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 چکیده

 

مشتری با ارتباط مدیریت بهبود در کاویداده کارگیریبه  

چیا جنابیگل  

 

است اما تعریف جامعی از مدیریت و بازاریابی تبدیل شده وکارکسبمدیریت ارتباط با مشتری به یک مفهوم مهم در  1947از دهه 

ها، مردم و فناوری ارتباط با مشتری وجود ندارد. مدیریت ارتباط با مشتری یک روش استراتژیک است که از اطلاعات، پردازش

، فروش، خدمات و پشتیبانی در کند و منظور از ارتباطات مشتریان، بازاریابیبرای مدیریت ارتباطات مشتریان با بنگاه استفاده می

هایی است که به شناخت ها و پردازشفناوری درمدیریتی  هایطول حیات مشتری است. مدیریت ارتباط با مشتری تلاش

ها بهره کاوی برای استخراج دانش و اطلاعات پنهان در دادههای دادهکند. به این منظور محققین از روشمشتریان بنگاه کمک می

بندی منظور بخشهکاوی گوناگون بهای دادهاز روشگیرند. در این تحقیق، تمرکز بر صنعت نگهداری ماشین در ایران بوده و می

است. هدف آن شناسایی مشتریان بالقوه است که تمایل بیشتری به خرید خدمات اختیاری ارائه شده مشتریان استفاده گردیده

های واقعی شرکت سایپایدک است، چند مرحله در این تحقیق داده شدهاستفادههای دارند. از آنجا که دادهپس از دوران گارانتی 

است. پس از به رکوردها، به دو دسته تقسیم شده تخصیص برچسب ه کمکجام شده و رکوردهای مجموعه داده بپردازش انپیش

 هستند، درخت تصمیمهای جمله الگوریتم از کهQUEST و C5.0،CHAID   CARTهای پردازش، روشانجام مراحل پیش

های عصبی و شبکه است. علاوه بر آن، از شبکهاجرا شده و کمک به سازمان مورد نظر در اتخاذ تصمیمبندی مشتریان برای دسته

بندی ههای خوشاز جمله روش Kohenen  و K-meansهای  است و الگوریتمبندی مشتریان استفاده شدهبیزین نیز برای دسته

های های اجرا شده، از متغیربا توجه به متعادل نبودن مجموعه داده و به منظور ارزیابی مدل .اجرا شده در این تحقیق هستند

دهد های درخت تصمیم اجرا شده نشان مینتیجه الگوریتم .گردیداستفاده  F-measureو   recall ،precisionبسیاری مانند 

 و CARTجه حاکی از این است که خروجی دو الگوریتم تصمیم بنگاه وجود داشته و نتی اتخاذتری برای های مهمکه ویژگی

QUESTکند.به منظور جذب و حفظ مشتری و در نهایت بدست آوردن سود بیشتر به سازمان ارائه میی قوانین کارآمدتر 

 

، K-meansکاوی، درخت تصمیم، شبکه عصبی، شبکه بیزین، مدیریت ارتباط با مشتری، وفاداری، داده کلمات کلیدی:

Kohenen 
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Abstract 

 

Using Data Mining Techniques for Improving Customer Relationship Management 

Golchia Jenabi 

 

Since 1980s, customer relationship management (CRM) has become an important concept in 

business and marketing. There is no general definition of CRM. It can be described as a strategic 

approach of using information, processes, technology and people to manage the customers’ 

relationship with the company which means marketing, sales, services, and support across the 

whole customer life cycle. Customer relationship management refers to the managerial efforts to 

technologies and processes that helped to understand firms’ customers. For this reason data 

mining techniques have an important role to extract the hidden knowledge and information 

which is inherit in the data used by researchers. This investigation focuses on the current 

automotive maintenance industry in Iran and apply various data mining technologies to 

partitioning customers and its purpose is to determine the group of potential customers who are 

more likely to purchase optional services after grantee time. Whereas the dataset used in this 

study is the real data of company, many steps of preprocess were applied and dataset records 

have been divided into two categories by attributing labels to the records. After preprocessing 

steps, CAID, C5.0, CART and QUEST methods of decision tree has been applied to classify 

customers and help the desired organization to make decision. In addition Neural Network and 

Bayes Network has been used to classify customers. K-means and Kohenen algorithms are 

clustering algorithm has been applied. For evaluating tested models, many variables such as 

recall, precision and F-measure have been used. By the results of decision tree methods, there 

are some more important features for the firm to making decision and the result shows that two 

algorithms of CART and QUEST conduct more useful rules for the organization to attract and 

maintain more customers and finally gain more profit. 

