
تعیین تکنیک های مناسب داده کاوی جهت شناسایی مشتریان ترجیحی در یک 

 سیستم مدیریت ارتباط با مشتری 

     

 2، کریم بیابانی1 امین قاضی زاهدی

 دانشگاه صنعتی امیرکبیر  و ارشد هوش مصنوعی کارشناس -1

  قم دانشگاه تعالی و دانشجوی کارشناسی ارشد مهندسی فناوری اطلاعات -2

 

  کیدهچ 
 خرده امروزه از ابزارهای داده کاوی برای مدیریت ارتباط با مشتری در صنایع مختلف از جمله بانکداری، بیمه, 

 برای خدمات تقاضا بینی پیش فروش و بینی پیش بازاریابی، ،داده پایگاه دور، راه از ارتباطات ،امور بورس فروشی،

و غیره استفاده می شود. داده کاوی به سازمان ها کمک می  میاییشی مواد سازی شبیه آب، و انرژی جمله از رفاهی

کند تا درک بهتری نسبت به کسب و کار خود پیدا کنند تا بتوانند خدمات بهتری به مشتریان خود بدهند و باعث 

افزایش اثر بخشی سازمانها در دراز مدت می شود. یکی از مهمترین مسائل مربوط به این حوزه شناخت صحیح 

تریان دائمی وموثر نسبت به مشتریان عادی است. از اینرو امور پیش بینی این مشتریان از لحاظ الگوی رفتاری و مش

 ویژگی ها از اهمیت بسزایی برخوردار است.

در اینجا سعی شده تا با بررسی تکنیک های متفاوت طبقه بندی, نسبت به شناخت الگوریتم های مناسب در این حوزه 

نکته حائز اهمیت در این حوزه تعیین ویژگی های اساسی و موثر در مدل سازی است که با استفاده از قدم برداریم. 

روش بالا به پایین این ویژگی ها مشخص می گردد و پس از آن می توانیم به نتایج تفکیک مشتریان با صحت بالا 

 برسیم.

 .مدلسازی ،  طبقه بندی،باط با مشتریسیستم ارتتفکیک مشتریان، داده کاوی،   :واژهکلید 

 

  مقدمه -1

 مشتریان کردن پیدا دنبال به که هستند هاییتکنولوژی و مشتری، فرایندها از ای مجموعه مشتری با ارتباط مدیریت     

 در پیشرفت ).1(است شده داده توسعه مشتری با ارتباط و حفظ برای مشتری با ارتباط مدیریت. هستند هاسازمان برای

 توسعه باعث که است داشته مشتری دادن قرار محور هایروش در مثبتی تأثیر سازمانی تغییرات و طلاعاتا فناوری

 و آوری سود، هاسازمان برای مشتری با ارتباط مدیریت آمیز موفقیت اجرای. شودمی مشتری با ارتباط مدیریت

 . دارد همراه به را وفادار مشتریان

                                                 
  ghazizahedi@aut.ac.ir,59672422190, دانشگاه مدرس 1 

 karimbiabany@yahoo.com , 55151100190دانشجو ,2 



 برای هاسازمان ولی است فناوری یک عنوان به آن گرفتن نظر در مشتری با اطارتب مدیریت شکست دلایل از یکی

 اندازه برای هاییتلاش رواین از.هستند تکنولوژی و فرآیندها، مشتری بین تعادل و سازی یکپارچه نیازمند موفقیت

 مشتری با ارتباط مدیریت عوامل روی بر تکنولوژیکی و اجتماعی، اقتصادی، سیاسی، محیطی عوامل تأثیر گیری

 مدیریت در مشتری نگهداری استراتژی، بزرگ هایشرکت رقابتی سناریوهای در مروزها .(2(است گرفته صورت

 در حیاتی نقش کاوی داده هایتکنیک. است شده تبدیل مهم موضوع یک به ای فزاینده طور به مشتری با ارتباط

 قبلاا ، ضمنی، بدیهی غیر اطلاعات استخراج به کاوی داده حاصطلا .(9)دارند مشتری با ارتباط مدیریت بهتر اجرای

