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  RFML مدل اساس بر دارو صنعت مشتريان بندي بخش

  3آيين نيك نسترن ،2واناني رئيسي ايمان ،1سهرابي بابك

 فـروش  هـاي  داده از انبـوهي  حجـم  بـا  فـروش  و بازاريـابي  مـديران  دارو صـنعت  در: چكيده
 در آنـان  بـه  كـه  ييهـا  روش از يكي .ندا مواجه خود مشتري هاي داروخانه به پخش، هاي شركت
 فـروش  افـزايش  بـراي  بهتـر  چـه  هـر  ريـزي  برنامـه  رقبـا،  سـاير  با رقابت بازار،وضعيت  كنترل

 از آگـاهي  كـرد،  خواهـد  كمـك  بازاريابي يها فعاليت كردن هدفمند نتيجه در و خود محصولات
 .بـود  خواهـد  آن مبنـاي  بر فروش و بازاريابي گذاري سياست و مشتريان مختلف هاي بندي بخش
 تحليل و تعيين طريق از دارو، صنعت فروش و بازاريابي مديران به كمك مقاله، اين اصلي هدف
 افـزايش  و حفظمنظور  به بخش، هر با متناسب هاي پيشنهادارائة  و مشتريان مختلف هاي بخش
 تكرار، تازگي، متغيرهاي اساس بر تحقيق، اين در .است كاوي داده يها روش كمك به آنان خريد
 و گرفته قرار مختلف هاي خوشه در ها داروخانه ،RFML مدل در خريد زمان مدت و پولي ارزش
 خريـد  كم هاي داروخانه :هاي نام به  داروخانه دسته سه ،بندي بخش اين ةنتيج در .اند شده تحليل

 و ندشـد  شناسـايي  فروش روند نظر از سود رپ و وفادار و متوسط سود و خريد ميزان با ،سود كم و
  .استشده  ارائهمربوط به آن  هاي تحليل بندي، بخش اين اساس بر
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  مقدمه
 اثربخشـي  بهبـود  دنبـال  بـه  دارويي هاي شركت نيز 1دارو صنعت در صنايع، ساير با همگام امروزه

 9 تـا  2014 سـال  در داروسازي صنعت .ندهست آن در بازگشت و خطامقدار  كاهش و محصولات
سنتيل كوماران، مانيكاندان و سنتيل ( است كرده رشد درصد 12 ميزان به 2015 سال در و درصد

 آن فـروش  سـهم  بـالابردن  ،فروش در هر صنعت و بازاريابي انمدير غايي هدف .)2016كومار، 
 رقـابتي  و بزرگ صنايع در ،آنها رفتار تحليل و 2مشتريان بندي خشب .است رقابتي بازار در شركت
 ـ كه دارو صنعت همچون  هدفمندشـدن  سـبب  هسـتند،  پرگـردش  بسـيار  كالاهـا،  تنـوع  علـت  هب
   .)1394 بيگلري، و برادران( شود مي مشتريان با آنها مؤثر ارتباط و بازاريابي هاي فعاليت

هاي  اتخاذ تصميم به رو  نيا از ،ندهست كند حد از شيب يميقد ليتحل و هيتجز يها روش
 تنوعچون  متنوعي هاي چالش شامل بهداشتي هاي مراقبت .شوند نمي منجر مديريتي دقيق

 و پيچيده هاي گيري تصميم وكار،  كسب هاي حل راه ها، داده از ماهرانهاستفادة  به نياز محصولات،
 يور بهره شيافزا در يريگ ميتصم از يبانيپشت سيستم كاركردوضعيتي  چنين در .است دانش انتقال

 و تيفيك مناسب سطح حفظ ل،يتحو ندايفر يور بهره شيافزا الگوها، كردن دايپ ج،ينتا بر نظارت و
 صنعت، اين در .)2016 ،و همكاران كوماران سنتيل( است تر پررنگ بسيار مدنظر، سود به دنيرس

 انواع فروش شامل ها داده اين .ندا مواجه ها داده از انبوهي حجم با فروش و بازاريابي مديران
دادة  پايگاه به ماهانه صورت هب كه است مختلف هاي داروخانه به دارو، پخش هاي شركت
 با و نيست آساني كار ها داده اين تحليل و تجزيه كه  آنجا از .شوند مي اضافهدارويي  هاي شركت
 فروش، و بازاريابي مديران نياز اين به پاسخگويي اهميت بازارها، بر حاكم رقابتي فضاي به توجه

 ساير با رقابت بازار،وضعيت  كنترل براي صنعت، اين مديران .است يافته افزايش اي فزاينده طور  به
 و ويزيت به نياز تعيين انبار، و سودآور هاي داروخانه موجودي تأمين براي ريزي برنامه رقبا،

 يتصميم نتيجه در و مشتريان وضعيت شدن مشخص علمي، نمايندگان براي بيشترمأموريت 
 و تجزيه نتيجة بايد همواره ،هانياز اين رفع و براي ندا مواجه مشكل با همواره دقيق، و مناسب
موقعيت  اين در كه هايي روش از يكي .كنند بررسي و باشند داشته اختيار در را ها داده اين تحليل

 از مشتريان بندي بخش .است مشتريان مختلف هاي بخش از اطلاع كرد، خواهد كمك آنان به
  ؛امدـانج مي ريانـمشت از ابهـمش هاي روهـگ شفـك به كه است 3اويـك داده ردهايـرويك

  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pharmaceutical Industry 
2. Customer Segmentation 
3. Data mining 
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 شود مي انجام RFM مدل در 3خريد پولي ارزش و 2تكرار ،1تازگي متغيرهاي براساسبيشتر 
 مشتريان ةهم براي ،ي استفاده نشودمناسب بندي بخشچنانچه از  ).1394 بيگلري، و برادران(

  .كند ايجاد زمينه اين در را مشكلاتي تواند مي كه شود مي داده قرار برابري شرايط
 استفاده ضرورت علوم، در تحول سرعت افزايش با كه است اين نظريبعد  از تحقيق اهميت

 ةزمين در نوين علمي ةرشت عنوان به كاوي داده .است شده محرز پيش از بيش نوين هاي دانش از
 .باشد داشته اهداف اين به دستيابي در شايان توجهي تأثير ،تواند مي اطلاعات استخراج و بازيابي

 يمفهوم مقالات و يپژوهش مقالات اما ند،هست كاربرد پر و متنوع بسيار كاوي داده هاي الگوريتم
 فروش، و بازاريابيحيطة  در آن از استفاده ويژه هب و دارو صنعت در يكاو داده از استفاده به مربوط
 با مقاله اين در .است بوده حاضر تحقيق شروع يبرا اي زهيانگ مسئله همينو  است اندك بسيار

 كه شد خواهد فراهم اطلاعاتي بخش، هر هاي ويژگي تحليل و مشتريان بندي بخش از استفاده
 و ضرورت .باشد آينده براي هدف تعيين و ريزي برنامه براي مديران گيري تصميم مبناي تواند مي

 و اطلاعات تحقيق، اين نتايج از استفاده با كه استنيز در اين  كاربرديجنبة  از تحقيق اهميت
 يها سازمان فروش و بازاريابي مديران يِزير برنامه و يريگ ميتصم براي لازم يها شاخص

 و بندي بخش اين كمك به .شد خواهد فراهم ،موجود يها داده از يميعظ حجم انيم ،ييدارو
 مديران ارياخت در يعمل و يعلم يالگو كي بخش، هر با رفتار براي شده ارائه هاي توصيه

 پاسخ به رسيدن در راآنها  تواند مي كه رديگ يم قرار دارويي يها سازمان فروش و بازاريابي
 تصميمات ارتقاي به نتيجه در ورساند  ياري كاربردي و مناسبارائة پيشنهادهاي  وسؤالات 

 دليل توان مي ،كلي طور به .شود منجر دارو صنعت در رقابتي مزيت بهبود و مديريتي هوشمندانة
 از دارو، صنعت فروش و بازاريابي مديران به كمك ،كرد خلاصه گونه اين راحاضر  اجراي پژوهش

