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  خلاصه

 در واقع اند.کردههای جدیدی را برای تجارت فراهمهایی هستند که فرصتهای مدیریت ارتباط با مشتری، روشکاوی و دیگر تکنیکداده ها و فناوریابزار

ها ها و سازمانشود که در شرکتگفته مییی هامحوری داده است. مدیریت ارتباط با مشتری به همه فرآینددیدگاه محصول محوری جای خود را به مشتری 

مدیریت ارتباط با مشتری، مزایای بکارگیری  کاوی،به معرفی دادهدر این مقاله  .رودمیکاربرای شناسایی، ترغیب،گسترش، حفظ و ارائه خدمت به مشتریان به

 مطالعات از حاصل دهیم. نتایجپردازیم و تحقیقات انجام شده در این موضوع را مورد بررسی و مقایسه قرار میارتباط با مشتری میهای مدیریت سیستم

با توجه به کاربرد فراوان الگوریتم  .است مختلف هایداده انبوه حجم بر حاکم قواعد و دانش استخراج در کـاویداده هایروش بالای توان بیانگر موردی

 شود.درخت تصمیم در مطالعات اخیر این روش به عنوان روشی کاربردی در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری پیشنهاد می
 

 درخت های تصمیم  داده کاوی، مدیریت ارتباط با مشتری،کلمات کلیدی: 

 

 مقدمه  .1

های جدیدی را برای تجارت فراهم هایی هستند که فرصتهای مدیریت ارتباط با مشتری، روشکاوی و دیگر تکنیکهای انبار داده، دادهها و فناوریابزار

گیری های مربوط به مشتری و تصمیمدیدگاه محصول محوری جای خود را به مشتری محوری داده است. بنابراین، با جمع آوری داده در واقع اند.کرده

 [.1توان به خواسته مشتری محوری خود جامه عمل پوشاند]کاوی، میها به وسیله ابزار دادهده از روابط پنهان میان دادههای استخراج شبراساس الگو

پردازد. در سال ها میـات از پایگـــاه دادهاطلاعـ استخراج مسئله به نو، نگرشی با و گذاشته ظهور عرصه به پا 39 دهه آغاز در که است فرایندی کاویداده

 توسط فوق، هایکارگاه 1331 تا 1331 هایسال فاصله در وها توسط پیاتتسکی و همکارانش های کشف دانش از پایگاه دادهکارگاه 1331و  1383

 و دانش کشف» المللیبین کنفرانس اولیـن در« فیاض»توسط  بار اولین برای کاویداده اصطلاح رسمی طور به. شد برگزار دیگران و پیاتتسکی و فایاد

 دانش کشف مجله شماره اولین 1331 سال در شد و آمار مباحث وارد جدی صورت به کاویداده 1331 سال از. شد مطرح 1331 سال در « کاویداده

ای به های دادهپایگاهگیر شدن استفاده از همزمان با همه 39کاوی حاصل تحول تدریجی در طول تاریخ بوده و از اوایل دهه .دادهشد منتشر هاداده پایگاه از

 [.2]عنوان یک علم مطرح شده است

کاوی در حد ابزاری که کاربران را قادر به ارتباط کاوی ارائه شده است. در برخی از این تعاریف دادهدر متون آکادمیک تعاریف گوناگونی برای داده

ها توجه می شود موجود است. ها به کاوش در دادهتر که درآنتعاریف دقیقسازد معرفی گردیده است و در برخی دیگر، ها میمستقیم با حجم عظیم داده

 برخی از این تعاریف عبارتند از :

 های بزرگ و استفاده از آن کاوی عبارت است از فرایند استخراج اطلاعات معتبر، از پیش ناشناخته ، قابل فهم و قابل اعتماد از پایگاه دادهداده

 های تجاری مهم. تگیری در فعالیدر تصمیم

 های مفید اطلاق می شود. های بزرگ به منظور یافتن الگوکاوی به فرایند نیم خودکار تجزیه و تحلیل پایگاه دادهاصطلاح داده 

 ها.هایی میان دادهها برای یافتن الگوکاوی یعنی جستجو در یک پایگاه دادهداده  

 های بزرگ.استناد و جدید از پایگاه دادهکاوی یعنی استخراج دانش کلان، قابل داده 

 ها.های قابل مشاهده برای یافتن روابط مطمئن بین دادهکاوی یعنی تجزیه و تحلیل مجموعه دادهداده 

ها وی بین دادهکاوی مشاهده می شود، تقریبا در تمامی تعاریف به مفاهیمی چون استخراج دانش، تحلیل و یافتن الگهمانگونه که در تعاریف گوناگون داده

 [.9]اشاره شده است
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قرار گرفته و مفید خواهند بود. هدف  های قدیمی حاوی اطلاعاتی هستند که در آینده مـورد اسـتفادهکاوی بر این امر استوار است که دادهایده اصلی داده

این حقیقت که الگوها همواره واضح نیستند  ا روشن تر می نماید.تمایلات ر های پیشـین اسـت کـه نیازهـا، ترجیحـات وکاوی یافتن الگوهایی در دادهداده

لذا جدا کردن علائم از چیزهایی به درد نخور یعنی تشـخیص  وگیج کننده هستند کار را سخت می نماید. ها گاهی مبهمو علائم دریافت شده از داده

  [1]ست.کاوی امهم داده هایاساسی در بطن متغیرهایی به ظاهر تصادفی، یکی از نقش هـاییالگـو

ها برای شناسایی، ترغیب،گسترش، حفظ و ارائه خدمت به ها و سازمانشود که در شرکتهایی گفته میها و فناوریمدیریت ارتباط با مشتری به همه فرآیند

محوری جایگزین شده است. از طرفی،  ی مشتریکاربرد فراوانی داشت، اکنون با ایده مفهوم بازاریابی انبوه که در گذشته. [5] [6] رودمشتریان به کار می

