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  چکیده     
ستفاده از دانش تحقیقات نشان داده است که در میان موضوعات مختلف مطرح در تجارت الکترونیکی، مدیریت اثربخش مشتریان در کنار ا

هاي  خط مشی در پیش گرفتنکاوش دانش مشتریان براي کمک به مدیران براي . تواند به مزیت رقابتی منجر شود آنها از مواردي است که می
خروجی چنین  .پذیر است کند، امکانها استخراج  رفتار مشتریان را از پایگاه دادهگیري از سیستمی که بتواند الگوهاي  بهتر، با بهره تبلیغاتی

در این مقاله یک چارچوب براي . کار گرفته هاي الکترونیکی ب کاتالوگ طراحی کارهاي تبلیغاتی در  توان در قالب خط مشی سیستمی را می
این چارچوب از الگوریتم جدیدي براي کاوش چندسطحی الگوهاي . شود هاي الکترونیکی بر اساس دانش مشتریان ارائه می کاتالوگ طراحی

دهد که  ها نشان می بررسی. اي به کار گرفته شده است یک شرکت فروشنده تجهیزات رایانه کند و  در مورد استفاده می DVlwوالی به نام مت
   .تر است شده در این زمینه کامل هاي معرفی وسط آن در مقایسه با سایر چارچوبدست آمده ته دانش نهایی ب

      
 ي الکترونیکی، الگوهاي متوالی، دانش مشتریانها کاتالوگ :هاي کلیدي واژه     

  

مقدمه
مشتریان و  يرا برا يبسیار ياطلاعات ابزارها يفناور     

ده کرفراهم  يگیر کمک به مسائل تصمیم يها برا شرکت
 یمثال، مشتریان با استفاده از اینترنت به راحت يبرا .است

 از فروشندگان يتوانند به اطلاعات محصولات بیشمار یم
ه باشند که این اطلاعات بر داشن یمختلف دسترس

علاوه بر این . خواهد گذاشت خرید آنها تأثیر يگیر تصمیم
و تحلیل اطلاعات  يآور توانند با جمع میها نیز  شرکت

در پیش  یرا در زمینه بازاریاب يمشتریان، تصمیمات بهتر
  .بگیرند

رفتار مشتریان از  یبررس يدر گذشته، محققان برا   
خود  يکردند که امروزه جا میاستفاده  يآمار يها حلیلت

از  يکاو داده. داده است يکاو داده يها را به روش
کشف دانش بالقوه مشتریان از  يپرکاربرد برا يها يفناور

 يگیر کمک به تصمیم يکسب و کار برا يها پایگاه داده
شامل  يکاو مختلف داده يها از بین روش]. 1[است 

، قوانین ...و  يبند ، طبقهيبند ، خوشهیقوانین تلازم
خرید  يها در تحلیل داده یمتوال يو الگوها  میتلاز

که در  از آنجایی]. 3، 2[بیشترین کاربرد را دارند  يمشتر
توانند  میدارند،  يا کننده زمان نقش تعیین یمتوال يالگوها

ه به طور گسترده ب يمشتر بعدي يخریدها یبین در پیش
  ]. 1[کار گرفته شود

 يها کاتالوگ یطراح يدر این تحقیق، یک چارچوب برا   
. شود می یبر اساس دانش مشتریان معرف یالکترونیک

 ياست که این چارچوب برا يابزار یمتوال يالگوها
گیرد که در ادامه  میاستخراج دانش مشتریان از آن بهره 

  .شود میشرح داده 
ر بخش بعد د :این ترتیب استمقاله به  یساختار کل    

 يها و روش ها و چارچوب ها بر ادبیات مدل يمرور
انجام  يمورد استفاده در استخراج دانش مشتر کاوي داده
چارچوب جدید استفاده از دانش  ،بخش سوم. گیرد می

 یرا معرف یالکترونیک يها کاتالوگ یدر طراح يمشتر
شرکت مورد مطالعه  یبخش چهارم مقاله به معرف. کند می

در آن  يچارچوب پیشنهاد يساز دهپیا یتجرب و نتایج
دست ه دانش ب یبخش پنجم به بررس. پردازد میشرکت 
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رچوب اختصاص دارد و در نهایت چا يساز آمده از پیاده
ارائه  بعديتحقیقات  يو پیشنهادات برا يبند جمع

  .شود می
  

  بر ادبیات يمرور
چارچوب  یهمان طور که اشاره شد، هدف مقاله معرف   
ست، ا ها کاتالوگ یدر طراح ياستفاده از دانش مشتر يبرا

خود مستلزم استخراج دانش  ،ياما استفاده از دانش مشتر
این  يمناسب برا کاوي داده يها روش یو بررس ها از داده

بنابراین ادبیات موضوع را در دو محور مدیریت . کار است
استخراج دانش  يبرا کاوي داده يها و روش يدانش مشتر

  .کنیم میدنبال  يرمشت
 

  يمدیریت دانش مشتر
در مقالات  يتعاریف زیاد يمدیریت دانش مشتر يبرا   

مدیریت دانش ] 2[گیبرت و همکاران  . ارائه شده است
اند که در  کرده یرا  یک فرآیند استراتژیک معرف يمشتر

کننده منفعل کالا و  مشتریان را از دریافت ها آن شرکت
دسته  5رسانند و  میدانش  يکاشر يخدمات به قدرتمند

 يها دوجانبه، انجمن ي، نوآوریمیت یمشارکت يریادگی
-دکنندهی، توليه معنویت مشترك سرمایریت، مدیخلاق

. گیرند مینظر  در يدانش مشتر يکننده را برا مصرف
را  يمدیریت دانش مشتر هدف از] 3[برت و همکاران یگ

ش یکسان و مدیریت دان يبا مباحث مدیریت دانش مشتر
 يدانسته و این هدف را به صورت ایجاد بهبود دائم برا

ضمن ] 4[سالومن و همکاران . دکردنمشتریان تعریف 
دانش (دانش مشتریان  يتعریف سه دسته برا

