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���� ���� �� ���� ��  �!"# $��% �����&' �	� (�)�� �*+� �� �,)� �	+- � ����.&/ 0�� �� �,���� ���� �� �� 

�1�&2 �3�� ���42 ��) . ���5- ���� 6���� 7��&,# �� �*� 3� ��5- � ��� 8�&9,�� 6:��� 0)��&� ����� 6��-;<� ���� �� � 

�,= ���&�> ?�&� ���� �� 0�� �� �� 0@4@= AB� :��� �� ��C��2 ���� �� (KDD) �� �# A4��D ���. �� ���< �� 

�&���� �4�*D �� � F,���C�� ��� A+,9# G�� ��H�� �� �3�= ��� A+,9# 3� �+	I :42 0�&��# 6��4� J�5D�� �� 6�&,B# 

6�*)H2 :��� 0�&��# � �&4K ����) &� G�� �-�# �# .�)�� 3� G�� �� ��
�� ?�*#� �&L� �&4M 
�N� ��� � ��	/�� 3� :��� 

?��&,B# ��#3�4� ���O,�� 3� F,�4� ���� 0�� ����. ���� ���� ����&/ P��� � 8�&9,�� ���� ��� ��	/�� 3� ?�4# F
= 

F4N- ���� �� �  �# ?�&� ��*).�� ����C�� �,OL� �� ?�4# ��5�� ���� �� �# �)��. �� G�� ���@# ���# ��&� �� �&4M��� 

Q�+R# F,�4� ���� �� ���� F,�4� 0�&��# :���  ��&,B# �S��� ��) 0��.  ��G�� ���@# ���.&/ 0�&��# :��� � ���O,�� 

3� ���� ���� �� AB� :����� J�5D�� 0�&��# � :��� 0�&��# 6 �&,B# T�&BD ��) � &��� �����H�� ���# 3�4� ���# ���&� 

��&% �����' 0/&M.  

  

��	+� ��4+�: ���� ����6 6:��� 0�&��# AB� :��� 6 .�&,B# �� J�5D�� 0�&��#  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



The combination of data mining and knowledge management, customer 
relationship management 

 

 

Abstract 
Data mining is not purchased as a product, but a discipline and a process that should be 
implemented as a project. Data mining is synonymous with one of the statements of 
knowledge extraction, data collection, data exploration and data dredging is actually 
knowledge discovery in databases (KDD) describes. So that the use of different techniques 
and algorithms in various fields such as forecasting tools, customer relationship management, 
medicine, knowledge management etc. are evidence of this. Hence the possibility of enjoying 
a systematic and targeted customer knowledge requires the use of data mining system. Data 
mining is the process of exploring and extracting meaningful data through a massive amount 
of data and modeling hidden subtle patterns in the welter of data. In this paper, a model for 
the optimal use of knowledge management systems and customer data mining system is 
provided. In this paper, knowledge management and use of data mining in knowledge 
discovery, knowledge management and customer relationship management, dissected and 
examined other tools will be required.  

Keywords: data mining, knowledge management, knowledge discovery, Customer 
Relationship Management. 
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0�&��# :��� ���. U	I �B��� 0�� �� 3� ��4�&
D ��I�# �� 0�� ��#. ���. 
3> �� &�V 0�� 
�- �I�D �� �-��% ���2 

����B���� &
�# 0�*) �� 0�&��# :��� �# ��) �&�3 �� ��&% ?��� :��� �� ��4,'� 6?�&C�� ��	,-� �# �5+<. G4�W	� �� 

0+- �*��� :��� �B4	� X5D&# �� ?���� �� �M�4W42 � ��� ����� ?. �� 60�� ��� $= �������,�� �� �R��� �� 0�&��# 

:��� ��I� ����� [1] Y��	Z 0�&��# :��� ?��� �=�&< 
�M ��� 
�*"# ��4
�� �� 0�*) 0�� � �� �� ��� P �,�� 

�	� ?��D ������ ��� �&*/ ?�#3�� �� 0�&��# �&�.   

