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  اويك داده از استفاده با مشتريانة دوهدف بندي بخش

  2عسگري راضيه ،1بهناميان جواد

 تيريمـد  ،يمـدار  يمشـتر  سـمت  به ها تكشر شيگرا با ،يامروز يرقابت يبازارها در :چكيده
گي شناسايي چگون زمينه، اين در  مطرحي اصل پرسش .است شده تر پيچيده زين يمشتر با ارتباط
 بنـدي  بخـش  بـا  كوشـيدند تـا   هـا  تكشر، منظور اين به .است تكشر سودآور و يديلك انيمشتر
 و ييشناسـا را آنهـا   يرفتار يها يژگيو ،يي ويژهارهايمع براساس مختلف يها گروه به انيمشتر
 يريكـارگ  بـه  محـدود،  منـابع  ةن ـيبه صيتخص ـبـراي   مناسـب  اي نهيزم ارك نيا با .كنند ليتحل

 يمشـتر  بـا  ارتبـاط  تيريمد نارك در يسودآور تيريمد تيدرنها و يابيبازار مناسب يها راهبرد
ــراهم ــا ســيماچوب شــركت مشــتريان بنــدي بخــش حاضــر تحقيــق رســالت .دشــ ف  هــدف ب

 بعد، بنابراين؛ است مشتري سودمندي كنار در شركت براي مشتري عمر ارزش حداكثررساندن به
 ژنتيـك  الگـوريتم  دوبـا   مسـئله  اوي،ك ـ دادهروش  بـا  مسئله هاي دادهي ساز آماده و شناسايي از

NSGAII و NRGA شود مي تحليلآن  نتايج سپس و حل.  
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  مقدمه
را  نيازهـايش  و مشـتري  امـروزي  هـاي  سـازمان موجب شده است تا  وكار كسب در فشرده رقابت

 دنك محو رقابت ةعرص از هميشه براي را سازمان مكن استم اين موضوع توجهي به بي .بشناسند
يك  خدماتي هاي سازمان و توليدي هاي بنگاهتمام  .كند تحميل آن به را سنگيني هاي خسارت و

 فهم و درك .است سازمان بقاي و درآمد افزايش و كسب هدف اين و نددار مشترك نهايي هدف
 مشـتريان  روابـط  مـديريت  در بازاريـابي  ساختار به آنها هاي پاسخ و نيازها و مشتريان ميان تمايز
  .دارد حياتي نقش

 مشـتريان  از متمـايز ي هـا  ربخشي ـز به مشتريان آن براساس كه است يفرايند بندي، بخش
 و نيازهـا  بخـش  هـر  مشـتريان  آنجاكـه  از .دنشـو  مـي   تقسـيم  يكسان مشخصات و نيازهاداراي 
 پاسـخ  مشـابه  اي شـيوه  بـه ي ويـژه  محصـول  و بازاريـابي  طرح يك به دارند، يكسانيي ها خواسته

 ،تـر  كوچـك  هـاي  بخـش  به بزرگي بازار تقسيم با كند مي كمك مشتريان بندي بخش .دهند مي
 امكـان  سـازمان  بـه  مشـتريان  بندي بخش .شود اصلي مشتريان صرف بهينهطور به سازمان منابع
 گروه اين .كند متمركز مشتريان از اي ويژه گروهبر  را خود بازاريابي كليدي هاي فعاليت تا دهد مي
 براي گروه نيتر مناسب يا دارد سازمان خدمات و محصولات خريد برايرا  احتمال بيشترين ،ويژه
  ).2000، كاماكورا و ودل(است  سازمان خدمات و محصولات ازي بردار بهره

 و هـا  سازمان ميان گوناگون هاي هدرج با ،متفاوت روابط برقراري موجب مشتريان بندي بخش
 هـاي  روش ازبايـد   هدف بازار گسترش و مشتريان ةدامن افزايش براي بنابراين؛ شود مي مشتريان
 دربـارة  اطلاعاتهمچنين بايد  وشود  استفاده داده پايگاه يك براساس مشتري با ارتباط مديريت
كسـب   مشـتريان  ازهركدام  خريد ميزان و خريد هاي وعده ها، اولويت ها، خواسته نيازها، ،ها سليقه

 اردمو اين به دستيابي براي .صورت گيرد مشتريانتك  تك رضايت جلب براي يزير برنامهشود تا 
 اسـتفاده  واقعـي  هـاي  داده بنـدي  هدست و بندي خوشه مانند كاوي داده متعدد هاي روش از توان مي
 ها، ستميس نيا درشده  يرهذخي ها دادهي بالا حجم وي گاهيپاي ها ستميس گسترش با امروزه .كرد
 در را پردازش نيا از حاصل اطلاعات و دنك پردازش را شده رهيذخي ها داده تا است ازيني ابزار به
؛ نـد كن كشـف را  دانـش  اصطلاح به كه است ازينيي ها روش به درنتيجه، .دهد قرار كاربران ارياخت
، درواقع .نندك انيب راي منطقي ها رابطه و الگوها خودكار صورت به و كاربر دخالت نيكمتر باي عني

 الگوهـاي  يـافتن  بـراي  بـزرگ ة داد پايگـاه  ازخودكار  يمهن تحليل و تجزيهفرايند  يك اويك داده
  .است جديد و فهم قابل مفيد، معتبر،
 سيماچوب شركت مشتريان تحقيق اين در، سازماني بقا درمداري  يمشتر اهميت به توجه با

 مختلـف  هـاي  گـروه  بـه  سيماچوب، شركت ازنكردن خريد ياكردن خريد تحقيق، اهداف براساس
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 هـر  خريـد  رفتـار  و هـا  مشخصه به توجه باشدند تا  تحليل گروه هر هاي مشخصه وشدند  تقسيم
بـراي   مناسـب  اي نـه يزم، ارك ـ ني ـا با .شودها فراهم نياز به پاسخگويي امكان، مشتريان از گروه
 تيريمـد  يـت درنها و يابي ـبازار مناسـب  يهـا  راهبـرد  يريكارگ به محدود، منابع ةنيبه صيتخص

 هايفراينـد  پيچيـدگي  و گسـتردگي  .ودش يم فراهم يمشتر با ارتباط تيريمد نارك در يسودآور
 يمنـد  بهـره  ضـرورت ، بـازار  و مشتريانة چندشاخص بندي بخش و سازمان عزم تحقق يبرا لازم

 از يكـي  5 ةخبـر  سيسـتم  .دكن ـ مـي  اجتنـاب  يرقابـل غ را هوشمند و مند نظام اي سامانه از سازمان
 هاي روش و دانش پايگاه از استفاده با خبرهي فرد مانند كه است مصنوعي هوش مهم هاي شاخه

 چنـدمعياره اي  مسـئله  مشـتريان  بنـدي  بخش آنجاكه از، همچنين .دكن مي حلرا  مسائل، استنتاج
تـري   يواقع ـ قالـب  در سـيماچوب  شـركت  در مشـتريان ي بند بخشة مسئل تحقيق اين در، است
 كمتـر  آن حـل  ذاتـي  پيچيدگي دليل به موضوع اين، به ادبيات در .شود مي حل دوهدفه صورت به

