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و  هاآنعمر  دوره ارزش اساس بر مراجعین کتابخانه عمومی بندیبخش

 کاویمعیاره و دادهچند گیریتصمیمهای یب روشترک با RFMمدل 
 

 8افسانه مظفري، 2، ثریا ضیائی6عظیمه مظفري 
 یدهکچ

 و شناسايی بندیبخشاين پژوهش به های عمومی، با توجه به اهميت مراجعين برای کتابخانه هدف:
 RFMو مدل  هاآن عمر دوره ارزش اساس بر شهيد دستغيب شيراز عمومی تابخانهک مراجعين

  پردازد.می
پس از  شدند؛ تعيين  RFM مدل یهامقادير شاخص ابتداسازی روش پيشنهادی برای پياده روش پژوهش:

ه کشب تفاده ازبا اس مراجعين تحليل سلسله مراتبی،روش  از استفاده با به اين سه شاخص دهیوزن
 مراجعين یهاخوشههرم ارزش دوره عمر با رسم  سپس؛ شدند بندیبخش دهسازمانخودعصبی 

  .شدندشناسايی  باارزش و ليدیک
شاخص تعداد مراجعه دارای بيشترين اهميت و شاخص سابقه ، RFMاز بين سه شاخص مدل  ها:یافته

و بر اين اساس مراجعين به پنج خوشه  بودهعضويت دارای کمترين اهميت در تعيين ارزش مراجعين 
اند که تنها طبق هرم ارزش دوره عمر، باارزش ترين مراجعين در خوشه چهار قرار گرفته .شدندتقسيم 

 .دهنددرصد از کل مراجعين را تشکيل می 1
مراجعين رسانی به پيشنهادهايی جهت بهبود امر خدمت با شناسايی مراجعين باارزش و کليدی، گیري:نتیجه

 ارائه گرديد. با در نظر گرفتن ارزشی که برای کتابخانه دارند،
شهيد  تابخانه عمومیک ،دهسازمانخوده کشب ،تحليل سلسله مراتبی ،مراجعين ارزش دوره عمر: هاواژهكلید

 .دستغيب شيراز

                                                           

 azime.mozafari@yahoo.comکارشناس ارشد مهندسی صنايع، دانشگاه علم و صنعت ايران )نويسنده مسئول(،  .9 
 رسانی، عضو هيات علمی دانشگاه پيام نور مشهد. دکترای کتابداری و اطلاع 2
 ريزرسانی، کتابدار کتابخانه عمومی کوثر نور شهرستان نی. کارشناس ارشد کتابداری و اطلاع 1
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 قدمهم

 سطح آگاهی لایاعت و فرهنگی توسعه راستای در ابزارها ترينبخشاثر از يکی 9مومیع کتابخانه

 اقشار تمام به عمومی کتابخانه .دهی و اشاعه اطلاعات است، سازمانیگردآوربا رسالت  جامعه افراد

 و افراد نياز مورد اطلاعاتی منابع و مواد آوردن فراهم ،آن اصلی و وظيفه دهدمی خدمات جامعه
نيای رقابتی امروز، در د. است الکترونيکی و چاپی مختلف اشکال در مختلف جامعه یهاگروه

تلاش برای استخراج اطلاعات  شود ومیهای توليدی مهم پديدار عنوان يکی از فاکتوره اطلاعات ب
ی وابسته را به خود جلب هاتوجه بسياری از افراد دخيل در صنعت اطلاعات و حوزه هااز داده

و  فرايند هموار نيستکارگيری تکنولوژی اطلاعات توسط هر سازمان در عمل يک ه ب .نموده است
دهد که يک برنامه میاما، تجربه نشان کند میعمومی نيز صدق  کتابخانهاين موضوع در مورد 

، 2)پارکر تواند ظهور و نگهداری تکنولوژی اطلاعات در محيط کتابخانه را تسهيل کندمیمند نظام
ی خبره و سيستم های پيشرفته پردازش اطلاعات مثل سيستمهاحتی کاربرد تکنولوژی، (9118

با توجه  امروزه (.2881، 1؛ باری2882، 1)پاتکر اطلاعات جغرافيايی در کتابخانه گزارش شده است
 رفتاری الگوهای و های عمومیمراجعين کتابخانه به ورود و گسترش فناوری اطلاعات، نيازهای

های کتابخانه لذا ،(9109)بيگدلی و فرهاديان، کرده است  تغيير ایملاحظه قابل طور آنان نيز به
 متنوع هایبکارگيری استراتژی و تطبيق به مراجعين، گوناگون نيازهای ارضای منظور به عمومی

 .(9109)بيگدلی و فرهاديان، اند پيدا کرده ها گرايشجذب و نگهداری آن
و  های موجوددهی و مديريت کارآمد دادهآوری، ذخيره، سازمانمتعددی برای گرد رويکردهای

اين زمينه اخير در  رويکردهایيکی از  2کاویدادهکه  اندکار گرفته شدهه دار برسيدن به نتايج معنی
پردازی دهد تا ورای دادهاست که به شخص امکان می هايیروشای از کاوی مجموعه. دادهاست

کمک  ،ستها مخفی و يا پنهان امعمولی حرکت کند و به استخراج اطلاعاتی که در انبوه داده
ی هاعنوان بخشی از فرايند بزرگتر کشف دانش در بانکه تواند بهمچنين می کاویدادهکند. می

های مهم يکی از حوزه (.9119)غضنفری،  های مختلف در نظر گرفته شوداطلاعاتی در محيط
                                                           
1 Public Library 
2 Parker 
3 Patkar 
4 Barry 
5 Data Mining 
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تار بينی رفهای موجود در بحث پيشترين روشاست که يکی از پرکاربرد 9بندیکاوی، خوشهداده
بندی شامل تقسيم کردن کليه رکوردها به بندی يا بخشخوشه .(9101است )آذر، احمدی و سبط، 