��) 0��%� �� �� ��� ��&- 6�	+- 6�-�	,I� 6���!,%� ���4� � �#�N� H4� 04	�� 0-&� �� ?�#3 ��&,�� �� ��-;<� �� 

�� ?���[ 0�� ��&�. G��&���� 3�4� �� �=�&< ���� F,�4� �� ���% �� 7�B,�� U�&� ��-;<� ���# �%;- ?�&���� �� �4�\D &� 

$%��= �+'��# ������ ��)�� 3� �� �� ��� � ?���. �� �� ��� P $4+"D ]���,# �� F
= ���� ��� F4
= 3� ��� 6&C�� �� 

���' ^��=� �# ��). ��  �= 6&Z�= ���� ���� G�&,	L# ��&� �����/ ��� �&L� 6&_`# T4"� � U�&� 3� ��� ���� F4
= 

0�� � 04	�� ?. �� �� ���H/ 0�� 

. ���� ���� $2 �<�5D�� ?�4# F+- 6��#. F+- 6&D�4�#�� P�� 6�-��!# �C�� 6����) �&4M�&/ G4)�# ���� �# �)��. ���� ���� 

����.&/ 0LI ��4W42 ������) ���C�� � ���  �# 6T4"� ���I � �� ���� ��@��� 6�4O# �� F
= �a4�� 3� ���� �# 6�)�� 

�� �@�&< �� G�� ���C�� �  �# �� ?���� ��&� �� $��% b�� ��)��. ���� ���� �� ���� ��  �!"# $��% �����&' �	� 

6�)�� �*+� �� �,)� �	+- � ����.&/ 0�� �� �,���� �� ���� �� �3�� ���42 �1�&2 ��).  



 �� ���� ]+K� F4
= �# ��)�� � �� ���L�D $��% ���O,�� 6��,�4� �#� :��� �,OL� �� ���� �� $��% ���O,�� �# �)��. G��&���� 

�&4M �&L� 3� ���.&/ ���% ���� ���� 0LI ������) ���C�� �  �# �� � H4� J�5D�� &���- A+,9# �� ��C��2 ���� 0LI AB� 

:��� �,OL� �� ���� �� � Y�,��L� $��5D ���� 6��-;<� �� 3�� �� 3�� &D ���&Z �# ��). �� ���� ���� Y>�	a# �� AB� ����C�� 

�4O# 3� ?�4# ���� �� ���)� �# ��). ��N�# 3� ��C�� 6�4O# ���# �� ���� 0�� �� �� J�5D�� ?�4# �� &�3 �-�	
# 3� ���� �� 

�� A4��D �# ��� � 6&5,a# 6���� $��% FL/ � ���I 0��.  
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���� ���� �� 0@4@= ����&/ �
,�I � $4+"D �� ��N�# AB� ����C�� 6�,'��)�� ]��I �I�D P3�� ��6�&N,�#&4K6 ��-;<�� 

���I �4O# � $��%� b�� 3� F
= F4N- ���� 60�� �� �� $#�) Q�9,�� P���6  �#� �3�� &���@# ����3 3� ���� �� �# ��). 

�� �I�D �� G�� c�Z�# �� �����H�� ���# ���O,�� �� ���� ���� Y���!' ��H�� �/�B,�� ?�[ �*5) �5!- � &��!D �3��  6����

&4_Y�D ���H�� �� 0/&B42 
�+- &D�4�#�� 6�,)�� �d� ���� ���� �� ��[  �� &4'� �� ?���- ���H�� ��4�� Q�dI ��&����� ��&� 

AB� :��� G�� �� 60a�� &N��# �,/&M��&% 0��.  

 �O4e� ���� ���� 8�&9,�� 6���C�� 3� �-�	
# ���� ��� f�H� 0�� � �# ?��D ?. �� �� ���� �+� &�3 ?�4� �&�:   

1( �,�� ���� : G�� :9� �Mi�� ��� ���� ���I �� ���&� ��&� � ?. �� �� �� ^;� �� �� �@5< ��� 3� :42 G44aD 

j4!9D6��) F4�� �#. ��&� �,�� ���� 3� �*5) ��� �5!- � 0'�� F4	!D �&4M ���O,�� �# ��).   

2( G4	9D ���.&�� :�� G�� :9� G4	9D � ���.&� �!9B# ��� �� �-�	
# :��#3.6���� ��) � �&���@# �� �!9B# 

��� �,'��)�� ���� 05�� �# ��).�� G�� �+=&# Y>�	a# 3� �*5) ��� �5!- ���O,�� �# ��).  

3( :42 ��4� ::42 ��4� ��,/� ����. ��&� ���&� 0"� �,�� ����.  

4( ��&M ���� 0��5))G4���% �C,����( : �Mi�� ��� F� ���#3 �� �� c�%� �� ����2 �� J�5D�� �!9B# �� �� &C��*� 

�� �� X4"# �# n�6���� ����.�� G�� 0	�%  �	,=� c�%� �� 
�- c�%� F� ?�#3 �Mi�� �� G44aD �# ��).  

5( �)�' ���� : �	a# G�&D $*) ���� ���� &4K 0���� ��) 0�� �� ��&M ��� �	N�# �� �� ��-;<� ���B# ��42 

�# ?���6��� 3� �*��� :42 G44aD ��) ��)��.�� G�� 0	�% 3� �4�*D ��� AB� ��C�� 6���#. �*5) �5!- 

pR�#� �3�/ ���O,�� �# ��).  

