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افزوده تلفن همراه با  تسهیل فروش متقاطع خدمات ارزش 

 کاوی داده های استفاده از تکنیک
 1حمیدرضا عاطفی 

 2جلال رضایی نور 

 چکیده
افزوده تلفن همراه یکی  کسلب مزیت رقابتی برای اپراتورهای تلفن همراه بسلیار بااهمیت اسلت. خدمات ارزش 

  متقاطع برای   کنند. فروشخود اسلتفاده می وکارکسلب  به  بخشلیدن  تنوع  ها از آن برایهایی اسلت که اپراتوراز نوآوری

های جانبی کمتری را در اسللت. زیرا اپراتورها هزینه مهم  بسللیارسللود   و برای گسللترش درآمد  همراه،  تلفن  اپراتورهای
مقایسلله با جذب مشللتریان جدید متحمل خواهند شللد. اما شللناخت مشللتریان بالقوه خریدِ خدمات ارائه شللده توسللط  

  افزوده تلفن همراه تلاش اپراتورها، برای آنها سلللاده نیسلللت. در این مقاله، برای تسلللهیل فروش متقاطع خدمات ارزش
های اسلتفاده شلده در این تحقیق، اطلاعات مربوط به خریدهای گذشلته مشلتریان شلرکت همراه اول از اسلت. داده شلده 

های ایجاد پروفایل فروش متقاطع مشلتریان افزوده تلفن همراه اسلت. در راهکار ارائه شلده، به زیرسلاختخدمات ارزش
بندی آنها، برای کشلف ای از مشلتریان با اسلتفاده از خوشلههینهاسلت. در این راهکار، پس از تعیین دسلته بپرداخته شلده 

توان جامعه هدفی برای  اسلت. با سلاخت این پروفایل میقوانین میان خدمات اسلتفاده شلده توسلط مشلتریان، تلاش شلده 
 دست آورد.فروش متقاطع هر یک از خدمات به

 ع، قوانین وابستگیبندی، فروش متقاطافزوده، خوشه: خدمات ارزشکلیدی هایواژه 
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 مقدمه
هلای اخیر تعلداد کلاربرانی کله تملایلل بله اسلللتفلاده از خلدملات مکلالمله صلللوتی و  طی سلللال 

است و با افزایش تعداد اپراتورهای  خدمات ویژه و جدید تلفن همراه دارند به شدت افزایش یافته 

ای پیدا اپراتور، اهمیت ویژه تلفن همراه رقابت برای جذب این مشتریان به استفاده از خدمات هر  

کنلد. برای این منظور بسلللیلاری از اپراتورهلای تلفن همراه علاوه بر خلدملات مکلالمله صلللوتی،  می 

رسللانی،  ( مانند اینترنت، پرداخت الکترونیک، اطلاع VASیا به اختصلار )  1افزوده خدمات ارزش 

دهند. در  ربران خود ارائه می های انتظار مکالمه، را نیز به کا بازی و سللرگرمی و همچنین نواخت 

افزوده، اطلاعات مربوط به فروش توسللط اپراتورهای تلفن همراه طی فروش این خدمات ارزش 

تواند منبع خوبی برای اسللتخراج دانش  شللود که می های تراکنشللی آنها ذخیره می در پایگاه داده 

ه سلوابق خرید مشلتریان نه تنها  شلد یافته و سلازماندهی های سلازمان داده ها باشلد. پنهان از این داده 

بینی رفتار  ای در پیش دهد بلکه به بینش هوشلللمندانه وکار را افزایش می فروش و سلللود کسلللب 

 (.  2019)آنی ا و پاتیل،  شود  کننده و الگوهای مرتبط با آن منجر می خرید مصرف 

هم در ارائله  بلا توجله بله افزایش چشلللمگیر کلاربران اپراتورهلای تلفن همراه، یکی از الزاملات م 

افزوده درک این موضلوع است که بدانیم چه کسانی مشتریان مفیدی برای خدمات  خدمات ارزش 

افزوده هدفمند  شللود که بازاریابی و فروش خدمات ارزش موردنظر ما هسللتند. این اطلاع باع  می 

دن مشتریان  منظور پیدا کر شده و درآمد بیشتری به ازای هر کاربر کسب شود. بنابراین لازم است به 

هلای داده یلا انبلارهلای داده کله  هلای مربوط بله اسلللتفلاده از خلدملات کلاربران، از پلایگلاه مفیلد؛ داده 

شلود، اسلتخراج گردد و  اطلاعات مربوط به اسلتفاده مشلتریان از این خدمات در آن نگهداری می 

 . ها مورد استفاده قرار گیرد منظور کشف الگوهای خا  فروش نهفته در این داده به 

توان در قالب مفهومی با کشلف مشلتریان مفید برای ارائه خدمات مشلخص به آنها را می 

بیان نمود. فروش متقاطع اشللاره دارد به تلاش برای افزایش محصللولات    2عنوان فروش متقاطع 

کند. فروش متقاطع محصلولات و خدمات  و خدماتی که مشلتری در یک شلرکت اسلتفاده می 

های مرتبط کمتری نسللبت به کسللب مشللتریان جدید دارد، به این دلیل  به مشللتریان فعلی هزینه 
 ____________________________________________________  

1. Value Added Services 

2. Cross-Selling 
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رتباط اسلت )کامکورا و ودل و روزا و ماژون، که شلرکت در حال حاضلر با این مشلتریان در ا 

اسلت که هزینه های جذب مشلتریان جدید، پنج (. طبق مطالعات گذشلته تخمین زده شلده 2003

برابر حف  مشلللترین موجود خواهد بود. فروش متقاطع برای اپراتورهای مخابراتی تلفن همراه 

( زیرا 2011ون و هاکیم،  برای گسللترش درآمد و سللود بسللیار مهم اسللت )اهان و اهان و جوا 

شلللود بلا حف  مشلللتریلان درآملد بلالاتری را بله ازای هر کلاربر کسلللب کننلد. بنلابراین  بلاعل  می 

 کنند. خدمات جدید خود تلاش می فروش متقاطع  اپراتورهای تلفن همراه برای 

 اسلت گردیده  ارائه  1 شلکل  در  که  تحقیق  چارچوب  طبق  تا  اسلت شلده  سلعی  مقاله  این  در 

 همگن  های خوشله  به  k-meansالگوریتم   از  اسلتفاده  با  را  افزوده خدمات ارزش  تریان مشل  ابتدا  در 

 با  تا  بپردازیم  خوشله  هر  اسلتفاده  مورد  خدمات   بین  روابط  کشلف  به  سلپس  و  نموده  بندی دسلته 

 دهیم.  افزایش  را  درآمد به ازای هر کاربر  آن   بالقوه  مشتری  به  خدمات  فروش متقاطع 

 
 تحقیق .  چهارچوب کلی 1شکل 
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افزوده تلفن همراه  تلاکنون تحقیقلات کمی در زمینله فروش متقلاطع خلدملات ارزش

بندی  به بخش   2011و همکارانش در سلال  Hyunchul Ahnعنوان م ال اسلت بهانجام شلده

)اهان و اهان و اند  مشلتریان بازار موبایل به منظور تسلهیل فروش متقاطع خدمات آن پرداخته

اما تحقیقات بیشللتری در زمینه کشللف قواعد وابسللتگی و تحلیل    .(2011وبییون و جواون،  