 (.2881، 2های اصلی است که شباهت بيشتری به يکديگر دارند )انگای، زو و چاوگروه
ه به يافتن کاست  هاآنردن ک بندیهدف و دسته مراجعينمستلزم تحليل  مراجعينشناسايی 

با استفاده از  به اين ترتيبشود. میمنجر  هاآنی هابر اساس ويژگی ليدیک مراجعين يی ازهاگروه
بندی نمود و ضمن های يکسان دستهتوان مراجعين با نيازهای مشابه را در گروهبندی میخوشه

ريزی صحيح از اتلاف وقت، ها در هر گروه، با برنامهبندی آنشناسايی نيازهای مراجعين و اولويت
ها جلوگيری نمود. همچنين توجه به نيازهای مراجعين و برآورده روی انسانی و هزينه در کتابخانهني

ها منجر به افزايش رضايتمندی و وفاداری مراجعين و در نهايت افزايش آمار اعضای ساختن آن
 فعال کتابخانه خواهد شد.

 

 پژوهش هدف
در حال افزايش  همواره ی عمومیهاتابخانهک بانک اطلاعاتی مراجعينی موجود در هاداده

، الگوها و روابط بسيار جالبی ميان پارامترهای مختلف هاه در عمق اين حجم دادهکدر حالی ،هستند
در نهايت ها برای کتابخانه و ، تعيين ارزش آنکه به شناسايی مراجعين ماندمیصورت پنهان باقی ه ب

کمک  هاين در راستای رضايتمندی و وفاداری آنمراجع های مختلفتامين منابع موردنياز گروه
های عمومی، اهميت مراجعين فعال و با وجود محدوديت منابع، بودجه و زمان در کتابخانه. کندمی

 افزايش برای کند. بنابراين ايجاد بستریها نمود بيشتری پيدا میباارزش برای اين کتابخانه

ضروری  مراجعين حفظ و جذب موثرتر، جاد ارتباطاتاي طريق از مراجعين وفاداری و مندیرضايت
بانک اطلاعاتی مراجعين که در در موجود ی هابا استفاده از داده تا است درصدد پژوهش اين .است

شيراز  شهيد دستغيبتابخانه عمومی ک مراجعين بندیبخشبه ، قرار داردعمومی نرم افزار کتابخانه 
 دوره ارزش شناسايی نمود؟ را ليدیک مراجعين توانمی چگونه هک است اين اصلی سؤال اما. بپردازد

 هک است گر ارزشیبيان مفهوم اين نمايد. فراوانی کمک راستا اين در تواندمی هک است مفهومی عمر
 .ندکمی ايجاد تابخانهک برای و مراجعه خود عمر دوره طول در نندهکمراجعه

                                                           
1 Clustering 
2 Ngai, Xiu and Chau 
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 پژوهش هايپرسش
 :استزير  هایپرسش پاسخ دادن بههش درصدد شده اين پژو رکذبا توضيحات 

شهيد دستغيب ومی متابخانه عکمراجعين  بندیبخشدر  9RFMی هاشاخصاول: پرسش 
 ؟شوندمیبه چه صورت تعريف شيراز 

 تابخانه عمومیکتعيين ارزش مراجعين در  RFMی هاشاخصاولويت و اهميت دوم:  پرسش
 ؟استچگونه  شهيد دستغيب شيراز

توان به چند بخش يا خوشه میرا  شهيد دستغيب شيراز تابخانه عمومیک مراجعين :سومپرسش 
 د؟نيی دارهاهر خوشه چه ويژگی مراجعينتقسيم نمود و 

 دارند؟بيشتری ارزش  شهيد دستغيب شيراز تابخانه عمومیک برای مراجعيندام ک: چهارمسوال 
 

  پژوهشپیشینه 
و محاسبه هرم ارزش دوره  RFMستفاده از مدل با ا بندیبخشروی بر  گوناگونیتحقيقات 

با ايجاد  ( در پژوهشی2881) 2هسيه برای نمونهاست،  انجام شده در حوزه کسب و کارعمر 
ه عصبی مصنوعی کشب کمکبا ، RFMپارچگی بين متغيرهای رفتاری و متغيرهای امتيازدهی کي

( با استفاده از الگوريتم 2882) 1ن، سريويهوک و کيتيسينياگاس .نمود بندیبخشرا  کمشتريان بان
ی مشتريان و سپس با استفاده از الگوريتم هاابتدا به تعيين تعداد بهينه خوشه 1دهسازمانخوده کشب
ی هانهايت اقدام به توصيف ارتباط بين ويژگی مشتريان پرداختند و در بندیبه خوشه 2ميانگين-کا

 خود در مطالعه (2882) خانلری و سهرابی ه نمودند.ايجاد شدی هامشتريان و توليد دانش از خوشه

 را مشتريانپرداخته و  خصوصی کبان کي مشتريان عمر دوره ارزش محاسبه بهRFM  مدل اساس بر

( 2880) 2هو و جينگ .دادند قرار تحليل مورد را هاآن یهاويژگی و نموده کيکتف خوشه هشت به
 خودرو فروش از پس خدمات یهاتکشر در ريانمشت بندیبخش در  RFM مدل قابليت بررسی به

                                                           
1 Recency, Frequency, Monetary (RFM) 
2 Hsieh 
3 Niyagas, Srivihok and Kitisin 
4 Self Organization Map (SOM) 
5 K-Means 
6 Hu & Jing 
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 تعيين 9مراتبی سلسله فرايند تحليل طريق از مدل مؤلفه هر به مربوط وزن ، در اين پژوهشپرداختند

 عمر دوره مشتريان، ارزش یهاويژگی تحليل از پسشدند و  کيکتف خوشه هشت به مشتريان و

 ارزش تحليل به RFM مدل از استفاده ( با2881) 2، چانگ و لووو .گرديد تعيين خوشه هر در هاآن

