن، براي  شد خواهد بررسی قرار

در . برده خواهد شد کاره هاي بازاریابی بپیشنهاد سیاست
  .شود میبندي مطالب بیان  انتها نیز جمع

  
 

شاخص هاي تحلیل مشتریان مخابرات در ادبیات : 1جدول
  مروري

  شاخص هاي تحلیل مورد استفاده  مقاله
پیامک، تماس صوتی، ( به نوع و مصرف هر سرویسهاي مربوط داده  ]١[

  )سرگرمی، دیتا و غیره
  ها شامل طول تماس، تعداد تماس ها در ماه، تعداد پیامک ها و غیرهداده ]٣[
]٧[  
  

  هاي ارزش افزودههاي ماهیانه و سرویسشامل هزینه: اطلاعات ارزشی
هاي مثل طول تماس، تعداد تماس، تعداد شماره تلفن :اطلاعات رفتاري

  مختلفی که با مشترك تماس گرفته و غیره
]٨[  
  

هاي مربوط به کارگیري دادهه با ب RFMتحلیل مشتریان بر اساس مدل 
  .فرکانس تماس، تازگی تماس، ارزش پولی تماس: جزییات تماس

]٩[  
 

- هاي موردسرویس اطلاعات دموگرافیکی و سرویس مثل جنسیت، تعداد
  استفاده، روش پرداخت، نوع شارژ ماهیانه وغیره

]١٠[  
 

هاي رفتاري مشتري مثل میانگین شارژ تماس شهري در ماه، داده
شهري در ماه، میزان شارژ پیامک در ماه، میزان میانگین شارژ تماس بین

  شارژ سرویس در ماه و غیره
تماس شهري در ماه، میانگین داده هاي رفتار تماس مانند میانگین طول 

طول تماس بین شهري در ماه، میانگین زمان شارژ هر سرویس در ماه و 
  غیره

]١١[  
 

ها شامل مصرف سرویس و جزییات تماس مثل فرکانس استفاده از داده
، میانگین زمان تماس و ARPUهر سرویس ، میانگین میزان پرداخت، 

  غیره
]١٢[  
  
 

هاي تماس و سرویس مانند فرکانس پیامک، میانگین زمان تماس داده
شهري، تعداد تماس شهري، میانگین زمان بین شهري، تعداد تماس بین 

  شهري و غیره 
]١٣[  
 

ولی (اطلاعات ارزش مشترك، اطلاعات رفتاري مشترك : دو دسته ویژگی
  ).در مورد جزییات آنها توضیح نداده است

]١۴[  
 

  :شامل دسته از داده 4
  .کندچه سرویس هایی را استفاده می: سرویس

  ها یک از سرویس میزان درآمد مربوط به تماس و هر: درآمد
  ها ها و نحوه تماس میزان مصرف هر یک از سرویس: مصرف

  سن، جنسیت، نوع مشترك و غیره: مشترك
]١۵[  
 

میانگین طول تماس، میانگین میزان پیامک، درآمد ماهیانه، محدودیت 
  اعتبار و غیره

]١۶[  
 
 

ماس ها و تنوع مشترك، نحوه پرداخت، میزان مصرف هر یک از سرویس
  و غیره صوتی و نیز درآمد حاصل از هر یک

]١٧[  
  

تعداد شکایات، پکیج سرویس مورد استفاده، میانگین : ها شاملداده
  و غیره تماس، پکیج پیامک مورد استفاده، تعداد پیامک ها

]١٨[  
  

هایی مثل سن، جنس و نیز اطلاعاتی مثل میانگین کل زمان تماس، داده
  میانگین تماس هاي خارج از شبکه و غیره

]١٩[  
 

دهی، کدپستی، نوع میانگین تماس، تعداد دفعات قطع، مرکز سرویس
 و غیره) مرد، زن، سازمان(، جنسیت)نوع مشترك(تخفیف، کد صنعت

]٢٠[  
 

تماس، تعداد تماس، میانگین پالس هاي جزییات تماس شامل طول  داده
هاي قطعی، تعداد دفعات هایی مانند تعداد دورهو غیره، همچنین داده
  و غیره) مسکونی یا تجاري(پرداخت، نوع مشترك

]٢١[  
 

، مجموع Tمجموع ارزش تازگی کارکرد مشتري در طول دوره زمانی 
د، شیب ، تکرار کارکرTارزش پولی کارکرد مشتري در طول دوره زمانی 

  Tرفتار خرید در طول دوره زمانی 
]٢٢[  

 
هایی که هاي کارکرد مشتري، تعداد دورهبر اساس تعداد دوره(وفاداري

هایی که مشتري کارکرد نداشته تلفن مشتري قطع بوده و تعداد دوره
هاي تعداد دوره/ برابر با میانگین کارکرد مشتري(، ارزش فعلی)است

  )میزان وفاداري* برابر با میانگین میزان کارکرد(بالقوه، ارزش )کارکرد
]٢٣[  

 
است، میانگین  هایی که هر مشترك در بررسی شرکت داشتهتعداد دوره

است، آخرین  هایی که مشترك بدهی داشتهکارکرد هر دوره، تعداد دوره
هایی که تلفن است، تعداد دوره اي که مشترك بدهی داشتهدوره

- اي که تلفن مشترك قطع شدهاست، آخرین دوره همشترك قطع شد
  .است

]٢۴[  
 

هر ماه از فروردین تا بهمن؛ به صورت یک مشخصه ( کارکرد پیام ماهانه
هر ماه از فروردین تا بهمن؛ به ( ، کارکرد تماس ماهانه)استجداگانه بوده