 

Key words: Customer Relationship Management, Loyalty, Data mining, Decision tree, Neural 

Network, Bayes Network, K-means, Kohenen 
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 مقدمه 1-1

 بر فراگیر صورت به که شوداستفاده می دانش استخراج جهت روشی عنوان به  ر استاخی دهه در نوین مفهومی کاویداده

 میان در پنهان روابط و الگوها واقع در کاویداده. شودمی اضافه تجاری و پژوهشی صنعتی، مختلف هایزمینه در آن کاربردهای

 هاداده تحلیل مرسوم هایروش از استفاده با هاآن ارزیابی کهکند را بازیابی می داده هایپایگاه درون هایداده بزرگ بسیار حجم

 رفتهپیش هایالگوریتم و آماری هایروش و ماشین یادگیری مصنوعی، هوش نظیر مفاهیمی توأم صورت به کاویداده. نیست ممکن

 در انپنه الگوهای و دانش استخراج برایجدید  یرهیافت بتواند تا بنددمی کار به سازیبهینه هایروش کنار در را ابتکاری فرا

  .نماید ارائه عظیم هایداده میان

 حوزه در کاویداده هایزمینه ترینکاربردی از یکیهای مختلفی کاربرد دارد و پیوسته در حال گسترش است. کاوی در زمینهداده

 ارتباط مدیریت فرآیند. کندشتریان و نیازهایشان را ارائه میکاربردهای زیادی برای شناخت م و است مشتریان با ارتباط مدیریت

 اب ارتباط مدیریت. است مشتری گسترش درنهایت و مشتری نگهداری و حفظ جذب، شناخت، بخش چهار شامل مشتریان با

 منتخب مشتریان با همکاری و نگهداری اندوختن، فرآیندهای شامل که شناخت جامعی استراتژی عنوانبه توانمی را مشتری

 پردازش تکنولوژی، که است فراگیر بازاریابی و وکارکسب استراتژی مشتری، با ارتباط مدیریت. است افزودهارزش ایجاد منظوربه

 مشتریان هاینیاز بر تمرکز برای کلیدی استراتژی یک دیگر، بیان به. سازدمی یکپارچه را مشتریان وکارکسب هایفعالیت تمام و

 دهیجهت و مشتریان نیازهای شناخت موضوع. شودمی مواجه هاآن با سازمان در مشتری که است رویکردهایی سازییکپارچه و

 عاداب این از هریک و است برخوردار ایویژه اهمیت از مشتریان، نیاز رفع منظوربه خدماتی و صنعتی هایواحد مختلف هایفعالیت

 .کند عمل گیریتصمیم پشتیبان و کنندهحمایت ابزار یک عنوانبه تواندمی کاویداده

کاوی و انجام فرآیند داده امکانشود، ثبت و نگهداری می در مورد مشتریان هاهای بنگاهدادهدر پایگاه هایی که حجم زیاد داده

. به این جهت مباحث مربوط به مدیریت ارتباط با مشتری مانند حفظ مشتری، کندفراهم می ها رااز داده استخراج دانش پنهان

 است. کاوی را تقویت نمودهداده هایفنها نیاز به استفاده از ها برای شرکتافزایش ارزش و سودآوری آن

 عنوانبه کاویداده موضوع داده، زیادی بسیار حجم سریع تحلیل و سازیذخیره آوری،جمع امکان و اطلاعات فناّوری گسترش با 

 شتریان،م با ارتباط مدیریت هایجنبه از بسیار در اکنونهم. است قرارگرفته کارشناسان و گرانتحلیل اختیار در قدرتمند ابزاری

 اساس رب و شناسایی را مشتریان عملکرد نحوه یا رفتاری الگوی که دارند آن بر سعی کاویداده هایفن از استفاده با گرانتحلیل