 جهت جامع چارچوبی حاضلر تحقیقاسلت. سلبد خرید مشلتریان در صلنایع مختلف انجام شلده

 مرحله دهد. درمی ارائه مشلتریان تراکنشلی هایداده گرفتن  نظر در با مشلتریان بندیخوشله

 زمینه و آمده دسللتبه هاخوشلله علاقه مورد خدمات  وابسللتگی قوانین  از اسللتفاده با بعد

 فراهم آن بالقوه خدمات به مشلللتری جهت فروش متقاطع  مناسلللب اسلللتراتژی بکارگیری

 .شود داده پاس  زیر پرسش  دو به تا استشده  سعی تحقیق این  است. درشده

موردنظر   VASتوان جلامعله هلدفی را بله منظور فروش متقلاطع خلدملت  آیلا می (1

 بینی نمود پیش 

افزوده پرفروش در سلللازملان مورد مطلالعله  چله قوانینی میلان خلدملات ارزش (2

 وجود دارد 

 پیشینه پژوهش
  بازار   را به  بازار  افزودهارزش  خدمات روی بر بیشلللتر تمرکز  با همراه  تلفن   اپراتورهای

VAS  اهان و کسلب کنند   کاربر  هر ازای  بالاتری به درآمد  متوسلط  طوربه کنند تاتبدیل می(

بنابراین شلناخت کاربرانی که قرار اسلت این خدمات جدید   (.2011اهان و جواون و هاکیم،  

 ای برخوردار است.به آنها ارائه شود از اهمیت ویژه

نسلبت    یمرتبط کمتر  یهانهیهز  یفعل انیمشلتر محصلولات و خدمات بهمتقاطع   فروش

یان در  مشللتر  این  با  حاضللرشللرکت درحالبه این دلیل که    ،دارد دیجد انیمشللتر کسللب  به

 کی  دسلللت یافت که  متقاطع مناسلللب فروش  یاجرا توان بهارتباط اسلللت. درصلللورتی می

ی  اجازه دهد تا محصلولات و خدمات  رانیمدبه    که ی وجود داشلته باشلد،اطلاعات  رسلاختیز

اسلللت را بله آنهلا ارائله دهنلد  شلللتریلان اسلللت و هنوز بله آنهلا فروختله نشلللدهرا کله موردنیلاز م

  متقلاطع   فروش  یهلاکیل درک و اسلللتفلاده از تکن  .(2003)کلامکورا و ودل و روزا و ملازون،  
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از   ی راشللتری محصللولات ب  توانندمی انیمشللتر  که  لی دلاین شللرکت مهم اسللت به   کی یبرا

ات برای مشللتری و ارائه دهنده وجود ندارد ریی تغ  نهیهزو    دسللت آوردندهنده بههمان ارائه

 .(2003)کامکورا و ودل و روزا و مازون، 

 بلا  روابط قوی  افزایش   و  حف   ایجلاد،  شلللاملل  1(CRMملدیریلت ارتبلاط بلا مشلللتری )

ای از فرایندها و باشلد. مدیریت ارتباط با مشلتری شلامل مجموعهمی  ذینفعان دیگر و مشلتریان

وکار به منظور ایجاد روابط بلندمدت و سلودآور با های کسلبپشلتیبانی اسلتراتژیهای  سلیسلتم

به عنوان یک رویکرد   CRMعبارت دیگر  به.  (2009)نگای و لیو و چاو، مشلللتریان خا  اسلللت  

دار در جهت بهبود  سلللازمانی به درک و تاثیرپذیری رفتار مشلللتری از طریق ارتباطات معنی

)سلویفت،  پردازد اری مشلتری و سلودآوری مشلتری میکسلب مشلتری، حف  مشلتری، وفاد

که چه کسلانی    کنیم  درک که در ابتدا اسلت ضلروری ،CRM  سلازیمنظور پیاده.  به(2001

  خدمات   دهندهدانش، ارائه از نوع  این   از  اسللتفاده با  این،  بر  علاوه.  ما هسللتند  مشللتریان مفید

)اهلان و کیم و   نله  یلا  بود  خواهنلد  مفیلد  خود  جلدیلد  آیلا کلاربران  کننلد  تعیین   بلاشلللد  قلادر  بلایلد

های متعددی اسللت که به منظور ایجاد  بندی مشللتریان بخشللی از فعالیتتقسللیم  .(2007هان،  

دامغلانی و عبلدی و خلیلی  )شلللود  زنجیره ارزشلللمنلد ملدیریلت ارتبلاط بلا مشلللتری، انجلام می

تباط با مشللتری با وجود یک سللیسللتم مدیریت ار  .(2019)آنی ا و پاتیل،    (،2018ابوالمکارم،  

بندی، شلللرایط ایجاد یک راهکار تکاملیِ مدیریت ارتباط با مشلللتری یعنی  مکانیزم تقسلللیم

 کند.را فراهم می  فروش متقاطع

این صلللورت  ( داده2007)  2توربلان و همکلارانش  بله  را    "  :انلدکرده  فیتعرکلاوی 

 یبرا  ن ی ماشل  یری ادگیو ی  مصلنوعهوش ،یاضل یر  ،یآمار  یهاکی تکن اسلت که از   یندیآفر

  ی هاداده گاهیپا  دسلت آوردن دانش ازو پس از آن به دی مف   اطلاعاتیی  اسلتخراج و شلناسلا

 فیتعر زی ن(  2004)  4و بری و لینوف(  2000)  3و همکارانبرسللون .  "کنداسللتفاده می بزر 

 ____________________________________________________  
1. Customer relationship management 

2. Turban et al., 2007 

3. Berson et al., 2000 

4. Berry & Linoff, 2004 
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  ص یتشلخ  ایاسلتخراج   ندیفرآو آن را به عنوان  کنند  یارائه م یکاومورد داده در  ی رامشلابه

جلامع    یهلاداده  . بلاکننلدتعریف می  بزر   یهلاداده  گلاهیاطلاعلات از پلا  ایل پنهلان و    یالگوهلا

 دیجد  یهافرصلت  جادیا  در جهت  را  وکارکسلب  مندیهوشل کاوی  داده  یتکنولوژ ،یانمشلتر

(،  1995(، )لنگلی و سلیمون،  1993(، )فلچر و گوس،  1995)بورتیز و کندی،  کند  فراهم می

(، )شللو و اچشللو و 1992(، )سللالچنبرگر و سللینار و لاش،  2003هویی و پون، )لاوو و ونگ  

 (.2009(، )نگای و لیو و چاو، 1999(، )ژانگ و هو و پتوو و اندرو، 2002تیساو،  

دارد  رشللدی در اقتصللاد جهانی  روبه  روند CRMدر   یکاوداده  یاسللتفاده از ابزارها

هلای یژگیو و  رفتلارهلاو درک    لیل و تحل  هیل تجز(.  2003)کلامکورا و ودل و روزا و ملازون،  

دسللت  به یکه برایبطور  ،اسللت  یرقابت  CRM  یاسللتراتژ کی  توسللعه و اسللاس هیپای مشللتر

کاوی  داده  هایابزار.  ی لازم اسلللتارزش مشلللتر  ش یبالقوه و افزا انیمشلللتر  حف  آوردن و