 درسـت  تعـداد  تعيـين  معنـاي  بـه  مشـتريان  بنـدي  بخـش ة چنـدمعيار  ماهيـت  .اسـت  هشـد  توجه
 منتخـب  تعـداد  بهترين ياين تر مناسب تعيين در منابع محدوديت و مديريتي ديدگاه .هاست بخش
 همگنـي  معيار از تر مهم بيني پيش قدرت معيار بندي، بخش در .كنند ميايفا  مهمي نقش ها بخش
 درونـي  همگنـي ، يابـد  مـي  افزايش ها بخش تعداد بيني پيش قدرت كه زماني معمولاً .هاست بخش
 هـا  بخـش  درونـي  قـدرت  از مسـتقل  توانـد  مـي  بيني پيش قدرت اما، يابد مي افزايشنيز  ها بخش
 كلـي  ديـدگاه  يـك گيرنـدگان   يمتصم به بايد خوب بندي بخش روش يك .يابد كاهش يا افزايش

 .ويژه شود وكار كسب محيط براي حل راه بهترين يافتن در گيرندگان تصميمتا موجب توانايي  دهد
ة دربـار  گيري تصميمبراي  NRGA و NSGAII ژنتيك الگوريتم دو تحقيق اين در، منظور اين به

 مشتري سودمندي كنار در شركت براي مشتري عمر ارزش حداكثررساندن به هدف با بندي بخش
  .دوش مي طراحي اويك دادهروش  بر مبتني

 بـه سـپس   .شـود  مـي  مرور تحقيق  ادبياتبعد،  بخش در: يابد مي ادامه ساختاراين  باپژوهش 
 و پيشـنهادي  الگـوريتم درادامـه،   .شـود  مي پرداخته بررسي موردة مسئل پيچيدگي و مسئله تعريف
 مسـئله  حـل و  تحقيق موردية مطالعسپس  .شود پژوهش معرفي و توضيح داده مي در آن كاربرد

 مباحـث  و تحقيـق  دسـتاوردهاي پـژوهش   ايـن  درپايـان  وشود  مطرح مي پيشنهادي الگوريتم با
  .شوند مي بيان پيشنهادي

  پژوهشيشينة پ
 ايفـا  تـاكتيكي  و راهبردي سطح دو در مهمي نقش مشتريان بندي بخش داد نشان )1996( مايرز
 پاسخدر زمينة  وكار كسب هر در مشتريان بندي بخشراهبردي،  سطح در داشت اظهار او .كند مي
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 محصـولات  و خدمات برايشود تا دريابيم  و موجب مي كند مي كمكآنها  اساسي هاي پرسش به
 بنـدي  بخـش نيـز،   تـاكتيكي  سـطح  در. شـويم  تمـايز م رقبـا از  چگونه، هدف مشتريان بخش در

 كمـك  )ارتقـا و  مكـان  محصـول،  قيمت،( مقوله چهار در مديريتيهاي  گيري تصميمبه  مشتريان
 بـدبودن  يـا بـودن   خوب ارزيابي براي دادند نشان خود تحقيق در )2000( كاماكورا و ودل .كند مي
 ثبـات،  ذاتيـت،  دسترسي، قابليت ،يده پاسخ پذيري، تشخيص قابليت معيار شش، بندي بخش يك

راهبـردي   مديريت ديدگاه از بحث به، 1981 سال در بيگاديك .ندشو ارزيابي بايد عملكرد قابليت
 پـذيري  رقابـت  و دوام قابليـت  دفـاع،  قابليـت  معيارهـاي  بـا  را كوتلر آخري معيار سه و كرد نگاه

 كهداد  انجام 1999 و 1995ي ها سال در ديبرا  موضوع اين در مطالعه ترين جامع .كرد جايگزين
 اول بعـد  .پرداخـت  بنـدي  بخشفرايند  به آنها ادغاما ب و كرد عملياتي مختلف بعد دو از را معيارها

 دوم بعـد  و شـد  مـي  بخـش  جـذابيت  و بخـش  صـلاحيت  اصلي معيار دو شامل كه بوديارگرايي مع
. اسـت  شـده  گرفتـه درنظر  چگونه بحث اين فكري مختلف منابع داد مي نشان كه بود گرايي منبع
 اسـت  ممكـن  كـه  اسـت  شده اجرا شركت يك هدف طريق از بندي بخش دريافت) 1992( ويند
 و كـيم . باشـد  محصـول  با مرتبط گيري تصميم يا جديد بازارهاي شناسايي شبيه آن راهبرد توليد

 ارائـه  داده پايگـاه  بازاريـابي  در مشـتريان  يگـذار  هدف براي را جديدي رويكرد) 2004( استريت
 .شـود  مي استفاده ها ويژگي ممكن تركيبات ميان در وجو جست براي ژنتيك الگوريتم يك. كردند

 از جلـوگيري  بـراي  چندگانـه  خطي رگرسيون مدل يك )2007( بوكينكسپژوهش  در، همچنين
 وفـاداري پـژوهش   اين در و شد گرفته كار به ويژگي انتخابروية   يك عنوان بهازحد  يشب تطبيق
 اسـتدلال ، روش دوهـاي   ضـعف  .شد پيشگويي ها تراكنش داده پايگاه از استفاده با مشتري رفتار
 متغيـر  و ويژگـي  هـر  بـين يرخطي غ روابط نكردن لحاظ چندگانه خطي رگرسيون و مورد بر مبتني
  .است هدف

 هبـود  محاسـبات  قابليـت  و رياضـي  هـاي  تكنيك به محدود قضيه اين، 1950 سال از قبلتا 
 و براسـكو  .انـد  كـرده  اسـتفاده  نيـز  ديگـري  هـاي  الگوريتم از محققان اخير هاي سال در اما، است
ة چندمعيار بخش حل براي را تبريدة شد سازي شبيه الگوريتم، 2003 و 2002 هاي سال دريت كرد

 بـراي اي را  بهينـه  حـل  راه، شـده  ارائـه  الگـوريتم  .كردنـد  ارائـه  مشـتريان  بنـدي  بخش در مسئله
 روش ايـن ، هرحال به .دياب مي وزني پارامترهاي تركيب از بهينهة نتيج عنوان به هدف كردن عددي

 .شـود  مـي  سـازي  شبيه داخلية بهين حل راه از اجتناب با و كند مي ارزيابي را هدف دو هرزمان  هم
 بنـدي  بخـش  چندمحدوديتـة  و چنـدمعياره  ماهيـت  درمـورد  )1998( گريساف و ديزاربو مطالعات
 پـارتوي  بهينـة  يهـا  حـل  راه از اي مجموعه وجود به خود پژوهش درآنها . كند مي بحث مشتريان

  .اند كرده اشارهقبول  قابل
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 دارو بازار ،عصبي هاي شبكه بريمبتن يكردياستفاده از رو با) 1389( صمصامي و آذر احمدي،
 مزايـاي برحسـب   همراه تلفن گوشي مختلف مشتريان بندي بخش .نددرك بندي بخش ايران در را