 بخش، هر با متناسب پيشنهادهايارائة  و مشتريان مختلف هاي بخش تحليل و تعيين طريق
  .كاوي داده يها روش كمك به آنان خريد افزايش و حفظبراي 

  پژوهش پيشينة
هـا، بـه موضـوع مهمـي      يافتن اطلاعات مفيد از مجموعة وسـيع داده با توسعة فناوري اطلاعات، 

طـور مـوفقي در    مشهورترين تكنيك اسـت كـه بـه   كاوي  دادهبراي اين منظور . تبديل شده است

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Recency 
2. Frequency 
3. Monetary 
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كـاوي اطلاعـات ناواضـح و از     داده. كار گرفته شده است مثابة ابزار تحليل به ها به بسياري از حوزه
 ).2009چي يو، يي فنگ، تينگ و هه چون، (كند  ها استخراج مي ادهپيش ناشناخته و بالقوه را از د

  پژوهش نظري پيشينة
 مشـتريان،  بنـدي  بخـش  به مربوط مفاهيم به قبل،هاي  بخش در شدهياد نكات مبناي بر ،ادامه در

 RFML مدل همچنين و كند مي دارو صنعت در مديريتي گيري تصميم به كه كمكي و كاوي داده
 .شود مي پرداخته

  مشتريان بندي بخش
راهبردهـاي   ،هـاي بـازار   شود كه براي هر يك از بخـش  بندي بازار به اين منظور انجام ميبخش

هاي متمايزي از  به زيربخشرا ه بازار يندي است كابندي بازار، فربخش .مناسبي توسعه داده شود
شـود   تقسيم بازار سبب مي. كند مي بندي ، دستهمشترياني كه نيازها و مشخصاتشان يكسان است

بنـدي، يكـي از    بخـش  .شـود  بنـدي  گـروه هـاي متجـانس   به خرده بازار 1كه يك بازار نامتجانس
رسيدن به بازاريابي مدرن و مديريت موفق ارتباط با مشتري است و از آن  برايها  ترين مقوله مهم
دهدشـتي و  (د شـو  محـور يـاد مـي    در طراحـي راهبـرد بازاريـابي مشـتري    گام  نخستينعنوان  به

  ).1392 پورحسيني،

 كاوي داده
فرايند  .ست ها داده بين در فهم قابل و مفيد جديد، معتبر، الگوهاي شناساييند ايفر كاوي داده
 تعريف ترين پذيرفته و اولين .شود مي آغاز تحليل كردن ساده و داده روي كار كمك به كاوي داده
 و 2ابرداده خام، هاي داده داخل از كاوي داده .است اطلاعات به خام هاي داده تبديل كاوي داده

 ةوظيف ،ديگر تعريفي در ).2015آرورا، ديپالي و شيپرا، ( كند مي استخراج را مشتري خاص دانش
 صنوعي،م هوش يها روش شامل كه برعهده دارد بزرگ هاي داده مجموعه دررا  الگوها كشف

 هاي داده مكاني، هاي داده شامل است ممكن ها داده .شود مي داده پايگاه و آمار ماشيني، يادگيري
 استخراجيند افر كاوي داده .باشند وب هاي داده و متني ةداد زماني، سري هاي داده اي، چندرسانه
 عظيم بسيار مقدار از دانش يا مفيد ةبالقو و ناشناخته ضمني، اهميت، با اما كوچك جالب، الگوهاي

 ضمني جديد، الگوهاي كردن پيدا براي ها فعاليت از اي مجموعه ةدربردارنديند افر اين .ستها داده
 منظور به ها سازمان به تواند مي كاوي داده .ست آنها در معمول غير الگوهاي يا ها داده در منتظره غير يا

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Heterogeneous market 
2. Metadata 
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 بلندمدت در سازمان اثربخشي افزايش و مشتريان به بهتر خدمات ةارائ وكار، كسب بهتر درك
 موجود كاوي دادههاي  سازي در الگوريتم  مدلترين توابع  رايج ).2015 گاوانده، و مهتا(كند  كمك
 سازي، خلاصه قانون، ايجاد ،2انجمني قوانين بندي، خوشه رگرسيون، ،1بندي طبقه از ندا عبارت
 هاي تكنيك ).2007 چن، و چن) (توالي كشف( دنباله تحليل و )لينك تحليل( وابستگي سازي مدل

 داشته مشابهي هاي اولويت رسد مي نظر به كه كاربران از هايي گروه شناسايي راه از بندي خوشه
 خلاصه، طور به .كنند  مي كار دارند، متفاوتي بسيار هاي اولويت كه هايي گروه بندي دسته و باشند
 كلاس هر درون كه طوري به كند، مي توليد زياد كيفيت با را هايي خوشه خوب، بندي خوشه روش

 حال، اين با .باشد داشته وجود شباهت كمترين متفاوت هاي كلاس بين و شباهت بيشترين
 يك كه است اقدامي بندي خوشه .است وابسته كاربر نظر به درنهايت خوشه، يك بودن خوب

 صادقياني، و فيروزآبادي خاتمي( كند بندي مي را به چند خوشة ناهمگن دسته همگن جمعيت
 ها بخش از دسته آن براي معمولاً روش اين .شود مي ناميده ناظر بدون روش بندي خوشه ).2015

 مانند شد، خواهند گرفته كار به آينده هاي تحليل و تجزيه در كه دشو مي استفاده هايي خوشه و
 فرد به منحصر بازاريابي طرح و ها ويژگي بخش هر كه مشابه هاي بخش به مشتريان بندي دسته
 يها روش از k-medoids الگوريتم). 2011نگاي، هو، وونگ، چن و سان، (را دارد  خود

 مبناي بر اي داده هاي گروه روش اين در .ستها داده بندي خوشه براي شده شناخته بندي  بخش
 ينا ).2015، و همكاران آرورا( شوند مي انتخاب اقليدسيفاصلة  اساس بر يكديگر به نزديكي
 آنها از گيري ميانگين نه و ها داده خود ميان از را ها خوشه ةنمايند و است شئ بر مبتني الگوريتم
 اين هدف .است خوشه عنصر ترين مركزي خوشه، يكميانة  يا medoid واقع در .كند  مي انتخاب
 مشابه PAM الگوريتم .ست ها داده مجموعه در بزرگ مقادير به نسبت حساسيت كردن كم روش

k-means با k مجموع كه صورتي در مرحله هر در و شود مي شروع ها داده ميان از تصادفي عدد 
 جديد خوشه مركز عنوان به ميانگين مقدار به داده ترين نزديك يابد، بهبود خوشه درون ها فاصله
 ؛است تر مقاوم نويزدار و پرتهاي  داده برابر در k-means فلاخ بر روش اين .دشو مي انتخاب

 شود، مي محاسبه )يكديگر از ها داده ةفاصل( ها فاصله ماتريسابتدا  ،الگوريتم اين در ضمن آنكه
 ولموروگان( ندارد وجود ها خوشه مركز از ها داده بردار ةفاصل ةمحاسب براي محاسباتي 3سربار پس
   ).2011 سينگ، و پراديپ؛ 2010 سنتانم، و

 از هاي نمونه از اي عهمجمو كه است كاوي داده كاربردي يها روش ترين رايج از بندي طبقه
 .برد كار مي به باشد، بزرگ ةجامع بندي طبقه به قادر كه مدلي ةتوسع براي را شده بندي طبقه پيش
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Classification 
2. Association Rules 
3. Overload 
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 تحليل و تجزيه از نوع اين با خوبي به اعتباري، مخاطرات و تقلب تشخيص كاربردي هاي برنامه
 درختي ساختار نوعي ،يادگيري بندي طبقه درخت الگوريتم ).2015 گاوانده، و مهتا( دارند تناسب
شده  گذاري برچسب طبقه يك با برگ ةگر هر و ويژگي يك با برگ غير هاي گره همة كه است
 ها ويژگي شناسايي با و پي در پي صورت به ها داده گره، هر در ؛شود آغاز مي ريشه ةگر كار از .است

