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خدای را بسی شاکریم که از روی کرم پددر  

و مادری فداکار نصیبمان ساخته تا در سدایه  

از ریشده  درخت پر بار وجودشان بیاساییم و 

والدددی ی کدده . آنهددا شدداب و بددری ب یددریم

بودنشان تاج افتخداری اسدت بدر سدرمان و     

 .نامشان دلیلی است بر بودنمان

آموزگارانی که برایمان زندگی و انسان بودن 

 .را مع ا کردند

و حال این بری سبزی است تحفه درویش ؛ 

 تقدیم آنان 



 بسمه تعالی
 

 

 
 3131تاسیس 

 دانشگاه صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی

 

 تأییدیه هیأت داوران
 :شماره

 :تاریخ 

 

 :نامه تهیه شده تحت عنوان  نامه و شرکت در جلسه دفاع از پایان هیأت داوران پس از مطالعه پایان

......................................................................................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................................................................................... 

 ، صحت و کفایت تحقیق انجام شده را برای اخذ درجه کارشناسی ارشد  ........................................................خانم / توسط آقای 

 .هند مورد تأیید قرار می 31......... /......... /........در تاریخ  .................................گرایش  ......................................رشته 

 امضاء ........................................................سرکار خانم دکتر / جناب آقای  استاد راهنمای اول -3

 امضاء ........................................................سرکار خانم دکتر / جناب آقای  دوماستاد راهنمای  -9

 امضاء ........................................................سرکار خانم دکتر / جناب آقای  استاد مشاور -1

 امضاء ........................................................سرکار خانم دکتر / جناب آقای  ممتحن داخلی -4

 امضاء ........................................................سرکار خانم دکتر / جناب آقای  ممتحن خارجی -5

معاونت آموزشی و  -6

تحصیلات تکمیلی 

 دانشکده

 امضاء ........................................................سرکار خانم دکتر / جناب آقای 

 

 92/31/3131-

6934 



 بسمه تعالی
 

 

 
 3131تاسیس 

 دانشگاه صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی

 اظهارنامه دانشجو
 :شماره

 :تاریخ 

 

.................................................................. ارشد رشته دانشجویکارشناسی............................................................................اینجانب

نمایم  دانشگاه صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی گواهی می........................... ................................دانشکده........................................... گرایش

 نامه با عنوان که تحقیقات ارائه شده در پایان

...................................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................................................... 

، توسط شخص اینجانب انجام ............................................................................سرکار خانم دکتر / با راهنمایی استاد محترم جناب آقای 

مورد استفاده از کار دیگر محققان به مرجع مورد  باشد، و در نامه مورد تأیید می شده و صحت واصالت مطالب نگارش شده در این پایان

نمایم که مطالب مندرج در پایان نامه تا کنون برای دریافت هیچ نوع مدرک یا امتیازی  بعلاوه گواهی می. استفاده اشاره شده است

صوب دانشگاه را بطور کامل م( فرمت)نامه چارچوب  توسط اینجانب یا فرد دیگری در هیچ جا ارائه نشده است و در تدوین متن پایان

 .ام رعایت کرده

 

 :امضاء دانشجو

 :تاریخ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
92/31/3131-6931 



 بسمه تعالی
 

 

 
 3131تاسیس 

 دانشگاه صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی

 حق طبع و نشر و مالکیت نتایج
 :شماره

 :تاریخ 

 

 

 

نامه یا بخشی از  هرگونه کپی برداری بصورت کل پایان. باشد نامه متعلق به نویسنده آن می حق چاپ و تکثیر این پایان -3

دانشگاه صنعتی خواجه نصیرالدین  ............................................آن تنها با موافقت نویسنده یا کتابخانه دانشکده 

 .باشد طوسی مجاز می

 .متن این صفحه نیز باید در نسخه تکثیر شده وجود داشته باشد ضمناً

باشد و بدون اجازه کتبی دانشگاه  کلیه حقوق معنوی این اثر متعلق به دانشگاه صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی می -9

 .به شخص ثالث قابل واگذاری نیست

 .باشد مراجع مجاز نمی همچنین استفاده از اطلاعات و نتایج موجود در پایان نامه بدون ذکر

 

 

 

 

 