 )1390( علـوي  و سياهرودي نجفي دره،  آسمان مرتضوي، توسط ناهمگن هايبازار در انتظار مورد
 آمـاري  هاي روش و رقابتي مصنوعي عصبي هاي شبكه )1393( آبادي شريف مروتي .گرفت انجام
 تحليـل  روش از اسـتفاده  بـا  نتـايج ، درپايان .ردك مقايسه بانك مشتريان بندي خوشه در را سنتي

 محمـودي،  اسـفيداني،  .است شده مقايسه يكديگر با RMSEو MAPE  هاي شاخص و تمايزات
 مشتريان انتظار مورد مزاياي برمبنايرا  خرد بانكداري بازار )1393( پارسافرد و محمدي كيماسي،

 و سـپهري  نوروزي، البدوي، .ندا دهرك بندي بخش كوكران فرمول و اي خوشه گيري نمونهروش  با
 مـالي،  ارزش و فراوانـي  معمـول  روش بـا  پـارتو  سـازي  مـدل  تركيـب  بـا  )1393( ناصـري  امين
 بـراي  پـارتو  روش از ،جـا اين در .ردنـد ك بررسـي  غيرقـراردادي  روابـط  در را مشتريان بندي بخش
 ارزش متوسـط  و آتـي  هـاي  تـراكنش  تعداد ي،آت يتاحتمال فعال يمقدار انتظار ةمؤلف سه تخمين
 دررا  آنها رفتار تحليل و مشتريان بندي بخش )1393( بيگلري و برادران .است شده استفاده پولي

مؤثر  ارتباط و بازاريابي هاي يتفعال هدفمندشدنمنظور  به پرگردش كالاهاي پخش و توليد صنايع
 مـدل  در مشـابه  هاي گروه كشف براي كاوي داده رويكردهاي ازآنها  .دادند انجام مشتريان با آنها

 تحليل روش از )1393( مهرباني و كرمي شهري، زاده حسين .كردند استفاده مالي ارزش و فراواني
 ـ يهـا  سـبك  شناسايي براي اي خوشه تحليل و اكتشافي عاملي  يهـا  رسـتوران  مشـتريان  ةتغذي
  .دندكر استفاده شهر در بوف اي يرهزنج

 بـراي  هـدف  يـك  ازفقـط   كـه  اسـت  اين موجود مشتريان بندي بخش تحقيقاتة عمدايراد 
 ؛است چندهدفه واقعي مسائل اكثر ماهيت كه درحالياند،  كرده استفاده چندهدفه مشكلات نمايش
 يافتـه  توسعه فراابتكاري -اويك دادهة پاي بر چندهدفه مدلي بار اولين براي تحقيق اين در ،بنابراين
 گيـري  تصميمبراي  NRGA و NSGAII ژنتيك الگوريتم دو تحقيق اين در، منظور اين  به .است
 مشـتري  سـودمندي  كنـار  در مشتري عمر ارزش حداكثررساندن به هدف دو با بندي بخشة دربار
 دليـل  بـه  همچنـين . شـد  طراحـي  دقت به مسئلههاي  يژگيو براساس و اويك دادهروش  بر مبتني
 .شدسازي  يادهپ واقعي مورد يك روي شدهدادهتوسعه حل روش ،موضوع واقعي اهميت

  پژوهششناسي  روش
 پـالايش  وي آور جمـع  اويك ـ دادهروش  از استفاده با نياز مورد هاي داده ابتدا، پيشنهادي روش در
 ديگر متغير چند و )RFM( يمال ارزش و فراواني مدل متغيرهاي از استفاده با، بعد مراحل در. شد

 اسـتفاده  با و ژنتيك الگوريتم، پارتوة بهين تكاملي الگوريتم كمك باسپس . شد يساز مدل مسئله
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 با مدل حل براي .صورت گرفت مسئله حل، K-means تئوري اقليدسية فاصل استانداردسازي از
نيز نشان  را بهتري نتايج كه است NSGAII الگوريتمين روش تر كامل، فراابتكاري هاي الگوريتم

 نيـز  NRGA ژنتيـك  الگـوريتم  با نظر موردة مسئل درادامه ادعا،اين  درستي اثبات براي. دهد مي
 .شود مي مقايسه هم با الگوريتم دو هر نتايج وشود  مي حل

 ارائـه  بندي بخشة مسئل براي ممكن هاي گزينه از كليي ديدگاه پارتوة بهين حل راهة مجموع
 و هـا  داده انبـار  و فراابتكـاري هاي  روش  با استفاده از توانند ميگيرندگان  يمتصم؛ بنابراين، دهد مي
 اتخـاذ  بهتـري  نهـايي هـاي   تصـميم  حل راه هر مشخصات به توجه با ،يده گزارش و تحليل ابزار
 دادن نشـان  بـراي  بنـدي  خوشه مسائل در كه هاست خوشه تعداد از عيوسي طيف پارتوة جبه .كنند

 بـراي را  تكرارشوندهفرايندي  روش اين .شود مي استفاده مشتريانة داد مجموعه از خوشه تعدادي
 تكـرار  هر نتايجشايد  .دهد مي نشان نتايج تحليل و حل راه فضاي برايوجو  جست مسئله، تعريف
 به بهتر خدمتراي ب ـ بندي بخشة مسئلة دوبار تعريف حتي يا ها اولويت ها، محدوديت تغيير براي

  .شود  استفاده ـ بررسيفرايند مورد 
 ژنتيـك هـاي   يتمالگـور  آن، پيچيـدگي  و مسـئله  بيـان  :دارد اساسي بخشة پژوهش سه ادام

  .پژوهشهاي  يافته قالب در پارتوي ها حل راه مجموعه تحليل و چندهدفه

  آن پيچيدگي و مسئله بيان
 در .اسـت  مشـتري  سـود  و مشتري عمر ارزش هدف دو زمان هم حداكثركردن، مسئله اين هدف
 سـود  بيني پيش با برابر است كه مشتري هر عمر طول ارزش مشتري، عمر ارزش از منظور، اينجا

سـازي   يشـينه ب نـوع  از مسـئله  هدف تابع دو هر .ستاو با آينده تعاملات در مشتري آن از خالص
 .كنـد  نمي تغيير ديگر هدف تابع يكي، در تغيير اعمال با و نيستند راستا هم مسئله اهدافاما  است،

 از )شـركت  بـراي  مشـتري  سـودمندي ( مشـتري  عمـر  ارزش گيـري  انـدازه  براي، تحقيق اين در
 بـراي  وشـد   اسـتفاده  خريـد  تـازگي  و ريـال  به خريد ميزان خريد، تعداد يعني RFM متغيرهاي

 از )مشـتري  بـراي  محصـولاتش  و خـدمات  و شـركت  سـودمندي ( مشـتري  منـافع  گيـري  اندازه
 هـاي  درخواسـت  تعـداد  و فـروش  از پـس  خدمات ميزان فروش، از پس خدمات تعداد متغيرهاي

 تـابع  دو هرد باي  مذكور اهداف به دستيابي براي، دراينجا .شد استفاده شركت توسط شده داده پاسخ
 ارزش مـاتريس  بـا  مشـتري  منـافع  و مشتري عمر ارزش ساده، ديدگاهي در. شوند حداكثر هدف
  :شود مي داده نشان
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  ارزش ماتريس. 1 شكل