جاي  ها داده به مربوط هاي زيرمجموعه در بهتر طبقات و شوند مي بندي بخش تقسيم، ةآستان و
  .)2009 يانگوآنگ، و ينگجيان جيانگينگ،(گيرند  مي

  دارو صنعت در كاوي داده
 ،يبند طبقه ،سازي ليپروفا هاي مدل از يكي در يكاو داده يها كيتكن ،يداروساز صنعتدر 

 حوزة در ها داده ليتحل و هيتجز .رود مي كار هب ها داده ليتحل و هيتجز و ينيب شيپ ،يبند خوشه
 در وكارها كسب ماتيتصم ةبهين عملكرد نييتع  به يكاو داده قاتيتحق از استنتاج كمك به ،دارو

 بيني پيشحوزة  در دارو صنعت در كاوي داده علم از استفاده بيشترين امروزه .كند مي كمك ندهيآ
 هاي سيستم فاقد يبهداشت هاي هسسؤم از ياريبس .است پزشكانگذشتة  تجويز اساس بر

 اما ند،هست موجود اطلاعات به توجه با اعتماد قابلهاي  گزارش ديتول يبرا مناسب اطلاعات
 استگوي، و پرينس( كند مهيا را لازم بسترها  گزارش اين به رسيدن در تواند مي كاوي داده

 اين .شوند مي محسوب باارزش منابع از يكي ها داده ،1پساصنعتي اطلاعاتي جوامع در ).2000
ايجاد  رقابتي مزيت و شوند تبديل اطلاعات به و شده پردازش اينكه مگر نيستند، مفيد ها داده
 در .كنند توليد مي مختلف هاي فرمت در يهاي داده فزاينده طور هب نيز كارآمد دارويي صنايع .كنند
 به وكنيم  شناسايي را روندها و ها فرصت توانيم مي چگونه ها، داده ي ازكوه ميانموقعيت و  اين

 وكرده  تبديل اطلاعات به را ها داده تواند مي كاوي داده علم ،ميان اين در بپردازيم؟ نتايج استنتاج
 اين تا دهد مي اجازه ها سازمان به كاوي داده هاي تكنيك .كند كمك مسير اين موفق پيمودن به

 براي كاوي داده هاي تكنيك .كنند برخورد خوبي هب اطلاعات سربار مشكل با و بشناسند را ها پديده
كرده  همسو وكارها  كسب اين با را خود اند توانسته خوبي هب دارويي، صنايع در افزوده ارزشايجاد 

 .)2009 رانجان،( كنند بيمه صنايع اين براي را سرمايه بازگشت و

  دارو فروش
 سـمت  بـه  امـروزه  امـا ؛ بـود  تـر  ساده آن مديريت و كمتر دارو صنعت هاي داده جريان گذشته در

  اسـت  ضـروري  آن در اطلاعـاتي  هـاي  تكنولـوژي  از اسـتفاده  و كنـد  مـي  حركت شدن تر پيچيده

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Post-Industrial 
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 از بسـياري  امـا ؛ ندهسـت  سـلامتي  و مراقبـت براي  ضروري محصولات اغلب دارويي محصولات
 بـه  بايد همواره دارويي هاي شركت مديران ،رو  اين از. نددار جايگزين بازار در دارويي محصولات

 هماننـد  واقـع  در علمـي  نماينـدگان  .باشـند  دارو بـازار  تسـخير  بـراي  جديـد  هاي استراتژي فكر
 اغلـب  وباشند  لازم طيشرا واجد ديبا ،دارو فروش تيم نتيجه در و كنند مي عمل دارو فروشندگان

 ).2016سنتيل كوماران و همكاران،  ( تشكيل يابيبازار محققان و پزشكان داروسازان، از

  RFML مدل
 به موسوم بندي بخش مدل مشتري، ارزش تحليل و بندي بخش در مطرح هاي مدل از يكي

RFM1 خريد تازگي متغير سه مدل، اين در .آن را ارائه كرده است 1994 سال درهاگ  كه است 
)R(، خريد تكرار )F( خريد مادي ارزش و )M( براي مشتريان عملكردي متغيرهاي عنوان  به 

مؤثري  معيارهاي RFM مدل ).2012 ونگ، و لينگ وي،( است شده پيشنهاد آنها بندي بخش
 سه در مدل يادشده .دكن مي فراهم آنها بندي بخش و مشتريان مصرف رفتار تحليل و تجزيه براي
 مشتريان آنپاية  بر .شود مي استفاده آن سهم و يوفادار ،يمشتر تيكم نييتع يبرا متغير
 پي و چانگ( آيد دست مي به گيري تصميممنظور  به مفيدي بسيار اطلاعات وشوند  مي  بندي بخش
 )Length( مشتري با ارتباط طول پارامتر و كرده پيدا توسعه RFM مدل امروزه ).2011 تساي،

 زارع( دكن مي اشاره خريد آخرين و اولين بينفاصلة  به پارامتر اين كه است شده اضافه آن به هم
  ).2016 محمدزاده، و حسيني

 RFML مدل اساس بر مشتريان بندي بخشدربارة  پژوهش تجربيپيشينة 
 مشتري رفتارهاي كشف براي RFM-customer-patterns نام به مدلي  2014 سال در يه و هو
 رفتار ،خريدعلاقة  مورد الگوهاي و RFM مدل تركيب با آنها .ارائه كردند فروشي خرده صنايع در

 مدت طول )L( پارامتر خود تحقيق در )2011( تسين و دانگ لي، .كردند بررسي را مشتريان
 افزايش بندي بخش دقت پارامتر اين كمك به دادند نشان وكردند  اضافه RFM مدل به را ارتباط
 بندي بخش براي RFM مدل از 2012 سال در زاده فتحعلي و سويني .شود مي بهتر ويابد  مي

 كه دادندتوسعه  LRFMC به را RFM مدلفرايند  اين در آنها .كردند استفاده بيمه مشتريان
دهندة  نشان L مقاله اين در .شد بيمه مشتريان براي بندي بخش كيفيت افزايش موجب كار اين
 1390 سال در غلاميان و ملكي حسيني،سيد .است مشتري هزينة C و همكاري مدت طول

 شناسي روش توسعة منظور به كاوي داده رويكرد از استفاده با بندي خوشه تحليل« عنوانبا  پژوهشي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Recency, Frequency, Monetary 
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CRM روش تحقيق اين .اجرا كردند» مشتريان وفاداري ارزيابي در RFM يها روش از يكي كه 
 پي و چانگ .دهد مي توسعه كردن دهي وزن با را است مشتريان ارزش و وفاداري ميزان تحليل
 معيارهاي داراي كه معرفي كردند مدلي عنوان به را RFM مدل يتحقيق در 2011 سال در تساي

 آنها .دكن مي فراهم آنها بندي بخش و مشتريان مصرف رفتار تحليل ه وتجزي برايمؤثري 
 و پرداختند آن سهم و يمشتر يوفادار تيكم نييتع به آن، متغير سه و مدل اين كمك به

 سال در محمدزاده و حسيني زارع .كردند فراهم گيري تصميممنظور  به مفيدي بسيار اطلاعات
 مدل آنها پرداختند، كاوي داده كمك به بيماران رفتار در دانش كشف به خودمقالة  در 2016
RFM مشتري با ارتباط طول پارامتر آن به ودادند  توسعه را )Length( اين .كردند اضافه را 
  .دكن مي اشاره ويزيت آخرين و اولين بينفاصلة  به يادشده تحقيق در پارامتر