 زیادی مقدار از خودکار تحلیل و تجزیه برای روشی عنوان به کاوی داده. دارد اشاره اطلاعات مفید بالقوه و ناشناخته

. (4) است شده توصیف نشوند کشف بود ممکن عدم استفاده صورت در که روندهایی و الگوها کردن پیدا برای داده

 موجود های الگو و هاداده بین درک قابل همبستگی، مفید بالقوه، معتبر های داده شناسایی کاوی داده از هدف

 .(0)است

 را فروش هایفرصت و مراحل، کند مدیریت را مشتری حفظ تواندمی سازمان یک، هاروش این از استفاده با      

 هایسیستم وسیله به که انبوه های داده بهتر درک به کاوی داده. ندک بندی تقسیم نیز را مشتریان و کند شناسایی

 به که است فرآیندی کاوی داده واقع در. کندمی کمک است شده آوری جمع هاشرکت در مشتری با ارتباط مدیریت

 . (1)کندمی کشف بزرگ های داده مخازن از را مفید اطلاعات خودکار صورت

 ارتباط مدیریت هایسیستم با عملیات سازی یکپارچه طریق از را مراحل این از یک هر آوری سود تواندمی کاوی داده

 .(7) شود استفاده مستقل ردیبکار برنامه عنوان به یا و بدهد بهبود مشتری با

ن نشافروش را بهتر یآمارها جیو متعاقباا نتا شوندیبازار به کار گرفته م یبخش بند یاغلب برا یداده کاو یهاکیتکن

 یداده ها یبر جمع آور یکه مبتن یقدرتمند یبا نرم افزارها سهیدر مقا دیمفهوم جد کی ی. داده کاوی دهندم

استفاده   ییمختلف مانند خطوط هوا عیدر صنا یشترارتباط با م تیریمد لیو تحل هیتجز یبرا یمشتر یدادوستدها

 هیو تجز ینیب شیپ یهامدل یادیتا حدود ز تواندیم یبا داده کاو یتیریمد یهامهارت بیترک .(8)باشدیم ،می شود

 یهاستمیس یبانیجهت پشت یداده کاو یبرا یاصل اساس نیرا بهبود دهد. ا یارتباط با مشتر تیریمد لیو تحل

 یداده کاو یهای. تئورشودیاستفاده م دهدیمء را ارتقا آماری یهاجهات مدل یاریبسوکار که از کسب یاطلاعات

 نی. به هم(5)کسب و کار را بهبود دهند یهااند تا فرصتبازار کاملا موفق بوده یبخش بند یکاربرد یلهامد یبرا

اطلاعات کاملا  یدو بخش بن یمشتر حاتیترج یورآدر جمع  یداده کاو یبه مدلها یصنعت بانکدار بیترت

 نی. اردیبا ارزش را به کار گ انیمشترو حفظ  انیرابطه دراز مدت با مشتر یبرا یکیاست تا برنامه استراتژ نیخوشب

سطح اعتماد  دیکه با یدر حال شوندیطور مداوم اضافه م هب دیجد انیاست چون مشتر یاتیح اریها بسبانک یبرا

داده  یکهایاطلاعات و تکن یبه کمک فناور یابتکار یرا حفظ کنند. مدلها دکه وجود دارن یانیمشتر انیدر م یخوب

 ینیب شیرا پ یمشتر یتا رفتارها شوندیها استفاده مبانک یاند که به  طور معمول براهتوسعه داده شد یکاو

 .(15)کنند

 یروش برا نی.اشوندیجستجواستفاده م یدانش و موتورها یطبقه بند یبرا یبه طور سنت یداده کاو یکهایتکن

 حاتیترج یبه راحت توانندیم افتهیتوسعه  یو سودمند است مدلها دیمف اریبس میدار ازیکه ن یاطلاعات یجستجو

 باشند. دیمف اریبس کیاستراتژ همم ماتیانواع تصم یکنند که ممکن است برا دایرا پ یمشتر



 دیمعاملات و اطلاعات خر لیو تحل هیتنها با تجز یمشتر حاتیترج نییبه منظور تع ییفرصتها یداده کاو یکهایتکن