 بازاريابي، بخش براساس اه همبارز مشتري، سود الگوي و مشتري عمر ارزش الگوي براساس
، صـورت  بـالا  سـود  بـا  هاي بخش به كم سود با كاربران تبديل يا بالا سود با كاربران حفظ براي
   .گيرد مي

را سـود را  زي ،وفاداري مشتري استگيري  تر از اندازه گيري سود مشتري به مراتب آسان اندازه
گيري كرد و اين يك مزيـت بـراي مـدل ارائـه      طورمستقيم با استفاده از خدمات اندازه هتوان ب مي

 سـود  .است طولاني زمان در بالا سود با مشترية نتيج مشتري بالاي وفاداري اغلب،. شده است
 را شـركت  و مشـتري  ميـان  تعاملنوع  هر تواند مي زيرا، است مشتري وفاداري ازياتر پو مشتري
 تر صرفه به مقرون اغلب، پويا ماهيتيل داشتن دل به سودكه  يافتنددر محققان از گروهي .دهد تغيير

 مشـتري  وفـاداري  از خـوب اي  نماينده مشتري سود ،درنتيجه .است بندي بخش هاي پايه ديگر از
از  مسـئله،  هـدف  توابـع  سـنجش بـراي   تحقيق در شده استفاده معيارهاي است ذكرشايان  .است

 شـركت  هـاي  دادهپژوهش در زمينـة   با و )مسئلهة مطالع مورد( شركت خبرگانبا  مصاحبهطريق 
  .ندهست مشتري سود و ارزش افزايشراستاي  در معيارهاين تر مهم درواقع كه است شده انتخاب

 جنبـه  دو رد ابهـام  اين .است بندي بخش مشكلات از يكي بندي خوشه مبهم و سختفرايند 
 2002 سـال  در كلينبـرگ  .بنـدي  خوشـه فرايند . 2؛ شباهت يا همگني گيري اندازه. 1 :است نهفته
 تـابع  هـيچ ثانيـاً   و اسـت  NP-Completeة مسـئل  يك مشتريان بندي بخشاولاً  كه دكر اظهار

 در پيچيـده  مسائل حل همچنين،. ندارد وجود بندي خوشه از اي قوي و ناپذيرمقياس بخش رضايت
 از اسـتفاده يجـه  درنت ويـرممكن اسـت   غ بـزرگ ي هـا  انـدازه  در خصـوص  بـه  يا چندجملـه  زمان
  .شود يم پيشنهاد تحقيق اين در بررسي موردة مسئل حل برايهاي فراابتكاري  يتمالگور

  برنده ـ برند 
  ة بلندمدتابطر

  ةكردن زمين فراهم
  مشتري سود

  كنندة  فراهم
  مدت رابطة متقابل كوتاه  گذاري بيش از حد سرمايه

  پايين                                 سودمندي مشتري                      بالا                  

  بالا
  
  
  

  
  ارزش عمر مشتري

  
  
  
  
  
  پايين
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  NSGAII ژنتيك الگوريتم
 سـپس  .شود مي ساخته )( والدين جمعيت از استفاده با )( فرزندان جمعيت ابتدا، الگوريتم در
 تمام سپس .كنند مي ايجاد 2Nة انداز بارا   جمعيت و دوش مي تركيب همديگر با جمعيت دو هر

 متفـاوت  هاي صف ايجاد از پس .شود مي بندي دسته غيرمغلوب مختلف هاي سطح به  جمعيت
 ايـن  از يكـي  يكي )1( بعدي جمعيت )همه ب نسبت ها صف اولويت( اولويت ترتيب به نامغلوب

 بـا  ترتيـب  بـه  سـپس  و دوش مي شروع نامغلوب صف نيبهتر با 1 پركردن .شود مي پر ها صف
 از .يابد مي ادامه -شود پر 1 كه زماني تا -تا پايان و سومين طور نيهم و نامغلوب صف دومين
 هـاي  جواب جهيدرنت و گيرند قرار 1 در توانند نمي آن اعضاي تمام است، 2N برابر  آنجاكه

 ازيـي  گرا نخبـه  عملگـر  از استفاده با آخر صف در كه هايي جواب درمورد .شود مي حذف باقيمانده
ي كمتر ازدحامة ناحي در كه كرد حفظ را هايي جواب و برد كار هب بيشتري مهارت بايد روند مي بين
 در 1 پركـردن  بـراي  هستندي تر كوچك ازدحامية ناحي در كه هايي جواب، درواقع .دارند قرار

   .دارند قرار اولويت

  ازدحامة فاصل روش
 در i جـواب  ماننـد ي ويـژه  جـواب  كنار در موجود هاي جواب چگالي از تخميني آوردن دست هب براي

 هريـك  بـراي  .شود مي محاسبه i جواب طرفين در واقع جواب دو از فاصله ميانگين يك جمعيت،
  :شود طي مي زير هاي گام جداگانهطور به غيرمغلوب سطوح از

  ازدحامة فاصل روش. 1 يتمالگور
  .گيرد مي قرار نظر مورد غيرمغلوب سطح اعضاي تعداد برابر L. 1 گام

 و صـعودي  ترتيـب  بـه   مجموعـه  m )(m =1, 2, 3, …., M هدف تابع هر براي. 2 گام
   .نامند مي I را و آن شود مي مرتبآنها  ارزش برحسب
ــام ــراي. 3 گ ــك ب ــا از هري ــبي برداره ــه I شــده مرت ــرار ،L  =j و I= 1 ازاي ب ــد ق m×  دهي =    :اعضا مابقي ازاي  به و ∞

=  )1رابطة  ( 1) − ( 1)−  

 مقـادير  جـواب  هر براي سپس .است 2 گام در شده مرتب ليست امين jة دهند نشان انديس
 جواب هر براي ازدحامة فاصل ترتيب ينا هب وشود  مي جمع هم با هدف تابع هر ازاي به آمده دست هب
 باشـد  بيشـتر  فاصله اين هرچه دارند، قرار نامغلوب سطح در كه هايي جواب براي .آيد مي دست هب

  .است تر مطلوب



 849   ــــــــــــــــــــــــــــــــ  .... كاوي بندي دوهدفة مشتريان با استفاده از داده بخش

  ازدحام اي مسابقه انتخاب عملگر
 يعملگرهـا  و ازدحام اي مسابقه انتخاب عملگر يك از استفاده با 1 از 1 فرزندان جمعيت
 صـورت  بـه  جـواب  دو ابتدا ازدحام، اي مسابقه انتخاب الگوريتم در. شود مي ايجاد جهش و تركيب
 قـرار  بهتـري  نامغلوب سطح در كهي جوابسپس از ميان آنها،  و ودش مي انتخاب 1 از تصادفي

 ـ باشـند،  داشـته  قرار نامغلوب سطح يك در دو هراگر  .شود ميانتخاب  رددا ة فاصـل  لحـاظ  ازد باي
 باشـد  بيشـتر  آنة شد محاسبه ازدحامية فاصل كه دوش مي برنده جوابي آن و شوند مقايسه ازدحام

