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Customer churn is a major concern for telecommunications companies, especially in the highly 

competitive environment of mobile virtual network operators (MVNOs). Understanding 

subscriber behavior and the factors influencing churn is essential for developing effective 

customer retention strategies. This study investigates the behavioral patterns of mobile subscribers 

using LRFM (Length, Recency, Frequency, Monetary) analysis to identify key segments and 

churn risks. This outcome demonstrates the tangible benefits of leveraging behavioral analytics to 

design customer-centric retention initiatives. Unlike previous studies that often overlook MVNO-

specific dynamics, this research provides actionable insights tailored to the unique operational 

context of MVNOs. The findings can help operators refine their promotional strategies, optimize 

service delivery, and ultimately build stronger, longer-lasting customer relationships in an 

increasingly saturated market. Our analysis reveals those subscribers with low recency scores—

those who have not interacted with the service recently—are significantly more likely to churn. 

Based on these insights, we developed targeted re-engagement strategies and personalized service 

packages designed to meet the specific needs of different customer groups. These tailored 

offerings not only improve customer satisfaction but also help reduce churn effectively. Notably, 

the implementation of a focused marketing campaign led to the successful reactivation of 

approximately 15% of previously dormant users. Furthermore, We developed targeted re-

engagement strategies and personalized service packages designed to meet the specific needs of 

different customer groups. These tailored offerings not only improve customer satisfaction but 

also help reduce churn effectively. Notably, the implementation of a focused marketing campaign 

led to the successful reactivation of approximately 15% of previously dormant users. 

Extended Abstract 

 Introudction  

ustomer retention has emerged as a central strategic concern for companies operating in the highly competitive 

telecommunications market, particularly for Mobile Virtual Network Operators (MVNOs) whose business models rely 

heavily on sustained subscriber engagement and efficient churn management. Unlike traditional operators, MVNOs 

often operate with limited resources in saturated markets, where customers face numerous alternatives with similar service 

offerings. Consequently, even small increases in churn rates can substantially reduce revenue and undermine long-term 
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stability. In such environments, leveraging behavioral data to understand customer interactions and identify early signs of churn 

becomes essential. Among behavior-based analytical approaches, the LRFM model—an extension of the classical RFM 

framework—offers a richer and more accurate means of segmenting customers by incorporating “Length of Relationship” 

alongside recency, frequency, and monetary value. This fourth dimension enables operators to distinguish long-standing loyal 

customers from newly acquired high-value users, an insight that is particularly valuable in designing effective retention 

strategies. 

 Research Method 

The present study investigates the application of the LRFM framework within an Iranian MVNO to segment subscribers, 

analyze churn behavior, and develop targeted promotional campaigns. A cohort of subscribers who activated their SIM cards 

during the first quarter of 2022 was selected for analysis. Choosing this window ensured that by early 2024, when the research 

began, more than 90 days had passed, enabling reliable classification of churned, inactive, and active users. Each subscriber’s 

record included demographic variables, dates of first and last interactions, usage frequency (measured through weighted 

averages of mobile data consumption and voice call minutes), and monetary spending during the observed period. The LRFM 

model was implemented by scoring each dimension on a five-point Likert scale. Length was calculated based on the number 

of months since activation; recency was measured as the number of days since last activity; frequency combined data and voice 

usage with weights of 60% and 40% respectively; and monetary value was normalized using a confidential reference amount 

X. After scoring all subscribers, percentile thresholds were applied to assign values between 1 and 5 within each dimension. 

By combining LRFM scores equal to or greater than 3, subscribers were grouped into sixteen possible clusters, such as 

“Best customers” (LRFM), “High-value but at-risk” (LFM), “New high-consumption users” (RM), “High-frequency but low-

value” (LF), and “Lost high-value customers” (M or FM). These clusters provided a comprehensive behavioral map of the 

subscriber base and revealed meaningful patterns. For example, a significant portion of high-spending customers showed 

declining recency, indicating early signs of churn despite historically strong usage. Conversely, some newly acquired users 

displayed high consumption but lacked long-term loyalty indicators, suggesting they required special onboarding assistance 

rather than standard promotional messaging. 

Using these insights, customized service packages were designed for each LRFM segment. The packages varied in price, 

data allowances, and additional benefits, ensuring that each cluster received an offer relevant to its behavioral profile. These 

offers were delivered via SMS in two waves on January 22 and January 27, 2024. For churned or long-inactive users who did 

not open the initial message, the SMS was resent to increase visibility and ensure fair exposure to the campaign. The 

effectiveness of the campaign was evaluated by comparing subscriber activity status before and after the intervention. 

 Findings  

Prior to the campaign, analysis showed that 78% of the selected subscribers were active, with 61% having used services in 

the previous 15 days. Meanwhile, 22% had been inactive for more than 90 days, classifying them as churned. Following the 

LRFM-targeted promotional campaign, notable improvements were observed. The proportion of active users increased by 

approximately 15%, demonstrating the strong impact of personalized interventions. Additionally, about 8% of subscribers who 

had been inactive for more than 90 days returned to the network. While this rate is lower than the reactivation levels observed 

in shorter inactivity periods, it still represents a meaningful recovery given the low cost of SMS campaigns and the high cost 

associated with acquiring new customers. 

A more detailed analysis of reactivation behavior revealed a clear temporal pattern: subscribers who had been inactive for 

15–30 days exhibited the highest reactivation rate at nearly 34%. Those who had been inactive between 31 and 60 days showed 

moderate responsiveness, whereas users inactive for more than 90 days returned at a rate of roughly 10%. These results 

highlight the importance of timely engagement, as recently inactive customers retain a stronger cognitive link to the brand and 

are therefore more responsive to targeted offers. For long-term inactive customers, even modest reactivation rates are 

strategically valuable because they often represent users with historical satisfaction or structural dependence on their mobile 

number—making them promising candidates for future loyalty-building programs. 

The findings demonstrate that LRFM segmentation enables MVNOs to identify specific subscriber groups at heightened 

risk of churn and intervene with tailored offers that address their needs and behavioral tendencies. High-value customers with 

declining recency, for example, can be approached with incentives designed to reactivate their usage patterns before 

competitors capture their attention. Meanwhile, newly acquired high-consumption customers may benefit from onboarding 

communications or introductory bundles that strengthen early loyalty. Importantly, the interpretability of the LRFM model 

allows marketing teams to translate analytical outputs directly into actionable strategies without requiring advanced machine 

learning infrastructure. This practicality is crucial for MVNOs that often operate with limited data science resources. 

 Conclusion  

In conclusion, the implementation of LRFM-based segmentation in this study significantly enhanced the MVNO’s ability 

to understand subscriber behavior, reduce churn, and design effective retention strategies. The personalized campaign delivered 

noticeable improvements in activation rates and demonstrated the strong potential of data-driven marketing approaches in 

competitive telecom environments. This research contributes to the broader discourse on churn management by providing 

empirical evidence of the effectiveness of LRFM in a real-world MVNO context. Moreover, the framework developed here is 

easily replicable and adaptable, offering a practical tool for telecom operators seeking to optimize marketing resources and 

strengthen subscriber loyalty. Future work may explore integrating LRFM outputs with machine learning-based churn 

prediction models, analyzing long-term financial impacts of targeted retention strategies, and leveraging real-time behavioral 

data to develop dynamic segmentation systems that evolve alongside user behavior. 
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 چکیده   واژگان کلیدی 

  یرفتار لیتحل

 ی؛مشتر

 ؛LRFM یبندبخش

 ؛ زشی ر تیری مد 

تلفن   یاپراتور مجاز 

 ؛ همراه

 هدفمند.  یابی بازار

(،  MVNO)  یمجاز  یبا ظهور اپراتورها   ژهیورقابت در بازار خدمات تلفن همراه، به   شیافزا  ر،ی اخ  یهادر سال  

رفتار    ییشود. شناسا  لیتبد  یمخابرات  یهاشرکت   یهادغدغه   نیتراز مهم  یکیموجب شده حفظ مشترکان به  

.  کندیم  فایا  یوفادارساز  یارهادر بهبود راهک  یدیها، نقش کلآن   زشیر  یاز الگوها   قیو درک عم  انیمشتر

ها با هدف کاهش نرخ  آن  یرفتار  یالگوها   یبه بررس  ،یمجاز   یپژوهش با تمرکز بر مشترکان اپراتورها   نیا

تکرار    د،یخر  یاستفاده شده که ابعاد تازگ  LRFM  یبند از مدل بخش   تر،قیدق  لیتحل  ی. برا پردازدی م  زشیر

  یانیمشتر  دهدینشان م  جی. نتاردیگی با شرکت را در نظر م  یترمصرف و طول مدت ارتباط مش  زانیم  د،یخر

  تیاهم  افتهی  نیدر معرض ترک خدمات قرار دارند. ا  گرانیاز د  شیاند، بنداشته   سیبا سرو  یارتباط  راًیکه اخ

. در ادامه،  سازدیدسته از کاربران برجسته م  نیبازگرداندن ا  یهدفمند را برا  یابیبازار  یهانیکمپ  نیتدو

که افزون    یشد؛ راهبرد   شنهادیو پ  یطراح  انیمختلف مشتر  یهاگروه   ی ازها یمتناسب با ن  یخدمات  یهاستهب

  ت، یموفق  نیرا مجدداً فعال سازد. ا  رفعالیدرصد از کاربران غ  ۱۵توانست حدود    ،یمشتر   تیرضا  شیبر افزا

پژوهش    نیا  ج یکند. نتایم  دییتأ   انیرا در حفظ و بازگشت مشتر  شدهی سازی شخص  یشنهادها یپ  یاثربخش

و   یابیبازار یهابرنامه  ان،یمشتر یهاداده قیدق لیتحل  برهیتککمک کند تا با  یمجاز  یبه اپراتورها  تواندیم

 . ندینما  یو هدفمند بازطراح  یصورت علمنگهداشت خود را به

 1404/ 05/ 05  تاریخ دریافت: 

 1404/ 08/ 18 تاریخ بازنگری:

 1404/ 08/ 26 تاریخ پذیرش:

 مقدمه -1

در رشد    یدی کل  یو نقش  شدهشناخته  شرفتهیپ   ی اقتصادها  یاز ارکان اصل  ی کیعنوان  به  ریاخ  یهاصنعت مخابرات در دهه