 يها ی، هدف آن را گسترش توانای)درباره مشتریان/يبرا/از
نیز ] 5[پاکوت . اند ها دانسته در سازمان يمرتبط با مشتر

که سازمان  يرا به صورت فرآیند يدانش مشترمدیریت 
دانش  یداخل يکارگیره ، جذب و بیمدیریت شناسای يبرا

و در خلال آن سازمان و مشتریان  گیرد میکار ه ب يمشتر
ایجاد دانش  يبرا یترکیب دانش  فعل يآن با یکدیگر برا

مدیریت ] 6[لوپز و مولینا . کنند، تعریف کرد میجدید کار 
مدیریت  يها ن را کاربرد ابزارها و تکنیکدانش مشتریا

از تبادل دانش بین سازمان و  یپشتیبان يدانش برا
تصمیمات  گرفتنامکان  شرکتمشتریانش دانسته که به 

 يبرا ياستفاده از دانش مشتر. دهد میکسب و کار را 

است که این  یز هدفیتصمیمات کسب و کار ن گرفتن
  . کند میمقاله آن را دنبال 

، يوه بر تعاریف متعدد از مدیریت دانش مشترعلا   
. زمینه ارائه شده استاین نیز در  ییها چوبو چار ها مدل

 CRM يساز پیاده يبرا یچارچوب] 4[سالومن و همکاران 
، ها يبر دانش ارائه دادند که از چهار بخش استراتژ یمبتن

و مدیریت تغییر تشکیل شده است و  ها فرآیندها، سیستم
هدف ایجاد یک  ،این چارچوب يها یستمدر بخش س

. شود میمخزن دانش یکپارچه در محدوده سازمان دنبال 
ارائه  1e-CKM  يبرا یمفهوم یمدل] 7[سو و همکاران 

در توسعه محصول  ينوآور يبرا يدادند که از دانش مشتر
بازار و  يبند در نظر گرفتن بخش. کرد میاستفاده 

است  یجه به آن از نکاتمشتریان با تو يالگوها يجداساز
به طور خاص به ] 8[لیو و چن . که در این مدل وجود دارد

 یاینترنت يها کاتالوگ یدر طراح ياستفاده از دانش مشتر
اند و وظایف را شامل تشکیل پایگاه داده، وظایف  پرداخته

 ی، جذب دانش، بازاریابيبند کاوي، تحلیل بخش داده
در این . اند ش برشمردهکاتالوگ و تبلیغات فرو بر یمبتن

 يبرا یاصل يا به عنوان مرحله کاوي دادهمقاله، گرچه 
در نظر گرفته شده و الگوها در سه  ياستخراج دانش مشتر

ه سطح خود محصول، برند محصول و دپارتمان محصول ب
به الگوریتم مورد  یاما اشاره دقیق ،دست آمده است

روش مشابه  نیز از] 9[لین و هنگ . استفاده وجود ندارد
. دکردناستفاده  یایجاد کاتالوگ اینترنت يبرا ذکرشدهمورد 
 يها کاتالوگ یطراح يبرا یالگوهای ،هر دو مقاله یخروج

یک سیستم ] 10[چنگچن و همکاران . بود یالکترونیک
 يساز یتبلیغات فروش شخص يبرا گیري تصمیم یپشتبان

سطح دست آوردن الگوها در سه ه د که بکردنشده، ایجاد 
از  يمشتریان و هر مشتر يها خوشه/ تمام مشتریان

  .بارز آن است يها یویژگ
  

  کاوي داده يها و روش يدانش مشتر
، يبند ، دستهيبند کاوي گوناگون خوشه داده يها روش   

توان به  میرا ... و  گیري تصمیم يها ، درختیقوانین تلازم
لیو  .کننده تقسیم کرد یبین و پیش یتوصیف یدو دسته کل

شده  یمعرف يها در چارچوب] 9[و لین و هنگ ] 8[و چن 
به استفاده از قوانین  یاینترنت يها کاتالوگ یطراح يبرا

چنگچن و . اند اشاره کرده یمتوال يو الگوها یتلازم
خود  گیري تصمیم ینیز در سیستم پشتیبان] 10[همکاران 
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 يرانیز ب] 11[پرینز و پل . اند بهره گرفته ها از این روش
استفاده  یمتوال ياز الگوها يرفتار مشتر یبین پیش
 ياستفاده از الگوها ،هدف ،این مقالات همهدر . اند کرده
 یدر برخ. بوده است ياستخراج دانش مشتر یمتوال

دست آوردن ه بازار قبل از ب يبند مقالات که به بخش
 يروش غالب برا يبند اشاره شده است، روش خوشه ها الگو

  ].10، 7[وده است این کار ب
 يها به الگوریتم یکه در مقالات، اشاره دقیق از آنجایی   

کاوش الگوها نشده است، در ادامه به  يمورد استفاده برا
و به طور  یمتوال يکاوش الگوها يموجود برا يها الگوریتم

  . پردازیم میالگوها  یخاص کاوش چندسطح
 يوهاکاوش الگ يموجود برا يها روش یدر حالت کل   

بر تولید و تست  یتوان به دو دسته مبتن میرا  یمتوال
و ...) و SPADE2, GSP3  يها تمیمانند الگور(کاندیدا
. کردتقسیم ) PrefixSpan4تم یمانند الگور(غلبه-تقسیم

از  Aprioriاساس الگوریتم  دسته اول بر يها تمیالگور
تکنیک تولید کاندیداها و هرس آنها بر اساس شرط حداقل 

ن تفاوت که در روش ید، با اکنن میشتیبان استفاده پ
SPADE به فرمت  یگاه داده از فرمت افقیل پایاز تبد

 انجامه و سپس کاوش الگوها شداستفاده   يعمود
در دسته دوم از تکنیک تقسیم فضا به ]. 12[گیرد می

تر  کوچک يتر و کاوش الگوها در فضاها کوچک يها حالت
 . کنند میاستفاده 

 يها یالگوها، روش توال یکاوش چندسطح يراب   
بارزترین روش است  GSPالگوریتم  يبرا 5یافته گسترش