 وجودآمده به فرزندان جمعيت ).است جواب آنمورد در كمتر ازدحام معني به بيشتر ازدحامية فاصل(
 كـه  زمـاني  تـا  شـود  مي تكرار نو از شده گفتهشيوة  تمام و دوش مي تركيب والدين جمعيت بادوباره 
 ـ ژنتيكـي ي عملگرهـا  و ها جواب نمايشة نحو به، درادامه .شود برقرار توقف شرط  در كاررفتـه  هب

 اوليـه  جمعيـت  اسـت  شـده  فـرض  اينجـا  در .شـود  مـي  پرداختـه  NSGA-IIة چندهدف الگوريتم
  .شود مي توليد تصادفيطور به

  تقاطع عملگر
 يـك  ابتدا يكنواخت تقاطع عملگر در. دنشو مي انتخاب تصادفيطور به والدين ابتدا، عملگر اين در

 عملگـر  پوشـش  مـاتريس  نام به )S =والدين تعداد( S × 1 ابعاد در يك و صفر تصادفي ماتريس
 ايـن  در يك هاي ژن با متناظر والد هاي كروموزوم هاي ژن سپس و شود مي توليد )ماسك( تقاطع

 كدام كه كند مي تعيين ماسك كروموزوم .شود متولد فرزند كروموزوم تا شوند مي جا هجاب ماتريس
  .شود منتقل فرزند به دوم والد از ژن كدام و اول والد از ژن

  عمومي جهش عملگر
 و شـود  مي توليد يك و صفر بين تصادفي عددي والد كروموزوم در ژن هر ازاي به، عملگر اين در
 ـ؛ گيرنـد  مـي  قـرار  جهـش  مـورد  والـد  كرومـوزوم  هاي ژن مقادير 5/0 جهش نرخ با ، مثـال راي ب

 در مربوطـه  ژن، است 5/0 از تر كوچك چون باشد، 4/0 برابريدشده تول تصادفي عددكه  يدرصورت
يدشـده  تول تصادفي عددكه  يدرصورت اما گيرد، مي قرار جهش مورد تصادفيطور به والد كروموزوم

 .گيرد نمي قرار جهش مورد والد كروموزوم در مربوطه ژن باشد، جهش نرخ از تر بزرگ

  انتخاب عملگر
 بـرازش  مقـدار  جمعيت از كروموزوم هر براي كه يطور به، است تورنامنت براساس انتخاب عملگر
 هـر  عضـو  بهتـرين  و ندشو مي مقايسه هم با دو دوبه اعضا جمعيت، بين سپس و شود مي محاسبه

 .شود يم كپي بعدي نسل به و شود مي انتخاب گروه
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  توقف
 )نسل 100(يافته  تكامل نسل تعداد برحسب NSGA-II الگوريتم در شده درنظرگرفته توقف معيار
 ها نسل تعداد هرچه زيرا، گرفت صورت تجربه براساس توقف معيار براي نسل 100 انتخاب. است

  .يستن صرفه به زمان نظر از نسل 100 از بيش افزايش امارد، دا بهتري نتايج الگوريتم، يابد  افزايش

  جاشده هجابآل  يدها روش
 .يـابيم  مـي  دست كارا هاي جواب از تعدادي به، چندهدفهيرخطي غ و خطييزي ر برنامه مسائل در

 بـراي  نهـايي  جـواب  انتخـاب  كـه  باشـد  زيـاد ي ا انـدازه  بهممكن است  ها جواب اين تعداد گاهي
 ايـن  كـاهش  راسـتاي  در را جاشده هجاب آل ايده روش )1978( هوانگ .نباشد آسان گيرنده  يمتصم

 NSGA-II الگـوريتم  توسـط  كـه  كـارايي  هـاي  جـواب  وجـود  علت  به .كرد ارائه جواب مجموعه
 از نيسـت  قـادر گيرنده  يمتصم كه زيادندي ا اندازه به آمده دست هب كاراي هاي جواب، آيد ميدست  به

 يـك  سمت به همگرايي و ها جواب مجموعه اين كاهش برايدرنتيجه  برگزيند، را يكيآنها  بين
 ـ آل ايـده  روش از، مناسـب  كاراي جواب  آل ايـده  روش، درواقـع  .شـود  مـي  اسـتفاده  جاشـده  هجاب
 .شـود آنها انتخـاب   بين از جواب بهترين كه كند مي فيلتري ا گونه بهرا  كارا هاي جواب جاشده هجاب

  .شود داده مي توضيح جاشده هجاب آل  ايده روش، درادامه

  جاشده هجابآل  يدها روش. 2 الگوريتم
  .آوريم مي دست هب دلخواه روش هر به را كارا هاي جواب از اي مجموعه. 1 گام

كه هربار با يك تـابع   ـ  يزي خطير برنامهآل را از حل مسائل  هاي ايده مجموعة جواب. 2گام 
كنـيم   آل موجه باشـد توقـف مـي    كه جواب ايده يدرصورت. آوريم دست مي به ـ شود ميهدف حل 

  .رويم به گام بعدي مي وگرنه
هـاي   اي از جـواب  را كه با استفاده از زيـر مجموعـه  ) (هاي توافقي  مجموعة جواب. 3گام 

دسـت   دست آمده است، با توجه به بعضي از معيارهـا بـه   آل ناموجه به كاراي نزديك به جواب ايده
  . آوريم مي

آل نزديـك باشـد،    ة كافي به جواب ايدهانداز بهگيرنده  يمتصماز نظر ) (كه  يرصورتد. 4گام 
 3كنـيم و بـه گـام     آل جديـد تعريـف مـي    يـك جـواب ايـده    صـورت  يناكنيم و در غير توقف مي

) اگر. گرديم يبرم گيرنـده   يمتصميرموجه باشد، غآل و  يك جواب ايدهp = 1, ….., k  و (∗
كارا بـا   ميزان نزديكي يك جواب . آل است ابي موجه و نزديك به جواب ايدهيافتن جو درصدد

)با  pتوجه به هدف  آن    مـي زيـر تعريـف    صـورت  بهشود و  نشان داده مي ( در  Z	 شـود كـه  = min (   . است (
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)  )2رابطة  ) = ( ) − Z∗ − Z  

 درزمـان   هـم  كـه  اسـت  اين NSGA-II الگوريتم محاسن از يكي گفت توان مي، درمجموع
  .رود مي پيش متنوع هاي جواب ايجاد جهت در و نامغلوب هاي جواب بهبود جهت

  جواب نمايش روش
 مجموعـه  .شـود  مـي  ناميـده  حـل  راه يـك  فردي صورت به موقعيت هر تكاملي، هاي الگوريتم در

 نماينـدگي  بخش، اين درها  تصميمين تر مهم از يكي .شود مي ناميده جمعيت حل راه هاي موقعيت
 .يابـد  اختصـاص  بخـش  يـك  در مشـتري  هـر  بـه  توانـد  مـي  مستقيم طور به ژن يك .هاست ژن

  .دارد ژن يك كروموزوم در مشتري هر و است تصادفي كاملاً مشتريان به ها كروموزوم اختصاص

  NRGA ژنتيك الگوريتم
 مسـائل  حـل  بـه ممكـن اسـت    كـه  )ژنتيـك  الگـوريتم ( فراابتكاري هاي الگوريتم از ديگري نوع