 مشتريان بندي بخشدربارة  پژوهش تجربيپيشينة 
 هاي رستوران در مشتريان بندي بخش« عنوان اي با مقاله در مهربانيو  كرمي زاده، حسين
 شهر دررا  بوف فود فست اي زنجيره هاي رستوران مشتريان »تغذيه سبك براساس اي زنجيره
 تحليل و اكتشافي عاملي تحليل روش كمك به پژوهش اين در آنها .بندي كردند بخش تهران
 با عناوين مشتريان گروه سه تحقيق، اين نتايج در .پرداختند نتايج تحليل و تجزيه به اي، خوشه
 اي زنجيره هاي رستوران در تغذيه سبك براساس ،طلبان راحت و ها علاقه بي سلامت، از آگاه

 بر ،اي همقال در )1393( فرخي و برادران .)1393زاده، كرمي و مهرباني،  حسين( شدند شناسايي
 يالگوي جديد ،)C( تراكنش انجام روزهاي توالي متغير افزودن و با RFM ةيافت توسعه مدل ةپاي

 مدل و RFM مدل اساس بر بانك مشتريان مدل اين در .دادند ارائهبندي مشتريان  بخشبراي 
 هاي گام كارگيري هب و اي مرحله دو بندي خوشه الگوريتم از استفاده با و )RFMC( شدهپيشنهاد
 RFMC لمد دقت دادند نشان خود پژوهش در آنها .اند شده بندي بخش GRISP-DM متدلوژي
 اين در .است بيشتر درصد 5/5 مقدار به صنعت اين مشتريان بندي بخش در RFM مدل به نسبت

 كليدي مشتريان اي مقاله در )1395 ،حاجيلو و ملكي( .كردند استفاده عصبيشبكة  الگوريتم از راه
 مقادير تعيين از پس در اين پژوهش .بندي كردند را بخش قم استان مخابرات اينترنت بخش
RFM )ها شاخص اين از يك هر وزن و )مبادله پولي ارزش و مبادله دفعات تعداد مبادله، تازگي 
 نتايج .شدند بندي خوشه اي دومرحله روش به مشتريان مراتبي، سلسله تحليليند افر براساس

اسفيداني،  .كرد فراهم آنان بندي لويتوا و مشتريان هاي ويژگي تحليل براي را زمينه آمده دست به
 مبناي بر خرد بانكداري بازار بندي خشب به اي مقاله در) 1393(محمدي، كيماسي و پارسافر 

 ةنتيج در .پرداختند اكتشافي مصاحبة و ميداني مطالعات طريق از مشتريان انتظار مورد مزاياي
 اين .بود بخش ترين بزرگ سوم بخش ،آنها ميان از كه شد مشخص بخش چهار اي خوشه تحليل
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 بسياري اهميت ،تكنولوژي و خدمات سهولت راحتي، اعتماد، و كاركنان چون عواملي براي بخش
 ارائه بازاريابي ي برايراهكار بخش، هر رفتاري هاي ويژگي با متناسب نهايت در آنها .است قائل
 كمك به دارو پخش صنعت مشتريان بندي دسته«عنوان  با يپژوهش در )2015( آبادي صالح .كردند
 رفتار بيني پيش به عصبي هاي شبكه تكنيك و كاوي داده از استفاده با ،»كاوي داده يها روش

 سه به مشتريان پژوهش ايننتيجة  در .پرداخت دارو پخش هاي شركت از يكي در آتي مشتريان
 نيز پايان در .شد تحليل و تجزيه و بررسي ها بخش از يك هر هاي ويژگي و شدند تفكيك بخش

 محمدزاده و حسيني زارع .است شدهمطرح  مشتريان هاي گروه از يك هر براي پيشنهادهايي
 با ابتدا آنها .كردند بندي بخش بيماران يك بيمارستان را كاوي داده هاي تكنيك كمك به )2016(

 هاي الگوريتم ازمندي  بهره با سپس ،دادند توسعه RFML به را RFM مدل طول، پارامتر افزودن
Two-step، K-means و )tree (CHAID Decision، را شناسايي  بيماران مختلف هاي بخش

 رامد نظر  بيمارستان CRM توانستند بندي بخش اين از آمده دست به دانشنتيجة  در .كردند
 هر واقعي ارزش شناسايي هدف با يپژوهش در )2014( دومينگوئس و كادروس .كنند تقويت
 ارائه مشتريان بندي بخش براي را چارچوبي هدفمند، صورت هب منابع تخصيص براي مشتري
 سپس ؛گرفتند نظر در را مشتري وفاداري و فعلي ارزش مشتري، عمردورة  ارزشو در آن  دادند
 روي را مدل اين آنها .كردند تعيين شده  سازماندهي خودنقشة  كمك به را مشتريان هاي بخش

 گيري تصميممنظور  به بخشنه  آننتيجة  در وكردند  سازي پياده نيشكر آسياب يك مشتريان
   .شد شناسايي

 ةدهند سرويس هاي شركت يكي از مشتريان بندي بخش به يپژوهش در )1392( پاداشي
 نتيجه در و مشتري بندي بخش انجام براي مشتريان كاوي داده او هدف .پرداخت اينترنتي خدمات
 در او .بود ها شركت اين براي رقابتي محيط در پيروزي براي مفيد و مناسب هاي استراتژي تعريف

 هاي شاخص مقادير تعيين از پس وكرد  استفاده RFM مدل از بندي بخش براي پژوهش اين
 مشتريان ميان در مبادله پولي ارزش و مبادله دفعات تعداد مبادله، تازگي شامل RFM مدل

 شناسايي در آنها توانايي همچنين و مشتري بندي بخش براي ييها روش ،يادشده شركت
  .داد ارائه شركت خدمات لغو ريسك ويژه به ،مشتريان رفتارهاي

 .بندي كردند بخش پستي خدماتزمينة  دررا  مشتريان) 2016( مجركاكوا و تنگلر كلاروزكي،
 هاي سازمان براي مناسب )CRM( مشتري با ارتباط مديريت افزار نرمنوعي  طراحي برايآنان 
درست  بندي بخشمحققان  نظر از .بودند مشتريان بندي بخشبراي  نويني رويكرد دنبال هب پستي،

 اي پايه روش ضمن توصيف مقاله ايندر  .باشد CRM ارزشزنجيرة  از يبخش تواند مي مشتريان
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 شده راحيط بعدي چند ماتريس اساس بر CRM پيشرفتة مدل يك ،مشتريان بندي بخش براي
   .است

 حال در بازار در خدماتارائة  و امكانات بهبود منظور به )2015( ميهالكوا و آنتوسوا سسيكوا،
 ترين مهم .بندي كردند را بخش سريلانكا فرودگاه مشتريان ،يهواي نقل و حمل رقابتي محيط و رشد
 رشد ،بازار موقعيت بهبود منظور به هوايي نقل و حمل هاي بخش به بيشتر توجه ،تحقيق اين هدف

 شده ارائه خدماترابطة  ،هايي فرضيه گرفتن نظر در با آنها .بود گذاران سرمايه بيشتر جذب و اقتصادي
 ايننتيجة  در .بررسي كردند  پرسشنامه از شده آوري جمع اطلاعات طريق از را مشتريان رضايت و

 بهتر خدماتارائة  برايپيشنهادهايي  و شدند بندي دسته مختلف هاي گروه در مشتريان ،تحقيق
  .شد مطرح بخش هر به

 به توجه بارا  الكترونيكي هاي داروخانه مشتريان) 2014( ولكوا و كوردوا لستاكوا، پاتاك،
به  توجه باآنها معتقدند  .بندي كردند بخش الكترونيكي هاي فروشگاه از شده آوري جمع اطلاعات
 بايد مشتريان حفظ براي الكترونيكي، وكارهاي كسب رقابتي محيط و الكترونيكي كاربران افزايش

 تشويق براي يعوامل و مختلف هاي بخش ،تحقيق ايننتيجة  در .آورد روي نوين رويكردهاي به
 .شده است معرفي و شناسايي الكترونيكي هاي فروشگاه از استفاده به مشتريان