6( ���	� �3�� :A4��D �R��&) �� �� �� ��C��2 ���� ��4W42 �� ?��&I 0�� 

 

  
$*) : (1) �@5< ���� A��Z� ���� ����[2]  

  

  



  تعاریف داده کاوی
  

���� ���� �� DM �*� 3� 0/&B42 ���� ��,��� �����/ ��� 0�&��# ���� 0��� �� A���aD �O+,9# ��&� ?. �&R# �# ��) 

�� �
��� �� �'&� 3� �L�. �&R# �# ���):  

���� ���� 8�&9,�����.&/ ��-;<� :423�6&5,a# �,'��)�� FL/ $��%6 $��% � ��C��2 3� ��	,-� ���� ��� f�H� ���O,��� 3� ?. 

�&4M F4	!D�� 04��a/ ��� ���
D FL# .0�� 

 ���� ���� �-�	
# � 3� ?��/ 0�� �� �� j9) ?�*#� �# ��� �D ���� ���� �3��&2 ���	a# 0�&= �� � ��� 8�&9,�� 

�4O# ��-;<� :��� � 3� F
= ����3 3� ���� �� �3��&��.   

���� ���� ���5- 0�� 3� 8�&9,�� :��� ?;� $��% 6 ��C��2 3� ���I � ���,�� ���� ���  f�H�  

���� ���� �*� 3� ��-�Z�# �&����&2 � ��  �= �)� �� ��&- 60�&��# �������= � ��!,%� 0��. �� ��# F,�4� ���  �����/

��-;<� � �����H/� 
&� ��,5# &� ��C��2 6���� ?���� �L��#3�� ?��D �&4'V F
= ���5�� 3� ���� �� �� ��42 ��&� ��� .  ���� ����

�����&/ 0�� �� ?�*#� 8�&9,�� ��-;<� �����a# 3� G�� �,B2 ���� �� F��&/ �3��4#. ���*���� �)�� 0�� ��� ��� 7�B� 

��,5# P���� &� �S����) �����' ���C�� � �� �R��� �3��&�4#. ��a� �� ��I �*�.  �# �3�� 6F4�� ��L��# ��I�# �� AB� 

F4S�	� .   

���� ���� �*� 3� ���L)�� 0�� �� �� �+4�� ?. ����C�� �4O# �� �� ���� �� $%��= 0��'� ?�&���� �,'��) ���B4# � 

�D�-;<� �� �� ��4,'� ?�&���� � $4+"D ?�&M ��&% ����4# �D ^���&� �L�. ��	4	!D FL# � �D�4= �� �L��#3�� V�9D� ���). �� 

���� ���� $4+"D 3� �/�B,�� �� ���� ���O,�� ��B4# �� �� ?. &� AB� ��-;<� �,OL� � �,'��)�� 3� ?��� ���5�� 3� �� ���� 

�4��D �# ��) . ��I� �	
= ��5�� 3� �� ���� r&OB42 ���� ���� 0��. &� �[ F
= �� ���� &,B4� � X���� ?�4# �L�. ��4W42 

&D �)�� ���� 04	�� ���� �&,B4� ��42 ��*4# .[3]  
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��� -���  

  

0�&��# :��� 6 0�&��# ������ �� 0�&��# ��� �,'���� �	+- �� ���a# �� ^&,�� ��&% ?��� 
�N� ��# ��-;<� � �,'���� 

�	+- ��� 60�� �� ���M �� �� �� 
�C�� 3�4� �� ��4,'� ���&/� �� ��#3�4� �L�. 6��,�� ��&% ��&4M �D �L�. �����,� ��� �&#3�� 

��' �� ���3�� �� &,B4� � &D&_�# 
�
�� 0�&��# .���� :��� $#�) �� �&� �iD�&,�� � ��&� ��*��� 6������) 6��
�� 

6�M����	� :92 p45RD � :�4� �� � Q��
D �� ?�#3�� �# �)��[4]   

�#��&� ���&I� 0�&��# �,'���� ��� �	+- &� G�� �� sHI �+�� ��� �# ��):   

1. �������.&/ �� G�� �,'���� �� �� 0�&��# �#  .����  

2. ��H�� � �D��4L	D �� ��&,�� �� G�� ���#&� ��� �	+- �� ?��. �# ����.   

