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 اعضای هيأت تحریریه
 دانشیار دانشـــگاه تربیت مدرس اقدسی محمد

 دانشیار دانشــــگاه علامه طباطبائی الفت لعیا 

 دانشیار دانشگاه يزد اولیاء محمدصالح

 دانشیار دانشــــگاه تربیت مدرس برادران کاظم زاده رضا

 دانشـــگاه تهران پروفسور توکلی مقدم، رضا

 دانشـــگاه تهران پروفسور د احمدجعفرنژا

 دانشیار دانشگاه شهید بهشتی دري بهروز

 دانشـــگاه اصفهان پروفسور رنجبريان بهرام

 دانشگاه صنعتی اصفهان پروفسور زينل همدانی علی

 دانشــــگاه اصفــــهان دانشیار شاهین آرش

 اصفهان دانشیار دانشگاه علوم پزشكی عجمی سیما

 دانشگاه صنعتی امیرکبیر پروفسور سیدمحمدتقیفاطمی قمی 

 دانشــــگاه اصفهان دانشیار کتابی سعیده

 دانشیار دانشگــــاه شیراز مصلح شیرازي علی نقی

 دانشیار دانشــــگاه تهران مومنی منصور 

 صنعتی شريف دانشـــگاه پروفسور الدين مهدوي امیري نظام

 گاه علوم پزشكی اصفهاندانش پروفسور يارمحمديان محمدحسین

 مؤسسه آمار و اقتصاد سنجی آلمان پروفسور زاده غلامرضا نخعی
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 راهنمای تدوین مقالات برای نشریه مدیریت توليد و عمليات

 
 : شود به نكات زير توجه فرمايند مینمايند، تقاضا  می ارسال نشريههاي خود را براي چاپ در اين  پژوهشگران گرامی که مقاله  از کلیه 

يـا دانشـجويان   التحصـیلان   غفـار اعضاي هیئت علمی دکترا، توسط خود را حتماً  مقالهکارشناسی ارشد  التحصیلان دانشجويان و فارغ: تذکر مهم

  .خواهد شدندر غیر اين صورت ترتیب اثر داده  کنندبارگذاري  نشريهدر سامانه  دکتري

هـاي   هـاي مـرتبط در سیسـتم   حوزه مديريت و مهندسی صنايع و رشته )مديريت تولید و عملیات   موضوع مقاله در ارتباط با پژوهش در زمینه -1 

  .باشد( خدماتی تولیدي و

  .ها چاپ نشده باشد از نشريه ارسال يا در هیچ يک( داخلی يا خارجی)ها  مقاله قبلاً براي هیچ يک از نشريه -1 

و  (متـر  سانتی 11/1چپ وراست از و  9 پايین و از 11/9بالا  از :ها حاشیه اندازه) A4 کاغذبا اندازه  word 2003 or 2007 افزار مقاله با نرم -9 

فونت Times New Roman انگلیسی قلم و 19فونت  B lotusفارسی  قلم. (متر  سانتی 11/1: فاصله دو ستون)  تهیه شوددو ستونه به صورت 

نويسندگان به  اسامی(.یدفرماي رجوعhttp://uijs.ui.ac.ir/jpom/files/site1/pages/template_pomnewnew100.doc .به سايت ) استفاده شود 11

تغییر، جا به جايی و اضافه و کم کـردن اسـامی بعـد از مشـخن شـدن داوري اولیـه        چاپ شود؛ نشريهد که مايل هستید در همان ترتیبی نوشته شو

 .امكان پذير نیست

 :چارچوب مقاله به صورت استاندارد زير است -1

دار  عهـده   نـام نويسـنده  )مسئول کـه عضـو هیـات علمـی اسـت       ، نام نويسنده(کلمه 10کثر حدا)عنوان کامل مقاله : جلد مقاله شامل  صفحه -1-1 

تلفـن،   نشـانی پسـتی، شـماره   : دار مكاتبات شامل عهده  علمی و محل اشتغال، نشانی کامل نويسنده  ، مرتبه(مكاتبات با علامت ستاره مشخن شود

 .دانشگاهی معتبر کنمابر و پست الكترونی

روش تحقیـ،، يافتـه هـا، محـدوديت هـا و جنبـه نـوآوري         هـد،، : مقاله به زبان فارسی مشـتمل بـر    مقاله شامل عنوان و چكیدهاول   صفحه -1-1

 (.واژه 5حداکثر )و واژگان کلیدي ( کلمه 110مجموعاً )

، بـا در  نـام نويسـنده يـا     ( سـی فار مطـاب، بـا سـاختار چكیـده    )هاي کلیدي به زبان انگلیسـی   عنوان، چكیده و واژهصفحه دوم مقاله شامل  -1-9 

