
  فصل اول

  مقدمه

  

  

  
 .باشدمي مشتري نارضايتیمديريت  هایکی از روشي ،هاو دادن انگيزه ماندن به آن ناراضی شناسايي مشتريان

بدست آوردن مشتري بسيار اند تحقيقات زيادی درخصوص بدست آوردن مشتری انجام شده است که ثابت کرده
که با به  هدف از اين مطالعه آن است]. Reinartz and Kumar, 2003[ باشدتر از نگهداري او ميگران

  . به حداکثر رسانده شود ،ها، سود شرکتمشتريان ترکحداقل رساندن ميزان 

  شرح مسئله پژوهشی - 1- 1

 براي کسـب و کـار  هايي را استراتژي  ها تشکيل شده است واي از پروسس، از مجموعه١مديريت ارتباط مشتري
بـراي برقـراري ارتبـاطي سـودمند و      هـا، ايـن اسـتراتژی  . [E. W. T. Ngai et al, 2009]کنـد پشـتيباني مـي  

ري و ابزارهـاي تکنولـوژي   هاي مشـت پايه و اساس هر استراتژي را داده .دنباشطولاني مدت با مشتريان مناسب مي
مديريت ارتباط مشتري، روشـي بـراي برقـراري    . [E. W. T. Ngai et al, 2005] اندتشکيل دادهاطلاعات 

ط بهتر با مشتري، براي بدست آوردن، نگهداري، افـزايش وفـاداري، سـودآوري و در نتيجـه افـزايش دوره      ارتبا
 به طور کلي، مـديريت ارتبـاط مشـتري، بازاريـابي، فـروش و     . [J. W. Kincaid, 2003]باشد زندگي او مي
ريان را نگهـداری کنـد   کند مشتو تلاش می کنددوره زندگی مشتريان تکميل مي ارزشبرای افزايش  خدمات را

A. Parvatiyar and J. N. Sheth, 2001].[  

                                                        
1 CRM(Customer relationship management) 
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هـا را تغييـر داده   بازاريابي همراه با رشد سريع اينترنت، افزايش يافته است و راه ارتباطي بـين مشـتريان و شـرکت   
وي ها بيشتر رآن تمرکزامروزه اما ، ها بودها روي فروش محصولات و سرويسشرکتدر گذشته، تمرکز  .است

 و زيـاد سهم بـازار  براي بدست آوردن  هاييراهبه ها نياز شرکت. [A. Berson et al, 2000] مشتريان است
هاي موجود بايد در ارتباط با مشتريانشـان تجديـد نظـر    در نتيجه، شرکت. دارند در حين کاهش هزينهآن، کردن 
  .کنند

مـديريت  . [Z. He et al, 2004]شـود  مـي مديريت ارتباط مشتري بـه دو قسـمت عمليـاتي و تحليلـي تقسـيم      
کـه  باشـد، در صـورتي  هاي کسب و کـار مـي  ارتباط مشتري به صورت عملياتي، مربوط به خودکارسازي پروسه

هـايي را بـراي   پـردازد تـا روش  ها و رفتار مشتري ميمديريت ارتباط مشتري به صورت تحليلي، به تحليل ويژگي
منـابع بـه   کـاراتر  ني کند و به يـک سـازمان در تشـخيص بهتـر و اختصـاص      مشتري پشتيباروابط خود با مديريت 

  . مشتريان سودمندتر کمک کند

شناسايي مشـتري، جـذب مشـتري، نگهـداري مشـتري و در نهايـت،        عبارتند از چهار بعد مديريت ارتباط مشتري
هاي زيـر  که از بخش باشدترين بخش مديريت ارتباط مشتري، نگهداري مشتري مياصلي .مشتري افزايش تعداد

  :تشکيل شده است

بيني تغيير رفتار مشـتري،  مبارزات بازاريابي شخصي که با تحليل، کشف و پيش: ١بازاريابي يک به يک .١
  . شودپشتيباني مي

هاي پشتيباني يا مبارزاتي براي برقـراري ارتبـاط طـولاني مـدت بـا مشـتريان، از       فعاليت: ٢برنامه وفاداري .٢
مشـتريان   ٤های اعتبـاری نمره، بررسي رضايت مشتري، بررسي کيفيت خدمات و ٣یقبيل تحليل نارضايت

  .باشدمي

مشـتريان  اختيـاري و   مشـتريان  :شـوند بـه دو قسـمت تقسـيم مـي     هـا کـاهش يافتـه اسـت،    مشتريانی که خريـد آن 
ل باشـند کـه شـرکت بـه دلاي ـ    هـايي مـي  غيراختيـاري آن مشـتريان  . [J. Hadden et al, 2007]غيراختيـاري  

-هايي مياختياري آن مشتريان. باشندکند و به راحتي قابل شناسايي ميها را لغو ميدهي به آنمتفاوت، سرويس

ايـن دسـته از   . باشـند رسـانند و بـه راحتـي قابـل شناسـايي نمـي      باشند که خود ارتباطشان با شرکت را به پايان مي
تغيير شرايط مالي مشتريان يـا   ،از جمله دلايل تصادفي .تصادفي و عمدي: شوندمشتريان نيز به دو دسته تقسيم مي

ه درصـد کمـي از   وايـن گـر  . دهدبه دليل تغيير شرايط محيطي رخ مي د کهباشمیها به مکاني ديگر جابجايي آن
-ايست که مديران سـعي مـي  به سمت رقبا، همان مسئلهاز روی عمد مشتريان  رفتن. دهنداين دسته را تشکيل مي

-هـاي رقيـب مـي   دهد که مشتري سفارشش را به شـرکت اين نارضايتی زماني رخ مي. راي آن بيابندکنند راهي ب
                                                        

1 One-to-one marketing 
2 Loyalty program 
3 churn 
4 credit scoring 
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دلايـل فنـي، ماننـد زمـاني کـه مشـتري بـا        . تواند به دلايل فني، اقتصادي، و غيره رخ دهـد اين نارضايتی مي. دهد
ها را تهيـه  تواند آنرکت نميکه اين شکنند در حاليشود که جديدترين محصولات را ارائه ميرقبايي روبرو مي

دلايـل  . رسانندبه فروش می تردلايل اقتصادي، مانند زماني که رقبا محصولات اين شرکت را با قيمت پايين. کند
که بايـد ايـن    تواند عوامل کيفيتي، پوشش ناچيز، يا داشتن تجربه بد با مراکز تلفني مربوطه و غيره باشدديگر مي

  .[H. Kim and C. Yoon, 2004] دلايل را شناسايی کرد

که همه مشتريان ارزش نگهـداري  اول آن: تلاشهاي مديريت نارضايتی به دلايل زير نبايد براي کل مشتريان باشد
بر است و تلاش براي نگهداري مشترياني که قصد رفـتن بـه سـمت    که نگهداري مشتريان هزينهندارند و دوم آن

  .شودمنابع ميباعث از دست دادن  ،رقبا را ندارند

. [D. Liu and Y. Shih, 2005]هـا را راضـی نگهدارنـد    را بشناسـند و آن  ها نياز دارند مشتريانشانشرکت
افـزايش   ،نيازهـاي مشـتريان   شناسـايی بـراي   ،هـاي بازاريـابي  ها براي توسعه روشاين مسئله باعث رقابت سازمان