 دارو صنعت در كاوي داده از استفادهدربارة  پژوهش تجربيپيشينة 
 مختلف انواع و دارو صنعت در كاوي داده اي تأثير مقاله در ،)2016( و همكارانش كوماران سنتيل
 يافتن دربارة مقاله اين در .بررسي كردند ،دشو استفاده دارو صنعت در تواند مي كه را آنهاي  تكنيك
 هاي تكنيك آينده، در ها دارو بيني پيش و بندي طبقه انجمني، روابط طريق از تكراري الگوهاي
 .است شده صحبت آزمايش ثبت و آمار و كاوي داده اهميت دارو، بازار و دارو براي بندي خوشه
 آن مختلف هاي بخش به كمك و دارو صنعت در كاوي داده مزاياي به 2009 سال در رانجان

 از استفاده مزاياي ،قبلي نكات و ها گزارش مشاهدات، تحقيقات، مروريمطالعة  با وپرداخت 
 در ها تكنيك اين وي، تحقيقات به توجه با .دكر بررسي دارو صنعت در را كاوي داده هاي تكنيك
 مزاياي به مقاله اين طول در .دارند را كاربرد بيشترين جديد داروي كشف و دارو فروش بيني پيش

 شده پرداخته دارو صنعت در انجمني روابط و بندي خوشه بندي، دسته عصبي،شبكة  هاي تكنيك
   . است

 ايـن  بـه  ،يكاو داده كمك به داده در دانش كشف موضوع با اي مقاله در ،2009 سال در لاروس
 وكارهـا   كسب مشكلات تواند يم يكاو داده مختلفهاي  كيتكن از استفاده كه است پرداخته موضوع

 )2013( ايگونــدال و يكوتــار نا،يسـادار  .دشــو يرقـابت  تيــمز بـه  دنيرســ سـبب  و كنــد برطـرف  را
 ايـن  طـول  در .سـازي كردنـد   را پيـاده  يـي دارو محصولات يابيبازار يبرا يكاو دادههاي  كيتكن
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 روش و ميتصم درخت هاي الگوريتم كمك به و شده يآور جمع مختلف منابع از اطلاعات تحقيق
 كمـك دارويـي   بازاريـابي  در مهم تصميمات گرفتن به نهايت در و شده ليتحل و هيتجز ي،بند طبقه

 پخـش  هـاي  شركت از يكي در را عصبي هاي شبكه تكنيك 1394 سال در آبادي صالح .استكرده 
 مشـتريان  بندي دسته منظور به عصبي هاي شبكه روش از استفاده مقاله اين هدف .برد كار به دارو

 مشتريان آمده، دست به نتايج طبق .است آمده دست به نتايج ارزيابي نهايت در و دارو پخش صنعت
   .شد تحليل و تجزيه و بررسي ها بخش از يك هر هاي ويژگي و شدند تفكيك بخش سه به

 صنعت در كاوي داده كه پردازد مي موضوع اين به خود تحقيقات در 2009 سال در هيسترز
 دارو صنعت به مرتبط اطلاعات وكار كسب اين در .است شده وكار  كسبنوعي  به تبديل دارو
 دارويي هاي شركت .شود مي فروخته اطلاعات اين نيازمند هاي شركتهمة  به و آوري جمع

 .كرد خواهد كمك فروش براي بهترگذاري  هدف در آنها به كه ندكن مي خريداري را اطلاعاتي
 خود اززيادي  بسيار پتانسيل زيرا است افزايش حال در صنعت اين در كاوي داده از استفاده امروزه
   .دكن مي كمك سودآوري و كاري راندمان افزايش در دارويي هاي شركت به و است داده نشان

 اطلاعات در نهفته دانش قيدق فهم كهپرداخت  موضوع اين به 2007 سال در رانجان
 ييدارو يها شركت .است ياتيح ها يريگ ميتصم و يرقابت گاهيجا حفظ يبرا دارويي، هاي شركت
 ينگهدار يبرا فقط موجود يها ستميس و ندهست مناسب ياطلاعات يها ستميس بدون اغلب

 .كنند ديتول را انيرمد ازين مورد يها گزارش از بسياري توانند ينم و شوند يم استفاده اطلاعات
 بازار در متنوع ييدارو محصولات وجود از موضوع نيا و زياد است ييدارو اطلاعات حجم

 مقاله نيا هدف .كند ليتبد دانش به را اطلاعات نيا كه وجود ندارد يستميس اما؛ داستيپ
 دارو، كشف در يريگ ميتصم تيفيك بهبود و انبوه ياه داده انيم از ديمف يالگوها استخراج

   .است نآ عيتوز و شيآزما ،ينيب شيپ
 آنها .را بررسي كردند بندي خوشه هاي تكنيك مختلف انواعاي  مقاله در) 2010( شوبا و راي

 هاي تكنيك تحليلمنظور  به را هايي شاخص سپس و را تشريح كردند ها خوشه انواع ابتدا
 از راه اين در كهتعيين كردند را  آنها هاي قوت و ها ضعف، نهايت در .دادند ارائه بندي خوشه

   .كردند استفاده عصبي هاي هشبك و محور چگالي ،)افراز( تفكيك مراتبي، سلسله هاي الگوريتم
 رويكرد از استفاده با بندي خوشه تحليل« عنوانبا  اي مقاله )2010( و همكارانش حسينيسيد 

 اين .كردند ارائه را» مشتريان وفاداري ارزيابي در CRM شناسي روشتوسعة  منظور به كاوي داده
 را است مشتريان ارزش و وفاداري ميزان تحليل يها روش از يكي كه RFM روش ابتدا تحقيق

 آوري جمع را مشتريان با مرتبط هاي داده سپس .دهد مي توسعه (WRFM) كردن دهي وزن با
 بندي خوشه به ،است كاوي داده يها روش از يكي كه K- means تكنيك از استفاده با وكند  مي

 WRFM و RFM روش دو هر از را مشتريان ارزش بعدمرحلة  در .كند اقدام مي مشتريان
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 دو ادغام كه است داده نشان تحقيق اينة نتيج .دكن مي همقايس نتايج را با هم وكرده  محاسبه
   .استشده  منجر مشتريان وفاداري ميزان تعيين بهبود به K-means و WRFM روش

 پخـش  صـنعت  در فـروش  بينـي  پـيش  سيستم« عنوانبا  اي مقاله 2011 سال در ونگ فانگا
بيني  را پيش خريد و ريزي برنامه فروش، دپارتمان سه تحقيق اين دراو  .ارائه كرد» چين يتنباكو
چرخـة   مـدل  از ريـزي  برنامه واحد خاكستري، بيني پيش مدل از فروش واحد كه ترتيب بدين .كرد
 بـه  سپس ند،كن مي استفاده فصلي ضرايب و متحرك ميانگين مدل از خريد واحد و محصول عمر
 بـا  تنبـاكو  كـل  فـروش  بينـي  پيش ،درنهايت .شود مي داده اختصاص وزني واحدها اين از يك هر

   .آيد مي دست يادشده به روش سه تركيب
 توان مي كه نوشت دارو صنعت در فروش بيني پيش عنوانبا  كتابي  2010 سال در جانسون

 گرفته، صورت دارو صنعت در فروش بيني پيش ةزمين در كه تحقيقي ترين كامل و بهترين گفت
 سپس و شدهارائه  خوب بيني پيش يك گانة شش اصول كتاب اين در .است كتاب اين به مربوط
 از يك هر وبررسي شده  گرفته انجام دارو صنعت در بيني پيش حوزة در كه تحقيقاتي نتايج
 كرده تحليل و تجزيه گانه شش اصول اساس بر را دارو صنعت در  بيني پيش يها روش و ها مدل
 هاي مدل بندي، بخش هاي مدل يابي، برون هاي مدل شهودي،  بيني پيش شامل ها روش اين .است

   .شود مي معلولي و علت هاي مدل و اقتصادسنجي هاي مدل سازي، خودگردان
 تركيبي كاوي داده روش يكارائة « موضوع با پژوهشي) 1391( پور ابراهيم و مينايي بهبودي،

