
 
 

 

 کاربرد داده کاًی در مدیریت ارتباط با مشتری

 3سید ًلی شفیعی، 2، احمدرضا شکرچی زاده اصفيانی1سلمان ًلی محمدی

 salman_hezarod@yahoo.com  آؾاظ اقلايی، ٔازع يدهكی، گؽِٔ يکاتؽَٔیک، ايفٓاٌ، ایؽاٌ ظاَهگا1ِ

 ahmad_shekar2@yahoo.com   آؾاظ اقلايی، ٔازع َدف آتاظ، گؽِٔ يعیؽیت، ايفٓاٌ، ایؽاٌ ظاَهگا2ِ

 valishafiei@yahoo.comظاَم آيٕضتّ کاؼنُاقی اؼنع تسمیمات آيٕؾنی ظاَهگاِ تٓؽاٌ 3

 

 چکیده

 پیعاکؽظِ ؼَٔك تكیاؼی ظاظِ ْا تسهیم ٔ تاؾیاتی غضیؽِ قاؾی، ايکاٌ ٔ ْا پؽظاؾَعِ يُؼت پیهؽفت تا ايؽٔؾِ کأی ظاظِ ظاَم

 زتی ٔ زکٕيتی تؿؼگ، ظقتگآْای ٔ کٕچک کاؼْای ٔ کكة يعیؽاٌ ٔ يسممیٍ َیاؾْای ٔ قٕالات اؾ تكیاؼی خٕاتگٕی ٔ

ی َیاؾْای ایٍ ظاَم تا تٓؽِ گیؽی اؾ ػهٕو يطتهف ًْچٌٕ آياؼ، ؼیاضیات ٔ ْٕل يًُٕػی پاقص گٕ .اقت نعِ ػاظی افؽاظ

خعیعی اؾ خًهّ پیم تیُی ٔ كهف انگْٕای پُٓاٌ ظؼ ظاظِ ْا اقت. تا تٕخّ تّ ؼلاتت فهؽظِ ظؼ تاؾاؼ ٔ گؿیُّ ْای يتُٕػی اؾ 

يسًٕلات ٔ ضعيات كّ پیم ؼٔی يهتؽیاٌ لؽاؼ ظاؼظ، تسهیم ؼفتاؼ يهتؽیاٌ، ػايم تكیاؼ يًٓی تؽای تمای تُگاِ ْا تهمی يی 

ؼ ، یكی اؾيٕثؽتؽیٍ اتؿاؼْای تؽؼقی ؼفتاؼ يهتؽیاٌ، ظاظِ كأی اقت. ظؼایٍ يمانّ تّ كاؼتؽظ ظاظِ گؽظظ. َظؽ تّ يٕاؼظ يػكٕ

كأی ظؼكهف، تسهیم ٔ تٓؽِ تؽظاؼی اؾ انگْٕای ؼفتاؼ يهتؽیاٌ ٔ تاثیؽات آٌ ظؼ يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽیاٌ يی پؽظاؾیى. ظؼ 

ی ضًٕيیات ٔ انگْٕای ؼفتاؼ يهتؽیاٌ تّ اؼائّ ضعيات ٔ يسًٕلات اظايّ تّ ایٍ يٓى كّ فؽایُع ظاظِ كأی چگَّٕ تا نُاقای

ظاظِ كأی تّ ػُٕاٌ یك ؼاًُْای يٕثؽ ظؼ خٓت يؿیت ًْچُیٍ ظؼ ایٍ يمانّ يُاقة تؽ كًك يی ًَاظیع، پؽظاضتّ يی نٕظ. 

 ؼلاتتی، افؿایم قٕظ ٔ تمای قاؾياٌ ْا يؼؽفی يی گؽظظ.