هايي که رقباي زيـادي  براي شرکت. [D. Liu and Y. Shih, 2005]ها شده است رضايت و نگهداري آن
 ی بـرای افـزايش درآمـد   کاراتر هایروشو نياز به  باشدتواند در طولاني مدت سودمند دارند، فروش بيشتر نمي

يتی مشـتريان، عـواملي جـز    درصد از دلايل نارضا ٥٣دهد که نتايج نشان مي. [G. Canning, 1982]باشد مي
  . [B . H Chu et al, 2007] نياز است هاآنبراي نگهداري  هاي قويتريروش به بنابراين. باشدهزينه مي

در . باشـد هـا مـي  يک راه براي مديريت نارضايتی مشتري، شناسايي مشتريان ناراضـی و دادن انگيـزه مانـدن بـه آن    
ثابت . کنندتيباني ميگيرندگان بازاريابي را براي بازاريابي مشتريان مناسب، پشهاي اطلاعاتي، تصميمنتيجه، سيستم

. شده است که نگهداري و رضايت مشتريان موجود، از جذب مشتريان جديد با احتمال نارضايتی، سودمندتر است
سـود شـرکت   هـا را نگهـداری کننـد و    آنمشتريانشـان،   با به حداقل رساندن ميزان نارضايتیبايد بتوانند ها شرکت

  . [J. Hadden et al, 2007]رسانند خود را به حداکثر ب

 اهداف تحقیق - 2- 1

علاوه  هدف از اين تحقيق آن است که. ها مي باشدنگهداري آن اين تحقيق در يافتن مشتريان ناراضی و اهميت
ها بايد از رفتن مشتريانشان شرکت. ندها جلوگيری کآن کاهش سود بر افزايش ارزش دوره زندگي مشتريان، از

بر است، بنابراين نياز هزينهشود، ه برای نگهداری مشتريان استفاده میهايی کروش .دنجلوگيري کن رقبا به سمت
ها بايد بتوان مشتريان ناراضی را شناسايی کرد و از آن. نيست که برای نگهداری همه مشتريان هزينه صرف کرد

ن داشته و سود مشتريا تري از نارضايتیبيني دقيقتوان پيشز روشهاي داده کاوي، ميبا استفاده ا. نگهداری کرد
  .ها، کارخانجات، کسب و کار، تجارتخانه ها و غيره را افزايش دادشرکت
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 طرح پیشنهادي براي نگهداري مشتریان - 3- 1

به چهار گروه  مشتريان سپس .شودمحاسبه میماه  چهاردر طول  ارزش دوره زندگي مشتريانابتدا در اين تحقيق، 
 وفادار، گروه دوم مشتريان نسبتا وفادار، گروه سوم مشتريان نسبتا گروه اول مشتريان کاملا. شوندمیبندي تقسيم

  . باشندناراضی و گروه چهارم مشتريان کاملا ناراضی مي

برای اين  .شودمیها اعمال هايي براي نگهداري آنهاي متفاوت، سياستبندي مشتريان به گروهپس از تقسيم
ارزش دوباره  شده، وارد کرده وثبت  هایرويداد ي مشتري را درهاي انجام شده براي نگهدار، کل فعاليتمنظور

ها بيشتر از ارزش دوره زندگی آنفرآيند مربوط به مشترياني که  سپس. آوردها را بدست ميدوره زندگي آن
وی از فرآيندکا αها را با استفاده از الگوريتم و فرآيند مربوط به آنگرفته را در نظر افزايش يافته است، % ۱.۱

در نهايت،  .شودها مشخص ميها بهترين روش براي نگهداري آنبراي هر يک از گروه تيجهدر ن. دکنکاوش مي
رد، تکنيکی گيشود و با توجه به گروهی که در آن قرار میبا ورود هر مشتری جديد، احتمال فرار او پيش بينی می

  .شودمی برای نگهداری او استفاده

 کنونی کاربرد تحقیق در جامعه - 4- 1

های بزرگ، به طور کلی، همه فروشگاه. شودها نگهداری میدر اين تحقيق مشتريان ناراضی شناسايی و از آن
 توانند اين تحقيق را برای نگهداری مشتريان ناراضی بکارها و ساير مؤسسات بزرگ، میکارخانجات، شرکت

الگوريتم آلفا در . ان ناراضی را شناسايی کردتوان مشتريکاوی، میاز داده C5.0با استفاده از روش  .گيرند
   .تواند برای شناسايی بهترين فرآيند برای نگهداری مشتريان، بکارگرفته شودفرآيندکاوی می

برای مؤسساتی بکاربرد که برای نگهداری مشتريان، از توان کاوش بهترين فرآيند برای نگهداری مشتريان را می
ها را در فايل ثبت تراکنش وارد بايد بتوانند اين تکنيک اين مؤسسات .کنندهای متفاوتی استفاده میتکنيک
اين . تواند از کارايی بالايی برخوردار باشدهای بزرگی مانند شرکت ايرانسل، میاين روش، برای شرکت. کنند

 تريان استفادهزيادی برای نگهداری مشهای هايی مانند ايرانسل، تکنيکباشد که شرکتمسئله به اين دليل می
-هايی میچنين شرکت. کارايی بالاتری برخوردار استها از اين تکنيکيک از دانند کدامکنند، اما نمیمی

  .ها نگهداری کنندتوانند پس از شناسايی مشتريان ناراضی، از آن

مربوط به بيش از هزار  هایابتدا داده. کندای رفاه استفاده میهای مربوط به فروشگاه زنجيرهاين تحقيق، از داده
از نتيجه فيلتر کردن اين . کندمیباشد را حذف ها ناقص میهای آنمشتری را در نظر گرفته، و مشتريانی که داده
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 ماه مورد اين مشتريان در طول شش. دهدرا مورد ارزيابی قرار میمشتری  ۷۰۰های مربوط به مجموعه داده، داده
  .ت پس از شش ماه، بهترين فرآيندها  برای نگهداری مشتريان، استخراج گرديدندارزيابی قرار گرفتند و در نهاي

درآمد . پس از کاوش بهترين فرآيندها برای نگهداری مشتريان متفاوت، اين نتايج مورد تست واقع شدند 
وط به اين در درآمد مرب% ۷۶حاکی از بهبود  نهايی،نتايج . مربوط به اين فروشگاه، در طول دو ماه ارزيابی شد

  .شرکت بود

 گیرينتیجه - 5- 1

علاوه بر  هدف از اين تحقيق آن است که .شودها نگهداری میدر اين تحقيق مشتريان ناراضی شناسايی و از آن
ز با استفاده ا. داز رقبا جلوگيري کن هاآن هاو خريدکاهش سود آن افزايش ارزش دوره زندگي مشتريان، از

کارخانجات، ها، مشتريان داشته و سود شرکت تري از نارضايتیبيني دقيقتوان پيشروشهاي داده کاوي، مي
-های بزرگ، کارخانجات، شرکتبه طور کلی، همه فروشگاه .ها و غيره را افزايش دادکسب و کار، تجارتخانه

  .گيرندتوانند اين تحقيق را برای نگهداری مشتريان ناراضی بکار ها و ساير مؤسسات بزرگ، می

