
 

 

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  



 

  
يو مهندس ينفدانشكده 

 

  
 عيصنا يخش مهندسب

 

  
 

 ع يصنا يمهندس يرساله دكتري تخصص

 

  

 

 

  

كرد يان با رويمشتر يبنددر بخش يمشتر ييايپو يمدلساز

 يارزش دوره عمر مشتر

 

  

 

  

 

  
:نام دانشجو

 

  
يالهام آخوندزاده نوقاب

 

  

 

  

 

  
 :استاد راهنما 

دكتر امير البدوي   

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

۹۳ماه بهمن

 

  





 

 

 

نامه حق مالكيت مادي و معنوي در مورد نتايج پژوهشهاي علمي دانشگاه تربيت مدرس آيين

 

  

 

  
هاي پژوهشي و فناوري دانشگاه در راستاي تحقق عدالت و كرامت انسانها كه لازمه شكوفايي  با عنايت به سياست :مقدمه

گاه و پژوهشگران، لازم است اعضاي هيأت علمي، دانشجويان، علمي و فني است و رعايت حقوق مادي و معنوي دانش
، رساله و طرحهاي  نامه آموختگان و ديگر همكاران طرح، در مورد نتايج پژوهشهاي علمي كه تحت عناوين پايان دانش

:تحقيقاتي با هماهنگي دانشگاه انجام شده است، موارد زير را رعايت نمايند

 

  
۱ماده 

 

رساله و درآمدهاي حاصل از آنها متعلق به دانشگاه مي باشد ولي حقوق معنوي پديد / نامه حق نشر و تكثير پايان -
.آورندگان محفوظ خواهد بود

 

  
۲ماده 

 

رساله به صورت چاپ در نشريات علمي و يا ارائه  در مجامع علمي / نامه انتشار مقاله يا مقالات مستخرج از پايان -
استاد راهنماي اصلي، يكي از اساتيد راهنما، مشاور و يا دانشجو مسئول مكاتبات مقاله  بايد به نام دانشگاه بوده و با تاييد 

.ولي مسئوليت علمي مقاله مستخرج از پايان نامه و رساله به عهده اساتيد راهنما و دانشجو مي باشد. باشد

 

  
رساله نيز / نامه حاصل از پايانآموختگي بصورت تركيبي از اطلاعات جديد و نتايج  در مقالاتي كه پس از دانش: تبصره

.شود نيز بايد نام دانشگاه درج شود منتشر مي

 

  
۳ماده 

 

حاصل از نتايج ) اثري هنري مانند فيلم، عكس، نقاشي و نمايشنامه(نرم افزار و يا  آثار ويژه  ،انتشار كتاب -
ده ها، مراكز تحقيقاتي، پژوهشكده ها، رساله و تمامي طرحهاي تحقيقاتي كليه واحدهاي دانشگاه اعم از دانشك/ نامه پايان

پارك علم و فناوري و ديگر واحدها بايد با مجوز كتبي صادره از معاونت پژوهشي دانشگاه و براساس آئين نامه هاي مصوب 
.انجام شود

 

  
۴ماده 

 

حاصل نتايج  المللي كه اي و بين هاي ملي، منطقه ثبت اختراع و تدوين دانش فني و يا ارائه يافته ها در جشنواره - 
هاي تحقيقاتي دانشگاه بايد با هماهنگي استاد راهنما يا مجري طرح از طريق  رساله و تمامي طرح/ نامه مستخرج از پايان

.معاونت پژوهشي دانشگاه انجام گيرد

 

  
۵ماده 

 

رئيسه  در هيأت ۲۳/۴/۸۷در شوراي پژوهشي و در تاريخ  ۱/۴/۸۷ماده و يك تبصره در تاريخ ۵نامه در  اين آيين -
شوراي دانشگاه به تصويب رسيده و از تاريخ تصويب در شوراي دانشگاه   ۱۵/۷/۸۷دانشگاه به تاييد رسيد و در جلسه مورخ 

.الاجرا است لازم

 

  
دانشكده دكتري مقطع  ۱۳۸۹ ورودي سال تحصيلي مهندسي صنايع دانشجوي رشتهالهام آخوندزاده نوقابي  اينجانب«

فني

 