 بر مشتريان که طبق نتايج به دست آمده پرداختند صنعتی تجهيزات ساخت تکشر کي مشتريان

 هاخوشه قالب در مشتريان یهاو ويژگی شدند بندیخوشه گروه شش در RFM یهاشاخص اساس

( 2898)آبی ، غلاميان و خاکنامور فت.گر قرار مورد تحليل عمر دوره ارزش تحليل از استفاده با و
استفاده زش دوره عمر مشتريان و محاسبه ار RFMی هادر پژوهش خود برای تحليل از داده

 در اویک داده به RFM يافته توسعه مدل از استفاده با (2898)، ملکی و غلاميان حسينیسيد .نمودند

 یهامؤلفه به مربوط یهاوزن تحقيق، اين در خودرو پرداختند. قطعات تأمين تکشر کي داده پايگاه
 .پرداخته شد هاداده بندی خوشه به سپس و گرديد تعيين روش تحليل سلسله مراتبی طريق از مدل

 ،RFM( در پژوهش خود برای تخمين ارزش آينده مشتری از مدل 2899) وند و تارخخواجه
، دای و لی .ردندکتری استفاده محاسبه ارزش دوره عمر مشميانگين و -کا بندیالگوريتم خوشه

  يافته توسعه بافندگی بر مبنای مدل ارخانهک کي مشتريان یهاويژگی تحليل به ( نيز2899) 1تسنگ
RFM ( 9119)فاش پور، توکلی و عليزاده زوارم ک .ندشد کيکتف خوشه پنج بهه مشتريان کپرداختند

و ارزش دوره  RFMمبنای مدل  ت بازرگانی طوس شرق را برکمشتريان شرنيز در پژوهش خود 
 .خوشه اصلی گنجانده شدند هشته مشتريان در کردند ک بندیبخشعمر مشتريان 

تواند برای پاسخ دادن به يک سوال خاص مربوط کاوی می( معتقد است که داده2881) 1کاناوو
ه شود. کنند، استفادگيری کمک میبه کتابخانه و نيز برای کشف روندهای عمومی که به تصميم

ها طی های اعضا برای ميکروفيلمدرک الگوی استفاده کلی مجلات الکترونيکی يا تحليل درخواست
تواند می نيزهايی از کشف روندهای عمومی هستند. دامنه تحليل اسنادی سال گذشته همگی مثال 2

 اساسی یهاهمشخص تبيينبه  ( در پژوهشی2882) رکپاتکاوی گسترش داده شود. با استفاده از داده
با  .پردازدمی دانشگاهی مؤسسات و کتابخانه در آن نکمم اربردهایک شفک و کاویداده فرايند

                                                           
1 Analytical Hierarchy Process 
2 Wu, Chang and Lo 
3 Li, Dai and Tseng 
4 Cannavo 
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های مختلف دارند، های نام برده و کاربردهای فراوانی که در حوزهوجود اهميت و دقت روش
کاوی و ادهدهای روشبا استفاده از  هاتابخانهکمراجعين  بندیبخشدر راستای تاکنون پژوهشی 

در اين پژوهش سعی شده است تا در يک چارچوب پيشنهادی و منطقی که انجام نشده  RFMمدل 
  .از اين روش استفاده شود

 

 تعاریف مفهومی و عملیاتی

 به مجموعه داده يک بندیتقسيم که به معنای است کاویداده کاربردهای از يکی بندي.خوشه
 به هاآن شباهت از بيشتر همديگر به خوشه يک ضایاع شباهت که نحوی به ،است هاخوشه

نتيجه کلی از  (.9110، 2، راستوگی و شيم؛ گوها2881، 9)کيم و سونباشد  ديگر یهااعضای خوشه
تری از خواص مجموعه بندی، توصيف کلی از هر خوشه است که برای تحليل عميقتحليل خوشه

های توان مراجعين کتابخانهبندی میه از خوشهبا استفاد(. 2882، 1)لی و چنها لازم است داده
ای تفکيک نمود و با در نظر گرفتن اينکه مراجعين هر بخش نيازها های جداگانهعمومی را به بخش

 ها پرداخت.به بررسی آن ،و رفتارهای مشابهی دارند
، جهت استخراج اطلاعات ایهه از آن به طور گستردکارزشمندی است  رويکردكاوي. ادهد

شف کفرايند  کاویدادهاستفاده شده است.  هاروابط و الگوها در حجم عظيم دادهجستجوی 
ه به بررسی حجم عظيمی از اطلاعات ذخيره شده در کداری است ا، الگوها و روندهای معنهارابطه

 از کاویداده یهاروش(. 2881، 1)کانترازيک پردازدمیبا فناوری تشخيص الگو  هاپايگاه داده

 ه درکمختلفی  یهاه با استفاده از قابليتکشوند میعلوم مختلفی ايجاد  یهاروش تجميع و يبکرت

 ن برطرفکمم حد تا را دارند وجود هک يیهامحدوديت تا ردهک سعی دارد وجود علوم اين از کهر ي

 (.2882، 2)هان و کمبر سازند

                                                           
1 Kim & Sohn 
2 Guha, Rastogi and Shim 
3 Lee & Chen 
4 Kantardzic 
5 Han & Kamber 
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بر  دهی است کهيا وزن بندیهای رتبهيکی از روش. (AHP)روش تحلیل سلسله مراتبی 
های وزن هر يک از فاکتورها را در راستای گزينه. اين روش بنا شده است 9اساس مقايسات زوجی

ی حاصل از هاای ماتريسسازد و در نهايت يک الگوريتم رياضی به گونهرقيب مشخص می
در  (.9101 مهرگان،) سازد که تصميم بهينه حاصل شودمیمقايسات زوجی را با همديگر تلفيق 

به اينکه رسيدن به سازگاری کامل در  توجهبا شود. پرداخته می 2تعيين نرخ سازگاریپايان نيز به 
درصدی از ناسازگاری را به صورت تجربی قابل قبول دانسته و ، دنيای واقعی مشکل است