  نامهپایانساختار  - 6- 1

تاريخچه کارهای انجام  در فصل دوم،. شودمی های بعدی قيددر فصل جزئيات بيشتر در مورد نگهداری مشتری،
مورد بررسی در فصل سوم موضوعات مرتبط با تحقيق  .، بررسی شده استروی شناسايی مشتريان ناراضی شده

نتايج به  فصل پنجم،. بررسی شده است مشتریبرای نگهداری  طرح پيشنهادی در فصل چهارم، .قرار گرفته است
باشد که شامل گيری می، نتيجهفصل ششم. را مورد بررسی قرار داده است هادست آمده و تجزيه و تحليل آن

منابع استفاده شده در اين . باشدانجام شده و پيشنهادات می رزيابي روش نسبت به کارهاي، ابندي کلي نتايججمع
  .ذکر شده است فصل آخردر تحقيق، 

  



 

  فصل دوم

  تاریخچه

  

 

  

ارتباط موضوع  شناسايی مشتريان ناراضی، روی انجام شده تحقيقاتدر اين فصل، علاوه بر بررسی تاريخچه 
- انجام شده، شامل تکنيک تحقيقات .گيردتحقيق با کارهای قبلي و اهميت و هدف آن نيز مورد بررسی قرار مي

وی کاها، دادهيکی از اين تکنيک. اسايی مشتريان ناراضی استفاده شده استباشد که تاکنون برای شنهايی می
روش ديگری که برای . اندکاوی را مورد بررسی قرار دادههای متفاوت دادهباشد که محققان متفاوت، تکنيکمی

محاسبه اين  باشد که باها میگيری ارزش دوره زندگی آنشناسايی اين مشتريان بکار گرفته شده است، اندازه
تحقيقات ديگری برای کاوش فرآيندها از ثبت تراکنش، انجام شده  .کنندمقدار، اين مشتريان را شناسايی می

  .گيرنددر اين فصل، اين تحقيقات مورد بررسی قرار می .است

  شناسایی مشتریان ناراضی تحقیقات انجام شده براي - 1- 2
ــتريان   ــايي مش ــیشناس ــداری و  ناراض ــاآننگه ــ ،ه ــایروش از یيک ــديريت  ه ــايتیم ــي  نارض ــتري، م ــدمش  .باش

ــزان      ــه حــداقل رســاندن مي ــا ب ــه آن اســت کــه ب ــن مطالع ــه حــداکثر  ، ســود شــرکت نارضــايتیهــدف از اي ــا ب ه
ــود  ــانده ش ــيش  روش .رس ــراي پ ــاوتي ب ــاي متف ــال  ه ــي احتم ــرکبين ــهورترين     ت ــه مش ــود دارد ک ــتريان وج مش
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ــدل ــام ــبکه عصــبي ه ــتگاه ، ١، ش ــتيبانی از دس ــردار پش ــميم و  ٢ب ــری درخــت تص ــيگي ــه تاريخچــه  م ــند ک ي باش
ــن    ــده در اي ــي ش ــانبررس ــهپاي ــتر روشنام ــاي داده، بيش ــاويه ــت    ک ــرار داده اس ــي ق ــل و بررس ــورد تحلي             .را م

مراحـل زيـر    بـه ترتيـب  ، گيـرد قـرار مـی  اسـتفاده   مشـتريان مـورد   نارضـايتی کـه بـراي تحليـل     هـايی يکی از روش
ــي  را ــي م ــدط ــاي: کن ــرين دادهشناس ــاي بهت ــي داده٣ه ــا، معناشناس ــي ٤ه ــاب ويژگ ــيش ٥، انتخ ــعه و پ ــي ، توس بين

انتخــاب ويژگــي داراي ســه   ]. J. Hadden et al, 2007[ ٧ســازي نتــايج ر، و در نهايــت معتبـ ـ٦مــدل
ــود   ــد ب ــم خواه ــاخه   اول آن. ويژگــي مه ــداد ش ــاهش تع ــا ک ــه ب ــه ک ــه مجموع ــا ب ــوچکتره ــات،  اي ک از اطلاع

ــا ســوم آن. کــه زمــان پــردازش کــاهش خواهــد يافــت دوم آن. ايش خواهــد يافــتافــز کــارايي يــک طبقــه کــه ب
بـه طــور کلـی، شــبکه   . عصــبي اسـتفاده کــرد تــوان از روشـهايي ماننــد شـبکه  کـاهش ابعــاد پايگـاه داده، بهتــر مـي   

ــه خــوبی انجــام دهــد   عصــبی، نمــی ــيش بينــی را ب ــد عمــل پ ــه خــوبی ســاخته   . توان در نتيجــه، مــدل نارضــايتی ب
  .شودپيش بينی نمیبه خوبي د و علت نارضايتی اين مشتريان شونمی

ضرايب تازگي،  ام يا-اف- مدل آر بردنبيني رفتار مشتريان، بکارپيشبکار برده شده در  هاي يکي ديگر از روش
دهنده زمان آخرين ضريب تازگي، نشان. [D. Liu and Y. Shih, 2005]باشد مي ٨پوليتکرار و ارزش
ضريب تکرار، . آيدباشد که هر چه اين عدد کمتر باشد، اين مشتري وفادارتر به حساب ميميخريد مشتري 

دهنده دهنده تعداد خريدهايي است که مشتري انجام داده است که هر چه اين عدد بزرگتر باشد، نشاننشان
در يک دوره مشخص باشد که يک مشتري مي پولیدهنده کل پولي، نشانضريب ارزش. باشدوفاداري بيشتر مي

چون اين  اما. باشددهنده وفاداري بيشتر ميکرده است که بالاتر بودن اين عدد نيز نشان خرجيک شرکت  در
-مشتريان را پيش نارضايتیتوانند به صورت کامل، نمي دهند،ضرايب تنها گذشته مشتری را مورد ارزيابی قرار می

    .بيني کنند

که اين عوامل  کندمیبيني را پيش او نارضايتیاحتمال  ،ه عامل از سرانجام مشتريدر مطالعه ديگري با ارزيابي س
  :[B. Larivie`re and D. V. Poel, 2005]از عبارتند

                                                        
1 Neutral network 
2 Support vector machines 
3 Identification of the best data 
4 Data semantics 
5 Feature selection 
6 Development of predictive model 
7Validation of results 
8 RFM: recency, frequency, monetary  
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 کند؟میآيا مشتري محصول بعدي را خريداري : خريد بعدي .١

 چيست؟ن خريد يک محصول گيري مشتري در پايان دادتصميم: نارضايتی .٢

 .دهدقرار میارزيابي را مورد تکاملي سود مشتري و کاهش آن سير :رزيابي سودمنديا .٣

از جمله رفتار گذشته مشتري، ناهمگني مشتريان موجود  ،هااي از متغيرمجموعه گسترده برای ارزيابی اين عوامل، 
 دهدان مینش نتايج. ، ارزيابي شده است٢هاي تصادفيبا استفاده از روش جنگل ،١هاو متغيرهايي مربوط به فروشنده

 از عوامل مؤثر در. که مجموعه يکساني از متغيرها، تأثير متفاوتي روي خريد و سودآوري خواهند داشت دهد
از نتايج تحليل خروجي مشتريان متفاوت به . باشدو ارزيابي سودمندي مشتري، خريد گذشته او مي یتکرارخريد 