ارتباط با    تیریمد  یهااز سامانه  یریگکه با بهره  یی هاسازمان  ،یبستر  نیدر چن  .]۱[  کندیم   فایا  تالیجیو توسعه د  یاقتصاد

را   تیموفق  ریداشته و مس  یشتریب  یتوان رقابت  ابند،ی یمخاطبان خود دست م  حاتیو ترج  ازهای ن  زا  قیدق  ی به شناخت  ۱ی مشتر

 یمؤثر ی هااستیتا س سازدیامکان را فراهم م نی، اCRM یها در سامانه انیمشتر یرفتار یها. ادغام دادهکنندیم یهموارتر ط

 .]2[د و اجرا گرد یطراح زشیو کاهش نرخ ر یحفظ مشتر  یبرا

و    داریو حفظ روابط پا  جادیمنظور اکه به  یکردیاست؛ رو  نهیزم  نیدر ا  یمحور  میاز مفاه  یکی  2انیمشتر  زشیر  تیریمد

ارتقا  یفعل  انیسودآور با مشتر از اهم  طول عمرارزش    یو  نشان    یرقابت  یدر بازارها  هایبرخوردار است. بررس  ییبالا  تی آنان، 

 
1 Customer Relation Management 
2 Churn Management 
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  متیها را به سمت کاهش قداده و شرکت  شیشدت رقابت را افزا  ، یقانون  یهاتیو کاهش محدود  د یجد  گرانیکه ورود باز  دهدیم

،  CRM  ی هااز سامانه  ریناپذییجدا  یعنوان بخشبه  کردیرو  نیا  ،یطیشرا  نیدر چن]. 3 [خدمات سوق داده است  تیفیو بهبود ک

  تی. رضاگرددیم  یها به رقبا طراحاز مهاجرت آن   یریو جلوگ  انیهدف حفظ مشتر  اکه ب  شودیاطلاق م   یبه مجموعه اقدامات

نقش   انیمشتر  زشیهستند که در ر  یعوامل  نیترتر رقبا، از مهمجذاب   شنهاداتینامناسب و پ   یها متیخدمات، ق  تیفیاز ک  نییپا

 دارند.

ها به  از مهاجرت آن  یریو جلوگ  یوفادار  شیافزا  یبرا  یدیکل  یعنوان راهبردبه  انینگهداشت مشتر  ت یریمد  گر،ید  یسو  از

  ی هادر حوزه  گریشرکت به شرکت د  کیاز    انیدر حال حاضر، انتقال مشتر.  [4است ]در صنعت مخابرات، مطرح شده    ژهیورقبا، به

  انیم  ندهیشدت متأثر از رقابت فزابه  یارتباط  یکنندگان در بازارهاو رفتار مصرف  شده لیتبد  یجد   یبه چالش  نترنتیو ا  یفناور

 .[۵اپراتورهاست ]

از   یریگو بهره  یخیتار  یهاداده  لیاست که با تحل  CRMدر چارچوب    ی اتیح  یاز ابزارها  ی کی  انیمشتر  زشیر  ینیبشیپ 

از    شیرفتار پ   نیا  ینیبشیبا پ .  [6سازد ] یدر معرض ترک را فراهم م  انیمشتر  ییامکان شناسا  ن،یماش  یریادگی   یهاتم یالگور

 . رندیگ شیارزشمند خود در پ  انیحفظ مشتر یبرا یمؤثر یبود اقدامات اصلاح خواهندها قادر وقوع، شرکت

چشمگ  با سال  نترنتیا  ریگسترش  اارائه  کیانتخاب    ر،یاخ  یهادر  خدمات  ضرورت  یبرا  ینترنتیدهنده  به  کاربر    یهر 

 ی ر یجلوگ  یدر راستا  ی رقابت  تیمز  جاد یخدمات و ا  تیفیک  یارتقا  یبرا  قیدق  یزیربرنامه  ،جهیدرنتاست.    شده لیتبد   ریناپذاجتناب 

و دشوار است، تمرکز   برنه یهز   دی جد  انیکه جذب مشتر  یطی ، در شرادرواقعاست.    افتهیدوچندان    یتیاهم  ان،یمشتر  زشیاز ر

تنها در کاهش  نه  کردیرو  رییتغ  نیاست. ا  افتهیسوق    یمشترکان فعل  یحفظ و وفادارساز  یسوبه  یمخابرات  یهاشرکت   یراهبرد

.  کندیم  نیها را تضمبلندمدت شرکت  یودآور س  ان،یمشتر  یتعامل و وفادار  شیمؤثر است، بلکه با افزا  یجذب مشتر  یهانهیهز

  شیبوده و به افزا  د یجد  انیاز جذب مشتر  ترنهیهزمراتب کمبه  ی فعل  انی[، حفظ مشتر7]  کوندایتات   ی هاافتهی طور مثال، بر اساس  به

  یی ، فرصت شناساCRM  ی هاسامانهها در  داده  لیو تحل  تیریدر مد  محوری مشتر  یکردی. استفاده از روشودیمنجر م  زیفروش ن

 .[8به همراه داشته است ] یمطلوب جی نتا یخدمات  عیاز ترک فراهم کرده و در صنا شیرا پ  انیرفتار مشتر

خدمات،    تیفیو ک  یمتیق  ی هااستیس  ،یمشتر  تیهمچون رضا  یی رها یکه متغ  دهدینشان م   مهیو ب  یحوزه بانکدار  مطالعات 

در صنعت مخابرات    زشیر  ل یبه تحل  یشتریب  یهاپژوهش  ر،یاخ  ی هادر سال.  [9دارند ]  زشیر  ی نیبشی در پ   یاکنندهنیینقش تع

  یاب یمطالعات بازار  [.۱0است ]  انیمشتر  یدر ماندگار  ی رقابت  ی هاخدمات و نرخ  تیفیچون ک  یعوامل  تیاهم  انگری اند که بپرداخته 

 ی موجب ارتقا  یمؤثر نگهداشت، به شکل معنادار  یراهبردها  قیاز طر  انیو اعتماد مشتر  تیرضا  شیاز آن است که افزا  ی حاک  زین

  دهد یدرآمد است، شواهد نشان م  ش یراه افزا  نیترساده  د یجد  انیباور که جذب مشتر  نیبرخلاف ا  .[۱۱]  شودیآنان م  یوفادار

  . [۱2]  است  یسودآور  شیافزا  یتر برامناسب  یانهیگز  ،یتر بوده و از منظر راهبردتا هفت برابر ارزان   یفعل   انیکه نگهداشت مشتر

  یدهدر شکل  ی ، نقش مهمافزودهارزش بهبود خدمات پس از فروش و ارائه    قیاز طر  ژه یوبه  ان،یمشتر  تیبر رضا  یگذارهیسرما

مکرر و کاهش احتمال مهاجرت    یدهایخر  شیافزا  ،یوفادار  تیها موجب تقومؤلفه   نیبه ا  یبخشتی. اولوکندیم  فایا  انیرفتار مشتر

که در آن،    یدارد؛ ارتباط  دی تأک  انیو معنادار با مشتر  داریپا  یتباطار  جاد یا  تیبر اهم  کردیرو  نی . اگرددیبه سمت رقبا م   انیمشتر

 . شودیآنان واقعاً درک و لحاظ م یهاو خواسته   ازهاین

، همچنان ضرورت شدهحاصل  زشیر  ی نیبشیپ   یهاو مدل  یمشتر  تیریمد  یهاسامانه  نهیکه در زم  یی هاشرفتیوجود پ   با

. برخلاف  شودی( احساس مMVNOتلفن همراه )  یمجاز  یخاص اپراتورها  یهامواجهه با چالش  یهدفمند برا  ییراهکارها  یطراح

  ی هااستیبه س  یشتریب  ازین  رونیازا  کنند، یم  ت یبا منابع محدود فعال رتراکمپ   ی معمولاً در بازارها  ها  MVNO  ،یسنت  یاپراتورها

بررساز پژوهش  یاریبس  کهیو نگهداشت مؤثر دارند. درحال  یوفادارساز در صنعت مخابرات   انیمشتر  تیریموضوع مد   یها به 

 محدود بوده است.  ردازد،بپ ها   MVNOدر  زشیر یهاچالش لیطور خاص به تحلکه به یاند، اما مطالعات پرداخته 

 پردازد یم  زشیر  ینیب شیپ   ی هاو مدل  یتعامل مؤثر با مشتر  ی راهکارها  یخلأ، به بررس  نیپژوهش با هدف پر کردن ا  نیا
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  ی ده گرفته شود. سازمان  به کارمشترکان    یوفادار  ش یکاهش نرخ ترک خدمات و افزا  یبرا  یمجاز  یتوسط اپراتورها  تواند یکه م

 است: ریپژوهش به شکل ز نیا

به بررس  بخش پ   یمشتر  تیریمد  یهانقش سامانه  یدوم  عوامل   لیها و تحل1MVNOدر    زشیر  ی نیبشیدر نگهداشت و 

. در  کند یم   ی ابیارز  MVNOها را در بافت  آن  یو کارآمد  یرا معرف   ینیبشیپ   ی ها. بخش سوم مدلپردازدیم   یوفادار  یدیکل

  یرهایو مس  ها افتهی  یبندارائه شده و در بخش پنجم، جمع  یمشتر  یداروفا  یارتقا  یبر داده برا  یمبتن  یی بخش چهارم راهبردها 

 . گرددیپژوهش مطرح م  یآت

 پیشینه پژوهش  -2

 2مشتریان  یبندمیتقس -2-1

  یهاگروه  یی با هدف شناسا  انیرفتار مشتر  لیتحل  ،یدی از موضوعات کل  یک ی(،  CRM)  انیارتباط با مشتر  تیریمد  حوزهدر  

  ترقیدق  ییامکان شناسا  ن،یماش  یریادگی   یهاتمیو الگور  یکاو داده  یهاکیتکن  شرفتیهاست. با پ آن  زشیر  ی نیبشیرفتار و پ هم

و اثربخش هموارتر شده    رانهیشگیپ  یراهکارها  یطراح  یبرا  ریدارند، فراهم شده و مس  ارکه در معرض ترک خدمات قر یانیمشتر

ا با تحل  کنند یوکارها کمک مبه کسب  ندهایفرآ  نیاست.  الگوها  یهاداده  لیتا  کرده،    ییرا شناسا  انیمشتر  حیترج  یموجود، 

