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 2افضاس وبهپیَتش ، وبسؿٌبع ًشم1هذسع هَػؼِ خْبد داًـگبّی خَصػتبى

 هؼئَل هىبتجبت: هقلَهِ آغبخشیبى
 

 چکیدٌ

 هذیشیت ٍ وبٍي دادُ اي، اًجبس دادُ هبًٌذ ّبیی تىٌَلَطي .اػت وشدُ تجذیل اًىبسًبپزیش ٍالقیتی اخیش ثِ ّبي ػبل دس سا استجبعی ثبصاسیبثی اعلافبت، تىٌَلَطي صهیٌِ دس پیـشفت 
 اعلافبت اػتخشاج ثب وبٍي، دادُ عشیك اص ٍیظُ اػت. ثِ ًوَدُ هقشفی ًوبیذ وؼت سلبثتی هضیت تَاًذ هی آى دس وِ ؿشوت خذیذي حَصُ ثِ فٌَاى سا هـتشي سٍاثظ هذیشیت سلبثت، افضاس ًشم

 دس وِ دّذ هی پبػخ وبس ٍ وؼت اص ػئَالاتی ثِ وبٍي دادُ وٌٌذ. اثضاسّبي ثیٌی پیؾ سا ّب آى آیٌذُ سفتبس ٍ تقییي سا اسصؿوٌذ هـتشیبى تَاًٌذ هی ّب ػبصهبى ثضسي، اي دادُ پبیگبُ پٌْبًی اص
 تب اػت آى ثش ػقی همبلِ ایي ػبصد. دس هی هوىي ثْتشي ًحَ ثِ سا هـتشي سٍاثظ هذیشیت وبٍي، دادُ دس ّبي هَخَد تَاًوٌذي حبل ایي اػت. ثب ثَدُ گیش ٍلت ثؼیبس ّب آى پیگیشي گزؿتِ
 گشدد. ثیبى هـتشي خلَكی حشین ًؾش گشفتي دس ثب آى اص حبكل هضایبي ٍ هفبّین ایي تقبهل چگًَگی هـتشي، سٍاثظ هذیشیت ٍ وبٍي دادُ اي، اًجبس دادُ اص ولی ثیبى تقشیف ضوي

 ثٌذي سدُتىٌیه،  وبٍي، هذیشیت سٍاثظ هـتشي، اعلافبت، دادُ :کلمات کلیدي

 

 مقدمٍ

 دادُ پشداصؽ ٍ آٍسي خوـ فشایٌذ .اػت دادُ هحلَلات تغییش ثِ هـتشیبى دػتشػی افضایؾ عشیك اص سا سلبثت هفَْم اًجَُ، ثبصاسیبثی ٍ تَلیذ ّبي تىٌیه ثیؼتن، لشى اٍاػظ اص 
 ثبؿٌذ. هی هتىی ّب دادُ اص فؾیوی همبدیش تحلیل ٍ تدضیِ ثِ تَخْی لبثل هیضاى ثِ وًٌَی ثبصاسّبي سلبثتی دس ثمبء ثِ هٌؾَس هختلف ّبي ؿشوت ٍ وشدُ سؿذ صیبدي ػشفت ثب

 ّب، ؿشوت ایي داسایی تشیي اسصؽ اًذ. ثب وشدُ فول تش  سلبثتی هَفك ثبصاسّبي دس ّوَاسُ اًذ، داؿتِ افتمبد هـتشي، ًیبصّبي ؿٌبػبیی ثِ ٍ ثَدُ ًگش آیٌذُ وِ ّبیی ؿشوت كٌقتی ّش دس
ٍ  خذهبت وِ ػبخت خَاّذ لبدس سا تدبسي ّبي فقبلیت كبحجبى ثبصاسّب، ٍ هـتشیبى هَسد دس آگبّی ثْجَد دػت داسًذ. تَاًبیی دس خشیذ الگَّبي ٍ هـتشي ثب استجبط دس وِ اػت اعلافبتی

 ًوبیٌذ. فشضِ ثْتشي ؿىل ثِ سا خَد هحلَلات

 خذیذي ًؼل اػبع ایي ثبؿذ. ثش هی ّب دادُ ًگْذاسي ٍ آٍسي ثشاي خوـ هب تَاًبیی اص تش پبییي ثؼیبس اًجَُ، اي دادُ ّبي هدوَفِ دسن ٍ تحلیل ٍ تدضیِ ثشاي هب تَاًبیی وِ اػت ایي ٍالقیت
 ایي اص آٍسًذ. یىی ثذػت سا حیبتی ّبیی داًؾ ٍ وشدُ ٍ تحلیل تدضیِ سا ّب دادُ اص ثبلایی حدن تب وٌٌذ هی ووه ّب اًؼبى َّؿوٌذ ثِ ؿىل ثِ وِ ّؼتٌذ سؿذ حبل دس اثضاسّب ٍ فٌَى اص

 سٍاثظ هذیشیت ٍ وبٍي دادُ هفَْم ثیبى ضوي اػت تب كذد دس همبلِ ثبؿذ. ایي هی هـتشي ًیبصّبي ثِ تَخِ ثب هحلَلات تَػقِ ٍ عَلاًی تحمیمبت ًتیدِ وِ اػت وبٍي فٌَى، دادُ
 دّذ. ثشسػی لشاس هَسد سا هـتشي سٍاثظ هذیشیت دس وبٍي دادُ وبسثشد چگًَگی هـتشي،

 

 (:Data Wearhouseاي ) دادُ اًجبس

 ٍ فشاگیشي خْت اًذ، ؿذُ آٍسي خوـ هختلف اص هٌبثـ وِ ّبیی اػت. دادُ افضایؾ حبل دس ثـذت ثبؿذ، هی ًگْذاسي ٍ آٍسي خوـ حبل دس هختلف كٌبیـ دس وِ اي دادُ همذاس 
 گَیٌذ. هی اي اًجبس دادُ فول ایي وِ ثِ ؿًَذ گشدآٍسي اػتفبدُ، ٍ لبثل یبفتِ ػبصهبى اي ثِ گًَِ ثبیؼتی آهَصؽ

 اي، اًجبس دادُ اػت. یه آٍسدُ اي اًجبس دادُ تقشیف دس Bill Inmonوِ  عَسي ثؼپبسًذ. ّوبى ثخبعش سا خَد هـتشیبى تَخِ هَسد ًیبصّبي تب دٌّذ هی اخبصُ ّب ػبصهبى ثِ اي اًجبس دادُ
 سا اص اي اًجبس دادُ اكلی، خبكیت چْبس وٌذ. ایي هی یبسي سا هذیشیت گیشي تلوین فشایٌذ دس وِ اػت ّبیی دادُ اص ًبگْبًی تغییش حبلت ثذٍى ٍ صهبى ثب هتغیش هدتوـ، گشا، هَضَؿ اي هدوَفِ