تصادفی در را متضاد و  هاباشد قضاوت 9/8بيشتر از   پذيريم و اگر نرخ سازگاری محاسبه شدهمی
 .عمل آيده نظر بتجديد هاگيريم که بايد در آننظر می

های موجود جهت ترين شبکهترين و قدرتمنداز جمله مهمده. سازمانهاي عصبی خودشبکه
ها مورد استفاده قرار های پيچيده دادهکه به منظور تحليل فضا( 2889، 1)کوهوننکاوی هستند داده
های اساس فلسفه شبکه(. 9101، 2؛ کوهونن و ماکيسارا2882، 2؛ پن2881، 1)سئو و ابرماير گيرندمی

ده، نگاشت فضاهای با تعداد ابعاد بالا به فضايی دو يا سه بعدی است و در حالت کلی سازمانخود
تشکيل  2يک ساختار دو لايه با يک لايه ورودی و يک لايه خروجی دارند. هر لايه از تعدادی نرون

ها به شبکه را بر عهده دارند و های لايه ورودی وظيفه انتقال دادهطوری که نرونشده است به 
های لايه خروجی نيز با توجه به ها در فضای ورودی برابر است. نرونها با بعد بردارتعداد آن

ها تعريف شده و رفتار متقابل روی همديگر، خروجی شبکه روابط همسايگی مشخصی که بين آن
ده بر مبنای الگوريتم يادگيری سازمانآموزش شبکه خود (.2882، 0)چنگ و لاینمايند را ايجاد می

ها به ای از نرونبنا شده است. پس از پايان مرحله آموزش، نقشه 1بدون ناظر و فاصله اقليدسی

                                                           
1 Pair wise Comparisons  
2 Consistency Rate 
3 Kohonen 
4 Seo & Obermayer 
5 Penn 
6 Kohonen & Makisara 
7 Neuron 
8 Chang, & Lai 
9 Euclidean distance 
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، ؛ سگف2880، 9)کريدلرای از فضای مورد تحليل شبکه است آيد که در واقع چکيدهدست می
 (.2881، 2رهونتوکسوز و م

دهی و نگهداری کتابخانه نهادی اجتماعی است که با گردآوری، سازمانعمومی.  كتابخانه
دانش مدون بشر امکان رشد انديشه، شکوفايی استعداد و باروری ذهن خلاق انسان پويا و 

معه به ها، کتابخانه عمومی برای عموم افراد جاکند. از بين انواع کتابخانهجستجوگر را فراهم می
ها، مجلات و نشريات های مختلف، انواع کتابوجود آمده است و وظيفه دارد که در تمام رشته

 (.9102آوری کرده و در اختيار مردم بگذارد )عمادخراسانی، سودمند و جديد را جمع

 پژوهش شناسیروش

ی هاروشکه در آن با ترکيب  است آمده در اجرا به تحليلی -پيمايشی  روش با حاضر تحقيق
 رفتار مراجعين بينیو پيش بندیچارچوبی برای خوشه کاویدادهو  1چندمعياره گيریتصميم

 انتخاب کليدی و شناسايی مراجعين جهت را زمينه ی عمومی ارائه شده است تاهاکتابخانه

 ادهی مورد استفهاداده نمايد. فراهم بخش هر مراجعين یهاويژگی به توجه با مناسب یهااستراتژی
 و شامل اندهشيراز استخراج شد شهيد دستغيبتابخانه عمومی کمراجعين  بانک اطلاعاتیاز 

 تابخانه،کاطلاعاتی از قبيل سن، جنسيت، وضعيت تاهل، ميزان تحصيلات، تاريخ آخرين مراجعه به 
 دوره قالب در اين پژوهش .است( وردکر)ننده کمراجعهبرای هر تعداد مراجعه و سابقه عضويت 

بانک و  انجام شده است 19/1/9112تا  9/2/9119مربوط به  زمانی بازه در و مقطعی زمانی
 .کننده می باشدرکورد يا مراجعه 18821مورد استفاده در پژوهش شامل اطلاعاتی مراجعين 

 به استفاده از مدل توانمی گذشته ساير مطالعات با مقايسه در پژوهش اين خاص هایويژگی از

RFM  1تازگیسه فاکتور نمود که  اشاره (R،) 2دفعات تعداد (F) 2پولی ارزش و (M را برای هر )
، 9؛ هوگاس2881، 0؛ چنگ و چن2881، 2؛ باتل9100)رزمی و قنبری،  گيردمیرکورد در نظر 

                                                           
1 Kreidler 
2 Saggaf, Toksoz and Marhoon 
3 Multi Criteria Decision Making (MCDM) 
4 Recency (R) 
5 Frequency (F) 
6 Monetary (M) 
7 Buttle 
8 Cheng, & Chen 
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 از يک بالای هر ارزش دارای مراجعين که است اين بر فرض مدل، اين دردر واقع (. 9111

نمايند  رفتار همانند گذشته آينده در که زمانی تا البته هستند، مراجعين بهترين مدل، هایشاخص
 در اين مدل فقطآن است که  RFMدليل استفاده از مدل (. 2882، 2، اکسوی و بيجو)کينينگهام

 غيرمالی مسائل سمت ها، بهتحليل ويژگی در آن اصلی گرايش و باشندنمی مطرح مالی هاینگرش

در اين پژوهش با توجه به اينکه مراجعين بار مالی برای  (.2898ران، است )سيدحسينی و همکا
کتابخانه ندارند، از شاخص سوم چشم پوشی شده و شاخص ديگری تحت عنوان سابقه عضويت 

 ( در نظر گرفته شده است. RR) 1مراجعين
، 1، پيجی و دان)بين دارند وجود RFMمدل  یهاشاخص اهميت پيرامون مختلفی نظرات

بهره  ی مدل، از روش تحليل سلسله مراتبیهابه شاخص دهیوزندر اين پژوهش برای  که (2880
، از شبکه عصبی های عصبی در تحليل دادههامندی و سرعت شبکهگرفته شده و با توجه به هوش

 های اين پژوهش ترکيباز ديگر ويژگی استفاده شده است. بندیخوشه برای دهسازمانخود

ی فرايند پژوهش هاگاماست. به اين ترتيب  عمر دوره ارزش هرم قالب در عينمراج بندیبخش
 است: زير حاضر به شرح
تمام  شامل قسمت اينمدل:  یهاشاخص مبنای بر هاداده پردازشو پيش آوریجمع گام اول.