 .همچنین به صورت فايل مستقل نیز ارسال شود .اشتغال، به همراه مقاله ارسال شود نويسندگان، مرتبه علمی و محل

حقی، ت  ضرورت آن، هد، يا پرسش هاي تحقی،، ادبیات و پیشینه بیان مسأله، اهمیت و: شامل)مقدمه : سوم تا انتهاي مقاله مشتمل بر صفحه -1-1 

تحقی،، تعريف متغیرهاي  زمانی-مكانی-معرفی نوع و روش تحقی،، معرفی قلمرو موضوعی: شامل)؛ روش تحقی، (مقاله و معرفی اجمالی ساختار

، معرفی روش و ابزار گردآوري داده ها (در صورت نیاز)گیري  آماري و روش نمونه مورد مطالعه، معرفی الگوي نظري پیشنهادي، جامعه و نمونه

گیـري   ؛ نتیجه(ها ها با نظريه ها و انطباق يافته ساير پژوهش هاي ها و مقايسه آن با يافته يافته  تفسیر: شامل)؛ بحث (روش هاي تحلیل يافته ها معرفی و

  .؛ فهرست منابع(مقاله، يافته ها، محدوديت ها، پیشنهادها شرح مختصري از: شامل)

معادل ارجاعات لاتین در انتهاي مقاله بـه صـورت مسلسـل در     همچنین،. باشد( مؤلف، سال)ارجاعات در متن مقاله به زبان فارسی به صورت  -1 

  .پی نوشت آورده شود

 نیـز بـه سـبک    فهرسـت نويسـی منـابع    .منابع فارسی به لاتین نوشـته شـوند  بخش لاتین تنظیم شود يکمنابع به ترتیب حرو، الفبا در فهرست -5 

APA باشد.  

در مـتن مقالـه بـه    . نمودارها سیاه و سفید، دقی،، روشن و اصل باشند ها و ها، شكل منحنی. ها حتی المقدور به متن مربوطه نزديک باشد جدول -7 

  .ها باشدچین در زير آن ها وسط همچنین، عناوين جدول ها وسط چین در بالاي آن ها و عناوين شكل. شود  نمودارها اشاره ها و جدول شماره

 .گیرد بررسی قرار نمی هايی که بر اساس اين راهنما تنظیم نشده باشد، در هیأت تحريريه مورد مقاله -6

 چكیده مبسوط را بر اساس شیوه نگارش که در شیوه نامه در  شده ارسال نمايید -3

 



 /http://uijs.ui.ac.irمراجعه نمایيدی الكترونيكوه نگارش مقاله در سامانه راهنمایی کامل به بخش شي یبرا

 

 

 به قرار زير است نشريهمحورهای علمی مقاله های اين 

 استراتژي هاي كسب و كار  مديريت ارتباط با مشتري 
 ارگونومي  مديريت منابع انساني 
 برنامه ريزي ساخت و توليد  مديريت سيستم هاي اطلاعاتي و سازمان هاي مجازي 
  ارتباط با تأمين كنندهبرون سپاري و مديريت  مديريت عملکرد 
 بهينه سازي  مديريت عمليات در كلاس جهاني 

 تصميم گيري  مديريت و مهندسي كيفيت 
 سيستمهاي ناب و چابک  مديريت زيست محيطي 
  شبيه سازي  مديريت موجودي 
 داده كاوي  مديريت تعميرات و نگهداري و قابليت اعتماد 
 زمان بندي  مديريت دانش 

 ت پروژهمديري  مکان يابي و چيدمان تسهيلات 

 مديريت تکنولوژي و نوآوري  مديريت زنجيره تأمين 

 
 قدیر و تشكر سردبيرت

 ارزيـابی و داوري در  که پژوهشـی و آموزشی مؤسسـات و ها دانشـگاه علمی هیأت محترم اعضاي بدينوسیله

 از و معرفی اند، داشتهصمیمانه  اريهمك  نشريه از شماره ايـنکمی و کیفی و همچنین پیشبرد  مقالات

 .نمايم  می و تشكر تقدير آنان و ارزشمند علمی خدمات

 دکتر بهرام رنجبريان 
 نشريهسردبیر                                                                                                             

  :محترم این شماره همكاران

  دكتر علي شائمي برزكي  لعيا الفت دكتر

  دكتر منصور مومني  مريم اخواندكتر 

  صادقياندكتر رامين   دكتر مجيد اسماعيليان

  صحرائيانراشد  دكتر  محمد اقدسيدكتر 

  عتيقه چياندكتر آرزو   علي رضا پويادكتر 

  زاده عليدكتر سميه   عزيزيالله جعفريدكتر 

  عندليبداوود دكتر   ه سلجوقيدكتر فرانک حسين زاد

  فتاحي دكتر پرويز  دكتر محمدعلي خاتمي فيروزآبادي

  فتحيسعيد دكتر   نورالدين دبيري دبيريدكتر 

  قندهاريدكتر مهسا   جعفر رزميدكتر 

  كيان فردكتر كامران   فريماه مخاطب رفيعيدكتر 

  كرباسياندكتر مهدي   سيدمجتبي سجاديدكتر 

  محقردكتر علي   دي سيف برقيدكتر مه

  دكتر  بيتا يزداني  دكتر آرش شاهين

    