    . یابند دست ایشان وفاداری درنهایت و هاخواسته تعیین و آنان رفتار بینیپیش به الگو این
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 بیان مسئله2-1 

ها و نیازهای مشتریان خود دارند. جذب مشتری کنندگان خدمات نیاز به شناخت ویژگیو ارائه کنندگانتأمین، B2C1در محیط 

کاوی برای های دادهتوان از روشها است و به این منظور میو جلب رضایتمندی آنان یکی از موضوعات مهم در هدایت بنگاه

 ها و رفتار مشتری استفاده کرد. داده وتحلیلتجزیه

رتباط ایجاد ا منظوربه وکارکسبهای هایی است که از استراتژیای از فرآیندها و سیستماط با مشتری شامل مجموعهمدیریت ارتب

. داده و اطلاعات مشتریان و ابزارهای فناوری اطلاعات از پایه و اساس کندان خاص پشتیبانی میو سودمند با مشتری مدتطولانی

 وکارهاسبکامکانات  ،های وابستها مشتری است. علاوه بر این، رشد سریع اینترنت و فناوریموفقیت هر استراتژی مدیریت ارتباط ب

وع اصلی کند. بنابراین موضها با یکدیگر و مشتریانشان تغییر ایجاد کرده و آن را مدیریت میرا افزایش داده و در نحوه ارتباط بنگاه

 ها به اهدافشان به بهترین شکل ممکن است. دن بنگاهبرای رسی مؤثرارائه روشی کارآمد و  نامهپایاناین 

 هانفشود و سپس کاوی پرداخته میمروری بر مفاهیم و تعاریف و رویکردهای مدیریت ارتباط با مشتری و داده به در این پژوهش

ژوهش برکاربردهای این پ تأکیدشود. کاوی در مدیریت ارتباط با مشتریان در مطالعات پیشین بررسی میو کاربردهای داده

در صنعت خودرو است. با  شدهارائه خدمات اختیاریفروش کاوی در مدیریت ارتباط با مشتریان و با توجه به مبحث مدیریت داده

کاوی، ها و ابزارهای مختلف دادهخرید آنان و همچنین روش های مربوط به مراجعات مشتریان، خدمات دریافتی،هاستفاده از داد

 شود.ها ارائه میبینی رفتار آتی آنبندی مشتریان و پیشبندی، دستهتلفی برای بخشهای مخمدل

 

 دلایل اهمیت مطالعه تحقیقاتی  3-1

کنند. به این ترتیب حجم زیادی آوری میها جمعاز خودروهای تولیدی و صاحبان آنهای فراوانی های خودروسازی دادهشرکت

راهم فهای حجیم استخراج دانش از میان داده ،های پیچیدهو امروزه با استفاده از الگوریتمشود ها در پایگاه داده انباشته میاز داده

ه های تجاری استفادگیریبهبود تصمیم منظوربهرا کشف و از آن  توان دانش نهفته در این منابعمیها است که با کمک آنشده

 کرد.

ورند تا بتوانند ی و نیازهای مشتریان خود بدست آرفتار هایویژگیها خودروسازی تمایل دارند دانش بیشتری از شرکت

خواهند نیازهای ها میباشند. به این جهت شرکتهای مشتریان داشتهها و نیازتری از رفتارها، درخواستدقیق هایبینیپیش

                                                           
1 Business to Customer 
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ها پاسخ مناسبی بدهند و از این طریق مشتریان را جذب و حفظ کنند و آنان را به سازمان مشتریان خود را بشناسند تا به آن

 وفادار کنند.

 هدف پژوهش 1-4

کاوی در مدیریت ارتباط با مشتری است. تمرکز این مطالعه داده هایبررسی کاربرد ابزارها و روش ،هدف از انجام این پژوهش

های خودروسازی و خدمات پس از فروش است. با توجه به این که در اجرای تحقیقاتی بر مدیریت ارتباط با مشتری در شرکت

موردی بر روی موارد زیر  شود، اهداف مطالعهکننده خدمات پس از فروش خودرو استفاده میهای یک شرکت ارائهپروژه از داده