تدو  یحفظ مشتر  یراهبردها به  نیرا  را  تعاملات خود  در    یسازنه یو  )  ی دامغانیلیراستا، خل  نیهمکنند.  ( 20۱8و همکاران 

ا  محوری مشتر  یوکارهادر کسب   یرفتار مشتر  ینیبشیپ   یبرا  یبیترک  یکردیرو بهره  نیارائه کردند.  از درخت    یریگمدل، با 

 ی سازنهیدر به  تواند یو م  سازدیها فراهم مرا بر اساس سوابق آن   انیمشتر  یآت   یهاتراکنش  ینیب شیامکان پ   ، یبندو خوشه   میتصم

 مؤثر واقع شود. یو نگهداشت مشتر  یغاتیاقدامات تبل

 MATLABافزار  نرم  ط یرا در مح   یمشتر  ۱000  یتراکنش  یها، دادهRFM( با استفاده از مدل  20۱6و همکاران )  3ی انتیمارگ

 ی اافتهی( مدل توسعه20۱9)  یو صفررض  ان یکردند. در ادامه، بابائ  میتقس  یگروه رفتار  8  ت یخوشه و در نها  ۵۱ها را به  و آن  لیتحل

  ش یرا افزا  لیروش دقت تحل  نیوارد کرده بود. اگرچه ا  لیدر تحل  زیرا ن  «ی»اعتماد مشتر  ریدادند که متغ   شنهادیرا پ   RFMاز  

شود و    از یکم امت  انیدر مشتر  ی تیممکن است باعث نارضا  RFM  ی بالا  یازهایبا امت  انیبر مشتر  ازحدشیباما تمرکز    دهد، یم

حضور    زمانمدت  لیتحل  یبرا  کردیرو  نیاز هم  زی( ن20۱6و همکاران )  4ی بزند. جوش  به همرا    یابیبازار  یهای تعادل در استراتژ

 د یصرف خر  یبالا، زمان کمتر  TRFM  ازیبا امت  ی انیها نشان داد مشترآن  ج یبهره گرفتند. نتا  یارهیفروشگاه زنج  کیدر    انیمشتر

تجربه خر  یشتری ب  ت یرضا  حالنیدرع و    کنندیم سو  دیاز  از  )  ۵یمور  گر،ید  یدارند.    ی برا  یدی( روش جد20۱7و همکاران 

پا  انیمشتر  یبندمیتقس   یرفتار  ی الگوها  یی و فروش، دقت شناسا  د یبازد  یهاارائه کردند که با تمرکز بر داده  ی کاوداده  هیبر 

  یمدل  ، یژگ یانتخاب و  یها کیاز تکن  یریگو بهره  د یسبد خر  لیبا تحل  زی( ن20۱8و همکاران )  6وای. گردادیم   شیرا افزا  یمشتر

و همکاران    7جها   ن، یآنلا  یفروشفروش منجر شد. در صنعت خرده شیارائه کردند که به افزا  دیخر  یهاه یتوص  یسازیشخص  یبرا

به محاسبه ارزش طول   د، ی با دو شاخص جد   RFM  کیکلاس  یرهایمتغ  ب یکردند که ضمن ترک  ی را معرف  RFMOC( مدل  2020)

در معرض    انیمشتر  توانینشان داد که م   کیلجست  ونیاز رگرس  همدل با استفاد  ن یبر ا  ی مبتن  یهالیپرداختند. تحل  یعمر مشتر

 کرد.   نیتدو  یابیهر گروه، راهبرد مناسب بازار یو برا ییشناسا دقتبه را  زشیر

ن  در )  8شونکه   ز،یحوزه مخابرات  رفتار خر20۱0و همکاران  برا  یسازه ی را شب  انیمشتر  دی(  و چهار روش مختلف    ی کرده 

  ی بندمنجر به طبقه  تواندیم   ی در چارچوب اهداف سازمان  کردهایرو  ب ینشان داد ترک  ها افتهیدادند.    شنهادیها پ آن  یبندخوشه 

 
1 Mobile virtual Network Operator 
2 Customer segmentation 
3 Margianti 
4 Joshi 
5 Murray 
6 Griva 
7 Jha 
8 Schwenke 
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را بر اساس طول دوره تعامل،    یکاربران مخابرات  م،یبا استفاده از درخت تصم  ز ی( ن20۱2و همکاران )  ۱شود. هان   انیمشتر  ترقیدق

از منظر ارزش مشتر پ ۱3کردند. ]  میتقس  یبه پنج گروه مختلف  با  و رفتار    یشامل سودآور  یچارچوب دو بعد   کی  شنهادی[ 

به همراه دارد.    ی بعدتک  یبندنسبت به خوشه   یترقیدق  جی انت   K-meansبا روش    یدوبعد  یبند نشان دادند که خوشه   ،یمشتر

ارزشمند   انیحفظ مشتر  یبرا  ی هدفمندتر  یراهکارها  یمنجر به طراح  انیمشتر  ی چندبعد  لیدارد که تحل  دی پژوهش تأک  نیا

  یهاداده  لیتحل  کناردر    یبندخوشه   شرفتهیپ   یهاک یاز آن است که استفاده از تکن  یها حاکپژوهش  جی، نتادرمجموعخواهد شد.  

 دهد.  شیرا افزا یو وفادارساز یابیبازار ی هان یکمپ یاثربخش یطور معناداربه تواند یم ان،یمشتر یرفتار

 2بینی ریزش مشتریان پیش -2-2

موقع  به  یی که هدف آن، شناسا  رودیشمار م ها بهداده  لی و تحل  CRMمهم در    یهااز حوزه  ی کی  انیمشتر  زشیر  ینیبشیپ 

مختلف   عیدر صنا  ی مطالعات متعدد  ر،یاخ  ی هاهاست. در سالحفظ آن  یمؤثر برا  ی راهبردها  یدر معرض ترک و طراح  انیمشتر

( در صنعت  20۱7)  ویو وگل  3ینیعنوان نمونه، گوردانجام شده است. به   یکاوو داده  نیماش  یریادگی  یهاک یاز تکن  یریگبا بهره

 تمیکرده و با استفاده از الگور  فیتعر  سالهکیبازه    کیدر    دیعنوان عدم انجام خررا به   یمشتر  زشی، رB2B  کیتجارت الکترون

SVM  اریو مع  AUCغذا در تهران،    نیدر حوزه سفارش آنلا  یاالعهدر مط  زی( ن2020)  یو ساجد  یسیآن پرداختند. رئ  لی، به تحل

از روش گرادتیتا شش ماه عدم فعال  کیمختلف )از    ی زمان  یهابازه  فیبا تعر استفاده    زشیر  ینیبشیپ   یبرا  نگیبوست  انی(، 

  م یدرخت تصم یهاتمیو دقت الگور لیرا تحل انیمشتر دی، روند خرLRFMمدل  یریکارگ( با به20۱8و همکاران ) دیکردند. رش

( با تمرکز بر 2024و همکاران )  4پودل   گر،ید   یکردند. در پژوهش  سهیمقا  یمصنوع   یو شبکه عصب  یتک   یهارا با مدل  یبیترک

درصد دست   8۱بهره بردند و به دقت  یمشتر زشیر ینیبشی پ  یبرا ریقابل تفس  یهاتم یو الگور GBMصنعت مخابرات، از مدل 

  ک، یلجست ونیو سپس اعمال رگرس Means-K یبندو خوشه  RFMمدل  بی( با ترک2020و همکاران ) ۵نگژا ن،ی. همچنافتندی

پ   انیمشتر  دیرفتار خر  لیتحل  یبرا  قیدق  یمدل ارائه دادند. شآن   زشیاحتمال ر  ینیبشی و  در    زی( ن2022)  7و هارادا  6اخویها 

کرده و    ییدقت شناسا را به  پرخطر  انیتوانستند مشتر  K-Meansو    SVM  ی هاتم یالگور  بیبا ترک   ن، یآنلا  یفروشصنعت خرده

از کاهش ابعاد    یریگ( در حوزه مخابرات، با بهره2022و همکاران )  8زادو  مطالعهارائه کنند.    ینگهداشت مؤثرتر  یهای استراتژ

(PCAو الگور )اهشها و کدقت مدل  شیمنجر به افزا  تواندیها م روش  نیا  بی نشان داد که ترک  ن،یماش  یریادگیمختلف    یهاتمی  

 شود.  زشینرخ ر

  یبندخوشه   یهابا تمرکز بر نوع صنعت، روش  انیمشتر  زشیر  ینیبشیمهم در حوزه پ   یهااز پژوهش  یاخلاصه  ر،یجدول ز  در

 ارائه شده است: ینیبشیپ   یهاتمیو الگور

 

 

 

 

 

 

 
1 Stehani 
2 Churn prediction 
3 Gordini 
4 Poudel 
5 Zhung 
6 Xiahou 
7 Harada 
8 Zadoo 
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انیمشتر زشیر ینیبش یها در مطالعات پآن یاثربخش زانیو م نیماش یر یادگ ی یهاتمیخلاصه الگور 1جدول   

 صنعت  مرجع 
  یبندبخش  یهاروش

( یبند)خوشه  
ینیب شیپ یهاتمیالگور  ی دیکل یهاافتهی   

 K-Means مخابرات  [۱4]
AdaBoost ی، جنگل تصادف  (Random 

Forest) ،SMOTE 

از   زشی ر ینیب شیدقت پ شیافزا 

ها و  داده یسازمتعادل قیطر

مؤثر  یبندخوشه  

[۱۵] 
  ی فروشخرده

ن ی آنلا  
K-Meansمدل ،RFM ک یلجست ونیرگرس  

  ی رفتار  یروندها  ییشناسا 

  یراهبردها لیو تسه ان یمشتر

 هدفمند نگهداشت 

[۱6] 
  ی فروشخرده

د یمراکز خر  /  

بدون نظارتیادگیری     
(K-Means ،Affinity 

Propagation ،DBSCAN) 

 

  ی هاتمیکه الگور  دهدینشان م

  توانند یم ی بندمختلف خوشه

را بر اساس   دی مراکز خر ان یمشتر

  یشناختتیجمع  یهایژگیو

(  د یخر  ی درآمد، الگو ت،ی)جنس

  انیمشتر  ٪۵6کنند؛ زنان  کیتفک

  نی انگیو م دهندیم لیرا تشک

-K درآمد مردان بالاتر است؛

Means  یعملکرد ساده و کارآمد  

 .دارد ها هگرو کیدر تفک

[۱7] 
تجارت  

ک یالکترون   
K-Means بانیبردار پشت  نیماش  (SVM) 