نه توسط آگراول و ین زمیها در ا ن تلاشیاول]. 13[
نتو و یپ. انجام گرفت] 15[و هن و فو ] 14[کانت یسر

از روش ] 17[و همکاران  ین پیو همچن] 16[همکاران 
 prefixSpanبر  یفته مبتنایتوسعه  يکتا و الگوی یتوال
آنکه نهایت . دکردنالگوها استفاده  یکاوش چندسطح يبرا

 يبرا يفاز ياز تئور] 19[و هوانگ ] 18[چنا و هوانگ 
 یمتوال يالگوها یاز کاوش چند سطح یحالت خاص

  .اند استفاده کرده
  

 يچارچوب استفاده از دانش مشتریان برا
   یالکترونیک يها کاتالوگ یطراح

از  ،الگوریتم مورد استفاده نکردن یآنجایی که معرف از   
است،  کنون شده تا یمعرف يها و  چارچوب ها معایب مدل

 یچارچوب طراح یدر این بخش در کنار معرف

 ي، الگوریتم مورد استفاده برایالکترونیک يها کاتالوگ
  .شود مینیز تشریح  یمتوال يالگوها یکاوش چندسطح

  

  چارچوب یمعرف
در مقالات  ها و چارچوب ها مدل يبند جه به جمعبا تو   

 یطراح يبرا یکه در بخش قبل مطرح شد، چارچوب نهای
بر اساس دانش مشتریان پیشنهاد  یالکترونیک يها کاتالوگ

  )1شکل .(شود می
 يبند براي دستهداده  يها گاهیپا ،در این چارچوب   

مشتریان دیده  يبند محصولات و خوشه یچندسطح
محصولات، بر اساس پایگاه داده  يبند دسته. شود می

. گیرد میمحصولات و نظر خبرگان در چندین سطح انجام 
مثال اگر با توجه به پایگاه داده محصولات در سطح  يبرا

محصولات موجود است، در سطح دوم،  يدسته برا 5اول، 
ممکن است در  3و  1 يها بنا به نظرات خبرگان دسته

قرار بگیرند و تا آخرین  Aنام جدید به  يا درون دسته
محصولات، این خاصیت  يسطح در نظر گرفته شده برا

پویا در  يبند در نظر گرفتن این دسته. کند میادامه پیدا 
در رفتار خرید  یجالب يتواند به کشف الگوها می کاوي داده

 .مشتریان منجر شود
که  ییها یمشتریان نیز با استفاده از ویژگ يبند خوشه   

در نهایت با . شود مید، انجام کن میه حوزه تعیین خبر
 يبند محصولات و خوشه یسطحچند يبند توجه به دسته

 يبند خرید در سطوح متفاوت دسته يانجام شده، الگوها
مشتریان و هر  يها مشتریان، خوشه همه يمحصول برا

سپس با دخیل کردن نظرات . آید میدست ه ب يمشتر
، ها يب الگوها و تعیین استراتژخبره حوزه در زمینه انتخا

 یقرار گرفتن در پایگاه دانش طراح يالگوها برا
  .شوند می ینهای یالکترونیک يها کاتالوگ

  

    DVlw6دیالگوریتم جد یمعرف
که  يشده بدون داشتن ابزار یاستفاده از چارچوب معرف   

داده  يها فرآیند استخراج دانش مشتریان را از پایگاه
 یدر ادامه به معرفبنابراین . ، میسر نیستکندپذیر  امکان

ن چارچوب مورد استفاده قرار یکه در ا DVlwالگوریتم 
کاوش  ياین الگوریتم جدید برا. پردازیم میگیرد،  می

بر  GSPهمانند الگوریتم  یمتوال يالگوها یچندسطح
اما  ،کند میاساس روش تولید و تست کاندیداها عمل 

نسبت به  يترنحو کارآ الگوها را به یکاوش چندسطح
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این  دلیل. دهد میحال انجام ه شده تا ب یمعرف يها روش
 جدا يا در مرحله یبودن توال یمدیریت چندسطح موضوع

الگوریتم مسئله  يساز در پیاده. از تولید کاندیدا است
گراف  يرئوس برا ییبودن، به صورت پویا یچندسطح

ر گرفته در نظ) دهنده رخدادها هستند که نشان( یتوال
این الگوریتم، شامل چندین تکرار است که با . شود می
همه به طول یک شروع شده و در هر تکرار  ییها یتوال

علاوه بر این، در هر . شوند میاندازه یافت   مکرر هم يالگوها 
دست آمده ه مکرر ب يتکرار، کاندیداها با استفاده از الگوها

را  DVlwساختار  1 الگوریتم. شوند میدر تکرار قبل تولید 
  .دهد مینشان 

 همه GDV(Graph for Dynamic Vertices)تابع    
با توجه به سطوح تعریف  d یتوال يممکن را برا يها حالت

با استفاده از . آورد میدست ه ب) T( ها آیتم يشده برا
باره و   کاوش در چندین سطح به صورت یک یچنین تابع

رش و تولید کاندیداها هم چنین قبل و جدا از مرحله شما
  .گیرد انجام می

  
  

Algorithm 1(The DVlw algorithm) 
Data: a frequency threshold σ. 
Result: The collection L of frequent sequences, k 
the maximal frequent length. 
L0=0; k=1; 
C1 = {{<i>}/i∈I}; //all 1-frequent sequences 
T = MakeHierarchy(I)  
While Ck ≠ ∅ do 
 For each d ∈ DB do 
  g = GDV(d,T); 
  // g stands for the multilevel 
graph representing of d. 
  CountSupport(Ck , σ ,g); 
 Pz = {p ∈ Pz / Support(p) > σ }; 
 Prune Extra Parents(Ck,Pz); 
 Lk = {c ∈ Ck / Support(c) > σ }; 
 Ck+1=Candidate Generation(Lk); 
 K=k+1; 
Return L= Lj; 

     
ب ی، به ترت1تم یرها و توابع مورد استفاده در الگوریمتغ    

  .اند ش گذاشته شدهیبه نما) 2(و ) 1(در جدول 
ي گسترش یافته ها در مقایسه الگوریتم با روش توالی    