 

   عمليات و توليد مدیریت نشریه
 1931بهار و تابستان ( 11)پیاپی (1)ه شمار دوره هفتم

 فهرست مطالب

 کاوی و  های داده بندی مشتريان با استفاده از روش بندی بازار و طبقه يک رويکرد جامع برای بخش
 ريزی خطی  رنامهب

 بهرام ايزدي ، بهرام رنجبريان، سعيده كتابي، فريا نصيري مفخم

22 - 1 

 پذير در يک شرکت لوازم خانگی های تولید انعطاف ارزيابی استراتژيک سیستم 

 علي كهتري، علي اخگري، علي خاتمي فيروزآبادي
84- 22 

 مکان يابی چند معیاره پیوسته با استفاده از IV-PROMETHEE    وLINMAP 

 مجيد اسماعيليان، سميه محمدي شاهيوردي، مسلم علي محمدي كمال آبادي
48-84 

 های موازی  های کارآمد برای حل مسأله زمانبندی جريان کارگاهی انعطاف پذير با ماشین ارائة الگوريتم
 ...غیرمرتبط 

 سعيده غلامي، فرزانه رجايي ابيانه

42-46 

 هاهای تحلیل پوششی دادههای سرمايه گذاری مشترک براساس مدلقبررسی کارايی صندو 
 ، محمد حسن حبيبيجمير رياحي، سلمان اسمعيلي اتوئيحامد تا

102- 42 

 ساز کوچک و متوسط های قطعه يابی عملکرد شرکت عارضه 

 اسما سلطاني نژاد، ابوالفضل كزازي، نيما سلطاني نژاد
120- 102 

 ای با زمان های احتمالیهای موازی پردازشگر دستهبندی ماشین ر حل مسأله زمانسازی د رويکرد شبیه 

 ايمان رستگار، راشد صحرائيان، فرشيد سمائي
124- 121 

 ه از الگوريتم ترکیبی فراابتکاریگری پیوسته با استفادريخته _بندی کارگاه فولادسازیزمان  
 (مجتمع فولاد خوزستان: موردیمطالعه )

 تيقه چيانآرزو ع

168-121  

  ارايه مدلی ترکیبی برای تسطیح منابع چندگانه با استفاده از الگوريتم چند معیاره تکاملی تفاضلی در
 شرايط عدم قطعیت 

 ميثم نصرالهي، حسن مينا، رضا قدسي، حسين ايرانمنش

114- 166 

 ترکیب تحلیل پوششی داده ها با شرايط لنگی مکمل قوی در حالت فازی 

 ليرضا علي نژاد ، نويد ترابيع
140- 114 

 بررسی تاثیر فعالیت های مديريت تکنولوژی بر قابلیت های چابکی سازمان 
 محمد خياط خوشدوز علي اكبر عابدي شربيان، ،رضا انصاري

218-141 

 ری سازی رياضی برای مسأله مسیريابی وسايل نقلیه با حمل برگشتی و حل آن با يک روش فراابتکا مدل
 چندگانه مبتنی بر الگوريتم کلونی مورچه

 عزيزاله جعفري، رضا توكلي مقدم، محسن فرقاني، رحمت عرب

228-216 

 هادرحالت محدوديت منابع با  بندی فعالیت ها و زمان سازی همزمان انتخاب پروژه ارائه مدلی برای بهینه
 استفاده از الگوريتم انبوه ذرات 

 ن، سيد مجتبي سجاديمليحه گنجي، مهدي علينقيا

284-226 

 های  با استفاده از شبکه اصفهانشهر  برای يک دوره پنج ساله ی و تجاریخانگگاز بینی مصارف  پیش
 عصبی 

 الهام هنري، مسعود يقيني، محمد حسين نديمي

242-281 
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 3/1/39: پذیرش              11/1/31:دریافت
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با استفاده از بندی مشتریان  بندی بازار و طبقه رویکرد جامع برای بخشیک 

 ریزی خطی برنامهکاوی و  های داده روش

 

 4فریا نصیری مفخم ،*3، سعیده کتابی2، بهرام رنجبریان1بهرام ایزدی

 ، اصفهان، ایرانی مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم اداری و اقتصاد، دانشگاه اصفهانادکتر -1

