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 من لم يشكر المخلوق، لم يشكر الخالق
 
 

  از استاد مشاور آقاي دكتر سليمي و همچنينراهنما، استاد محترم از بدينوسيله 
.شود شان تشكر مي ارزندههاي   و مشاورهها پور، بابت راهنمايي دكتر قدسي آقاي  

 
زاده، دكتر معمارياني، دكتر كريمي و   آقايان دكتر عبدااللهم داورو از اساتيد محتر  

.شود  تشكر مي وقدرداني ،نظرات و نكات ارزشمندشانارائه  بابت دكتر غضنفري،  

 
هاي اشاره شده، دانشجويان دوره دكترا و ساير  هاي مديران سازمان همچنين از همكاري

،شود  تشكر ميل اين رساله داشتند،عزيزاني كه نقشي در تكمي  

 
همچنين از آقاي دكتر فاطمي رياست اسبق تحصيلات تكميلي، دكتر شمس رياست 

تحصيلات تكميلي و همكاران ايشان در تحصيلات تكميلي دانشكده تشكر ويژه بعمل 
.آيد مي  

 
 

.از خانواده خود كمال تشكر را دارمدر پايان و   
 
 
 
 
 
 
 



 

 چكيده 
 

هـاي فكـري و تجربـي بـه منظـور             سـرمايه مديريت  بتني بر دانش،    براي يك سازمان در فضاي اقتصاد م      
 . باشد رقابت و بقا ضروري مي

هـاي    سازمان و پايگاه  موجود   اما حافظه    گرچه انتقال و ارائه دانش ملموس و غير ملموس مشكل است،          
دانـش از    .باشند  يمسازمان  دانشي   ثروت   سازيكار شامل منابع گرانبهايي به منظور آش      ،اطلاعاتي سازمان 

گيـري،    دانش بطور فعـالي در عملكـرد، حـل مسـاله، تصـميم         ،آيد  ها و اطلاعات بدست مي      استنتاج داده 
 .يادگيري و آموزش موثر است

 ،باشـند   ها و اقدامات بازاريابي مربوط به گذشته، شامل دانش و تجارب و مستندات ارزشمندي مي                طرح
گرچـه  . اند  و اجرا شده  فروش سازمان توسعه داده شده ها توسط مديران بازاريابي و      اين اقدامات و طرح   

 اما دانش هنگامي مفيد اسـت كـه در زمـان            هستند،گذاري    اشتراك تجارب بطور شفاهي قابل انتشار و به      
 .موقعيت مناسب و توسط فردي مناسب فراهم گرددمناسب، در 

آوري مكـانيزمي    پيوتري، فـراهم  بنابراين نگهداري سيستماتيك سوابق و موارد گذشته در يك سيستم كام          
 اجبـاري و بسـيار سـودمند    ،آوري مكانيزم تطبيق براي مديران بازاريـابي  به منظور بازيافت موثر و فراهم    

سـازي مـديريت دانـش بازاريـابي و مـديريت             اين موضوع گامي بسـيار مهـم در جهـت پيـاده            .باشد  مي
 .باشد ميدر سازمان ارتباطات مشتريان 

باشـد، تـا اقـدامات        ئه يك سيستم استنتاج موردگرا در حيطـه بازاريـابي و فـروش مـي               ارا ،هدف اين تز  
در مورد شرايط خـاص     فروش در يك پايگاه موارد ذخيره شده و به منظور اشتراك و انتشار              بازاريابي و   
 .دنگير مورد استفاده قراريك مشتري 

 ثابـت كـرده      و باشـد   رد مـي  اهداري مـو  تفاده مجدد، تجديد نظر و نگ     ساستنتاج موردگرا شامل بازيافت، ا    
 .باشد هاي قبلي مي است كه روشي موثر در بازيافت اطلاعات و دانش مربوط به موقعيت

ربردي مـورد  ا بطـور تئـوري و ك ـ  ،هاي مختلـف حـل مسـاله    اي در حوزه استنتاج موردگرا بطور گسترده  
 .استفاده قرار گرفته است