هاي وابسته هاي تصادفي اين متغيرت، که جنگلهاي خروجي به يکديگر اسصورت همزمان، يافتن وابستگي متغير
 مشتريانگيرد، که متغيرهای زيادی را برای ارزيابی در نظر میاين روش به دليل آن .کنندرا به خوبي محاسبه مي

های متفاوت قرار های مشابه، در گروهو بسياری از مشتريان با ويژگی کندبندی میهای زيادی تقسيمبه گروه را
 .ندگيرمی

اي با عنوان احتمال اي به هر مشتري متعهد، نمرهتوان به صورت دورهکاوي، ميهاي دادهبا مقايسه انواع روش
گيري دهد که دو روش درخت تصميمنتايج نشان مي]. Sh. Y. Hung et al, 2006[ اختصاص داد نارضايتی
-سرويس حساب، موقعيت يان، اطلاعات صورتتوانند با استفاده از اطلاعات ثبت شده از مشترعصبي ميو شبکه

در اين . مشتريان داشته باشند نارضايتیبيني دقيقي از دهي، پيشدهي، جزئيات مکالمات، و تغييرات سرويس
-شوند و سپس يک درخت تصميم، مشتريان به پنج دسته تقسيم مي٣بنديروش، ابتدا با استفاده از روش خوشه

روش ارائه شده، با افزايش پيچيدگي . شناسايي شوند ناراضیشود تا مشتريان يدر هر دسته استفاده م ٤گيري
 .نياز استمشتريان بندی برای تقسيمهاي پيچيده تري باشد و به روشکسب و کار جوابگو نمي

-، سياستنارضايتیبيني احتمال علاوه بر پيش کهبه طوری کندمیاستفاده  ٥ساختار هيبريداز يک  یديگر تحقيق

و  ٦يادگيري بخشدو  اين تحقيق از]. B. H. Chu et al, 2007[ گيردبکار میها ايي را براي نگهداري آنه
روش  ابتدا از. شوندساخته مي نارضايتیو  ساستیهاي يادگيري، مدل بخشدر . شده است لتشکي  ٧استفاده
C5.0 در پايگاه داده  شده هاي پنهانلگوس اسپ. بينی کندمشتريان را پيش نارضايتیاحتمال کند تا استفاده می

                                                        
1 Salesperson 
2 Random forest 
3 Clustering  
4 Decision Tree 
5 hybridize 
6 learning 
7 usage 
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اين . شوداستفاده مي نارضايتیدادن يک مدل بندي براي شکلاز خوشه گيرند ومشترک، مورد جستجو قرار مي
کند تا اين افراد را به استفاده مي نارضايتیبراي بکار بردن صفات شناسايي شده در مدل  ساستیروش از يک مدل 

دهد تا در روش استفاده، آن را توسعه مي ساستیسپس براي هر گروه يک مدل . کندهاي مجزا تقسيم گروه
در اين روش، مشتريان ناراضی به خوبی  .ها به سمت رقبا جلو گيري کندسياست را بکار گرفته و از حرکت آن

  .دشوها استفاده نمیآننگهداری اما تکنيک مناسبی برای  شوند،شناسايی می

 استفاده کرد بردار پشتيبانی از دستگاهاز توان ، ميمشتريان برای شناسايی کاراتر نارضايتیاي هبراي ساخت مدل
[K. Coussement and D. V. Poel, J. 2008] .هاي بازاريابي شلوغ بکار اين روش زماني که براي داده

به فضاي ويژه چند بعدي، هاي غير خطي با نگاشت ورودي. شود، کارايي خوبي به همراه خواهد داشتگرفته مي
اما اين روش فقط با . ندکبندي ميتري تقسيم، مسائل پيچيده را به توابع مشخص سادهبردار پشتيبانی از دستگاه

کند و در صورتي نتايج بهتري به همراه خواهد داشت که پارامترهاي آن به درستي بهترين پارامترها، دقيق عمل مي
  .انتخاب شده باشند

، روش ديگري براي ٢راف گايد دستگاه بر اساس روشاز سلطه تغير سازگاری و م ١تحليل عواملتجزيه و 
باشد که اطلاعات کاوي ميروش اشاره شده، يک روش داده]. J. Liou, 2009[ باشدمي نارضايتیمديريت 

به صورت کمي و ها کند و روش مفيدي براي کاهش دادههاي بزرگ را استخراج ميپنهان شده در پايگاه داده
از مشخصات ويژه اين روش، آن است که با توجه به تغيير محيط و فرهنگ محلي، به آساني . ددهکيفي ارائه مي

هاي ديگر آن است که براي صفات، مزيت اين روش بر روش. باشدها ميقابل تغيير و گسترش به ساير محيط
  .شودوبي با ناسازگاري روبرو ميهاي قبلي به خگيرد و بر خلاف روشاولويت در نظر نمي

مشتريان  نارضايتیبيني براي پيشاست که  ی، روشي ديگرهاي شبکه عصبيبر مبناي مدل  ٣الگوريتم ژنتيک
را به  نارضايتیبيني کند تا دقت پيشالگوريتم تلاش مي ينا. [C. P. Pendharkar, 2009] شودمياستفاده 

. بودن آن دارد ترکي از عملکرد بهتر الگوريتم ژنتيک در حين گرانآمده، حانتايج بدست. حداکثر برساند
بيني کارايي خواهند عصبي نقش مهمي در پيشهمچنين نشان داده شده است که تعداد  ندهاي پنهان در شبکه

 کهدر صورتي ،د داشتنها و ندهاي پنهان در ارزيابي اين روش تأثير بسزايي خواهانتخاب پوياي ورودي. داشت

                                                        
1 Factor analysis 
2 Variable consistency dominance-based rough set approach(VC-DRSA) 
3 Genetic algorithm 
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آن کارايي  استفاده ثابت از اين ندها باعث از دست دادن. کنداين مقاله از اين ندها به صورت ثابت استفاده مي
  .شدخواهد 

سنتي، مدل بهتري با  نارضايتیبيني هاي مرکز مکالمه و يک مدل پيشاز طريق ايميل ١با ترکيب صداي مشتريان
در اين روش اطلاعات متني  .[K. Coussement and D. V. Poel, A. 2008] شودکارايي بالاتر ارائه مي

اطلاعاتي که از ايميل . دکنبا فرمت آزاد را از ايميل مشتريان، با اطلاعات مشتق شده از پايگاه داده يکي مي
اي ها به فرم ساختاريافته، از فضباشند، که در اين مقاله براي تبديل آنشود، ساختاريافته نميمشتريان استخراج مي

شود و کارايي لازم را هاي مشتريان در نظر گرفته نميدر اين روش بسياري از ويژگي. برداري استفاده شده است
  .نخواهد داشت

مشتريان مورد استفاده  نارضايتیبيني براي پيشباشد که میکاوي روش ديگري در داده ٢عادل مسئلهتعدم روش 
هايي که از پايگاه داده در حقيقت هر يک از داده. [J. Burez and D. V. Poel, 2009] گيردقرار می

گذاري توسعه يافته و تصادفي، هاي نمونهدر اين مطالعه، روش. کنيم، نواقصي خواهند داشتاستخراج مي
تواند گذاري ميدهد که نمونهنتايج نشان مي. انددار پياده سازي شدههاي تصادفي وزنو جنگل ٣گراديان تصادفی