هایی چون مدیریت ارتباط با مشتری، برای  ها باید از خط مشتر ساخته است. بنابراین سازمانماهرو  ترهمشتریان را آگا فزونی و دسترسی انبوه به اطلاعات،

. کندعدم درک نقشی که مدیریت ایفا می مدار وهای مشتریی کور مدیریت، کوتاهی در ایجاد سازماننقطه. [7] و نگهداشت مشتری بهره ببرند جذب

   ها از طریق سازمان. [5] [6] ها شده استرشد سودآور در شرکت عدم ارتباط حقیقی و پایدار منجر به نابودی عواملی چون نوآوری، وفاداری مشتری و
1CRM یابندیبیشتر دست م مزیت رقابتی و سوددهی به.CRM  های مناسبآوری دادهعبه عنوان یک فرآیند متشکل از نظارت بر مشتری )مثل جم 

یک فرآیند تعاملی که  به عنوانCRM . ها و نهایتا ایجاد مزیت رقابتی از اطلاعات استخراج شده در تعاملات با آنان استدهو ارزشیابی دا مدیریت( آنان

اط با مدیریت ارتب .تعریف شده است سود دست یافته های مشتریان جهت ایجاد حداکثرگذاری شرکت و برآورده کردن نیازبه یک تعادل بهینه بین سرمایه

آورد، روابط را با مشتری شکل کند، دانش مشتری را به وجود میدهی میهای مشتری را آدرسجوانب مشخصه یند تجاری است که تمامآمشتری یک فر

 خدمتکند. مدیریت ارتباط با مشتری توسط چهار عنصر دانش، هدف، فروش و برداشت آنها را از محصولات یا خدمات سازمان ایجاد می دهد ومی

 .تعریف شده است

کانالی عرضه شود، بهبود را در پی  نظر گرفتن اینکه چه محصولات یا خدماتی، به چه مشتریانی، در چه زمانی و از طریق چه مدیریت ارتباط با مشتری با در

 ارد( بدون محدودیت زمانی، مکانی وتسهیل در برقراری ارتباط مشتری با سازمان )به هر صورتی که مشتری تمایل د CRM . وظیفه اصلیخواهد داشت

های او را به است و نیاز شناسد، برای وی ارزش قائلباشد که وی را میمیملیتی است به نحوی که مشتری احساس نماید، با سازمان واحدی در تماس 

در زمینه  اند، نتایج بسیار خوبیسازی کردهادهرا پی  CRMآمیزی هایی که به طور موفقیتشرکت. نمایدترین روش ارتباطی مرتفع میسرعت و با آسان

مداری و تعریف استراتژی بازار از دیدگاه  مشتری مستلزم حرکت به سمتCRM . اند کسب وفاداری مشتریان و سوددهی دراز مدت آنها بدست آورد

مشتریان جدید، افزایش ارزش مشتری و حفظ مشتریان شود که شامل جذب مطرح می عنوان چرخه زندگی مشتری سازمانی است. این روند تحت برون

مشتری از محصولی که قبلا خریداری کرده  افزایش خرید -1: فروشندگان معتقدندکه سه روش برای افزایش ارزش مشتری وجود دارد .[8]ت اس خوب

 .[9]ر ت یولانیک دوره زمانی ط حفظ مشتری برای -9 فروش محصولات با حاشیه سود بالاتر به مشتری -2 .است

 :[10] های زیر را در سیستم مدیریت ارتباط با مشتری داراستکاوی عمدتاً کاربرددر حال حاضر، داده

عداد تواند تکاوی میکند. فناوری دادهبندی میآنها تقسیم مشتریان را بر اساس جنسیت، شغل، سن، یا عادت مصرف و عادت خرید: بندی مشتریطبقه

بندی خوشهها محصولات و خدمات مشتری محور ارائه خواهند شد. رایج ترین روش های مختلف تقسیم کند که بر اساس آنزیادی از مشتریان را به گروه

 .بندی استو طبقه

 توانند مشتریان بالقوه را باها میشرکتکاوی، مشتریان جدید ضروری است. با استفاده از فناوری دادهشناسایی ها، برای توسعه شرکت: تحلیل کسب مشتری

بینی، پیش های رایج آنتری را ایجاد کنند. روشتا برنامه فروش هدفمند های مشتریان و عادات خرید و مصرف آنها شناسایی کنندبررسی ویژگی

 .بندی و تحلیل همبستگی استطبقه

ها هستند. تحقیقات تر از آنداوم مشتریان جدید است، اما مشتریان قدیمی حتی مهمها مستلزم کسب متوسعه شرکت: تحلیل حفظ و از دست دادن مشتری

توسعه  اند که هزینه بدست آوردن یک مشتری جدید چندین برابر هزینه حفظ یک مشتری قدیمی است، پس اگر شرکتی به دنبال کسبداده بسیاری نشان

، یک مدل داده کمک کند های مشتریان از دستتواند به تحلیل ویژگیکاوی می. فناوری دادهپایدار است باید حفظ مشتریان قدیمی را مدنظر قرار دهد

آگاهی از اینکه کدام مشتری ممکن است از  ای را که ممکن است از دست بروند را با این مدل شناسایی کنند. بعد ازمرتبط ایجاد کرده و مشتریان بالقوه

 .آنها را افزایش دهد بوطه را برای حفظ مشتریان انجام داده و رضایتتواند اقدامات مردست برود، شرکت می

کند هشتاد درصد از هشت در مدیریت ارتباط با مشتری وجود دارد که بیان می-یک قانون کلاسیک دو: پیش بینی و تحلیل توانایی سودآوری مشتری

کنند. صد دیگر از مشتریان هشتاد درصد باقیمانده از سود شرکت را ایجاد میکنند، درحالیکه بیست درشرکت را ایجاد می مشتریان بیست درصد از سود