���� �� ��I� �����. �D�-;<� 0�� �� �# ����D 3� p�&< ���&� 6�W9���D ����3�� 6t��,� 
�
�� �����@# � �/�Z� ?�&� &��� 

$#��- 6$	*# �� :��� $��5D ��). 6��-;<� �O4��D � �9���D Y�D�	- J��&# �� �,)dM ���� � :��� �� &C��4� :42 6��4� 

0���B# � ��*). ?�&� p��@= ?�L�2 0�� J��&# �� ?�#3  �= �# �)��. :��� �# ����D �4O# �� &u# �)��. :��� �4O# 

���#��,'�� ��-;<� 0�� �� P3�� $	- ����[5] � ���#3 �� ��I� �# ��. �� ���&4M 6��-;<� ?. �� �# 6�	L/ �# &45aD 

��� � 3� ?. �� A��e� v�' ���O,�� �# ���. ��&� 0�&��# :��� A���aD ����3 �S��� �# ��) �� &w�� �L�. &C��4�  
�LO#

����LC� 6?. ��B,�� :��� � ���O,�� 3� ?. �� ?���- F4��O# ����� 0�&��# :��� �#  ��)��[6]6  ]�� :���6  6������3�� �� 

:��� ?��&,B# � �D�-;<� v�!'�� ��"4I&D 6?��&,B# 6�5%� 6�>�!"#  ���� ��� 6U�3�D ��#�' G4���% 6?�M���� � 

���&@# � ����&*+	- �#�	- 0�&��# 3�4� ����. G�� :��� �� $*B,# 3� G�V 6��H/� 09� 6��H/� ��&M ��H/� � �# ��H/���� 

6�)�� �# 0���� $5% 3� ����&44xD ?�) � �&4M��*� �� 04��a/ ��� ��#��� �� ��C��2 :��� 0�&) �&4'V ��) [7] G�V 



6��H/� $#�) 6��&
D ���L# ��� ��&/ � :��� $��= 6��) 09� .0�� 6��H/� $#�) 6�����.&/ ��H4L
D � &��� �����H��  $��%

y	� ?�&� 0�� �� �� :��� ���42 �# ����'. ��&M 6��H/� ���� ��� 6�	��&4K �-��% �+� � �� ?�,��� � G4���% Q�,*# &4K 

�� �� �# &� �&4M. �� ���= �� ��H/���� $4*BD ��) 3� ��C��2 ��� 6���� ��)��HM 6Q�,*# 6���	���� ��3�
# � :��� 

�3����,�# ��) ���� �� �	�� 0�� �� ?��� F,�4� ��� �D�-;<� ����LC� �# ���). y2 3� �����L� ?�) :��� �� 

�� 60�&) G�� �# :��� 0���� ��&� ���&/� �� �� ?. 3�4� 6����� $��% ��&,�� �)��[8] 

  

  
  

)$*)2  :(:��� 0�&��# �� ���� ���� ����&/[3] 

  

  

�
.��+ ���� ���+ �� ,�
��� -���  

  

�� ?�#3�� �� � ��� 0�&) 6�3�&#� :��� �� ?���- �� ��H�� ����� ���� &N��# �,/&M��&% 0�� � ��&I� 0�&��# 6:��� �� 

?�#3�� �� P&,�M �� � �a��D �>�!"# ���I � �&4M F4	!D ��� FL# �� ��4#3 0�&��# ��iD�&,�� 0��	= �# ���. 

G4��� ]+R# FL# �� 0�&��# ?�#3�� 6:��� 6��� ��B,�� � :�>�2 :��� 0��. �� ��4#3 0�&��# :��� �� �O4e� FL# 

$��5D :��� �O9# �� :��� T�&� � ��*). 0�� �� �� ���O,�� P�� 3� ���� ���� �# ?��D :��� J��&# �� ?�#3�� �� 3� 

:9� ��� A+,9# ��3�� �� 0�� ���. � �� �*��� X��D ?�M&5' �� 0�� ���.  [9]:��� ��) ���. U	I �# ����D �� �+4�� 

j'�) ���dM ��HI� 6:��� �4O!D &� ^��� ��,"# � ���&%&� J�5D�� � �C,��42 ?�4# ��HI� 6:��� ?�#3�� ��� ��). G�� 

y�� :��� �� �� ��C��2 :��� �� ���� �[���*� ��#.�� � �� ��4#3 ��� A+,9# F,�4� ?�54,B2 �&4M F4	!D &B,�# 

�# ��&M. b�� � �&4!� �� ��#. 0�� �� G�� ��4#3 �� ��&� �;�� :��� ��I�# �� ��� ��&� ��) � �� �+=&# ?�#3�� ��� 

:��� ��'3�� �# ��). &44xD ���� �I�D ?�#3�� �� 3� U���# ���# �� ���#&� ��� 6������ F��&/ ?�#. ��4#3 ��� F��&D � �,= 

��
O�� ��-;<� 3� p�&< �����/ ��-;<� ��<�5D�� � �� ?�#3�� 6�� 
�H�� � 04	�� �&��# :��� �� :4� 3� �,)dM �� n� 

��4B� 0��. 8�&9,�� ��-;<� ]���# 3� ?�4# ��5�� �� ���� � $��5D ?. �� �� :��� ���# 3�4� 6?�#3�� �� �i�� ��  F4	!D