كليه نكات مندرج در آئين نامه حق مالكيت مادي و معنوي در مورد نتايج پژوهش هاي   متعهد مي شوم مهندسي -
در . رساله تحصيلي خود رعايت نمايم/ علمي دانشگاه تربيت مدرس را در انتشار يافته هاي علمي مستخرج از پايان نامه 

ي دهم كه از طرف اينجانب نسبت به لغو صورت تخلف از مفاد آئين نامه فوق الاشعار به دانشگاه وكالت و نمايندگي م
ضمناً نسبت به جبران فوري ضرر و . امتياز اختراع بنام بنده و يا هر گونه امتياز ديگر و تغيير آن به نام دانشگاه اقدام نمايد

»زيان حاصله بر اساس برآورد دانشگاه اقدام خواهم نمود و بدينوسيله حق هر گونه اعتراض را از خود سلب نمودم

 

  

 

  

 

  :امضا  

 

  

 

  
  

 

۱۲/۱۱/۹۳: تاريخ  

 

  

 

  

 

  



 

 

 

 

  

 هاي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس) رساله(نامه  آيين نامه چاپ پايان

 

  

بخشي از   ، مبين هاي تحصيلي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس) رساله(نظر به اينكه چاپ و انتشار پايان نامه 

فعاليتهاي علمي 

 

،دانش آموختگان اين دانشگاه  آگاهي و رعايت حقوق دانشگاه پژوهشي دانشگاه است بنابراين به منظور -

:شوند نسبت به رعايت موارد ذيل متعهد مي

 

  

»  دفتر نشر آثارعلمي«ي خود، مراتب را قبلاً به طور كتبي به ) رساله(در صورت اقدام به چاپ پايان نامه : ۱ماده 

.دانشگاه اطلاع دهد

 

  

:عبارت ذيل را چاپ كند)  ناسنامهپس از برگ ش(در صفحه سوم كتاب : ۲ماده 

 

  

  دانشكدهدر  ۱۳۹۳ در سالكه   استع يصنا يمهندس  رشته كتاب حاضر، حاصل پايان نامه رساله دكتري نگارنده در«

يفن

 

ير البدويام آقاي دكتر  دانشگاه تربيت مدرس به راهنمايي جناب يمهندس -

 

 يمحمد مهد ، مشاوره جناب آقاي دكتر  

 يمحمد اقدس ناب آقاي دكترج و مشاوره يسپهر

 

». ز آن دفاع شده استا  

 

  

را )  چاپ در هر نوبت(، تعداد يك درصد شمارگان كتاب  هاي انتشارات دانشگاه به منظور جبران بخشي از هزينه: ۳ماده 

.فروش قرار دهدتواند مازاد نياز خود را به نفع مركز نشر درمعرض  دانشگاه مي. دانشگاه اهدا كند»  دفتر نشر آثارعلمي«به 

 

  

،  مدرس به عنوان خسارت به دانشگاه تربيت بهاي شمارگان چاپ شده را% ۵۰، ۳در صورت عدم رعايت ماده : ۴ماده 

.تأديه كند

 

  

خسارت مذكور  تواند ، دانشگاه مي دانشجو تعهد و قبول مي كند در صورت خودداري از پرداخت بهاي خسارت: ۵ماده 

استيفاي حقوق خود، از طريق  دهد به منظور به و وصول كند؛ به علاوه به دانشگاه حق ميرا از طريق مراجع قضايي مطال

.، تامين نمايد نگارنده براي فروش  را از محل توقيف كتابهاي عرضه شده ۴، معادل وجه مذكور در ماده  دادگاه

 

  

 اينجانب: ۶ماده 

 

ضمانت اجرايي آن  تعهد فوق و يتردك  مقطعالهام آخوندزاده نوقابي دانشجوي رشته مهندسي صنايع   

. ، به آن ملتزم مي شوم را قبول كرده

 

  

الهام آخوندزاده نوقابي : نام و نام خانوادگي

 

  

 

  
 :تاريخ و امضا

 

  
                                                                                         ۱۲/۱۱/۹۳

 

  

 

  

 

  

 

  



 

 

 

  
يو مهندس ينفدانشكده 

 

  
 عيصنا يمهندسخش ب

 

  
 

ع  يصنا يمهندس يرساله دكتري تخصص

 

  

 

كرد يان با رويمشتر يبنددر بخش يمشتر ييايپو يمدلساز

 يارزش دوره عمر مشتر

 

  

 

  

 

  
:نام دانشجو

 