 

 تاؾاؼیاتی، ؼضایت يهتؽی  کهًات کهیعی: ظاظِ کأی،

 

 

 

 



 
 

 

 

 : مقدمو

ظاَم ظاظِ كأی یكی اؾ ظِ ػهى تؽتؽ لؽٌ اضیؽ اقت. ایٍ ظاَم تا تٓؽِ گیؽی اؾ ػهٕو يطتهف ًْچٌٕ آياؼ، ؼیاضیات 

ٔ ْٕل يًُٕػی پاقص گٕی َیاؾْای خعیعی اؾ خًهّ پیم تیُی ٔ كهف انگْٕای پُٓاٌ ظؼ ظاظِ ْا اقت ٔ تّ 

 .ػهى آياؼ، ْٕل يًُٕػی، انگٕ نُاقی، فؽاگیؽی يانیٍ ٔ تاؾًَایی تًؽی نُاضتّ يی نٕظػُٕاٌ پم اؼتثاعی يیاٌ 

نٕظ تّ يفٕٓو اقتطؽاج  ًْاٌ عٕؼ کّ اؾ تؽخًّ آٌ تّ يؼُی ظاظِ کأی يهطى يی Data Miningلاذ غاي

 ی تؿؼگ اقت.ْا تّ یک یا چُع تاَک اعلاػات ؼٔاتظ يهطى ظؼ زدى ؾیاظی اؾ ظاظِ اعلاػات َٓاٌ ٔ یا انگْٕا ٔ

کأی تّ عٕؼ تاؼیطی تّ  ْای ظاظِ ْا ٔ يٕقكات ظاؼای زدى اَثْٕی اؾ اعلاػات ْكتُع. تکُیک تكیاؼی اؾ نؽکت

افؿاؼی ايؽٔؾی ٔ يٕخٕظ ظؼ ایٍ يٕقكات  تٕاٌ آَٓا ؼا تا اتؿاؼْای َؽو اَع کّ تّ قاظگی يی ای گكتؽل یافتّ گَّٕ

تؽ  Data Miningْای  تٓتؽیٍ تٓؽِ ؼا تؽظ. ظؼ يٕؼتی کّ قیكتى تغثیك ظاظِ ٔ اؾ اعلاػات خًغ آٔؼی نعِ فؼهی

ْای اعلاػاتی تؿؼگ فؽاْى تانع، تّ کًک  لٕی ًَة نعِ تانع ٔ ظقتؽقی تّ تاَک Client/Serverؼٔی قکْٕای 

کعايیک اؾ يهتؽیاٌ يًکٍ اقت ضؽیعاؼ کعايیک اؾ يسًٕلات : تٕاٌ تّ قٕالاتی اؾ لثیم ْایی يی چُیٍ قیكتى

 ٔ تكیاؼی اؾ يٕاؼظ يهاتّ پاقص ظاظ. ظؼ کعاو يمغغ ؾياَی( نؽکت تانع )چؽا،آیُعِ 

 

 تعریف داده کاًی

 :تّ نکهٓای ؾیؽ تؼؽیف کؽظ تٕاٌ کأی ؼا يی ظاظِ

 ِکأی پم اؼتثاعی يیاٌ ػهى آياؼ، ػهى کايپیٕتؽ، ْٕل يًُٕػی، انگٕنُاقی، فؽاگیؽی يانیٍ ٔ  ظاظ
 .تانع تاؾًَایی تًؽی ظاظِ يی

 ِکأی فؽآیُعی پیچیعِ، خٓت نُاقایی انگْٕا ٔ يعنٓای يسیر، خعیع ٔ تّ يٕؼت تانمِٕ يفیع، ظؼ  ظاظ
 .تانع، تّ عؽیمی کّ ایٍ انگْٕا ٔ يعنٓا تؽای اَكآَا لاتم ظؼک تانُع زدى ٔقیؼی اؾ ظاظِ يی

 ِی تّ يٕؼت کأی تّ يٕؼت یک يسًٕل لاتم ضؽیعاؼی ًَی تانع، تهکّ یک فؽآیُعی اقت کّ تایكت ظاظ
 .قاؾی نٕظ یک پؽٔژِ پیاظِ