 11، میزان کل کارکرد در طول )استصورت یک مشخصه جداگانه بوده
مجموع پیامک هاي ارسالی ، مجموع تماس : صورت دو مشخصه ماه به 
  .صوتی

  

  مدل پیشنهادي
طور که در بخش قبل گفته شد، مطالعات  همان

مختلفی که براي تحلیل مشتریان در صنعت مخابرات 
. اندکرده هاي مختلفی استفادهاند، از شاخصگرفته انجام

ها  استخراج و اعتبارسنجی شاخص برايدر این تحقیق 
  : است که به ترتیب عبارتند از شده انجاماقدامات مختلفی 
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  مرور مقالات موجود در زمینه تحلیل مشترکین
ثر هاي مؤبراي شناخت شاخصاین اقدام : مخابرات

  .شد انجامدر رفتار مشترکین 
 هاي موجود در سازمان مخابراتی مورد شناخت داده

هاي شناسایی استفاده از شاخص ،هدف: مطالعاتی
  .هاي در دسترس استشده با توجه به داده

  بررسی نظرات خبرگان سازمان در رابطه با مشترکین
دو مسئله مهم در سازمان براي شناسایی : سازمان

سهم هر  ،نخستمشترك ارزشمند این است که 
توجه به روابط  مشتري در ایجاد درآمد سازمان، با

کارکرد (ن دارد چگونه استفعلی که با سازما
زیرا به  ،کند رکین براي سازمان ایجاد درآمد میمشت

باید مبلغی  ،دارند خود نسبت کارکردي که از تلفن
وضعیت  دوم اینکه، )دکننرا به سازمان پرداخت 

مشترکی که مبلغ . بدهکاري مشترك چگونه است
 تري داشتههاي بدهکاري کم کارکرد بالاتر و دوره

 . استمندتر باشد ارزش
 با : بندي ها و انجام چند سري خوشهي دادهسازآماده

هاي مختلفی مثل جمع توجه به مراحل قبل، شاخص
کارکرد سالانه، میانگین کارکرد سالانه، جمع 
بدهکاري سالانه، میانگین بدهکاري، تعداد دوره 
کارکرد و بدهکاري و غیره ساخته شد و با 

 انجامهاي متعددي بنديها، خوشهکارگیري آن هب
حاصل از سه  ،بندي نهایی این مرحلهخوشه. گرفت

شاخص تکرار کارکرد، تازگی کارکرد و ارزش مشتري 
  انجام) میانگین بدهی دوره -میانگین کارکرد دوره(

 .شد
 آوري نظرات  بندي و جمع بررسی نتایج خوشه

که  از آنجایی: هااعتبارسنجی شاخص برايخبرگان 
، )بندي نهایی مرحله قبلخوشه(هاي حاصلخوشه
انداز روشنی از میزان بدهی و کارکرد هر گروه چشم

در مرحله بعد  ،داداز مشترکین در اختیار ما قرار نمی
 RFMکارکرد و  RFMبا نام  مجزا RFMدو مدل 

بدهکاري، براي تحلیل کارکرد و بدهی مشترکین 
هاي حاصل به دلیل داشتن خوشه. تشکیل دادیم

مشترکی که مبلغ : معتبر بود ویژگیچندین 
ارزشمندتر  ،کارکردي و تکرار بالاتري داشته باشد

اگر مشترك جدیدي با مبلغ کارکردي بالا  .است
با وجود اینکه تکرار کارکرد بالایی  ،وجود داشته باشد

ارزش مشترکین قرار هاي باجزو گروه باید ،ندارد
گی در تاز که این تمایز با استفاده از شاخص ،گیرد

مشترکینی که  .بندي وجود داشتنتایج خوشه
باید  ،میانگین کارکردي و تکرار مشابهی داشته باشند

یک به زمان  توجه به اینکه زمان کارکرد کدام با
شوند که این نیز توسط  متمایز ،تر استجاري نزدیک

. است بندي ظاهر شدهشاخص تازگی در نتایج خوشه
به دلایل مشابه بالا، معتبر  هاي بدهکاري نیزخوشه
  .بودند

با این اقدامات، در نهایت چارچوبی نو براي بررسی 
که در آن به  در نظر گرفتیمرفتار مشترکین سازمان 

براي تحلیل مشترکین  RFMاي جدید از مدل شیوه
پیشنهادي براي   RFMمدل. مخابرات تلفن ثابت رسیدیم

. آورده شده است )2(سنجش این دو معیار، در جدول 
بندي مشتریان بر اساس این سپس به منظور خوشه

یک  یکرد را در پیش گرفتیم؛، دو رو)2جدول (معیارها 
بندي را با استفاده از مجموع فیلدها به صورت بار خوشه

بندي و یک بار نیز خوشه) کارکرد و بدهی RFM(یکجا
 دیمی را به طور جداگانه انجام دامعیارهاي کارکرد و بده

از (تر واقع شدندمطلوب ،که نتایج حاصل از رویکرد دوم
که در ادامه مقاله، ) ها از همنظر جدایی منطقی خوشه

  .شود ایج مربوط به رویکرد دوم بیان میفقط نت
  

بندي بر اساس مدل هاي پیشنهادي خوشهشاخص: 2جدول 
RFM  

 معیار شاخص توضیح

میانگین مبلغی کارکردي که 
دوره براي سازمان در هر مشترك 

  .داشته چقدر است
کارکرد مشترك در چند دوره 

  .داشته است
مشترك اي که آخرین دوره

اي کارکرد داشته در چه دوره
  .استبوده 

 