 

 

 : توجه* 

 .بایست پس از تكمیل، در نسخ تكثیر شده قرار داده شود این فرم می

92/31/3131-6936 



 چکیده

گرایی در حرکتت استت رفتتار درستت بتا      در دنیای امروز که به تدریج از کالاگرایی به سمت مشتری

هتای   کسب دانش در خصوص رفتتار مشتتریان بته بنگتاه    .آوری استرشد درآمد و سودمشتریان بهترین منبع 

های کتارا تتری را ترستیم    اقتصادی کمک می کند استراتژی قبلی خود را ارزیابی و برای آینده خود استراتژی

اطلاعتات  مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان هسته اصلی رصد کردن رفتار مشتری بوده و بتا توجته بته    .کنند

توانتد در  بررسی مشتریان در طول زمتان متی  . توان نحوه تعامل با مشتریان را بهتر درک کردحاصله از آن  می

نكته قابل توجته در ایتن میتان    .ای داشته باشدبینی آینده اهمیت فزایندهتحلیل روند کنونی و هم چنین پیش

یت ارتباط با مشتتریان در بنگتاه هتای اقتصتادی     های مدیرتحلیل صحیح و دقیق بر روی داده حاصله از واحد

های مفید و کتارا در ایتن حتوزه بتوده کته      کاوی یكی از ابزارای خاص در دادهکاویبه عنوان رویهتغییر.باشدمی

ای از داده کتاوی  زیر مجموعته ،کتاوی تغییر. دانش تحلیل شده توسط آن بسیار ارزشمند و قابل اطمینان است

در .باشتد متی ( هتا هبه جای داد) هاالگودنبال روشهایی برای کشف دانش از طریق پردازش که به  استسطح بالا

مشتریان را بتر استاا ارزش آنتان    ، K-MEANSبندی به روشو خوشه  RFM با استفاده از مدل، تحقیقاین 

قتت در  در حقی. پردازیمهای زمانی مشخص میسپس به بررسی تغییرات حاصله در دوره .کنیممیدسته بندی 

دخیتل کترده تتا بتتوانیم رفتتار گذشتته        RFMهای متدل  مدل ارائه شده سعی شده فاکتور زمان را در تحلیل

تتری  تتر و در عتین حتال بتروز    بندی دقیقبندی مشتریان وارد کرده و دستهمشتری در طول زمان را در دسته

-استتفاده متی   پایانته فروشتگاهی  برای این منظور از نیم میلیون تراکنش مشتریان دستتگاههای  . تولید کنیم

 .نماییم

 RFMبندی، مدل کاوی، مدیریت ارتباط با مشتری، تغییرکاوی، خوشهداده: کلمات کلیدی
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 مقدمه 3-3

، تمتتایلات و یازهتتاناقتصتتادی، توجتته بتته مشتتتریان و بررستتی   یهتتا بنگتتاهدر  گرایتتی یمشتتتربتتا گستتترش 

شتتده  هتتا بنگتتاهراهبتترد هتتای نیتتل بتته ستتود بیشتتتر در ایتتن     تتترین یاساستترفتتتار مشتتتریان یكتتی از  

کمتک بته درک دقیتق تتر مشتتریان و همانتین ایجتاد تعامتل          باهتدف متدیریت ارتبتاط بتا مشتتری     .است

ی از یكتت.ایجتتاد گردیتتد  3بتترد -ستتازنده بتتین مشتتتری و بنگتتاه و در نهایتتت رستتیدن بتته راهكتتاری بتترد     

متدیریت ارتبتاط    هتای  یته رویافتته استت، ترکیتب     ای ینتده فزااهمیتت   اخیتر  موضوعاتی که طی ستال هتای  

استتتفاده از ایتتن رویتته ترکیبتتی بتته . باشتتد یمتت یکتتاو دادهبتتا مشتتتری در ستتاختار هتتای تحلیلتتی هماتتون  

اثبتات  و  ینتان اطم قابتل  حتال  یندرعت و  بتاارزش کته بستیار    انجامتد  یمت تولید دانشی در خصتوص مشتتریان   

در تتدوین  ، دهتد  یمت ایتن دانتش بته آن     کته  دیتدی  بته  بتا توجته   توانتد  یمت یک بنگتاه اقتصتادی   .شده است