سيسـتم  و  هاي نـادقيق      مجموعههاي    در حيطه و محور جديد     شامل د  ،سيستم استنتاج موردگرا پيشنهادي   
 .اند  سيستم طراحي شدهپذيري و عملكرد به منظور افزايش انعطافباشد، كه   مياستنتاج فازي

بررسي ضـريب اهميـت     هاي ناموزون جهت      ي بر اساس مجموعه    الگوريتم ،به منظور آناليز پايگاه موارد    
اسـبه بـردار وزن بـر اسـاس      گام بعـدي مح   در    و گردد  ميها، ارائه     ها با توجه به وابستگي بين آن        ويژگي
 .پذيرد صورت مي  استنتاج فازي سيستم

 
 



 

هـاي    هاي نادقيق و سيسـتم      ، بعلت محوريت استنتاج موردگرا و توسعه آن در مجموعه         الذكر  فوقسيستم  
  .گردد  معرفي ميRFCBR و اختصار Rough-Fuzzy CBRفازي با نام 

 
 :عبارتند ازتز اين جديد هاي تئوريكِ  نبهها و ج يافته

 

طراحي و توسعه سيستم مديريت ارتباطات مشتريان هوشمند، بـر اسـاس متـدولوژي اسـتنتاج                 •
 گرا مورد

 ها با توجه به اطلاعات درون پايگاه مـوارد بـر اسـاس    محاسبه و تحليل ضريب اهميت ويژگي •

 هاي نادقيق مجموعه
 بردار وزن فرايند بازيافت بر اساس سيستم استنتاج فازيبه منظور محاس بهارائه يك متدولوژي  •

 
 :عبارتند ازتز اين جديد هاي كاربرديِ  ها و جنبه يافته

 

 يار در حيطه بازاريابي مورد به مورد  برپايي سيستم تصميم •

 گرا براي مساله آناليز مشتريان در صنعت فولاد افزاري بر مبناي متدولوژي استنتاج مورد ارائه نرم •
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  علائم اختصاري
 

   
 AI Artificial Intelligence 

 
BB2  Business to Business  

 
CB2  Business to Consumer 

 
BI Business Intelligence 

 
CBR Case based Reasoning 

 
CLV Customer life value 

 
CRM Customer Relationship Management 

 
DSS Decision Support System 

 
IS Information System 

 
LOR Length of relation 

 
MADM Multi Attribute decision making 

 
MDSS Marketing decision support systems 

 
MKIS Marketing information systems 

 
OM Organization Memory 

 
RFM Recency, Frequency, Monetary 

 
RST Rough Set Theory 
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  مقدمه-١-١
 بـه   يوتري كـامپ  يهـا   ستميران در استفاده از س    يوه عملكرد مد  ي در ش  يا  رات عمده يي تغ ، قرن حاضر  يدر ابتدا 
 يهـا   سـتم يوتر، وب، س  يرنـدگان از كـامپ    يگ  ميشـتر تصـم   يهرچـه ب  . شود  يها، مشاهده م    مياتخاذ تصم  منظور
 يتر شده و تمـام      گسترده زي ن ن ابزارها يمنه كاربرد و شمول ا    كنند، دا   ياستفاده م  ٢ي و هوش تجار   ١اري ميتصم

و ابـزار   يتكنولـوژ ك ي يساز ادهي و پين رساله، طراحيهدف ا .]۴۲[ رديگ يسازمان را در برم يابعاد و اجزا
 . باشد يم ،٣اني مشتراتت ارتباطيريمد  در حوزه،تيري مديريگ مي تصميانبيپشت، به منظور ديجد

 

 ع موضوي مبان-۱-۲
 

 انيت ارتباطات مشتريري مد-١-٢-١
فرآيندهاي توسعه ان، ي مشتريتاً نگهداري و نهايريپذ ان و بهبود رقابتيالزامات مشترپوشش  به منظور
ع را يرات سرييد و تغيرقابت شدها،  سازمانران يامروزه مد .باشد يسازمان مك ي ياتياز امور ح، بازاريابي