  ارزش کارکرد
  
  

  تکرار کارکرد
  

 تازگی
 کارکرد

بندي بر اساس  خوشه
 رفتار کارکرد

در مشترك به طور میانگین بدهی 
چقدر اش  هاي بدهکاري دوره
  .است

بدهی مشترك در چند دوره 
  .استداشته

بدهی مشترك اي که آخرین دوره
 .استاي بوده داشته در چه دوره

ضدارزش 
 بدهی

  
 تکرار بدهی

 تازگی بدهی

بندي بر اساس  خوشه
 رفتار بدهکاري

هاي ریال بوده، آن دوره جزو دوره 50000اگر مبلغ بدهی مشتري بیشتر از *
 .شود میاش حساب بدهکاري
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در  طی شده تحقیق براي تحلیل مشترکین،چارچوب 
که  قابل ذکر است از آنجایی .است شده داده نشان 1شکل

کردي مشترك نسبت به رفتار ربراي سازمان، رفتار کا
شود، این معیار تر محسوب میبدهکاري او مهم

 بندي، بعد اصلی رفتاري مشترك را تشکیل خوشه
بندي با توجه به رفتار کارکردي همچنین خوشه. دهد می

با توجه به درآمدي که براي سازمان ایجاد  ،مشترك
و رفتار بدهکاري مشترك با  ي ارزشیبندکند، خوشه می

بندي خوشه ،هایی که براي سازمان داردتوجه به هزینه
  .ارزشی نامیده شدند ضد

  

  
  مراحل طی شده براي تحلیل مشتریان:1شکل

  پیشنهاديمطالعه موردي مدل 
در اختیار یک  ،ارائه سرویس تلفن ثابت در ایران

اطر به سازمان است و از این رو این سازمان آسوده خ
له مهم را نادیده دهد و این مسئ حرکت آرام خود ادامه می

راتورهاي تلفن همراه مثل ایرانسل، که اپ است گرفته
ه رقباي خطرناکی براي آن غیر ، رایتل وهمراه اول

توانند سهم بازار و سهم درآمدي شوند و میمی محسوب
تواند که تلفن همراه می چرا ؛اي را از آن بگیرندعمده

افزایش کاربران .  جایگزینی براي تلفن ثابت به شمار آید
اینترنت و امکان استفاده از چت صوتی و تصویري نیز 

  . تواند در کاهش درآمد تلفن ثابت سهم داشته باشدمی

تر از نگهداري مشتریان بسیار پرهزینه جذب مشتري
توجه به افزایش رقابت بین  و نیز با] ٢۶[فعلی است

هاي فعال در بخش خدمات، حفظ مشتریان فعلی سازمان
از این رو شناسایی مشتریان براي . دارداي  اهمیت ویژه

برانگیز در از مسائل چالش آنها حفظ و حتی بهبود ارزش
در حال حاضر . استثیرگذار این سازمان تصمیمات تأ

 همه ها به صورت کاملاً مشابه بهخدمات و سرویس
هدف در این مطالعه شناخت . شودمی مشتریان ارائه

  .استمشتریان براي اجراي بازاریابی هدفمند 
 

 اي منبع داده
هاي غنی مربوط به  هاي مخابراتی از پایگاهسازمان

لازم است  تحلیل داده، ابتداقبل از . مندد هرهمشتري ب
هاي موجود در سازمان را شناسایی کرده تا پایگاه داده

. هاي مناسب براي تحلیل را انتخاب کنیمبتوانیم داده
توان به پنج دسته هاي موجود در سازمان را میداده

، حساب، شناختی هاي جمعیتداده: بندي کردتقسیم
  .تار تماسیات رفکاربري سرویس، صورت حساب و جزئ

هاي هاي این تحقیق، از یکی از زیر مجموعهداده
سازمان مورد . اندمخابرات تلفن ثابت کشور تأمین شده

در این . داردمشترك مسکونی  70000حدود  ،بررسی
حساب یک سال مشتریان براي هاي صورتتحقیق از داده

این مجموعه داده . مایکردهبندي آنها استفاده خوشه
، میزان کارکرد شماره دوره حساب ايشامل فیلده

سپس . استمبلغ قابل پرداخت  مشترك، بدهی قبلی و
هاي حاصل، رفتار تماس بین شهري و مصرف در خوشه

. کردیمهاي موجود، بررسی سرویس را بر اساس داده
شامل اطلاعات آماري این مجموعه با توجه به  )3(جدول

  .استبندي هاي خوشهشاخص
 

  اطلاعات آماري مجموعه داده: 3جدول
  مد  میانه  میانگین  

فرکانس 
  کارکرد

4,5  6  6  

  6  6  4,9  تازگی کارکرد
میانگین 
  کارکرد

١٢٧١٨  0  8658  

  0  0  1,3  فرکانس بدهی
  0  0  2,1  تازگی بدهی

  0  0  12463  میانگین بدهی
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  سازي مدل
با هر سه الگوریتم  :بندي انتخاب الگوریتم خوشه

kmeans Two-Steps ,SOM شد انجامبندي خوشه .
 )4(بندي هر سه الگوریتم در جدولنتایج حاصل از خوشه

  داده  طور که در جدول نشان همان. است  شده  داده  نشان
  kmeans به وضوح نتایج حاصل از دو الگوریتم ،است  شده

زیرا ( است بودهبراي این مجموعه داده، ناکارآمد  SOMو 
، )گرفتندها در یک خوشه قرار می بخش اعظم داده

