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ه

چكيده 

شده است كه مي تواند توان سازمان را در ايجادسيستم هاي نويني امروزه با پيشرفت فناوري اطلاعات،

يكي از اين .تعامل بهتر با محيط و در نهايت به دست آوردن سود ياري رساندهاي داخلي،كاهش هزينه

مديريت ارتباط با مشتري نقش مهمي در شناخت نيازهاي مشتريان .مديريت ارتباط با مشتري است،ابزارها

،به علاوه.و جهت دهي فعاليت هاي مختلف واحدهاي صنعتي و خدماتي به منظور رفع نياز مشتريان دارد

ذخيره سازي و تحليل حجم وسيعي از داده ها را با بهبود و توسعه فناوري اطلاعات امكان جمع آوري،

جنبه هاي مديريت ارتباط با امروزه در بسياري از .استفاده از تكنيك هاي داده كاوي فراهم نموده است

الگوها و ،ر شناسايي رفتار مشتريانمنظوه تحليلگران به دنبال بررسي تكنيك هاي داده كاوي ب،مشتري

اين الگوها بر اساس يلات آنها عملكردهاي آنها جهت پيش بيني رفتار مشتريان و به تبع آن برآوردن تما

. هستند

دراين پژوهش ضمن مروري بر ادبيات داده كاوي و مديريت ارتباط با مشتري و همچنين استفاده 

ور طبقه بندي مشتريان و همچنين پيش بيني طبقه مشتريان بانك ملي منظه بكاربردي اين ابزار در آن،

و با استفاده از داده هاي مشتريان سابق بانك مورد مطالعه C5ايران مدلي بر اساس تكنيك درخت تصميم 

مقايسه تطبيقي اين تكنيك با برخي از مهمترين علاوه بر سنجش اعتبار خود مدل،. ه استايجاد گرديد

، درخت تصميم CHAID، درخت تصميم CARTدرخت تصميم كلاسه بندي همچون تكنيك هاي 

QUESTبررسي دقت و صحت مدل منظور ه ببيزين و رگرسيون لجستيك، ماشين بردار پشتيبان، شبكه

C5كه درخت تصميم نشان دادكلاسه بندهامقايسه تطبيقي صحت نتايج حاصل از .گرفته استصورت 

. يص كلاس مشتريان داردترين صحت را در تشخبالا

پيش بيني، درخت تصميمكلاسه بندي،مديريت ارتباط با مشتري،فناوري اطلاعات،: كلمات كليدي
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2

مقدمه- 1-1

شركتهاي امروزي از طريق تجزيه و تحليل چرخه زندگي مشتري به افزايش ارزش مشتري دست يافته 

ابزارها و فناوريهاي انبار داده، داده كاوي و ديگر تكنيك هاي مديريت ارتباط با مشتري، روشهايي . اند

در واقع ديدگاه محصول محوري جاي خود را . دهستند كه فرصتهاي جديدي را براي تجارت فراهم كرده ان

بنابراين، با جمع آوري داده هاي مربوط به مشتري و تصميم گيري براساس . به مشتري محوري داده است

الگوهاي استخراج شده از روابط پنهان ميان داده ها به وسيله ابزار داده كاوي، مي توان به خواسته مشتري 

.]1[محوري خود جامه عمل پوشاند

روابط اقتصادي مشتريان ،مطابق با آن. در سالهاي اخير فرهنگ تجارت به پيشرفتهايي نايل گشته است

گـــــونه تغييرات نيازمند ارائهشركتها به منظور نظارت بر اين. به طور بنيادي و اساسي در حال تغيير است

. توجه بازاريابي نقش بسزايي داشته استظهور و پيدايش اينترنت در تغيير جهت مركز. راه حلها هستند

بيشتر در دسترس قرار گيرد موجب آگاهي و هوشياري بيشتر مشتريان مي1چنانچـــــه اطلاعات بر خط