عملکرد بهتري از نظر زمان  GSP ،DVlwمورد استفاده در 
ي مختلف نشان داد و در مورد ها را در مجموعه دادهاج

 GSPالگوهاي نهایی نیز، الگوهاي مازاد تولید شده توسط 
  .وجود نداشت DVlwدر خروجی الگوریتم ] 1[
 

  DVlwتم یالگور يرهایمتغ: 1جدول 
ریمتغ
  ها

  حاتیتوض

T 
 يبند دسته يها دادها و برچسبیره رویذخ يک ساختار برایاز  يا هیآرا
  بوط به آنهامر

 یبانیزان حداقل پشتیم  
d گاه داده یاز پا یک توالی)DB(  
g دهد میرا نشان  یچندسطح یکه توال یگراف  
I ها تمیمجموعه آ  
C داها، یمجموعه کاندCk مرحله  يدایز کاندینk دهد میام را نشان  
L مکرر،  يمجموعه الگوهاLk مرحله  يز الگوهاینk دهد میام را نشان  
k شمارنده مرحله  
P مکرر والد،  يمجموعه الگوهاPz مرحله  يز الگوهاینz دهد میام را نشان  

  
  DVlwتم یتوابع استفاده شده در الگور: 2جدول 

  تابع
  یخروج  يورود

  حاتیتوض
Make 

Hierarchy
() 

I T 
 يها تمیآ يف شده برایتعر يرا با توجه به دسته بند Tساختار 

I  کند میپر  

GVD() 

d, T  g  
ها را  الیرخدادها  ین تابع، رخدادها رئوس گراف و توالیدر ا
دارد که  indexبه نام  یهر راس مختصات. دهند میل یتشک

  دهد مینشان  یت آن رخداد را در توالیموقع

Count 
Support() 

Ck, , g Support (ck)  
باشد،  Ck يداهایک از کاندیشامل هر  gکه گراف  یدر صورت
ک یوالد هر  ین توالیهمچن. ابدی میش یدا افزایآن کاند پشتبان

بان آن والد در یاضافه و پشت Pzداها به مجموعه یاز کاند
  ابدی میش یشامل آن باشد، افزا gکه یصورت

Prune 
Extra 

Parents() 

Ck, Pz   مجموعه هرس شدهPz 

بان آنها با مجموع یرا که پشت يوالد يها ین تابع توالیا
برابر باشد، زائد شناخته  Ckرزندان آنها در مجموعه بان فیپشت

  کند میحذف 
Candidate 
Generatio

n() 

Lk Ck+1 

مرحله بعد را  يداهایمکرر، کاند يها ین تابع با اتصال توالیا
  کند میتم فراهم یالگور ياجرا يدور بعد يبرا

  

  يشنهادیتم پیالگور یاعتبارسنج
 يبرا يشنهادیتم پیلگورو عملکرد ا ییکارآ یبررس براي   

 يشنهادیتم پی، الگوریمتوال يالگوها یکاوش چندسطح
ن یبد. سه گذاشته شده استیبه مقا GSPه یتم پایبا الگور

در دو اندازه مختلف  یبیمنظور از دو مجموعه داده ترک
د داده گروه یاز برنامه تول یتمیهزار آ 10و  1000

. 7ار گرفتمورد استفاده قر IBMشرکت Quest یقاتیتحق
را خاص خود  يها یژگیو ها ن مجموعه دادهیک از ایهر 

. شوند یمدر مسئله  ها داده يریکارگ هتنوع ب سببکه  دارند
ن دو مجموعه یمکرر در ا يع الگوهایبا توجه به نحوه توز

، 1.0، 0.5 يها بانیداده، مجموعه داده اول در حداقل پشت
 يها بانیپشت و مجموعه داده دوم در حداقل 3.0تا  1.5

طور که در جدول  همان. شد اجرا 1و  0.75، 0.5، 0.25
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نسبت  DVlw يشنهادیتم پیشود، الگور میمشاهده  )3(
 یمحسوس ياجراها برتر همهدر  GSPه یتم پایبه الگور

ش تعداد سطوح، تفاوت یبا افزا یبانیدر هر پشت. دارد
 وعموضن یا. ابدی میش یز افزایتم نین دو الگوریعملکرد ب

دها در یو تعداد کاند ها یش طول توالیافزا ه دلیلب
ن دو مقدار در یکه ا یاست، در حال GSPتم یالگور
چنانکه در جدول مشاهده . ماند میثابت  DVlwتم یالگور
تعداد  یکاهش کل به دلیلبان، یش پشتیشود، با افزا می

تم کاهش یهر دو الگور يداها، تفاوت در زمان اجرایکاند
را  يهمچنان عملکرد بهتر DVlwتم یالگور یولابد، ی می

  .دهد مینشان 
  

  ینتایج تجرب
شرکت مورد مطالعه  یدر این بخش ابتدا به معرف   
 يچارچوب پیشنهاد يساز پردازیم، سپس نحوه پیاده می

  .شود میتشریح  یدر مورد مطالعات
  

  يا شرکت فروشنده تجهیزات رایانه یمعرف
تجهیزات  یلید و بازاریاب، تویاین شرکت، کار طراح   

 1990دهد و در سال  میرا انجام  يا نهرایاو  یالکترونیک
ه کردآغاز  "دیصفحه کل"یک نوع  فقطکار خود را با تولید 

در بازار ، شرکت این محصول به موفقیت  یبا دستیاب. است
تر  به بازار هدف بزرگ یدستیاب يخود را برا یگسترش افق

در . دکربیشتر آغاز  يا زات رایانهتولید محصولات و تجهی و
نوع محصول در  بیش از صد یحال حاضر، کمپان

لپ (قابل حمل  يها انهیمختلف مانند را يها يبند دسته
 يها ، دستگاهLCD يشگرهای، نماLCDون یزی، تلو)تاپ

 يها ، دستگاهVCDو  DVD،  ضبط و پخش يا چند رسانه
  .دارد...  و ينور يها م، موشوارهیسیو ب يا چندرسانه