 بزر ی  هادهدا گاهیپاو دانش از   دی مف   اطلاعاتیی  مناسلللب که در اسلللتخراج و شلللناسلللا

های مختلف  گیریها جهت حمایت در تصللمیمابزار  ن یاز بهتر  یکی ؛یان کاربرد داردمشللتر

  ی هلا کیل تکن   ازاسلللتفلاده    ب،یل ترت  ن یبله ا(. 1995)بورتیز و کنلدی،  اسلللت    CRMدر حوزه  

  .( 2009)نگای و لیو و چاو،  ارزشللمند اسللت   محوریمشللتر  اقتصللاد  در CRMدر   یکاوداده

تواند برای رفع موانع مختلف در تولید و مشلکلات  بندی میکاوی به نام خوشلهتکنیک داده

بندی برای یافتن الگوهای  بازاریابی در صللنعت مد اسللتفاده شللود. واضلل  اسللت که خوشلله

  .( 2015  و سللوآرس و آلمیدا و مونت و بیوت  )بریتوترجیحات مشللتری بسللیار مهم اسللت  

های سلبد بازار  فروشلی براسلاس دادهبندی محصلولات خردهمحور برای خوشلهرویکرد داده

بندی  رویکردهای خوشله و k-means  ،SOMهای  نتایج با اسلتفاده از روشود.  شل اسلتفاده می

 (.2019(، )آنی ا و پاتیل، 2017)هولی و سوکل و سنی،  شوند  سلسله مراتبی مقایسه می

اند، بندی مشلتریان انجام دادهطبقه  در زمینه  2019در تحقیقی که در سلال    1آنیتا و پاتیل

از محصلولات، به  های خاصلی  دامنه کار آینده تحقیق خود را مطالعه و تجزیه و تحلیل دسلته

ترین  اند. موضلللوعاتی مانند پرمخاطبو لوازم جانبی بیان کرده های همراهتلفن   عنوان م ال؛

 ____________________________________________________  
1. Anitha & Patil, 2019 
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توان برای بهبود  را مید خلا   محصلللولات یلا موثرترین تکنیلک فروش در طی یلک رویلدا

مطالعه قرار داد. چنین تحقیقاتی کمک خواهد کرد که   وکار موثر موردطراحی یک کسلب

خشلند  بهبود ب  های نوآورانهاتژیوکار خود را با ارائه تبلیغات و طراحی اسلترها کسلبشلرکت

 (.2019)آنی ا و پاتیل،  و همچنین مزیت رقابتی در برابر رقبا ایجاد کنند  

 پژوهششناسی روش

 k-means   بندی والگوریتم خوشه

  های هگرو در موجودی سلللری یک بندیهگرو یعنی بندیخوشللله مفهومی نظر از

 عبارتبه یا و باشللند خاصللی معنی یا مفهوم دهندهننشللا هاگروه این  مختلف، بطوریکه

 به هاداده بندیدسلته  یعنی بندیخوشله ترعلمی دیدگاهی باشلند. از شلبیه یکدیگر به ترسلاده

k باشلند شلبیه یکدیگر به گیرندمی  قرار دسلته یک در که هاییداده بطوریکه مختلف گروه 

. در این الگوریتم خوشلله به  باشللند داشللته  تفاوت یکدیگر با مختلف هایدسللته هایداده و

توان  دارند. میهای مشلترک شلود که اشلیایی با ویژگییک گروه معنادار مفهومی اطلاق می

های مضللاعف اسللتفاده کرد  بندی مشللتریان برای تجزیه و تحلیلبندی برای تقسللیماز خوشلله

از نظر محاسلباتی سلریع و   K-means  (.2018(، )آروناچلام و کومار،  2018)قداده و عبدا ،  

بندی عملکرد خوبی دارد.  های خوشلههای بزر  در مقایسله با سلایر روشدر مجموعه داده

 الگوریتم تنها به یک پارامتر ورودی  این   این اسللت که k-means یت دیگر اسللتفاده ازمز

"K" ها را کاهش  بندی اشلتباه دادهها میزان طبقهنیاز دارد، همچنین نسلبت به سلایر الگوریتم

  (.2019)آنیتا، پاتیل  مشلتریان اسلت  بندی  طبقه  k-means دهد. یکی از کاربردهای اصللیمی

 :اندشده گذاریپایه زیر روش دو براساس بندیخوشه هایالگوریتم اغلب

 مراتبی سلسله بندیخوشه (1

 ایتجزیه بندیخوشه (2

دهد  می سلازمان هاگروه از تودرتو ایدنباله در را هاداده مراتبی، سللسلله هایتکنیک

 ایتجزیه هایالگوریتم شللود. درحالیکه داده نشللان درختی سللاختار قالب در تواندمی که
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 یا را کمینله خوشللله داخل  پراکنلدگی که آورد دسلللتبه تقسلللیملاتی تا کننلدمی تلاش

 دهد.  افزایش  را هاخوشه بین  پراکندگی

 در مورداسلتفاده الگوریتم ترین پراسلتفاده و ترین سلاده  k-meansبندی  خوشله روش

 مطلق و متریک  هایداده برای مناسللب هایالگوریتم از و باشللدای میبندی تجزیهخوشلله

 (.2007)اولسون و شی،  باشد می زیر صورتبه آن های اصلیگام و باشدمی

های انتخابی تصلادفی  خوشله شلامل نمونه  Kبندی اولیه با انتخاب یک تقسلیم (1

 هاو محاسبه مراکز خوشه

ترین مرکز بندی جدید با تخصلللیص هر نمونه به نزدیکتولید یک تقسلللیم (2

 خوشه

 هاعنوان مراکز خوشهها بهمحاسبه مراکز جدید خوشه (3

تلا اینکله یلک مقلدار بهینله برای تلابع معیلار پیلدا شلللود یلا   3و   2هلای  تکرار گلام (4

 اینکه اعضای خوشه ثابت شود.

  عنوان تابع هدف مطرح است:در روال گفته شده تابع زیر به

 (1رابطه 
 

 ام است.jمرکز خوشه   jcط و معیار فاصله بین نقا ||    ||که در آن 

 Apriori قوانین وابستگی و الگوریتم 
 داده  توسلعه (1993همکاران) و آگراول توسلط ابتدا که کاویداده وابسلتگی قوانین 

دادهتکنیلک معروفترین  از یکی شللللدنلد،   در  وسلللیعی کلاربردهلای و بوده کلاویهلای 

 متقابل، طراحی اند. فروشکرده پیدا الکترونیکی وکارهایکسللب و سللنتی وکارکسللب

 سازیشخصی و بهبود همچنین  و مشتریان بندیبخش  و فروشگاه چیدمان تعیین  کاتالو ،

 وکارهایکسلب در کاویداده وابسلتگی قوانین  کاربرد از هایینمونه سلایتوب صلفحات

 .(1996)چن و هان و یو، هستند   الکترونیکی و سنتی

𝐴اگر  ⊂ 𝐽, 𝐵 ⊂ 𝐽, 𝑎𝑛𝑑⁡𝐴 ∩ 𝐵 = 𝐴آنگاه  0 → 𝐵  .یک قانون وابسللتگی اسللت S 
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𝐴 که شودمی تعریف هاییتراکنش  درصد صورتبه D پشتیبان این قانون در ∪ 𝐵 شامل را 