گذاري توسعه نمونه و دهگذاري پيچيهاي نمونههمچنين زماني که از روش. بيني شوددقت پيش فزايشاباعث 
هاي جنگل بر خلاف. کارايي نخواهيم داشتبيني کنيم، افزايشي در پيشاستفاده مي روشدر اين  ٤يافته مکعبي

زيادي که به همراه دارد، کارايي اين روش برخلاف پيچيدگي دهند، کارايي را افزايش مي که دفي وزن دارتصا
  .ددهرا به خوبي افزايش نمي
-که بدستبه دليل آن. اندپرداخته ها، به نگهداري آنگيري ارزش دوره زندگی مشتريانمقالات ديگر با اندازه

يکی از اين  .موجود را بالا ببريم ارزش دوره زندگی مشتريانآوردن مشتريان جديد ساده نيست، بهتر است 
نشان داده است که مشتريان را تشويق  ارزش دوره زندگی مشتريانبراي توسعه  را يک روش پيشنهادي ققان،مح

در اين مقاله الگوهاي . ]T. Iwata et al, 2008[ دکنهاي آماده شده ميبه خريداري موارد بيشتري از سرويس
ها را به مشتريان جديدي که از آن الگوها د و آننکنخريد تکراري را از بين مشتريان با ارزشمندتر انتخاب مي

                                                        
1 Voice of customers(VOC) 
2 Class imbalance 
3 Gradient boosting 
4 CUBE 
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استفاده  ١تحليل بقاتجزيه و هاي اين مقاله براي يافتن الگوهاي خريد، از روش. دنکنکنند، پيشنهاد ميپيروي مي
  .باشدمي بيشتر رضايت مشتريان ، بالاتر در نتيجه، هر چه ارزش دوره زندگی مشتريان. کندمي
 داد ارائه مناسبی الگوريتميشان، زندگ ها بر اساس ارزشبندي آنو تقسيم انتريبراي تحليل ارزش مشتوان می

]S.Y. Kim et al, 2006.[ در روش اول پس از . دشونبندي ميبه دو روش تقسيم تحقيق، مشتريان در اين
سودمندتر  تر را به مشتريانها، محصولات مشهورتر با قيمت پايينبندي مشتريان به صورت نزولي ارزشتقسيم

دو گيردر روش دوم، سه عامل ارزش جاري، ارزش پتانسيل، و وفاداري مشتريان را در نظر مي. ددهسفارش مي
  .دکنبراي محاسبه وفاداري مشتري استفاده مي کاویداده سپس از

استفاده  در بازاريابي صنعت موبايل دوره زندگی مشتريانخالص ارزش کاوي براي محاسبه مقاله ديگري از داده
در اين مقاله، به جاي ارزيابي مشتريان ]. K. Gelbrich1 and R. Nakhaeizadeh2, 2000[است کرده 

زمان پايان رابطه يک مشتري با يک شرکت، زمان مرگ او در نظر . گيردجاري، مشتريان آينده را در نظر مي
در اين مقاله سه . ري در نظر گرفته استگرفته شده است و اين را به عنوان هدفي براي تلاش برای نگهداري مشت

بيني بيني قبول قيمت و پيشبيني تکرار خريد، پيشپيش: کاوي محاسبه شده است که عبارتند ازمورد توسط داده
  . نرخ تنزيل پول

ارزش دوره زندگی شود و مشترياني که کز ميبه جاي تمرکز روي کالاها، روي مشتريان متمر در تحقيق ديگری
که مشتريان به دليل آن. ]N. Glady et al, A. 2009[کند در حال کاهش است را شناسايي مي هاآن

اين . باشدتري میهاي دقيقگيريمتفاوت، عوامل کاهش وفاداري متفاوتي دارند، براي اين محاسبات نياز به اندازه
  .کندشناسايي مي ، اين افراد را ارزش دوره زندگی مشتريانگيري تغييرات مقاله با اندازه

در . ]A. Knott et al, 2002[ارزيابي شده است  ٢صليب فروشهايي براي افزايش تأثير در مقاله ديگري مدل
که سود و دقت انجام عمليات را کند، علاوه براينبيني محصول بعدي که مشتري خريداري مياين مقاله با پيش

 .کندجلوگيري ميبيني محصولات غيرمشهور دهد، از پيشافزايش مي

که بتوان را به صورت پويا ارزيابي کرده است، به طوري ارزش دوره زندگی مشتريانديگري معادله ارزيابي مقاله 
عاملي که در اين مقاله اضافه شده است، ]. M. Crowder et al, 2007[ هر متغير دلخواه را به آن اضافه کرد

شد، اما در اين مدل، علاوه بر رفتار ي تنها رفتار مشتري در نظر گرفته ميهاي قبلدر مدل. باشدتغييرپذيري افراد مي

                                                        
1 Survival analysis 
2 Cross-selling  
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به طور کلي اين مدل به صورتي طراحي شده است که . گيردمشتريان، هر تاثير تصادفي که بخواهيم را در نظر مي
دوره زندگی ارزش شده آن مشتري، هر عامل ديگري را به ارزيابي  ثبتيک شرکت بتواند، با توجه به اطلاعات 

اين تحقيق معادله ارزيابی ارزش مشتريان را پويا فرض کرده  .در نظر بگيردرا بيفزايد و معادله جديدتري  مشتريان
  .تنها باعث افزايش پيچيدگی خواهد شدپويا در نظر گرفتن اين متغير، که است، در صورتي

گذران، استفاده ملاتي با عنوان تجاري خوشبراي طراحي بهينه يک فروشگاه تج١مقاله ديگري از تحليل پيوسته 
در ]. K. Gyeongmu et al, 2009[را به حداکثر برساند  دوره زندگی مشتريان ارزشکرده است، تا بتواند 

هاي متفاوت وارد هاي بزرگ که افراد با مليتدر نتيجه، در فروشگاه. اين محاسبات، مليت نيز اضافه شده است
کنندگان تا ده سال آينده شود و تعداد رجوع، به بهترين نحو محاسبه ميگی مشتريانارزش دوره زندشوند، مي
  .شودبيني ميپيش

-ريزي ميو درخت بازگشتي طرح رده بندیمارکو، با ترکيب زنجيره  مشتريان، مدل نارضايتی در مقاله ديگري

گسسته همانند جريان پيوسته آن تواند با درآمدهاي مدل ارائه شده مي.  [M. Haenlein et al, 2007]شود
هاي همگن عمل تک مشتريان در نظر گرفته شود، روي گروه که روي تکجاي آنعلاوه بر آن به. روبرو شود

  .اين روش قابليت فهم بالايي دارد .کندمي

داده جام انو شش عامل ديگر  ٢مارکوبا استفاده از زنجيره  را ارزش دوره زندگی مشتريانارزيابي ديگری مقاله 
باشد عامل اول زمان خريد مشتري مي. اندجا عنوان شدهايندر اين عوامل ]. Ma. Ming et al, 2008[ است