  .گرفت انجام Steps-Twoسازي نهایی طبق  بنابراین مدل
  

 :ها ها و بررسی کیفیت خوشه انتخاب تعداد خوشه
اي از بازه) ارزشی و ضد ارزشی(بندي  نوع خوشه براي هر

ها در نظر گرفته شده و سپس هر دسته از تعداد خوشه
یر فیلدهاي آن، جدایی منطقی ها مطابق با مقاد خوشه
هاي بازاریابی ها از هم و نیز همسویی با فعالیت خوشه

ها بررسی شدند تا بدین ترتیب تعداد مناسب خوشه
اتوماتیک  طوربه  Steps-Twoالگوریتم (انتخاب شد 

ها را تشخیص دهد، ولی ما به آن تواند تعداد خوشه می
). ها را تحلیل کردیماي از تعداد خوشهازهبسنده نکردیم و ب

با سه تا  ،بر اساس معیارهاي ارزشی Steps-Twoالگوریتم 
با دو تا پنج  ،هفت خوشه و بر اساس معیارهاي ضد ارزشی

این تعداد طبق اهداف کار و نظرات (خوشه اجرا شد 
  ). خبرگان تعیین شدند

  یافته ها 
، در نهایت Steps-Twoکارگیري الگوریتم ه با ب     

مشتریان سازمان مخابراتی مورد مطالعه، به شش خوشه  
نتایج این . کارکردي و سه خوشه بدهکاري تقسیم شدند

  .آمده است )5(ها در جدول  بنديخوشه
هم  بندي را بردر مرحله بعد، این دو نوع خوشه     

 هاي رفتاري مشتریان را مشخصنگاشت کرده تا گروه
. استقابل مشاهده  )2(نتیجه نگاشت در شکل . کنیم

بیانگر جمعیت و درصد جمعیت آن  ،اعداد درون هر سلول
هاي ارزش و ضد با توجه به جایگاه خوشه. استگروه 

، با حرکت به سمت چپ، کارکرد بیشتر 2ارزشی در شکل
تلاش  .شودشده و با حرکت به سمت بالا بدهی کمتر می

هاي مشتریان را به اي باشد که گروههسازمان باید به گون
هاي گروه بخصوصهاي سمت بالاي شکل و سمت گروه
هاي به عبارت دیگر، برنامه. تر سوق دهدسمت چپ

 ،نخست که ونداي تدوین شبازاریابی باید به گونه
 دوم اینکهمشترکین را به کارکرد بیشتري سوق دهند و 

شود که به جاي اي برخورد با مشترکین بدهکار به گونه
را  خود هاي کارکردي کمتر، بدهیتمایل به سمت گروه

تر هاي سمت راستی به گروه) حداقل(کنند و پرداخت 
  .نپیوندند

  
  

ري
هکا

 بد
اي

ه ه
وش

خ
  

  خوشه هاي کارکردي

 صفر  
(R0)  

 جزئی
(R1)  

 کم
(R2)  

 متوسط
(R3)  

 خوب
(R4)  

 بالا
(R5)  

 جزئی
(D0)  

 
2073(2.99 %) 

 
2999(4.32 %) 

 
14925(21.5 %) 

 
12464(17.9 %) 

 
3868( 5.5 %) 

 
415( ٠.59 %) 

 متوسط
(D1)  

 
1410(2.03 %) 

 

 
1571(2.26 %) 

 
9337(13.4 %) 

 
2537(3.6 %) 

 
248(0.35 %) 

 
18(0.026 %) 

 بالا
(D2)  

 
6788(9.78 %) 

 
3524(5.08 %) 

 
2228(3.21 %) 

 
3685(5.3 %) 

 
1088(1.56 %) 

 
162( 0.23 %) 

  اي نگاشت خوشه: 2شکل
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  بندي نتایج خوشه: 5جدول 

  معیار خوشه ها شناسه
  میانگین مصرف)حداقل - حداکثر(

103938 (66864-457206) 

43493 (31585-73345) 

19487 (10351-32208) 

6562 (3222-12523) 

6461 (0-52627) 

337 (0-26355) 

  
 کارکرد بالا 

 کارکرد خوب 
 کارکرد متوسط 

 کارکرد کم
 کارکرد جزئی
  کارکرد صفر

 

 خوشه بندي ارزشی

 میانگین بدهی
0 

7584 

42889 

 
 جزئئ

 متوسط
 بالا

  خوشه بندي 
 ضد ارزشی

        
  

  
  

  ARPUمیزان : 3شکل
توان ، می)2در شکل(ايبا مشاهده نگاشت خوشه     

تعداد مشترکین سطح ) الف: را چنین توصیف کردوضعیت 
حتی به  R5جمعیت (ها بوده بالا بسیار کمتر از سایر دسته

هاي میانه ارزشی و جمعیت گروه) رسدیک درصد هم نمی
 ظرفیتها این گروه ).R2و  R3(استها بیش از سایر گروه
ارزشی بیشتر از آنچه که در  ، تا در آیندهبالقوه بالایی دارند

با ) ب. دکننکنند، ایجاد  حال حاضر براي سازمان ایجاد می
هاي  حرکت از گروه(به سمت راست نگاشت حرکت 

رهاي ضدارزشی مشترکین رفتا) باارزش به سمت کم ارزش

از مشترکین تا  تعداد زیادي) پ. یابدمینیز افزایش 
می براي و هیچ اقدا) R0(اند  حدودي از دست رفته