 الگوريتم ترين متداول .ارائه دادند» خريد رفتارهاي براساس مشتريان بندي سگمنت براي
 اما است؛ K- means الگوريتم رود مي كار به مشتريان هاي داده مجموعه براي كه بندي خوشه
 احتمال و خوشه هر اوليه مراكز انتخاب به آن حساسيت الگوريتم كه است اين اصلي مشكل

 بهبود و مشكل اين كاهش براي مقاله اين در. است محلي بهينه حل راه به همگرايي
 K- means و PSO الگوريتم دو تركيب از آنها خريد رفتارهاي براساس مشتريان بندي سگمنت
 مواد زنجيرهاي فروشگاه از هايي داده مجموعه از استفاده با تركيبي الگوريتم عملكرد و استفاده
 مشتريان خريد رفتارهاي ديدگاه از روش اين ازآمده  دست به هاي خوشه و ارزيابي ماندرين غذايي
 بندي خوشه خطاي ميزان پيشنهادي روش در كه كند مي بيان ارزيابي نتايج است شده تحليل

 .است شده كاسته چشمگيري گونة به

 پژوهش شناسي روش
 از اسـتفاده  و موجـود  وضعيت بررسي دليل به روش به لحاظ ،كاربردي هدفر نظ از پژوهش اين
 ايـن  هـدف  ةجامع ـ .اسـت  يكم ـ هـا  داده نوع منظر از و توصيفي آنها توصيف و حقيقي هاي داده

 تحقيـق  اين در .است ايران داخل در دارويي شركت يك مشتريهاي  داروخانه هاي داده پژوهش



 873   ــــــــــــــــــــــــــــــــ RFML بندي مشتريان صنعت دارو بر اساس مدل بخش

و  چـاپمن ( CRISP-DM1 شناسي روش از ها داده سازي مدل و كاوي داده عمليات انجاممنظور  به
   ):1 شكل( شود مي زير هاي گام شامل كه است شده استفاده )2000 ،همكاران

  

  
  پژوهش هاي گام .1 شكل

 و كننـده  توليـد  هـاي  شـركت  كار و  كسب شناخت و بررسي به مرحله اين در :وكار  كسب شناخت
 موفقيت عوامل اهداف، با تا پرداختيم ها شركت اين و ايران در دارو فروشفرايند  دارو،كنندة  وارد
   .شويم آشنا كار و كسب اين فروش و بازاريابي مديرانهاي  دغدغه و

 ايـن  .را شـناختيم  نظـر  مـد  دارويي هاي شركت فروش هاي داده مرحله اين در :ها داده شناخت
 بازاريـابي  اطلاعـات  مـديريت برنامـة   ماننـد  اطلاعـاتي  سيسـتم  يـك  در ماهانه صورت هب ها داده

)Maris( فـروش  قـرارداد،  طـرف  پخـش  هـر  ازاي بـه  داده پايگاه اين در .شوند مي ذخيره و وارد 
 خريد ماه آن در كه اي داروخانه هر ازاي به فايل هر در .شود مي منتقل برنامه به ماه به ماه صورت هب

  .ندا  مشاهده قابل آن فروش هاي داده است، داشته

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cross Industry Standard Process for Data Mining 
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 از يكـي  )1393-1394( سـال  يـك  فـروش  به مربوط هاي داده گام اين در :ها داده سازي آماده
 بـوده  ركود 13820 ها داده كل تعداد .كرديم انتخاب را ايران در فعال و بزرگدارويي  هاي شركت

 نـام  پخـش،  مركـز  كد پخش، نام پخش، كد: بودند شده تعريف ها ويژگي اين ركود، هر ازاي به و
 نـام  شـهر،  كـد  اسـتان،  نام استان، كد رتبه، نام رتبه، كد داروخانه، نام داروخانه، كد پخش، مركز
 نـام  خريـد،  قيمـت  متوسـط  مرجوعي، مجموع ،جغرافيايي منطقة نام جغرافيايي، منطقة كد شهر،

 در خريـد  مبلـغ  خريـد،  آخـرين  در خريد تعداد خريد، تاريخ آخرين خريد، تاريخ اولين محصولات،
 هـا  داده اين ميان در داده پردازش پيش مراحل در .خريد مجموع پولي ارزش متوسط خريد، آخرين

 اين كه بود مقدار بدون آنها براي» منطقه« و» استان«، »شهر نام«ة مشخص كه بودند ركودپنج 
 ميـان  از ،مـدل  پيچيـدگي  افـزايش  و هـا  ويژگـي  زياد تعداد به توجه با .كرديم پاك را ركوردپنج 

، »خريـد  تكـرار «، »خريـد  تـازگي « RFML ويژگـي چهـار   ديتاسـت،  اين در موجود هاي ويژگي
 .شـدند  توليـد  Microsoft Sql Server افـزار  نرم در »ارتباط مدت طول« و»خريد پولي ارزش«

» خريد تكرار تعداد« ،29/12/1394 تا خريد آخرين بين روزهاي تعداد برابر» خريد تازگي« متغير
 در خريد ريالي ارزش مجموع برابر» خريد پولي ارزش« سال، يك در خريد دفعات كل تعداد برابر
  .است خريد آخرين و اولين بين هاي روز تعداد برابر »ارتباط مدت طول« متغير و سال يك

 .شـد  وارد رپيـدماينر  افـزار  نرم در داده مجموعه اين فيلدهاي سازي مدل شروع براي :سازي مدل
 بنـدي  خوشـه  بخـش  در .شـدند  بيني پيش سپس و بندي خوشه هاي الگوريتم وارد ابتدا ها داده اين

 X-meansو k-means، k-medois، DBSCAN بنـدي  خوشـه  هاي تكنيك كمك به مشتريان،
  .شد انتخاب مدل بهترين و بندي خوشه ها داده

  پژوهش هاي يافته
 بـه  بخـش  اين در ،گرفته انجامهاي  بندي دسته ةبرپاي ها خوشه تحليل و بندي خوشه انجام از پس

 در كه هايي خوشه تحليل .شود مي پرداخته تحقيق هاي يافته اساس بر ها خوشه هاي ويژگي تشريح
 هـاي  بخـش  شناسـايي  در تواننـد  مـي  بخش هر با متناسبپيشنهادهاي  و شد خواهند بيان ادامه

 فـروش  و بازاريـابي  مديران به بخش، هر رفتار با متناسب استراتژي تدوين و ها داروخانه مختلف
بعـد از   .اسـت  مشـاهده  قابـل  1 جدول در بندي بخش اين نتايج .كنند كمك دارويي هاي شركت
 K-meansها عملكرد دو الگوريتم  اين داده بارةها مشخص شد كه در بندي با اين الگوريتم خوشه

نتوانسـت   DBSCANالگـوريتم  . دست آمد هشبيه هم بود و نتايج يكساني ب كاملاً X-meansو 
هـر سـه    ،در نهايـت . و براي اين كار مناسـب نبـود  كند دي بن اين مجموعه داده را درست خوشه

  . تشخيص دادند سه خوشه را مناسب K-medoisو  K-means ،X-meansالگوريتم 
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  ها مدل ارزيابي و بندي خوش نتايج .1 جدول
  الگوريتم نام خوشهتعداد خوشهاعضاي  اجرازمان  بولدين ـ ديويس  لوئتيس

  ثانيه 3  789/0  216/0
 1خوشة 4066

3  K-Means 7515 2خوشة 
 3خوشة 2232

  دقيقه 60  973/0  320/0
 1خوشة 2280

3  K-Medois  1518 2خوشة 
 3خوشة 10050

  ثانيه 3  789/0  216/0
 1خوشة 4066

3  X-Means  7515 2خوشة 
 3خوشة 2232

 2خوشة DBSCAN 13813  2 1خوشة 0  دقيقه 2  ... 1
  

 بـا . شـود  ارزيابي مي مدل ازآمده  دست به نتايج سازي مدل از پس :مدل اعتبارسنجي و ارزيابي
 K-medois، X-means بنـدي،  خوشـه  هـاي  مدل ،رپيدماينر در ها خوشه ارزيابي ابزار از استفاده