 ، اصفهان، ایران، دانشکده علوم اداری و اقتصاد، دانشگاه اصفهانمدیریت بازاریابی استاد -1

 ، اصفهان، ایران، دانشکده علوم اداری و اقتصاد، دانشگاه اصفهانتحقیق در عملیات اردانشی -9

 ، اصفهان، ایران، دانشگاه اصفهانلاعاتکامپیوتر، گروه فناوری اطمهندسی دانشکده  استادیار -4

 

 :چکیده

را به همراه های مشتریان در پایگاه داده  های الکترونیکی که انباشت داده و ظهور شرکت  با گسترش فناوری

یک داشته  داده مشتری  زیرا پایگاه. گران فزونی یافته است بندی بازار برای پژوهش داشته، جذابیت بخش

تواند شناخت بیشتری از مشتریان ارائه  های الکترونیکی است که اگر به خوبی پردازش شود، می ارزشمند شرکت

بندی مشتریان در علوم  بندی بازار و طبقه های متعدد اما غیر منسجمی برای بخش به همین دلیل روش. نماید

بندی مشتریان ارائه  بندی بازار و طبقه   برای بخشای  این پژوهش، الگوریتم یکپارچه. مختلف ارائه شده است

بندی، به ویژه  های مختلف طبقه بندی تجمیعی مبنای مقایسه عملکرد روش کند که در آن رویکرد خوشه می

ریزی خطی که کمتر به آن توجه شده  دهد روش برنامه این مقایسه نشان می. گیرد ریزی خطی، قرار می برنامه

همچنین برای مواجهه . های مشتریان دارد از نظر درصد بالاتر انتساب مشتریان به خوشهاست، عملکرد بهتری 

 . های مورد نیاز در پایگاه داده، روش دلفی فازی پیشنهاد شده است با ناکافی بودن داده

 

بندی تجمیعی،  ، خوشهدلفی فازی  بندی بازار، پایگاه داده، بخش ریزی خطی، برنامه: کلیدی ایه واژه

 بندی مشتریان قهطب
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 مقدمه -1
اساسی در تدوین و اجرای استراتژی یک گام 

بندی مشتریان بوده  های تجاری از دیرباز بخش بنگاه
است، زیرا امکان کسبِ شناخت بیشتر و بهتر 

بندی  روش سنتی بخش. آورد مشتریان را فراهم می
های ذهنی  زنی بر اساس گمانه( روش مقدم)بازار 

در . شود بندی انجام می خبرگان از متغیرهای بخش
کوشد شرایط از پیش  گر می روش، پژوهش این

موجود در گروه مشتریان را حدس بزند تا مشتریان 
های متمایز تقسیم شوند و از بین آنها  به گروه

گروهی که تناسب بیشتری با امکانات شرکت دارد و 
با توجه به شرایط رقابتی بیشترین منافع را عاید 

رنا زیب)گیری شود  کند، شناسایی و هدف شرکت می
اما (. 1010؛ باینز و همکاران، 1009، 1و زبکار

های ارزشمندی که در پایگاه  امروزه با توجه به داده
های  ها، به ویژه در شرکت داده مشتریان شرکت

الکترونیکی به وجود آمده است، شناسایی مشتریانی 
کنند،  که بیشترین درآمد را برای شرکت ایجاد می

بندی نوین یا  ر بخشاز این رو د. تسهیل شده است
ها بر مبنای تجزیه و  موخر، نوع و تعداد بخش

شوند  های رفتاری مشتری تعیین می تحلیل داده
بندی نسبت  این بخش(. 1011، 1فوناتسو و هسگوا)

بندی سنتی از مزایایی چون امکان شناسایی  به بخش
های با ارزش برخوردار است که بر  تر بخش دقیق

های مناسب نگهداری  اتژیتوان استر پایه آن می
مشتریان فعلی و جذب مشتریان جدید را تدوین 

های  که یکی از نگرانی 9کرد تا هم از ریزش مشتریان
ها است جلوگیری به عمل آید و هم  عمده شرکت

سهم بازار بیشتری به دست آید که خود یک 
اما یک الگوریتم . شاخص مهم مزیت رقابتی است

بندی بازار  برای بخش جامع، یکپارچه و کاربردی
وجود ندارد که متناسب با شرایط بازارهای 
الکترونیکی باشد و خود را صرفا به برخی 

به ویژه آن که . های مرسوم محدود ننماید روش
های متعدد  ها، رویکردها و روش انبوهی از دیدگاه

ها تنها بر  در این حوزه وجود دارد که هر یک از آن
بندی تاکید  ی و طبقهبند بخشی از فرآیند بخش