در مشترکین ) ت. است شدهن بازگرداندن آنها انجام
نیز رفتارهاي ضدارزشی ) R5و  R4( هاي بالا دسته

مدیریت )ث. شود که این نشانه خوبی نیستمشاهده می
زیرا مشتریان به  ،ارزش در این مجموعه وجود ندارد

ارزش  ،کنند اي که ارزش براي سازمان ایجاد می اندازه
خلاف  سفانه در این مجموعه، برمتأ. ندکندریافت نمی

ارزشی که دارند  نظراز  ،گروه از مشترکین اینکه هر

کارکرد بالا  کارکرد خوب  کارکرد 
متوسط  کارکرد کم کارکرد جزئی کارکرد صفر

بدهی جزئی 985239.51 425768.31 195132.12 61408.445 24690.584 10747.389

بدهی متوسط 691745.84 381697.72 167928.34 66840.895 27162.949 11745.728

بدهی بالا 842666.86 379615.89 178626.98 72130.778 41465.304 11905.672

0

200000

400000

600000

800000

1000000

1200000

A
R

PU

گروه هاي مشترکین

بدهی جزئی
بدهی متوسط
بدهی بالا
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متفاوت هستند، خدمات و امکانات برابري از مخابرات 
. اند که این وضعیت نباید ادامه یابددریافت کرده

همچنین گروهی در مجموعه مشترکین وجود )ج
آنان، هیچ گونه وجود هزینه سازمان براي  که با) R0(دارد

  . کنندارزشی براي سازمان ایجاد نمی
  

  هاي مخابراتی شاخص: 6جدول 
هاي مورد شاخص  توضیح  شاخص

استفاده تحقیق 
براي برآورد شاخص 

  اصلی
ARPU11  ست از میزان درآمد ایجاد ا عبارت

استفاده (شده توسط یک مشتري 
در واقع این ). کننده از خدمات

وضعیت  پارامتر امکان دنبال کردن
صورت مشترك ه درآمدي شرکت را ب

براي ما ) واحد به واحد(به مشترك 
د و صاحبان و مدیران کن فراهم می

ها همواره به دنبال این  این شرکت
هدف هستند تا با افزایش تنوع 
سرویس و خدمات قابل ارائه به 

شرکت  ARPU مشتریان خود، میزان
این تنوع سرویس . را افزایش دهند

است که در قالب  همان چیزي
مطرح   12هاي ارزش افزودهسرویس

  ].28و 27[شود می

*ARPU  مستقیم و
  غیرمستقیم در هر گروه

میزان مصرف سرویس در *
  هر گروه

کنندگان  توزیع مصرف*
هاي سرویس در گروه

  مختلف مشترکین
  

AMPU13   هاي مفید مورد یکی دیگر از شاخص
هاي مخابراتی استفاده در سازمان

که بیانگر فرهنگ و الگوي  است
اي از  مصرف یک جامعه یا مجموعه

توان  را میMOU14 . استمشتریان 
در طول سال، ماه یا در یک بازه 
زمانی مشخص، برحسب دقیقه بیان 

بدیهی است که . کرد
برحسب هر مشترك  MOU بیان

میزان مصرف هر ( AMPU معادل با
  .]28[است) مشترك بر حسب دقیقه

مکالمه در ترافیک پالس *
هاي زمانی مختلف در  بازه

  شبانه روز
طول مکالمه با توجه به *

  نوع مقصد
میانگین طول کل *

مکالمات و میانگین کل 
  زمان مکالمه در روز

  
 گذاري سیاست

سفانه اولویت کار بازاریابی بر جذب متأ ،در این سازمان
توان گفت حفظ مشتري، کم مشتریان قرار داشته و می

پس در اولین . شودعمل در آن محسوب میترین اهمیت
لازم است دیدگاه مدیران بازاریابی این سازمان در  ،قدم

مطابق با نتایج     . شودمورد حفظ مشتري اصلاح 
هاي بازاریابی را درخور هر گروه توان برنامهمی ،بندي بخش

  .از مشتریان پیشنهاد داد
وه بر ن، علاجه به اهمیت خدمات و تعداد مشترکیبا تو

ها، هاي مالی رایج در بررسی وضعیت این سازمان نسبت

نیز با در نظر گرفتن تعداد هاي دیگري  پارامترها و نسبت
اند  ن و با توجه به سرویس ارائه شده، مطرح شدهمشترکی

روي که استفاده از آن پارامترها با توجه به بازار پیش
ارائه شده، و خدمات هاي مخابراتی و تنوع سرویس سازمان

انداز خوبی از وضعیت درآمدي و بازار هدف  تواند چشم می
خلاصه  )6(ها در جدول این شاخص. کندشرکت را پدیدار 

  .اند شده
گذاري و ارئه راهبرد بهتر، سیاست برايدر این راستا، 

اي و  توجه به نگاشت خوشه با(هاي هر گروه سایر ویژگی
را در ) است تربعد کارکردي مشترك که مهم بخصوص

ها، میانگین از جمله این ویژگی. ادامه بررسی خواهیم کرد
درآمدي است که هر گروه از مشترکین به طور مستقیم و 

چه این  زیرا هر .کنند ستقیم براي سازمان ایجاد میغیر م
ارزش مشتري از نظر سازمان بیشتر  ،مقدار بیشتر باشد

میزان مصرف  ،شودویژگی دیگر که بررسی می. خواهد بود
 .استها توسط هر گروه از مشترکین از سرویس یکهر 