  
يالهام آخوندزاده نوقاب

 

  

 

  
 :استاد راهنما 

دكتر امير البدوي   

 

  

 

  

:)اول(تاد مشاور اس

 

  

يسپهر يدكتر محمد مهد

 

  

:)دوم(تاد مشاور اس

 

  

يتر محمد اقدسدك

 

  

 

  

۹۳ماه بهمن

 

  



 

 

شكر و قدردانيت

 

  

 

  
ن ي ـكه بـر ا  خداوند بزرگ را سپاسگزارم .حمد و سپاس مخصوص خداست كه پروردگار جهانيان است

 .ان برسانميق را به پاين تحقيداشت تا انجام ا يق ارزانيبنده توف

 

  
به خاطر رهنمودهاي  ير البدويدكتر ام يش از همه از استاد گرانقدر جناب آقايش از همه و بيپ

دريغشان در طول انجام اين تحقيق سپاسگزارم و از خداوند متعال سلامتي و هاي بيارزنده و مساعدت
.  و اداي تكليف در برابر ايشان را خواستارم شانياتوفيق 

 

  
به خاطر  يدكتر محمد اقدس يو جناب آقا يسپهر يدكتر محمد مهد يد گرانقدر جناب آقاياز اسات

. كنميارزشمندشان تشكر م اريبس يهاييها و راهنماتيحما يتمام

 

  
ار يدكتر بخت ي، جناب آقايدكتر منوچهر نجم ي، جناب آقايزديدكتر محمد مدرس  ياز جناب آقا

خاطر نظرات بهن رساله را تقبل كردند، يا يابيكه زحمت ارز يعيرفماه مخاطبيو سركار خانم فر ياستاد
.سگزارمسپاشان هارزنده و سازند

 

  
 يار و همدم روزهاي ،ييبايل بنده با صبر و شكيزم و همسرم كه در طول تحصياز پدر و مادر عز

.  ار ممنونمي، بسندنجانب بوديسخت ا

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  



 

 
 

دهيچك

 

  
هاي هاي اخير مطرح شده، مدلبندي مشتري در سال يكي از موضوعات جديدي كه در حوزه بخش

موضوع . اي برخوردار استت ويژهيبازار امروز از اهم يايو پو يرقابتط يپوياي آن است كه به دليل شرا
هاي مختلف و ن بخشيب يمشتر يهاييجابندي مشتريان، مطالعه جابه هاي پوياي بخشاصلي در مدل

ه ياساس و پا"ب تحت عنوان يباشد كه به ترتهاي مشتريان در طول زمان ميبررسي تغييرات بخش
ن پژوهش بر مورد اول يت مورد اول، تمركز ايبا توجه به اهم. شونديم يمعرف "رييتغ يخروج"و  "رييتغ

رات يير آن بر تغيمختلف در طول زمان و تأث يهان بخشيب يو ييجاو جابه يمشتر ييايل پويتحل. است
كند ين پژوهش تلاش ميا. شوديم ين رساله بررسياست كه در ا يها موضوعبخش ييو محتوا يساختار

در داده يشنهاديچارچوب پ. ن مسئله ارائه كنديا يمدلساز يبرا يك عموميستماتيك چارچوب سيتا 

 

 -

ران به كار گرفته شده و يا يو مطرح خدمات مخابرات ياصل يهادهندهسياز سرو يكيان يمشتر يها
. شوديآزمون م

 

  

ان يك از مشتريهر انتقال  مسئله مذكور، در ابتدا دنباله يو مدلساز يمشتر ييايل پويتحل يبرا
 يرا در طول چند دوره زمان يك بخش در هر مقطع زمانيبه  ياگر تعلق هر مشتر. شوديساخته م

ن دنباله يا. ميدار يمشتر يهاييجاو جابه ييايدار بر اساس پوك دنباله زمانيم، آنگاه يدنبال كن يمتوال
ها بوده و در قالب سه مطالعه شكل دنبالهن يل ايق بر تحلين تحقيتمركز ا. ميناميرا دنباله انتقال م

 :گرفته است

در  يمختلف ارزش يهان بخشيب يمشتر ييجاغالب جابه يشود تا الگوهايم يدر مطالعه اول سع
 يهاغالب در دنباله يل و استخراج الگوهاين مطالعه بر تحليتمركز ا يبه عبارت. طول زمان استخراج شود