 قانون این  به اطمینان میزان  Cدانسلت.  Bو   Aاجتماع   احتمال معادل توانمی را شلوند. آن

را نیز شلامل شلوند   A   ،Bاسلت که علاوه بر شلمول  Dدر   هاییتراکنش  درصلد صلورتبه را

 . (𝐵|𝐴)، یعنی  Aاست به شرط وقوع  Bو معادل احتمال وقوع 

𝐴آیتم باشللند،   دو مجموعه Bو A اگر  → 𝐵 باشللد. در این  یک قانون وابسللتگی می

 صورت معیارهای قوانین وابستگی عبارتند از:

های تراکنشللی  دهنده تعداد دفعاتی اسللت که قانون در داده(: نشللانsupportپشللتیبانی)

 است.ظاهر شده

 .شود می   تعیین  کاربر  توسط  قبل  از  که  موردنظر  قانون  پشتیبانی  حداقل حداقل حمایت:  

 𝐴 → 𝐵    بلاsupport=50%   یعنی ،A,B    بلاتراکنش   درصللللد  50در هم خریلداری هلا 

 شوند.می

قانون  اول قسللمت اگر که اسللت دفعاتی تعداد دهندهنشللان(:  confidenceاطمینان)

𝐴 .دهدمی نشان را قانون صحت افتد. اطمینانمی اتفاق نیز دوم قسمت بیفتد، اتفاق → 𝐵 با 

Confidence=85% موارد کسللی که    درصللد 85، یعنی درA کند،  را خرید میB   را

 کند.هم خرید می

 .شودمی تعیین  کاربر توسط قبل از که مذکور قانون اطمینان اطمینان: حداقل حداقل

آپریوری  اسللت. وابسللتگی  یادگیری قوانین  برایالگوریتم کلاسللیک   یک یآپریور

ها )م لا  مجموعه محصللولات خریداری شللده توسللط  شللامل تراکنش  های دادهپایگاه روی

ای از  اسللت. ورودی این الگوریتم مجموعههمشللتریان در یک سللوپرمارکت( سللاخته شللد

ها را که حداقل  هایی از آیتمکند تا زیرمجموعهها اسلللت. الگوریتم تلاش میمجموعه آیتم

بیلابد. آپریوری یک الگوریتم پایین به بالا اسلللت   ،مجموعه آیتم مشلللترک اسلللت  C بین 

شلود )تولید کاندید(. های مکرر اضلافه میآنگونه که در هر مرحله یک آیتم به زیرمجموعه

گیرنلد. شلللرط خلاتمله الگوریتم، علدم مجموعله کلانلدیلدهلا روی داده مورد ارزیلابی قرار می

 ت.وجود شیوه توسعه موفق دیگری اس
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اسللت.    های مختلف از دادهها بین مجموعههدف الگوریتم آپریوری، یافتن وابسللتگی

از داده تعلدادی آیتم دارد و   ایگوینلد. هر مجموعلهگلاهی بله آن، تحلیلل سلللبلد خریلد هم می

هلایی از قوانین اسلللت کله چگونگی  مجموعله شلللود. خروجی آپریوری،تراکنش نلامیلده می

 .دهدهای داده را توضی  میها در مجموعهشمول آیتم

 RFMتجزیه و تحلیل 
از:   عبارتند مشلتری عمر دوره ارزش تعیین  جهت شلده مطرح هایروش ترین متداول

 ارزش روش مارکوف، زنجیره روش پول، کیف سللهم روش  خالص، فعلی ارزش روش

 شلده، ذکر هایروش میان در.   RFMروش و سلرمایه بازگشلت  روش مشلتری، گذشلته

 سله مشلتری، ارزش تعیین  در که اسلت پرکاربردی و متداول هایروش از یکی RFM مدل

. نماید،می  ارائه راسللتا این  در بعدیچند دیدگاهی لذاگیرد  می درنظر را )شللاخص( معیار

 معیار یک از معمولا و داشلته بعدیتک دیدگاهی دیگر هایروش از بسلیاری درصلورتیکه

مدل  در طرفی، از  (.2004)باتل، کنند  می اسللتفاده مشللتری عمر دوره ارزش تعیین  جهت

RFM   تحلیلل  در روش اصللللی گرایش  و بلاشلللنلدنمی مطرح ملالی هلاینگرش فقط  

  درصلورتیکه  (،2009)رزمی و قنبری،  اسلت  غیرمالی مسلائل سلمت به مشلتریان هایویژگی

  به  توجه با .دارند تمرکزمسللئله  این  بر مالی جنبه از بیشللتر دیگر، هایاز روش بسللیاری

 د.گیرمی قرار بح  ادامه مورد در RFM مدل شده، اشاره توضیحات

 RFM مدل 

منظور مشللخص  های تعیین اطلاعات گذشللته کاربران بهترین روشیکی از کاربردی

 مبادلاتی هایداده به مربوط بعد سله از مدل این اسلت.   RFMکردن ارزش هر مشلتری مدل  

،  ( 2009)چینگ سلوانشلن و یوشلاینگ،  نماید می اسلتفاده رفتار آنها تحلیل برای مشلتریان،

 شوند:می تعریف زیر صورتبه مدل این  هایشاخص .(2019)آنی ا، پاتیل  

 آخرین  بین  زمانی  فاصله  بر  دارد  اشاره  شاخص  این  (: Recency)   مبادله  تازگی  (1

 گرفته توسط مشتری تا پایان محدوده زمانی مورد بررسی. صورت  خرید 
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 مبلادلاتی تعلداد بیلانگر شلللاخص این  (:Frequency)  مبلادلله تکرار تعلداد (2

 .استداده انجام خا  زمانی یک دوره در مشتری یک که است

 پولی مقدار دهندهنشلللان شلللاخص این  (:Monetary)  مبادله پولی ارزش (3

 صلرف مبادلات، جهت خا  زمانی یک دوره در مشلتری یک که اسلت

 .استنموده

در طی   RFMبندی مشللتریان از سلله شللاخص  منظور انجام خوشللهدر این تحقیق نیز به

 است.استفاده شده  هماهک دوره چهاری

 روش تحقیق

پروفلایلل    ایجلاد  افزوده،ارزش  خلدملات  متقلاطع  فروش  منظور تسلللهیللدر این تحقیق بله

پروفایل به زیرسلاختی نیاز  ایجاد این    اسلت.فروش متقاطع به ازای هر مشلتری پیشلنهاد شلده

صلورت متقاطع به  یا به ی را که احتمال دارد بخرددارد تا توسلط آن برای هر مشلتری خدمات

هلای خریلدهلای قبلی مشلللتریلان،  از داده  شلللود را مشلللخص کنیم. برای این کلار؛  او فروختله

مبادله اسللتخراج شللده و با  پولی مبادله و ارزش تکرار تعداد،  مبادله تازگیهای  شللاخص

های  اند. از بین خوشللهبندی شللده، مشللتریان خوشللهk-meansبندی  کمک الگوریتم خوشلله

ای که خرید مشللتریان آن کمترین فاصللله زمانی را با ایجاد شللده، خوشلله بهینه یعنی خوشلله

ند و امشلللتریان آن بیشلللترین تعداد خرید را داشلللته ها داشلللته یاآخرین روز بازه زمانی داده