، آزادنیا و همکاران، 1011، 1لیو و همکاران)کنند  می
، 1، ما و همکاران1011، نامور و همکاران، 1011
به همین دلیل، این پژوهش الگوریتمی (. 1003

بندی مشتریان  بندی بازار و طبقه یکپارچه برای بخش
نماید که متناسب با شرایط واقعی بازارهای  ارائه می

های مورد  رونیکی، مانند در اختیار نبودن دادهالکت
بندی  های مرسوم بخش نیاز، است و در آن روش

بندی مشتریان را از منظر بازاریابی و در  بازار و طبقه
ارتباط با هم، در علومی چون آمار و یادگیری 

ریزی خطی  ماشینی در کنار روش مغفول مانده برنامه
دهد علیرغم کم  مورد بررسی قرار داده و نشان می

بندی،  ریزی خطی برای طبقه توجهی به روش برنامه
تر نتایج از آن  تر و کاربردی مزایایی چون تفسیر ساده

 . شود حاصل می

ای، ماهیت  مشوق اولیه برای ارائه چنین ایده
به دلیل همین . استریزی خطی  غیرپارامتریک برنامه
ها  شرط بندی از قید نیاز به پیش ویژگی، مسایل طبقه

های آماری ارائه شده  ند، زیرا اغلب روشوش رها می
بندی نیازمند برآورده شدن برخی  برای مسایل طبقه

ها، هستند  ها، مانند نرمال بودن توزیع داده شرط پیش
از . پذیر نیست ها امکان که گاهی فراهم کردن آن

( 1 13)  زمان معرفی این مدل توسط منگسریان
در . فی از آن ارائه شده استهای مختل تاکنون، شکل

بندی دو  های ارائه شده محدود به طبقه ابتدا مدل
گروهی بودند، اما پس از معرفی مدلی توسط فرید و 

ریزی خطی ارائه  هایی از برنامه ، شکل(1391) گلور
بندی چند گروهی  شدند که قادر به حل مسایل طبقه

دیل و  رگس)، (1001کواک و همکاران، )شدند 



 

  9 \بندی مشتریان  بندی بازار و طبقه یک رویکرد جامع برای بخش 

و  10، گوچت( 133) 3، لام و موی(9،1331استام
( 1011)اخیرا پای و همکاران (.  133)همکاران 
نسبت به (  133)اند مدل لام و موی  نشان داده

های تحلیل ممیزی، رگرسیون لحستیک،  روش
ترین همسایگی  امین نزدیکkهای عصبی و  شبکه

بندی  ها صرفا به مساله طبقه برتری دارند اما آن
ها از قبل تعیین شده  اند بخش فرض کردهپرداخته و 

ریزی  روش برنامه(  100) 11یوسف و ربای. است
های استاندارد آماری برای  خطی را با روش

اند که روش  اند و نشان داده بندی مقایسه کرده طبقه
های  ریزی خطی نسبت به روش غیرپارامتریک برنامه

 پارامتریک آماری مانند تحلیل ممیزی فیشر عملکرد
این . بندی از خود نشان داده است بهتری در طبقه

های یادگیری ماشینی را در  گران روش پژوهش
و همکاران  11کواک. اند پژوهش خود در نظر نگرفته

ریزی خطی را در کنار سایر  روش برنامه( 1001)
بندی مانند روش تحلیل ممیزی و  های طبقه روش

 بندی دو ترین همسایگی برای طبقه روش نزدیک
وی و ایدز .آی.گروهی بیماران مبتلا به ویروس اچ

ریزی  اند که روش برنامه اند و نشان داده به کار برده
مدل مورد استفاده . خطی عملکرد بهتری داشته است

گران مدل استاندارد دو بخشی است و  این پژوهش
 . بندی چندگروهی نیست قادر به طبقه

 الگوریتم پژوهش -2
جام شده، الگوریتمی طراحی بر مبنای مطالعات ان

ارائه شده است و در آن دو ( 1)شد که در شکل 
های  های تراکنشی و داده مسیر برای پردازش داده

  .پروفایل مشتریان وجود دارد

 بندی مشتریان های تراکنشی برای خوشه داده -2-1

شوند  نامیده می های رفتاری  ها اغلب داده این داده
های واقعی خرید مشتری است و  که نشانگر فعالیت

های ثبت شده  اغلب شامل اقلام متعددی از داده

ای را نیز  های زاید و غیرقابل استفاده است که داده
دربر دارد و لازم است قبل از استفاده پاکسازی یا 

پردازش برخی  در پیش. شوند 19پردازش پیش
ها  های کم اهمیت برای پژوهش از مجموع داده داده