ارائه  ياها و كشف قواعد دنبالهدنباله يبندبر خوشه يد مبتنيوش جدك رين منظور يبد. انتقال است
تحت  يديف جديمختلف به دست آمده، تعر يهاتر خوشهقيل دقين به منظور تحليهمچن. شوديم

با استفاده از . شودين نوع قواعد ارائه ميافتن اي يبرا يز كننده و چارچوبيمتما ياعنوان قواعد دنباله
ك از آنها در جابهيان هر يم كه مشتريكنيدا ميان دست پياز مشتر ييهاده به مجموعهروش ارائه ش

 

-

انگر يبه دست آمده ب يهاك از مجموعهيهر . كننديگر رفتار ميكديمختلف مانند  يهان بخشيب ييجا
از  كيبه دست آمده در هر  ياقواعد دنباله. باشديان ميدر سطح كل مشتر ييجاغالب جابه يك الگوي
ن الگوها يا. دهديك از آنها نشان ميان را در هر يمشتر ييجاغالب جابه يز، الگوهايها نن مجموعهيا
ان در تعلق و يمشتر يرفتار يو الگوها يمشتر ييايدر خصوص پو يابيران بازاريمد يبرا يدگاه مناسبيد

ارائه  يبه دست آمده برا ياتوان از الگوهيم. كنديجاد ميمختلف در طول زمان ا يهاانتقال به بخش
 .استفاده كرد يابيمات بازاريبهتر تصم

 ييايو پو ييجار جابهيتأث ين بار، بررسياول ين و براينو يكرديرودر در مطالعه دوم پژوهش 
. شودير انجام مييكاوش تغ يهاكيو تكن ياها با استفاده از كشف قواعد دنبالهرات بخشييبر تغ يمشتر

و  يرات ساختارييبر تغ يمشتر ييجارات جابهيتأث ين است كه چگونگيرساله ا يآورن اساس نويبر ا
 يدستاوردها. ف آن ارائه شده استيح و توصيتوض يبرا يف شده و روشين و توصييها تببخش ييمحتوا



 

 
 

كند كه تا به حال يارائه م يمشتر ييايد در خصوص پويسه مفهوم جد يان مطالعه به صورت نوآورانهيا
تيساختارساز و تثب يستايان ايمشتر"م عبارتند از ين مفاهيا. نشده بودند ييشناسا يقات قبليتحق در

 

-

 يياير پويكه تأث "ساختارشكن يايان پويمشتر"و  "سازگار با ساختار يايان پويمشتر"، "كننده ساختار
ساختارساز و  يستايان ايمشتر". كنندين مييها را تببخش ييو محتوا يرات ساختارييبر تغ يمشتر

دار يان در طول زمان به صورت ثابت و پاياز مشتر ييهاشوند كه بخشيباعث م "كننده ساختارتيتثب
ان يمشتر". شونديم ييرات محتواييموجب تغ "سازگار با ساختار يايان پويمشتر"وجود داشته باشند و 

ها در بخش يو ساختار ييمحتوارات ييبرخوردارند، باعث تغ ياريت بسيكه از اهم "ساختارشكن يايپو
ان و روند ين مشتريپويايي رفتار ا. دهندير مييها را در طول زمان تغب و ساختار بخشيشده و ترك

.شوندها مياست كه موجب تغييرات ساختاري در بخش يارات رفتار آنها به گونهييتغ

 

  

شود تا يم ينوآورانه سع يدكري، در رو"ساختارشكن يايان پويمشتر"در مطالعه سوم با تمركز بر 
تا به . ن شودييافتد، تبيها اتفاق مبخش يرات ساختارييو تغ يكه در قالب آن ساختارشكن يالگو و روند

علاوه بر سه . ها انجام نشده استبخش يرات ساختارييتغ يف چگونگينه و توصين زميدر ا يقيحال تحق
و  "يالگو و روند ساختارشكن"تحت عنوان  يياهن پژوهش سنجهي، ا۲مفهوم ارائه شده در مطالعه 

الگو و روند ". كنديارائه م "ساختارشكن يايان پويمشتر"در ارتباط با  "يك ساختارشكنيآستانه تحر"
رات ييو تغ يكه در قالب آن ساختارشكن يو روند "ساختارشكن يايان پويمشتر"رفتار  "يساختارشكن