 است.همچنین خریدهای آنها بیشترین ارزش پولی را داشته است، انتخاب شده

در مرحله بعد برای اسللتخراج قوانین وابسللتگی میان خدماتی که توسللط مشللتریان این  

که یکی    Aprioriاسلت. برای این منظور از الگوریتم  خوشله بهینه اسلتفاده شلده، تلاش شلده

اسلت. خروجی  خراج قوانین وابسلتگی اسلت، اسلتفاده شلدههای اسلت ترین الگوریتماز معروف

شلده توسلط این خوشله بهینه اسلت. از  دهنده قوانین بین خدمات اسلتفادهاین الگوریتم نشلان

توان برای فروش متقلاطع کملک گرفلت. کلاربرانی کله خلدملت مورد  خوبی میاین قوانین بله

رای تبلیغ، ارائه و فروش متقاطع آن اند بهترین گزینه بتوجه خوشلله بهینه را خریداری نکرده
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اند نیز گزینه مناسلبی  خدمت هسلتند. همچنین خدماتی که طبق قائده خاصلی خریداری شلده

شلللود، امکان  برای فروش متقاطع هسلللتند. مزیت دیگری که با ایجاد این پروفایل فراهم می

ن پروفلایلل  گیرنلد. ایاعملال تخفیف برای کلاربرانی اسلللت کله هلدف فروش متقلاطع قرار می

جامعه    عنوان مکملی در یک سللیسللتم مدیریت ارتباط با مشللتری بکار برده شللود.هتواند بمی

تحقیق این پژوهش شلامل کاربران یا مشلتریان شلرکت مخابرات ایران اسلت که از خدمات  

ای که شلللرکت رهنما کامیابان نخسلللتین )بیپ( همکار تجاری همراه اول ارائه  افزودهارزش

های مالی مشلتریان شلرکت  های تحقیق از پایگاه داده تراکنش اند. دادهاده کردهکند، اسلتف می

،  1هلای جولایهلا از بلازه زملانی ملاهاسلللت. این دادهدسلللت آملدهرهنملا کلامیلابلان نخسلللتین بله

  354620ها  اسلت. تعداد کل تراکنش انتخاب شلده  2013سلال    4، اکتبر3، سلپتامبر2آگوسلت

تراکنش کلاهش پیلدا کرد.  280180هلا، بله تعلداد  علدد بود کله بعلد از انجلام پلاکسلللازی داده

تعداد کل   ها برحسلب هر کاربر تفکیک شلوند.برای انجام مراحل تحقیق نیاز بود تا تراکنش 

 نفر است. 97525ها  کاربران موجود در داده

اسلللتفاده   RFMبندی مشلللتریان از مدل  منظور انجام خوشلللهطورکه ذکر شلللد بههمان

بندی لازم اسللت که  ها برای خوشللهبرای این منظور قبل از بکار بردن این داده اسللت.شللده

  min-maxسلللازی  هلا در این تحقیق از نرملالسلللازی دادههلا نرملال شلللونلد. برای نرملالداده

 شود:محاسبه می است که طبق فرمول زیراستفاده شده

∗𝑋 (2رابطه  =
𝑋𝑖 −𝑀𝑖𝑛(𝑋)

𝑀𝑎𝑥(𝑋) −𝑀𝑖𝑛(𝑋)
 

 های پژوهشیافته

 بندی مشتریانخوشه
افزار اسلللت. نرماسلللتفاده شلللده  k-meansبندی مشلللتریان از الگوریتم  برای خوشللله

 ____________________________________________________  
1. July 
2. August 
3. September 
4. October 
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است. مهمتللرین پارامتر بوده  Weka 3.6,11افزار بندی، نرمیند خوشهرآمورداستفاده برای فلل 

های تعیین تعداد خوشه  ( است. یکی از روشkها )تعیین تعداد خوشه  k-meansالگللللوریتم  

اسللت. در این معیار، خطا برابرِ فاصللله هر   1بهینه، اسللتفاده از شللاخص مجموع خطای مربعی

از   SSEکردن خطای تمامی نقاط، معیار  ترین خوشله اسلت. پس از مشلخصنقطه با نزدیک

 شود:رابطه زیر محاسبه می

𝑆𝑆𝐸 (3رابطه  =∑ ∑ 𝑑𝑖𝑠𝑡2(𝑚𝑖

𝑥∈𝐷𝑖

𝑐

𝑖=1

, 𝑥) 

ای متعلق  معرف نقطه xبیانگر مرکز خوشله،   imها،  بیانگر تعداد خوشله cدر این رابطه  

ها، در یک بازه، برای م ال  است. برای یافتن بهترین تعداد خوشهمجموعه داده Dبه خوشه و 

اسلت که نتایج آن در  ها محاسلبه شلدهخوشله SSEدر این پژوهش برای سله تا سلیزده خوشله،  

 است.ذکر شده 1جدول 

 .  محاسبه مقادیر شاخص مجموع خطای مربعی به ازای تعداد خوشه از سه تا سیزده  1جدول 

 ( Kتعداد خوشه) 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

1
6
.5

9
9

5
 1

6
.5

9
9

6
 5

9
.2

8
5

6
 5

9
.2

8
6

4
 5

9
.2

8
6

8
 5

9
.2

8
7

1
 6

3
.2

4
2

0
 6

6
.0

0
8

0
 6

7
.8

8
8

1
 

7
6
.3

4
7

0
 

9
8
.8

3
1

6
 

 ( SSEمجموع خطای مربعی)

بندی مشلتریان با اسلت. خوشلهتعداد خوشله سلیزده انتخاب شلده SSEبا توجه به مقادیر 

 صورت زیر است:است که نتیجه آن بهانجام شده Wekaافزار تعداد خوشه سیزده در نرم

  k-meansدر اجرای الگوریتم  Wekaافزار نتایج خروجی نرم.  2جدول 
Number of iterations: 15 

Within cluster sum of squared errors: 16.59954681738916 

Missing values globally replaced with mean/mode 

Cluster centroids: 

12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 
Full 

Data 
Cluster# 

(6) (19595) (17249) (2754) (246) (10660) (3134) (12857) (19737) (50) (2592) (4854) (3791) (97525) Attribute 

0.0044 0 0 0.0002 0.0001 0 0.0001 0.0001 0 0.0008 0.0002 0.0001 0.0008 0.0001 F 

0.0103 0.0002 0.0001 0.0006 0.0002 0.0002 0.0004 0.0002 0.0001 0.0023 0.0005 0.0003 0.0017 0.0003 M 

0.3388 0.3498 0.337 0.1535 0.769 0.337 0.337 0.3261 0.3261 0.3261 0.2383 0.3095 0.0509 0.3167 R 

Time taken to build model (full training data): 2.5 seconds 

Model and evaluation on training set 

Clustered Instances: 

6      

(0%) 

19595 

(20%) 

17249 

(18%) 

2754 

(3%) 

246  

(0%) 

10660 

(11%) 

3134 

(3%) 

12857 

(13%) 

19737 

(20%) 

50    

(0%) 

2592 

(3%) 

4854 

(5%) 

3791 

(4%) 
-  

 ____________________________________________________  
1. Sum of Squared Errors (SSE) 
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های  عنوان خوشلههای صلفر، سله و دوازده بهشلده، خوشلهاز بین سلیزده خوشله ایجاد

آن  RFMمشللتری اسللت و میانگین مقادیر   3791بهینه انتخاب شللدند. خوشلله صللفر شللامل 