بیشتری انجام  آورند، پس آنها همان مشتریانی هستند که شرکت باید از آنها مراقبتاین بیست درصد سود بیشتری را برای شرکت به ارمغان می مشتریان

                                                 
1 Customer relationship management 
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فراهم کرد تا وفاداری مشتری را ها برای آنای تریان این بیست درصد را پیدا کرده و خدمات ویژهتوان مشهای مشتری، میدهد. با تحلیل اطلاعات و داده

 .بهبود بخشیده و مشتریان طلایی بالقوه را با استفاده از مدل مشتری بیست استخراج کنند

 ها باید فروش چندگانه راهبود وفاداری مشتریان، شرکتهای مدرن و مشتریان همواره در حال تغییر است. برای ب رابطه بین شرکت: تحلیل فروش چندگانه

محصولات خریداری شده یا  های مشتری وها و خدمات جدید برای مشتریان از طریق تحلیل ویژگیروی مشتریان فعلی انجام دهند، که به معنی تأمین کالا

 .شودپذیری( انجام می شرکت) استفاده از قانون همبستگیکاوی، تحلیل فروش چندگانه همواره با گیرد. در دادهویژگی خدمات صورت می

ها  های سوابق تحلیل کند، که بر اساس آن شرکتکاوی قادر است درجه اعتبار جزیی مشتری را از بین مقدار زیادی دادهداده: تحلیل اعتبار مشتری

 .فاوت اتخاذ کنندهای فروش مختلفی را برای مشتریان دارای درجه اعتبار متتوانند استراتژیمی

 

 الگوریتم های داده کاوی .2

ها این الگوریتم کاوی از مجموعهداده کاوی را بررسی کنیم. بسیاری از محصولات تجاریهای دادهها و مدلدر این بخش قصد داریم مهمترین الگوریتم

ها، بهترین وجود ها و مدلدیگر این است که در بین این الگوریتمنکته مهم . آنها در یک بخش خاص قدرت دارند از هر کدام کنند و معمولااستفاده می

 [.11ردد ]مورد نظر باید مدل انتخاب گ ها و کاراییندارد و با توجه به داده

 

 های عصبيشبكه

های عصبی باشد. شبکههستند می ها متغیرسازی مسائل پیچیده و بزرگ که شامل صدهای مدلترین روشترین و عملیهای عصبی از پرکاربردشبکه

 .استفاده شوند (که خروجی یک مقدار عددی است)رگرسیون  یا مسائل (که خروجی یک کلاس است)توانند برای مسائل کلاس بندی می

 

 های تصمیم درخت

خواهیم متقاضیان وام را به می شوند. برای مثال،های تصمیم روشی برای نمایش یک سری از قوانین هستند که منتهی به یک رده یا مقدار میدرخت

های اساسی یک دهد و همه مؤلفهد نشان مینکمسئله را حل می که این یک درخت تصمیم 1شکل دارندگان ریسک اعتبار خوب و بد تقسیم کنیم. 

 ا.هها و برگتصمیم، شاخه درخت تصمیم در آن نشان داده شده است: نود

 
 

 گیری: درخت تصمیم1شكل

 

خود را توضیح دهد، که یک  هایبینیتواند پیشدرخت تصمیم تا یک برگ معمولا قابل فهم است. از این لحاظ یک درخت تصمیم میهر مسیر در 

دهند که های تصمیم دقتی را نشان میهای سخت در درختجداسازی کننده باشد. برای مثال،مزیت مهم است. با این حال این وضوح ممکن است گمراه

است  40000   است از نظر ریسک اعتبار خوب باشد درحالیکه کسی که حقوقش  400001حقوق او  باید کسی که )چرا یت نمود دارندکمتر در واقع

 ای را با دقت مشابه نشان دهند، چه تفسیری ممکن است از قوانین شود؟ های مشابهتوانند دادهکه چندین درخت می آنجا بعلاوه، از (بد باشد.

 

Multivariate Adaptive Regression Splines (MARS) 

های عصبی و های شبکهمانند بیشتر الگوریتم، MARS. متدی را توسعه داد CART Jerome H. Friedmanبه نام مخترعی 89 های دههدر میانه

  cross validation،کرد. اول اینکه را به دو طریق درست توان آندهنده دارد. که میآموزش هایشدن برای داده over fitدرخت تصمیم، تمایل به 

بینی خوب روی مجوعه تست تنظیم شود. دوم اینکه، پارامترهای تنظیم متفاوتی درخود الگوریتم شود و الگوریتم برای تولید پیش بصورت دستی انجام

 .کنددرونی را هدایت می cross validation وجود دارد که
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Rule induction 
ای از قوانین را توانند مجموعهمی های تصمیمکند. اگرچه درختبندی میای از قوانین است که موارد را دستهبرای تولید مجموعهاستنتاج قوانین متدی 

قوانین گر کنند. از آنجا که استنتاجیک درخت را ایجاد نمی لزوماً کند. کهای از قوانین مستقل را ایجاد میهای استنتاج قوانین مجموعهد، متدنایجاد کن

بندی بیابد. برخلاف درختان، قوانین  بهتری برای رده های متفاوت و گاهاًبنگرد، قادر است الگو تواند به آیندهاجباری به تقسیم در هر سطح ندارد، و می

مورد باید قانونی  د، که در هربینی متعارض باشنبرخلاف درختان، قوانین ممکن است در پیش نهمه موارد ممکن را نپوشاند. همچنی ایجاد شده ممکن است

یزان اطمینان را برای دنبال کردن انتخاب کرد. یک روش برای حل این تعارضات انتصاب یک میزان اطمینان به هرقانون است و استفاده از قانونی است که م