برای  هاآن ازیسهآماد جهت هاداده روی اصلی یهاپردازش انجام از قبل هک است مراحلی
  .يرندگمی انجام بعدی، یهاازشپرد

ده بر مبنای سازمانه خودکه آموزش شبکبا توجه به اينی مدل: هاشاخص سازینرمالگام دوم. 
ی خروجی را به شدت هاتواند نقشهمیه کی آموزش شبهافاصله اقليدسی است، نرمال بودن داده

 شود.میانجام  (1( تا )9) یهافرمول از استفاده با که تحت تاثير قرار دهد
min

max min

RR RR
RR

RR RR


 


 (1)        min

max min

F F
F

F F


 


 (2)     max

max min

R R
R

R R


 


 (9) 

 

                                                                                                                                               
1 Hughes 
2 Keiningham, Aksoy and Bejou 
3 Registration Record 
4 Bin, Peiji and Dan 



 6811 پاییز و زمستان، 2مطالعات كتابداري و علم اطلاعات. سال هفتم، شماره   02

و  هامقادير اصلی شاخص RRو R،Fدر روابط بالا
ma xR ،

m a xF  و
ma xRR  بيشترين

 و هامقادير شاخص
minR ،

minF و 
minRR و هامترين مقدار شاخصکR  ،F  و RR  نيز

 هستند. هامقادير نرمال شده شاخص
از روش تحليل با استفاده ، هاشاخص نسبی وزن: ی مدلهاشاخص دهی بهوزن .گام سوم
 شده و با محاسبهسلسله مراتبی 

RRW ،
FW و

RW می شود.  داده نشان 
 ضرب از شاخص هر ارزش :نندهکمراجعه  هر برای ی مدلهاشاخص ارزش تعيين .گام چهارم

R با ترتيب به و گرديده تعيين( 2( تا )1طبق فرمول های )  آن وزن در آن شده مقدار نرمال ،F  
 شوند.می داده نشان RRو

RRRR RR W   (2)   
FF F W   (2) 

RR R W   (1) 
 با هاشاخص اين از کي هر ارزش متوسط :ی مدلهاشاخص ارزش متوسط تعيين .ام پنجمگ

( 1( تا )2ق فرمول های )طبمراجعين  لک تعداد به وردهاکر همه در شاخص آن ارزش تقسيم مجموع
 .گرددمی تعيين

 
RR

RR
n





   (9) 
F

F
n


 
   (8) 

R
R

n


 
  (7) 

 دهسازمانخوده کشب خوشه بندی روش از خوشه بندی برای: مراجعين خوشه بندی .گام ششم

گردد؛ اين میی تحليل کی گرافيهاه در قالب نقشهکو نتايج حاصل از خروجی شبشده  استفاده
 است.  شده انجام  MATLAB افزار نرم درعمليات 

 از کي هر ارزش متوسط: خوشه هر ی مدل درهاشاخص ارزش متوسط تعيين گام هفتم.

خوشه  مراجعين آن تعداد به خوشه آن در شاخص ارزش مجموع تقسيم ازخوشه هر  در هاشاخص
که به ترتيب با  گرددمی تعيين

RRM  ، 
FM  و 

RM  ( تا 98فرمول های ) شود.میداده  نمايش
 ( اين عمليات را نشان می دهند.92)

  
RR

RR
M

n




 (92)  

F

F
M

n




  (99) R

R
M

n




  (98) 

 خوشه هر در هاشاخص ارزش متوسط مقايسه طريق از تحليل اين: یاخوشه تحليل .گام هشتم

 کي هر در هاخوشه یهارتبه مقايسه با همچنين و هاداده لک در هاشاخص ارزش با متوسط



 21                      ...           ها وعمر آن دوره ارزش اساس بر مراجعین كتابخانه عمومی بنديبخش

 
 

 یهاشاخص از کي هر ارزش متوسط هک نمايدمی مقايسه مشخص اين .گيردمی صورت هاشاخص
دارند.  قرار وضعيتی چه در هاداده لک در هاشاخص اين ارزش به متوسط نسبت خوشه هر در مدل
 کي در شاخص ارزش متوسط هک وضعيتی است وضعيت مطلوب، ،هااز شاخص کي هر برای

شود مینشان داده  (↑)علامت  با باشد و هاداده لک در آن شاخص ارزش متوسط از بهتر خوشه
 آن ارزش متوسط از بهتر خوشه کي در شاخص ارزش ه متوسطکب يعنی وضعيتی وضعيت نامطلو

 .شودمیداده  نشان (↓)علامت  نباشد و با هاداده لک در
از  خوشه مراجعين هر عمر دوره ارزش: خوشه مراجعين هر عمر دوره ارزش محاسبه .گام نهم

 گردد.می محاسبه (91طبق فرمول ) خوشه آن درRFM ی هاشاخص ارزش متوسط مجموع وزين
 

(91) 
R R F F RR RRCLV W M W M W M         

 

 بر هادام از خوشهکدر اين گام هر : هاآن عمر دوره ارزش اساس مراجعين بر تحليل .گام دهم

 به هرم اين سطح پايين از چه هر .شوندمی مشخص عمر هرم ارزش قالب در عمر دوره ارزش اساس