مشللتری اسللت با   50؛ خوشلله سلله شللامل  0017/0،  0008/0،  0509/0اسللت با ر  ترتیب براببه

و خوشلله دوازده با شللش مشللتری دارای    RFM 3261/0  ،0008/0  ،0023/0میانگین مقادیر 

 است. 0108/0، 0044/0، 3388/0میانگین مقادیر 

 استخراج قوانین
ن بخش  های بهینه، در ای خدمات مورداسلتفاده توسلط مشلتریان مشلخص شلده در خوشله 

اسلت. برای اسلتخراج قوانین  برای کشلف روابط میان خدمات مورد علاقه مشلتریان اسلتفاده شلده 
سلازی و اجرای  منظور پیاده افزار بکاررفته به اسلت. نرم اسلتفاده شلده   Aprioriوابسلتگی از الگوریتم  

پلارامتر   سلللازی این الگوریتم دو اسلللت. برای پیلاده   Weka 3.6.11افزار  ، نرم Aprioriالگوریتم  
آن یعنی   بلا  بله   Minimum Metric(confidences)و    Minimum Supportبلااهمیلت  ترتیلب 

های مورداسللتفاده در  ای که در داده افزوده مقداردهی شللدند. خدمات ارزش   0/ 5و    0/ 01مقادیر 

شلده از خریدهای  اسلت. قوانین اسلتخراج مشلخص شلده   3اسلت در جدول  این تحقیق وجود داشلته 
 است. آمده   4های موردنظر در جدول شماره  وشه مشتریان خ 

 شده در استخراج قوانین های استفاده سرویس.  3جدول 

Scheme: weka.associations.Apriori -N 20-T 0-C 0.5 -D 0.05-U 1.0 -M 0.01 -S -1.0-c-1 
Instances: 3837 
Attributes: 19 

Service name Explanation 

alef  اخبار سایت الف 

aparat  اخبار سایت آپارات 

ava  آوای پیشواز 

avagame  بازی آوا 

bartarin ها اخبار برترین  

beept  اخبار سایت بیپ 

chortke  بازی چرتکه 

eraniko  اخبار سایت ایرانیکو 

khabar-bazar  ...اخبار مربوط به بازار طلا و ارز و 
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KHABAR-SMS مهمترین اخبار ایران و جهان 

khorasan  اخبار سایت خراسان 

khorshid  اخبار سایت خورشید 

mah  اخبار سایت ماه 

mashregh  اخبار سایت مشرق 

musicma  اخبار موسیقی ایران 

noor اخبار سایت نور 

simorgh  اخبار سایت سیمرغ 

skg  بازی سنگ کاغذ قیچی 

stk  استکان خبر 

 های منتخب خریدهای مشتریان خوشه شده از  قوانین استخراج.  4جدول 

Associator model (full training set) 
Apriori 

Minimum support: 0.01 (38 instances) 
Minimum metric <confidence>: 0.5 

Number of cycles performed: 20 

Best rules found: 

1 beept=yes 69 ==> ava=yes 69     conf:(1) 
2 KHABAR-SMS=yes musicma=yes 59 ==> ava=yes 59     conf:(1) 

3 KHABAR-SMS=yes noor=yes 59 ==> ava=yes 59     conf:(1) 

4 noor=yes 422 ==> ava=yes 421     conf:(1) 

5 musicma=yes 276 ==> ava=yes 274     conf:(0.99) 

6 aparat=yes 94 ==> ava=yes 93     conf:(0.99) 

7 simorgh=yes 54 ==> ava=yes 53     conf:(0.98) 

8 avagame=yes musicma=yes 48 ==> ava=yes 47     conf:(0.98) 

9 eraniko=yes KHABAR-SMS=yes 61 ==> ava=yes 57     conf:(0.93) 

10 avagame=yes 933 ==> ava=yes 811     conf:(0.87) 

11 eraniko=yes 243 ==> ava=yes 202 conf:(0.83) 

12 KHABAR-SMS=yes 539 ==> ava=yes 448     conf:(0.83) 

13 avagame=yes eraniko=yes 70 ==> ava=yes 43     conf:(0.61) 

14 avagame=yes KHABAR-SMS=yes 188 ==> ava=yes 103     conf:(0.55) 

 افزوده به مشتریان بالقوه با ایجاد پروفایل مشتری فروش متقاطع خدمات ارزش 
علاقه مشلتریان را در هر خوشله  توان خدمات مورد  می  ،شلدهبا توجه به قوانین اسلتخراج

 ،انددسلللت آورد و این خدمات را به مشلللتریانی که از این خدمات کمتر اسلللتفلاده کردهبه
توان بلا اعملال  پیشلللنهلاد داد تلا حجم فروش بله ازای هر مشلللتری افزایش یلابلد. همچنین می

شلتریان تخفیف برای خدماتی که در هر خوشله بیشلتر مورد توجه اسلت درآمد بیشلتری را از م
همانطورکه از قوانین پیداسلت خدماتی که توسلط این دسلته از   بالقوه آن خوشله کسلب کرد.

 کاربران بیشتر خریداری شده به شرح زیر است:
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Ava: نواخت پیشواز 
Noor: اخبار سایت نور 

Musicma: اخبار موسیقی ایران 
Avagame: بازی آوا 

Khabar-sms: هانهای ایران و جاخبار روز خبرگذاری 
eranikoاخبار سایت ایرانیکو : 

توان پروفایلی به ازای هر مشلتری ایجاد کرد  شلده میبرای اسلتفاده از این قوانین کشلف
که در آن مشلخص شلود که هر کاربر چه خدماتی را اسلتفاده کرده و چه خدماتی را اسلتفاده  

همچنین در زمان ارائه  اسللت و به این ترتیب تبلیغات خدمات موجود را هدفمند کرد. نکرده

توان با توجه به تشللابه خدمت موردنظر با خدمات موجود در هر خوشللله  خدمات جدید می
ای از این  نمونه 5شلماره  دسلت آورد. جدول جامعه هدفی را برای فروش متقاطع خدمات به

شلماره تلفن    ،پروفایل برای چند کاربر محدود اسلت. در این جدول اولین سلتون سلمت چپ
سطر   است؛شماره تلفن دو سطر مشخص شده به ازای هر  .کندکاربران را مشخص می همراه

دهنلده  دهنلده اسلللتفلاده یلا علدم اسلللتفلاده از هر خلدملت و سلللطر زیر آن نشلللانبلالایی نشلللان

باشلد )که با علامت  بودن هر کاربر برای فروش متقاطع خدمات مشلابه هر خدمت میمناسلب
 است.خدمات مشابه آن خدمت آورده شده  ،تاست(. در زیر هر خدم* مشخص شده

 مثالی از ساختار پروفایل فروش متقاطع مشتریان  . 5 جدول

Khabar-sms noor musicma avagame ava  افزوده خدمات ارزش 

stk Simorgh, 
khorshid  Skg-game 

 
 

 همراهشماره تلفن  مشابه خدمات 

Non-use use use use use استفاده 
 

 فروش متقاطع   *  *  1640***98910

use Non-use use Non-use Non-use استفاده 
 

 فروش متقاطع      * 0145***98910

Non-use Non-use Non-use use use استفاده 
 

 فروش متقاطع   *    2667***98910

use Non-use use use use استفاده 
 

 فروش متقاطع   *   * 0977***98917
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افزوده تلفن همراه و مورد فروش متقلاطع خلدملات ارزشکنون تحقیقلات کمی درتلا