 .شودکه بر حسب خواست مشتری يا پيشنهاد فروشنده انجام می

 .ستکرده امهاجرت يا از او نگهداری شده است، يا به سمت رقبا باشد که عامل دوم، موقعيت رفتار مشتري مي
 .کندعامل سوم، به هزينه نگهداري مشتري در يک دوره اشاره مي

باشد که توسط زنجيره مارکو، ترتيب زمان پاسخ مشتري را براي بررسي نگهداري او قانون پاسخ، عامل چهارم مي
آمده از يک مشتري در هر باشد که ترتيب سود خالص بدستمي عامل پنجم، قانون سود خالص .دهدنشان مي

ارتباطش را با مشترياني که  ، کهباشدعامل ششم، راه حل قطع ارتباط مي .کندسخ او به شرکت را بررسي ميپا
  .کندمیها در حال کاهش است قطع سود آن

                                                        
1 Conjoint analysis 
2 Markov 
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روي  سته استتوانو در نتيجه  به صورت سيستماتيک بررسي شده است ارزش دوره زندگی مشترياندر اين روش 
ناراضی انجام ، اما تلاشي براي نگهداري مشتريان دگيري کنو هزينه بازاريابي تصميمزمان اتمام ارتباط با مشتري 

  .نداده است

-را افزايش مي اين مشترياندوره زندگی خاص ارزش و  کندمی را نگهداري ترقاله ديگري مشتريان ارزشمندم

بندي کند و مشتريان مکه بتواند مشتريان را تقسيبراي آن]. Ch. Shen and H. M. Chuang, 2009[دهد 
- کاوي، از دادههاي دادهسپس با استفاده از روش. کنداستفاده مي ام- اف-آر ارزشمند را شناسايي کند، از مدل

هدف اين مقاله، ارزيابي ارزش دوره . کند تا رقاب ايجاد کندهاي پايگاه داده استفاده ميهاي مشتري و تراکنش
  .باشدستفاده از بازاريابي ميبا ا هازندگی مشتريان و توسعه آن

- هاي آينده يک مشتري و سود آنبيني تعداد تراکنشتوان به پيشبراي محاسبه ارزش دوره زندگی مشتريان، مي

، ١اي منفي يا پاراتوبا استفاده از مدل توزيع دو جملهدر اين مقاله . ]N. Glady et al, M. 2009[ها پرداخت 
ها، سود هر تراکنش سپس علاوه بر تعداد تراکنش. شودبيني ميمشتري پيشهاي آينده يک تعداد تراکنش

بيني ارزش دوره زندگی مشتريان را افزايش دهد، از وابستگي بين شکه دقت پيبراي اين. محاسبه خواهد شد
را ها ممکن است کارايي کند، چون در نظر گرفتن مستقل آنها و سود هر تراکنش استفاده ميتعداد تراکنش
  .کاهش دهد

. ها مشخص نيستهای زيادی برای نگهداری مشتريان وجود دارد، اما بهترين تکنيک برای نگهداری آنتکنيک
-کاوی روی نگهداری مشتری انجام شده است، اما هيچ کدام نتوانستههای زيادی با استفاده از دادهتاکنون تحقيق

های يک تراکنش توانمی .ترين تکنيک انتخاب شودمناسب د،های موجواند روشی ارائه دهند که از بين تکنيک
برای استخراج اطلاعات پنهان  از الگوريتم آلفا در فرآيند کاویسيستم را در فايل ثبت تراکنش، وارد نمود و 

  . [A.K.A. de Medeiros et al, 2004]نموداستفاده  شده در پايگاه داده

  تاریخچه تحقیق وارتباط موضوع  - 2- 2
هايي اند، يا تلاشمشتري داشته نارضايتیيي که تاکنون انجام شده است، تمرکز روي جلوگيري از هاکار بيشتر

کارهاي ديگري نيز انجام شده است که علاوه بر شناسايي . اندگيري ارزش دوره زندگي او داشتهبراي اندازه
هاي متفاوتي از هاي متفاوت، تکنيکمقاله. اندها اعمال کردههايي براي نگهداري آن، تکنيکناراضیمشتريان 

                                                        
1 Pareto/Negative Binomial Distribution(NBD) 
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ها را ارزش دوره زندگي مشتريان، آن گيريابتدا با اندازهدر اين تحقيق  .اندهمورد استفاده قرار داد کاوي راداده
هايي روشدر نهايت، . کندکاوي، مشتريان ناراضی را شناسايی میدادهترکيب آن با  سپس با وکند بندی میگروه

هايي که براي نگهداري مشتري تاکنون بيشتر روش. شودکاوي اعمال ميها با استفاده از فرآيندآن براي نگهداري
شده کاوي براي نخستين بار استفاده جا از فرآينددر اين اما باشد،بندي ميبندي يا گروهاستفاده شده است، خوشه

  .کاوش شود مشتريان رای نگهداریمناسب ب هایتکنيکتا  است

  موضوع و هدف آن اهمیت - 3- 2
ها دلار سرمايه خود را به خاطر عدم مديريت مناسب در روابط خود با مشتريان، از دست ها ميليونساليانه شرکت

در . باشندها ميو نگهداري آن ناراضیهايي براي شناسايي مشتريان کارشناسان در حال ارزيابي روش. دهندمي
ها توسط براي نگهداري آن ،هاييکاوي، تکنيکتوسط داده راضینااين تحقيق، علاوه بر شناسايي مشتريان 

  .شده استکاوی اعمال فرآيند

 گیرينتیجه - 4- 2

. دهندها دلار سرمايه خود را به دليل عدم مديريت روابط خود با مشتريان، از دست میساليانه ميليون هاشرکت
نگهداری  ناراضی و، شناسايی مشتريان توان برای مديريت مناسب روابط مطرح کردهايی که میيکی از روش

بينی مشتريان ناراضی و برای پيش ،کاویهای دادهاشاره شد، روش تاريخچهطور که در همان .باشدها میآن
برای نگهداری مشتری استفاده شده است، فقط شامل  تاکنون هايی کهتکنيک. باشندها مناسب مینگهداری آن

در . شده است استفادهها بندی، برای نگهداری آنها توسط خوشهبندی آنز گروهد که پس انباشهايی میسياست
وريتم آلفا از ها توسط الگگيری، بهترين تکنيکاين تحقيق علاوه بر شناسايی اين مشتريان توسط درخت تصميم

  .شده است فرآيندکاوی، استخراج



 

  فصل سوم

  موضوعات مرتبط با تحقیق
  

  

  

  

در اين تحقيق، ابتدا ارزش دوره زندگی . گيردمرتبط با تحقيق مورد بررسی قرار می در اين فصل، موضوعات
د، برای باشکاوی میگيری که يکی از روشهای دادهتصميم سپس از درخت. شده استگيری مشتريان اندازه

باشد که می کاوی،يافته در دادههای توسعهيکی از روش، C5.0روش . ساخت مدل نارضايتی استفاده شده است
نگهداری مشتری يافتن بهترين تکنيک برای  کاوی برایفرآيند در مرحله بعدی .بکار رفته استن تحقيق در اي

توان به الگوريتم آلفا اشاره کرد، که کاوی میهای معروف در فرآينداز الگوريتم. مورد استفاده قرار گرفته است
در بخش  .ن روش برای نگهداری مشتريان را کاوش کندبهتري د تاکنالگوريتم استفاده می تحقيق از اين اين در
. گيردکاوی مورد بررسی قرار می، داده۲-۳در بخش . شود، ارزش خالص دوره زندگی مشتری محاسبه می۳-۱