هاي زیرا مشترکینی که علاوه بر مکالمه، از سایر سرویس
علاوه بر ایجاد درآمد بیشتر براي  ،کنندسازمان استفاده می

. سازمان، وابستگی بیشتري به سازمان خواهند داشت
همچنینن میانگین طول مکالمات و میزان مکالمه روزانه 

تا با آگاهی از آنها  ایم کردهمشترکین هر گروه را بررسی 
هاي تشویق و تخفیفی بازاریابی اي سیاستبتوانیم به گونه

ترکین هر گروه را به کارکرد بیشتر را تدوین کنیم که مش
  .سوق دهیم

را در هر گروه درآمدي نشـان   ARPUمیزان  )3(شکل      
همـه  در  ،سـت ا پیـدا ) 3(طور که از شـکل   همان. دهدمی

هاي درآمدي، گـروه بـدون بـدهی نسـبت بـه سـایر        بخش
بالاتري دارند و نیز گروهی که بدهی بـالا   ARPU ،هاگروه
 ARPU ،نسبت به گروهی که بدهی متوسـط دارنـد   ،دارند

در نتیجه گروه بدهی بالا، نسـبت بـه گـروه    . بیشتري دارند
کننـد   بدهی متوسط، سود بیشتري براي سازمان ایجاد مـی 

 بایـد توجـه باشـد و    و سازمان نباید نسبت به این گروه بی
  .براي کاهش بدهکاري آنها راهکارهایی بیندیشد

ا در هر گـروه از  غیرمستقیم ر ARPU میزان )4(شکل      
هر گروه، عـلاوه بـر ایجـاد درآمـد     . دهد مشتریان نشان می

تواند به طور غیـر مسـتقیم نیـز     ستقیم براي سازمان، میم
گاه از درون استان بـه   براي آن درآمد ایجاد کند؛ یعنی هر

آن گروه تماس گرفته شود، گـروه مربوطـه بـراي سـازمان     
، ارزش 4طبـق شـکل  . جاد کرده استدرآمد غیر مستقیم ای
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مستقیم درآمدي بـا ارزش غیـر مسـتقیم درآمـدي رابطـه      
هـاي پرکـارکردتر، از دو جنبـه     یعنی گـروه  .مستقیم دارند

توانـد  ایـن مـی  . کنند ي سازمان درآمد بالاتري ایجاد میبرا
کـردن مشـترکین پرکـارکردتر،     نشانگر این باشد کـه قطـع  

 کـه، هـر  توجه به این بگیرد و بادرآمد بیشتري را از سازمان 
میزان درآمـد نیـز بیشـتر بـوده، در      ،چه بدهی بالاتر باشد

هـاي  نتیجه ممکن است بهتر باشد که مشترکین بـا بـدهی  
  .بالا، قطع نشوند و یا حداقل دیرتر قطع شوند

  

  
  غیر مستقیم ARPUمیزان : 4شکل

  
  سرویس در هر گروه میزان مصرف: 5شکل

  
  هاي مختلف مشترکین کنندگان سرویس در گروه وزیع مصرفت: 6شکل

  
  

کارکرد بالا  کارکرد خوب  کارکرد 
متوسط  کارکرد کم کارکرد جزئی کارکرد صفر

بدهی جزئی 42437.265 33483.231 20891.529 8367.157 1337.789 69.652

بدهی متوسط 20369.948 17535.973 12418.923 6010.362 943.589 25.961

بدهی بالا 13001.258 15590.103 9074.11 3436.425 908.65 9.09
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بالاکارکرد خوبکارکرد کارکرد
متوسط کمکارکرد جزئیکارکرد صفرکارکرد

ADSL 2.353 3.305 3.104 0.754 1.808 0.175
آساناینترنت 7.731 10.377 9.633 2.15 6.112 0.107

هوشمندشبکه 6.555 4.919 4.094 0.432 2.152 0
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بالاکارکرد خوبکارکرد کارکرد
متوسط کمکارکرد جزئیکارکرد صفرکارکرد

ADSL 1.057 12.991 43.807 36.178 4.607 1.36
آساناینترنت 1.098 12.888 42.959 38.64 4.153 0.263

هوشمندشبکه 2.342 15.375 45.946 34.234 2.102 0
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  هاي زمانی مختلف در شبانه روز ترافیک پالس مکالمه در بازه: 7کلش

  

  
  طول مکالمه با توجه به نوع مقصد: 8شکل

  
میزان مصرف سرویس در هر گـروه را   )6(و  )5(شکل      

توجه  کنندگان را بادرصد مصرف، )5(شکل  .دهدنشان می
، درصـد  )6(اسـبه کـرده و در شـکل    به جمعیت گـروه مح 

کننـدگان   گان با توجه به جمعیت کـل مصـرف  کنند مصرف
 همـه  شود درمشاهده می. شده استهر سرویس، محاسبه 

 ها بودهها، مصرف اینترنت آسان بیش از سایر سرویسگروه
 ADSLکنندگان باید به سمت استفاده از این مصرف .است

همچنین با مشاهده . سوق داده شوند) ADSLبازار بالقوه (
توان دید کـه اغلـب کـاربران    مصرف سرویس هر گروه، می

ي متوسـط قـرار   هاي مخـابرات، در دسـته کـارکرد   خدمت
هـاي جدیـد   بنابراین این افراد براي پیشنهاد خدمت. دارند

هاي بالادستی با کاربري کم  به علاوه گروه. هستندمناسب 

هـاي   د با دگر فروشی، مورد هـدف برنامـه  توانن خدمت، می
  .بازاریابی قرار گیرند

دهنــده میــزان ترافیــک در ســاعات نیــز نشــان 7شــکل    
میـزان   ،ستا طور که پیدا و همان استمختلف شبانه روز 