 است: متمرکز شده

 آنان. شدهثبتهای های رفتاری و دادهبندی مشتریان بر اساس ویژگیدسته 

 گیری سازمان در مورد نحوه ارتباط با مشتریان. مختلف مشتریان به منظور تصمیمهای های گروهتحلیل ویژگی 

 بینی رفتار آتی مشتریان با توجه به عملکرد آنان در گذشته. پیش 

  ترغیب مشتریان به خرید خدمات به مشتریان سازمان و شدهارائهتمرکز بر خدمات 

 است. بندی استفاده شدهبندی و خوشهکاوی مانند دستههای مختلف دادهبرای دست یافتن به اهداف ذکر شده، از روش

 

 تحقیقرویه انجام  1-5

شود. ابتدا به بررسی مفهوم و ادبیات مدیریت در بخش ابتدایی پژوهش به بررسی ادبیات موضوع از دیدهای مختلف پرداخته می

 شود. بخشدرگذشته بررسی و مرور می شدهانجامشود. سپس مطالعات کاوی و کاربردهای آن پرداخته میارتباط با مشتری، داده

های حاصل از کاوی در استخراج دانش از مجموعه دادهبررسی مورد مطالعه و کاربرد ابزارهای داده دوم این تحقیق به مطالعه و

 یلبه تفص کاوی در فصل بعدهای این شرکت است. انجام مراحل دادهذخیره مراجعات مشتریان شرکت سایپایدک به نمایندگی

 است.آمده
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 گزارشساختار  1-6

ه ب گزارشکاوی و مدیریت ارتباط با مشتری دو محور اصلی این پژوهش هستند. لذا در فصل دوم این همانطور که اشاره شد، داده

و در فصل سوم مروری بر کارهای  شودمیاخته پرد آنهای و روش کاوی، دادهتعریف و بررسی مفاهیم مدیریت ارتباط با مشتری

 امهنپایانفصل چهارم صورت گرفته است. کاوی در صنایع مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری و داده شدهانجاممرتبط 

ت اس سازیمدلبه منظور  بندیبندی و خوشهمانند دسته شدهاستفادهها و متدهای مورد مطالعه این پژوهش، روششامل توضیح 

 شود.برای تحقیقات آتی در فصل پایانی پرداخته می هاپیشنهادنهایت به مرور نتایج حاصل از انجام پژوهش و ارائه و در 
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 مقدمه 2-1

شلد و نحوه کار و شلمای کلی تحقیق ارائه گردید، در این فصل مبانی نظری  پس از آنکه در فصلل قبل به کلیات تحقیق اشلاره

هی معتبر دانشگا مجلاتها و از کتاب شدهآوریجمعگیرد. در این فصل، اطلاعات تحقیق و پیشینه تحقیق مورد بررسی قرار می

ین به ا شودمیدرباره موضوع پژوهش پرداخته  شدهارائهنظری  ادبیات. ابتدا به شلودمیپژوهش ارائه  ادبیاتبه منظور مروری بر 

. در بخش دوم به بسط مفهوم مدیریت ارتباط با شودمیکاوی و تعاریف مفاهیم اسلاسی مربوط به آن معرفّی ترتیب که اول داده

 است. ن ارائه گردیدهو تعاریف متعدد، اهداف و مزایای آ شدهپرداختهمشتری 

 ها، مقالاتاست. لذا با مطالعه کتاب شدهاستفادهای پژوهش از روش کتابخانه ادبیاتاطلاعات در زمینه  آوریجمعحال به منظور 

گردیده اسللت. میزان دسللترسللی به اطلاعات به زبان  آوریجمعو تحقیقات دیگر پژوهشللگران در این حوزه اطلاعات مورد نیاز 

ن مجموعه است و برخی اطلاعات موجود در ای نامهپایانو  ارتباط با این موضوع ، بسیار محدود در حد یک یا دو مقاله فارسی در 

اما در ارتباط با این موضلللوع به زبان  اسلللت مدیریت ارتباط با مشلللتریو  کاویدادهدر زمینه  هایینامهبرآمده از مطالعه پایان

 ع وجود دارد.انگلیسی اطلاعات بسیار مفید و جام

 

 کاویداده 2-2

ود شکاوی نامیده میای حجیم موجود طی یک فرآیند غیر بدیهی مشخص، دادهاستخراج خودکار دانش جدید و مفید از منابع داده