براي از . ها را دارندگيرند و تقاضاي بهترينآنها در جريان آنچه ارايـــــه و پيشنهاد مي شود قرار مي. گردد

طي بايد سيستم هايي كه بتواند به طور دقيق نسبت به مشتريان واكنش نشان عهده برآمدن در چنين شراي

جمع آوري آمار مشتريان و داده هاي رفتاري آنها اين هدف اصلي و دقيق را ممكن مي . دهد به كـــار رود

گيري به يك برنامه ريزي عالي هنگام ايجاد يك رقابت سخت و به مشخص كردن اين نوع هدف. سازد

.]1[بالقـوه هنگام عرضه محصولات جديد كمك مي كندمشتريان

هاي استراتژيك و يا اتخاذ خط مشي هاي جديد براي خدمت به تصميم گيريكسب و كارها اغلب 

به عنوان مثال فروشگاهها آرايش مغازه خود را براي ايجاد ميل بيشتر به . رساني بهتر به مشتريان نياز دارند

كنند و يا خطوط هواپيمايي تسهيلات خاصي را براي مشتريان جهت پروازهاي خريد مجدداً طراحي مي

اين دو مثال به داده هايي در مورد رفتار مصرفي گذشته مشتريان براي تعيين . مكرر آنها در نظر مي گيرند

واقع ابزار در . براساس اين الگوها تصميمـــات لازم اتخاذ مي شود. الگوهايي به وسيله داده كاوي، نياز دارد

داده كــــاوي، داده را مي گيرد و يك تصوير از واقعيت به شكل مدل مي سازد، اين مدل روابط موجود در 

.]2[داده ها را شرح مي دهد
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جهت ، منظور تشخيص موثرترين تكنيكه بداده كاوي هايدنبال مقايسه تكنيكه بدر اين پژوهش 

استفاده از با هستيم تا بتوانو كلاسه بندي آنها وط به مشتريان بانك يافتن الگوهايي در ميان داده هاي مرب

به بانكها در اعطاي وضعيت اعتباري مشتريان پرداخت والگوهاي استخراج شده از داده ها به پيش بيني

.تسهيلات بانكي به مشتريان و كاهش مطالبات معوق كمك كرد

تحقيقزمينه -1-2

مهاي اطلاعاتي در سازمانها و گسترش انتقال فرآيندهاي سازماني به سامانهكارگيري سيسته توسعه ب

ها به اطلاعات و سيستمهاي اطلاعاتي، هاي الكترونيكي و نيز وابستگي روزافزون مديران و تصميم سازي

اين پژوهش در حوزه . را مطرح ساخته است3و مخزن داده2، داده كاوي1مباحث نويني نظير يكپارچه سازي

.يستم هاي اطلاعاتي استس

تحقيقدامنه -1-3

.استشدهبانك ملي ايران شهر تهران انجام پژوهش حاضر بر روي اطلاعات گرفته شده ازتعدادي شعب

تحقيقاهميت و ضرورت انجام -1-4

هاي عميقي ترين مظاهر نابسامانييكي از تازهها در ايران بانك» مطالبات معوق«حجم افزايش روز افزون

است كه نظام بانكي را طي دوراني طولاني، از ايفاي وظايف اصلي خود در پيشبرد توسعه كشور باز داشته 

اندازكنندگان و آن دسته از بازيگران عرصه اقتصادي پسماموريت اصلي نظام بانكي، ايجاد ارتباط ميان .است

. است كه به دريافت تسهيلات مالي نياز دارند

كنندگان تسهيلات مالي و يا به عبارت ديگر، به آن معناست كه دريافت» مطالبات معوق«د وجو

كنند يا به دلايلي، از انجام اين كار هاي خود فرار ميبدهكاران نظام بانكي يا از باز پرداخت اصل و فرع بدهي

.ناتوانند

1 Integration
2 Data mining
3 Data Warehouse