 يبرا ییها شرکت با این تنوع محصولات به دنبال راه
جدید  يها يگسترش بازار هدف خود با استفاده از فناور

 یدستیاب يدر اولین گام، برا. اطلاعات است ينظیر فناور
به اطلاعات مشتریان و رفتار خرید آنها، یک وب سایت با 

و  يوفادار يها ، توسعه برنامهيهدف ایجاد ارتباط با مشتر
از  یقسمت )2(شکل . کنندگان ایجاد شد نظارت بر توزیع

  .دهد میساختار پایگاه داده این وب سایت را نشان 
اعضا که شامل اطلاعات  يبرا یارسال پست الکترونیک   

شرکت با  یمحصولات جدید بود، اولین ابزار تبلیغات
این پست  ياما محتوا. استفاده از اطلاعات مشتریان است

 یمشتریان و رفتار قبل يبند با بخش ی، ارتباطیالکترونیک
.    شود مینظر گرفته  همه یکسان در ينداشته و برا يمشتر

 يچارچوب پیشنهاد يساز شود با پیاده می یدر ادامه سع
 ها کاتالوگ یطراح يبرا ییها يدر این شرکت، استراتژ

  .مشتریان مختلف در نظر گرفته شود يبرا
  

   DVlwتم یالگور یج اعتبارسنجینتا: 3جدول 
  یتمیهزار آ10مجموعه   یتمیآ 1000مجموعه 

شت
پ

ی
  بان

طح
س

  

زمان 
GSP 

  )هیثان(

زمان 
DVlw  

شت )هیثان(
پ

ی
ان

ب
  

طح
س

  

زمان 
GSP 

  )هیثان(

زمان 
DVlw  

 )هیثان(

%1  
1  955  951  

%
0.2

5
  

1  376  370  
2  1580  1014  2  874  406  
3  ---  1097  3  1350  451  
4  ---  1148  4  ---  488  
5  ---  1206  5  ---  512  

%
1.5  

1  150  152  

%
0.5  

1  81  82  
2  287  189  2  152  98  
3  394  233  3  189  122  
4  523  265  4  248  149  
5  674  302  5  298  175  

%2  

1  87  89  

%
0.7

5
  

1  48  50  
2  158  108  2  75  65  
3  199  130  3  104  78  
4  256  154  4  132  98  
5  305  178  5  168  118  

%
2.5  

1  58  60  

%1  

1  16  16  
2  89  78  2  34  28  
3  115  91  3  59  38  
4  147  109  4  81  52  
5  181  133  5  112  61  

%3  

ش ینما---که بصورت  ییبخشها: توجه  16  14  1
 ییعدم توانا یداده شده است، بمعن

  باشد میتم در اجرا یالگور
2  48  32  
3  74  57  
4  96  69  
5  138  93        

  چارچوب در شرکت مورد مطالعه يپیاده ساز
 وب سایت شرکت از تاریخ  راهمشتریان که از  يها داده   

July 2006  تاMay 2009 شده است،  يآور عجم
کاربر به ثبت  2487که توسط  استتراکنش  6714شامل 

از فروش شرکت را  درصد3این مقدار حدود . رسیده است
از کل فروش  درصد3 فقطاین حقیقت که . شود میشامل 

گیرد، به عنوان  میقرار  یشرکت در این تحقیق مورد بررس
چرا که هدف  شود، مینظر گرفته ن محدودیت تحقیق در

است که  یمشتریان يبهتر کاتالوگ برا یطراح ها ياستراتژ
به  هستند و این بخش از مشتریان نیز در اینترنت فعال

  .قرار دارند یمورد بررس يها طور کامل در داده
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 يمشتر دانش اساس بر یالکترونیک يها کاتالوگ یطراح چارچوب :1 شکل

  
  

  مطالعه مورد یکمپان داده پایگاه E-R مدل از یبخش :2 شکل
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  مشتریان يبند خوشه
پایگاه داده مشتریان با استفاده از  يرو يبند خوشه   

انجام  SPSS Clementineافزار  و نرمK-means الگوریتم 
با توجه به نظر خبره حوزه و بر اساس اطلاعات . گرفت

سال تولد و میزان  يها یگاه داده، ویژگیموجود در پا
 يبرا. انتخاب شدند ها یل خوشهتشک يتحصیلات برا

ک محدوده قابل یدر  k، مقدار k-meansالگوریتم  ياجرا
از  ها خوشه یابیپس از ارز. اجرا شد k  [3, 9]قبول 
ک ی يها خوشه نبود(آنها  یزان همگنیزان خطا و مینظر م
به  4توسط خبره حوزه، عدد ) يسه عضو-ا دوی يعضو

در نظر گرفته  ها شهتعداد خو يعنوان بهترین حالت برا
افزار  ارائه شده توسط نرم يا روش دو مرحله ياجرا. شد

SPSS ن انتخاب صحه گذاشتیا یز بر درستین .
  .دهد مینماینده هر خوشه را نشان  )4(جدول

  
  مورد مطالعه یمشتریان در کمپان يها خوشه: 4جدول 

تعداد 
مشتریان 

 خوشه

شماره  نماینده خوشه يها یویژگ
 میزان تحصیلات تولد سال خوشه

 1 فوق دیپلم 1965 251

 2 لیسانس 1973 473

 3 لیسانس 1985 1121

 4 دیپلم 1991 642

  
  محصولات يبند دسته

ــرا      يدر ایــن مرحلــه بــا توجــه بــه نظــر خبــره حــوزه ب
نظـر   تا حداکثر سه سطح در يبند محصولات شرکت دسته

ــرا يبنــد دســته یچگــونگ )5(جــدول . گرفتــه شــد  يرا ب
در هـر   يبنـد  این دسـته . دهد میمحصولات شرکت نشان 

انجـام شـود و    موارداز  یهمه یا برخ يتواند برا می یسطح
گیرنـد، از برچسـب    مـی ن یبرچسب Lکه در سطح  مواردي