 ِکأی پم اؼتثاعی يیاٌ ػهى آياؼ، ػهى کايپیٕتؽ، ْٕل يًُٕػی، انگٕنُاقی، فؽاگیؽی يانیٍ ٔ  ظاظ
 .تانع تاؾًَایی تًؽی ظاظِ يی



 
 

 

  ِکأی فؽآیُعی پیچیعِ، خٓت نُاقایی انگْٕا ٔ يعنٓای يسیر، خعیع ٔ تّ يٕؼت تانمِٕ يفیع، ظؼ  ظاظ
 .تانع، تّ عؽیمی کّ ایٍ انگْٕا ٔ يعنٓا تؽای اَكآَا لاتم ظؼک تانُع ظاظِ يی زدى ٔقیؼی اؾ

 ِتانع، تهکّ یک فؽآیُعی اقت کّ تایكتی تّ يٕؼت  کأی تّ يٕؼت یک يسًٕل لاتم ضؽیعاؼی ًَی ظاظ
 [8].قاؾی نٕظ یک پؽٔژِ پیاظِ

 

 فنٌن داده کاًی

 :کأی ػثاؼتُع اؾ ظاظِتؽضی اؾ فٌُٕ ؼایح تکاؼ گؽفتّ نعِ تست ػُٕاٌ 

  ٕاتؿاؼْای پؽـ ٔ خ 
  فٌُٕ آياؼی 
  يًٕؼقاؾی 
  ّپؽظاؾل تسهیهی پیٕقت 
  یاظگیؽی يثتُی تؽ يٕؼظ 
 گیؽی  ظؼضتاٌ تًًیى 
  لٕاَیٍ ٔاتكتگی 
 ّْای ػًثی  نثک 
 انگٕؼیتى ژَتیکی 

 
 کاًیف دادهًظای

 
تیُی ٔ ( یا تؽکیثی اؾ پیمDescription، تٕيیف ) (Predictionتیُی )کأی، پیماْعاف قغر تالای ظاظِ
تیُی، تًؽکؿ تؽ ؼٔی ظلت ظؼ تٕاَایی پیم تیُی اقت. ْعف تٕيیف، تًؽکؿ تؽ ؼٔی ظؼک تٕيیف اقت. ْعف پیم

تیُی، تا ؾياَی کّ يعل لعؼت پیم تیُی ظاؼظ، کاؼتؽ تٕخٓی تّ ایٍ کّ يعل ْا اقت. ظؼ پیمفؽآیُع تٕنیع ظاظِ
کُع تا َؽش تثاظل ْای يانی ؼا تّ نکم غیؽضغی تؽکیة يیَعاؼظ. يثلًا يعنی کّ ناضى اَؼکاـ ظُْعِ ٔالؼیت اقت

 اؼؾ ؼا پیم تیُی کُع.
نٕظ. يثلًا يعنی کّ يتغیؽْای التًاظی ٔ خًؼیتی اؾ قٕیی ظیگؽ، يعل تٕيیفی، تّ ػُٕاٌ اَؼکاـ ٔالؼیت تفكیؽ يی

نٕظ. ظؼ ْای قیاقت اختًاػی اقتفاظِ يیتؽای تٕيیّ کُع، تّ ػُٕاٌ يثُاییْای آيٕؾنی يؽتثظ يیؼا تّ پیهؽفت
 تیُی َیاؾ ظاؼَع.قاؾی تٕيیفی ٔ پیمای اؾ ْؽظٔ يعلػًم، اغهة کاؼتؽظْای اکتهاف ظاَم تّ ظؼخّ

 تُعی کؽظ: تٕاٌ اکثؽ يكائم يٕخٕظ ؼا ظؼ لانة ٔظایف ؾیؽ ظقتّيی
 تیُی( )یافتٍ يعنی تؽای پیمClassificationتُعی( )( ؼظ1ِ



 
 

 

 تیُی ٔضؼیت آیُعِ( )تؽای تٕيیف ٔ پیمMining Association Ruleآیی( )( )کهف لٕاَیٍ اَدًُی/تاْى2
 [4]ْا( )تؽای تٕيیف ظاظClusteringِتُعی( )( )ضٕن3ّ
 