 شـبيه فراينـد   مراحـل  تمام در كه است NRGA الگوريتم، بپردازد پارتوة بهين الگوي با چندهدفه
كـه   دكن مي متمايز هم از را الگوريتم دو اين اساسي تفاوت يكفقط  و است NSGAII الگوريتم
 كهطور همان .ستها كروموزوم انتخاب در NSGAII الگوريتم با NRGA الگوريتم تفاوتآن هم 
، اسـت  تورنامنـت  براسـاس  NSGAII الگـوريتم  در هـا  كرومـوزوم  انتخاب، شد گفته نيز تر پيش
 جمعيـت،  بـين  سـپس  و شود مي محاسبه برازش مقدار جمعيت از كروموزوم هر براي كه يطور به

 بعـدي  نسـل  بـه  و شود مي انتخاب گروه هر عضو بهترين و ندشو مي مقايسه هم با دو دوبه اعضا
 ايـن  در .اسـت  رولـت  چـرخ  براساس NRGA الگوريتم در ها كروموزوم انتخاب اما، شود مي كپي
 مجمـوع  .شـود  مـي  محاسـبه  آن شايسـتگي  مقـدار  جمعيـت  از كرومـوزوم  هـر  براي ابتدا، روش

 هـا  شايسـتگي  مجمـوع  و صـفر  بين تصادفيطور به عدد يك سپسشود،  مي حساب ها شايستگي
 هـر  انتخاب شانس و دارند بيشتري انتخاب شانس بهتر هاي كروموزوم، درضمن .شود مي انتخاب

 ميـزان  بـا  انتخاب احتمال، شيوه اين با .است كروموزوم آن برازندگي ميزان با متناسب كروموزوم
  .دارد مستقيم نسبت شايستگي

  پژوهشهاي  يافته
 تكنيك كمك به و پارتوة بهين تكاملي الگوريتم از استفاده با دوهدفهة مسئل حل به، بخش اين در

 هـر ة فاصـل  تعيـين  و خوشـه  مراكـز  تعيـين  بـراي ، همچنين .شود خته ميپردا  NSGAII ژنتيك
 ـ ،بنـابراين شـود؛   مـي  اسـتفاده  K-means اقليدسية فاصل فرمول از خوشه مركز تا مشتري راي ب
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 حل را مسئله و گيريم مي درنظر سوم هدف عبارتيبه يا مسئله سوم بعدرا  K-means كار، راحتي
 زبـان  بـه  نيـز  مربوطـه  كـدهاي  و متلب افزار نرم محيط در سازي يادهپ فرايند همچنين، .كنيم مي

 ـ هـر  بـراي  مرتبـه  100 پـارتو ة بهين ـ تكاملي الگوريتم .است شده نوشته متلب نويسيبرنامه ة پاي
 اجـرا  100 از اجـرا  بهتـرين  .شود مي اجراهشت  تادو  هاي رده در خوشه تعداد يك با بندي بخش

 مرتبـه  100 الگوريتم براين، علاوه .شود مي استفاده بندي بخش حل راه براي نهايية نتيج عنوان به
 دو خوشه ارزش اين از و شود مي اجرا مشتري عمر ارزش هاي ويژگي و مشتريان منافعة هم روي
 بـراي  سـود  بـالاترين  و مشـتري  عمـر  ارزش بـالاترين  :شود مي انتخاب مشتري هر براي نتيجه

ي اه ـ تصميم به كاربران نيازآنها  در كه موجودة چندمعيار بندي بخش هاي روش برخلاف .مشتري
 تكـاملي  الگوريتم است، معياره تك به چندمعياره تبديلي توابع تبديل يا معيار اوزان روي جلو به رو
 وسيعي طيف براي حل فضاي از كليي ديد و شود ميسازي  ينهبه معيار چند براي مستقيمطور به
 .دهد ميارائه  ها بخش تعداد از

 تحقيقة داد
دهـد، از طريـق مشـاهدة     مجموعه دادة در اختيار اين تحقيق كه جامعة آماري آن را تشكيل مـي 

 ركـورد  يك در مشاهده هر هاي داده .دست آمد به 1391 سال در سيماچوب شركت مشتري 200
 از وبـوده   ثبت شركتاين  اطلاعاتي هاي سيستم در سيماچوب شركت مشتريان اطلاعاتي بانك
آنها  از مورد 80به  تصادفيطور به مشتريان، تعدد دليل به، تحقيق اين در .است شده اخذ طريق آن
  .است هشد توجه داده پايگاه اعتبارسنجي در

 انـواع يدكننـدة  تول، ايران اسلامي جمهورييماي صداوس سازمان به متعلق سيماچوب شركت
 سـهم  كسـب  سـودآوري، راسـتاي   در شركت اين مهم بسيار اهداف جمله از .است اداري مبلمان
 شناسـايي  مسـتلزم  امـر  ايـن  كه است كشور در دكوراسيون طراحي و اداري مبلمان بازار از بيشتر
 ،بنـابراين ؛ اسـت زمينـه   ايـن  در مشتريان رضايت سمت به حركت و صنعت اين مشتريان و بازار
سيم، شنارا ب شركت اين مشتريان، ذكرشده بندي بخش و اويك دادهروش  از استفاده با خواهيم مي

درادامه، . كنيم بيني پيش بهتررا  مشتريان براي لازم منابع طريق اين از وكنيم  بندي بخشآنها را 
 و محصولات توليد به مناسب الگوية ارائ با تا يمكن حفظ و شناسايي را وفادار مشتريانانيم  تو مي

 .يمكن كمك شركت خدمات

  بندي خوشه نتايج
 عمـر  ارزش ميـزان  و آن پـارتوي ة جبه ـ شـكل  و بخشـي  هشت  تادو  بندي خوشه نتايج، درادامه
  .شود مي تحليل ومشاهده  سودمندي و مشتري
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ـــــــــــــــــــــــــــــ

  اي وشه

  اي خوشه

ـــ  .... كاوي اده

خو ي دوبند بخش

  
  

خ ي سهبند بخش

ن با استفاده از دا

.2 شكل

ب. 3 شكل

بندي بخش دوهدفة مشتريان

  



 1394 تان

  

  

زمست، 4 ةشمار ، ی ،7دورة  ، بازرگا

  اي خوشه

  اي خوشه

د  ـــــــ 

خ چهار يبند خش

  

  

خ پنج يبند بخش

ــــــــــــــ

بخ. 4 شكل

ب. 5 شكل

ــــــــــــــ ـــــ  854
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ـــــــــــــــــــــــــــــ

  اي خوشه

  اي خوشه

ـــ  .... كاوي اده

  

خ شش يبند خش

  

خ هفت يبند خش

ن با استفاده از دا

بخ. 6 شكل

بخ. 7 شكل

بندي بخش دوهدفة مشتريان



 1394 تان

  

Z2 

 عمـر  زش
 اي خوشـه 

 بنـدي  ش 

زمست، 4 ةشمار ،

ودمندي مشتري 
77028 
67754 
78453 
78448 
63381 
78301 
78334 

ارز اي خوشـه  ش 
خ چهـار  بنـدي  ش 

بخـش يمگيـر  مـي 

ی ،7دورة  ، بازرگا

  اي خوشه 

  بندي
سو

شـش بنـدي  ـش
بخـش از حاصـل 
م نتيجـه  بيشـتر

د  ـــــــ 

بندي هشت خش

  .دهد يم ن

ب نتايج خوشه .1 
Z1 عمر مشتري

686856 
706173 
689318 
595783 
721487 
677894 
683771 

 