الگو و روند "استخراج  يبرا ين رساله روشيدر ا. كنديف ميافتد را توصيها اتفاق مبخش يساختار
را  يها و علائمنشانه يفاكتورها و به عبارت "يك ساختارشكنيآستانه تحر". شوديارائه م "يساختارشكن

 يبرا قيتحق نيا. رديگيقرار م يساختارشكن ييدر آستانه و مراحل ابتدا يدهد كه مشترينشان م
 ييل و شناسايساختارشكن، روش تحل يايپو انيمشتر ييها در شناسابنگاه ينيبشيپقدرت  شيافزا
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، آستانه يساختارشكن، الگو و روند ساختارشكن يايان پويمشترسازگار با ساختار،  يايان پويمشتر
.رييو كاوش تغ يا، كشف قواعد دنبالهيبندخوشه ،يكاو، دادهيك ساختارشكنيتحر
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اتيو كل يرفمع -
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مقدمه-

 

  

از اهميت  ۲بيني آن در مديريت ارتباط با مشتريو پيش يورفتار پوياي و  ۱يمشتر ييايپوبررسي 

يكي از مسائلي . ر مورد توجه محققين قرار گرفته استياخ يهابسيار زيادي برخوردار بوده و در سال

 ,Ha(است  ۳انيمشتر يبندله بخشدر مسئ يمشتر ييايل پويكه در اين حوزه قابل طرح است، تحل

Bae, & Park

 

, 2002; Ha & Bae, 2006 & Haining, Juanjuan, & Bian

 

در اين پژوهش ). 2009 ,

پوياي  يهاو اهميت مدل CRMبندي مشتريان در مطالعات  با توجه به اهميت و جايگاه خاص بخش

جابه يسازلمدشود، يم يرسق برين تحقيكه در ا يموضوع اصل. شوديآن بر اين موضوع تمركز م

 

-

رات بخشييدر تغ يمشتر ييايپو ريتأثدر طول زمان و  يمختلف ارزش يهان بخشيب ۴يمشتر ييجا

 

-

.ها است

 

  

 سؤالاتتعريف مسئله و موضوع اصلي پژوهش، . شوددر اين بخش كليات پژوهش بيان مي

له مواردي است كه در ق، اهميت و ضرورت آن، اهداف پژوهش و تعريف اصطلاحات پايه از جميتحق

.شوداين بخش مطرح مي

 

  

 

  

                                                
1- Customer dynamics 
2- Customer relationship management (CRM) 
3- Customer segmentation 
4- Customer movement, customer shift 



 

۲ 
 

۱

 

-۲

 

 تعريف مسئله و بيان موضوع اصلي پژوهش  -

در حال تغيير  روز  به روز، ۵مانند صنعت مخابرات يعيژه در صنايو كسب و كار به يايو پو يبازار رقابت

يعوامل محيطي و روان ريتأث. و تحول است

 

ديد به از جمله تبليغات، ورود يك محصول ج ۶ياجتماع -

رفتار مشتري در حات و يازها، ترجينشود كه موجب مي ...هاي پشتيباني از مشتري وبازار، سياست

بيني رفتار در تحليل و پيش يتجار يهاها و بنگاهشركتبرخي شرايط از ثبات برخوردار نبوده و 

تر بيني دقيقو پيشلازم است تا براي درك بهتر نيازها  نيبنابرا. مشتري با عدم قطعيت مواجه شوند

لحاظ  يمشتر يبندو از جمله بخش CRMدر مطالعات  يرفتار مشتر يايت پويماه رفتار مشتري،

Ha et al ( شود

 

., 2002; Ha & Bae, 2006 & Haining et al

 

., 2009.(

 

  

هاي مختلف مشتريان و اند كه بخش، فرض كردهيقاتي كه تا به حال انجام شدهاما اكثر تحق

با توجه به اين  بعتبال. كنددر طول زمان ثابت و پايدار است و تغيير نمي هابخشان به اين مشتري تعلق

 در زمينه رفتار وي شده انجامهاي بينيآمده در مورد يك مشتري و پيش به دستفرضيات، دانش 

 توان بر اساس دانش به دست آمدهينم يبه عبارت. استدر طول يك بازه زماني مشخص، معتبر  فقط

در حقيقت در دنياي واقعي به دليل تغييرات و نوسانات موجود . در طول زمان عمل كرد ق،ين طرياز ا