آن سـطح اسـتفاده    یمتـوال  يالگوها يبرا موردفرض  پیش
  .کنند می
 يبنـد  مده است، در دستهآ )5(همان طور که در جدول    

قـرار   يبنـد  ، محصولات یک خانواده در یک دسـته 1سطح 
بـا   يبنـد  در دسـته  هـا  موشـواره مثال انـواع   يبرا(اند گرفته

ــته). 6برچســب  ــد در دس ــایل ورود 2ســطح  يبن و  يوس
  Bو A يهـا  با قیمت کم بـه ترتیـب بـا برچسـب     یخروج

بـر اسـاس    مـوارد نیـز،   3انـد و در سـطح    نشان داده شـده 
سود با حاشیه  يبند ه دستهدر س شرکت يحاشیه سود برا

  .اند کم، متوسط و زیاد قرار گرفته

  
  یمتوال يیافتن الگوها

 يها کاتالوگ یهمان طور که چارچوب طراح   
 همهباید در سه سطح  ها دهد، الگو مینشان  یالکترونیک

. کاوش شوند يمشتریان و هر مشتر يها مشتریان، خوشه
 يط به هر مشترمربو یاز آنجا که به طور متوسط در توال

رویداد وجود دارد، یافتن الگوها در سطح هر  7/2 یکمپان
بنابراین از را در برنخواهد داشت،  ينتیجه معنادار يمشتر

در  درصد10حداقل پشتیبان نیز . کنیم مینظر  آن صرف
  .نظر گرفته شده است

مشـتریان  همه  يها داده يرو DVlwبا اعمال الگوریتم     
محصولات در مرحله قبـل،   يده برادر سه سطح تعریف ش

  ).6جدول (آید  میدست ه زیر ب يالگوها
چهار  يرا برا یمتوال يالگوریتم کاوش الگوها اکنون  

. کنیم میمشتریان اعمال  ينظر گرفته شده برا خوشه در
هر یک از  يیافت شده برا يالگوها 10تا  7جداول (

  .)دهد میرا نشان  ها خوشه
 يها کاتالوگ یطراح يدانش مشتریان برا   

  یالکترونیک
توان با کمک خبره  می، یمتوال يبه الگوها یپس از دستیاب

اساس آنها  را بر ییها و استراتژي یحوزه آنها را بررس
دست آمده در مراحل ه ب يالگوها یبا بررس. کردتدوین 

  .قبل، دانش زیر قابل بیان است
  

  :مشتریان همهدر سطح 
تکرار در خرید  یخرید متوال) ریا چندین با(بار  در دو .1

  .شود مید دیده یو صفحه کل موشواره
د، ییا صفحه کل موشوارهدر دو بار خرید، با خرید  .2

LCD کر نیز خریده شده استیو اسپ.  
با برچسب (ارزان قیمت  يتکرار در خرید وسایل ورود .3

A (وجود دارد.  
با (ارزان قیمت  يبعد از خرید در گروه وسایل ورود .4

ارزان  یدر گروه وسایل خروج ي، خرید)Aبرچسب 
  .رخ داده است LCDیا خرید ) Bبا برچسب (قیمت 

با برچسب (تکرار خرید در اجناس با حاشیه سود کم  .5
L (چنین در دو بار خرید، بعد از خریدهم. وجود دارد 

در گروه  يا در گروه حاشیه سود کم، وسیله يا وسیله
 يخریدار کسر عو ب) Hبا برچسب (حاشیه سود بالا 

  .شده است
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  :1مشتریان، در مورد خوشه شماره  يها در سطح خوشه

د یو صفحه کل موشواره يها خرید آیتم يها یدر توال .1
چنین خرید هم. یب پشت سر یکدیگر قرار دارندبه ترت
LCD بعد از خرید 2به طول  يها ینیز در توال ،

، قبل از 3به طول  ید و در توالییا صفحه کل موشواره
  .داده است د این دو رويخری

با برچسب (ارزان قیمت  يتکرار در خرید وسایل ورود .2
A (همچنین . وجود داردLCD  و وسایل گروهA  به

بعد از خرید وسیله در . اند شده يخریدار یطور متوال
شده  يخریدار Bدر برچسب  يا ، وسیلهAگروه 
  .است

با برچسب (تکرار خرید در اجناس با حاشیه سود کم  .3
L (چنین در دو بار خرید، بعد از خریدهم. وجود دارد 

در گروه  يا در گروه حاشیه سود کم، وسیله يا وسیله
 يکس خریدارر عو ب) Hبا برچسب (حاشیه سود بالا 

چنین خرید در گروه با در این خوشه هم. شده است
بعد از خرید در ) Mبرچسب (حاشیه سود متوسط 

 .داده است گروه حاشیه سود کم روي
  

  :2در مورد خوشه شماره 
د به یو صفحه کل موشواره مواردخرید  يها یدر توال .1

 ها یچنین توالهم. یب پشت سر یکدیگر قرار دارندترت
  .دهند مید را نشان یبعد از صفحه کل LCDخرید 

با برچسب (ارزان قیمت  يتکرار در خرید وسایل ورود .2
A (چنین هم. وجود داردLCD  و وسایل گروهA  به

بعد از خرید وسیله در . اند شده يخریدار یتوالطور م
شده است  يخریدار Bبرچسب  با يا ، وسیلهAگروه 

  .کسر عو ب
با برچسب (تکرار خرید در اجناس با حاشیه سود کم  .3

L (چنین در دو بار خرید، بعد از خریدهم. وجود دارد 
در گروه  يا در گروه حاشیه سود کم، وسیله يا وسیله

 يکس خریدارر عو ب) Hبا برچسب (حاشیه سود بالا 
 .شده است

  
  
  

  :3در مورد خوشه شماره 
د به یو صفحه کل موشواره مواردخرید  يها یدر توال .1

  .ترتیب پشت سر یکدیگر قرار دارند
با برچسب (ارزان قیمت  يتکرار در خرید وسایل ورود .2

A (وجود دارد.  
با برچسب (تکرار خرید در اجناس با حاشیه سود کم  .3

L (د داردوجو. 
 