این مرحله، فرآیندی چالشی به ویژه . شوند می حذف 
و  11زوکر)های داده بزرگ است  برای پایگاه
های مناسب  ، زیرا انتخاب داده(1000همکاران، 

در این پژوهش . نقش مهمی در کیفیت نتایج دارد
 های زاید و ادهحذف د پردازش به منظور پیش

تازگی، تکرار و مقدار پولی های  استخراج داده
این تحلیل مبتنی بر اصل . شود انجام می 11خرید
مشتریان به  ٪10سود شرکت توسط  ٪ 90)پارتو 

است و به شناسایی سودآورترین ( آید دست می
لاوه بر این که یکی از ـکند، ع مشتریان کمک می

رزش عمر مشتری ها برای تعیین ا ترین شیوه ساده
تازگی، آخرین تاریخ خرید مشتری است که . است

هر چه کمتر باشد بهتر است، زیرا  با مشتریی 
سروکار داریم که به احتمال بیشتری نسبت به خرید 

 .کند آتی اقدام می

تکرار، تعداد دفعاتی است که مشتری نسبت به 

خرید اقدام کرده است و هر چه بیشتر باشد بهتر 

مبتنی بر این فرض است که انسان تحت  است، زیرا

تاثیر عادت است و محصولی که در گذشته چندین 

خرد و  بار خریده است را با احتمال بیشتری می

ارزش پولی، مقدار پولی است که مشتری در گذشته 

برای خرید محصول یا خدمت پرداخته است و هر 

اهمیت هر  اما از آنجا که. چه بیشتر باشد بهتر است

از مقادیر تازگی، تکرار و ارزش پولی در یک 

د، نبازارهای مختلف ممکن است متفاوت باش

 ها را  وزن .ها استفاده کرد موزون آن توان از مقادیر می
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هایی  به طور شهودی یا با استفاده از روشتوان  می

 . تعیین کرد  1مانند فرآیند تحلیل سلسله مراتبی

 بندی خوشه -2-1-1

های تازگی، تکرار و ارزش پولی  اکنون داده

های  ، نقشه 1مینز- های کی موزون با استفاده از روش

به  13ای بندی دو مرحله و خوشه 19خودسازمانده

بندی  خوشه. شوند می 10بندی صورت تجمیعی خوشه

های گوناگونی، مانند استفاده از یک  تجمیعی به شیوه

ایط اولیه مختلف به دفعات بندی با شر روش خوشه

بندی با شرایط  های مختلف خوشه و استفاده از روش

کتسیانتیس و ) اولیه یکسان، قابل انجام است

نخست تعداد مینز - کی در روش. (1001، 11پینتلاس

آنگاه از . شود توسط کاربر تعیین می (k)ها  خوشه

مشتری به عنوان مراکز  kمشتری،  nهای  میان داده

ها برگزیده شده و بقیه مشتریان  ابتدایی خوشه

برحسب نزدیکی اقلیدسی به این مراکز منتسب 

ها به صورت  سپس مراکز جدید خوشه. شوند  می

میانگین مقادیر هر خوشه محاسبه شده و هر مشتری 

اش به این مراکز جدید  مطابق با فاصله اقلیدسی

آیند هنگامی که هیچ انتساب این فر. گردد منتسب می

شود  جدیدی وجود نداشته باشد متوقف می

شبکة عصبی (. 1009برگ و همکاران،  بلت)