 

 کاربرد داده کاًی در بازاریابی

يٓى تداؼت ظَیای ايؽٔؾ ظؼ ایُدا قؼی نعِ اقت تا تٕخّ تّ تٕضیسات تالا اقتفاظِ ظاظِ کأی ظؼ یکی اؾ يمٕلات 

یؼُی اؼتثاط تا يهتؽی ظؼ خُثّ نُاضت يهتؽی، يٕؼظ تؽؼقی لؽاؼ گیؽظ، ایٍ يٓى تّ کًک یک يغانؼّ کاؼتؽظی ظؼ 

ْا  ای اؾ یک ظؼیای تیکؽاٌ کهف َهعِ فؽاقٕی َگاِ يسمماٌ ٔ تسهیهگؽاٌ قیكتى ظُْعِ لغؽِ تٕاَع َهاٌ تاَک يی

 تانع.

ضٕاُْع ظؼ ظَیای کَُٕی تماء ظانتّ تانُع تایع تّ  اَع کّ اگؽ يی ْا تّ ایٍ َکتّ پی تؽظِ ْا اؾ خًهّ تاَک اکثؽ قاؾياٌ

ْایی کّ ظؼ تًؽکؿ تؽ ؼٔی َیاؾْای يهتؽیاٌ لًٕؼ ظاؼَع ٔ يسًٕل  قًت يهتؽی يعاؼی زؽکت کُُع. قاؾياٌ

نیٍ گاو ظؼ زؽکت تّ قٕی نَٕع. أ ی ْكتی تّ کُاؼ ؾظِ يی پایع کّ اؾ ٔؼعّ کُُع ظیؽی ًَی يعاؼی ؼا ظَثال يی

يعاؼی اقت کّ  تک اػضای تاَک تّ يُظٕؼ زؽکت تّ قٕی يهتؽی پیًاَی تک يهتؽی يعاؼی کكة يٕافمت ٔ ْى

 ْای ؾیؽ ؼا پیًٕظ:  تٕاٌ گاو تعیٍ يُظٕؼ يی

 کهف يدعظ َمم يٓى ٔ زیاتی يهتؽی؛ •

 يعاؼ تٕظ؛ تٕاٌ يهتؽی یاظگیؽی ایُکّ چگَّٕ يی •

 يعاؼی؛ اػضای تاَک تؽای اخؽای اقتؽاتژی يهتؽی يتؼٓع ًَٕظٌ تًايی •

ْای ؾیؽ ظؼ قاؾياٌ فٕق  لثم اؾ آَکّ تتٕاٌ قیكتى يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽی ؼا ظؼ تاَک پیاظِ ًَٕظ لاؾو اقت، لعو

 تؽظانتّ نٕظ: 

 ْای يهتؽی يعاؼی؛ ْا ٔ يعل آنُایی تا يفاْیى، َظؽیّ •

 تاَکعاؼی؛کهف يدعظ اًْیت ٔ خایگاِ يهتؽی ظؼ يُؼت  •

 آنُایی تا َمم خعیع يهتؽیاٌ ظؼ يُؼت تاَکعاؼی؛ •

 يعاؼی؛ ْای اخؽای اقتؽاتژی يهتؽی آنُایی تا انؿايات، ايکاَات ٔ َیاؾيُعی •



 
 

 

 يعاؼی؛ آنُایی تا يؼیاؼْای کیفیت ضعيات تاَکی ٔ اؼتثاط آٌ تا يهتؽی •

 يعاؼی؛ ی يهتؽیآنُایی تا يفاْیى تاؾاؼیاتی ظاضهی ٔ َمم آٌ ظؼ اخؽای اقتؽاتژ •

 قاؾی اقتؽاتژی يهتؽی يعاؼی ظؼ تاَک؛ نُاقایی يٕاَغ ٔ يهکلات يٕخٕظ پیاظِ •

 يعاؼی ظؼ تاَک؛ ْا تّ يُظٕؼ اؼتماء قغر يهتؽی زم ْا ٔ ؼاِ ْا، َگؽل عؽذ ظیعگاِ •

 [2]زم ْا؛ ی ؼاِ اَعیهی پیؽايٌٕ نؽایظ خعیع ؼلاتتی ٔ اؼائّ ْى •

  