  :4در مورد خوشه شماره 
یا  Fpack، موشوارهد یا یبعد از خرید صفحه کل .1

LCD  وcase شده است يخریدار.  
با برچسب (ارزان قیمت  يبعد از خرید وسایل ورود .2

A( خرید ،case  یاFpack  یاLCD  انجام شده
  .است

با برچسب (تکرار خرید در اجناس با حاشیه سود کم  .3
L (ین در دو بار خرید، بعد از خرید همچن. وجود دارد

در گروه  يا در گروه حاشیه سود کم، وسیله يا وسیله
انجام  کسر عو ب) Hبا برچسب (حاشیه سود بالا 

 .شده است
  

و  ها دست آمده در سطح خوشهه با توجه به دانش ب   
 یطراح يرا برا ییها يمشتریان، شرکت استراتژ همه

در ). 11جدول(گرفت نظر  در یالکترونیک يها کاتالوگ
اشیه ، فروش محصولات با حیکل مورد مشتریان به طور

در کنار  یفروش جانب سود متوسط در قالب پیشنهادهاي
. تواند مورد توجه قرار گیرد میمحصولات پرفروش، 

 Bمحصولات دسته  يتوان برا میچنین از این روش هم
دارند،  يفروش کمتر Aکه نسبت به محصولات در دسته 

د و یصفحه کل  يبا توجه به فروش بالا. اده کرداستف
مشتریان   يبرا يا انهیآماده را يها ، پیشنهاد بستهموشواره

مشتریان در سطح عام  يبرا يدیگر يبالقوه نیز استراتژ
نیز تبلیغ  2و  1مشتریان  يها در مورد خوشه. است
، تشویق مشتریان 3محصولات و در مورد خوشه  يها بسته

از  ها جناس با قیمت بالاتر به وسیله تخفیفخرید ا يبرا
با  4در خوشه . شده است در پیش گرفته يها ياستراتژ

 يها تر محصولات تبلیغ بسته توجه به فروش متنوع
  .شود میتر پیشنهاد  محصولات کامل
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  مطالعه محصولات در شرکت مورد يبند دسته: 5جدول 

 محصولات 1 برچسب در سطح 2برچسب در سطح  3برچسب در سطح 

H  1 Notebook 
H  2 pack (2..8 devices) 
H  3 LCD(TV-monitor) 
M A 4 Desktop solution(mouse and 

keyboard) 
L A 5 Keyboard 
L A 6 Mouse 
L B 7 Speaker 
L B 8 Game solution 
L B 9 Headset 
L  10 Case 
M  11 Media player (mp3-mp4-…) 
M  12 Flash driver 
L A 13 Webcam 
M  14 Memory 
M  15 Optical driver 
M  16 Power supply 
M  17 Accessories 

  

  

  مشتریان همه يالگوها برا: 6جدول 
 طول الگو 1سطح  2سطح  3سطح 

<L L> <H H> <L H> <H L> <A B> <A 3> <3 A> <3 3> <A 
A> 

<6 3> <6 5> <6 7> <5 6> <3 5> 2 

<L L L> <A A A>>3 A A< <5 6 5> <6 6 5> <6 (5,6)> <5 
(5,6)> 

3 

<L L L L> <A A A A> <6 (5,6) 5>   4 
  

  1خوشه  يالگوها برا: 7جدول 
 طول الگو 1سطح  2سطح  3سطح 

<L L> <L M> <L H> <H L> <A A> <A 3> <3 A>  <A B> <6 3> <5 7> <5 3> <5 6> <6 5> 2 

<L L L> <A A A> <3 5 6> 3 

<L L L L> <A A A A> <6 (5,6) 6> 4 

<L L L L L> <A A A A A> <6 (5,6)(5,6)> 5 
  

  2خوشه  يالگوها برا: 8جدول 
 طول الگو 1سطح  2سطح  3سطح 

<L L> <L H> <H L> <A A> <A 3> <B A>  <A B> <6 3> <5 6> <6 5> 2 
<L L L> <A A A> <A (B,A)> <6 (5,6)> 3 

<L L L L> <A A A A> --- 4 
--- <A A A A A> --- 5 

  

  3خوشه  يالگوها برا :9جدول 
 طول الگو 1سطح  2سطح  3سطح 

<L L> <A A> <5 6> <6 5> 2 

<L L L> <A A A> --- 3 

<L L L L> <A A A A> --- 4 

 --- --- --- 5 

  

  4خوشه  يالگوها برا: 10جدول 
 طول الگو 1سطح  2سطح  3سطح 

<L L> <L H> <H L> <A 10> <A 2> <A 3>  <3 A> <6 10> <5 2> <6 3> <10 3><5 
6> <3 5> 

2 

<L L L> --- --- 3 

<L L L L> --- --- 4 

--- --- --- 5 

  
  



  
 1390 ماهفروردین ، 1، شماره 45 دوره,  صنایعنشریه تخصصی مهندسی                                                                                         92   

  
 

  
  دست آمدهه دانش ب یبررس

چندین لایه و  در یمتوال يروشن است که کاوش الگوها  
مشتریان دانش  يها مشتریان و خوشه همه سطوح 

در . دهد میدست ه ب ها ایر حالترا نسبت به س يتر لکام
که الگوها در یک لایه یا  یدانش در حالت )12(جدول 

ه در کنار دانش ب ،کاوش شوند ها بدون استفاده از خوشه
 يها کاتالوگ یدست آمده از طریق چارچوب طراح

در کاوش . شده، نشان داده شده است یمعرف یاینترنت
ارتباط بین ط فق مشتریان همه يالگوها در یک سطح و برا

کشف کر یو اسپ LCDد و یو صفحه کل موشواره خرید 
 يالگوها یکه با کاوش چندسطح یشده است و الگوهای

آیند  میدست ه مشتریان ب يبند و با توجه به خوشه یمتوال
 يبند که تنها به خوشه یدر حالت. شوند مینظر گرفته ن در