��� �&4M 6���#3�� ��#3�4� ���O,�� 3� �� ��� P G��� �� G�� �3�= 0��. ���� ���� �*� 3� G�� ��H�� ���&*��� � 0�� �� 

�� ��u/ 0�&��# :��� ?�#3�� �� �� AB� :��� 3� ��C��2 �� ���� �	� �# ���[10]  ��[&M :��� �� ��< ���!"�� 

 �!"# �����/ ��-;<� 60�4� ��� �����/ ��-;<� �� ��< �*O��> �� ��
�� :��� � ���.&/ 0�&��# :���  �� 3� ��� 

 �� 0���B# �,)�� 0��. �3�&#� 0�&��# :��� 3� ��� 04��z�# �����/ ��-;<� �� ��	) �# ���. �&�3 �� 6���. U	I 

$��5D :��� � 6�� ����  �@,�� ��-;<� � :��� :@� ��4+� ����. 3� &N�# 0�&��# :��� 6 7�� 6���� ���� AB� :��� 



���#3�� ?�L�2 �� ��-;<� 
�' 0��. G�� ���M 0�4� �� &� :�4� $��= 3� ���� :��� ���� �# 6�3�� �*+� �� r�- 

���4�� 3� t��,� �� 0�� 6��#. ��-;<� 60�&��# �� P�� ���#3�� 0��. Y;w# �� ?�#3�� ��� 6���
D :��� �� P3��  ���#

&N� 6�&,B#  �!"# � ��3�� �� �# ?��D 3� p�&< ���� ���� �� 0�� ���.. ���� ���� ��H�� ��4O# ��&� ?�&��# :��� 0�� �� 

AB� �� �� $4+"D �# p4O+D ����. �@4O+D �� ]+K� &
�# �� ��
�� :��� �# ��). �3�&#� ��4+	- ���� ���� �� ���� 

��&,�M X��D �#�	D ���� 0�&) �� ?��&,B# �� ?���� �I�D ?. �� ��&% 6����� ���O,�� �# 6��) 3� ��C)�&/ �+	I 6�� 

��� 0�&) 6���# 6�D�<�5D�� ������3�� � �&4K. ���O,�� 3� ���� ���� �� G�� �&) �� 0�	� �# ��� �D J�5D�� $#��- �+'�� 3� 

�+	I $"# 60	4% �&4M��&% 6�>�!"# ���L# ?���#��� �� �� $#��- �I��' 3� �+	I 04aZ� 6���!,%� 0��%� �� ��3�� � 

$"# ���4/�&xI ?��&,B# AB� ����	�. �
�.3� �� P�� �-��!# �*� 3� �+�� G�&D &���- ���� ���� �# �)�� � �� �I�D �� 

�*��� �� �	� ��� F,�4� �&D�4�#�� � ��C��2 ��� 6���� ���3�� ?�H4# �� �� ���� ���H/� �# 6��) G��&���� ���O,�� 

�����	)�� 3� :��� ��@��� �� �� �� G�� ���� �,OL� 0�� �� ��4�� �,��%� 3�&#� ��&� �� 0�&) �# �D�4= �)�� [11]  ����

���� :42 ��4� UZ� ����. 6��3�� :��&M ?��&,B# � 0'��) �@4+� ��� �#�	- ?. �� �� ��&� �� 0�&) G*	# �# �3��. 

���� ���� �� ��[  �� &4'� �� ?���- ���H�� ��&� AB� :��� ��4�� Q�dI � ��&���� &N��# ��&% �,/&M 0��. �����# �� 

�� �3�= ��&% ���� ���� �# �&4M �� �# ?��D �� ��L[ �,�� &�3 ��@D ���5# �&�: 

• 8�&9,�� �� P��� :��� 3� ?�4# F
= F4N- ���� �� 

• 8�&9,�� ��-;<� �  �# ?�&� ����C�� ���L�2 �� ?�4# ��5�� ���� �� 

• 8�&9,�� ��-;<� �&N,�#&4K �,'��)�� � ��@��� �4O# 3� ���� �� 

 • 8�&9,�� ��-;<� �� ����C�� �4O# � ]��I 3� ���� �� �� ��C��2 ���� ��� f�H�  

���� ���� ��&� 8�&9,�� G�� ��-;<� 3� ?�4# F
= F4N- �� ���� 3� 6 �4�*D A+,9# ���O,�� �# ���: 

1. �,�� ����: �� G�� :9� �Mi�� ��� �� ���� ���I �� ���&� ��&� � ?. �� �� ^;� �� �� �@5< ��� 3� :42 

G44aD ��) j4!9D �# F4��. 

2. G4	9D � ���.&�: �� G�� :9� G4	9D � ���.&� �!9B# ��� �� �-�	
# 3� ���� �� :��#3. ��) � �&���@# �� 

�!9B# ��� 05�� �,'��)�� ���� �# ��). 