 .دهی مفید تری داشته باشدی بازاستراتژی های آینده و یا بازبینی در استراتژی های کنون

تراتژی ستاختاری توستعه یافتته در داده کتاوی بته بنگتاه اجتازه متی دهتد تتاثیر است            عنتوان  بته تغییر کاوی 

ختتود را در رفتتتار و یتتا ستتایر فتتاکتور هتتای مهتتم در متتدیریت ارتبتتاط بتتا مشتتتریان طتتی بتتازه هتتای زمتتانی  

ایتن تحقیتق بته متا کمتک متی کنتد تتا بتا رویته           . بررسی و تصمیماتی دقیتق تتر و مفیتد تتر اتختای نمایتد      

                                                
1 Win - Win 
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كتارگیری آن  بكارگیری داده کتاوی و تغییتر کتاوی در متدیریت ارتبتاط بتا مشتتری آشتنا شتده و اهمیتت ب          

 .در دنیا با تغییرات فراوان و سریع امروز ملموا تر گردد

 

 تحقیقتوضیح عنوان  3-9

 

تغییتر کتاوی در    در کتاوی بخصتوص  هدر این تحقیتق ستعی شتده استت کته متروری جتامع بتر کتاربرد داد         

محتتور  1داشتتته و بتته طتور کلتتی بحتتث را بتته   9139تتتا ستتال  9116متدیریت ارتبتتاط بتتا مشتتتری از ستال   

در ابتتتدا مفتتاهیم متتدیریت .متتدیریت ارتبتتاط بتتا مشتتتری، داده کتتاوی و تغییتتر کتتاوی تقستتیم متتی کنتتیم  

عرفتی داده  ارتباط بتا مشتتری را مطترح کترده و زمینته هتای کتاری آن را معرفتی متی کنتیم ستپس بته م            

کتاوی پرداختته و الگتوریتم هتای ایتن حتوزه را بررستتی متی کنتیم و زمینته هتای بهتره گیتتری از آن را در            

در نهایتت بته معرفتی تغییتر کتاوی بته عنتوان رویته جدیتد          .هتیم دمدیریت ارتباط با مشتری را توضیح متی  

ه متتدل پیشتتنهادی در هتتای کتاربردی آن را  مطتترح متتی کنتیم و بتته ارائت   در داده کتاوی پرداختتته و زمینته   

 .حوزه دسته بندی مشتریان خواهیم پرداخت
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 اهمیت موضوع 3-1

 

درک این موضوع کته در علتم متدیریت ارتبتاط بتا مشتتری نیتازی گستترده بته کستب دانتش در خصتوص             

ایتن کته دانتش بته چته نحتوی کستب شتود و           امتا .مشتری متی باشتد،امری واضتح  یتر قابتل انكتار استت       

استتفاده از رویته   .دانش کسب شده دقیق و قابتل اتكتا استت یتا نته مست له ای قابتل بحتث متی باشتد           اینكه

امتتا  ،بستتتر را بتترای درک بهتتتر از آناتته در رفتتتار مشتتتری متتی گتتذرد بهبتتود داده استتت    ، هتتای آمتتاری

دچتتار کاستتتی  ،بتترای تخمتتین رویتته تغییتتر رفتتتار مشتتتری در آینتتده  همانتتان نگتتاه بتته گذشتتته مشتتتری

-ی باشتتد کتته زمینتته را بتترای ههتتور رویتته هتتای جدیتتد در تولیتتد دانتتش مشتتتری الزامتتی متتی   هتتایی متت

تغییر کتاوی یكتی از ایتن رویته هتای مفیتد در رستیدن بته دانشتی پختته در خصتوص مشتتری متی              .سازد

 .باشد

بهره گیری از تغییر کاوی در کستب دانتش مشتتری کمتک شتایانی بته متدیران بنگتاه هتای اقتصتادی متی            

یكتتی از .نتد استتراتژی هتتای ستازمانی ختود را تقویتت و انتختاب هتتای درستتی داشتته باشتند         کنتد تتا بتوان  

تفتتاوت هتتای مهتتم تغییتتر کتتاوی ،کمتتک بستتیار ارزنتتده بتته متتدیران در جهتتت بررستتی میتتزان کتتارایی      