 ٍ وبس ٍ وؼت تحلیل ٍ تدضیِ اص پـتیجبًی خْت ؿذُ عشاحی افضاس ٍ ًشم دادُ پبیگبُ اص تشویجی سا اي اًجبس دادُ Steven Alterػبصد. ّوچٌیي  هی هتوبیض ّب دادُ ًگْذاسي هخبصى دیگش
 تقبهلی، پبیگبُ دادُ اص اي اًجبس دادُ دس ؿذُ رخیشُ ثبؿذ. دادُ هی اي دادُ اًجبسّبي اغلت فٌی هجٌبي ثقذي، چٌذ اي دادُ پبیگبُ وِ وٌذ تلشیح هی اداهِ دس داًذ. ٍي هی هذیشیت گیشي تلوین

 ثیـبص چیضي اي دادُ اًجبس ًگْذاسي ٍ ایدبد ؿَد. فشایٌذ هی رخیشُ لشاس داسد، خبف افضاسّبي ًشم ثب هختلف وبهپیَتشّبي سٍي ثش اغلت وِ هدضا دادُ پبیگبُ یه سٍي ثش ٍ ؿذُ اػتخشاج
 ثبؿذ. هی ثشٍص ًوَدى ٍ ثٌذي خوـ تجذیل، فیلتش، تثجیت، اػتخشاج، هشاحل آى ؿبهل وبهل فشایٌذ ٍ ثبؿذ هی ّب دادُ اص ثشداسي ًؼخِ

 

 (:Data Miningوبٍي ) دادُ

 عجیقت هذسى، ّبي اًجبسدادُ اًذاصُ اهب ثَد، ّب هٌبػت آى اص داًؾ اػتخشاج ٍ ؿشوتی ّبي دادُ سٍي ثش وبس ثشاي پشًٍذُ هذیشیت ٍ آهبسي فٌَى اص ٍیظُ تشویجی صهبًی اگشچِ 
 گشٍّی تَػظ 1989 ػبل دس ثبس اٍلیي وِ اػت وبٍي دادُ ًیبص، ایي ثِ پبػخ ػبصد. ثْتشیي هی هغشح سا سّیبفت خذیذ ثِ ًیبص ّب، تحلیل ٍ تدضیِ ثشاي احتیبج هَسد ػشفت ٍ ّب دادُ حیبتی

 ؿذ. هحممیي هغشح اص



 

ؿَد  هی رخیشُ اعلافبتی اًجبسُ ًَؿ ّش یب اي، دادُ ّبي اًجبسُ اي، دادُ ّبي پبیگبُ لبلت دس وِ اػت ّبیی دادُ صیبد ثؼیبس حدن دسٍى اص ًْفتِ سًٍذّبي ٍ اعلافبت اوتـبف فشآیٌذ وبٍي دادُ

سا  گیشي تلوین پـتیجبًی ّبي ػیؼتن ػبیش اثضاس ًوبیذ. ایي هی تجذیل وبس ٍ وؼت ثب استجبط دس هْن ٍ حیبتی داًـی ثِ سا ّب دادُ ٍ اػتخشاج سا ّب اًجبس دادُ دس هَخَد اعلافبت وبٍي دادُ.

 گشدد.  هی ّب آى خبیگضیي گبّی ٍ ًوَدُ وبهل

 

 
 اي دادُ اًجبس داًـبص اوتـبف فشایٌذ هشاحل (1شکل )

 

 کايي دادٌ فرایىد

 اػتفبدُ خَد ػبصهبى دس خذیذ ّبي یب اسصؽ ّب فشكت خلك خْت اّشهی ثِ فٌَاى ّب دادُ اص تَاًٌذ هی افشاد دّذ، هی لشاس اختیبس دس وِ خذیذي داًؾ ٍ وبٍي دادُ عشیك اص 
 وٌٌذ.

 ٍ ؿًَذ یه ثیٌی پیؾ داسًذ لشاس اي عجمِ یه داخل دس وِ اص اؿیبء اي دػتِ ثٌذي، عجمِ هؼبئل ؿَد. دس گشفتِ ثِ وبس سگشػیَى ثشاي ّن ٍ ثٌذي عجمِ هؼبئل ثشاي ّن تَاًذ هی وبٍي دادُ
 گشدًذ. هی یٌی پیؾ افذاد، اص یه ػشي سگشػیَى، هؼبئل دس

 اص: فجبستٌذ وِ داسد فًٌَی وبٍي دادُ

 ٍ... گیشي تلوین طًتیه، دسخت فبصي، الگَسیتن فلجی، هٌغك ؿجىِ

 ثتَاًٌذ آى ووه ثِ تب دّذ هی لشاس ایـبى اختیبس دس سا ٍ لذستوٌذي خذیذ اثضاس ثلىِ گشفت ًخَاّذ سا خجشُ تدبسي تحلیلگش یب هذیش یه خبي ّیچ گبُ وبٍي دادُ وِ اػت روش ثِ لاصم الجتِ
 فول ًوبیٌذ. تش دلیك ٍ تش هَفك خَد ٍؽبیف ٍ وبسّب دس

 

 کايي دادٌ يظایف 

 اص: فجبستٌذ وبٍي دادُ ٍؽبیف تشیي هْن

 وٌذ. هی ووه ّب دادُ تحلیل دس سا هب ثبؿین وٌین، داؿتِ هی خؼتدَ آًچِ اص ٍاضح اي ایذُ ایي وِ ثذٍى گشافیىی ّبي ؿىل ٍ ًوَداسّب ٍ خذاٍل سػن ّب: ثب دادُ گشاًِ وبٍؽ آًبلیض -1

 ثبؿٌذ. هی ٍ غیشُ اي خَؿِ تحلیل تَصیـ، ثشآٍسد هبًٌذ آى ّبي تىٌیه ثبؿذ، هی ّب دادُ تَلیذ فشآیٌذ یب ّب دادُ ّوِ ؿشح تَكیفی: ّذف ثٌذي هذل -2

 سا آى ثبؿذ اي سػتِ پبػخ هتغیش وٌذ. اگش دیگش پیـگَیی هتغیشّبي اص اػتفبدُ ثب سا پبػخ هتغیش همبدیش ثتَاًذ وِ هذل یه ػبختي سگشػیًَی(: ّذف ٍ ثٌذي پیـگَ )سدُ ثٌذي هذل -3
 ثبؿٌذ هی ّذف یىتب هتغیش یه داساي پیـگَ ّبي هذل وِ، اػت دس ایي تَكیفی، ٍ پیـگَ ّبي هذل اكلی ثیي گَیٌذ. تفبٍت سگشػیَى ثبؿذ، ووی یب پیَػتِ پبػخ هتغیش اگش ٍ ثٌذي سدُ
 خغی، ... سگشػیَى فلجی، ّبي ؿجىِ تلوین، اص: دسخت فجبستٌذ آى ّبي تىٌیه. گًَِ ًیؼتٌذ ایي تَكیفی ّبي هذل اهب