 اعتبارسـنجي  بـراي  .ديمكر ارزيابي  Davies Bouldin و Silhoutte معيار دو با را K-meansو
كـرديم   استفاده Cluster Distance Performanc اپراتور از نيز، DBSCAN بندي خوشه مدل

 و بولـدين ـ  ديـويس  شـاخص  مقـدار  ،1 جـدول  در .دست آمد به 1 جدول طبق نتايج نهايت در و
 و بولـدين ـ  ديـويس  شـاخص  بودن كمتر و اند شده محاسبه ها الگوريتم از يك هر ازاي به لوئتيس

 ايـن تـر  هب كيفيـت  ةدهنـد  نشـان  ،K-medois مـدل  بـراي  ،لوئتيس ـ شـاخص  عـدد  بودن بالاتر
 بـراي  k بهتـرين  انتخـاب  از اطمينـان  براي همچنين .ستها الگوريتم ساير به نسبت بندي خوشه

 ،كـرديم  ارزيابي وگرفتيم  كار هب الگوريتم اين براي را )9و  3، 5، 7( اعداد ،K-medois الگوريتم
 هـا  خوشه تعداد چه هر ،2 جدول در آمده دست به نتايج مطابق و شد انتخاب 3 عدد ،k بهترين كه

  .شد مي تركم شده ايجاد هاي خوشه كيفيت شد مي زيادتر
از  يمتـوان  مـي  ،بنـدي ايجـاد شـده اسـت     خوشه بعد ازدانشي كه  كارگيري هبمنظور حفظ و  به
بنـدي بـه    طبقـه  هـاي  گيري از الگوريتم بهرهبا در اين مرحله . كنيماستفاده  بندي ي طبقهها روش
ها  دادهابتدا ،  بندي هاي طبقه قبل از اعمال الگوريتم. هاي جديد پرداختيم داروخانهخوشة بيني  پيش

ها توسط  بيني داده و سپس به پيشكرديم تقسيم مجموعه آموزش و تست به  70-30را با نسبت 
اي بـر  بينـي  پـيش  هـاي  از اجـراي الگـوريتم   آمده دست بهنتايج . بيني پرداختيم هاي پيش الگوريتم

  .است 3 جدولبه شرح  مشتريان جديد،
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  K-Medois الگوريتم براي K بهترين انتخاب .2 جدول

  K  بولدين-ديويس لوئتيس اجرا زمان

  3  795/2  266/0  دقيقه 50

  5 187/2  116/0  دقيقه 2:20
  7  138/2  067/0  دقيقه 3:35

  9 104/2  023/0  دقيقه10:31

  

  جديد مشتريان ايبر بيني پيشهاي  الگوريتم اجراي از آمده دست به تايجن .3 جدول

r2 Error(RMSE)  Accuracy  Precision  Recall  Algorithm  

164/0  405/0  25/81%  71/62%  98/73%  Decision Tree 

162/0  402/0  28/81%  07/71%  67%  Decision Tree (ID3)  

162/0  403/0  82/82%  75/73% 02/74% Naïve Bayes  

139/0 373/0  41/84%  66/75%  33/76% Neural Net(Auto MLP) 

165/0  406/0  19/81%  93/66% 72/68%  Decision Tree 
 (Random Forest) 

138/0  372/0  48/84%  93/75%  41/74%  Neural Net 

277/0  527/0  26/72%  49/56% 35/54% KNN 

  
 خـوب  جديد مشتريان بيني پيش براي ها الگوريتمهمة  تقريباً دنده يم نشان جدول نيا جينتا
خوشـة   بيني پيش يبرا آنان ميان از كه دهند، مي ارائه رازيادي  بيني پيش صحت وكنند  مي عمل

 كمتر آن خطايي و دارد سايرين به نسبت يبهتر عملكرد Neural Net تميالگور جديد، مشتريان
  .دهد يم ارائه را يبين پيش صحت درصد 48/84 كه طوري هب ،است

هـاي   گـزارش  به RFML نام به گزارشي آمده، دست به مدل كمك به فاز اين در :توسعهمرحلة 
 سـاير  بـر  عـلاوه  مـديران  تـا  .شـد  اضـافه  )Maris( بازاريـابي  اطلاعـات  مديريت سيستمبرنامة 
 پـس  ايـن  از دنـد، كر مـي  دريافت سيستم اين از فروش هاي داده وجودنتيجة  در كه هايي گزارش
   .كنند تحليل و ببينند را خود مشتريان هاي بخش بتوانند
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 ها خوشه تحليل و گذاري نام
 جديد، هاي داروخانه بندي دسته در سهولت براي و مشتريان خريد رفتار به توجه با قسمت اين در

 تكرار، تازگي، هاي شاخص اساس بر خوشه هر درون هاي داروخانه .كنيم گذاري مي را نام ها خوشه 
دستة  سه در محصولات، مرجوعي نرخ همراه به RFML مدل در خريد زمان مدت و پولي ارزش

 در .گرفتنـد  قـرار  سود پر و وفادار و متوسط سود و خريد ميزان با ،سود كم و خريد كم هاي داروخانه
  .پردازيم مي خوشه هر درون هاي داروخانه هاي ويژگي تحليل و توصيف به ،ادامه
 كمتـر  خريدشان كه ندهست هايي داروخانهخوشه  اين :سود كم و خريد كم هاي داروخانه ةخوش

 خوشه نيا ياعضا نيشتريب .دارند نيز بيشتري مرجوعي ميزان همچنين وست ها  داروخانه ساير از
 C ةرتب اغلب ها داروخانه نيا .ندهست مشهد شهر و يرضو  خراسان استان به متعلق يها داروخانه

 ةرد در ندهسـت  مـا  يمشـتر  كه يزمان مدت نظر از گر،يد ةخوش دو يها داروخانه به نسبت .ددارن
 مـا  از كـه  است تري طولاني زمان مدت ديگرخوشة  دو هاي داروخانه به نسبت .رنديگ يم رقرا دوم
 در .سـت ها داروخانـه  سـاير  از كمتـر  هـا  داروخانـه  ايـن  خريد تكرار تعداد متوسط .كنند نمي خريد
  .كنند مي ياد »سرد« نام با ها داروخانه اين از معمولاً دارو كار و كسب

 اغلـب  واسـت   خوشـه  تـرين  بـزرگ  خوشه اين :متوسط سود و خريد با هاي داروخانه ةخوش
 خريـد  متوسط نظر از كه هستند هايي داروخانه ها داده اين .گيرند مي قرار بخش اين در ها داروخانه

 بـه  متعلـق هـاي   داروخانه خوشه نيا ياعضا نيشتريب .گيرند مي قرار دومردة  در مرجوعي نرخ و
 يزمـان  مـدت  طول نظر از .نددار C ةرتب  اغلب ها داروخانه نيا .ندهست تهران شهر و تهران استان

 و خريـد  تـازگي  نظـر  از بخـش  ايـن  هـاي  داروخانه .دن گريد ةخوش دو نيب ،هستند ما يمشتر كه
  .گيرند مي قرار دومردة  در خريد تكرار همچنين

 ايـن  در مشـتريان  .است خوشه نيتر كوچك خوشه نيا :سود پر و وفادار هاي داروخانه ةخوش
 متوسط و ها داروخانه ساير ازبيشتر  خيلي ما از خريدشان متوسط كه ندهست هايي داروخانه بخش،

 مـا  مـدت  طـولاني  مشـتريان  ءجز ها داروخانه اين .است كمتر خيلي نيز محصولات مرجوعي نرخ
 اين .گذرد مي روز 30فقط  متوسط طور هب ما از )خريد تازگي نظر از( خريدشان آخرين از وهستند 
 مـا  محصولات از خريدشان متوسط كه طوري هب ندهست ما مشتريان سودترين پر واقع در مشتريان