 د.بالاتری دار
 

K-nearest neibour and memory-based reasoning (MBR) 
 K-nearest neighbor(k-NN ) .کننداند مراجعه میحل شده های مسائل مشابه که قبلاًحل به راه ل جدید، افراد معمولاًهنگام تلاش برای حل مسائ

گیری اینکه یک مورد جدید در کدام دسته قرار گیرد با بررسی کند. دراین روش تصمیممی ای از این متد استفادهبندی است که از نسخهیک تکنیک دسته

ای که تعداد بیشتری شوند، و مورد جدید به دستهشود. تعداد موارد برای هر کلاس شمرده میها انجام میهمسایه ترین موارد یا از شبیه k)  (تعدادی

 .شودها به آن تعلق دارند نسبت داده میازهمسایه

های شامل انواع داده غیر مدل آنها همچنین برای ساختکننده کم است بسیار ساده است. بینیهای پیشکه تعداد متغیر هنگامی K-NNهای فهم مدل

 .است استاندارد هستند، مانند متن بسیار مفیدند. تنها نیاز برای انواع داده جدید وجود معیار مناسب
 

 رگرسیون منطقي

های دارای چند مقدار گسسته متغیر بینی مقادیر باینری یاباشد.قبلا این روش برای پیشرگرسیون منطقی یک حالت عمومی تر از رگرسیون خطی می

سازی کرد برای را به روش رگرسیون خطی مدل توان آنباشند نمیبینی مقادیرگسسته میشد. از آنجایی که مقادیر مورد نظر برای پیشاستفاده می (کلاس)

 .نیمکروشی تبدیل به متغیر عددی و پیوسته می های گسسته را بهاین منظور این متغیر
 

 ل تفكیكي تحلی

فیشر استفاده گردید. روش کار بدین  توسط 1391باشد که برای اولین بار در سال ها میبندی دادههای ریاضی وار گروهترین روشاین روش از قدیمی

های مختلف کننده کلاسمرزها مشخص کنند که اینمرزهایی ایجاد می هاهای چند بعدی بررسی کرده و بین دادهها را مانند دادهصورت است که داده

ترین ترین و قابل رشداین روش از ساده .باید محل قرارگیری آن را مشخص کنیم های جدید فقطباشند و بعد برای مشخص کردن کلاس مربوط به دادهمی

 دشباشد که در گذشته بسیار استفاده میبندی میهای کلاسروش
 

 مدل افزودني کلي 

کنیم گویند که فرض میافزودنی می باشند. به این دلیل به این روشهای رگرسیون خطی و رگرسیون منطقی میر روشها در واقع بسطی باین روش

تواند هم به منظور رگرسیون و هم به می GAM .بنویسیم( کنندهبینیمتغیر پیش هر تابع برای یک )توانیم مدل را به صورت مجموع چند تابع غیر خطی می

 . های رگرسیون خطی بهتر باشدشود که این روش نسبت به روشگردد. این ویژگی غیر خطی بودن توابع باعث می ها استفادهداده بندیمنظور کلاس
 

Boosting  

که بیشتر  های آموزشی متفاوت اجرا کنیم و در نهایت آن جوابیبینی را چندین بار و هر بار با دادهی کار این است که الگوریتم پیشاها مبندر این روش

استفاده شد و  1331تر خواهند بود. این روش اولین بار در سال های آن مطمئنگیر است ولی جواباگر چه وقت تکرار شده را انتخاب کنیم. این روش

 .دراین روزها با توجه به افزایش قدرت محاسباتی کامپیوترها بر مقبولیت آن افزوده گشته است

 

 تحقیقات پیشین .3

کاوی و خش قصد داریم به بررسی تحقیقات انجام شده در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری بپردازیم. ابتدا تحقیقات انجام شده در زمینه دادهدر این ب

مدیریت ارتباط با مشتری که در آن به موضوعات جذب مشتری ،ریزش مشتری و رضایت مشتری پرداخته است را مورد بررسی قرار می دهیم و سپس 

با توجه به عصبی مصنوعی را مورد مقایسه قرار می دهیم. کاوی اعم از درخت تصمیم گیری ،شبکه هایهای دادهقات انجام شده در زمینه الگوریتمتحقی

افزون اطلاعات و نیاز با توجه به افزایش روز[. 1]کاوی در این مورد اجتناب ناپذیر استهای امروزی دادهاهمیت نقش مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان

های نوینی هستند که این امکان را برای آنان فراهم کند. ها و ابزارروش ها به دنبال بکارگیریبه تجزیه و تحلیل و استخراج دانش از این اطلاعات، سازمان

[. متداول بودن 9]ها داردرا در میزان انبوهی از دادههای مفید و قابلیت استخراج الگو کندکمک می هاسازمانی است که به هایکاوی یکی از ابزارداده

ها و پژوهشگران بازاریابی به این روش در ایران از سوی های بازاریابی در سطح بین المللی از یک سو و بی توجهی شرکتکاوی در تحقیقات و کاربردداده
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ها  شرکتهمچنان به عنوان تنها منبع تحقیق درباره ی مشتریان و بازار هدف  های کمی سنتی مانند پرکردن پرسشنامهروش دیگر باعث شده است تا صرفاً

مده در آهای به وجود ها و اقدامات بازاریابی داخلی تاثیر گذاشته است . باتوجه به پیشرفتمد نظر قرار بگیرد که این عامل به شدت بر کیفیت فرایند

[. 12]ها داشته باشدتواند اثرات مثبت و قابل توجهی بر روی رضایت مشتریان و عملکرد شرکتمی کاویتغییر رویکرد به سمت داده های موجود،فناوری

ها در جهت کارکرد سریع با کیفیت ها  دارد و به شرکتکاوی و مدیریت ارتباط با مشتری منافع بسیار زیادی برای شرکتترکیب و یکپارچه سازی داده

های مشتریان در سراسر بینی نیازکند که با شناسایی و پیشها کمک میکاوی به شرکتداده .کمک خواهد کرد بالا و حل مسائل مربوط به کسب وکار