3. :42 :42 :��4� ��4� ��,/� ����. ��&� ���&� 0"� �,�� ���� 

4. ��&M ���� 0��5) )G4���% �� :(�C,���� G�� 6:9� �Mi�� ��� ���#H	� �� �� c�%� �� ����2 n� �# 6���� �� 

J�5D�� �!9B# �� �� �� &C��*� �� X4"# ���� 6��) j9B# �# ��). 

5. �)�'  �	a# :���� G�&D $*) ���� ���� ?��� ���N� 0�� �� ���� �� �� &� ^��� ?�H4# 0��5) � �*��H� �� 

&C��*� �� ��&M ��� F4�@D A+,9# ���� �# ���. 

6. ���	� �� :�3�� G�� :9� �� $4+"D � H4���. 6����,�# �1���4+� ��� ?. ��&� ?������) G�� ����,�# �� 7&!# 

����� �S��� �# ��). 

 
  

-��� /�+ � ���+ ����  

  

6���� ���� F+- � �1����*D 8�&9,�� �� ���� �� ��N�# AB� ����C�� �,'��)�� 0�� �� �B9� 3� ���.&/ �+� AB� �� :��� 

��C��2 �� ���� )KDD�# ( �)��. �� ��4�� �&D�4�#�� ?�LI 63�&#� G�� ��C��2 ���� $#�) &���@# �	4N- 3� ��-;<� 0��. 

��&,�� �� G�� ��-;<� ���� ���� �� FL# � ���&Z �# �3��  [12] � ?. �� J��&# ��� �4�*D � ���� ���� 3� ���O,��

J��&# ��� ���. G/ G4�W	� �,/�� P&,�M ����3 �= �D �,)dM  �� ��[ �� ?. ��  .0�� ���&� ���.&/ ���� ����

�� ?. 8�&9,�� � ��-;<� ��C��2 3�  ?��D �# �� ���� ���� G��&���� .���) �	� ���� F4@,�# ��< �� �� �D�-;<� 60�� ����

���!' :9� �� 7���� c���� ��&�  :��� ��N�# �� ���� ���� 3� >�	a# 6���� � �	4� 6����*��� ����# �a���� .�&� ���O,��



���H� 6�� � ��@4@"D :��H/�  � �+4�� �� �� ��� ��4�� ���a�� �� 3�&#� ��� ���� ��C��2 .���� �# ���O,�� P�&/ :��H/�

 �+��  �`� .����� �*�iD�&,�� 04	�� �� ?�L�2 � �O9# ��-;<� �� ���� 3� �M�H� F
= G4�[ .���) �# ���� A4��D 0����&D

G�� ��B/� �C��C[ � ������  ��-;<� ����  �`� G�� �� }��2 G�&D3�&� � G�&D  ���,# .0�� ���� F4N- F
= G�� 3� �O9#

0�� ����. ���� G4�W	� �,/&M &N� �� ��-;<� �����/ 3� �a45< � �,/�� �a��D P3��&2 ?���- �� 0�� G*	# ���� ��). 

���� �� �� ^�4@# 6f�H� G*	# 0�� �� ?���- �� ���� ?�a# 6�� $#�) ��-;<� �� P3�� �� ��C��2 ���� ��� �� ^�4@# 

f�H� �� p<��# A+,9# �� &N� �,/&M ��). ���� ���� ?���- �� ���.&/ �4��D ��-;<� 6�a%�� �� �,'��)�� �  �L
# ���� ��� 

�,'��) �# ��) . 7�� 3� ���� 6���� �4��D  �# F4	!D ��� �&4M ��&� ���.&� �����,/� ����. &� ^��� ��H
D � $4+"D 

04��a/ ��� �,)dM 0��. [13]  

���.&/ AB� :��� $#�) �-�	
# �� 3� �4�*D ��� ���� ���� 0�� �� 7�� ?. $= $���# G4a# � F4	!D 6�&4M  ��

���O,�� 3� �4�*D ��� �Z��� � &D�4�#�� � ^���&� $4+"D ���� ��� ��I�# �� �� ��C��2 ���� 6f�H� G,/�� �� ���  $=

^���&� ����C�� AB� ��) �� ���� �� � �� ��� ?�&� ��� �+= ��&� ��\�# A�&aD ��) �# �)�� [14] 

AB� :��� ����� $=�&# ���&*D &�3 0�� [15] 

�3����2 ���� �� 3�) G4� ?�&� H��� � ���M3���� ���� ��(  

 �[���*� �3�� ���� �� G���[) U5�# ���� ]4�&D �# ���)   (  

Q�9,�� ���� �� ���� ) ��� X5D&# �� H4���. 3� ��C��2 ���� ����3�� �# ( ���)  