شت صبح، بسیار کمتر از سـایر  ترافیک در دوازده شب تا ه
تـوان بـراي تنظـیم     از این بازه کم ترافیک می. استها  بازه

  .هاي تخفیف بهره برد سیاست
وه را به صـورت تفکیـک شـده    هر گر AMPU، 8شکل     

 شود کـه در سـه   ن مشاهده میبا توجه به آ. دهد نشان می
هـاي خـارج    مدي بالاتر، زمـان مکالمـه در تمـاس   گروه درآ

تر، زمان مکالمـه در   هاي پاییناستان بیشتر بوده و در گروه
ــاي درون اســتانی بیشــتر  تمــاس ــی در . اســته ــهول  هم

کارکرد بالا  کارکرد خوب  کارکرد 
متوسط  کارکرد کم کارکرد جزئی کارکرد صفر

12am-8am 945.60224 276.53395 83.979566 13.636336 20.439612 0.158683
8am-2pm 4972.2622 2127.1356 922.12258 115.94024 284.59706 1.7166456
2pm-8pm 4028.5916 1789.2399 772.96176 101.07707 234.94701 1.5554961
8pm-12am 2465.1815 1192.5306 513.74608 63.330018 149.11706 0.8772271
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کارکرد بالا  کارکرد خوب  کارکرد 
متوسط  کارکرد کم کارکرد جزئی کارکرد صفر

همراه اول 2.588 1.902 1.489 1.142 0.928 0.037

ایرانسل 3.133 2.512 1.9 1.307 1.091 0.038

استان 3.449 3.841 3.584 1.278 2.305 0.031

خارج استان 5.12 4.547 3.586 1.182 1.889 0.039
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مشـترکین، زمــان مکالمــه ایرانسـلی بیشــتر از همــراه اول    
هـاي صـحیح،   هر گروه بـا اعمـال سیاسـت    AMPU. است
 بخصـوص ش داده شود؛ تدوین این راهبردهـا  تواند افزای می

ــی  ــدي، م ــه درآم ــروه میان ــراي دو گ ــد ب ــل توان ــأثیر قاب ت
  .ها داشته باشد این گروه ARPUاي بر  ملاحظه

با توجه به میانگین زمان مکالمه و کل زمان تمـاس در       
 هاي تشویقی براي هـر گـروه  نیز باید سیاست) 9شکل(روز 

  .را افزایش دهیمها تنظیم کرد تا این زمان
در خاتمه، با توجه به بررسی رفتـار مشـترکین در هـر         

ــی ــا  گــروه، م ــل ســازمان ب ــراي تعام ــایی ب ــوان راهبرده ت

براي سنجش  ،طور که گفته شد همان. مشترکین ارائه داد
) ارزشـی و ضـد ارزشـی   (دو دسته  معیـار   ،رفتار مشتریان

کـه انجـام   هاي متفـاوتی   بندي بر خوشه و بنا هاستفاده شد
 15تواند بخشـی از یـک زیرگـروه   ، هر مشتري میه استشد

رفتـار هـر مشـتري را از دو جنبـه مختلـف       ،این کار. باشد
تــوان در دو لایــه کــه مــی طــوري بــه ،دهــدنمــایش مــی

. هاي بازاریابی را درخور مشـتریان تنظـیم کنـیم   استراتژي
 10را بـه صـورت شـکل    2هاي شـکل بدین منظور زیرگروه

وضعیت مشترکین را تحلیـل   ،ایم و مطابق با آندادهنشان 
  .ایمکرده و راهبردهاي بازاریابی هر وضعیت را ارائه داده

  

  
  )منظور از میانگین طول مکالمه، میانگین زمان کل مکالمات مشترك است(*

  وضعیت تماس: 9شکل
  

  
  وضعیت مشترکین: 10شکل

  

کارکرد بالا  کارکرد خوب  کارکرد 
متوسط  کارکرد کم کارکرد جزئی کارکرد صفر

میانگین طول مکالمه هر نفر 3.564 2.774 2.23 1.447 1.736 0.055

میانگین کل زمان مکالمه هر نفر در روز  42.36 19.99 10.543 6.165 5.182 0.216
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عد هزینه مطابق با بعد درآمد و ب )10(در شکل      
تعیین )  2در شکل(بندي کارکردي و بدهکاري خوشه

توان به صورت  هر وضعیت را مطابق شماره آن می. اندشده
 :زیر توصیف کرد

 و بودهR4D0  و  R5D0 هايگروه با مطابق .1
 دادن با باید که است باارزشی مشتریان توصیفگر

  .شوند حفظ غیره و جوایز
 و  R5D1،R5D2 ،R4D1 هايگروه با مطابق .2

R4D2 که هستند کرديرپرکا و مشترکین بوده 
 سوق بدهی بدون دسته سمت به را هاآن باید

برهانیم  بدهکاري سمت به حرکت از و دهیم
  . )وضعیت بهبود(

 و بوده R3D0 و R2D0 هايگروه با مطابق .3
 رشد ظرفیت که هستند مشترکینی توصیفگر
 به  را هاآن توانمی و دارند بالایی کارکردي