ش يو افزا به رقابت ، بهتريها يريگ مي مجبورند با تصميابيبازارو فروش ران يمد.  خود دارنديش رويپ
و  ي مشتريوفادارش يافزا، ي كسب مشتر،ازست  عبارتيتجار ن چالشيتر مهمه امروز. بپردازندفروش 

و  حفظ ،ازهاي ننكند تا به منظور برآورد يها را مجبور م ها، آن ن سازمانيد بيرقابت شد .يش سودآوريافزا
ران يمد .خود قرار دهنددر دستور كار  را يا  مبتكرانهيابي بازاريها تيفعالان، ي مشتريمند تيكسب رضا
توانند منافع  ي، مها  آن يها قهي سليان و شناسائي مشتريها ز دادهي با آنال،ها  سازمانيابيبازارفروش و 

 ،)۲۰۰۷( و پارك ميا ].۲۹[  داشته باشنديبهتر يها يريگ ميتصم خود نموده وسازمان د ي عارا يسرشار
 تعاملات يبه منظور برقرار يتيريمد يها تلاش: كنند يف ميگونه تعر ني را اانيت ارتباطات مشتريريمد

، انيمشتربهتر  شناخت يبرا ،مرتبط يها يندها و فن آوري از فرايبي تركيري با به كارگ،انيمشتر  بايتجار
 مرتبط با جذب، يندهايان همه فرآي مشترت ارتباطاتيريمددر واقع  . نام داردانيت ارتباطات مشتريريمد
، فروش و يابيان شامل بازاري مشتراتت ارتباطيريمد .]١٨[ رديگ ي مردر ب را يمشتر  ش و حفظرپرو
 از يستي كه با، بلند مدتيها يان بعنوان دارائيمشتربه  ي امروزيكسب و كارها .قات بازار استيتحق
 بر ادارة ،ي مشترت ارتباطاتيريمد. كنند ينگاه م، پرورش داده شوندن، اي مشترت ارتباطاتيريمدق يطر

  .د داردي تاك،كند يم برقراران بالقوه و بالفعلش ارتباط يك سازمان با مشتري كه ييها همة راه
                                                 
1 DSS 
2 BI 
3 CRM 
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 يها ستمي است كه با استفاده از سيتجار شروي پياستراتژ و يآور ك فني ،اني مشترت ارتباطاتيريمد
از ، باشد يانش مي كه در تعامل با مشتر، كسب و كار سازمانيندهايه هماهنگ كردن همة فرآ بياطلاعات

 .پردازد يم پس از فروش  و خدماتيابي بازار،ل فروشيقب
 

 

  ٢تجارت بنگاه با بنگاه و ١مورد به مورد يابيبازار -۱-۲-۲
 خود را به يجا  د،ياد گردجي اي انقلاب صنعتي، كه ط٤ انبوهيابي و بازار٣د انبوهي توليكردهايرو
بشمار ها   سازماني اصل به عنوان دغدغه ٥انيها ارتباطات مشتر  كه در آنداده است يدي جديكردهايرو
 . شده استمورد به مورد  يابيد بازاريكرد جدي رول بهيتبد ، انبوهيابي بازاريند سنتيفرآ. ديآ يم

 اما ،باشد ي مفروششتر و توسعه يان بي كسب مشتريابي، هدف بازار متداول تجارتيهانديدر فرآ
ان يمشتر شتر در مورديتمركز و توجه بها را به سمت  د، سازمانيان جدي جذب مشتري بالايها نهيهز

 .دهد يسوق م ،موجود
 :در تحقيق حاضر بنگاه با بنگاهتجارت حوزه به پرداختن  علت
صورت   دهه است كه بصورت گستردهن يچند ،٦ي مشتربا بنگاه يابي در بازاري كميها يتفاده از متدلوژاس
، همچنين لازم به برد يها به همان اندازه سود نم كين تكني از ا، بنگاه با بنگاهيابيكه بازاريرد، در حاليپذ يم