$��5D ?�&� ���� $��5D ) �� ���� �� �� �+*) �� ��&� ���� ���� ]���# �)�� $w# ��;' �3�� � ?��	� ( �3�� 

���� ���� ���.&/) �+�� ��  ��� ��� ��	)�� ��&� 8�&9,�� ���C�� 3� ���� �� �� ��� �,/&M �# ( ���)   

����3�� �C�� )��&� j9B# ?�&� ����C�� T4"� � ���# &N� �� �+4�� � �����4a# �3���� (�&4M  

����� :���)��a� :��	� 6�&!� �4�*D ��� ���	�3�� :��� ��&� ����� :��� AB� ��) �� &���� ���O,�� �# (��)  

$=�&# A+,9# ���.&/ AB� :��� �� ) $*)3:��	�( ���� ��) 0�� �� ���� ���� �*� 3� 
�% ��� ?. 0��. G�� ���.&/ &� 

���5# �1����,# �aR% �# >�	a# � �)�� ^��� &� ���� ���� ��� �1�&2 G�� �1����,# 
�
�� �# ���) [16]  

3� &N� ?�&CB��i2 3� ���4�� � 6?�&N�5=�� 3� �+	I �#��� ��4/ � ?���*	�6[18] [17]  �*4��=�� KDD ���.&/ �+� AB� 

:��� ��#��� 3� ���� �� A4��D 6��*4# �+=&# �� ���� ���� ���' 3� G�� ���.&/ &4M�&/ J��&# ��B4#.   

G�� �O�`# ����� �� 7�� ����� 0��:  

0�9�( AB� :��� �� �D�-;<� ��#��� �� ����� y*a�# ��� �Mi�� �#�	- ���� �)��. 


��( AB� � 8�&9,�� �����C�� ������ �+a/ ��� ���� �� ��N�# :42 ��4� �� ���� � ����) �D.. 

���� ���� Y�/&� �*� 3� ��=;R�� �� ������- 0�� �� ��&� A�&aD ����&/ 8�&9,�� ���C�� � ��-;<� ��#��� 3�  ��� �� ����

��&� 0�� ��). ��;- 6���� ���� &� ��=;R�� �&C�� 3� �+	I " 8�&9,�� :��� " 6 " 7�B,�� ��-;<� " 6 " $4!"D 

��-;<� "  ���&�� �����) �� ����)��5D �� ���� " T�&BD ��&� ����&/ &�d�� ~�/ 0�� ��) ���O,��." �� 6��;- 

�*�,D�42��C�&M �&42�) ��&� G4���   �� ��� 19913� ���� AB� �;R�� ) �� ���� ���� �� ��C��2KDD��N�# �� �� (  T�&!D

 ���� 7�B,�� ����&/ �� ���M ���K  �!"# :��� �� &#� G�� &���"#  3� �� �+=&# ���� ���� 6&N� G�� 3� .�&� UZ� 60��

����&/ KDD ��B4# ���	+% [19] 

  



  
)$*)3:��� AB� ����&/:(  

  

  

,�
��� 0�#1�� �. �
$��  

  

0�&��# J�5D�� �� �&,B# �� ���.&/ ���
D 0�� �� 
�	D ]���I �!9B# ��� �&,B# �� ^��. ��� �# ��� :��� 6 

�&,B# �� �� ��I� �# ���. 6 X���� �� �� �&,B# $*) �# ��� � 0)��&� �L�. �� 3� >�!"# � �� ?�#3�� ��#�' ��
�� �# 

���.0�&��# J�5D�� �� �&,B# X��D ��L[ &!�- :��� 6 7�� P�&/ � ��#�' 3� �� A�&aD Q�[��[ �# ��) 

[20]0�&��# J�5D�� �� �&,B# �� �� &N� G,/&M �*��� �[ �D>�!"# �� ��6�D�#�' �[ ����&,B# �� �[ ���#3 � 3� p�&< �[ 

������ �Z&- ��) ��5L� �� �� �2 ����' 0)�� . :42 3� �*��� ���.&/ ?. 3�K. ��) 6 0�&) ���� ��-;<� �&,B# �� �� 

��4,'� �,)�� �)�� . G�� ��-;<� �# ����D ���� 3� ��� �+'�� ?��&,B# � �� 3� ���� ��� U���# �I��' �����&' ��) 6 �� 

0�� ��. . &,B4� 0�&) �� 6 ��� ���� ���� �� �	4N- $#�) ���� ��� ��3�� ���� 6 U���# ������ � ���# ����� ��.G��&���� 

���#&� ���dM �� G�� ��4#3 ��5�� ���� �*� 3� ��HI� �D�4= �� �i��&,�� 0�&��# J�5D�� �� 0�� �&,B#.  