خودسازمانده بر اساس ساختار و عملکرد مدل 

ریزی شده است که مدلی بدون  پایه 11کوهونن

دلیل استفاده از این روش برای . نظارت است

بندی در این پژوهش، تاکید برخی از  خوشه

ها بر عملکرد بهتر آن نسبت به روش رایج  پژوهش

؛ چیو و 1011زاده و میرزازاده،  حنفی)مینز است - کی

(. 1009و همکاران،  19بلتبرگ؛ 1003همکاران، 

بندی  ای بر پایه خوشه بندی دومرحله تحلیل خوشه

چیو، )سلسله مراتبی و شامل دو مرحله است 

امیده بندی ن خوشه در مرحله اول که پیش(. 1001

در . گیرد شود، چندین خوشه کوچک شکل می می

مراتبی گفته  بندی سلسله مرحله دوم که خوشه

های کوچک مرحله اول مجددا در  شود، خوشه می

پایگاه )گیرد  هم ادغام و چند خوشه بزرگتر شکل می

 (. 1019، 11اس.اس.پس.اینترنتی اس

 بندی بررسی کیفیت خوشه -2-1-2

های انجام شده در مورد  تعداد پژوهشبه 

بندی هم مطالعه  بندی، در مورد کیفیت خوشه خوشه

از بیشترین فشردگی حول صورت گرفته است تا 

و بیشترین جدایی بین مراکز   مرکز هر خوشه

های متعددی  روش. ها اطمینان حاصل شود خوشه

مانند روش سیلوئت، انحراف معیار، مجموع مربع 

برخی وجود اند که به دلیل  ائه شدهخطا و غیره ار

در این های دیگر،  شواهد از برتری سیلوئت به روش

(.  100، 11پتروویچ) شود میاز آن استفاده پژوهش 

مقدار سیلوئت هر نقطه، نسبت اندازه شباهت آن 

اش به میزان شباهتش با  نقطه با نقاط درون خوشه

از این تعریف مشخص . ستا ها نقاط دیگر خوشه

توان سیلوئت را فقط برای یک  شود که نمی می

به علاوه اگر تعداد نقاط با . خوشه به دست آورد

 بیشینه وها برابر باشد، مقدار سیلوئت  تعداد خوشه

 (. 139، 1روزیو)برابر یک خواهد بود 

 های پروفایل مشتریان داده -2-2

های  های پروفایل مشتریان معرف ویژگی داده

های دموگرافیک،  مختلف مشتریان از جمله ویژگی

نگاشتی است که برای ایجاد مدل  جغرافیایی و روان



 

  1931بهار و تابستان  (11)یاپیپ، (1)هفتم شماره مدیریت تولید و عملیات، دوره /  

 

گاهی پایگاه   اما. بندی مشتریان ضروری است طبقه

داده شرکت به دلایلی مانند نداشتن دیدگاهی 

استراتژیک به بازاریابی الکترونیکی فاقد چنین 

پذیر  ن امکانبندی مشتریا هایی است و طبقه داده

ها  یک راه حل اصولی تغییر فرآیند ثبت داده. نیست

بندی  آوری است که طبقه و انتظار برای جمع

راه حل کوتاه . کند مشتریان را به آینده موکول می

دهد استفاده از  مدت که این پژوهش پیشنهاد می

معرفی ( 1)روش دلفی فازی است که در ضمیمه 

 . شده است

 مشتریان بندی طبقه -2-2-1

ای بین یک  بندی شناسایی رابطه طبقه از هدف

متغیر وابسته با مقیاس اسمی و یک بردار ویژگی از 

،  1پای و همکاران)ای از مشاهدات است  مجموعه

خواهد مشتریِ متقاضیِ  مثلا یک بانک می(. 1011

اعتبار بانکی را بر حسب مواردی مانند سن، جنس، 

حساب و  گروه خوشدرآمد و غیره به یکی از دو 

 (. 100، 19یوسف و ربای)بدحساب نسبت دهد 

  ای از برای دستیابی به این هدف، نخست مجموعه

شوند و سپس  های اولیه یا آموزش تحلیل می داده

هایی که در  بینی با استفاده از ویژگی مدلی برای پیش

توان  اکنون می. گردد ها وجود دارد، ارائه می داده

های  بندی مجموعه داده ی طبقهچنین مدلی را برا

13دیلون)مستقل آتی هم به کار برد 
و همکاران،  

های متعددی در ادبیات پژوهش برای  روش(.  3 13

بندی ارائه شده است که هر یک نقاط قوت و  طبقه

های  به عنوان مثال روش. ضعف خود را دارد

مبتنی ( 90مانند تحلیل ممیزی خطی فیشر)پارامتری 

ای مشاهده دارای ه ت که ویژگیبر این فرض اس

متغیره هستند، اما جهان واقعی توزیع نرمال چند

در . هایی سر سازگاری دارد فرض کمتر با چنین پیش

ها منجر به  نتیجه تخلف از فرض نرمال بودن داده

ها و  سوگیری و انتساب ناصحیح مشتریان به بخش

های غیراثربخش بازاریابی  سرانجام منجر به استراتژی

91کیانگ)شود  یم
از این رو (.  100و همکاران،  

هایی جلب شده  گران به توسعه روش توجه پژوهش

هایی نباشند و  است که محدود به چنین فرض

ریزی  بندی مانند برنامه های غیرپارامتری طبقه روش

هایی نیستند  فرض خطی که نیازمند چنین پیش

. ( 133، 91لام و موی)امروزه نیز مورد توجه هستند 

های  به همین دلیل، در این پژوهش، علاوه بر روش

مطرح در آمار مانند تحلیل ممیزی و رگرسیون 

های یادگیری ماشینی مانند  لجستیک و روش

های عصبی و ماشین بردار پشتیبان، از  شبکه

بندی استفاده  ریزی خطی نیز برای طبقه برنامه

های گفته شده با یکدیگر  شود تا عملکرد روش می

های مختلفی، مانند نسبت  روش. یسه شوندمقا

و محاسبه درصد  91، ماتریس پریشانی99موفقیت

های  بندی صحیح، برای بررسی عملکرد روش طبقه

بندی وجود دارد که در این پژوهش میزان  طبقه

 .بندی صحیح استفاده شده است درصد طبقه

بندی مشتریان با استفاده از روش  طبقه -2-2-2 

 تحلیل ممیزی

این پژوهش از روش تحلیل ممیزی در 

بندی و از  ماهانولوبیس برای طبقه 91ای مرحله

برای بررسی اعتبار  F معیارهای لاندای ویک و عدد 

ای توان  در روش مرحله. شود نتایج آن استفاده می

ها به صورت گام به گام  کنندگی ویژگی بینی پیش



 