و  باثباتفرض كنيم بازار و شرايط موجود شود، درست نيست كه از عوامل بيروني و خارجي ناشي مي

ر طول زمان ها دن بخشيبه ا يمشتر تعلقان و يمشتر يهابخش يواقع يايط دنيدر شرا. پايدار است

Ha et al(كند و بايد اين تغييرات را لحاظ نمود ير مييتغ

 

., 2002 & 

 

Ha & Bae, 2006.(  اين موضوع

 ۷يمشتر يايپو يبندبخش در حوزههايي و پژوهش قرارگرفتههاي اخير مورد توجه محققين در سال

. انجام شده است

 

  

 تعلقرات ييتغها و رات بخشييتغ: شوديبحث م يدو موضوع اصل يمشتر يايپو يبنددر بخش

ت ياز اهممختلف  يهان بخشيب يمشتر ييجاجابه. در طول زمان مختلف يهابه بخش يمشتر

                                                
5- Telecommunication industry 
6- Environmental and psychosocial factors 
7- Dynamic customer segmentation 



 

۳ 
 

چرا كه بر اساس  ؛برخوردار است ياديز

 

Blocker & Flint (2007) ها رات بخشييبر تغ ينوع به

. رگذار استيتأث

 

  

مختلف در طول  يهابه بخش يمشتر تعلقرات ييل تغين پژوهش بر تحليدر اين راستا در ا

اي كه در مسئله. شوديتمركز مها ن بخشين ايب يمشتر يهاييجال جابهيگر تحليو به عبارت د زمان

 مختلف يهان بخشيب يمشتر ييجاجابه فيو توص يسازمدلگيرد، اين پژوهش مورد بررسي قرار مي

و  يرات ساختارييها بر تغييجان جابهيا ريتأثن يهمچن. است ييجاجابه ۸غالب ياستخراج الگوهاو 

۱۰بر اساس مدل يمشتر يبندان ذكر است كه بخشيشا. شوديم يز بررسين ۹هابخش ييمحتوا
TFM 

۱۱افته مدليوسعه ت ،ن مدليا. شوديانجام م) يل پولو حجم تباد يزمان، فراوان(
RFM )يتأخر، فراوان 

با  ييهان بخشيب يمشتر ييجاجابه ن اساس،يا بر. صنعت مخابرات است يبرا) يو حجم تبادل پول

. شوديل ميمختلف تحل يارزشر يمقاد

 

  

 

  

۱

 

-۳

 

 پژوهش  يهاسؤال -

 

  

:ن پژوهش عبارت است ازيا يسوال اصل

 

  

 ييايرات پويدر طول زمان و تأث يمختلف ارزش يها ن بخشيب يمشتر ييجا توان جابه يچگونه م

دست  ف نمود و از دانش بهيو توص يا مدلسازها ربخش ييو محتوا يرات ساختارييدر تغ يمشتر

 استفاده كرد؟ يابيمات بازاريارائه بهتر تصم يآمده در راستا

 

  

:ان كردير بيتوان در قالب سه مورد زيپژوهش را م ين اساس، سؤالات فرعيبر ا

 

  

                                                
8- Dominant patterns 
9- Structural and content changes 
10- Time, Frequency and Monetary 
11- Recency, Frequency and Monetary 



 

۴ 
 

۱

 

 يف كرد؟ به عبارتيرا توص يمختلف ارزش يهان بخشيب يمشتر ييجاتوان جابهيچگونه م -

در طول زمان به چه صورت  يارزش مختلف يها مهاجرت به بخشدر  انيمشتر غالب يالگوها

 هستند؟

۲

 

ان يمشتر يها   بخش ييو محتوا يرات ساختارييدر تغ يمشتر ييايرات پويتوان تأث يمچگونه  -

 ف كرد؟يدر طول زمان را توص

۳

 

ا يا الگو و يآ يافتد؟ به عبارتياتفاق م يا رونديها در قالب چه الگو و بخش يساختارشكن -

 ف كرد؟يها را توصبخش يرات ساختارييوجود دارد كه در قالب آن بتوان تغ يروند

 

  

۱

 

-۴

 

اهداف پژوهش -

 

  

 ييجادر جابه يمشتر ييايل پويو تحل يمدلساز بر ن پژوهشيا تمركزكه اشاره شد،  طورهمان

 يو بررس ييجاغالب جابه ياستخراج الگوها يهدف اصل. است يارزش مختلف يهان بخشيب يمشتر

توان اهداف بر اين اساس مي .استها بخش ييو محتوا يرات ساختارييها بر تغييجان جابهيا اتريتأث