ها ینده آنآ رفتار کاوی ارزش مشتریان را تعیین،توان از طریق دادهارتباطات شخصی و سود بخش با مشتریان برقرار کنند بنابراین می چرخه زندگی مشتری،

ترین مسائل مربوط به این حوزه شناخت صحیح مشتریان دائمی و موثر یکی از مهم[. 13]ای را در این رابطه اتخاذ کردصمیمات آگاهانهبینی و ترا پیش

تشخیصی الگوی  است. ها از اهمیت بسزایی برخورداربینی این مشتریان از لحاظ الگوی رفتاری و ویژگیاز این رو امور پیش است. نسبت به مشتریان عادی

شود که از نظر مشتری نیز با هایی میتشخیص و تقویت ویژگی شود این مسئله منجر بهتر در یک کسب و کار میحاصل منجر به تفکیک مشتریان مهم

-داده استفاده از فناوریاطلاعات دقیق در مورد مشتری و شناسایی مشتریان وفادار بیشترین تأثیر را در بهبود ارتباط با مشتری دارد. و [. 1] تر استارزش

 ها کمک کندشرکت گیری بهترمحوری و تصمیمها به سوی مشتریتواند به حرکت شرکتکاوی یکی از عناصر مدیریت ارتباط با مشتری است که می

ها و نهفته در داده جهت کشف دانشها و نیز ارتباط عناصر مختلف در پایگاه داده ها و مدلکاوی جهت شناسایی الگوگیری از قدرت فرآیند دادهبهره.

 [.10]کندگیری کمک میها در تصمیمای است که به شرکتنهایتاً تبدیل داده به اطلاعات نکته کلیدی است که باید بدان توجه کرد و عامل تعیین کننده

 بهبودی برای. دهدمی شرح را هادرداده موجود روابط مدل این که سازدمی مدل شکل به واقعیت از تصویر یک و گیردمی را داده کاوی،داده ابزار درواقع

 مشتریانی، چه به یاخدماتی محصولاتی چه که هستند این بیانگر که دهدمی ارائه را هاییمدل داده، انبار ی هاداده از کاویداده فروشگاه یک از وریبهره

 رابطه .است مشتری با ارتباط استراتژی در حیاتی ازاجزای یکی داده، انبار درزمینه گذاریسرمایه نابراین. بشود عرضه کانالی چه طریق از و زمانی درچه

 خوبی چارچوب مشتری زندگی چرخهد. یابمی رشد و تکامل رابطه این بدانند بیشتر یکدیگر درباره مشتری و تجارت چنانچه و کندمی تغییر زمان با مشتری

رساندن جذابیت یک سازمان از طریق مدیریت ارتباط با  برای به حداکثر .[14]کندمی فراهم مشتری با ارتباط مدیریت در کاویداده کارگیری به برای

بسیار حائز اهمیت است و کلید موفقیت در مدیریت ارتباط با مشتری داشتن  حفظ ارزش مشتری و همچنین افزایش چرخه ی عمر مشتری، مشتریان،

کاوی رابطه بین باشد .دادهتعاملی مشتری با کسب وکار می هایهای اطلاعاتی و توانمندی تجزیه و تحلیل دادهای موثر بانکاستراتژی مدیریت داده

های مختلف و نیز دانش مورد نیاز به منظور دستیابی به موفقیت در مفاهیم بازاریابی را بیان ها تعامل با مشتریان در موقعیتهای ذخیره شده ناشی از سالداده

 زمانی تاچه مشتری اینکه و کند بینیپیش شوند، تبدیل بالفعل مشتریان به توانندمی که را بالقوه هایمشتری سودآوری تواندمی کاویداده .[15]کندمی

مشتری های مختلف است چرا که جذب حفظ مشتریان موضوعی مهم برای کسب و کار. [14]کرد خواهد ترک را ما احتمالاً چگونه و ماند وفادارخواهد

 ازمشتریان بعضی .[16]تر از حفظ مشتریان کنونی است و همچنین مدیریت ریزش مشتری بخشی مهم از سیستم مدیریت ارتباط با مشتری استهزینهبسیار پر

 هدفشان توانندمی هاشرکت اینصورت در .دهندتغییرمی آید،وجودمیه ب هاآن میان رقابت طی که هاییمزیت کسب برایا هشرکت به را مراجعاتشان مرتباً

 و بینیپیش را هاآن آینده رفتار راتعیین، مشتریان ارزش کاویداده ازطریق توانمی بنابراینرند. دا بیشتری سودآوری که کنند متمرکز مشتریانی روی را

 .[1][14]کرد اتخاذ رابطه این در را ایآگاهانه تصمیمات

های داده، های آماریها و مجموعهای موجود از دادهریتموبندی کنیم و با توجه به الگها را دستهتوانیم دادهبندی بیان شد میکه از خوشه یبا توجه به تعاریف

های سطح شهر توان تمام کالاترین کالا در یک شهر نمیدست آوردن پرفروش برای به مثلاً های قابل فهم و کاربردی استنتاج کنیمسری دادهیک بهخام را 

ک یفازی  C-Meansو  APRIORI هایبندی و الگوریتمتوانیم با استفاده از خوشهدر وقت و هزینه می را مورد بررسی قرار داد ولی برای صرفه جویی

یک روش انتخاب مشخصه جدید پیشنهاد شده است  [18مطالعه ]در .[17]دست آوریم و با توجه به آن نمونه به یک نتیجه کلی برسیم نمونه از کل شهر به

کاوی حل شوند تا بعد از پیش اند با بکار گرفتن یک تکنیک موثر دادهکه با مشخصات مشابهی در کنار هم قرار گرفته CRMهای تا این قبیل از داده