  ].۵[ باشد ي مي مشتربابازار بنگاه شتر از يار بي بس،بازار بنگاه با بنگاهحجم معاملات  كه اشاره است
 

 

  اري مي تصميها ستميس -۱-۲-۳
   .... و ي، هوش مصنوعيكاو مختلف داده يها كي تكنيبرااست  ي چتر،اري ميستم تصميس

 بشـمار   اري ـ مي تصم  ستميسك  ي ،ل كند ي از سازمان تسه   يا طهي را در ح   يريگ  مي كه تصم  يوتريستم كامپ يهر س 
  .]۴۲[ رود يم
 در  ،يتيريرنـدگان مـد   يم گ ي تصـم  يانبي بوده و به منظور پشت     يوتري بر پردازش كامپ   يار، مبتن ي ميستم تصم يس

 .آيد بكار ميافته يساخت  مهيمسائل ن

                                                 
1 one-to-one marketing 
2 Business to business  
3 Mass production 
4 Mass marketing 
5 customer relationship 
6 Business to customer  
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 از يط نداشـته و برخ ـ ي شـرا ي تمامي ثابت برا  يها  شوند كه مدل   ي م يافته، شامل مسائل  يساخت   مهيمسائل ن 
 يهـا   از راه حـل    يب ـين مسائل شامل ترك   يحل ا  .افته هستند ي ر ساخت ي غ يافته و برخ  ي آن ساخت    يها  المان
 .باشد ي مي انسانيها دارد و قضاوتاستان

 يهـا    ستميس .ك مدل در درون خود است     ي در بر داشتن حداقل      ،اري مي تصم  ستميس مهم   يها  يژگي از و  يكي
 و  يش، كنتـرل، طراح ـ   ي، پـا  يزي ـر ز، طـرح  ي، تجـو  ين ـيش ب ير، پ يتفسر،  ينظ ييها طهيدر ح  تاكنونار  ي ميتصم

 .]۴۲[اند  افتهيتوسعه  ،آموزش
 
 
 

اري ميستم تصميسك ي يها  مولفه-١-٣-٢-١  
 

 دادهت يريستم مديس ريز -۱

ك ي هاست و توسط يريگ مي مرتبط با تصميها  دادهي حاويگاه اطلاعاتي شامل پادادهت يريستم مديرسيز
 . شوند يره مي ذخ٢ا وب سروريك سرور يها در  داده .شود يت ميريمد، ١گاه  اطلاعاتيت پايريستم مديس

 دلت ميريستم مديرسيز -۲

ا ي ي، مالي، آماريتيري مديها  مدلري، نظاست يريگ ميتصماز ي مورد نيها ا مدلي  ستم شامل مدليرسيزن يا
 .ي كميها ر مدليسا
 يامكانات رابط كاربر/ستميرسيز -۳

 ٣ت دانش مداريريستم مديرسيز -۴
 .پردازد يار مي ميستم تصمي سيباني مستقل بوده و به پشتيها ستم شامل مولفهيرسين زيا
 .]۴۲[ باشد ي مياري اختاري مي تصم ستميس ي در طراحستميرسين زيا
 

 انيت ارتباطات مشتريري اطلاعات در مديگاه فن آوري جا-٤-٢-١
 

 ينقش به سزائ فروش يندهايبهبود فرا در ،اري مي تصميها ستمي س واطلاعات تيريمد اطلاعات، يآور فن
 كه سازمان ، استيلي تحلي ابزارها وها ها، مدل  از دادهيا  مجموعه،٤يابي بازاراري ميتصم  ستميس ].۳[ دندار

 بهبود ي برايياز به ابزارهاياز آنجا كه ن. دكن يمل ي تحل ويآور ط جمعي اطلاعات را از مح،با استفاده از آن
 مناسب ينرم افزار ي توسعه ابزارهايبرا ييها  لذا تلاش،باشد ي كاملاً مشهود ميابي در بازاريريگ ميتصم