 .استراتژی های بكار برده و تدوین یا بازنگری در استراتژی های فعلی می باشد
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 جنبه های جدید بودن موضوع 3-4

 

در .متتیلادی معرفتتی شتتد و الگتتوریتم هتتای گونتتاگونی بتترای آن تتتدوین گردیتتد  21داده کتتاوی طتتی دهتته 

همین سال ها بحث مدیریت ارتباط با مشتتری مطترح شتد و نیتاز بته بهتره گیتری از ابتزار هتای گونتاگون           

ا داده کتاوی و متدیریت ارتبتاط بتا مشتتتریان بته عنتوان مكمتل بتت        21در اواختر دهتته  .بستیار اهمیتت یافتت   

بتته دلیتتل کاستتتی هتتایی کتته در برختتی از زمینتته داده کتتاوی و بررستتی   9116از ستتال .هتتم تلفیتتق شتتدند

دانش حاصله در متدیریت ارتبتاط بتا مشتتریان وجتود داشتت،تغییر کتاوی مطترح و زمینته بترای پیشترفت            

ای با ههور ایتن رویته  بته عنتوان یتک افزونته بته داده کتاوی بستتری جهتت ارائته رویته هت             .آن مهیا گردید

جدیتد در تمتتام زمینته هتتایی کته داده کتتاوی در آن مطترح بتتوده ماننتد متتدیریت ارتبتاط بتتا مشتتریان بتته        

از طرفتی برختی فتاکتور هتا در الگتورتیم هتای داده کتاوی ماننتد خوشته بنتدی بتا ایتن تعتاریف              .وجود آمد

رد در ارائته  بترای بهتره گیتری از ایتن متوا      بته وجتو آمتده    زمینته  بهبتود یافتته و   جدید حتوزه تغییتر کتاوی   

 .تحلیل های نهایی بسیار ارزشمند می باشد

 

 تحقیقکاربرد های موضوع  3-5

 

تغییر کاوی و به طتور کلتی تتر داده کتاوی تقریبتا در تمتام حتوزه هتای صتنعت وعلتم کتاربردی چشتمگیر             

یكتتی از ارکتتان اصتتلی متتدیریت ارتبتتاط بتتا مشتتتریان  بتته عنتتوان کتتاویداده ،بتته طتتور ختتاص.داشتتته استتت

کمتتک بتته تتتدوین .بتته عنتتوان رکتتن مفیتتد در پیشتترفت ایتتن حتتوزه دانستتت را تتتوان آنو متتی استتت مطتترح
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،بررستتی تتتاثیر استتتراتژی هتتای تتتدوینی و کمتتک در بتتازنگری استتتراتژی   استتتراتژی هتتای جدیتتد سازمانی

یكتتی دیگتتر از زمینتته هتتای کتتاربردی   . متتی باشتتد تغییتتر کتتاویهتتای قتتدیمی از جملتته کتتاربرد هتتای   

دن کیفیت دانتش کستب شتده در متورد مشتتری متی باشتد کته قابلیتت اطمینتان بته            در بالا بر تغییرکاوی

 .آن را به طور وسیعی بهبود می دهد

 

 تحقیقکاربران نتایج موضوع  3-6

 

قطعا توجه بته تحلیتل هتای رفتتاری حتوزه مشتتریان، متورد توجته تمتامی فعتالان حتوزه تجتارت خواهتد              

وع رفتتتاری بتتا سیستتتم داشتتته و یتتا اینكتته آیتتا اهمیتتت اینكتته مشتتتریان در طتتول بتتازه زمتتانی چتته نتت.بتتود

از جملته متوارد جتذابی استت کته ستازمان هتا وشترکت هتایی کته            استت  استراتژی های تدوینی مفید بوده

پتس بته طتور کلتی هتر      .فعالیت اقتصادی به خصوص خرده فروشتی دارنتد بتدان بستیار اهمیتت متی دهنتد       

 دمتی توانت   ،ختدمت  ارائته  وص ارائته کتالا چته   بنگاهی که به نوعی با مشتتری در ارتبتاط استت چته در خصت     

 .از نتایج حاصله در بهبود رویه های اقتصادی خود بهره مند شود

 

 

 