در   انیمشتر  ییبهبود شناسا 

مؤثر  یبندو بخش زشی معرض ر  

یاصل  یهامؤلفه لیتحل مخابرات  [۱8]  

(PCA) 

نی ماش ی ریادگی  یهاتمیالگور   (PCA ،

LDA ییدودو ی بند، طبقه ) 

کاهش ابعاد   بیترک ی ایمزا  ش ینما 

ن یب شیپ یسازبا مدل  

[۱9] 
  ع یصنا

 مختلف 
 LDA م،یدرخت تصم

 SVM ،Naive  ک،یلجست ونیرگرس

Bayes ،AdaBoost ،KNN ،Random 

Forest 

یبیترک یهاروش یاثبات برتر  

نسبت به   (AdaBoost مانند)

زش ی ر ینیب شیدر پ یتک یهامدل  

[20] 
  ع یصنا

 مختلف 
  ،یمراتبسلسله  یبندخوشه

K-Means 

Random Forest ،XGBoost ،SVM  ،

 KNN ک،یلجست ون یرگرس م،یدرخت تصم

  یهامدل ینشان دادن اثربخش

ی نیب شیدر بهبود دقت پ یبیترک  

[ ۱2 ] 
  ی هاحوزه

 گوناگون 
DBSCAN ،K-Means KNN ،XGBoost ،Random Forest 

  تمیانتخاب الگور   تیبر اهم دیتأک

  ی هایژگیمناسب با توجه به و 

هاداده  

 

 شرفت یها، پ آن یبندو بخش یمشتر  زشیر ینیبشیدر پ  نیماش یریادگی  یهاتمیو الگور  ی کاوداده یهاکیتکن یریکارگبه

که استفاده از   دهندینشان م  شده ی( به همراه داشته است. مطالعات بررسCRM)  یارتباط با مشتر  تیریدر حوزه مد  یر یچشمگ

  یی در شناسا  یطور مؤثربه  ،یبند بخش  شرفتهیپ   یهاو روش  RFMبر   یمبتن لیتحل  ،یبیترک  یها نوآورانه مانند مدل  یکردهایرو

ر  انیمشتر معرض  تدو  زشیدر  برا  یراهبردها  نیو  آن   یهدفمند  داشتهحفظ  نقش  اعتماد    یارهایمع  قیتلف  ن،یاند. همچنها 

که امکان    ی کرده است؛ موضوع   همکنندگان فرامصرف  حاتینسبت به ترج  یترقیعم  ی هانشیب  ،یرفتار  ی هالیو تحل  یمشتر

 .سازدیرا فراهم م یو خدمات مشتر ی ابیدر حوزه بازار ترشدهیسازیو شخص ترقیدق یهای ریگمیتصم

 روش تحقیق  -3

ن  یندیفرآ  انیمشتر  یبندمیتقس اساس  بر  کاربران  آن  در  که  گروه  شانیرفتارها  ای   هایژگ یو  ازها، یاست    زیمتما   یهادر 

  یاب ینسبت به اقدامات بازار  یمتفاوت  یهاواکنش  ای باشند    یخدمات متفاوت  ازمندیکه ممکن است ن  ییهاگروه  شوند؛یم  یبندطبقه 

مورد استفاده    یبندمیتقس  یعنوان مبنابه  توانند یعوامل م  ر یو سا  لاتیسن، سطح تحص  ت،یمانند جنس  یی ارهاینشان دهند. مع
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اندازه    لیپتانس  ، یانسجام درون  رینظ  یی هایژگیو  یمؤثر مستلزم آن است که هر بخش دارا  ی بندبخش  ک ی.  رندیقرار گ رشد، 

 [. 22باشد ] نبا اهداف و منابع سازما یی راستاو هم یریپذ پاسخ ، یدسترس تیمناسب، قابل

 ی برا   یاطور گستردهبه  یو اثربخش  ی سادگ  لی[ به دل23]  RFM  کیآن: اگرچه مدل کلاس  هیو توج  LRFMانتخاب مدل  

  شودیباعث م  یکاست  نیاست. ا  "(L)  یطول عمر مشتر"  یات یمدل فاقد بُعد ح  نیاستفاده شده است، اما ا  انیمشتر  یبندبخش

هر دو گروه    کهیدرحالقائل شد.    زیباسابقه و وفادار تما  انیبالا و مشتر  یبا ارزش مال  دیجد  انیمشتر  نیب  یمؤثر  طوربه نتوان  

 ها کاملاً متفاوت است. نگهداشت آن یبرا ازیمورد ن یکسب کنند، استراتژ  یمشابه  ازیامت RFMممکن است در مدل  

  ییشناسا  کنند، یم  تیپررقابت فعال   ی( که با منابع محدود در بازارهاMVNOsتلفن همراه )  یمجاز  یاپراتورها  نهیدر زم  ژهیوبه

 دارتر ی تنها پانه  انیمشتر  نیبرخوردار است. ا  کیاستراتژ  تیدارند، از اولو  ییبالا   "طول عمر"باسابقه و باارزش که    انیو حفظ مشتر

 [.24است ]داشته  یکمتر یهدارنگ نهیهستند، بلکه هز

چارچوب   کی(،  M)  ی( و ارزش مالF(، تکرار )R)  یتازگ  اری(« به سه معL»طول رابطه )  اریبا افزودن مع   LRFM، مدل  رون یازا

را فراهم    یحساس و باارزش  یهاگروه  ییمدل امکان شناسا  ن ی. اکندیپژوهش فراهم م  نیتر با اهداف او متناسب  تریغن  یلیتحل

 از جمله: شوند،یگرفته م  دهی ناد داستاندار RFMکه در مدل   سازدیم

اند و در معرض  نداشته   تیفعال  راًیبالا که اخ  یو ارزش مال  یبا سابقه طولان  ی انمشتری(:  ↑L↑R↓F↑Mبالقوه وفادار )  انیمشتر  -

 است.  یاتیصرفه و حبهمقرون اریبس MVNO کی یبرا یبازگردان یهانیگروه با کمپ نیا یریگهستند. هدف زشیر دیشد

حفظ   ژه یو یوفادار یها با برنامه د یهستند و با ی ابعاد عال ی که در تمام ی انمشتری(:  ↑L↑R↑F↑M)  یخیوفادار تار انیمشتر  -

 شوند.

تعادل    م  LRFهستند، اما مدل    استفادهقابل  زیبا ابعاد بالا( ن  یبند)مانند خوشه  نیماش  یر یادگی  تردهیچیپ   یهامدل  اگرچه

و بدون    میطور مستقمدل به  ن یا  ی. خروجدهدیارائه م  یلیو عمق تحل  یسازادهیبالا، سهولت پ  یریرپذیتفس  تیقابل  نیب  یانه یبه

  یوکارهاکسب  یبرا  یژگیو نیکه ا  شودیم  لیتبد  اجراقابلهدفمند و    یاب یبازار  یهانیکمپ  یبه طراح ده،یچیپ   یرهایبه تفس  ازین

 [.2۵مطلوب است ] اریبس یمجاز یمانند اپراتورها  یاتیعمل

ها با موضوع که در ادامه، با توجه به ارتباط آن  اندشنهادشدهیپ مشترکان    یبندقسمت  یبرا  ی گوناگون  ی هااساس، مدل  ن یبر ا 

 قرار خواهند گرفت.  ی ابیپژوهش، مورد ارز نیا

 بندی مشتریانهای تقسیممدل -3-1

 RFMمدل  -3-1-1

بر رفتار    یمدل مبتن  ن ی. ارود یبه شمار م  انیمشتر  یبندو بخش  یارزش مشتر  لیدر تحل  ج یرا  یاز ابزارها  ی کی  RFMمدل  

 .] 26,4 [کندیم یبندمیمختلف تقس ی هاآنان را در گروه ان،یمشتر یرفتار یالگوها یکننده بوده و با بررسمصرف

کد    کیسه،    نیا  بیکه با ترک  3دهایخر  یو ارزش پول  2د ی، تعداد دفعات خر۱د یخر  یشامل سه بُعد است: تازگ  RFM  مدل

 .شودیم  دیتول یهر مشتر یبرا یرقمسه 

 ماه(.  ای روزبه)مثلاً  یمشتر دیخر نیزمان گذشته از آخر: مدتد یخر یتازگ •

 مشخص.  یزمان بازه  کیدر  یشده توسط مشترانجام یدهای: تعداد خردیتکرار خر •

تا زمان   د یهر خر  نهیهز  نیانگی م ا ی  نیمع ی بازه زمان  ک یدر  یتوسط مشتر  شدهنه ی: مجموع مبلغ هزدیخر یارزش پول •

 
1 Recency 
2 Frequency 
3 Monetary Value 
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 حاضر.

 LRFMمدل  -3-1-2

تعاملات    یدارا   انیبا ارتباطات بلندمدت و مشتر  یانیمشتر  نیمؤثر ب  کیقادر به تفک  RFMپژوهشگران معتقدند که مدل    یبرخ

  ی طول مدت رابطه مشتر   شیاند؛ چراکه افزاداده  شنهادیرا پ   "یدوام رابطه مشتر"محققان، مفهوم    نی. استیمدت با شرکت نکوتاه

شده  ثبت  دوره کاربر در    دیخر  نیو آخر  نینخست  نیب  ی فاصله زمان  ر،یمتغ  ن ی. اشودیم   انیترنرخ حفظ مش  ش یبا شرکت، موجب افزا

 ریپژوهش، متغ  نیدر ارتباط است. در ا  یو  یو سودآور  یاعتماد مشتر  زانیمعمولاً با م  ،یرابطه مشتر  زمانمدت.  دهدیرا نشان م

 . ردیگیمورد استفاده قرار م یبندبخش یبرا LRFMمدل  عنوانبهافزوده شده و  RFM( به مدل  L»طول رابطه« )

مرتب   LRFMاز ابعاد  ک یبر اساس هر   انیمربوط به مشتر ی هاداده ،یرفتار مشتر لیدر تحل LRFMمدل  یریکارگبه یبرا

پنج صدک مساو  شوندیم براگردند یم  میتقس  یو سپس در  پا Recency  ریمتغ  ی.  تار  انیداده مشتر  گاهی،  اساس    د یخر  خیبر 