های  اما در سلایر حوزه  .اسلتهمچنین ایجاد پروفایل فروش متقاطع در این زمینه، انجام شلده

منظور ایجاد یک سللیسللتم پیشللنهاد  فروشللی پیشللنهاداتی جهت ایجاد پروفایل کاربر بهخرده

  2021و همکارانش در سلال    1حقیقی که توسلط کومارسلینگاسلت. در تدهنده، ارائه شلده

های قبلی  های کاربران و انتخابو ویژگی  Aprioriاسلت، با اسلتفاده از الگوریتم  انجام شلده

دهنده فیلم به ازای هر کاربر توصلیه  آنها، چهارچوب کلی جهت ایجاد یک سلیسلتم پیشلنهاد

های هر فیلم )شلللامل ژانر، ن و ویژگیهای قبلی کاربرااسلللت. در این تحقیق انتخابشلللده

های رنج بالا اسلت. پس از فیلتر دادهعنوان داده اولیه انتخاب شلدهبازیگران و کارگردانان( به

شلللود و همچنین پسلللنلدیلدن و علدم سلللازی میروی آنهلا پیلاده Aprioriو پلایین الگوریتم  

شلود. نتایج  اعمال می  Aprioriهای الگوریتم  پسلندیدن کاربر نیز روی هر دسلته از خروجی

)کومارسلینگ و رود  کار میپیشلنهاددهنده برای هر کاربر بهای سلیسلتم  عنوان دادهحاصلل به

 .  (2021آفمن و احمد و محمود 

، همچون  RFMهای  های دیگری علاوه بر شلللاخصرسلللد اسلللتفاده از دادهبه نظر می

تواند باع  دسللتیابی به  همراه میافزوده تلفن  شللده هر خدمت ارزشبندیهای طبقهویژگی

کردن خدمات منتخب فروش متقاطع برای هر کاربر شلود. به همین  تر در مشلخصنتایج دقیق

 گردد.عنوان پیشنهادی برای کارهای آتی مطرح میدلیل این موضوع به

 هاگیری و پیشنهادنتیجه

بله هزینله و ارائله خلدملات ارزشبلا توجله  بل ای کله تبلیغلات  کلاربران، برای ه  افزوده 

تعیین مشلللتریانی که با احتملال بیشلللتری خدمت موردنظر را خواهنلد خرید، اپراتورها دارد؛ 

 به  خدمات  و  ( فروش متقاطع محصولات2003)2اهمیت دارد. طبق گفته واگنر و همکارانش 

  شلرکت   این دلیل که  به جدید دارد. مشلتریان  به کسلب  تری نسلبتپایین   هزینه  ،فعلی مشلتریان

  درصلورتی   فروش متقاطع  اجرای مناسلب. باشلدمشلتریان در ارتباط می با این   حاضلردرحال
 ____________________________________________________  

1. Kumar Singh 
2. Wagner A. et al, 2003 
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  دهد   اجازه  که به مدیران داشلته باشلد  اطلاعاتی وجود  زیرسلاخت که یک  شلودمی حاصلل

اسلت را به  اما هنوز به آنها فروخته نشلده  نیاز مشلتریان اسلتخدماتی را که مورد و  محصلولات

وجود این زیرسلللاخلت اطلاعلاتی   (.2003ا و ودل و روزا و ملاژون،  )کلامکورآنهلا ارائله دهلد  

تر اسلت که  ها مناسلبتواند به تسلهیل فروش متقاطع در سلازمان کمک کند. برای سلازمانمی

زیرسلاخت اطلاعاتی    ،شلده و همه مشلتریان بهینه خودبرای فروش متقاطع همه خدمات ارائه

جامعی داشلته باشلند. برای ایجاد زیرسلاخت اطلاعاتی فروش متقاطع که مورد توجه وانگر و 

اسللت، در این تحقیق ایجاد پروفایل فروش متقاطع هر مشللتری ( نیز بوده2003همکارانش )

  ، اسللتاسللت. در این پروفایل خدماتی که توسللط هر مشللتری خریداری شللدهپیشللنهاد شللده

شلود. همچنین خدماتی که طبق قوانین وابسلتگی، قانون خاصلی در اسلتفاده آنها  مشلخص می

 شود.  وجود دارد نیز مشخص می

اولین مزیت اسللتفاده از این پروفایل این اسللت که خدماتی که در دسللته خاصللی از  

توانند  اسلت، میمشلتریان پرفروش بوده اما توسلط برخی از مشلتریان آن دسلته خریداری نشلده

توان گفت این مشللتریان جامعه هدفی برای روش متقاطع بکار برده شللوند. درواقع میبرای ف

ن  توامی  فروش متقاطع خدمات هسللتند. مزیت دیگر این اسللت که با این سللاختار اطلاعاتی،

منظور افزایش حجم  بهشللوند،  عنوان جامعه هدف تعیین میتخفیفی را برای مشللتریانی که به

عنوان زیرسلاخت یک تواند بهم این اسلت که این پروفایل میفروش اعمال کرد. مزیت سلو

سلیسلتم پیشلنهاددهنده فروش متقاطع اسلتفاده شلود بطوریکه این سلیسلتم پیشلنهاددهنده بتواند  

 خدماتی را که مناسب فروش متقاطع به هر مشتری است را تعیین کرده و پیشنهاد دهد.

انجام  RFMهای  ریان براسلاس شاخصبندی مشلت با توجه به مطالعاتی که در زمینه طبقه

تواند در  وکار میها متناسلب با نوع کسلباسلت، تخصلیص وزن به هر کدام از شلاخصشلده

های  برای مقایسلله وزن بندی تاثیرگذار باشللد. روش تحلیل سلللسللله مراتبیدقت نتایج طبقه

نده یا کن خیر، فراوانی، پولی( در تعیین ارزش طول عمر مصللرف)تا RFM نسللبی متغیرهای

)کومارسلینگ و آفمن و تواند مفید باشلد بندی میهای خوشلهوفاداری با اسلتفاده از تکنیک

توان از روش ذکر شلللده عنوان پیشلللنهلاد برای کلارهلای آتی میبله(.   2021احملد و محمود  
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-k  بندیجای خوشللههتوان بمیاسللتفاده کرد. همچنین   RFMهای  برای تعیین وزن شللاخص

means  بندی  از خوشلللهFCM با وجود اینکه الگوریتم  ،اسلللتفاده کرد  k-means    سلللرعت

صلورت  هاین الگوریتم را ب  k-means  صلورت سلنتیهبندی بجای خوشلههبالایی دارد اما اگر ب

)گنجی جامه شللوران و   شللودبندی با دقت بیشللتری انجام میشللهفازی انجام دهیم کار خو

 (.2019مظفری، 
  



 دوفصلنامه مدیریت مهندسی و رایانش نرم  /// 192
 

 

مد
مه 
لنا
ص
دوف

یری
 ت

دس
مهن

 ی
 را
و

ی
ش
ان

 
رم 
ن

 

ن 
ستا
 تاب
ر و
بها
ل، 
 او
ره
ما
 ش
م،
 نه
ره
دو

14
02

 

 منابع
− Ahn, H., Ahn, J., Joo Oh, K., & Ha Kim, D. (2011). Facilitating cross-selling in a mobile 

telecom market to develop customer classification model based on hybrid data mining 

techniques. Expert Systems with Applications, 38 , 5005–5012. 
− Ahn, H., Ahn, J., Woo Byun, H., & Joo Oh, K. (2011). A novel customer scoring model to 

encourage the use of mobile value added services. Expert Systems with Applications, 

38 , 11693–11700. 