    \بندی مشتریان  بندی بازار و طبقه یک رویکرد جامع برای بخش 

شود و در هر مرحله متغیری وارد  انجام می

شود که فاصله ماهانالوبیس بیشتری  یمحاسبات م

برای بررسی معنادار بودن نتایج تحلیل . داشته باشد

وقتی . است Fو عدد   9ممیزی از لاندای ویک

لاندای ویک برابر با یک باشد، به این معنی است که 

ها برابر هستند و به خوبی تفکیک  میانگین گروه

کوچکتر از یک مقدار  Fهمچنین اگر . اند نشده

شخص باشد، آن متغیر به توان متمایزکنندگی اضافه م

معمولا مقدار . شود از این رو حذف می کند و نمی

،  9کلکا)گیرند  در نظر می 91/9را برابر  Fحدی 

1390.) 

 رگرسیون لجستیک -2-2-3

های آماری برای  روش دوم از گروه روش

شود،  بندی که در این پژوهش استفاده می طبقه

است که مانند رگرسیون خطی رگرسیون لجستیک 

است، با این تفاوت که متغیر وابسته آن به صورت 

اسمی و به جای توزیع نرمال از توزیع لجستیک 

روش رگرسیون لجستیک با متغیر . شود استفاده می

اما برای استفاده از آن . ی دوتایی سروکار دارد وابسته

در این پژوهش که در آن سه خوشه مشتریان وجود 

تر رگرسیون لجستیک  از روش کلی دارد،

مبتنی بر اصل تخمین بیشترین  99ای چندجمله

 .شود احتمال استفاده می

 شبکه عصبی مصنوعی -2-2-4

اند  های دو دهه اخیر نشان داده برخی از پژوهش

بندی کننده  که روش شبکه عصبی ممکن است طبقه

های استاندارد آماری باشد  بهتری نسبت به روش

های عصبی مصنوعی  شبکه(. 1330، 93دااودوم و شر)

های موجود الگوهای  توانند با استفاده از داده می

های ورودی و مقادیر متناظر هدف  همبسته بین داده

را شناسایی و آن را یاد بگیرند و آنگاه این یادگیری 

های ورودی جدید به  بینی پیامد داده را برای پیش

تنظیم )یری ترین روش برای یادگ مرسوم. کار برند

 10الگوریتمی است که به آن انتشار به عقب( ها وزن

شود و در آن خروجی محاسبه شده شبکه و  گفته می

سپس خطای . شود خروجی مورد انتظار مقایسه می

. رود حاصل برای تغییر پارامترهای شبکه به کار می

بینی کننده که در این پژوهش از پروفایل  مقادیر پیش

های ورودی   شود به عنوان نرون مشتری استخراج می

های عصبی بستگی به  عملکرد شبکه. کنند عمل می

ها دارد و به همین دلیل در این  سازی نرون تابع فعال

. دنشو پژوهش عملکرد توابع مختلف بررسی می

های  اند برتری مطلق شبکه گران نتوانسته پژوهش

های آماری سنتی برای  عصبی را نسبت به روش

(  133) 11نشان دهند، مثلا زهاوی و لوینبندی  طبقه

های عصبی را با رگرسیون لجستیک مقایسه  شبکه

اند که نتایج هر دو مدل یکسان  اند و نشان داده کرده

تر  بوده اما تفسیر نتایج رگرسیون لجستیک ساده

 . است

 ماشین بردار پشتیبان -2-2-5

ای  کوشد خط جداکننده ماشین بردار پشتیبان می

هایی از  رین حاشیه اطمینان بین گروهبا بیشت

قبل از . هایی که اغلب خطی نیستند، پیدا کند داده

ها را به کمک توابع کرنل به فضای هیلبرت  آن، داده

، 11شیو)برد  که فضایی با ابعاد خیلی بالاست می

اما از آنجا که چالش عمده در روش ماشین (. 1001

است در  بردار پشتیبان، انتخاب تابع کرنل مناسب

این پژوهش برای بررسی عملکرد توابع مختلف 
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