 ثبؿذ. هی الگَّب تقییي لَاًیي: ّذف ٍ الگَّب وـف -4

 

 (:CRMمشتري ) ريابط مدیریت

 هذیشیت دس خبهـ دیذگبّی اسائِ دًجبل ثِ ٍ دس ٍالـ ثبؿذ هی ؿشوت هـتشیبى ًیبصّبي دسن دًجبل ثِ وِ اػت تىٌَلَطي ٍ فشایٌذّب هشدم، اص تشویجی هـتشي سٍاثظ هذیشیت 
 وِ ّبیی اؿذ. ؿشوت  هحَس هـتشي فشایٌذّبي حَل ػبصهبًی تغییشات ًیض ٍ اعلافبت فٌبٍسي صهیٌِ دس ًتیدِ پیـشفت CRMاػت.  هـتشي سٍاثظ تَػقِ ٍ حفؼ ثش توشوض عشیك اص سٍاثظ

 هجتٌی CRMاص  افؾوی ثخؾ اًذ. اگشچِ ثِ دػت آٍسدُ ّب آى دساصهذت ػَددّی ٍ هـتشیبى ٍفبداسي وؼت صهیٌِ دس خَثی ثؼیبس ًتبیح اًذ وشدُ پیبدُ سا CRMآهیضي  ثِ عَس هَفمیت
 ثبؿذ. هی هشدٍد اػت، تىٌَلَطیىیحل  ساُ یه فمظ CRMایي وِ  ثش افتمبد حبل ایي ثب ثبؿذ، هی تىٌَلَطي ثش

CRM فوش دٍسُ تحت فٌَاى سًٍذ اػت. ایي ػبصهبًی ثشٍى دیذگبُ اص ثبصاس اػتشاتظي تقشیف ٍ هذاسي هـتشي ػوت ثِ حشوت هؼتلضم ( هـتشيLife cycle)ؿبهل وِ ؿَد هی ( هغشح 
 ثبؿذ. هی خَة حفؼ هـتشیبى ٍ هـتشي اسصؽ افضایؾ خذیذ، هـتشیبى خزة



 

CRM ثش توشوض ٍ هحَسي هـتشي ػوت ثِ هحَسي هحلَل اص ثِ هقٌی اًتمبل ثبؿذ. ایي هی هـتشي ثِ ٍیظُ تَخِ دس هْبست وؼت اٍل هشحلِ ٍؽیفِ وِ اػت اي هشحلِ دٍ هفَْم یه 
اوتفب  هَخَد ّبي هضیت ثِ ًجبیؼتی ّب ؿشوت هشحلِ ایي ّؼتٌذ.دس اٍل هشحلِ اكَل پیگیشي حبل دس دٍم هشحلِ دس ّب اػت. ؿشوت هحلَل ّبي ٍیظگی ثِ تَخِ اص ثیؾ هـتشي ًیبصّبي

 دس هذاٍم ًَآٍسي ًْبیت دس ٍ هـتشي ثِ ًگبم هذیشیت تىٌَلَطي دػتیبثی گؼتشؽ هـتشي، تدشثِ صًدیشُ ول ثب CRMتلفیك  عشیك اص سا ؿبى هحَسي هـتشي تَػقِ ثبیذ ثلىِ وٌٌذ
 ثشًذ. پیؾ هـتشیبى ًؾش هذ ّبي اسصؽ

 

 :(Data Mining & CRM)مدیریت ريابط مشتريدادٌ کايي ي 
ّبیـبى خْت  ّب دس تلاؽ وبٍي ثِ ؿشوت دادُ ثبؿذ. وبٍي هی ّب دادُ ّبي هتقذد اػت وِ یىی اص آى یبثین وِ هذیشیت سٍاثظ هـتشي، یه هفَْم ٍػیـ ثب لایِ اص هغبلت فٌَاى ؿذُ دس هی

 پشداصین. ّبي لجلی هی ثحثوٌذ. اوٌَى ثِ تغجیك  حشوت ثِ ػوت هـتشي هحَسي ووه هی

 

 (:Relation) ارتباط 

دسآهذ ٍ هغلَثیت هذ ًؾش هـتشي داسد،  ٍاطُ دٍسُ فوش هـتشي ثِ ػغَح هختلف استجبط ثیي هـتشي ٍ وؼت ٍ وبس اؿبسُ داسد. دسن دٍسُ فوش هـتشي ثِ ایي خْت وِ استجبط هؼتمیوی ثب

 اسصؽ هـتشي ٍخَد داسد:هْن اػت فشٍؿٌذگبى هقتمذًذ وِ ػِ سٍؽ ثشاي افضایؾ 

 افضایؾ خشیذ هـتشي اص هحلَلی وِ لجلا خشیذاسي وشدُ اػت -1

 فشٍؽ هحلَلات ثب حبؿیِ ػَد ثبلاتش ثِ هـتشیبى -2

 تش حفؼ هـتشي ثشاي یه دٍسُ صهبًی عَلاًی -3

 ثبؿذ: دٍسُ فوش هـتشي چبسچَثی ولی ثشاي دسن سفتبس هـتشي ثَدُ ٍ ؿبهل چْبس گبم اػبػی صیش هی

 لشاسداسًذ. ّذف ثبصاس دس ٍلی ًجَدُ هـتشیبى خضء تبوٌَى وِ افشادي(: Prospectsاًذاص) چـن -1

 دٌّذ. هی ًـبى سا خذهتی یب هحلَل ثِ ٍ فلالوٌذي ثَدُ دسثبصاسّذف وِ افشادي(: Responderدٌّذگبى ) پبػخ -2

 اًذ. وشدُ اػتفبدُ خذهتی یب هحلَل اص تبصگی ثِ وِ افشادي(: Active Customerفقبل ) هـتشیبى -3

 وٌٌذ. هی خشیذاسي سلیت هحلَلات اص یب ٍ ثَدُ ثبلایی ایدبد ّضیٌِ هَخجبت ًىشدُ، پشداخت سا خَد كَستحؼبة وِ ثذ هـتشیبًی(: Former Customerػبثك ) هـتشیبى -4

وٌذ وِ چِ اعلافبتی دس دػتشع ثَدُ ٍ اص  دّذ. ایي چشخِ اص خٌجِ دسًٍی ثیبى هی هیدٍسُ فوش هـتشي چبسچَثی هٌبػت ثشاي ثىبسگیشي دادُ وبٍي خْت هذیشیت سٍاثظ هـتشي اسائِ 

 وٌذ وِ احتوبلا چِ چیضي ثشاي هـتشي خزاثیت داسد. خٌجِ ثیشًٍی فٌَاى هی

ثبؿذ. دس ایي صهیٌِ دٍ  ّبي خشیذاسي ؿذُ اص هٌبثـ ثیشًٍی هی ( ٍخَد داسد ثِ اػتثٌب هَاسدي وِ اعلافبت اص دادProspectُ) اًذاص دس خٌجِ دسًٍی اعلافبت ًؼجتب ووی دس استجبط ثب چـن