 یاز نواح گرید یکیحال  نیباشد. با ا دیو مف عیسر یلیخ تواندیروش م نیا جی. نتا(11)میکنندفراهم  یمشتر

 شیبلند مدت و پ یزیبرنامه ر یبزرگ اغلب برا یاست. سازمانها یارزش طول عمر مشتر یارتباط با مشتر تیریمد

 یم به دست انیاز مشتر ندهیآهستند که در  یعلاقه مند به دانستن بازده ا یبر ارزش طول عمر مشتر یمبتن ینیب

 یکم تیموفق یفرد ینیشبیپ یاز مدلها اریاست. بس زیو چالش بر انگ دهیچیپ اریدار بس یمعن جیبه نتا دنیرس .ورندآ

اند که  ارزش طول عمر ثابت کرده یداده کاو یکهایبر تکن یمبتن یو نرم افزارها یشده است .داده کاو بشانینص

 .(12)کنندیم ینیب شیپ ترقیدقرا  یمشتر

تجسم  یبا استفاده از مفهوم سه بعد یانجام شده است نشان داده است که داده کاو رایکه اخ یقاتیاز تحق یاریبس

باشد.  دیمف اریبس تواندیکسب وکار م دهیچیو درک بهتر مسائل پ عیسر یهایریگ میاز تصم یاریبس جادیها دراداده

کسب و کار و  تیریمد میمستق ریبه طور غ یعنی ودقطعه اعمال ش کی یرو تواندیم یسه بعد لیو تحل هیجزت

روش  کیسانگ و همکاران  .(19)نشان داده شود یدانش مشتر تیریمد لهیبه وس یبه راحت تواندیم یابیبازار

فقط با کمک گرفتن از اطلاعات فروش ارائه  انیمشتر رییدر حال تغ شهیو هم ایپو یرفتارها نییبه منظور تع یدیجد

 ندهیآ یهاینیب شیپ یمربوطه برا نیو سپس فرموله کردن قوان انیمشتر انیرا درم راتییارت بر تغنظ هانآ .(14)دادند

ارتباط  تیرین مدآکلمه  نیترو در واضح انیکسب کار ارائه خدمات به مشتر تیموفق یبرا یدینشان دادند. عامل کل

به حساب  یاتیمهم و ح اریمل بسعا کیکسب و کار  یپارامترها یبرا یمشتر راست. چرخه طول عم یبا مشتر

اعتماد  شیمدت و افزا یطولان یبرا انیحفظ مشتر لهیکسب و کار را به وس طیمح یارتباط با مشتر تیری. مددیآیم

 حاتیرجوردن تآدر به دست  یموفق مهارت خاص یکسب و کار یاز شرکتها یاری. بس(10)دهدیها بهبود منآ

 .(11)را  دارند دهدیرخ م یو اجتماع یاقتصاد طیکه در شرا یراتییوز و تغحفظ خود با دانش ر لهیبه وس یمشتر

 نسبت به روشهای دیگر,یارتباط با مشتر تیریمد یبرا یداده کاو یبیترک یستمهایکه س دهدینشان م ریاخ یروندها

 قدرتمند تر و هوشمند تر هستند.

و  یشبکه عصب ,یو شبکه عصب یفاز یستمهای, سکینتژ تمیو الگور یاز منطق فاز یبیممکن است ترک یبیترک یمدلها

 بسیارکسب وکار  کهینجائآ از باشند. یو منطق فاز یکیژنت یستمهایس ,یو شبکه عصب یکیژنت یستمهایس ,یمنطق فاز

د. به طور خاص نانجام ده ترقیرا دق ینیب شیپکه  میهست یکاملا هوشمند یستمهایس ازمندین استیو پو دهیچیپ

که  یو خدمات یابیفروش , بازار یبرا یمشترک یاستراتژ یبرا یا ندهیبه عنوان نما تواندیم یباط با مشترارت تیریمد

 ندهیها به طور فزابانک .(17)باشد  ،متضاد هستند یهاتیدر موقع انیمشتر یدرک روانشناس ازمندین قیدق اریبه طور بس