  .داد سوق بالاتر کارکرد میانگین سمت
 و R3D1، R3D2، R2D1هايگروه با مطابق .4

R2D2  که هستند مشترکینی نشانگر و بوده 
 کم هايگروه سمت به هاآن سوق از باید

  .کنیم جلوگیري تر ارزش
 R1D3  و  R1D0، R1D2 هايگروه با مطابق .5

 همه در(فعالی  غیر مشتریان نشانگر و بوده
 بیشتر باید که هستند) ندارند کارکرد هادوره

 چند هر کارکرد دوره هر یعنی( کنند فعالیت
  .)باشند داشته جزئی

 خاموشی مشتریان و بوده R0D0 گروه با مطابق .6
  .شوند فعال باید که هستند

بوده و R0D2 و  R0D1هاي مطابق با گروه .7
ي وجود هزینه برا مشترکینی هستند که با

 .کنندسازمان، هیچ درآمدي براي آن ایجاد نمی
شان توان به آنها براي پرداخت بدهیپس می

. فرصت داد وگرنه رویگردان خواهند شد
مشترکینی که از این فرصت دوباره بهره نبرند 

رد براه(ها تخلیه شودشوند و تلفن آنباید حذف 
در ادامه راهبردهاي هر ). سازي حذف یا فعال

  .استآمده )7(وضعیت از مشترکین در جدول 
  
  
  

  استراتژي هاي پیشنهادي: 7جدول
شماره 
  وضعیت

  راهکارهاي پیشنهادي

 )پی سی، تبلت، تلفن و غیره(شرکت در قرعه کشی جوایز  1
افزایش استفاده  برايارائه چند دوره سرویس رایگان 

 خدمت در این گروه
عدم قطع دوطرفه تلفن و قطع یک طرفه با مهلت پرداخت 

 )نسبت به سایرین(بیشتر 
براي جلوگیري از حرکت به سمت بدهکاري، در صورت 

یک ساعت مکالمه رایگان آخر  پرداختی در بازه پرداخت،
  .هفته هدیه بگیرند

ا مهلت پرداخت عدم قطع دوطرفه تلفن و قطع یک طرفه ب  2
 )نسبت به سایرین(بیشتر 

، مکالمه رایگان آخر تدر صورت پرداخت در بازه پرداخ
  .هفته یا سرویس رایگان هدیه بگیرند

متناسب با میانگین  هاي امتیازي و پوینت ارائه برنامه  3
  تماس و طول مکالمه روزانه هر گروه

 در صورت هاي آخر هفته استفاده از نرخ پایین تماس  4
  پرداخت در مهلت مقرر پرداخت قبض

 هاي آخر هفتهاستفاده از نرخ پایین تماس  5
  هاي تخفیف با توجه به نرخ مکالمه هر گروهارائه پکیج

امکان استفاده از مکالمه رایگان در چند دوره   6
  )میزان مشخصی(متوالی

اگر تا تاریخ مشخصی : هاي تخفیف بدهی برگزاري جشنواره  7
مند  ، از درصدي تخفیف بهرهخود را بپردازند بدهی تعویقی

  .شوند می

 گیري نتیجه
هـاي مخـابراتی در   طور که سود حاشیه سـازمان  همان     

هـا  یابـد، ایـن سـازمان    اثر رقابت شدید در بازار کاهش می
 کین خـود نیازمنـد بازشناسـی رفتـار مشـتر    بیش از پیش، 

را زودتـر از  هـاي آنهـا    تهو خواس ـ رفتـار بتوانند تا  شوند می
شـناخت   بـراي ، ایـن تحقیـق  در . برآورد کننـد  خود رقباي

 ات، پس از شناسایی دو دسته معیـار رفتار مشترکین مخابر
مربوط به ایجاد ارزش و ضد ارزش، رویکردي جدیـد بـراي   

سـپس  . دش ـبندي مشتریان مخابرات تلفن ثابت ارائه بخش
ــرد روي داده  ــن رویک ــر    ای ــی از زی ــه یک ــوط ب ــاي مرب ه

نتایج حاصل از . دشهاي تلفن ثابت در کشور اجرا  مجموعه
ــد درك روشــنی ایــن تحقیــق مــی ــراي حــوزهتوان هــاي  ب

 ینکهــاي بازاریــابی و مــدیریت ارتبــاط بــا مشــتر فعالیــت
گیـران ارشـد   تصـمیم اي کـه   ه گونـه د، بکنفراهم  سازمان

آینـده را بــر اسـاس شــناخت    راهبردهــايبتوانـد   سـازمان 
هـاي مختلـف مشـتریان بـه دسـت       مناسبی کـه از بخـش  

تـر   ند تا بتوانند از منابع سازمانی بهینـه تبیین کن ،اند آورده
 RFMتـوان از    در تحقیقات آینده می .از قبل بهره ببرند
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ثیر آخـرین زمـان   ه یافته بهره گرفت تا عـلاوه بـر تـأ   توسع
ــا نبــود، پیوســتگی و )تــازگی(کــارکرد ر پیوســتگی در رفت
تـوان  همچنین مـی . ما اعمال کنیمشترك ر) تداوم(کارکرد

بنـدي  بـراي رتبـه    16گیري چند معیـاره هاي تصمیماز روش
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  ب استفاده در متنیسی به ترتیي انگلها  واژه
1- Demographic 
2- Account 
3- Service usage 
4- Bill 
5- Call detail 
6- Tailoring 
7- Data-centric 
8- Recency 
9- Monetary 
10- Frequency 
11- Average Revenue Per User/Unit 
12- Value Added Services 
13- Average Margin Per User  
14- Minutes Of Use 
15- Micro-segment 
16-MCDM: Multiple Criteria Decision Making 
 
 