− Ahn, H., Kim, K.-J., & Han, I. (2007). A case-based reasoning system with the two 

dimensional reduction technique for customer classification. Expert Systems with 

Applications, 32(4) , 1011–1019. 

− Anitha, P., & Patil, M. (2019). RFM model for customer purchase behavior using K-Means 

algorithm. Journal of King Saud University –Computer and Information Sciences, 

1319-1578. 

− Arunachalam, D., & Kumar, N. (2018). Benefit-based consumer segmentation and 

performance evaluation of clustering approaches: An evidence of data-driven decision-

making. Expert Systems with Applications, 11-34. 

− Berito, P., Soares, C., Almeida, A., Monte, A., & Byvoet, M. (2015). Customer segmentation 

in a large database of an online customized fashion business. Robotics and Computer-

Integrated Manufacturing, 93-100. 

− Bortiz, J., & Kennedy, D. (1995). Effectiveness of neural network types for prediction of 

business failure. Expert Systems with Applications,9 , 503–512. 

− Buttle, F. (2004). Customer Relationship Management: Concepts and Tools. Elsevier: 

Butterworth Heinemann. 

− Chen, M., Han, J., & Yu, P. (1996). Data mining: An overview from a database perspective. 

IEEE Transactions on Knowledge and Data Engineering,8 , 866-883. 

− Ching-Hsue, C., & You-Shyang , C. (2009). Classifying the segmentation of customer value 

via RFM model and RS theory. Expert systems with applications,36 , 4176-4184. 

− Fletcher, D., & Goss, E. (1993). Forecasting with neural networks: An application using 

bankruptcy data. Information and Management, 3. 

− Ganji Jameshuran, M., & Mozafari, M. (2019). Provide a new way to suggest web pages 

using algorithms Clustering k-means and generalized association rules. The 8th 

National Conference on Computer Science and Engineering and Information 

Technology, CEC-49007. 

− Holý, V., Sokol, O., & Černý, M. (2017). Clustering retail products based on customer 

behaviour. Applied Soft Computing, 752-762. 

− Kamakura, W., Wedel, M., de Rosa, F., & Afonso Mazzon, J. (2003). Cross-selling through 

database marketing: a mixed data factor analyzer for data augmentation and prediction. 

Intern. J. of Research in Marketing,20 , 45-65. 

− Kamakura, W., Wedel, M., de Rosa, F., & Mazzon, J. (2003). Cross-selling through database 

marketing: a mixed data factor analyzer for data augmentation and prediction. 

International Journal of Research in Marketing,20 , 45-65. 

− Khalili-Damghani, K., Abdi, F., & Abolmakarem, S. (2018). Hybrid soft computing approach 

based on clustering, rule mining, and decision tree analysis for customer segmentation 

problem: Real case of customer-centric industries. Applied Soft Computing, 816-828. 

− Kumar Singh, P., Othman, E., Ahmed, R., & Mahmood, A. (2021). Optimized 

recommendations by user profiling using apriori algorithm. Applied Soft Computing 

Journal, 1568-4946. 

− Langley, P., & Simon, H. (1995). Applications of machine learning and rule induction. 

Communication of the ACM,38 , 55–64. 



 193 /// یکاوداده  ی کهای تکن  از استفاده  با  همراه  تلفن  افزوده ارزش خدمات متقاطع فروش  ل یتسه
 

 

مد
مه 
لنا
ص
دوف

یری
 ت

دس
مهن

 ی
 را
و

ی
ش
ان

 
رم 
ن

 

ن 
ستا
 تاب
ر و
بها
ل، 
 او
ره
ما
 ش
م،
 نه
ره
دو

14
02

 

− Lau, H., Wong, C., Hui, I., & Pun, K. (2003). Design and implementation of an integrated 

knowledge system. Knowledge-Based Systems,16 , 69–76. 

− Ngai, E., Xiu, L., & Chau, D. (2009). Application of data mining techniques in customer 

relationship management: A literature review and classification. Expert Systems with 

Applications,36 , 2592–2602. 

− Olson, D., & Shi, Y. (2007). Introdouction to Bussiness Data Maning. Singapore: MCGrow 

Hill Education. 

− Qadadeh, V., & Abdallah, S. (2018). Customers Segmentation in the Insurance Company 

(TIC) Dataset. Procedia Computer Science, 277-290. 

− Razmi, J., & Ghanbari, A. (2009). Presenting a new model to calculate the value of customer 

life cycle. Technology and Information Management,1 , 35-50. 

− Salchenberger, L., Cinar, E., & Lash, N. (1992). Neural networks: A new tool for predicting 

thrift failures. Decision Sciences,23 , 899–916. 

− Su, C., Hsu, H., & Tsai, C. (2002). Knowledge mining from trained neural networks. Journal 

of Computer Information Systems,42 , 61–70. 

− Swift, R. (2001). Accelarating customer relationships: Using CRM and relationship 

technologies. Upper saddle river: N.J.: Prentice Hall PTR. 

− Zhang, G., Hu, M., Patuwo, B., & Indro, D. (1999). Artificial neural networks in bankruptcy 

prediction: General framework and cross validation analysis. European Journal of 

Operational Research,116 ,16–32. 
 

 یجیتال شناسه د 10.22091/JEMSC.2022.7298.1159 :(DOI) استناد به این مقاله: 

افزوده تلفن همراه با اسلتفاده از فروش متقاطع خدمات ارزش  لیتسله»(.  1400. )نور، جلال عاطفی، حمیدرضلا؛ رضلایی
 .171-193، (1)  9،  مدیریت مهندسی و رایانش نرم«.  یکاوداده   یکهایتکن





و رایللانلش   ملهلنللدسلللی  مللدیلریللت  تللابسلللتللان    / نلرم دوفصلللللنللاملله  و  بلهللار  اول،  شلللمللاره  نلهلم،   1402دوره 

(DOI): 10.22091/JEMSC.2022.7056.1154 195-220  فحاتص 

  

 

 

Improve security monitoring knowledge 

management in IOT applications based on user 

behavior analysis 
Hossein Amoozadkhalili 1 

Abstract 
Content retrieval and knowledge management services In IoT applications, 

user-aware applications always contain different information and require a lot of 

resources to meet user demand, and this requires a high cost to implement content 

retrieval and management monitoring services. Is knowledge. This article presents a 

way to monitor knowledge management as well as to store and retrieve user 

information in the Internet of Things. Using the proposed method, users can transfer 

their data to IoT storage servers with more security than similar methods without 

knowing how and where to store it. The purpose of this article is to create a user-

centric system for security monitoring of knowledge management in IoT applications 

that can be easily used. In this regard, reducing the cost of resource allocation and 

knowledge management by intelligently reducing the amount of data received and the 

use of appropriate factors to increase the quality of IoT applications have been 

addressed. 

Keywords: IoT, knowledge management, user information and content retrieval 
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