را به منظور درک  یمشتر حاتیاطلاعات ترج یکیالکترون یرسانه ها گریو د یاعتبار یهابا استفاده از کارت یا

 .(18)کنندیم یورآجمع  یمشتر رییدر حال تغ رفتارهای

 مشتری ارتباط بندی طبقه و تفکیک برای را مصنوعی هوش و کاوی داده مناسب هایتکنیک از استفاده ما مقاله این در

 .کنیممی بررسی سازمان با

 

 فرآیند ارتباط با مشتری -2

 با ارتباط مدیریت. اندبرده پی مشتریان اطلاعات حیاتی اهمیت به هاسازمان از بسیاری گذشته سال چند در      

 گذشته دهه یک در مشتری با ارتباط مدیریت. شودمی گرفته نظر در بازاریابی برای پایگاهی عنوان به اغلب مشتری
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 با ارتباط مدیریت. (15)کندمی منعکس شرکت استراتژیک موقعیت برای را مشتری محوری نقش و کرده پیدا ظهور

 ارزشی ایجاد جهت انتخابی مشتریان با مشارکت و حفظ، کردن پیدا برای فرآیندی یک و جامع استراتژی یک مشتری

 .است مشتریان و شرکت برای برتر

 .(25)است مرحله سه دارای مشتری زندگی چرخه

 .مشتری آوردن دست به - 1

 .مشتری ارزش میزان افزایش – 2

 .خوب مشتریان حفظ – 9

 دائمی و ترجیحی مشتریان به است ممکن که، بالقوه مشتریان الگوی یا و ترمهم مشتریان تشخیص و تفکیک رو این از

 کیبه عنوان  ندتوایشده است که م لیبعد تشک 4از  یارتباط با مشتر تیریمد .است اهمیت حائز بسیار شوند تبدیل

در دراز مدت   یشود که هدف مشترک به حداکثر رساندن ارزش مشتر دهید یمشتر تیریمد ستمیز سچرخه بسته ا

 سازمان است. یبرا

 

 : انیمشتر ییشناسا2-1.  

 ایشوند و  انیبه مشتر لیتبد توانندیم ادیاست که به احتمال ز یتیمرحله شامل مورد هدف قرار  دادن جمع نیا

ها را از که در رقابت آن شودیم یانیمشتر لیو تحل هیشامل تجز نید. علاوه بر اسود را به شرکت برسانن نیشتریب

 یبند میو تقس یمشتر لیو تحل هیشامل هدف تجز شوندیاستفاده م یمشتر ییشناسا یکه برا ی. عناصرمیادست داده

 لیو تحل هیتجز قیاست که از طر انیور مشترآاقشار سود  یجووجست یمشتر لیو تحل هیاست. هدف از تجز یمشتر

 . شودیها فراهم منآ یا نهیزم یهایژگیو

 

 :انیمشتر جذب2-2. 

 انیگروه از مشتر نیجذب ا یبرا میبه صورت مستق توانندیها مبالقوه سازمان انیمشتر یگروهها ییپس از شناسا 

که به  دهدیرا م زهیاجازه و انگ انیبه مشتر میمستق یابیاست. بازار میمستق یابیاز عناصر جذب بازار یکیتلاش کنند. 

نمونه  یبه نوع میسفارش خود را بدهند. به عنوان مثال پست مستق مایمتفاوت, مستق یکانالها قیسفارش از طر یجا

 است. میمستق یابیاز بازار یا

 

  : انیمشتر حفظ2-3. 

با ادراک  انیانتظارات مشتر هسیکه به مقا یمشتر تیاست. رضا یارتباط با مشتر تیریمد یاصل ینگران یحفظ مشتر 

 یاست. برنامه ها یحفظ مشتر یبرا یشرط ضرور نیکه ا کندینه اشاره م ایهست  یراض یمشتر ایآ نکهیها و انآ

 است.  انیمدت با مشتر یرابطه طولان کیاست که هدف حفظ  ییتهایاز فعال تیحما ایها و شامل رقابت یوفادار

 

 :انیمشتر گسترش2-4. 