دسثبسُ سفتبس  Click Stream ثبؿذ. هَسد دٍم ؿبهل اعلافبت ّبي هَسد ًؾش هی ّبي اوتـبفی اػت وِ دس كٌبیـ هختلف ٍخَد داسد ٍؿبهل پیگیشي سلبثت اػتثٌب ٍخَد داسد: اٍلی اًجبس دادُ

ّب  وِ چگًَِ آى ّب ٍ ایي تَاًذ ػَدآٍسي اوتـبفبت سا دس هَاسدي ًؾیش فقبل ؿذى هـتشیبى ٍ هذت صهبى فقبل ثَدى آى وبٍي هی ّب هَخَد اػت. دادُ ػبیت اوتـبفی اػت وِ دس ثشخی اص ٍة

 وٌذ. ثیٌی هی گزاسًذ، پیؾ هحلَل یب خذهتی سا وٌبس هی

وٌذ. ثشاي  ّب دس ؿٌبخت الگَّبي دادُ هـتشي ووه هی وبٍي ثِ ػبصهبى تغییشات هَسد اػتفبدُ لشاس گیشد. دادُثیٌی دلیك  اص یه دٍسُ صهبًی خْت پیؾ تَاًذ ثیؾ وبٍي هی دس هدوَؿ دادُ

 ثیٌی یه سٍیذادي خبف اص دٍسُ فوش هـتشي هبًٌذ ثبصًـؼتگی اػتفبدُ ًوبیذ. وبٍي خْت پیؾ تَاًذ اص دادُ هثبل یه ؿشوت هی

افضاس هذیشیت سلبثت دس تقبهل اػت. دس گزؿتِ، استجبط  اي تقبهل داؿتِ ٍ ػَیی دیگش ثب ًشم وٌذ وِ اص ػَیی ثب هشاوض دادُ یب اًجبس دادُ ثبصي هی CRMفشایٌذ ولی  وبٍي ًمؾ هْوی دس دادُ

ثِ پبیگبُ دادُ ثَدُ اػت وِ ایي استجبط ضقیف  اي ٍ اًتمبل ّبي دادُ ثشداسي فیضیىی اص هذل كَست دػتی ثَدُ وِ اغلت هؼتلضم ًؼخِِ افضاس هذیشیت سلبثت ث وبٍي ٍ ًشم افضاس دادُ ثیي ًشم

ّب  ؿذ. اهشٍصُ توبیل ثیـتشي ثِ تشویت ایي دٍ خضء ثب ّن خْت دػتیبثی ثِ هضیت سلبثتی ٍخَد داسد. ؿشوت ػبص اؿتجبّبت اًؼبًی هی افضاس، هَخت فذم وبسایی ٍ صهیٌِ وبٍي ٍ ًشم ثیي دادُ

 .ػبصي ول پبیگبُ دادُ، ثذػت آٍسًذ هٌؾَس اختٌبة اص هذلِ وبٍي ٍ هذیشیت سلبثتی ؿبى ث افضاس دادُ ص یىؼبى ثَدى تقشیف ثخؾ هـتشي دس ًشمتَاًٌذ هضیت سلبثتی سا اص عشیك اعویٌبى ا هی

 ثبؿذ: وبٍي دس هذیشیت سٍاثظ هـتشي ثِ ؿشح ریل هی ّبي اػتفبدُ اص دادُ ثشخی اص هضیت

 َیی ثِ ػئَالات هـتشيدػتشػی ػشیـ ٍ دلیك ثِ اعلافبت خْت ػَْلت پبػخگ -1

 ّبي تىشاسي هٌؾَس حزف دادُِ ّب ث ػبصي ٍ تلفیِ دادُ ویفی -2

 ّبي حفؼ هـتشي اػتخشاج، هذیشیت ٍ دػتشػی ثبلا ثِ پبییي دادُ خْت تدضیِ ٍ تحلیل ػَدهٌذي هـتشي ٍ دػتیبثی ثِ هذل -3

 غَح ثبلاتشّبي یىپبسچِ ٍ اثضاس پیـشفتِ تحلیل دادُ خْت اسائِ گضاسؽ ثِ ػ دادُ -4

 هحبػجِ دسكذ ولی اسصؽ ٍ ثشآٍسد اسصؽ آیٌذُ ثشاي ّش یه اص هـتشیبى -5

 ّبي وؼت ٍ وبسٍ ًیبصّبي هـتشي ٍاوٌؾ ثِ تغییشات ػشیـ هحیظ -6

 افضایؾ سضبیتوٌذي هـتشي ٍ ٍفبداسي اٍ -7

 خزة هـتشیبى خذیذ ٍ افضایؾ ػْن ثبصاس -8

 

 شًد: چىدیه فاز را شامل میکايي براي مدیریت ريابط مشتري،  پريشٌ دادٌ

وبٍي ثبیؼتی دس ساثغِ ثب ایي اّذاف هغشح  افضاسّبي هذیشیت سٍاثظ هـتشي، هلضٍهبت ٍ اّذاف وبسي خَد سا داسًذ. هذل دادُ ّش یه اص ًشم :هغشح وشدى هـىلی وِ حل ٍ فلل ؿَد -۱

 ؿَد وِ لیؼتی اص ػَالات هٌبػت تْیِ ؿَد. ؿَد. تَكیِ هی وِ حل ٍ فلل هیؿَد. كحجت ثب افشاد حبضش دس وؼت ٍ وبس، ثْتشیي سٍؽ هغشح وشدى هـىلی اػت 



 

ّبي هَسد ًیبص ثشاي تدضیِ ٍ تحلیل اػتفبدُ ؿذُ ثبؿذ. ثذیي  فٌَاى هٌجقی اص دادُِ اي ث وِ، یه اًجبس دادُ تَاًذ اغلت ًبدیذُ گشفتِ ؿَد. دس كَستی ایي هشحلِ هی :گشدآٍسي ٍ تْیِ دادُ -۲

ّب ثشاي پشداصؽ  اي اص دادُ آٍسي ٍ تغییشؿىل دادُ ؿًَذ. ایي تحلیلی اػت وِ یه تحلیلگش ثِ تقشیف صیش هدوَفِ اي، پبوؼبصي، خوـ ّب ثبیؼتی لجل اص ٍسٍد ثِ اًجبس دادُ ادُخبعش وِ ایي د

ّب، هقوَلا صهبى ٍ  ي تْیِ دادُ دیگش هٌبثـ دس دػتشع لشاس ثگیشد. دس هَسد هشحلِ اي، فبیل یه ػغحی، كفحِ گؼتشدُ یب ي ساثغِ تَاًذ اص عشیك پبیگبُ دادُ پشداصد. هغوئٌب، ایي دادُ هی هی

ایي هتغیشّب ثبیؼتی اص  اي هَسد اػتفبدُ لشاس ثگیشد، گیشد. اگش هتغیشّبي خلاكِ ّبي هتقذدي لشاس هی ي هَسد ًیبص دس هخبصى دادُ ؿَد. ثخلَف صهبًیىِ دادُ تلاؽ صیبدي ثِ وبس گشفتِ هی

وبٍي اػت. هقوَلا ثبیؼتی ایي هتغیشّب دس ساثغِ ثب ًیبصّبي الگَسیتن دادُ وبٍي تغییش  اي اػبػی دس فشآیٌذ دادُ خبم اػتخشاج ؿًَذ. گضیٌؾ هتغیش اص هذلی وِ اسائِ ؿذُ، هشحلِ ّبي دادُ

 یبثٌذ.