 ـا ياعضـا  نيشـتر يب .اسـت  مشـتريان  سـاير  ازبيشـتر   بسيار  ودارنـد   A ةرتب ـ اغلـب  خوشـه  ني
 از معمـولاً  دارو كار و كسب در .هستند زيتبر شهر و يشرق جانيآذربا استان به متعلق يها داروخانه

 .كنند مي ياد »برتر« نام با ها داروخانه اين
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  پيشنهادها و گيري نتيجه
 آن هـاي  خوشـه  و شده بندي بخش ،نظر مد دارويي شركت مشتري هاي داروخانه پژوهش اين در

 ايـن  .آمـد  وجـود  بـه  جديـد  مشتريان بخش بيني پيش امكان بندي طبقه با سپس .شدند شناسايي
 مـديران  به كمك براي را جديد مشتريان بيني پيش و فعلي مشتريان بندي بخش آمادگي سيستم
 و فـروش  و بازاريـابي هـاي   طـرح  بـراي  ريـزي  برنامه تصميم، اتخاذ منظور به فروش، و بازاريابي
 ديگر دارويي بازاريابي هاي شركتهمة  در سيستم اين همچنين .دارد را بالقوه مشكلات شناسايي

 بخش در كه طور همان .دارد را نتايج تحليل و سازي پياده قابليت آنها فروش هاي داده اساس بر و
 صـورت  مشـتريان  بنـدي  بخـش  موضوع با متعددي مطالعات كنون تا شد، بررسي تجربيپيشينة 
 رقـابتي  صنعت سهم ميان اين در اما؛ اند شده انجام مختلف صنايع در مطالعات اين و است گرفته

فقط  ايران در دارو، صنعت در و زمينه اين در .است ناچيز بسيار آن، فروش ويژه هب و دارو پوياي و
» كـاوي  داده يها روش كمك به دارو پخش صنعت مشتريان بندي دسته« موضوع با مطالعه يك

 براي پيشين مطالعات اغلب در .دكن مي بندي بخش را دارو پخش مشتريان كه است گرفته صورت
 مبادله پولي ارزش و مبادله دفعات تعداد مبادله، تازگي شامل RFM مدل پارامترهاي بندي، بخش
 مـدل  ايـن  قبلي، هاي پژوهش نتايج از گرفتن الهام با پژوهش اين در اما ؛است شده داده قرار مبنا
 نظـر  در تحليـل  در و يافته تغيير RFML به )Length( مشتري با ارتباط طول پارامتر افزودن با

 مشـتريان،  هـاي  بخـش  كـردن  مشخص حاضر ضمن پژوهش در ،اين بر علاوه .است شده گرفته
 و ريـزي  برنامـه  بـراي  حـوزه  ايـن  فـروش  و بازاريـابي  مـديران  گيـري  تصميم به كمك منظور به

 ارائـه  مشتريان از بخش هر براي متناسب كاربردي هاي پيشنهاد بهينه، صورت هب منابع تخصيص
 .است شده

   سود كم و خريد كم هاي داروخانهخوشة  براي ييپيشنهادها
خريد كمتري دارند و از محصولات ما استقبال  و هستند شهرستان مقيم ها داروخانه اين اغلب

 ترجيح و آنان محصولات به تمايل علت تا پرداخت، رقبا تحليل به توان مي ابتدا .كنند چنداني نمي
 اين در آنان نفوذ دلايل يافتن و رقبا تحليل از بعد .شود مشخص ما محصولات به شدن داده

 و گرداني روي اين دلايل با متناسب توانند مي فروش و بازاريابي مديران بازار، از بخش
 تري هوشمندانه فروش و بازاريابي هاي  برنامه وبگيرند   پيش در را مناسبي استراتژي ،نكردن استقبال

 ويزيت استراتژي ها داروخانه اين براي تواند مي بازاريابي مدير ،مثال طور به .كنند تدوين را
 سمت به ها داروخانه اين ترغيب براي خود بازاريابان مهارت از تاكند  ريزي برنامه را 1چهره به چهره
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Face to Face 
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 شهرستان مقيم ها داروخانه اين اغلب اينكه به توجه با ،البته .بگيرد كمك خود محصولات
  .بود خواهد بر هزينه كمي يادشده روش ،هستند

  متوسط سود و خريد ميزان با هاي داروخانهخوشة  براي ييپيشنهادها
 تحت و هزينه كاهش براي توان مي اول گام در .ندهست بخش ترين بزرگ مشتريان، از بخش اين

 در و گرفت كمك تلفني ويزيت روش از ها داروخانه اين از بيشتري بخش دادن قرار پوشش
 ويزيت استراتژي تواند مي بعدي گام مشتريان، اين از برخي براي نتيجه بودن مثبت صورت
 نظر در 1بازاريابي طرح يك مشتريان از بخش اين براي توانند مي مديران .باشد چهره به چهره
 رقبا از گرفتن براي پيشي همچنين .ه بدهد انگيز تواند مي رياليبستة  پيشنهاد ،مثال طور به .بگيرند

 احداث خود فروش نمايندگان حضور با تبليغاتي هاي ايستگاه ها، داروخانه اين محل در توان مي
 .كرد

   سود پر و وفادار هاي داروخانهخوشة  براي ييپيشنهادها
 بـراي  گـام  اولـين  .نـد ا راضـي  مـا  محصـولات  از وهستند  ما قديمي مشتريان از ها داروخانه اين

 مـا  بـراي  را بسـياري  پـولي  ارزش مشـتريان  اين .آنهاست حفظ براي تلاش خوشه اين مشتريان
 ويزيـت بـراي   2ارشـد  فـروش  نماينـدگان  از است بهتر ها داروخانه اين حفظ براي .كنند  مي ايجاد

 يا مشتري، در مطلوب وفاداري ايجاد آنان، براي مناسب استراتژي .كنيم استفاده كليدي مشتريان
 و آگـاهي  بـراي  هـا  شـركت  كه اقداماتي همة از ستا عبارت كه دارد نام مند رابطه بازاريابي همان
 بـا  را رقبـا  ةغلب ـ امـر  ايـن  .دهنـد  مـي  انجام خود ارزش با مشتريان تك تك به بهتر خدمت ةارائ

 سـازد  مـي  دشوار مشتري، گرداني روي براي تلاش و ركمت فروش هاي قيمت همچون ترفندهايي
 تاكنيم  تعريف خريد سبد نوع ازگذاري  هدف آنان براي توان مي بعدي گام در ).85 :1384 كاتلر،(
 هـا  داروخانـه  ايـن  محـل  در تـوان  مـي  همچنين .شوند تشويق ما از بيشتري محصولات خريد به

   .كرد برپا 3امتياز يا نمايندگي اعطاي هاي غرفه
 مقـالات  و يپژوهش ـ مقـالات  امـا  ند،هسـت  پركـاربرد  و متنوع بسيار كاوي داده هاي الگوريتم

 بيشــتر و اســت نــادر بســيار يداروســاز صــنعت در يكــاو داده از اســتفاده بــه مربــوط يمفهــوم
 بـه  توجـه  بـا  .اسـت  جديـد  داروي كشـف  بـراي  علـم  اين از استفاده منظور به قبلي هاي پژوهش
 بـه  توانند مي فروش و بازاريابي مديران دارو، صنعت هاي داده جريان تنوع و علم اين هاي قابليت

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Merchandising Plan  
2. Key Account Manager 
3. Franchising 
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 براي پيشنهاد عنوان به .يابند دست زمينه اين در كاربردي اطلاعات و ها تحليل انواع به آن كمك
 كـه  هـايي  ويزيـت تـأثير   بررسي به ،كاوي داده هاي الگوريتم كمك به توان مي آينده هاي پژوهش

 هـا  داروخانـه  فروش روي گيرد مي صورت ها داروخانه اين اطراف پزشكان و ها داروخانه خود براي
 را هـا  داروخانـه  فـروش  بـر  آنتـأثير   و 1علمي نمايندگان عملكرد بينرابطة  همچنين و پرداخت
  .كرد بررسي
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