ها اختصاص  بخش ریبه سا ۱و   2، 3، 4 ریمقاد  ب،یو به ترت کندیم  افتی در ۵ ازیبخش، امت نیمرتب شده و بالاتر  یصورت نزولبه

 . [27شود ]یداده م

 سازی مدل پیاده -3-2

است    زیمتما  ی هابه گروه  رانی( در اMVNOتلفن همراه )  یمجاز  یاز اپراتورها  ی کی  انیمشتر  یبندمطالعه، بخش  نیهدف ا

شرکت، هر کاربر    نی. در اابدیکاهش   انیمشتر  زشینرخ ر  قیطر  نیکرد و از ا  یطراح  یاختصاص  یهاهر گروه بسته  یتا بتوان برا

  ریو سا  د،یبازد  نیو آخر  نیاول  نیب  یتعداد روزها  ت،یتولد، شماره عضو  خیتار  ت،یمانند جنس  یاطلاعات   یحاو  لیپروفا  کی  یدارا

بر اساس    زین  انیمشتر  یبند بخش  ندیاستفاده خواهد شد، فرا  LRFMاز مدل    قیتحق  نیدر ا  نکهیاست. با توجه به ا  هایژگیو

 . ردیگیدر آن صورت م شدهفیتعر  یرهایمدل و متغ نیهم
 

 

فرآیند روش تحقیق  1شکل   
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 مفاهیم صنعت مخابرات  -3-2-1

کار  ها بهآن  تیتعامل و فعال  زانیبر اساس م  نیرفتار مشترک  لیو تحل  یبندطبقه   یبرا  یدر صنعت مخابرات، اصطلاحات خاص

 خواهند شد:  ی که در ادامه معرف رودیم

 

 
مورد استفاده در صنعت مخابرات  جیاصطلاحات را 2 شکل  

 در صنعت مخابرات  LRFMمدل  -3-2-2

، تعداد  2تیفعال  ی، تازگ۱شامل مدت ارتباط   ریبا استفاده از چهار متغ  نیحاضر، مشترک  ندی: در فرآیبندخوشه   یهاشاخص

 ه، حضور در شبک  زمانمدتبر اساس    نیمشترک  یبندمیتقس  ، گریدعبارتبه.  شوندیم  یبندطبقه  4ی و ارزش مال  3دفعات استفاده 

 .ردی پذیانجام م جادشدهیو درآمد ا مصرف زانیم ت، یفعال نیآخر خیتار

 

 
1 Latency 
2 Recency 
3 Frequency 
4 Monetary 

(Activity)فعالیت

د ، خری(شارژ)این اصطلاح به اقداماتی نظیر خرید اعتبار 
بسته های افزایشی، استفاده از تماس صوتی خروجی و 

و مصرف اینترنت ،(SMS)ورودی، ارسال و دریافت پیامک 
.اطلاق می شود( داده)

(Active Subscriber/RGS)مشترک فعال 

روز 90به مشترکی گفته می شود که حداقل یک فعالیت در
.گذشته داشته باشد

(Churned Subscriber)مشترک ریزش یافته 

اشد، روز هیچ گونه فعالیتی نداشته ب90مشترکی که بیش از 
.به عنوان مشترک ریزش یافته شناخته می شود

مشترک غیرفعال با مدت مشخص 

(Dormant+x)

روز هیچ گونه  xبه مشترکی اطلاق می شود که برای بیش از 
به طور مشخص، مشترکی که. )فعالیتی نداشته است
Dormant +90  باشد، همان مشترک ریزش یافته

.(محسوب می شود
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 LRFMابعاد مدل  3شکل 

 های پژوهش یافته  -4

از   یامنظور، نمونه   نیا  ی. براباشدیم  یک شرکت اپراتور همراه مجازی  نیمشترک  لیو تحل  ییمطالعه، هدف شناسا  نیدر ا

 ی اگونهبه  ی بازه زمان  نیشده است. ا  یاند، گردآورفعال کرده  2022ماهه نخست سال  خود را در سه  کارتمیدارندگان حساب که س

(  churn)  زشیر  تیروز گذشته باشد، تا بتوان وضع  90از    شی( بقیتحق  نی)نقطه شروع ا  2024سال    یانتخاب شده تا از ابتدا

 کرد.  یبررس یدرستو رفتار آنان را به یابیکاربران را ارز نیا

خواهند   یبندرفتارشان طبقه   نی( و آخر2024  هیژانو  9  خ یخود )تا تار  یفعل  تیبر اساس وضع  نینمونه از مشترک  نیابتدا، ا  در

 . شد
 

 
 وضعیت اولیه مشترکین منتخب 4شکل 

 

اRGSدر دسته فعال )   نمشترکی  از  %78که    دهدینشان م  4  شکل روز گذشته    ۱۵  طی  % 6۱  ان، یم  نی( قرار دارند که از 

این.می شودبیانماهحسببرومی دهدنشانراشبکهدرمشترکفعالحضورمدت زمان•
30٫۵ددعبرمشترکفعالیتآخرینتاریخوفعال سازیتاریخبیناختلافتقسیمباشاخص
شد،بایکازکمترمقداراینکهصورتیدر.می شود(رنُد)گردنهایینتیجهوشدهمحاسبه
.می شودگرفتهنظردریکبه صورت

مدت ارتباط

همحاسبباشاخصاین.استروزحسببرمشترک،خریدآخرینازگذشتهمدت زمانبیانگر•
تازگی فعالیت.می آیدبه دستخریدتاریخوفعالیتآخرینتاریخبیناختلاف

در.استافزایشیبسته هایوحسابشارژجملهازمشترک،خریدهایمالیارزشمجموعنمایانگر•
وانبه عنیک بارفقطآندرآمدشود،خریداریحساباعتبارمحلازافزایشیبستهکهصورتی
.می شودثبتدرآمد

ارزش مالی

شاننمشخصزمانیبازهیکدررااینترنتیوصوتیخدماتازمشترکاستفادهدفعاتتعداد•
درصوتیتماسواینترنتخدماتازاستفادهوزنیمجموعشاخص،اینمحاسبهبرای.می دهد

.است0٫4برابرصوتیتماسوزنو0٫6برابر(اینترنت)دادهوزنکهبه طوریمی شود؛گرفتهنظر
تعداد دفعات استفاده
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اند. افزون  بوده  رفعالیروز گذشته غ   90تا    6۱  طی  %6روز، و    60تا    3۱  طی   %3روز،    30تا    ۱۵  طی  % 8  ن،یاند. همچنداشته   تیفعال

 . شوندیشناخته م  افتهیزشیر  انیعنوان مشتراند و عملاً بهنداشته  یتیفعال  چیکه ه  ت روز اس  90از    شبی  نمونه  از  %22  ن،یبر ا

دهنده خدمات  ارائه  یها( به شرکتیتکرار و ارزش مال  ، ی)طول رابطه، تازگ  LRFMمدل    قیبا ارزش بالا از طر  انیمشتر  یی شناسا

  M)تکرار( و    F(،  ی)تازگ   R  یهاکه در شاخص  یانیکنند. مشتر  ییخود را شناسا  انیمشتر  نی ترتا مهم  کندیکمک م  ینترنتیا

گروه    ن یا  یی . شناساکنندیپرداخت م   یشتریب  نهیدارند، معمولاً استفاده مکرر از خدمات داشته و هز  یی بالا   از ی( امتی)ارزش مال

 کنند. یرابطه با آنان طراح تیحفظ و تقو یبرا  ژهیو شنهاداتیو پ  یوفادار یهاتا برنامه  دهدیها اجازه مبه شرکت

مثال،    یکنند. برا  نیخود را هدفمندتر تدو  یابیبازار  یهایاستراتژ   توانندیم   MVNO  یها، شرکتLRFM  لیاستفاده از تحل  با

  ی ابیبازار  یهانیاست از خدمات استفاده نکرده باشند. کمپ  ی ( دارند، ممکن است مدتR)  ی در تازگ  ی نییپا  از یکه امت  یانیمشتر

ها را به  آن  تواند یجذاب م  شنهاداتیپ   ا ی  یاختصاص  یهافیرا هدف قرار دهند. ارائه تخف  وهگر  ن یا  توانندیجذب مجدد م   یبرا

 ی ن یمثال، مشترک  یاست. برا  انیمشتر  زشی، کاهش نرخ رLRFMمدل    یاصل  یایاز مزا  یکی  کند.  بیاستفاده مجدد از خدمات ترغ 

است، ممکن است در آستانه قطع   ن ییها پا( آنR)  ی دارند، اما تازگ یی بالا   ازی( امتM) ی( و ارزش مال Fتکرار ) یهاکه در شاخص

دسته   نیا  زشی از ر  توانندمی  –  ژهیو  شنهاداتیارائه پ   ای  ادآوری  ارسال  مانند  –  عیها با اقدام سراستفاده از خدمات باشند. شرکت

خود را بهبود دهند. با    یگذارمتیق  یهای استراتژ  توانندیها م(، سازمانی)ارزش مال  M  ریمتغ  لیتحل  قی طر  از  کنند.  یریجلوگ

  ی هاکرد؛ مثلاً ارائه بسته  یها طراحآن  یبرا  ژه یو  یشنهادهایپ  توانیم   کنند، یرا پرداخت م  نهیهز  نیشتریکه ب  ی انیمشتر  یی شناسا

 دهد.   شیها را افزاآن یو وفادار ت یرضا تواند یگروه م نیا یراخدمات افزوده ب ا ی فیبا تخف ینترنتیا

کرده و خدمات خود را   ییکه نقاط ضعف را شناسا  دهدیامکان را م  نیها ابه شرکت  LRFM  لیبا تحل  یتجربه کاربر  بهبود

ممکن است   نیا  کنند،یاستفاده نم  ی( از خدمات خاصFدر شاخص تکرار )  نییپا   ازیبا امت  یانینمونه، اگر مشتر  یارتقا دهند. برا

را    انیمشتر  ت یرضا  تواندیم   یی بهبودها  نیهدفمندتر در آن حوزه باشد. چن  غات یتبل  ا ی  یاربرتجربه ک  یبه ارتقا  از یدهنده ننشان