ؿًَذ، هتغیشّبي هٌبػجی ًیؼتٌذ ٍ دس ایي هَسد، تحلیلگش ثبیؼتی ثِ  هتغیشّبیی وِ اًتخبة هیافضاس دادُ وبٍي اسائِ ؿذُ اػت. گبّی اٍلبت، ایي  دس ایي فبص، دادُ ثشاي ًشم :هذلؼبصي -۳

 گیشًذ، افوبل وٌذ. ّبیی وِ هَسد اػتفبدُ اؽ لشاس هی فمت ثشگـتِ ٍ تغییشاتی سا دس دادُ

 ُ ؿَد. ایي هذل ثبیؼتی ثب تَخِ ثِ اّذاف حل هـىل، هَسد اسصیبثی لشاس ثگیشد.ایي ًتبیح ثبیؼتی ًوبیؾ هٌؼدوی اسائِ وشدُ ٍ ثِ هشدم حبضش دس وؼت ٍ وبس داد :تفؼیش ًتبیح -۴

ّبیی وِ اص اعلافبت هـتشي  ّذف ًْبیی، اخشاي آى چیضي اػت وِ وـف ؿذُ تب هـىل وؼت ٍ وبس سا هشتفـ وٌذ. دسع :ّبي سلبثتی افوبل ًتبیح تغییش سفتبس ػبصهبى ثشاي هضیت -۵

بي وبسي ّ ایي هذل ثشاي هضیتؿَد، ثبیؼتی ثشاي استمبي سفتبسّبي وؼت ٍ وبس ٍ سٍاثظ ثب هـتشي هَسد اػتفبدُ لشاس ثگیشد. تـخیق ٍ تقییي ایي ًىتِ هْن اػت وِ چگًَِ  آهَختِ هی

 هَسد اػتفبدُ لشاس خَاّذ گشفت.

خب ؿَد ٍ یىی ثش دیگشي همذم ؿَد. چشا وِ ِ تَاًذ یىی ثب یىی خبث وبٍي ثخَدي خَد خغی ًیؼت. ثذیي هقٌبػت وِ هی ثبؿذ. چشا وِ فشآیٌذ دادُ تشتیت پٌح فبصي وِ ثیبى ؿذ، هْن ًوی

، Larose  ،Chapman  ،Clinton ،Kerberفٌَاى هذل تَكیف ؿذُ تَػظ ِ ث CRISP-DMي فشآیٌذ ؿجیِ ثِ فبص ثقذي ثِ ًتبیح هشتجظ ثب فبص لجلی ثؼتگی داسد. هذل ای

Rhabaza ،Reinartz ،Shearer  ٍWirth وبٍي  ثبؿذ. فشآیٌذ دادُ هیCrows  تَػظEdelstein یي هذل تَػظ اسائِ ؿذ. ّوچٌیي اBerry  ٍLinoff .هقشفی ؿذ 

 

 َا براي مدیریت ريابط مشتري در ارتباطات کايي دادٌ َاي دادٌ دلایل استفادٌ از تکىیک

 کايي براي مدیریت ريابط مشتري در ارتباطات يجًد دارد: َاي دادٌ چىدیه دلیل براي اجراي تکىیک

ثبؿذ. ایي اًحلبس تغییش چٌذاًی ًىشدُ اػت. اهب ثبصاسّبي هـتشیبى دائوب دس حبل تغییش اػت.  كَست سلبثتی هیِ اًحلبسي، ثبصاس استجبعبت ثّب حضَس دس یه ثبصاس  پغ اص ػبل :بازار رقابتی

وبٍي سا ثشاي  ّبي دادُ حل ي استجبعبتی، ساُّب ثبؿٌذ. ثِ ّویي دلیل، ػبصهبى وٌٌذگبى دس دػتشع هی ثبؿٌذ. چشا وِ ثؼیبسي اص تبهیي دٌّذگبى هی هـتشیبى ثِ آػبًی لبدس ثِ تغییش اسائِ

ّبي ثبصاسیبثی خَد ثَدًذ تب اص  ّبي استجبعبتی لبدس ثِ ػبصهبًذّی اػتشاتظي ّبي خوقیت ؿٌبختی ٍ سفتبس هـتشیبى، ػبصهبى وٌٌذ. ثب فْن ٍیظگی ّبي سلبثتی اػتخشاج هی دػتیبثی ثِ هضیت

 فضایؾ دٌّذ ٍ ّوچٌیي ػَدآٍسي هـتشیبى سا ثْجَد ثخـٌذ.ایي خذهبت اػتفبدُ وشدُ ٍ ٍفبداسي هـتشیبى سا ا

كَست ًوبیی ِ ؿَد. راتب، سؿذ ثبصاس استجبعبت، ث ّبي سلبثتی هٌدش ثِ هیضاى ثبلایی اص سٍیگشداًی هی ثبؿذ. هَلقیت كَست ػبلاًِ ٍ هبّبًِ هیِ سٍیگشداًی هـتشي ث :میسان ريیگرداوی بالا

سٍد. ثلَك ثبصاس ٍ افضایؾ سلبثت  سػٌذ، ایي سٍیگشداًی دیگش یه هـىلی ًیؼت. ػشاًدبم، ثبصاس ثِ ثلَك سػیذُ ٍ هیضاى ایي سٍیگشداًی ًیض ثبلا هی ساُ هی وِ هـتشیبى صیبدي اص اػت ٍ اص ٍلتی

ىي اػت دس آًبلیض سٍیگشداًی هـتشي اػتفبدُ ؿذُ تب فقبلیت آًبى ثیبثذ. دادُ وبٍي هو ِوٌذ تب سٍؿی ثشاي اداه ّبي استجبعبتی پیـشٍ ثش هـتشیبى هَخَد خَد توشوض هی دس ػبصهبى

 ثیٌی وٌذ وِ آیب هـتشي سٍیگشداى خَاّذ ؿذ ٍ خیش. پیؾ

ّضاس  كذّبؿَد، هـتشیبى،  وِ هحلَل اكلی ایي ػبصهبى ایي، ثشلشاي توبع هی وٌٌذ. اص ٍلتی آٍسي هی ّب سا خوـ ّبي استجبعبتی حدن صیبدي اص دادُ ػبصهبى :َاي بسرگ آيري دادٌ جمع