                                                 
1 DBMS 
2 Web server 
3 Knowledge based management subsystem 
4 MDSS 
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ان يبه ب. نديعمل نماو فروش  يابيران بازاري مدي برايعنوان مشاوران كه قادرند به ،ورت گرفته استص
 تيفيت اطلاعات و بهبود كيريها در مد  به سازماني اطلاعاتيها ستمي اطلاعات و سيفن آورگر يد

 اري مي تصمياه ستمي سيريكارگتوسعه و بدر ، لازم به اشاره است كه .رسانند ي مياري ،يريگ ميتصم
 وجود يا ندهي علاقه فزاشوند، مي ي طراحيابيبازار يريگ ميده تصميچيئل پاس حل م به منظورهك يابيبازار
 ].۴۱[ دارد

 

 قيتحقاين  ي اصليها پرسش -۱-۳
 

  دارد؟ي چه مشخصاتيابيران فروش و بازاريد مدي از ديمشتر •

ريان چگونه انجام پذير بر اساس سوابق ساير مشتخاص تعيين استراتژي برخورد با يك مشتري  •
 است؟

شامل چه ) ا بالفعلي بالقوه يمشتر( خاص يك مشتريمرتبط با  و فروش يابي بازاريها تيفعال •
 باشد؟ ييها مولفه

 ١گرا استنتاج مورد بر اساسار مرتبط ي مي تصميستم اطلاعاتيس يساز ادهيپ  و توسعه،يطراح •

 ردد؟ گمحققچگونه  ،انيز اطلاعات مشترينالآخاص مساله 

  ؟  مشابهقاتيتحقي ها كمبودها و كاستيبررسي  •
 

  قيتحق يمتدولوژ -۱-۴
 

 

 يلي تحليجاد مدل مرتبط، روشيو اار ي مي تصم ستمي تمركز بر س با توجه بهدر رساله حاضرروش پژوهش  
 رشته .شود ين اعتبار ميي تعيبه كمك مطالعه مورد، تا مدليبوده و نها ،گاه اطلاعاتيبر پا يمبتن يكمو 
 ٢يز مفهوميز اطلاعات و آنالي آناليز بر مبناي بوده و روش پژوهش ني اطلاعاتيها ستمين رساله سي ايعلم
  ].۴۴[باشد يم، ٣ مدليطراحكرد يبا رو

 حوزه ي و مسائل دارا٤م داده و اطلاعاتي در حوزه مفاهيقات محاسباتيتحقانجام موضوع رساله، 
 ].۳۵[د باش ي، م مدلي و طراحياضيز ريكرد آنالي، با رو٥مشخص

                                                 
1 Case based reasoning 
2 Data analysis & Conceptual Analysis  
3 Model-Formulize 
4 Data/Information Concepts 
5 Problem-domain-specific Concepts 
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 ساختار رساله -۱-۵
 

سـاختار  باشد،    ي م ،اني مشتر ت ارتباطات يريمد درار  ي مي تصم يها  ستميستوسعه  ش آن   يگران رساله كه    يدر ا 
 :باشد ير مي زصورتر مطالب به يو س

 ق،ي ـتحق موضـوع ات مرتبط با    يدر فصل دوم، ادب    .شود  ي پرداخته م  ،ات موضوع ي و كل  ي به مبان  ،در فصل اول  
 اسـتنتاج   يمتـدولوژ در فصل سوم،     .رديگ  يم قرار    و تحليل  ي، مورد بررس  ۲۰۰۷ تا   ۱۹۹۵ يها  عمدتا از سال  

 .شود يمح ي تشرموضوع يمبنابعنوان  ،موردگرا
 بهبـود  يدر راسـتا  .شـود  يمح ي تشر ،مرتبط استنتاج موردگرا ستم  ي س يساز  ادهي و پ  يدر فصل چهارم، طراح    

ت ي ـاهمب  يضـر  محاسـبه  بـه منظـور      يتمي، الگور ١گاه موارد يز پا يطه آنال ير ح  د ،استنتاج موردگرا  يمتدولوژ
  .شود ي در فصل پنجم ارائه م،٢قينادق يها ها بر اساس مجموعه يژگيو