ها وجود دارد. پس از کشف دانش ممکن است دو حالت کاوی کشف دانش و نظمی است که در داده[. هدف اصلی در داده1]

باشند. در این صورت وجود داشته باشد: حالت اول آن است که افراد خبره در دامنه داده مورد کاوش، آگاه به دانش استخراج شده

اهد شد. در حالت دوم ممکن است دانش کشف شده، یک دانش جدید بوده و در آن دانش به عنوان یک قانون صحیح تلقی خو

و در صورت منطقی بودن، تبدیل به فرضیه شده  شدهبررسینباشد. حال این دانش  شدهشناختهبین افراد متخصص در آن زمینه 

د و در نهایت این فرضیه در صورت شوهای متعدد اثبات میو بررسی هاآزمایشو در نهایت درست یا غلط بودن این فرضیه با 

 درست بودن به قانون تبدیل خواهد شد.
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 کاویتعریف داده  2-2-1

رو دایر کرده، استخراج و آنالیز حجم زیاد داده بنگاه به منظور آشکار کردن  وکارکسبتواند با توجه به شرکتی که کاوی میداده

های پیشرفته و کارآمد تعریف و همچنین مدل کردن آن با روش شدهشناختهقوانین پنهان و ناشناخته یا بررسی و ممیزی قانون 

شود و در واقع کاوش ضمنی محصول شناخته میی دادهد استخراج اطلاعات کارآمد به نام کاوی به عنوان فرآینشود. داده

رخ نداده  بینی نتایج رفتاری کهگیری و قوانین از یک پایگاه داده بزرگ است. به علاوه پیشها، ارزش بالقوه دانش تصمیمناشناخته

 [.2ها ارائه کند ]ازار را برای شرکتریزی بتواند اساس و اصولی را برای مدیریت تصمیم و برنامهبا توجه به اطلاعات، می

ات کاوی برای یافتن اطلاعو کاربردی بودن را داراست. منظور این است که داده مؤثرکاوی سه ویژگی اصلی ناشناخته، اطلاعات داده

شف اطلاعات کاوی کنیستند و حتی با یکدیگر در تضاد هستند. به بیان دیگر داده درکقابلو دانشی است که به صورت مستقیم 

 [.2تظره است ]غیر من

رتبط تخصصی ایشان م زمینهپیشکاوی تعاریف متنوعی از یک مفهوم دارند که این تعاریف گوناگون با افراد خبره در زمینه داده

 است.کاوی در جدول زیر آمدهاست. برخی از تعاریف داده
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 کاوی. تعاریف داده1-2جدول

 کاویتعریف داده محقق

 . باشدها میو قابل فهم از دادهفرآیند شناخت الگوهای معتبر، جدید، مفید  [3] فیاد

 [3] زکولین
ن های بزرگ و استفاده از آفرآیند استخراج اطلاعات نهفته، قابل فهم، قابل پیگیری از پایگاه دادهبه 

 . شودمیتجاری مهم اطلاق  هایگیریدر تصمیم

 [3] فروزا
ا ههدر داد نامعلومها در فرآیند کشف دانش است که برای تشخیص الگوها و روابط ای از روشمجموعه

 .گیردمیمورد استفاده قرار 

  .کاوی گویندها را دادهاز دادهفرآیند کشف الگوهای مفید  [3] جان

ناظمی و 

 [3] مشکانی

روابط نهفته با هدف به دست آوردن  های حجیم، جهت کشفبندی دادهفرآیند انتخاب، کاوش و مدل

 کاوی گویند.نتایج واضح و مفید، برای مالک پایگاه داده را داده

 [.2] وانگ
منظم علمی مانند یادگیری  هایفنها و فرآیند کشف دانش از حجم زیادی داده که شامل روش

  .به هدف است یابیدستماشین، ریاضیات و هوش مصنوعی برای 

برسون و 

 [4] همکاران
  عات از حجم داده بسیار زیاد است.فرآیند استخراج و شناسایی الگوها یا اطلا

 

کاوی و ارزیابی نتایج است اما به طور کلی به فرآیند اساسی اشاره سازی داده، دادهای از فرآیندها شامل آمادهکاوی مجموعهداده