ّبي هـتشي سا  اي ثضسگی ّؼتٌذ. هَػؼبت استجبعبتی، دادُ گیشد. ایي خضئیبت، هٌجـ دادُ دٌّذ. ثجت خضئیبت ایي توبع، دس پبیگبُ دادُ كَست هی تشاوٌؾ سا دس ّش سٍص اًدبم هی

 .تَاًذ ثشاي چٌذیي اثضاس دادُ وبٍي اسائِ ؿَد ّب هی دّذ. ّوِ آى ؿجىِ سا ؿشح هیي ؿجىِ سا تَكیف وشدُ وِ هَلقیت اخضاي  ّبي خَد ٍ دادُ وٌٌذ. ایي هٌبثـ، هـتشي آٍسي هی خوـ
 

 شًد اي کٍ کايش می دادٌ

وِ  كَست ػٌتی ٍ ثب اػتفبدُ اص آًبیض دػتی دادُ، هَسد تحلیل لشاس ثگیشد. ّویي فلت اػتِ تَاًذ ث ؿَد، ًوی ّبي استجبعبتی ایدبد هی ّبیی تَػظ ػبصهبى حدن ثضسگی اص دادُ 

 ؿَد ّبي دادُ وبٍي هتفبٍتی اخشا هی تىٌیه

ؿَد. ایي سوَسدّب ؿبهل اعلافبتی پیشاهَى  فٌَاى سوَسدّبي خضئی ؿٌبختِ هیِ ؿًَذ. ایي اعلافبت ث عَس وِ لجلا روش ؿذ، اعلافبت ّش یه اص هـتشیبى دس پبیگبُ دادُ رخیشُ هی ّوبى

وبٍي هٌبػت ًیؼتٌذ. ثٌبثشایي، ثبیؼتی تغییش ؿىل یبثٌذ. ایي هْن ثذیي فلت اػت وِ  ؿَد. اهب ایي سوَسدّب ثشاي دادُ صهبى آى هیهٌـبء ٍ لشاس دادى توبع، تبسیخ ٍ صهبى توبع ٍ هذت 

تَاًذ هَسد اػتفبدُ لشاس  ب هیآٍسي ؿَد. ثؼیبسي اص ایي هتغیشّ ي خبم ثبیؼتی دس ػغح هـتشي خوـ ّب ّؼتٌذ. ثٌبثشایي، دادُ وبٍي، وـف الگَّبیی اػت وِ هـتشیبى ًگشاى آى ّذف دادُ

ّبي سٍصاًِ،  ّبي ّفتگی ٍ دسكذ توبع ّبي سدیبفتی یب گشفتِ ؿذُ ثب پیؾ وذ هتفبٍت، دسكذ توبع ّبي ثذٍى پبػخ، دسكذ توبع هیبًگیٌی اص هذت توبع، دسكذ توبع Weissثگیشد. 

 .دّذ سا اسائِ هیي سٍصاًِ  ّبي گشفتِ ؿذُ ّبي دسیبفتی سٍصاًِ ٍ هیبًگیي توبع هیبًگیي توبع

الوللی ّوگی  ثیي ّبي دیگش، دلبیك هىبلوِ دس صهبى فبدي، دلبیك هىبلوِ دس صهبى تخفیف، دلبیك هىبلوِ دس ؿت، دلبیك هىبلوِ دس صهبى خبًگی، دلبیك هىبلوِ ثشخی اص ایي هـخلِ

 .اًذ صهبًی خبف، اػتخشاج ؿذُ آٍسي ؿذُ دس ّبي خضئی خوـ تَاًذ هَسد اػتفبدُ لشاس ثگیشًذ. ایي هتغیشّب اص دادُ هی

اي اػبػی  ّبي هفیذ، هشحلِ ثبؿذ. ایدبد ٍیظگی وبٍي دس استجبعبت هی افضاسّبي دادُ تشیي ًشم ي هـتشي اػتفبدُ ؿَد وِ یىی اص ثباسصؽ تَاًذ ثشاي تـىیل پشًٍذُ ّب هی ي ایي هـخلِ ّوِ

 .وبٍي اػت دس فشآیٌذ دادُ

ّبي  وٌٌذ. دادُ آٍسي هی ي هـتشي خوـ وٌٌذ. ثشاي هثبل، اعلافبتی دسثبسُ ّبي خَد رخیشُ هی ّبي صیبدي دس پبیگبُ دادُ ّبي استجبعبتی، دادُ ىدس وٌبس سوَسدّبي خضئی توبع، ػبصهب

 .ًـبى دادُ ؿذُ اػت صیشدس ؿىل  عَس وِ وبٍي، هَسد اػتفبدُ لشاس ثگیشًذ. ّوبى ّبي خضئیبت توبع ثِ هٌؾَس وؼت ًتبیح ثْتشي اص دادُ تَاًذ دس ساثغِ ثب دادُ هـتشي هی

 

http://en.wikipedia.org/wiki/CRISP-DM


 

 

 
 ّبي خضئیبت توبع ثِ هٌؾَس وؼت ًتبیح ثْتشي تَاًذ دس ساثغِ ثب دادُ ّبي هـتشي هی دادُ (2ؿىل )

 

تَاًٌذ ثِ ػبدگی سفتبس هـتشیبى سا پیگیشي وٌٌذ. ایي هؼئلِ ثشاي  ّب هی داًٌذ وِ چِ افشادي هـتشي ّؼتٌذ. آى ّب هی ؿٌبػٌذ. آى هَػؼبت استجبعبتی ثْتش اص ػبیشیي هـتشیبى سا هی

 .هذیشیت سٍاثظ هـتشي اص اّویت خبكی ثشخَسداس اػت
 

 ريابط مشتري درارتباطاتمدیریت 

 الوللی هٌْذػی، ػبصهبًْبي استجبعبتی لبدس ثِ پزیشؽ یىی اص دٍ اػتشاتظي پبیِ ّؼتٌذ: ثب تَخِ ثِ وٌؼشػیَم ثیي

 اػتشاتظي تَلیذ )هحلَل(

 اػتشاتظي هـتشي

ّبي ثبصاسیبثی ثبلا ؿذ ٍ اص ػَي دیگش ٍفبداسي هـتشیبى ثؼیبس ون  اػتشاتظي هٌدش ثِ ّضیٌِوٌٌذ، ثؼیبس هقشٍف ثَد. ایي  ّب، خذهبت خَد سا ثبصاسیبثی هی وِ ػبصهبى اػتشاتظي اٍل دس صهبًی

وٌٌذ. ثِ هٌؾَس اسائِ خذهبت هشثَط ثِ هـتشیبى خَد، ثیـتش هَػؼبت استجبعبتی، دٍهیي  ّب، تَلیذات خَد سا دس ساثغِ ثب ًیبصّبي هـتشیبى خَد ػبصهبًذّی هی ثَد. ثِ ّویي دلیل، ػبصهبى

وٌٌذ وِ فْن سفتبس هـتشي ٍ پبػخ ثِ ًیبصّبي آًبى، اص اّویت ثؼضایی ثشخَسداس اػت. چشا وِ اگش یىی اص ایي فَاهل كَست ًپزیشد،  ّب دسن هی لِ اص ایي دٍ اػتشاتظي سا پزیشفتٌذ. آىهشح

ّبي خَد  اي ثِ هـتشي دسخِ ۳۶۳ٌذ وِ ثِ وؼت ٍ وبس اخبصُ دّذ تب ًگبّی ولی ٍ ّب ثبیؼتی هحیغی سا فشاّن وٌ ّبي اهشٍص هـتشي هحَس ّؼتٌذ. آى سلبثتی ؿىل ًخَاّذ گشفت. ػبصهبى

 داؿتِ ثبؿٌذ.