   .شود، فرآيندکاوی بررسی می۳-۳در بخش 

  1ريمشت ارزش خالص دوره زندگی - 1- 3
آمــــده در يــــک دســــتنــــوني پــــول نقــــد بــــهارزش خــــالص ک ،ارزش خــــالص دوره زنــــدگي مشــــتري

ــي  ــخص مـ ــاني مشـ ــي  دوره زمـ ــان مـ ــا نشـ ــد و دقيقـ ــه    باشـ ــاوت چـ ــرايط متفـ ــتري در شـ ــر مشـ ــه هـ ــد کـ دهـ

                                                        
1 CLV: Customer Lifetime Value 
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اصطلاح ارزش ]. G. Sunil et al, 2006[ شودصرف می اي براي آنچه هزينهارزشي خواهد داشت و 
-رتباط بين خريدار و فروشنده برمياصطلاح دوره زندگي، به مدت ا. دهدمشتري، ارزش خالص او را نشان مي

به طور  .نياز به ارزيابي پايان يک رابطه است ،ارزش خالص دوره زندگي مشتريگيري بنابراين براي اندازه. گردد
اصطلاح بازاريابي، . شود، بررسي ميدر آينده گرفتن کاهش ارزش پولکلي سود مشتري در آينده با در نظر

ارزش خالص دوره زندگي با استفاده از . باشدمی بيشتر ها به خريدکردن آنو قانع اي براي يافتن مشتريانپيشه
براي . ها گرانتر استباشند و از دست دادن آنتوجه بيشتري مي برد که کدام مشتريان سزاوارتوان پي مي ،مشتري

ر مشتري را از داري هکردن، و نگهآوردن، خدمت، هزينه بدستارزش خالص دوره زندگي مشتريمحاسبه 
باشد و  ٥٠$آوردن يک مشتري براي مثال اگر هزينه بدست. کننددرآمد توليد شده توسط آن مشتري کم مي

آوردن مشترياني شبيه بنابراين بدست. مشتري سودمند است باشد، آن ٦٠$آن  ارزش خالص دوره زندگي مشتري
آوردن چه يک بازارياب براي بدستت از هر آنآوردن يک مشتري عبارتسهزينه واقعي بدست .به آن مفيد است

  .ها پاسخ مثبت دريافت کندکند تا از آنها صرف ميآن

، ١ميزان تغيير جهت مشتري به سمت رقبا:عبارتند از  ارزش خالص دوره زندگي مشتريعوامل مؤثر در محاسبه 
خالص يا (و درصد سود ٤ر دوره، درآمد ه٣شده گرفته، هزينه نگهداري، دوره زماني در نظر٢ميزان تخفيف

  .حاصل از فروش) ناخالص

  :شودبه دو قسمت تقسيم مي ارزش خالص دوره زندگي مشتريمحاسبه 

- چه در حال حاضر از مشتري ميبيني کنوني،  بر مبناي آنارزش واقعي آن که عبارتست از ارزش قابل پيش: ١

  .ددان

  .دت بيشتر مشتري به آن دست ميابارزش بالفعل که عبارتست از ارزشي که با شناخ: ٢

ای کــه کــل هزينــه زش دوره زنــدگی مشــتری را بدســت آورد، بايــد بتــوان ار کــه بتــوانبــه طــور کلــی بــرای آن
ــداری   ــت آوردن و نگه ــرای بدس ــرد  صــرف آن  ب ــبه ک ــت را محاس ــده اس ــتريان،  . ش ــت آوردن مش ارزش بدس

نگهــداری او شـامل هــر گونــه تلاشــی کــه بــرای   هزينــه. باشــدای از جملــه تبليغــات و غيـره مــی شـامل هــر هزينــه 

                                                        
1 churn 
2 Discount rate 
3 Period 
4 Periodic Revenue 
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ــام داده  ــداری او انج ــتانگه ــاس در      س ــرفتن اجن ــس گ ــاد، پ ــه، دادن اعتم ــف، دادن هدي ــه دادن تخفي ، از جمل
پــس از محاســبه همــه ايــن مــوارد، بــه محاســبه  . باشــدصــورت نداشــتن کيفيــت لازم و مــواردی شــبيه بــه آن مــی 

ــ ــای ارائــــــ ـ  ارزش دوره زنـــــ ــا فرمولهـــــ ــتری بـــــ ــده دگی مشـــــ ــی ه شـــــ ــه مـــــ ــودپرداختـــــ .   شـــــ

  
  ساختار ارزش دوره زندگی مشتري  1-3شکل 

هاي بازاريابي روي سه عامل بدست مه، برنا]G. Sunil et al, 2006[دهد مینشان  ١-۳طور که شکل همان
و محققان متفاوت هر يک اتصال بين اين عوامل  اندهدداانجام  هايیبررسي نگهداري، و گسترش مشتريآوردن، 

  .اندرا بررسي کرده

 1داده کاوي - 2- 3

 بتوان تا است ابزاري به نياز، هاسيستم اين در شده ذخيره هايداده بالاي حجم و پايگاهي هايسيستم گسترش با
 قرار کاربران اختيار در را پردازش اين از حاصل اطلاعات و کرد پردازش را دادهدر پايگاه شده ذخيره هايداده
 و ٢وجوی ساختاريافتهزبان پرس در ساده هايپرسش از استفاده با. ]M. Kamber and J. Han, 2000[ داد

 گيرينتيجه به بتوانند تا داد قرار کاربران اختيار در را اطلاعاتي توانمي، معمولي گيريگزارش گوناگون ابزارهاي
 دست زبر چند هر کاربران، باشد بالا هاداده حجم که وقتي اما. بپردازند هاآن ميان منطقي روابط و هاداده مورد در

                                                        
1 Data Mining 
2 SQL 
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 کار اين به قادر اگر يا و دهند تشخيص هاداده انبوه حجم ميان در را مفيد الگوهاي توانندنمي ،باشند تجربه با و
 يکپارچه هايسيستم وجود با، اين بر علاوه. است بالا بسيار مادي و انساني نيروي نظر از عمليات هزينه، باشند هم

 اضافه هاداده پايگاه در هاداده حجم به لحظه به لحظه الکترونيک، تجارت و بانکي يکپارچه هايسيستم ،اطلاعاتي
 و سريع استخراج و کشف ضرورت کهطوري به ،است شده هاداده از عظيمي انبارهاي آمدنوجود به باعث و شده
   .است کرده نمايان پيش از بيش را هاداده پايگاه اين از دانش دقيق
 فرآيندي کاويداده ،رسمي غير تعريف يک در. باشدمي مطرح مسائل اين براي حل راه يک عنوان به کاويداده
 پايگاه در ضمني صورت به دانش اين که کنند،مي بازنمايي را دانش که الگوهايي استخراج براي ،خودکار است
  .است شده هذخير اطلاعات، بزرگ مخازن ديگر و داده انباره عظيم، هايداده
 اطلاعات کشف بر آن در که شودمي استفاده هاداده اکتشافي تحليل نام به آمار علم از بخشي از کاويداده در