  

 

 ���� ���+ � ,�
��� 0�#1�� �. 2��
$��  

 

3� ��� 80 �D ?&% F,�4� �#��&� ��� ��&���� �1����*D ��� ��4�� ���O,# 6 �3����I ��4L� ���H� �� �>�!"# TR� 

��&,�M �� 09� ��	� . �� ?�	� ?�#3 $��	D �� �&��&� �3�� ��!,%� 6 0��%� �� �� �� ��3�� ��� :��H/�. �� �'&� ��B/ ��� 

A-�u# 6 ��#��%� ��4�� �	L# 6 ��LI�D �� �� 0	� ?��&,B# ]+I ��	� . J�5D�� 0�&��# �� �&,B# H4� �� G4	� ��4#3 

��
�� �).G�� c�� 3� 0�&��# J�5D�� �&,B# �iD�&,�� ���
D &� ���5# ^���&� �&,B# �1����*D ��-;<� ��� ��) 0�� . 

G�� 
�LO# ������.&/ ���� �� �� ��N�# ���4,�� �� ���
D 3� ���L# p�&< ��� �&,L� ��&� J�5D�� �� �&,B# ���.���6 

F	�H��# ���
#6�&,B# �3��3�� �# ����.0�&��# J�5D�� �&,B# �� $#�) ������.&/ �+#�� 0�� �� ?��&,B# �� ��&� 

�M�4�� G44aD 6���	� Q�9,�� � �&4C42 ��*4# � �L�. �O= �� ���	� � �a��D �# .��� �,*� �+�� �� ��4#3 0�&��# G�� 

:��H/�6������&/ 6������ �a��D ��3�� �� � ?��&,B# �O= 0�� � 8�&9,�� ���� �� ?���- :��2 �,'��) ��) �� ��4#3 ��C��2 

���� 0�� .[21]  

 

  



�
.��+ ���+ ���� �� ,�
��� 0�#1�� �. �
$��  

  

3� �R@� &N� 6��4��� Q�[��[ CRM ����,4# �� �D�4+	- � ��H
D � �+4+"D ���� �,�� ��) [22]��� �4�*D 6���� ���� 

�����H�� ��LB# ��H
D � $4+"D ��� ���� ?��&,B# �� Q�[��[ CRM ��H
D � �+4+"D �)�54#. &w�� �L��#3�� ��� ���� 

���	)3�� ������ ?��&,B# 6?�B���I ?��&,B# 6��@��� ?�M���� G4#\D � ���&) ?�B���
D ���. U	I � �&4'V ��� ��&�. 

�����H�� ���� ���� ����,4# �� G�� �� ?�#3�� 0LI AB� :��� ?�L�2 �� F
= F4N- �� ���� �	� ���[23]   

��� P�� ���� ���� �� �&���� v�!9# ��' ��&� }��2 �� ���  �`� ���
D �� �� G�V 6���&4# ���� F,���C�� �� 8�&9,�� 

���*4# � 3� G�� �� F,���C�� ��&� 0'�� �C�� ���O,�� ��B4# [24]�� :9� ��H
D � $4+"D 6�C�� ���C�� �� �� :��� �4O# � 

$��% ���O,�� $��5D ���B4# � y2 3� ��5L� 6�L�. �����C�� �� ���� Q��"# ���B4# �� �� F,�4� ���&I� �� ��� �,/&M 

����' �). ���� ���� ����,4# ���.��� ��� �&,B# ��@��� �� �� �����,4# �� ?��&,B# $aO��� $��5D 6���) ��4� :42 ��� � 

�*��� �D �[ ��# �� ���� ?��&,B# ����/� �����' ���# � ���C[ Y>�	,=� �# �� b&D �����' �&�. �ua� 3� ?��&,B# Y�5D&# 

?�BD�aI�&# �� �� �� 0�&) ��&� ]�� ���� 0�H# �� �< 0��%� ?�4# �L�. �� ��I� &44xD 6��. �# ����4#. �� G�� ���� 

�� 0�&) �����,4# ?�B/�� �� ��� ����&,B# H�&	,# ���� �� ���.��� �&,B4� �����. G��&���� ?��,4# 3� p�&< ���� ���� 

P3�� ?��&,B# �� 6G44aD ��,/� ����. �L�. �� ��4� :42 � ��	4	!D �� �����M. �� �� G�� �R��� V�9D� �&�.  

 

  
  )$*)3� ���� ����:( CRM [25]  

  

  

  نتیجه گیری
  

���3�� F
= �	4N- 3� ���� ��� �� P3�� �� 6��3�� �� 0-&� FB[ �&4M ��  �= �4��D ?�) �# ��)��.  �= ��  ��N�#

0�&��# :��� ��I�# �� G�� ��-;<� 6��3�� 3�4� �� ���H�� 60�� �D G�� F
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