بخـ پارتوي از ل
ح پـارتوي  جواب
بي بررسي با .ست

ــــــــــــــ

بخ. 8 شكل

نشان راي بند شه

جدول
ارزش ع

حاصل جواب در
ج در كه يدرحال

اس آمده دست به

ــــــــــــــ

خوش اين نتايج 1 

 ها اد خوشه

 اي خوشهو

 اي خوشه سه

 اي خوشههار

  اي خوشه نج
 اي خوشه ش

 اي خوشه فت

 اي خوشه شت

 نتايج تحليل و
داد نشان مسئله
است، بوده لاتر

بهتري مشتري

ـــــ  856

جدول

تعد
د
س
چه
پنج
شش
هف
هش

و ارزيابي
م حل نتايج

بالا  مشتري
م سودمندي
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 .اسـت  داشـته  مـا  بـراي  وفادارتر و بيشتر سود با مشتريان انتخاب از بهترية نتيجاي  خوشه چهار
 بخـش  ايـن  كه معناست نه آب مشترية خوش بالاي ارزشة انداز  به نسبت سود از تر بزرگة انداز
  .است مؤثر و سودآور بيشتر

 سـازمان  اصـفهان،  آهـن  ذوب شركت ،يماصداوس سازمانمانند  مشترياني دهد مي نشان نتايج
 ايـن  .انـد  گرفتـه  قـرار  اول گـروه  در ...و پـارس  نفت شركت و سايپا شركت نوسازي، و گسترش
 در انـد  توانسـته  مشـتري  سـودمندي  و مشتري عمر ارزش هدف دو هر حداكثركردن با مشتريان

 ارزش گـروه  ايـن  مشتريان اينكهاز نظر  درنتيجه، .دارد نام طلايي گروه كه گيرند قرار اول گروه
 هـدف  تـابع  نكردحـداكثر  بـا همچنـين   و ندرسـان  مـي  شـركت به  را سود بيشترين، دارند بالايي

 مـورد  سـود  خوشـه  ايـن  مشتريان كه رسيم مي نتيجه اين به گروه اين توسط مشتري سودمندي
 در طلايـي  مشـتريان  از گـروه  اين .كنند مي دريافت شركت اين خدمات و محصولات از را انتظار
 بـا  -مشـتريان  از دسـته  اين توسط بالا دريافتي سود، اما گيرند مي قرار نيز وفادار مشتريانة دست
 نبايـد  -مشـتريان  جـذب  در ديگـر  هاي سازمان و ها شركت تلاش و امروزي رقابتي بازار به توجه
 از گـروه  ايـن  نگهـداري  و حفظيجه، درنت .شود مشتريان از دسته اين به شركتي توجه كم سبب

  .گيرد قرار شركت خبرگان هاي برنامه اولويت در بايد نيز مشتريان
 عمـر  ارزش هـدف  دو از يكـي  بتواننـد  حداقل كه شوند مي مشترياني شامل سوم و دوم گروه
 نتـايج  و هـدف  دو هـر  درنظرگـرفتن  بـا  امـا ، برسـانند  حداكثر به را مشتري سودمندي و مشتري

 نسبت بالاتري پارتوية جبه در اند گرفته قرار دوم گروه در كه مشتريانيپژوهش،  ايني ساز مدل
  .اند گرفته قرار سوم گروه به

 اسـتانداري  شـهيد،  بنيـاد  خـاوران،  فرهنگسـراي  توانير، شركتمانند  مشترياني، دوم گروه در
 و عسـل  شـيرين  غـذايي  صـنايع  گـروه ، اراك اسـتانداري مانند  مشترياني سوم گروه در و تهران
 از تـر  موفـق  مشـتري  عمـر  ارزش حداكثرسازي در كه شوند مي ديده ايران فرش سهامي شركت

اين مشتريان در دسـتة مشـتريان سـودمند بـراي     . اند كردهحداكثرسازي سودمندي مشتري عمل 
كننـد ايـن دسـته از     گيرند، اما سود اندكي كه اين گـروه از شـركت دريافـت مـي     شركت قرار مي

درنتيجه، شركت براي حفظ و نگهداري ايـن دسـته از   . دهد مشتريان را در معرض ريزش قرار مي
اي به ايـن دسـته از مشـتريان داشـته      بايد توجه ويژه و جلوگيري از ريزش آنها  مشتريان سودمند

هاي اعضـاي ايـن    يازها و خواستهنباشد و با استفاده از مديريت ارتباط با مشتري به شناخت بهتر 
 -همچنين، در گـروه دوم مشـترياني ماننـد شـركت فرهنگـي     . دسته و حفظ رابطه با آنها بپردازد

سازمان قضايي نيروهاي مسلح، مخابرات و در گروه سوم مشترياني مانند بانك  ورزشي استقلال،
رغم سودمندي بالا در ايـن   شوند كه علي ملت، سازمان حج و زيارت و استانداري يزد مشاهده مي
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اين گروه از . اند ارزش عمر مشتري بالايي را به خود اختصاص دهند گروه، اين مشتريان نتوانسته
كنند، اما در مقابل سود كافي و مناسـبي بـه شـركت     افي را از شركت دريافت ميمشتريان سود ك

رسانند؛ بنابراين، شركت بايد براي افزايش ارزش اين گروه از مشتريان بـا حفـظ سـودمندي     نمي
كننده و انگيزاننده و ارائة مشوق براي مشتريان اين گروه، براي  يكتحرآنها، با استفاده از تبليغات 

 .طح تراكنش آنها تلاش كندافزايش س

 شركت معاصر، هنرهاية موز توسعه، اعتباري و مالية سسؤممانند  مشترياني كه چهارم گروه
 كـه  اسـت  گروهي است، داده جاي خود در را ...و توريسم ايران سازمان پاسارگاد، مهندسي -فني

موضـوع   ايـن  امـا ، دارنـد  را مشتري سودمندي و مشتري عمر ارزش سطح كمترين آن مشتريان
افـزايش   هـدف  بـا  توانـد  مـي  شـركت  . ستني مشتريانگونه  ينا به شركتتوجهي  يبي براي دليل

 از استفاده با مناسب خدماتة ارائ و و خدمات محصولاتة توسع با، گروه اين مشتريان سودمندي
 طريق اين از و دنك تبديل فعال مشترياني به را غيرفعال مشتريان اين ارتباطي، نوين هاي وريافن

 بـه شـدن   يلتبـد  توانـايي  حتـي  گـروه  اين مشتريان .افزايش دهد شركت براي نيز راآنها  ارزش
ة آنهـا  انگيـز  ايجـاد بـراي   مناسـب  هاي فرصت از بتواند شركت اگر، دارند نيز را طلايي مشتريان
 سـود  ويژگي دو هر روي ها خوشه بيني ناهمگون از مشابه اي درجه خوشهتمام چهار  .كند استفاده