.ن پژوهش را در قالب سه مورد بيان كرديا يفرع

 

  

۱

 

 در طول زمان يمختلف ارزش يهان بخشيب يمشتر ييجاغالب جابه ياستخراج الگوها -

۲

 

 هابخش ييو محتوا يرات ساختارييبر تغ يمشتر ييجاجابه اتريتأث يبررس -

۳

 

 يها و استخراج روند ساختارشكنبخش يرات ساختارييالگو و روند تغ ييشناسا -

 

۱

 

-۵

 

 پژوهش تياهمضرورت و  -

شناسايي  براي مناسب راهيبه عنوان يكي از فرايندهاي استراتژيك بازاريابي،  مشتري بندي بخش

از اهميت بسيار زيادي در  ن موضوع،يا. شوديمحسوب مهاي سازمان مشتريان به عنوان دارايي

 مشتريانها بتوانند آورد تا سازمانبندي اين امكان را فراهم مي بخش. مطالعات بازاريابي برخوردار است



 

۵ 
 

هاي بازاريابي و از اين طريق اثربخشي فعاليت دنده تشخيص هم از را خود ترارزشكم و ترپرارزش

(خود را بهبود بخشند 

 

Lemon & Mark, 2006 & Bejou, Keiningham, 

 

& Aksoy, 2006.(

 

  

ها در طول زمان است؛ بخش يدارينه مطرح شده است، ناپاين زميكه در ا ييهااز چالش يكي

كنند ير مييستند و در طول زمان تغيبرخوردار ن يان از ثبات كافيمشتر يهاكه بخش ين معنيبه ا

)Farley, Winer 

 

& Lehmann, 1987; Hoek, Gendall, 

 

& Esslemont, 1993; Hu & Rau, 1995; 

 

Steenkamp & Hofstede, 2002; Wedel & Kamakura, 2002 & B

 

locker & Flint, 2007 .( در

يواقع تأثير عوامل محيطي و روان

 

۱بخش كه در  ياجتماع -

 

شود كه موجب ميها اشاره شد، به آن ۲-

 يهابه بخش يمشتر تعلقن اساس يا بر. رخي شرايط از ثبات برخوردار نباشدرفتار مشتري در ب

 كننديمر ييتغ زين انيمختلف مشتر يهان بخشيو بنابرا كرده رييتغ مختلف يزمان يهادر بازه مختلف

) Ha et al

 

., 2002; Ha & Bae, 2006 & Haining et al

 

., 2009.(

 

  

 يتوجه  قابل قاتيامروزه، تحق يايو پو ي، رقابتيط تجارين مسئله در محيت اياما با وجود اهم

ان در طول يمشتر يهان است كه بخشيفرض بر اقات يدر اكثر تحق. است نشده  انجامنه ين زميدر ا

طور كه همان. كندير نمييها در طول زمان تغن بخشيز به اين يمشتر تعلقدار بوده و يزمان ثابت و پا

در طول زمان عمل  ن صورتيابه  آمده به دستدانش توان بر اساس يف مسئله اشاره شد، نميدر تعر

 به دانشتوان بتا از اين طريق انجام شود  يترشيقات بينه تحقين زمين لازم است در ايبنابرا. كرد

شود يباعث م يمشتر يبندبخش يايپو يهااستفاده از مدل. افتيدست  يتريو كاربرد ارزشمندتر

بهبود را  يمشتر ينگهدار يهاو برنامه كرده ييشناسا يترقيهدف را به صورت دق يهاكه بتوان گروه

Ha et al(د يبخش

 

., 2002; Ha & Bae, 2006; Haining et al

 

., 2009;  Davenport, Norkus, & 

 

Simonetto, 2012 & Wei-

 

Ping, 2009.(  

 

  
ن يب يمشتر ييجال جابهيرد، تحليمورد توجه قرار بگ يستين حوزه بايكه در ابتدا در ا يامسئله

در اين ميان تحليل . شوديها را موجب مرات بخشييتلف در طول زمان است؛ چرا كه تغمخ يهابخش

، اهميت تر و يا بالعكسهايي با ارزش كمتر به بخشجايي يك مشتري از يك بخش با ارزش بيشجابه