  .اندهگرفت بيشتر قرار عمر دوره ارزشبا یهاخوشه نيم،کمی تکحر آن بالای سطوح
 

 ي پژوهشهایافته

 شهيد دستغيب شيراز ومیمتابخانه عکمراجعين  بندیبخشدر  RFMی هاشاخص :اول پرسش
 شوند؟میبه چه صورت تعريف 

که به طور متوسط شناسی متخصصان علم اطلاعات و دانشپس از نظر خواهی از شش نفر از 
صورت اين به  RFMمدل  یهاشاخصاند، سال در کتابخانه عمومی فعاليت نمودهبين هفت تا ده 

 گرفته توسط صورت مراجعه آخرين بين زمانی فاصله مربوط به (Rتازگی )شاخص  :ندتعريف شد

 اين ارزش بودن بالا گرنشان اين فاصله بودن مترک است کهبررسی  مورد دوره پايان تا نندهکمراجعه 

 در نندهکمراجعه هک است دفعاتی تعداد گربيان (F) شاخص تعداد مراجعه .است مدل در شاخص

 ارزش بودن بالا گرنشان بودن آن بيشتر وتابخانه مراجعه نموده کبه  مورد بررسی زمانی دوره طول

در اين پژوهش ( M) پولی ارزششاخص  است. همانطور که پيشتر گفته شد، مدل در اين شاخص
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( برای RRتابخانه )کبه جای آن شاخص سومی تحت عنوان سابقه عضويت در ه ک ارايی نداردک
 ده در نظر گرفته شد.ننکاجعهتعيين ارزش مر

 به هر يافته اختصاص دک به توجه با هاداده سازیآماده و ردازشپپيش در مرحله بعد

نامناسب و ی های حذف دادهها، فعاليتهاداده پردازشپيشبرای گرفت.  صورت نندهکمراجعه
ننده مورد بررسی قرار گرفت. کمراجعه 11088اطلاعات  ،ه در پايانکبه طوری شدناقص انجام 

ه سن مشتريان از روی کی اوليه انجام شد، به طوریهابر روی داده هاهمچنين برخی از تبديل
  د.اسبه شتن تاريخ آخرين مراجعه محتاريخ تولد استخراج گرديد و تازگی مراجعه با در نظر گرف

ی ها، با استفاده از دستورالعملهاآن، به دليل تفاوت زياد بين نوع هاداده پردازشپيشپس از 
 .نرمال شدند ها، دادهر شدهکذ

 تابخانه عمومیک در تعيين ارزش مراجعين RFMی هااولويت و اهميت شاخص :دومپرسش 
  ؟استچگونه  شهيد دستغيب شيراز

، ماتريس مقايسات زوجی شناسیمتخصص علم اطلاعات و دانشبا استفاده از نظرات شش 
وزن  9اکسپرت چويس نرم افزار کمکيل شد و با کتش هانسبت به شاخص هابرای معيارها و گزينه

، 11/8مراجعه معادل  تازگی شاخص نسبی یهاوزن روش، اين خروجی طبق .شدمحاسبه  هاگزينه
همچنين در  گرديد. تعيين 22/8ننده معادل کمراجعه  و سابقه عضويت 19/8تعداد مراجعه معادل 
محاسبه شد. همانطور که گفته  هاتمام ماتريس نرخ سازگاری ،جواب درستیپايان برای اطمينان از 

دهد و بدين ها را نشان میشاخصی است که ميزان صحت و درستی قضاوتشد نرخ سازگاری 
را متضاد و  هاباشد قضاوت 9/8بيشتر از اين مقدار  اگرباشد و  9/8کمتر از مقدار آن بايد منظور 

. در اين پژوهش برای همه عمل آيده نظر بتجديد هاگيريم که بايد در آنتصادفی در نظر می
را نشان  های به دست آمده ميزان اهميت شاخصهاوزن شد. 9/8متر از کها نرخ سازگاری ماتريس

 دارای بيشترين اهميت و شاخص سابقه عضويت (F) عهتعداد مراجد، به اين ترتيب شاخص ندهمی
(RR)  باشد.میت در تعيين ارزش مراجعين مترين اهميکدارای 

                                                           
1 Expert Choice 
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طبق دستورالعمل گفته  هاشاخص ارزش ی مدل، مقدار متوسطهاشاخص ارزش پس از تعيين
و  8029/8، تعداد مراجعه معادل 2221/8مراجعه معادل  تور تازگیکفا برایه کد شمحاسبه  شده،

 د. آمبه دست  8011/8ننده معادل کسابقه عضويت مراجعه
توان به چند بخش يا خوشه میرا  شهيد دستغيب شيراز تابخانه عمومیک مراجعينسوم: پرسش 

 يی دارند؟هاهر خوشه چه ويژگی تقسيم نمود و مراجعين
 مدلی هاصبردار سه بعدی شاخ 11088ه از کی آموزش شبهاداده، بندیبرای انجام خوشه

 .تابخانه استک مراجعينوردهای پايگاه داده کورد از رکر که هر بردار نماينده يکيل شده است کتش
 مراجعيناز  کآيد و هر يمیپنج بخش يا خوشه اطلاعاتی به دست  ،پس از انجام مراحل در پايان

  .است شده رکذ 9جدول  در بندیخوشه نتايجگيرند. میقرار  های از اين خوشهکدر ي
 

 دهسازمانخوده عصبی کبه روش شب تابخانهكمراجعین  بنديخوشه .6جدول
 5 1 8 2 6 هاخوشه

 نفر 088 نفر 9918 نفر 2218 نفر 92228 نفر 91288 مراجعینفراوانی 
 درصد 2 درصد 1 درصد 2 درصد 11 درصد 11 مراجعیندرصد 

 22/11 22 91/11 22 11/90 مراجعینمیانگین سنی 

 جنسیت
 درصد 28 درصد 28 درصد 21 درصد 22 درصد 21 زن
 درصد 28 درصد 08 درصد 12 درصد 12 درصد 22 مرد