[ 19و همکاران در مقاله ] Jo-Ting Wei دهد.بندی را افزایش میا کند. نهایتاً این امر کارایی دستهها و مشابهت مشخصه بهبود پیدپردازش کیفیت داده

برای یک سالن  RFMگیرند تا در مدلبه کار می K-Meansهای ( و روشSOMهای خود ساختار )کاوی را با ترکیب کردن نقشههای دادهتکنیک

کاوی کمک کردند تا چهار های دادههای بازاریابی را بهبود بخشد. تکنیکبندی کرده و استراتژیها را تقسیمآرایشگاه در تایوان اعمال شود و مشتری

شوند و رفته میهای از دستهای جدید و مشتریهای بالقوه، مشتریهای وفادار، مشتریدسته از مشتریان در این مطالعه شناسایی شوند که شامل مشتری

در یکی از  Wen-Yu Chiangها توسعه داده شود. های بازاریابی منحصر به فردی برای این چهار دسته از مشتریستراتژیهمچنین کمک کرد تا ا

-رتبه AHPتوانند براساس فرایند ها می[. بازار20های هوایی انلاین )بلیط یا بار( به شش بازار تقسیم کرده است ]تحقیقات خود بازار فروشندگان مسافرت

های اجتماعی و های تراکنش و متغیری مورد تحقیق ،متغیربندی شدههای رتبهرا روی بازار C5د این مطالعه همچنین الگوریتم درخت تصمیم بندی شون

با مشتری مبتنی های بازاریابی مدیریت ارتباط توان در سیستمبندی مفید را ایجاد کند. قوانین کشف شده را میگیرد تا چهار قانون طبقهاقتصادی به کار می
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در مطالعات انجام شده  گرفت.های مشتری بکارهای هوایی آنلاین برای افزایش نرخ رشد مسافران و ارزشکاوی برای خطوط هوایی و مسافرتبر وب

گیرد. ایده تحقیق و بررسی قرار می[ استفاده از یک تکنیک یادگیری نیمه نظارتی برای مدیریت و تحلیل انبار داده مرتبط با مشتری و اطلاعات، مورد 21]

-های ساختاری اطلاعات برچسببرداری از دادهگذاری شده است بلکه برای بهرهیادگیری نیمه نظارتی نه تنها برای یادگیری از اطلاعات آموزشی برچسب

ی یک الگوریتم گویی که به وسیلههوش مصنوعی پیش باشد. روش نیمه نظارتی پیشنهاد شده مدلی است با استفاده از شبکهی موجود نیز میگذاری نشده

کاو های دادهتوان با ابزاربینی کند. همچنین این تکنیک را میهای بالقوه( را پیشبندی یک مشتری مجهول را )مشتریانتشار بازگشتی آموزش دیده تا دسته

کاوی [ نویسندگان به این نتیجه رسیدند که داده22تفاده کرد. در تحقیق ]گذاری نشده اسگذاری شده و برچسبسریع برای هر دو دسته اطلاعات برچسب

ها تصمیمات متنوعی برای استخراج روابط های مختلف باید انجام شده و براساس این موجودیهای پایگاه دادهبرای استخراج رابطه پنهان بین موجودی

بندی اطلاعات در موجود هستند برای استخراج اطلاعات قوانین مختلفی برای دسته CRM هایهای منطقی در مجموعه دادهمختلف اتخاذ شود. ویژگی

بندی بهتری از اطلاعات را به ها دستهبرای دسته بندی پایگاه اطلاعاتی استفاده شده است این الگوریتم SVM J48 ها استفاده شده است.مجموعه داده

ی یک الگوریتم ترکیبی جدید معرفی شده است که ترکیبی از کنند. برای غلبه برمشکلات مجموعه دادهها فراهم نمیخاطر ناسازگاری با مجموعه داده

 خواهد بود.  FUZZY KNNو  GAهای بندیدسته

 

 کاوی و جایگاه آن در مدیریت ارتباط با مشتریداده .4

کاوی در اند. قابلیت دادهارتباط با مشتری در کسب و کارهای بزرگ شدهکاوی موجب انقلاب بزرگی در عینیت بخشیدن به مفاهیم مدیریت فنون داده

های مطرح در آن نظیر مدیریت عملیاتی نمودن مفاهیم مدیریت ارتباط با مشتری این فناوری را در ردیف اجزای اصلی مدیریت روابط با مشتری و راهبرد

 ریزش مشتری قرار داده است.

های ها و تکنیکارتباط با مشتری به شکل وسیعی مورد استفاده قرار گرفته است. از این رو بخش حاضر با تکیه بر روشکاوی در مدیریت فنون داده

 دهد.ها را نشان میفهرستی از این روش 1پردازد. جدول بندی تحقیقات انجام شده میکاوی مورد استفاده به طبقهداده
 

 ه کاوی در تحقیقات اخیر در زمینه ارتباط با مشتری: میزان بكارگیری الگوریتم های داد1جدول

کاویروش داده  مراجع  

[23, 24, 25, 26, 27, 28, 29] 
 

 
 الگوریتم درخت تصمیم

بندیالگوریتم خوشه  [32 ,31 ,30 ,28 ,17 ,10]   

های عصبیالگوریتم شبکه  [33 ,25 ,24 ,21 ,15]   

 K-Means الگوریتم  [35 ,34 ,30 ,19 ,10] 

 [27, 28, 31, 32, 36]  Classification 

 [31, 32, 37, 38]  Association Rules 

 [34, 39]  CLVروش 

 الگوریتم ژنتیک  [28 ,23]

 روش تشخیص مربع  [33 ,15]

  C-Means الگوریتم  [35 ,17]

 Aprioriالگوریتم   [38 ,17]

 C5الگوریتم درخت تصمیم   [26 ,20]

ایبندی کیسهالگوریتم خوشه  [35 ,29]  

 RFMمدل   [30]