 جذب کند.  د یجد انیداده و مشتر شیافزا

 ارائه شده است.  LRFMمختلف در روش   یوهایسنار ر،یجدول ز در

 LRFM توصیف هر دسته در روش 2جدول  

 متغیرهای
 FM 

 متغیرهای
 LR 

 نماد  نوع مشتری
LRFM 

 وضعیت نهایی 
شناسه گروهی  

 مشتری

هابهترین  (Best) 

نزدیک )فعال در دوره  

 اخیر( 
 LRFM فعال  ↑L↑R↑F↑M مشتریان وفادار و با ارزش بالا 

وارد( شده )تازهجذب  RFM فعال  ↑L↓R↑F↑M مشتریان جدید و با ارزش بالا  

 ↑L↑R↓F↑M مشتریان بالقوه وفادار  بالقوه 
غیرفعال یا  

یافته ریزش  
LFM 

رفته ازدست رفته ازدستمشتریان ارزشمند    L↓R↓F↑M↑ 
غیرفعال یا  

یافته ریزش  
FM 

هاپرمصرف  

(Spender) 

 نزدیک 
مشتریان پلاتینیوم )ارزش بالا با  

 تکرار کمتر( 
L↑R↑F↓M↑  فعال LRM 

شده جذب  RM فعال  ↑L↓R↑F↓M مشتریان تبلیغاتی با مصرف بالا  

 ↑L↑R↓F↓M مشتریان بالقوه پرمصرف  بالقوه 
غیرفعال یا  

یافته ریزش  
LM 

رفته ازدست یافته مشتریان پرمصرف ریزش   L↓R↓F↓M↑ 
غیرفعال یا  

یافته ریزش  
M 

 پرتکرارها

(Frequent) 

 LRF فعال  ↓L↑R↑F↑M مشتریان با تکرار بالا  نزدیک 

شده جذب  RF فعال  ↓L↓R↑F↑M مشتریان تبلیغاتی پرتکرار  
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 متغیرهای
 FM 

 متغیرهای
 LR 

 نماد  نوع مشتری
LRFM 

 وضعیت نهایی 
شناسه گروهی  

 مشتری

 ↓L↑R↓F↑M مشتریان بالقوه پرتکرار  بالقوه 
غیرفعال یا  

یافته ریزش  
LF 

رفته ازدست یافته مشتریان پرتکرار ریزش   L↓R↓F↑M↓ 
غیرفعال یا  

یافته ریزش  
F 

هانامطمئن  

(Uncertain) 

 LR فعال  ↓L↑R↑F↓M مشتریان با هزینه پایین  نزدیک 

شده جذب  R فعال  ↓L↓R↑F↓M مشتریان جدید نامطمئن  

 بالقوه 
مشتریان با هزینه بالا ولی فعالیت  

 کم
L↑R↓F↓M↓ 

غیرفعال یا  

یافته ریزش  
L 

رفته ازدست یافته مشتریان نامطمئن ریزش   L↓R↓F↓M↓ 
غیرفعال یا  

یافته ریزش  
NON 

  نیپرداخت. ا  LRFMبر اساس مدل    نیگروه مختلف از مشترک  ۱6  انیتفاوت م  لیبه تحل  توانیبا استفاده از جدول فوق، م

 خود انتخاب کنند.  نیتعامل با مشترک یبرا یترمتناسب  یها و راهبردهاتا بسته کندیها کمک مبه شرکت یبنددسته 

  بر   .کند یمتفاوت خلاصه م   یویسنار  ۱6چهار به چهار حالت را در    نیا  ب ی( ترکType of Customer)  «ی»نوع مشتر  ستون

  یازدهیامت  ن یشدند. ا  یازدهیامت  Monetaryو    Length  ،Recency  ،Frequency  ار یاز چهار مع  کی ابتدا در هر    انیاساس، مشتر  نیا

  اریهر مع  یبرا  یازدهیمربوط به نحوه امت  ات ی( انجام گرفت. جزئ۵تا    Likert Scale: 1)  یادرجه پنج  کرتیل  اسیبا استفاده از مق

 است:  ه آورده شد ریدر جدول ز

 ب طبقه یو ارزش مال  ، تعداد دفعات استفادهتیفعال ی شامل مدت ارتباط، تازگ

 LRFM معیار در مدل 4روش امتیازدهی برای هر یک از  3جدول 

ازها یامت  

ت یفعال یتازگ مدت ارتباط  ی ارزش مال تعداد دفعات استفاده    

ت یماه فعال ت ی فعال نی تعداد روز از آخر   
  نترنت یمصرف ا  نیانگیم

 )داده( 

استفاده از تماس    نیانگیم

یصوت  

  یارزش مال  نیانگیم

د ی خر  

1 <= 1 90 + < 2 GB < 5 Min < X IRR 

2 2 < <5 61 – 90 2 - 5 GB 5 - 10 Min X - 3X IRR 

3 6 < < 10 31 – 60 5 - 7 GB 10 - 20 Min 3X - 5X IRR 

4 11 < < 15 15 – 30 7 - 17 GB 20 - 60 Min 5X - 7X IRR 

5 >= 16 < 15 > 17 GB > 60 Min > 7X IRR 

 

دهد.  نشان می (Likert Scale) را بر اساس مقیاس لیکرت  LRFM، نحوه امتیازدهی به هر یک از چهار معیار مدل  3جدول  

اگر مدت رابطه،  معیار طول  امتیاز  در خصوص  باشد،  ماه  از یک  کند.  دریافت می  ۱زمان حضور یک مشترک در شبکه کمتر 

یابد و این روند به همین ترتیب ادامه دارد تا حداکثر به آن اختصاص می 2این مدت بین دو تا پنج ماه باشد، امتیاز  کهی درصورت

های این معیارها بر اساس  اند. لازم به ذکر است که بازهماه فعال بوده  ۱6گیرد که بیش از  که به مشترکینی تعلق می  ۵امتیاز  

 .اندشدهنییتعتوزیع درصدی رفتار مشترکین 

هایی که طی  آن  کهیدرحال گیرند،  می  ۱امتیاز   (churned) اندطور کامل قطع ارتباط کردهدر ستون تازگی، مشترکینی که به

در معیار تکرار مصرف، میانگین مصرف دیتا و دقایق مکالمه در طول   .کننددریافت می  ۵اند، امتیاز  روز گذشته فعالیت داشته  ۱۵

درصد برای  40درصد وزن برای مصرف اینترنت و   60 :شودوزنی ارزیابی می  صورت بهشود. این معیار  حضور کاربر بررسی می  دوره

 .شود تا امتیاز نهایی مشخص گرددمی (round) مکالمه صوتی در نظر گرفته شده و در نهایت، میانگین وزنی گرد

استفاده شده است، که واحد آن ریال     Xدر خصوص معیار ارزش مالی، به دلیل محرمانه بودن اطلاعات مالی، از پارامتر فرضی

کرد گیرد و در صورت هزینه تعلق می ۱باشد، امتیاز  X کرد مشترک کمتر از باشد. در این معیار، اگر میزان هزینه می (IRR) ایران 
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 .شودثبت می ۵، امتیاز X برابر 7بیش از 

از دسته یکی  امتیازدهی فوق، هر مشترک در  نظام  و  توضیحات  به  توجه  این  قرار می LRFM  های با  از  نمونه  گیرد. یک 

مشترکین  1یا بیشتر دارند، در نام گروه 3بندی، تنها معیارهایی که امتیاز  ارائه شده است. در این طبقه   3بندی در جدول  دسته 

 .شوندلحاظ می

 LRFMبا استفاده از روش  انیمشتر  یبنداز طبقه یانمونه 4جدول 
مشترک  ییکد شناسا   L R F M  خوشه 

SID8201991_TS1672413342223_0 1 1 1 1      

SID6760039_TS1661865979560_0 1 4 1 2  R 

SID12534714_TS1705765237183_0 5 5 5 2 LRF 

SID13559456_TS1712125775494_0 4 4 2 1 LRF 

SID8114139_TS1671863613651_0 5 5 2 3 LRFM 

SID12135584_TS1704107502059_0 3 2 1 1 L 

SID7517343_TS1668159963007_0 5 5 4 2 LRF 

SID5358751_TS1646567175641_0 3 5 3 3 LRFM 

SID12525584_TS1705740573774_0 3 5 1 1 LR 

SID7530175_TS1668248559187_0 3 4 3 2 LRF 

SID148678_TS1527184290104 5 5 3 3 LRFM 

SID4272031_TS1632666794775_0 5 5 3 1 LRF 

SID12569464_TS1705934775321_0 4 4 1 2 LR 

SID8010655_TS1671261938476_0 1 2 1 1      

SID115466_TS1524369403333 4 5 3 3 LRFM 

SID11124426_TS1697963712955_0 4 5 3 1 LRF 

SID4791035_TS1639566027451_0 5 5 3 3 LRFM 

SID5509067_TS1648305283905_0 3 2 3 1 L F 

SID3994263_TS1627716201969_0 3 4 3 1 LRF 

SID5216479_TS1644763916348_0 4 5 4 4 LRFM 

SID11823481_TS1702280077524_0 5 5 4 2 LRF 

SID4400809_TS1635235119608_0 5 5 3 5 LRFM 

SID3152579_TS1609841347240_0 4 4 3 1 LRF 

 

جدول   اساس  ستون  4بر   ،Subscriber ID    م  یکتایشناسه نشان  را  مشترک  ستون    دهد یهر    ی بنددسته  Clusterو 

است.    یاصل  داده  مجموعهموجود در    هیرکورد اول  23از    یاجدول نمونه  نی. اسازدیبه هر مشترک را مشخص م  افتهیاختصاص 

 ن یهر گروه از مشترک  یبرا  یاژهیو  یشنهادیپ   یهاکرد بسته  م یخواهتلاش    شده، فیتعر  یهااز دسته  کیاکنون، بر اساس هر  

 .میکن یطراح

دهند، و    شیمصرف خود را افزا  یفعال به استفاده از خدمات ادامه داده و حت  نیموجب خواهد شد که مشترک  کردیرو  نیا

 شوند. بیبازگشت به شبکه ترغ  یبرا زی( نchurned) افتهیزش یر  ای  رفعالیغ  نی، مشترکحالنیدرع 

ارائه شده که    یآن گروه طراح  ی هایژگ یمتناسب با و  یشنهادیپ   یاشده، بستهمشخص   ی هایبنداز دسته  ک یهر    یبرا و 