اره و ارتباط بین خرید موشومشتریان توجه شود، در کنار 
دهد  میکه نشان  ی، الگوهایکریو اسپ LCDد و یصفحه کل

خرید خوشه افراد کم سن نسبت به سایر  يها یتوال در
شود، اما این  میوجود دارد نیز کشف  ییها تفاوت ها خوشه

که بدون  یدر حالت. شوند میالگوها در سطح یک متوقف 
محصولات  يبند مشتریان تنها دسته يبند توجه به خوشه

 يدر خرید وسایل ورود ینظر گرفته شود، وجود توال رد
است  يارزان قیمت و تجهیزات با حاشیه سود کم از موارد

در نهایت در . شود میکه علاوه بر دانش حالت اول، کشف 

 يبند الگوها با توجه به خوشه یحالت کاوش چندسطح
 .شود میمراحل قبل حاصل  يها مجموع دانش مشتریان،

از  ینهای ينیز، مدیریت شرکت الگوها یاتدر مورد مطالع
و مورد  یتر از حالات قبل ه دست آمده را کاملچارچوب ب

  . قبول دانست
  

  يگیر نتیجه
اده از دانش استف يبرا یدر این تحقیق، چارچوب   

شد  یمعرف یالکترونیک يها کاتالوگ یمشتریان در طراح
مختلف که دانش مشتریان را با استفاده از سطوح 

مشتریان،  همهمحصولات و در سه گروه  يبند هدست
با . آورد میدست ه ب يمشتریان و هر مشتر يها خوشه
این چارچوب در یک شرکت فروشنده  يساز پیاده

، مشاهده شد که در مقایسه با يا تجهیزات رایانه
از پایگاه  يتر ه حال دانش کاملارائه شده تا ب يها چارچوب

از این دانش و  يگیر ا بهرهب. خراج شدشرکت است يها داده
 يها کاتالوگ یطراح يبرا ییها ياستراتژ ،نظر خبره حوزه

خلاف حالت  در این شرکت تهیه شد که بر یالکترونیک
  . شد ها در کاتالوگ يساز یسفارش سبباولیه 

در چارچوب  يگذار قیمت يها يدر نظر گرفتن استراتژ
 ردنکتر  کامل يبرا یالکترونیک يها کاتالوگ یطراح
و  یامتیازده يبرا یدست آمده و ایجاد بخشه ب يالگوها
از  کاوي دادهدست آمده از ه ب يالگوها ینهای یارزیاب

مورد توجه قرار  یتواند در مطالعات آت میاست که  یمباحث
  . گیرد

  یموردمطالعات در یونیکرالکت يها کاتالوگ یطراح يها ياستراتژ از يا نمونه :11 جدول
 سطح مشتریان يستراتژنمونه ا مثال

 

 محصولات يها اولویت در تبلیغ بسته
 1خوشه 

 

 محصولات يها اولویت در تبلیغ بسته
 2خوشه 

 تخفیف+  

 خرید اجناس با قیمت بالا يتشویق مشتریان برا
 3خوشه 

 

 Caseو  LCDمحصولات بزرگ شامل  يها تهاولویت در تبلیغ بس
 4خوشه 

 تخفیف+ +

قرار دادن محصولات با حاشیـه سود متوسط در کنار محصولات با حاشیه سود کم یا زیاد 

 یدر قالب پیشنهادات فروش جانب

 تمام مشتریان

 تخفیف+ +

در قالب پیشنهادات فروش  يارزان قیمت در کنار وسایل ورود یرار دادن وسایل خروجق

 یجانب

 یا   يبه جا پیشنهاد

مشتریان بالقوه در قالب  يبرا) Desktop Solution( يانه ایآماده را يها تبلیغ بسته

 يپیشنهاد فروش بالاسر
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  ها در مقایسه با سایر حالت يدست آمده در چارچوب پیشنهاده دانش ب :12جدول 

  

کاوش 
با توجه  -الگوها یچندسطح

  مشتریان يبه خوشه بند

 .شود مینشان داده  ها یدر توال کریاسپ و LCDو  دیموشواره و صفحه کل ارتباط  بین خرید 
ارزان  يقبل و بعد از وسایل ورود LCDارزان قیمت، خرید  يارزان قیمت بعد از وسایل ورود یوسایل خروجارزان قیمت، خرید  يدر خرید وسایل ورود یوجود توال

  .قیمت
  ..در خرید وسایل با حاشیه سود کم، خرید وسایل با حاشیه سود بالا قبل و بعد از وسایل با حاشیه سود کم یوجود توال
  ها با سایر خوشه) LCDو  دیموشواره و صفحه کلدر کنار  ها یدر توال caseو FPackجود و(خرید موجود در خوشه افراد کم سن يها یتفاوت توال

  .مشتریان بدست آمده است يدر چندین سطح و  با خوشه بند ها یکه از کاوش توال یسایر الگوهای
کاوش 

تمام  -الگوها  یچندسطح
 مشتریان

  

 .شود مینشان داده  ها یتوال در کریاسپ و LCDو  دیارتباط  بین خرید موشواره و صفحه کل
ارزان  يقبل و بعد از وسایل ورود LCDارزان قیمت، خرید  يارزان قیمت بعد از وسایل ورود یارزان قیمت، خرید وسایل خروج يدر خرید وسایل ورود یوجود توال

  قیمت
  .از وسایل با حاشیه سود کمدر خرید وسایل با حاشیه سود کم، خرید وسایل با حاشیه سود بالا قبل و بعد  یوجود توال

کاوش الگوها 
در یک سطح اما با توجه به 

مشتریان  يخوشه بند
]10[  

 .شود مینشان داده  ها یدر توال کریاسپ و LCDو  دیارتباط  بین خرید موشواره و صفحه کل
  ها با سایر خوشه) LCDو د یواره و صفحه کلموشدر کنار  ها یدر توال caseو FPackوجود (خرید موجود در خوشه افراد کم سن يها یتفاوت توال

  

کاوش الگوها 
تمام  -در یک سطح 

  ]9، 8[مشتریان 

 .شود مینشان داده  ها یدر توال تنها ارتباط  بین خرید
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