 الگوریتم رگرسیون درخت  [27]

بندیروش دسته  [18]  

های سری زمانیالگوریتم  [31]  

 LRFMمدل   [27]

کاویروش وب  [40]  

 الگوریتم بیز  [29]
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ای، مصاحبه با [ با استفاده از مطالعات کتابخانه23شود، درخت تصمیم بیشترین کاربرد را در پیشینه داشته است. به عنوان مثال در مقاله ]چنان که مشاهده می

کاوی درخت تصمیم اقدام به های دادهاستفاده از تکنیکبندی مشتریان بانک استخراج و با های دستهخبرگان و رجوع به پایگاه داده اینترنتی بانک شاخصه

  دهد فرایند شناسایی مشتریان هدف را در بازاریابی مستقیم در قیاس با مدل های قبلی بهبود بخشیده است.بندی مشتریان نمودند. نتایج نشان میدسته

بندی محصولات مشتری به تعیین خوشه و RFMارائه مدل جدیدی مبنی بر توسعه مدل [ با 30بندی است. در مطالعه ]مدل پرکاربرد دیگر الگوریتم خوشه

تحلیل بدست آمده از  با به این نتایج دست یافت که ، سازمانیافتهو با اجرای مدل توسعه هبرنده پرداخت-در یک مفهوم برنده درجه وفاداری مشتری

درصد قطعات برتر از لحاظ وفاداری  11سازمان را  درصد فروش 91کرده و متوجه شد که بیش از فروش و وفادار سازمان را شناسائی ها، قطعات پرخوشه

 . دهدتشکیل می

کاوی به های داده[ ضمن بررسی تکنیک15روش دیگری که در پیشینه به میزان قابل توجهی به کار رفته است، شبکه عصبی است. به عنوان مثال در ]

 99کاوی، شبکه عصبی با های آموزش در دادهه عصبی و روش تشخیص مربع اثر متقابل پرداخته اند. در میان همه الگوریتمبررسی دو مورد مطالعاتی شبک

 کاوی در مدیریت ارتباط با مشتری دارد. مورد بیشترین کاربرد در مقالات مربوطه را دارد. الگوریتم شبکه عصبی، بیشترین کاربرد را در بخش آموزش داده

کاوی را با ترکیب های دادهتکنیک [19]روش دیگری است که در این زمینه مورد توجه محققان بوده است .برای مثال در مقاله   K-Meansیتمالگور

-برای یک سالن ارایشگاه در تایوان اعمال شود تا مشتری RFMرا بکار گرفته تا در مدل  K-Meansهای ( و روشSOMهای خود ساختار )کردن نقشه

کاوی کمک کردند تا چهار دسته از مشتریان در این مطالعه شناسایی های دادههای بازاریابی را بهبود بخشند. تکنیکبندی کرده و استراتژیها را تقسیم

های شوند و همچنین کمک کرد تا استراتژیهای از دست رفته میو مشتریهای جدید های بالقوه، مشتریهای وفادار، مشتریشوند که شامل مشتری

 ها توسعه داده شود. بازاریابی منحصربه فردی برای این چهار دسته از مشتری

ن مثال در ترین روش مورد استفاده در مدیریت ارتباط با مشتری است. به عنواپرکاربردAssociation Rules ، الگوریتم K-Meansپس از الگوریتم 

. بررسی قرار دادند مورد را قوانین انجمنی به منظور سنجش و تحلیل رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری تهران در حوزه خدمات شهری[ 93مقاله ]

بر . ت شهروندان مفید استرضای های تاثیرگذار بر میزانقوانین به دست آمده در شناسایی میزان رضایت شهروند از رفع مشکلات شهری و شناسایی متغیر

اجرایی مربوطه به  اساس قوانین به دست آمده، میزان رضایت شهروندان از کیفیت و سرعت رفع هر یک از مشکلات در هر یک از مناطق با توجه به واحد

توان آن را به عنوان می ده است کههای برتر مشخص شهای اجرایی، واحددست آمده است. همچنین در بسیاری از موارد علاوه بر بررسی عملکرد واحد

های مختلف رضایت شهروندان از همچنین ارتباط بین فیلد .ها معرفی نمود و از این طریق میزان رضایتمندی شهروندان را افزایش دادالگو به سایر واحد

هی است بر کیفی نبودن خدمات شهرداری در به دست آمده، گوا لحاظ کیفیت و سرعت به تفکیک نوع مشکل مورد بررسی قرار گرفته است. قوانین

شهروندان در بسیاری از موارد وابسته به کیفیت خدمات ارائه شده است تا سرعت  کنند. در واقع نارضایتیمواردی است که شهروندان احساس نارضایتی می

ت امری ناگزیر است. قوانین به دست آمده در شناسایی شهرداری در این نوع از مشکلا رسیدگی به مشکل. بنابراین وجود تفکر کیفی در ارائه خدمات

  .سطح رضایتمندی شهروندان میتواند مفید واقع شود رسانی بهتر شهرداری و ارتقاء های مناسب برای خدمتراهکار

Classification [ 18نیز در تعداد قابل توجهی از مقالات به کار رفته است. به عنوان مثال در مطالعه انجام شده ] یک روش انتخاب مشخصه جدید

کاوی حل شوند تا اند با بکار گرفتن یک تکنیک مؤثر دادهکه با مشخصات مشابهی در کنار هم قرار گرفته CRMهای اند تا این قبیل از دادهپیشنهاد داده

ترین مدل مورد بندی رایجدهد. طبقهبندی را افزایش میها و مشابهت مشخصه بهبود پیدا کند. نهایتا این امر کارایی دستهبعد از پیش پردازش کیفیت داده

بینی افزایش یا کاهش فروش در دوره زمانی است. بینی برآورد نرخ خرید و فروش، پیشبینی رفتار آینده مشتری است و پیشبرای پیش  CRMاستفاده در

هایی از های مختلف به طبقههای نامعلوم را براساس مفاهیم طبقهو داده بندی، تحلیل طبقه به معنی مطالعه تحت دستورالعمل استجدای از تحلیل خوشه

توان با استفاده از بندی را میکند. توصیف طبقه و مدل طبقهبندی استفاده میکند. از این توصیف برای ساخت مدل طبقهپیش تعریف شده معلوم تبدیل می

ها به طبقات بسیار بندی دادهشود، که به معنی طبقهبینی صفت نیز نامیده میبندی پیش. طبقهها و از طریق الگوریتم مشخص بدست آوردمجموعه داده

 مناسب است. 