 آمده است. ریآن در جدول ز اتیجزئ

 های پیشنهادی برای هر گروهبسته 5جدول 

 شناسه بسته  خوشه 

None Data_Portal_6MonthNonRw_Sum21_Data_03_NP 

R Data_Pre_3MonthlysNonRw_wint21_Data_01_PO1 

LRF Data_Pre_3MonthlysNonRw_wint21_Data_01_PO2 

LRFM Data_Pre_3MonthlysNonRw_wint21_Data_01_PO3 

L Data_Pre_3MonthlysNonRw_wint21_Data_01_PO4 

 
1 Category Name 
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 شناسه بسته  خوشه 

LR Data_Pre_3MonthlysNonRw_wint21_Data_02_PO1 

L F Data_Pre_3MonthlysNonRw_wint21_Data_02_PO2 

L FM Data_Pre_3MonthlysNonRw_wint21_Data_02_PO3 

R M Data_Pre_3MonthlysNonRw_wint21_Data_02_PO4 

F Data_Pre_Monthly_Aut19_Combo_01_PO 

RFM Data_Pre_MonthlyNonRw_wint21_Combo_01_PO2 

LR M Data_Pre_MonthlyNonRw_wint21_Combo_01_PO3 

L M Data_Pre_MonthlyNonRw_wint21_Combo_01_PO4 

M Data_Pre_MonthlyNonRw_wint21_Data_01_PO1 

RF Data_Pre_MonthlyNonRw_wint21_Data_01_PO2 

FM Data_Pre_MonthlyNonRw_wint21_Data_01_PO3 

آن نیز  (ID) ای معرفی شده است که شناسهطور که در جدول قبلی نشان داده شد، برای هر دسته از مشترکین، بسته همان

به شماره هر   (SMS) ، از طریق پیامک2024ژانویه   27ژانویه و   22های  ها در دو مرحله، در تاریخمشخص شده است. این بسته

به ارسال شدند.  برای مشترکین ریزش مشترک  پیامک مجدداً   (Churned) یافتهطور خاص،  بودند،  لینک را مشاهده نکرده  که 

 .ها رسیده استارسال شد تا اطمینان حاصل شود که پیشنهاد به دست آن

بهبر اساس گزارش  ادامه به بررسی آن کمپین پیامکی، نتایج جالب  نیازاپسآمده  دستهای  ها  توجهی مشاهده شد که در 

 .دهدکنیم که درصد مشترکین در هر وضعیت را نشان می ارائه می  ذیل  خواهیم پرداخت. در ابتدا، تغییرات ایجادشده را در نمودار

 
 ی شنهادیپ یهان پس از ارسال بستهیمشترک  توضعی 5شکل 

  که یدرحال   شده،  مواجه%  ۱۵توجه حدود  قابل  یشیفعال با افزا  نینشان داده شده است، تعداد مشترک  ۵طور که در شکل  همان

از    ش یب  هک  ینمشترکی  از  %8حدود    ن،یاست. علاوه بر ا  افتهی کاهش  یریطور چشمگبه  افتهیزشیو ر  ۱رفعال یغ   نیتعداد مشترک

غ   90 نت  رفعالیروز  ا  جهیبودند، در  بازگشتند.بسته   نیارائه  به شبکه  تأثLRFMبر مدل    یهدفمند مبتن  نیکمپ  یاجرا  ها    ر ی، 

 افتهیزش یو ر  رفعالیغ   نیپژوهش، سهم مشترک  یداشته است. مطابق با هدف اصل  نیمشترک  یتی جمع  بیبر ترک  یتوجه و مثبتقابل

رقم    ن یمواجه شده است. ا  ی درصد  ۱۵حدود    یشیفعال با افزا  نیآنکه، سهم مشترک  رتاست. مهم  افته یکاهش   یری طور چشمگبه

و کاهش    داری درآمد پا  شی به افزا  میطور مستقبه  چراکهمعنادار است،    اریبس  زین  یوکاربلکه از نظر کسب  ،یاز نظر آمار  تنهانه

 
1 Dormant 
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ارزافتهیزشیو ر  رفعال یغ   نیمشترک.  شودیم  جرمن  یجبران  یهانهیهز گذشته نشان داده است که    ی هادر ماه  ریاخ  یهایابی(. 

نشان داده شده    یو در نمودار بعد  ریصورت زبازگشت به شبکه از هر دسته به   زانیماهه(، مدوره شش  کی)در    نیانگیطور مبه

 است:

 
 های مختلف غیرفعال و ریزشی سازی )بازگشت به شبکه( از دستهنرخ فعال 6شکل 

 

  در .  است  بوده   34%اند، حدود  بوده  رفعال یغ روز    30تا    ۱۵  نیکه ب  ینیمشترک  ی، نرخ بازگشت به شبکه برا6بر اساس شکل  

  بوده  ۱0%  باًیاند، نرخ بازگشت تقرطور کامل از شبکه خارج شدهبه  ا ی اند  بوده  رفعال یغ روز   90از    شیکه ب  ینیمشترک برای  مقابل، 

  یبا افراد  سهیاند، در مقا شبکه را ترک کرده  راًیکه اخ  ینیبه مشترک  یشنهادیپ  یهاکه ارائه بسته  دهد یم شانن  ل یتحل  نای.  است

نرخ بازگشت به شبکه   لیتحل  ها به شبکه دارد.در بازگرداندن آن  یشتریب  یاند، اثربخشبوده  رفعالیغ   یتریطولان  زمانمدتکه  

بر مدل   یمبتن یبازگردان ن یکمپ یاثربخش تنهانهکه  سازدیرا آشکار م یمعنادار یالگو رفعال،یغ  نیمختلف مشترک یهادر گروه

LRFM   دهد یقرار م  رانیگم یتصم  اریمنابع در اخت  نهیبه  تیریمد  یرا برا  یارزشمند  کیاستراتژ  یهانشیبلکه ب  کند،یم   دییرا تأ. 

 تیاهم  جه،ینت  نای.  شدند  مواجه(  34%نرخ بازگشت )حدود    نیاند، با بالاتربوده  رفعال یروز غ   30تا    ۱۵  نیکه ب  ینیمشترک

ادهدینشان م  ینگهداشت مشتر  ندیرا در فرآ  موقعبهمداخله    یاتیح از مشتر  نی.  قرار دارند که   یاهنوز در مرحله   انیدسته 

 ع یاست. اقدام سر  یسازقابل فعال  یراحتآنان از خدمات اپراتور به  یکامل قطع نشده و حافظه مصرف   طوربهبا برند    اطشانارتب

 ی ر یجلوگ  یراهکار برا  نیترصرفهبهو مقرون   نیکامل توسط رقبا تصاحب شود، مؤثرتر  طوربه آنان    یمصرف  یاز آنکه الگوها  شیپ 

 است. یقطع زشیاز ر

اند، به طور کامل از شبکه خارج شده  طوربه  ایاند  بوده  رفعالیروز غ   90از    شیکه ب  ینیمشترک  یمقابل، نرخ بازگشت برا  در

دارد، اما از دو    یریکاهش چشمگ  ی با گروه قبل  سهینرخ در مقا  نیشد. اگرچه ا  یرگیاندازه  ۱0%و در حدود    ترنییپا   یتوجهقابل

ازدست  انمشتری  از  ۱0%بازگرداندن    ی، حت یاست: نخست، از منظر اقتصاد  یراهبرد  تیماه  یمنظر دارا   نظر  در  با  رفتهکاملاً 

جذب    نهیهز  چراکهباشد،    ری پذهی( کاملاً توجROI)   هیاز نظر نرخ بازگشت سرما  ی امکیپ   یهانی کمپ  یاجرا  زیناچ  نههزی  گرفتن

  گردند،یبازم  مدتیکه با وجود قطع رابطه طولان ی، افرادیمشتر یاز منظر شناخت م، بالاتر است. دو مراتببه  دیجد یمشتر کی

بالا،    اریبس  یخیتار  تیرضا  ا یبه شماره تلفن    یهستند، مانند دلبستگ  "نهفته  یعاطف  ای  یساختار  یوابستگ"با    یانیمعمولاً مشتر

 . کندیم  لیتبد  ندمدتبل یوفادار یهابرنامه یبرا آلدهی ا یداهای که آنان را به کاند

 گیریبحث و نتیجه  -5

به  مخابرات،  بخش  در  مشتری  ریزش  مدیریت  برای  مؤثر  راهبردهای  تدوین  حیاتی  ضرورت  بر  تحلیل  مورد  این  در  ویژه 
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های مدیریت مشتری های چشمگیر در سیستمتأکید دارد. با وجود پیشرفت  ها (MVNO) اپراتورهای مجازی شبکه تلفن همراه

طور ای است که بهشدهدهنده نیاز فوری به اتخاذ راهکارهای سفارشیآمده نشاندستبینی ریزش، نتایج بههای پیشو تکنیک

 .شده هدف قرار دهندرا در بازارهای اشباع ها MVNO فردهای منحصربهخاص چالش

بخش مدل  از  استفاده  طبقهLRFM بندیبا  یک  که  داد  نشان  پژوهش  این  می،  مشترکین  از  پیشرفته  بهبندی  طور تواند 

تلفن همراهچشم اپراتورهای مجازی شبکه  توانایی  اجرای فعالیت  ها (MVNO) گیری  باارزش و  های  را در شناسایی مشتریان 

های خدماتی  بندی امکان طراحی بسته دهند که این نوع دسته آمده نشان میدستهای بهبازاریابی هدفمند بهبود بخشد. یافته 

دهد، بلکه در بلندمدت باعث افزایش وفاداری  تنها خطر از دست دادن مشتریان را کاهش میکند که نهفردی را فراهم میمنحصربه 

 .شودآنان نیز می

صورت راهبردی را در شده بهتوجه اقدامات تبلیغاتی طراحیشده در این تحقیق، اثربخشی قابل، نتایج واقعی ارائه نیبراعلاوه

ویژه در میان مشتریانی که  شده در نرخ بازگشت، بهدهد. افزایش مشاهدهسازی مجدد مشترکین غیرفعال و ریزشی نشان میفعال

توجهی مشارکت  طور قابلتواند بهموقع و مرتبط میکند که ارائه پیشنهادهای بهاند، این فرضیه را تقویت میاخیراً غیرفعال شده