 الگـوريتم  اي خوشـه  بـين  نـاهمگوني  و تر متعادل خوشة اندازة وجود با. دارد مشتري عمر شارز و
 .اسـت  مشـتريان  بندي بخش هدفة تك يها حل راه از تر مطلوب بسيار يحل راه پارتو بهينة تكاملي

 يـك  پارتوية بهيني ها حل راه از توانند مي ها بينش از بسياري دهد مي نشان تحليل و تجزيه اين
  .شوندي آور جمع بندي بخشة چندمعيارة مسئل

  پيشنهادي الگوريتم اعتبارسنجي
 اما، پرداختيم NSGAII پيشنهادي الگوريتم با مدل حل و مسئلهي ساز مدل به، گذشته بخش در

 در و مـؤثر  روشـي  مـذكور  پيشـنهادي  روش كرد ادعا توان مي چگونه كه است اين مهم موضوع
، چندهدفـه  مسـائل  حـل  در مهـم  مشـكلات  از يكـي  .است روش بهترين ديگري ها روش ميان

 امـر  اين يگاه كاررفته هب اهداف تناقض دليل به كه است نهايي هاي حل كيفيت ارزيابي چگونگي
 ،محققـان  از بسـياري  نظـر  طبـق  و موضـوع  اتيادب مرور پس از ي،طوركل به .است پيچيده كاري
 اوايـل  در، منظـور  ايـن   به .است دشواري بسيار كار پارتو هاي جواب از مختلف ةمجموع دوة مقايس

 هـم  بـا  پـارتو  هـاي  مجموعهة مقايس براي )يا مشاهده( ديداري هاي روش از يميلاد 1990ة ده
  .شد مي استفاده
 قابـل  هـاي علمـي بـه مبنـايي     مقايسـه  اولاً اينكـه مـا در   :اساسي دارد مشكل روش دو اين

 در مناسـب  محكـي  توانسـت  اشخاص نمي كيفياظهارنظر  فقط و نياز داشتيمكمي  يري وگ اندازه 
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 و كنـد  مـي  عمـل  NRGA الگوريتم از بهتر مدل حل در NSGAII الگوريتم نتايج، و بيني پيش
  .شد استفاده الگوريتم اين از مسئله حل برايدليل  ينا به

  پيشنهادها وگيري  يجهنت
 شناسـايي  موجبممكن است  صنايع و ها شركت در اويك داده و بازار بندي بخشروش  از استفاده

 بـه  شـدن  نزديـك  بـراي  .شـود  مشتريان اين حفظراي ب شركت الگوي اصلاح و وفادار مشتريان
 ـ  بندي بخش اين، شركت اهدافة هم برآوردنراي ب واقعي دنياي  ايـن  كـه  باشـد  چندهدفـه د باي
 نياز شناختموجب  هم كنار درها  روش اين از استفادهدرنتيجه، . شود مي حل پارتوة بهين با مسئله
 ايـن  بـرآوردن  هدف با را شركت خدمات و محصولات كند مي كمك كهشود  مي مشتريان و بازار

 و بـازار  بيشـتر  سـهم  كسـب  بـه  يـت درنها و كنيم ارائه شركت اهداف برآوردن همچنين ويازها ن
 ايـن  هـدف  .شـود  مـي  منجر مشتريان پيش از بيش رضايت آن كنار در و شركت براي سودآوري
 كمـك  با پارتوة بهين تكاملي الگوريتم با سيماچوب شركت مشتريانة دوهدف بندي بخشپژوهش 

 انتخاب و مذكور شركت مشتريان هاي دادهي آور جمع از پس، منظور ينا به .است اويك دادهروش 
 پيچيـده  مسـائل ة دسـت  در مسئله اينكه به توجه با اوي،ك دادهروش  كمك به ها دادهي ساز پاك و

 ژنتيـك  فراابتكـاري  الگـوريتم  از تحقيـق،  هـاي  داده فضاي روي مدل اجراي براي، گيرد مي قرار
)NSGAII( فراابتكـاري  الگـوريتم  ازپايـان،  در .شـد  تحليل نتايجسپس  و استفاده NRGA ) بـا 

 استفاده NSGAII پيشنهاد الگوريتم اعتبار سنجش براي )ها كروموزوم انتخاب در اساسيي تفاوت
 در الگوريتم دوة مقايس با .شد استفاده معيارچهار  از الگوريتم دو سنجش براي، بخش اين در .شد

 بهتـر  نتايجي NSGAII الگوريتم فاكتورهاتمام  در كهدست آمد  به نتيجه اين، مذكور معيارچهار 
بـر   پيشـنهادي  الگوريتم نتايج به توجه با ،بنابراين؛ است داشته NRGA الگوريتم نتايج با برابر يا

 دليـل  يـن ا بـه  .برد پي مسائلگونه  ينا حل در الگوريتم كارايي به توان مي تحقيق، موردية مطالع
 چندهدفـه  بندي بخش مسائل حل برايير پذ انعطاف و مفيد ابزاري عنوان به تواند مي الگوريتم اين
 .شود گرفته كار هب

  شركت به شده ارائههاي  يشنهادپ
زمينـة   در شـركت  بلندمـدت  اهـداف  بهبراي رسيدن  مشتريان، بندي بخش نتايج بررسيپس از  

 رويگرداني از جلوگيري و وفادار مشتريان حفظ ،)بيشتر مشتريان جذب( بازار از بيشتر سهم كسب
  :شود ميه ارائهايي  يشنهادپ، تر ارزش كم مشتريان

 رضايت حفظ،براي  برنامه اجراي به )وفادار( طلايي مشتريان شناسايي به شركت الزام •
 ؛مشتريان وفاداري و
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 ؛بالا تراكنش با مشتريان براي متناسب تخفيف هاي برنامه از استفاده •

 تـوانيم  مـي  مشتري شناخت بايعني ( بالا تراكنش با وفادار مشتريان به مضاعف فروش •
 ،كنيم عرضه مشتري بهي بالاتر كيفيت و عملكرد بارا  همجنس خدمات يا محصولات

بـا   زيـاد  احتمـال  بـه  ها آن ارائة و است مشتري يتقاضا مورد محصولات و خدماتي كه
 ؛)شود رو مي مشتري روبه فراوان استقبال

 تـراكنش  بـا  متوسط سطح مشتريان براي انگيزاننده وكننده  يكتحر تبليغات از استفاده •
 ؛متوسط

 ؛متوسط مشتريان براي مشوقة ارائ •

 .خدماتة توسع وه ارائ از استفاده با فعال مشتريان بهيرفعال غ مشتريان تبديل •

  آتي تحقيقات برايهايي  يشنهادپ
  :كرد اشاره زير موارد به توان مي آتي تحقيقات در پيشنهادي مدلة توسع براي

 ؛شركت مهم اهداف به توجه با مسئله هدف توابع تغيير •

 ؛بيشتر يا هدفسه  به هدفدو  از هدف توابع تعداد افزايش •

 ؛مسئله هاي محدوديت در تغيير •

 ؛مسئله حل براي فراابتكاري هاي روش ديگر از استفاده •

 ؛ ...و جمعيتي ياي شناخت روانيرهاي متغ از استفاده و مسئله معيارهاي در تغيير •

  .نتايج آنها با روش بهينة پارتوبندي و مقايسة  هاي خوشه يري ساير روشكارگ به •
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