 

 نتیجه گیری .5

تر از حفظ های مختلف شده است چرا که جذب مشتری جدید بسیار پرهزینههای اخیر حفظ مشتریان تبدیل به موضوعی مهم برای کسب و کارطی سال

است. در میان اندیشمندان مدیریت و بازاریابی، نسخه حفظ مشتری و شیوه های صحیح ارتباط با آنها را تحت عنوان مدیریت ارتباط با مشتری کنونی 

لی های تعامای مؤثر و توانمندی در تجزیه و تحلیل دادهکنند. کلید موفقیت در مدیریت ارتباط با مشتری داشتن استراتژی مدیریت دادهمشتری تجویز می

باشد که امروزه به عنصر اساسی و کاوی میهای دادههای رقابتی، مدل مدیریت ارتباط با مشتری براساس تکنیکباشد. در بازارمشتری با کسب و کار می

تواند به حرکت که می کاوی یکی از عناصر مدیریت ارتباط با مشتری استهای دادههای مدرن تبدیل شده است. استفاده از این تکنیککلید برنده شرکت
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بندی آنها و در نهایت تبدیل مشتریان بالقوه به ها و همچنین شناخت بهتر مشتریان و دستهگیری بهتر شرکتمحوری و تصمیمها به سوی مشتریشرکت

های عصبی ،درخت ترین آنها شبکهفبندی مشتریان مورد استفاده قرار گرفته است از معروهای مختلفی برای دستهمشتریان بالفعل کمک کند .الگوریتم

بندی و جذب مشتریان هنوز هم به عنوان یکی از مباحث داغ است با این وجود دستهClassification و  بندیالگوریتم خوشه الگوریتم ژنتیک، تصمیم،

 معرفی بازاریابی و مشتری با ارتباط مدیریت هاینیاز کشف و بررسی جهت ابزاری عنوان به کـاویدادهاین مطالعه  درآید. در تحقیقات بازار به حساب می

 سازمان برای سودآور مشتریانن داشتنگه نتیجه در و بهتر خدمات ارائه برای مشتریان هاینیاز بهتر درک و شناخت مشتری با ارتباط مدیریت هدف گردید.

 هاییروش با کاویداده رود.می شمار به مشتریان شناسایی و هانیاز کشف راستایدرمناسبی ابزار ها،داده انبوه حجم به توجه با کاویداده اینجا در است.

 سازد.می برطرف را مدنظر اطلاعاتی هاینیاز شدند، مرور مقاله این در که CLVو  بندیخوشه ،بندیدستهمربع ، وب کاوی ،تشخیص بینی،پیشچون

 فروشی،خرده شامل هاآن از تعدادی که است شده مشاهده فراوانی کاربردی موارد در مشتری با ارتباط و شناسایی جهت کـاویداده از استفاده

 هایروش بالای توان بیانگر موردی مطالعات از حاصل نتایج شدند. مرور مقاله این درهای هواپیمایی و سالن آرایشگاه ، شرکتمخابرات صنعت ،بانکداری

 .است مختلف هایداده انبوه حجم بر حاکم قواعد و دانش استخراج در کـاویداده

پیشین این روش به عنوان روشی کاربردی در حوزه مدیریت ارتباط با  با توجه به کاربرد فراوان الگوریتم درخت تصمیم در مقالات ارائه شده تحقیقات

 کاوی مزایای زیر را داراست :های دادهشود. این روش نسبت به سایر روشمشتری پیشنهاد می

 باشند. قوانین تولید شده و بکار گرفته شده قابل استخراج و قابل فهم می 

 های عصبی فقط های دیگر فقط توان کار با یک نوع را دارند مثلا شبکهپیوسته و گسسته را دارد. )روشهای درخت تصمیم، توانایی کار با داده

 های گسسته(های پیوسته و قوانین رابطه با دادهتوان کار با داده

 شود. های غیر ضروری در این ساختار حذف میمقایسه 

 شود.های متفاوت برای نمونه های مختلف استفاده میاز ویژگی 

  .احتیاجی به تخمین تابع توزیع نیست 

 های دیگر اغلب نیاز به نرمال سازی داده یا حذف مقادیر خالی یا ها برای یک درخت تصمیم ساده یا غیرضروری است )روشآماده سازی داده

 ایجاد متغیرهای پوچ دارند(.

 باشند.قدرتمند میهای بزرگ در زمان کوتاه های درخت تصمیم برای تحلیل دادهساختار 

 یابند. روابط غیر منتظره یا نامعلوم را می 

 باشند. ها میهای زیرگروههای تصمیم قادر به شناسایی تفاوتدر خت 

 باشند.های فاقد مقدار میهای تصمیم قادر به سازگار کردن دادهدرخت 

شود چیشنهاد میها بسیار وسیع است استفاده نمود. ای یا صنعت مخابرات که حجم دادههای زنجیرههای فروشگاهبندی دادهتوان در دستهاز این الگوریتم می

  .مورد توجه قرار گیرند های موجود بندی و بهبود الگوریتمریزی تقاضا و ارائه متدهای جدید برای خوشهبینی رفتار مشتریان وبرنامهپیشدر آینده 
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