 يادگيري و مصنوعي هوش با کاويداده اين بر علاوه. شودمي تأکيد هاداده انبوه حجم درون از ناشناخته و نهفته
، مصنوعي هوش، هاداده پايگاه هايتئوري کاويداده در گفت توانمي بنابراين، دارد تنگاتنگي ارتباط نيز ماشين

 . شود فراهمآن  کاربردي زمينه تا آميزندمي هم در را آمار علم و ماشين يادگيري

  ساختار سیستم داده کاوي -1- 3-2
تار، مخازن ورودي اين ساخ .شودداده يا انبار داده جديدي ذخيره ميها،نتايج در پايگاهپردازش دادهپس از پيش

ها تلقي دادهکشف دانش از پايگاه به عنوان بزرگ داده و خروجي آن اطلاعات مورد نياز کاربر است و پايان کار
  .]M. Kamber and J. Han, 2000[ شودمي

  :هاي زير باشدکاوي مي تواند شامل مولفهدر حالت کلي يک سيستم داده 

  .رونداي حجيم به کار ميهسازي دادهبراي ذخيره: پايگاه داده) الف

  .کاوي استکاوش بر اساس اهداف داده هاي مربوط بهمسئول باز خواني داده: ١خادم) ب

يند کاوش يا ارزيابي جذابيت الگوهاي حاصل اي از دانش است که جهت هدايت فرآمحدوده: ٢پايگاه دانش) ج
شده جهت  رده بندیعقايد کاربر يا مفاهيم  هايي مانندتواند شامل دانستنياين اطلاعات مي. رودبه کار مي

  .هاي تعيين جذابيت و غيره باشدآستانه ها،سازماندهي خصيصه

                                                        
1 -Server 
2- Knowledge Base 



١٩ 
 

-ردههاي آماري و يادگيري ماشين براي توصيف، پيوند دادن، بصورت گسترده از روش: ١کاويموتور داده) د

  .دهدکاوي را تشکيل ميلي سيستم دادهي اصو هسته شودیبيني و غيره استفاده ماي، پيشبندي، تحليل خوشه

هاي جذابيت و همچنين ارتباط متقابل با هاي جذابيت الگو و آستانهاربا استفاده از معي: واحد ارزيابي الگوها) ه
  .کندکاوي، کاوش را به سمت تمرکز بر استخراج الگوهاي جذاب هدايت ميهاي ديگر دادهواحد

  . کندکاوي ، ارتباط برقرار ميبين کاربران و سيستم داده گرافيکي يک رابط :٢رابط گرافيکي کاربر) و

  :کاوي مستلزم روشن شدن موارد زير استبا توجه به ساختار فوق، انجام داده

  هايي که بايد کاوش شوند، کدامند؟مجموعه داده -

  چه نوع اطلاعاتي بايد کاوش شوند؟ -

  استفاده کرد؟  جاي اطلاعاتي بايد در ايناز چه پس زمينه -

  ند براي ارزيابي الگو به کار روند؟نتواهايي ميچه معيار -

  .کاوي در طول کاوش رابطه برقرار کندستم دادهدهد که متقابلاً با سيروشن شدن موارد بالا به کاربر اجازه مي

ري بسته به هدف هر کارب. طراحي کرد  ٣کاويتوان يک زبان دادهي اين موارد ميبراي يکپارچه ساختن همه
هر يک از موارد بالا در زير به اختصار شرح . ها تمايل داردبراي تحليل داده کاويداده به سمتخود، به نوعي 
  .داده شده اند

ها ها است که عمليات کاوش روي آناي از دادههاي کاري، مجموعهمنظور از داده: هاي کاريداده .۱
  .گيردصورت مي

 . کاوي وابسته استبه هدف فرآيند داده ،نوع اطلاعات مورد نياز: ستخراج شوندنوع اطلاعاتي که بايد ا .٢

بر . کندبندي تقسيم مياطلاعات را به پنج دسته کلي توصيف کردن، پيوند دادن، رده بندي، پيش بيني و خوشه
علاوه بر . باشدکاوي متفاوتي می، استخراج کدام نوع از اطلاعات باشد، نياز به توابع دادهکه هدفحسب اين

                                                        
1- Datamining Engine 
2- GUI(Geraphical User Interface) 
3 - Data mining Query(DMQ) 
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هاي ي الگوهايي تهيه کند که همهتواند قالبمشخص ساختن نوع دانشي که بايد جستجو شود، کاربر مي
  .خواني داشته باشداستخراجي با آن هم

  وظایف داده کاوي -2- 3-2
  :]M. Kamber and J. Han, 2000[کاوي عبارتند ازف دادهمهمترين وظاي

اي واضح از که ايدههاي گرافيکي، بدون ايناول و نمودارها و شکلرسم جد: ١هاتحليل کاوشگرانه داده .۱
 .کندها کمک ميما را در تحليل داده ،داشته باشيم مکنيچه جستجو ميآن

هاي آن مانند برآورد باشد، تکنيکها مييند توليد دادهآها يا فرهدف شرح همه داده: بندي توصيفيمدل .۲
 .باشنداي و غيره ميتوزيع، تحليل خوشه

که بتواند مقادير متغير پاسخ را با  است هدف ساختن يک مدل): بندي رگرسيونيرده(شگوبندي پيمدل .۳
بندي و اگر متغير پاسخ پيوسته يا اي باشد آن را ردهاگر متغير پاسخ رسته. استفاده از متغيرهاي ديگر پيشگويي کند

هاي پيشگو مدل ن است کهشگو و توصيفي، در ايهاي پيتفاوت اصلي بين مدل. کمي باشد، رگرسيون گويند
-درخت هاي آن عبارت ازتکنيک. گونه نيستندهاي توصيفي اينباشند اما مدلداراي يک متغير يکتاي هدف مي

 .باشدهاي عصبي، رگرسيون خطی و غيره میهاي تصميم، شبکه

 .باشدهدف تعيين الگوها مي: کشف الگوها و قوانين .۴

  کاويهکاربردهاي داد    -3- 3-2
 دارد کاربرد هازمينه تمام در ،شودمي تکنولوژي عصر در تحول ايجاد به منجر که برتر علم ده عنوان به کاويداده
 .]M. Kamber and J. Han, 2000[ يابدمي معنا نيز کاويداده باشد، داشته وجود داده که هرجايي اصولا و
 بينيپيش آينده در را متغيرها آن رفتار و کرد بينيپيش را رهاييمتغي مقادير توانمي کاوی،داده ابزارهاي کمک به
 فراوان کاربرد باشند ومی دانش و اطلاعات بر متکي گيريتصميم فرآيندهاي در ابزارها اين .نمود توصيف و

 با با دنباي را کاویداده فرآيندهاي .ندسته متکي آن بر شدت به امروزه مدرن و نوين تجاري هاي فعاليت و دارند
 هايروش کمک به .دانست يکي معمولي گيريتصميم هاي سيستم و اطلاعات و داده آناليز متداول هايروش
 از بسياري .دندار وجود آن امکان عملا سنتي طور به که گفت پاسخ پرسشهاي زيادی به توانمي کاویداده

 طور به کاویداده هاي تکنيک .هستند اطلاعات از انبوهي حجم داراي نيز حاضر حال در موسسات و ها شرکت

                                                        
1 - Exploratory Data Analysis(EDA) 