 [. 2آید ]بدست می موجوددارد که دانش از داده 

 

 کاویکاربردهای داده  2-2-2

تواند هوش تجاری و دانش پنهانی را که در کاوی میاست. چرا دادهکاوی به بحث داغی در میان میران تبدیل شدهامروزه داده

 روزافزونکردند. اما با رشد ها را استخراج میها موجود است را ارائه کند. در گذشته تحلیلگران دانش و اطلاعات موجود در دادهداده

های مبتنی بر رایانه به این جهت روش شود و به صورت مختصر و مفید ارائه ها استخراجها، باید اطلاعات مفید از آنحجم داده

هایی که حجم عظیمی از داده وجود دارد و نیاز به کشف دانش نهفته کاوی در اکثر سازماناست. به این ترتیب دادهبه وجود آمده

های سازمانی یگیرتواند نقش بسزایی در تصمیمکاوی میدانند که دانش حاصل از دادهها میدارند کاربرد دارد. مدیران سازمان



11 
 

کاوی [ و هر روش داده6کاوی راهی برای استخراج دانش پنهان در پایگاه داده است ]دادههای روش [. به طور کلی5باشد ]داشته

های توصیفی ( و روش3، رگرسیون2بینی )دسته بندیهای پیششامل روشکه مدل را ارائه کند  نوعتواند یک یا چند می

های یادگیری ماشین بسیاری برای هر نوع مدل . روشاست (6و کشف قوانین انجمنی 5وهای ترتیبی،  کشف الگ4بندی)خوشه

 [.  7باشد ] وکارکسبهای داده و نیازهای کاوی باید بر اساس ویژگیهای دادههای روشکاوی وجود دارد. انتخابداده

کاوی در های دادهروشبط با مشتری استفاده کرد. توان برای مدیریت بحران، تحلیل شکست، مدیریت رواکاوی میاز داده

مختلف اعم  عدر صنای تعیین استراتژیبینی نیاز بازار، تشخیص خطا و پیش بندی بازار،های گوناگون مانند بازاریابی، بخشحیطه

ود که به شاجرا می مؤثرکه برای رسیدن به مدیریت ارتباط با مشتری ارتباطات و گردشگری قابل اعمال است بانکداری، ، مهبی از

ها در ارتقا آنالیز مدیریت ارتباط با مشتری همراستا با اهمیت روش[. 8کند ]کمک می بازارمدیران صنعتی برای اتخاذ تصمیمات 

مجزا است به طوری که هر  هایبخش زیرکاوی تقسیم بازار مشتریان به یکی از کاربردهای داده[. 9رشد پایگاه داده است ]

 [.  11یابی به بازاریابی متمایز انتخاب شود ]برای دست ،بازار هدف عنوانبهتواند می زیربخش

د و به طور گسترده در مدیریت ارتباط با مشتری نکاوی، برتری قابل توجهی داربندی دادههای دستهامروزه در بیشتر صنایع، روش

های های مبتنی بر کامپیوتر در قدرت پردازش به نسبت روشاستفاده از الگوریتم شود.ند که در این پژوهش نیز میشواجرا می

 است.  بندیکلاسهای دارد که مبتنی بر روش توجهیقابلآماری سنتی برتری 

را با  هتوانند با سرعت و به طور کارآمد، مشتریان پیچیدها میها پیدا کرد. بنگاهکاوی به تدریج اهمیت بیشتری برای بنگاهداده

کاوی از حجم زیادی داده به وسیله تدبیر بازاریابی مناسب، افزایش ارزش مشتری و بهبود مزایای رقابتی بنگاه، های دادهروش

 [. 11ها بیابند ]برای کمک به شناخت و ارتباط متقابل با آن

 در مدیریت فناوری اطلاعات کمک کند به شرح زیر: وکارکسبتواند به کاوی میو لیو و چنگ دریافتند که فناوری داده چنگ

[12] 

 با حداقل بودجه. وکارکسببهبود کارایی  -

 داده برای نگهداری ارتباط با مشتری.  پایگاه بازاریابی از استفاده -

                                                           
2 Classification 
3 Regression 
4 Clustering 
5 Sequential Pattern 
6 Association Rule 