 ،افـت ينـد باز يفرا ي به منظور اجراها يژگيوزن ومحاسبه بردار  يبرا ،ديجد يروشدر فصل ششم،   در ادامه   
 ن اعتبـارِ  يـي  و تع  يگـذار   ، صـحه  يابي ـدر فصل هفتم، به ارز     .شود  ي م  مطرح ،يستم استنتاج فاز  يس بر اساس 

ارائـه   ،جي نتـا   و سـتم يس ي، معمـار  يبند  فصل هشتم، جمع  ه و در انتها در      دش شده، پرداخته    ي طراح ستمِيس
 .گردد يمطرح م يقات آتي تحقي براييشنهادهايو پشده 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 Case Bank 
2 Rough Set 
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  مقدمه-١-٢
 ۱۹۹۵هاي  سالمربوط به عمدتا مورد استفاده   مراجع.پردازد يمرساله  موضوع تايادب ين فصل به بررسيا

 .باشند ميميلادي  ۲۰۰۷تا 
 :ن فصل عبارتند از ي ايمحورها

 

 انيت ارتباطات مشتريريار در مدي مي تصميها ستميس بررسي جايگاه •
 انيت ارتباطات مشتريريدرحوزه مد تجارت بنگاه با بنگاهبررسي جايگاه  •
 انيت ارتباطات مشتريريمدو گرا  استنتاج مورد رتباطبررسي ا •
 قي نادقيها گاه اطلاعات توسط مجموعهيز پايآنالبررسي چگونگي  •

 

 انيت ارتباطات مشتريريار در مدي مي تصميها ستميات مربوط به سي ادبي بررس-٢-٢
 

 يسـتم يس يابي ـار بازار ي ميتصمستم  يس :كند  يف م ينگونه تعر ي را ا  يابيار بازار ي ميستم تصم ي، س )۱۹۹۷(ه  يكاز
مات يتصـم  ،ي از اطلاعـات ورود يا مجموعـه   كه بـا اسـتفاده از    ،يوتريافزار كامپ   بر مدل و نرم    يمبتناست،  
پپـرز و راجـرز    .]٨[ دهـد  يشنهاد م ـي پ، خاص رايابي بازاريها تيه نموده و فعاليص را تو و فروشيابيبازار

 ي را بـرا ،مورد به  مورديابي بازار يها ياستراتژامكان توسعه    ،اري ميستم تصم يسكنند كه،     ي م  مطرح،  )۱۹۹۷(
لازم . ]۳۴[ گـردد  ي مي هر مشتريبرامشخص  يابيمات بازاريكه منجر به ارائه تصم ،سازد يسازمان فراهم م

 يهـا  سـتم يگـر س  ي در د  ، را ١يابي ـ بازار ي اطلاعـات  يهـا  سـتم ي كـاربرد س   ،)۱۹۹۵(نن  يتالو به اشاره است كه،   
ار ي ـ مي تصـم يهـا  سـتم يو س تيريمـد   اطلاعات يها ستميل س ي از قب  ،يابيت و بازار  يري مرتبط با مد   ياطلاعات
 .]۴۱[ه است نمود يبررس

ت ارتباطـات  يريكننـد، مـد   يف م ـي ـنگونـه تعر يان را ايت ارتباطات مشـتر  يريمد) ۲۰۰۶(توربن و همكاران    
ن، يق ارتباطات مع ـ  ي، از طر  ي بر مشتر  يرگذاري و تاث  ي است، به منظور ادراك رفتار مشتر      يكرديان رو يمشتر

ت ارتباطـات  يريستم مـد يس .ي مشتري و سودآوريش وفاداري و افزايند جذب، نگهداريبا هدف بهبود فرا
ز ي ـن) شـود   يگرفتـه م ـ  در نظـر    سـازمان   بع  ا من ي از كي بعنوان   يمشتر (يت منابع مشتر  يريان با نام مد   يمشتر

 .]۴۲[ شود يشناخته م
 

                                                 
1 MKIS 