 .مشتریان را افزایش دهد

نت پ   قیتحق  نیا  جه،یدر  مستمر  گفتمان  به  یمشتر  زشیر  تیریمد  یراهبردها  رامونیبه  مخابرات،  بخش   ی برا  ژهیودر 

پژوهش    ن ی، اLRFM  یبنداز مدل بخش  یریگ. با بهرهکندیم  یان ی(، کمک شا ها   MVNOشبکه تلفن همراه )  یمجاز  یاپراتورها

باارزش   انیمشتر  ییرا در شناسا  ها  MVNO  ییتوانا  یریچشمگ  طورهب  تواندیم  نیمشترک  قی دق  یبندکه طبقه  دهدینشان م

 دهد.  شیافزا

که    ییها بسته   سازد؛یرا فراهم م  یسفارش ی خدمات یهابسته یامکان طراح یبندنوع طبقه  نیاز آن است که ا یحاک  ها افتهی

  ی مبتن  کرد یرو  نیهستند. ا  زین  انیبلندمدت مشتر  یوفادار  تی تقو  سازنهیبلکه زم  دهند، یرا کاهش م  یمشتر  زشیر  سکیتنها رنه

 .کندیم  میصنعت مخابرات ترس  یرقابت  یدر فضا  یو حفظ مشتر  یابیبازار  یراهبردها  یسازنه ی به  یبرا  یکاربرد  یریبر داده، مس

سازی مشتریان غیرفعال  های تبلیغاتی هدفمند را در بازفعالشده در این مطالعه، اثربخشی تلاشعلاوه بر این، نتایج عملی ارائه

اند، گویای  تازگی غیرفعال شدهویژه در میان مشتریانی که بهدهد. افزایش نرخ بازگشت به شبکه، بهخوبی نشان میو ریزشی به

 .توجهی افزایش دهدطور قابلتواند مشارکت مشتری را بهموقع و مرتبط میآن است که ارائه پیشنهادهای به

، بلکه برای اپراتورهای سنتی تلفن همراه و حتی سایر صنایع مواجه با  ها    (MVNO)تنها برای اپراتورهای  ها نهاین بینش

پیشنهاد میارائه می  میتعمقابلهای مشابه ریزش مشتری نیز چارچوبی کاربردی و  چالش های آتی،  شود که در پژوهشدهد. 

های مخابراتی مورد بررسی قرار گیرد.  تأثیرات بلندمدت این راهبردهای نگهداشت مشتری بر وفاداری و عملکرد مالی شرکت

سازی بیشتر این راهکارها  تواند به بهینههای تعامل با مشتری میپذیر پیشرفته با شیوهبینیهای پیشهمچنین، ترکیب تحلیل

 .کمک کند

شود،  جهت تقویت رضایت و کاهش ریزش مشتری ارائه می  ها MVNO های این مقاله، چندین پیشنهاد برایبر اساس یافته

 :از جمله

 های یادگیری ماشین؛بندی مشترکین با استفاده از تکنیکهای نوین طبقهتوسعه مدل ✓

سیستمبهره ✓ از  بسته گیری  طراحی  برای  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  پیشنهاددهنده  خدماتی  های  های 

 شده؛ سازی شخصی

 ای رفتار مشتریان؛های بازاریابی پویا مبتنی بر تحلیل لحظه اجرای کمپین  ✓

 .های استراتژیکگیریمحور برای تقویت تصمیم های دادهگذاری در زیرساختو سرمایه ✓

 



 یسعادت نی، حسیمیاحمد حک 101

 

 1شماره  /3دوره  /1404صنعتی / سال  یهای نوآور

 

 منابع و مآخذ -6

[1] Gordini N, Veglio V. Customers churn prediction and marketing retention strategies: Application of SVM 

using AUC parameter selection in B2B e-commerce. Industrial Marketing Management. 2017; 62: 100–

107.  

[2] Sulikowski P, Zdziebko T. Churn factors identification in telecom. Procedia Computer Science. 2021; 

192: 4800–4809. 

[3] Xu T, Ma Y, Kim K. Telecom churn prediction based on ensemble learning using feature grouping. 

Applied Sciences. 2021; 11(11): 4742. 

[4] Ahmad AK, Jafar A, Aljoumaa K. Customer churn prediction in telecom using machine learning in big 

data platform. Journal of Big Data. 2019; 6(1): 1–24.  

[5] Tatikonda LU. The hidden costs of customer dissatisfaction. Management Accounting Quarterly. 2013; 

14: 34. 

[6] Khajvand M. Estimating customer lifetime value based on RFM analysis: Case study. Procedia Computer 

Science. 2011; 3: 57–63.  

[7] Zhuang Y. Customer churn prediction using improved value model and XG-Boost. Management Science 

and Engineering. 2018; 12(3): 51–56. 

[8] Stehani S, Karunya N, Ranjan D, Sumathipala S, Sandanayake T. Customer churn reasoning in telecom. 

ICIP 2020; 1–5. 

[9] Zhang Y, Qi J, Shu H, Cao J. A hybrid KNN-LR classifier for customer churn prediction. IEEE SMC. 

2007; 3265–3269. 

[10] Raeisi S, Sajedi H. Customer churn prediction using gradient boosted trees. ICCKE 2020; 055–059. 

[11] Hamdi K, Zamiri A. Identifying and segmenting customers through RFM. International Business 

Management. 2016; 10(18): 4209–4214. 

[12] Huang B, Kechadi MT, Buckley B. Customer churn prediction in telecommunications. Expert Systems 

with Applications. 2012; 39(1): 1414–1425. 

[13] Saxena A, Agarwal A, Pandey BK, Pandey D. Examination of the criticality of customer segmentation 

using unsupervised learning methods. Circular Economy and Sustainability. 2024; 4(2): 1447–1460. 

[14] Wu S, Yau W, Ong T, Chong S. Integrated churn prediction and segmentation for telco. IEEE Access. 

2021; 9: 62118–62136. 

[15] Xiahou X, Harada Y. E-commerce churn prediction based on K-means and SVM. JTAECR. 2022; 17: 

458–475. 

[16] Khalili-Damghani K, Abdi F, Abolmakarem S. Hybrid soft computing approach for customer 

segmentation. Applied Soft Computing. 2018; 73: 816–828. 

[17] Owczarczuk M. Churn models for prepaid customers in telecom. Expert Systems with Applications. 2010; 

37: 4710–4712. 

[18] Babaiyan V, Sarfarazi SA. Analyzing customers with LRFM model. Journal of AI and Data Mining. 

2019; 7(2): 331–340. 

[19] Gordini N, Veglio V. Customers churn prediction and marketing retention strategies: Application of SVM 

using AUC parameter selection in B2B e-commerce. Industrial Marketing Management. 2017; 62: 100–

107.  

[20] Cooil B, Aksoy L, Keiningham TL. Approaches to customer segmentation. Journal of Relationship 

Marketing. 2008; 6(3-4): 9–39. 

[21] Schwenke C, Koller M, Wenzel S. Simulation and analysis of buying behavior in supermarkets. IEEE 

ETFA. 2010; 1–4.  

[22] Griva A, Kourentzes N, Petropoulos F. Retail business analytics: Customer visit segmentation using 

market basket data. Expert Systems with Applications. 2018; 100: 1–16.  



 102 ...شبکه  یشرکت اپراتور مجاز کیدر  LRFM روش یسازادهی: پنیمشترک یبندمیبا استفاده از تقس نیمشترک ینگهدار تیبهبود وضع
 

 1شماره  /3دوره  /1404صنعتی / سال  یهای نوآور

 

[23] Hu YH, Yeh TW. Discovering valuable frequent patterns based on RFM analysis without customer 

identification information. Knowledge-Based Systems. 2014; 61: 76–88.  

[24] International Telecommunication Union. Global telecommunications report. ITU; 2021. 

[25] Joshi A, Gupta S, Joshi R. Design analysis of purchasing behavior of customers in supermarkets using 

TRFM model. International Journal of Innovative Research in Computer and Communication 

Engineering. 2016; 4(4): 7799–7806. 

[26] Morozov V, Mezentseva O, Kolomiiets A, Proskurin M. Predicting customer churn using machine 

learning in IT startups. Lecture Notes in Computational Intelligence and Decision Making. Springer; 

2022: 645–664. 

[27] Poudel SS, Pokharel S, Timilsina M. Explaining customer churn prediction in telecom using tabular 

machine learning models. Machine Learning with Applications. 2024; 17: 100567. 

[28] Tauni S, Khan RI, Durrani MK, Aslam S. Impact of CRM on customer retention in telecom industry of 

Pakistan. Industrial Engineering Letters. 2014; 4(10): 54–59. 

[29] Xia G, He Q. Online shopping customer churn prediction based on integrated learning. MECAE 2018. 

Atlantis Press; 2018: 259–267. 

[30] Zhang T, Moro S, Ramos RF. A data-driven approach to improve customer churn prediction based on 

telecom customer segmentation. Future Internet. 2022; 14(3): 94. 

[31] Cheng CH, Chen YS. Segmenting customer value using RFM and RS theory. Expert Systems with 

Applications. 2009; 36(3): 6005–6011. 

[32] Jha N, Parekh D, Mouhoub M, Makkar V. Customer segmentation and churn prediction in online retail. 

Advances in Data Science and Management. 2020: 328–334. 

[33] Joshi A, Gupta S, Joshi R. Design analysis of purchasing behavior using TRFM model. IJIRCCE. 2016; 

4(4): 7799–7806. 

[34] Khamlichi FI, Zaim D, Khalifa K. Hybrid ML model for customer churn prediction. ICDS 2019: 1–4. 

[35] Margianti ES, et al. Affinity propagation and RFM model for CRM analysis. JTAIT. 2016; 84(2): 272–

282. 

[36] Murray PW, Agard B, Barajas MA. Market segmentation through data mining. Computers Industrial 

Engineering. 2017; 109: 233–252. 

[37] Pamina J, Raja B, SathyaBama S, Sruthi M, VJ A. Classifier for predicting churn in telecom. JARDC 

Systems. 2019; 11. 

[38] Rachid AD, Abdellah A, Belaid B, Rachid L. Churn prediction in e-commerce. International Journal of 

Electrical and Computer Engineering. 2018; 8(4): 2367. 

[39] Zadoo A, Jagtap T, Khule N, Kedari A, Khedkar S. Review on churn prediction and customer 

segmentation using ML. COM-IT-CON 2022; 174–178. 

 