 تاهل
 درصد 8 درصد 1 درصد 2 درصد 22 درصد 11 مجرد
 درصد 988 درصد 12 درصد 11 درصد 21 درصد 9 متاهل

 تحصیلات

 درصد 91 درصد 2 درصد 8 درصد 8 درصد 2 ابتدایی
 درصد 98 درصد 1 درصد 8 درصد 8 درصد 2 راهنمایی
 درصد 9 درصد 8 درصد 91 درصد 1 درصد 20 متوسطه
 درصد 92 درصد 11 درصد 8 درصد 2 درصد 1 دیپلم

 درصد 28 درصد 99 درصد 29 درصد 92 درصد 9 فوق دیپلم
 درصد 91 درصد 90 درصد 11 درصد 21 درصد 9 لیسانس

 درصد 91 درصد 9 درصد 22 درصد 1 درصد 8 فوق لیسانس
 درصد 2 درصد 22 درصد 8 درصد 9 درصد 8 ترا و بالاتركد
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ن و وضعيت آی مدل محاسبه هاط ارزش شاخص، برای هر خوشه متوسهاپس از تعيين خوشه

نتايج ه ک گرديدارزش دوره عمر برای هر خوشه محاسبه  و سپس دل سنجيده شکبا مقدار ميانگين 

 ده است.نشان داده ش 2در جدول  حاصل

 هاوضعیت خوشه .2جدول 
 5 1 8 2 6 هاخوشه

) مراجعهتازگی 
RM ) 2012/8 2221/8 2229/8 2222/8 2212/8 متوسط ارزش 

 پنجم اول سوم چهارم دوم رتبه

تعداد دفعات مراجعه 

(
FM ) 

 8011/8 9022/8 8102/8 8182/8 8222/8 متوسط ارزش

 چهارم اول دوم سوم پنجم رتبه

سابقه عضویت )
RRM ) 8228/8 9218/8 8222/8 8001/8 8022/8 متوسط ارزش 

 چهارم اول پنجم دوم سوم رتبه

 هاوضعیت متوسط ارزش شاخص

(
RRM ،

FM ،
RM ) 

(↓،↓،↑) (↑،↑،↓) (↓،↑،↑) (↑،↑،↑) (↓،↑،↓) 

 9122/8 2822/8 9122/8 9102/8 9112/8 ارزش دوره عمر

 
، ارزش دوره عمر شهيد دستغيب شيراز تابخانه عمومیکبرای  دام مراجعينکچهارم: پرسش 

 بيشتری دارند؟ 

 (9) لکش در هکر عم هرم ارزش قالب در ،هاآنعمر مراجعين  دوره ارزش اساس بر هاخوشه

 اصلی خوشه 2 مراجعين در عمر دوره ارزش به هرم، اين در .شدند مشخص است، شده داده نشان

 یهاخوشه نيم،کمی تکحر آن بالای سطوح به هرم اين سطح پايين از چه است. هر شده اشاره

مراجعينی  با ،هرم اين رأس سمت به تکحر با عبارتی، به .اندهگرفت بيشتر قرار عمر دوره ارزشبا

 تابخانهک برای و اهميت بيشتری از لحاظ عمر عضويت و سابقه فعاليت ه ارزشک شويممی مواجه

 .دارند

 

 



 11                      ...           ها وعمر آن دوره ارزش اساس بر مراجعین كتابخانه عمومی بنديبخش

 
 

 

 
 تابخانه عمومیكمراجعین  هرم ارزش دوره عمر .6ل کش

 

 برایعمر  ارزش دارای بيشترين 1 خوشهمراجعين ، دوره عمر طبق هرم ارزش به اين ترتيب

دهند، ميانگين سنی میيل کرا تش ل مراجعينکدرصد از  1تنها ن خوشه ايمراجعين ند. هست تابخانهک

به مراجعين ، اين دارنده عمدتا تحصيلات ديپلم ک هستندسال است، بيشتر مرد و متاهل  22 هاآن

يعی طب ساله بالا بوده است وکدر اين دوره ي هاآنمراجعه ، تعداد اندهمراجعه داشت تابخانهکتازگی به 

  .داشته باشندسابقه عضويت زيادی نيز  است که

اين مراجعين برخوردارند،  تابخانهکاز اهميت بالايی برای  2خوشه مراجعين  1بعد از خوشه 

سال است،  22تقريبا  هاآندهند، ميانگين سنی میيل کرا تشمراجعين ل کدرصد از  11خوشه 

مراجعين به تازگی به ، اين دارند ليسانس تحصيلات هاآن ه بيشترکهستند  مجردو  زنعمدتا 

ساله بالا بوده است و سابقه کدر اين دوره ي هاآناما تعداد مراجعه  اندهتابخانه مراجعه نداشتک

 عضويت زيادی نيز دارند. 

ميانگين  وشود میرا شامل مراجعين ل کدرصد از  2حدود ه کاست  2ولويت بعدی با خوشه ا

اين مراجعين . دارند ديپلم به بالامتاهل هستند و تحصيلات  عمدتال است. سا 12تقريبا  هاآنسنی 

 تعداد مراجعه زيادی دارند.