عناصر   شوندیتوسعه داده م یهر مشتر یانفراد یورآمطابق با تعداد معاملات, ارزش معاملات و سود انیمشتر 

مراحل فروش و سبد بازار  لیو تحل هی, تجزیطول عمر با ارزش مشتر لیو تحل هیشامل تجز یتوسعه مشتر
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ده و نظم ئقا لهیبه وس یر مشترسبد بازار با هدف به حداکثر رساندن تعداد و ارزش معاملات ه لیو تحل هیتجزاست.

 است. انیمشتر دیدر رفتار خر

 

 . تکنیک های طبقه بندی3
 یک ایجاد بندی طبقه از هدف. است کاوی داده در یادگیری هایمدل ترینرایج و ترینمهم از یکی بندی طبقه

پیش  از شماره یک به تبدیل و اطلاعاتی بانک رکوردهای بندی طبقه طریق از مشتری رفتار آینده بینی پیش برای مدل

 مبتنی که دارد وجود بندی طبقه برای بسیاری هایروش. (21)است خاص معیارهای اساس بر هاکلاس یشده تعریف

 های حوزه و متفاوت کاربردهای اساس بر هاروش این. است مصنوعی هوش و ماشین یادگیری هایتکنیک بر

، تصمیم هایدرخت، عصبی شبکه جمله از متفاوت ساختارهای رو ینا از. (22)شوند بررسی باید کاربردی مختلف

Naïve Bayes حوزه در برتر هایروش تا ایمداده قرار بررسی مورد را همسایگی تریننزدیک هایالگوریتم و 

 .گردد مشخص مشتری با ارتباط

 

 مراحل انجام کار .4

 هدف با مشتری با ارتباط سیستم یک های داده روی بر بندی طبقه هایتکنیک از استفاده دنبال به بخش این در

، پردازش پیش شامل، کاوی داده مراحل. هستیم خاص مشتریان و معمولی مشتریان کننده بندی دسته بهترین یافتن

 نشان 1 شکل. است مشتریان بندی دسته جهت تر مناسب بندی طبقه تکنیک از استفاده نهایت در و ویژگی انتخاب

 .است آزمایشات نجاما مراحل دهنده

 

 
 : دیاگرام مراحل انجام آزمایشات1شکل 
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 پیش پردازش 4-1 .  

 خرده و عمده مشتریان پیرامون که گردیده استخراج مشتری با ارتباط مدیریت سیستم یک از نمونه اطلاعات

  ،دیشد راتییتغ ، زینومانند  یکه وجود داشت  دچار مشکلات یهای خام داده .است هاآن اعتباری وضعیت و فروشی

 شامل اطلاعات این ،شد یبعدی م یها یریگ میتصم فیصورت موجب تضع نیبودند و استفاده از آنها به هم و ...

 بود. ویژگی 150

. وجود داشت که حذف گردیدند, زیادی خالی مقادیر یا و تکراری، ترتیبی، کلی اطلاعات هاویژگی میزان این از 

 داده به پردازش داده ها استفاده شده ا ست مانند بهنجار کردن ، که دادهها را شیبرای پ یلفابزارها و روشهای مخت

دادهها استفاده  کردن ناهمبسته برای، که  کردن دی. سفکندیم لیمناسب تبد عیتوز ایو  راتییبا بازه تغ دیجد ییها

 استفاده شده است. بوطنامر ایهای تکراری، اضافه و  کاهش ابعاد ، که برای حذف داده و شودیم

 

 . انتخاب ویژگی4 - 2

در سیستمهای مدیریت ارتباط با  نامربوط ویژگیهای یا تاثیر بی غیرمفید، ویژگیهای ،ی موجودویژگیها از بسیاری

 کاهش برای مناسب راهکار یک عنوان به ویژگی، مجموعه از نامناسب ویژگیهای حذف بنابراین. هستندمشتری 

 مورد استفاده قرارگرفت. مدیرت ارتباط با مشتری هایسیستم داده مجموعه

 باشدمی پایین به بالا روش به که مرجع مدل این ساخت در ساخته شده و مرجع عنوان به را مدلی ابتدا منظور بدین   