ّبي  اي ثشاي دػتیبثی ثِ هضیت ّب ًیبص ثِ ثشسػی سٍیىشد خذیذي تحت فٌَاى هذیشیت سٍاثظ هـتشي داسًذ. ایي سٍیىشد، اػتشاتظي ثشاي ایدبد هحیغی ثْتشي خْت هذیشیت سٍاثظ، ػبصهبى

 .ثبؿذ هیسلبثتی 

ؿَد تب دس خْت سفبیت حمَق هـتشي دس تَلیذات ٍ خذهبت، ٍفبداسي ٍ ػَدآٍسي هـتشیبى سا تـخیق،  ّبي وؼت ٍ وبس هقشفی هی اي اص فقبلیت فٌَاى هدوَفِِ هذیشیت سٍاثظ هـتشي ث

ثبؿذ. حمَق دس ساثغِ ثب هحلَلات یب خذهبت، ثذیي هقٌبػت  اي هی ػ حمَق صهبًی ٍ ّضیٌِتش ػبصد. ایي استمبي ویفیت اص عشیك وبًبلی هٌبػت ٍ اص لحب تبییذ، حفؼ ٍ استمب دادُ ٍ ثبویفیت

هـتشیبى ًیبصهٌذ حشوت ثِ ػوت وِ ًیبصّبي هـتشیبى ثبیؼتی هَسد تَخِ لشاس گیشد. حمَق هـتشي ثذیي هقٌبػت وِ ّوِ هـتشیبى ؿجیِ ّن ًیؼتٌذ. ثلىِ تقبهلات ػبصهبًی ثب 

ثبؿذ وِ تقبهلات  ّبي دس دػتشع ٍخَد داسد ٍ یه ػبصهبى ثبیؼتی یىی اص حمَق سا اًتخبة وٌذ. صهبى هٌبػت، یىی اص ًتبیح ایي ٍالقیت هی تٌذ. تقذادي اص سػبًِّبي ثبصاسیبثی ّؼ فقبلیت

ّبي هٌبػت ثبیؼتی هَسد تَخِ لشاس  ثبؿٌذ، اخضاي ّضیٌِوِ ثؼیبسي اص هـتشیبى دس ثشاثش لیوت حؼبع  ّبػت. صهبًی صیبدي هیبى هـتشیبى ٍخَد داسد. ّذف ّش ػبصهبى وبّؾ ّضیٌِ

 ثگیشد.

ّبي استجبعبتی، ثبیؼتی  خلَف ػبصهبىِ وٌذ. ّش ػبصهبى ث وِ چگًَِ ایي هَضَؿ وؼت ٍ وبس هـتشیبى سا ّذایت هی هذیشیت سٍاثظ هـتشي، هٌدش ثِ تغییش ؿىل ػبصهبًی ؿذُ ٍ ایي

 ثبؿذ. ّبي هَفمیت ّش ػبصهبى هی چشا وِ سضبیت هـتشي یىی اص پبیِ اػتشاتظي هذیشیت سٍاثظ هـتشي سا هغشح وٌٌذ.

 

 (:Data Mining & Customer privacyمشتري ) خصًصی حریم ي کايي دادٌ

 افضایؾ سا هـتشي خلَكی حشین ثِ تدبٍص آى خغش ّبي لبثلیت ٍلیىي دّذ، هی پبػخ وبسسا ٍ وؼت اص ثیـتشي ػئَالات ثِ گزؿتِ ثِ ًؼجت وبٍي دادُ فٌَى اهشٍصُ اگشچِ 
 هَسد هـتشیبى هیل خلاف ثش تَاًذ هی دادُ پبیگبُ دیگش، ػَي اص ٍ ًوبیذ ووه هـتشیبى ٍ وبس ٍ وؼت كویوبًِ ثیي استجبط ایدبد ثِ تَاًذ هی ػَ یه اص هـتشي دادُ اػت. وـف دادُ

 ّبػت. آى خلَكی حشین ثِ تقشم اص هتفبٍت هفَْهی هـتشي ثب سٍاثظ ػبصي ؿخلی وِ كَستی دس گشدد ّب آى ضشس هَخت گشفتِ ٍ لشاس اػتفبدُ

ثبؿذ. ثب ایي حبل، هؼبلِ حشین خلَكی  هٌؾَس هـتشي هذاسي ٍ وؼت هضیت سلبثتی ثشاي وؼت ٍ وبس هیِ هحَس اكلی ایي ثحث، ایدبد تَاصى ثیي حمَق حشین خلَكی هـتشیبى ث

ثبؿذ. یىی اص اكَل اػبػی وبسثشد تدبسي تىٌَلَطي، ثیبى اًَاؿ اعلافبت ثذػت آهذُ ٍ چگًَگی اػتفبدُ اص  خبف هیهـتشي چیضي ثیؾ اص تقییي خظ هـی اػتفبدُ اص یه تىٌَلَطي 

ِ ی هؼتمل ثًیض ثب ایدبد ثخـ اًذ ٍ ثشخی دیگش آٍسي اعلافبت ٍ هذیشیت حشین خلَكی هـتشیبى سا ثیبى داؿتِ ّب اّذاف اخلالی اص خوـ ثبؿذ. ثشخی گشٍُ وٌٌذگبى هی ّب ثشاي هلشف آى

عَس وبهل ٍ ثذٍى روش ًبم افـبء ًوبیٌذ. یه ِ تَاًذ هَسد حوبیت ثیـتش لشاس گیشد وِ هـتشیبى ؿخلیت دسًٍی خَد سا ث اًذ. حشین خلَكی هـتشي صهبًی هی دًجبل تحمك ایي اكل ثَدُ



 

وبٍي پشداصؽ  ّبي سهضگزاسي دس دادُ ٍػیلِ سٍؽِ ایي ػبختبس، اعلافبت هـتشي ث سثبؿذ. د حل خْت سػیذى ثِ ایي ّذف، ایدبد ػبختبسي هؼتقبس ثشاي حفؼ اعلافبت هـتشي هی ساُ