ارزش 

دوره 

 عمر

CLV= 5522/5  

CLV= 5842/5  

 
CLV= 5842/5  

5771 CLV= 5855/5  

 CLV= 5932/5  
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مراجعين . ميانگين سنی شودمیشامل مراجعين را درصد  2ه کدر اولويت بعدی است  1خوشه 

لات تحصي هاآن اکثره کزن و متاهل هستند  هاآنبيشتر  حدوداسال است و  11اين خوشه تقريبا 

و تعداد مراجعه  اندهتابخانه مراجعه داشتکاين مراجعين به تازگی به . دارندليسانس و فوق ليسانس 

 ساله بالا بوده است ولی سابقه عضويت زيادی ندارند.کدر اين دوره ي هاآن

. دارند عضويت سابقهتابخانه از نظر ک برای را مترين ارزشک هک استمراجعينی  معرف 9 خوشه

 هاآنميانگين سنی  هکدهد میيل کتشرا  هاآندرصد  11عمده مراجعين يعنی در حدود  اين خوشه

 متوسطهبه طور عمده تحصيلات زن هستند، همچنين مجرد و  هابيشتر آنسال است،  90تقريبا 

در اين دوره  هاآناما تعداد مراجعه  اندهتابخانه مراجعه داشتکاين مراجعين به تازگی به . دارند

  م بوده است و سابقه عضويت زيادی ندارند.کله ساکي

های عمومی، ضمن در نظر گرفتن هرم در کتابخانه برای مديريت صحيح منابع، وقت و هزينه

مراجعينی که در سطوح بالای هرم ارزش قرار دارند  نيازهای ابتداها بايد کتابخانهارزش مراجعين، 

 را شامل شده مراجعينترين باارزش 1شماره خوشه ثال به عنوان م. بر اين اساس را در نظر بگيرند

 و به همين ترتيب اين 2ها قرار بگيرند و پس از آن مشتريان خوشه که بايد در کانون توجه کتابخانه

که در سطوح بالای هرم قرار  خود ارزشبا مراجعين حفظ جهت در بايد کتابخانهروند ادامه دارد. 

درمورد مراجعينی که شود.  قائلها خوشه اين مراجعين برای ایيژهو اهميت و نمايد تلاشدارند، 

 شکاف ايجاد دليل سازنده تعاملات و ارتباطات برقراری با بايد نيز در سطوح پايين هرم قرار دارند،

 .برآيد آن رفع جهت در و شده جويا را هاآن مراجعه روند در فاصله و

 

 گیرينتیجه

 اساس بر تابخانه عمومی شهيد دستغيب شيرازک مراجعين بندیبخش به منظور تحقيق، اين در

 قالب در کاویداده چندمعياره و گيریتصميمی هاتکنيک و RFM مدل  از ،هاآن عمر ارزش دوره

 یهاويژگی تردقيق بررسی به منظور ایخوشه تحليل شده است. ارائه گرفته بهره خاص، فرايندی

 در هاآن عمر دوره ارزش اساس بر مراجعين نهايی بندیخشبهمچنين،  و هاخوشه در مراجعين
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ی از کاست. ي شده گرفته بهره هاآن از مطالعه اين در که است مواردی از عمر، دوره ارزش هرم قالب

ی از که يک است دهسازمانخوده عصبی کی خاص اين پژوهش استفاده از روش شبهاويژگی

 .است کاویدهداو  بندیی دقيق در حوزه خوشههاروش

 به توجه با که شدند تفکيک خوشه 2 به ورکمذ تابخانهک مراجعين ،پژوهش یهايافته اساس بر

 قرار پنجم تا اول یهارتبه در ترتيب به 9 و 1 ،2 ، 2 ،1یهاخوشه مراجعين، عمر دوره ارزش

 دارای) خود ارزشبا مراجعين حفظ جهت در بايد تابخانهک مراجعين، ارزش هرم طبق. گرفتند

 اين مراجعين برای ایويژه اهميت و نمايد تلاش 2 و 1 یهاخوشه در( عمر دوره ارزش بيشترين

 تعداد و هستند عمر دوره ارزش ترين کم دارای 9 خوشه مراجعين که . از آنجاشود لقائ هاخوشه

 تریدقيق عهمطال که است بهتر لذا ،(مراجعين لک از نيمی حدود) شوندمی شامل نيز را توجهی قابل

 پيشنهاد. گيرد انجام مراجعين اين در مدل یهاشاخص از يک هر مقادير بودن کم علل پيرامون

داشته  هاآن بای بيشتر تعاملات و ارتباطات مراجعين، اين حفظ منظور به کتابداران که گرددمی

 با بايد تابخانهک زمينه اين در. کنند اقدام مراجعين اينباشند تا از اين روش در راستای وفادار کردن 

 جويا را هاآن مراجعه روند در فاصله و شکاف ايجاد دليل سازنده تعاملات و ارتباطات برقراری

 تسهيلات و اناتکام گرفتن نظر در با تواندمی تابخانهک همچنين برآيد، آن رفع جهت در و شده

 اين مراجعين عمر دوره ارزش افزايش آن، تبع به و مدل یهاشاخص سطح ارتقای راستای در ويژه

 .بکاهد خود جديد مراجعين بعدی یهارويگردانی از امکان صورت در بردارد گام خوشه

. ندکمی تغيير نيز مراجعين اطلاعاتی کبان و نيست ثابت مراجعين رفتار هک است رکذ به لازم

 زمان کي ایبر فقط شده دريافت خاص زمان کي برای اطلاعاتی کبان از هک قوانينی مجموعه

 آتی، مطالعات در که گرددمی پيشنهاد بنابراين شود،می منسوخ سپس و است اعتبار دارای مشخص

 نتايج ايجاد به منتج قطع طور به که شود استفاده زمانی قلمروی لحاظ به تریوسيع داده مجموعه از

 از. شد خواهد جعينمرا رفتاری یهاويژگی پيرامون کاربردی دانش از تریوسيع گستره و ترقوی

 مدل مبنای بر کاوی داده پويای اجرای امکان شرکت، داده پايگاه از متناوب زمانی یهابرش طرفی،

RFM که لحاظ اين از آن نتايج که آورد خواهد فراهم را مراجعين عمر دوره ارزش تعيين جهت 



 6811 پاییز و زمستان، 2مطالعات كتابداري و علم اطلاعات. سال هفتم، شماره   02

 مراجعين با ارتباط در شايانی نقش تواند می کند، می منعکس را مراجعين رفتار در تغييرات روند

 .نمايد ايفا
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