 اظلح از آزمایشات نتایج متفاوت هایویژگی کردن کم با سپس، شودمی استفاده مدل ساخت در هاویژگی تمام ابتدا

 برخی 1 جدول. گردد ترشناساییمهم هایویژگی درنهایت تا شودمی بررسی اطلاعات حذف از ناشی خطای میزان

  دهدمی نشان را آمده بدست ترمهم هایویژگی

 

 بازه مقادیر توضیحات نام متغیر

Annual Revenue [45،555,55$- 1،105،555،555,55$] درآمد سالانه 

Industry فروشی / خرده فروشیعمده [ صنعت[ 

Territory غربی / شرقی / مرکزی[ قلمرو[ 

Relationship Type مشتری / چشم انداز[ نوع رابطه[ 

Owner مالک [A / J / G] 

No. of Employees [7 – 8،155] تعداد کارکنان 

 مشتری با طارتبا سیستم مهم هایویژگی برخی: 1 جدول                                         

 

 طبقه بندی مشتریان4-3. 

 جهت روش بهترین تا است گرفته قرار استفاده مورد بندی طبقه هایتکنیک انواع، ترمهم هایویژگی تعیین از پس

 .دهدمی نشان را هاروش انواع صحت نتیجه 2 شکل. گردد مشخص ترجیحی مشتریان از معمولی مشتریان بندی طبقه
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 .مشتریان بندی طبقه جهت متفاوت هایالگوریتم اجرای از حاصل نتایج :2 شکل                            
 

 گیرییجهتن - 5

. است ناپذیر اجتناب امور این در کاوی داده امروزی هایسازمان در مشتری با ارتباط مدیریت نقش اهمیت به توجه با

 از. است عادی مشتریان به نسبت موثر و دائمی مشتریان صحیح شناخت حوزه این به ربوطم مسائل ترینمهم از یکی

 الگوی. است برخوردار بسزایی اهمیت از هاویژگی و رفتاری الگوی لحاظ از مشتریان این بینی پیش امور رو این

 تقویت و تشخیص به جرمن مساله این. شودمی کار و کسب یک در ترمهم مشتریان تفکیک به منجر حاصل تشخیصی

 طبقه متفاوت هایتکنیک بررسی با تا شده سعی اینجا در. است ترارزش با نیز مشتری نظر از که شودمی هاییویژگی

 تعیین حوزه این در اهمیت حائز نکته. برداریم قدم حوزه این در مناسب هایالگوریتم شناخت به نسبت، بندی

 و گرددمی مشخص هاویژگی این پایین به بالا روش از استفاده با که است یساز مدل در موثر و اساسی هایویژگی

 درصد 55 بالای درستی میزان با C4,0 روش. برسیم بالا صحت با مشتریان تفکیک نتایج به توانیممی آن از پس

 توجه با که دهدمی اننش را مناسبی نتایج نیز پرسپترون چندلایه عصبی شبکه روش البته. دهدمی نشان را نتایج بهترین

 .دارد تریپایین اجرای سرعت و آموزش بالای هزینه اما باشد داشته هم را بهتری نتایج تواندمی پارامترها تنظیمات به
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Abstract 

 
Recently data mining of tools for customer relationship management  In the various 

industries including banking, insurance, retail, stock market affairs, 

telecommunications, database ,marketing Sales forecasting and forecast demand for 

welfare services such as energy and water, chemicals simulation and forecasting, etc. 

are used. Data mining helps organizations To obtain the better understanding of of their 

business. So they can better serve to their customers and Cause increase the efficacy 

Organizations in the long term. One of the most important issues related to in this field 

Correct identification permanent customers and effective Compared to ordinary 

customers. 

Hence Affairs predicts this customers the behavioral Pattern and features Very 

important There are؟..... 

Here are we try to check different techniques of classification Toward know algorithms 

appropriate In the this field we work. Point to note Scope determining basic features and 

effective In the modeling That method using  top-down these features becomes clear 

And then the we can to the results  breakdown customers with high accuracy is reached. 

 

Keyword: breakdown customers, data mining, customer relationship systems, classification, 

modeling. 
 
 

 

 

 

 

 