 گشدد وِ ثشاي ّش فشد، هٌحلش ثفشد اػت. هی

وِ تَػظ وؼت ٍ وبس  ّبیی دس دػتشع وبسثشاى لشاس داسد ٍ دادُ ّبیی وِ آهبدُ ؿذُ ٍ ثٌذي ؿَد: دادُ تَاًذ دس دٍ ثخؾ صیش عجمِ آٍسي ؿذُ تَػظ وؼت ٍ وبس هی اعلافبت ؿخلی خوـ

 ؿَد. تَلیذ ٍ تحلیل هی

ّبي تَكیفی ولی سا وِ ؿبهل  آهذ. هـتشیبى، دادُ دػت هیِ ّب ٍ یب ثشاػبع تقبهلاتی وِ ثب وؼت ٍ وبس داؿتٌذ، ث ّبي هـتشیبى تَػظ خَد آى وبٍي سایح ؿَد، دادُ وِ دادُ پیؾ اص آى

 ّبي آیذ سا دادُ صهبى خشیذ وِ ثٌْگبم تقبهل هـتشي ثب وؼت ٍ وبس ثذػت هی ّبیی ًؾیش ًبم هحلَل، وویت، هَلقیت ٍ ًذ. دادُوشد ّبي آهبسي هشثَط ثِ خَدؿبى ثَد سا اسائِ هی دادُ

 ؿًَذ. آٍسي هی ّبي وبهپیَتشي ٍ ... خوـ ّبي ػفبسؽ، فبیل ًبم، فشم ّبي ثجت ّب اص عشیك فشم تقبهلی گَیٌذ. ایي دادُ

وبٍي دس تجذیل دادُ هـتشي ثِ اعلافبت  دٌّذُ لذست دادُ ثٌذي هـتشي ٍ ثشسػی سفتبس هـتشي وِ دس دػتشع وؼت ٍ وبس اػت، ًـبى ّذف، دسخِاعلافبتی ًؾیش اسصؽ هـتشي، هـتشي 

اي، اعلافبت  كَست دٍسُِ اػت ث ّب ثشاي فشٍؿٌذُ ًْبیی، وِ استجبط هؼتمیوی ثب هـتشي داسد، ًبؿٌبختِ ثبؿذ. فشٍؿٌذگبى ًْبیی هوىي ثبؿذ وِ هوىي اػت اسصؽ آى هشثَط ثِ ٍي هی

حبل دس كَست فذم اػتفبدُ كحیح اص ایي اعلافبت اهىبى ثشٍص ضشس ثشاي فشٍؿٌذگبى ًْبیی ٍخَد داسد. اگش اعلافبت، ثذٍى ثشسػی  ثٌْگبم ٍ ؿخلی سا اص وؼت ٍ وبس دسیبفت داسًذ. ثب ایي

 .تش ثب هـتشي اختٌبة ٍسصد تلاؿی خْت حفؼ ساثغِ ًضدیه ذُ ًْبیی اص ّشؿًَذ، هوىي اػت ثبفث ؿَد فشٍؿٌ وبس گشفتِ ٍ پخؾِ دلیك ث كحیح ٍ

 

 گیري وتیجٍ

وبٍي سا ثـٌبػٌذ. ولیذ هَفمیت دس هذیشیت  دادُ افضاس ّبي هَخَد دس خلَف وبسثشدّبي هختلف ًشم ّب ثبیؼتی صهیٌِ ػبصهبى CRMدس اًتخبة یه تىٌَلَطي هٌبػت ثشاي  

ّبي رخیشُ  وبٍي ساثغِ ثیي دادُ ثبؿذ. دادُ وبس هی ّبي تقبهلی هـتشي ثب وؼت ٍ ّبي تدضیِ ٍ تحلیل دادُ اي ٍ تَاًوٌذي اي هَثش اًجبس دادُ هذیشیت دادُسٍاثظ هـتشي، داؿتي اػتشاتظي 

وؼت ٍوبسّبئی وِ اص دادُ  وٌذ. ثبصاسیبثی استجبعی ساثیبى هیدػتیبثی ثِ هَفمیت دس هفبّین  هٌؾَسِ ّبي هختلف ٍ ًیض داًؾ هَسد ًیبص ث ّب تقبهل ثب هـتشیبى دس هَلقیت ؿذُ ًبؿی اص ػبل

وبسّب هلضم ثِ اػتفبدُ  الجتِ ثبیؼتی تَخِ داؿت وِ وؼت ٍ دسساػتبي هَفمیت خَد هضیت سلبثتی وؼت خَاٌّذ وشد. وٌٌذ، هَثشي اػتفبدُ هی هـتشي ٍ هٌبثـ اعلافبت ؿخلی ثِ عَس

 ثبؿٌذ. ثشلشاسي تقبدل ثیي حمَق خلَكی هـتشیبى ٍ هٌبفـ التلبدي خَدؿبى هی هؼئَلاًِ اصاعلافبت ؿخلی هـتشیبى ٍ

گَیی ػشیـ  دس ًْبیت هَخت پبػخ ٍسي ًیشٍي اًؼبًی، استمبء ویفیت دس هحلَلات ٍ ثْیٌِ ًوَدى ثبصدّی ػشهبیِ ٍ ثْشُ گَیی هَثش ثِ ًیبص هـتشي، وبٍي ثبفث پبػخ ٍ دادُ CRMتلفیك 

ثبؿٌذ، ًىبت صیش سا ثبیذ هذًؾش  ّبیی وِ ثِ دًجبل ثمبء دس ثبصاس ؿذیذا سلبثتی اهشٍص ٍ ًیض وؼت هضیت سلبثتی ٍ افضایؾ ػْن خَد دس آى هی د. اص ایي سٍ ؿشوتگشد ثِ تغییشات هحیغی هی

 لشاس دٌّذ:

 تغییش ًگشؽ اص هحلَل هحَسي ثِ هـتشي هحَسي -الف

 تشیبىاي هـ ّبي هـتشیبى ٍ تـىیل اًجبس دادُ آٍسي دادُ خوـ -ة

 ّب دادُ افضاسي ٍ اػتفبدُ ثْیٌِ اص افضاسي ٍ ًشم ّبي ػخت آهَصؽ وبسوٌبى دس خلَف اػتفبدُ اص ػیؼتن -ج

 فشاّن آٍسدى اهىبًبت فٌی هَسد ًیبص -د

 ّب ّبي هختلف هـتشیبى ٍ استمبء ویفیت هحلَلات ٍ خذهبت هَسد ًؾش آى ؿٌبخت ًیبصّبي گشٍُ -ٍ

 ّب ي اعویٌبى ثخـیذى ثِ هـتشیبى دس صهیٌِ حفؼ حشین خلَكی آىاًدبم الذاهبت پیـگیشاًِ ثشا -ُ
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