  خدمات بو مشتری ی اىمیت کیفیت محصٌل ً ارائو

ی ضعيات تّ يهتؽیاٌ ظؼ قغر ػانی ٔ تّ عٕؼ يكتًؽ يٕخة ایداظ   ی يسًٕلات تا کیفیت تؽتؽ ٔ اؼائّ ػؽضّ

 گؽظظ: ْای ؼلاتتی ؾیؽ تؽای تاَک يی يؿیت

ْای  گػاؼی کُیى يؼًٕلًا َتایح فیؿیکی قؽيایّ ُْگايی کّ ؼاخغ تّ يٕاَغ ؼلاتتی يسثت يی -انف( ایداظ يٕاَغ ؼلاتتی

ی  گیؽیى. کیفیت يسًٕل ٔ اؼائّ فؽٔنی ؼا ظؼ َظؽ يی اقتؽاتژیک ياَُع کاؼضاَّ، يؽاکؿ تٕؾیغ ٔ تكٓیلات ضؽظِ

 ؼ يٕاَغ تؿؼگی ایداظ کُع. ضعيات تّ يهتؽیاٌ يًکٍ اقت ُْگاو ٔؼٔظ ؼلثا تّ تاؾا

ْایی کّ تّ ایداظ ٔفاظاؼی يهتؽیاٌ تٕخّ ظاؼَع، اًْیت زفظ یک يهتؽی ؼا ظؼ  نؽکت –ب( ٔفاظاؼی يهتؽیاٌ 

ظاَُع ٔ اؾ تًاو کاؼيُعاٌ ضٕظ  ْای اؼؾنًُعی يی گیؽَع. آَٓا يهتؽیاٌ ؼا ظاؼائی يأؼای ْؽ ضؽیع ظؼ َظؽ يی

ٔ ظؼ َتیدّ ٔفاظاؼ نعٌ یا ٔفاظاؼ ياَعٌ يهتؽیاٌ ْؽ کاؼی اَداو ظُْع. ضٕاُْع کّ تؽای ؼاضی َگاِ ظانتٍ  يی

ؼا ایداظ کؽظِ اقت. ظؼ « تاؾاؼیاتی اؼتثاعی»ی  ْای تاؾاؼیاتاٌ تؽای ایداظ ٔفاظاؼی ظؼاؾ يعت يهتؽیاٌ فهكفّ فؼانیت

 ظظ. گؽ يعت، تّ زفظ ظؼاؾ يعت يهتؽیاٌ تٕخّ يی تاؾاؼیاتی اؼتثاعی تّ خای فؽٔل فٕؼی ٔ کٕتاِ

اَع. اگؽ  ای نثیّ تّ یکعیگؽ نعِ ايؽٔؾِ تكیاؼی اؾ يسًٕلات ٔ ضعيات تّ عٕؼ فؿایُعِ –ج( يسًٕلات يتًایؿ 

تٕاَیع يهتؽیاٌ ؼا يتماػع کُیع کّ  کُیع کّ کايلًا نثیّ يسًٕلات ؼلثا اقت چگَّٕ يی يسًٕنی ؼا ػؽضّ يی

 ْای يٕثؽ تؽای اَداو ظاظٌ چُیٍ کاؼی اقت.  اِی ضعيات تّ يهتؽیاٌ اؾ ؼ يسًٕل نًا ؼا اَتطاب کُُع؟ اؼائّ

ْای تاؾاؼیاتی ٔ فؽٔل ؼا تّ عٕؼ  ی ضعيات تّ يهتؽیاٌ يًکٍ اقت ْؿیُّ  اؼائّ –ْای تاؾاؼیاتی  ظ( کاْم ْؿیُّ

 چهًگیؽی تّ قّ ظنیم کاْم ظْع:



 
 

 

َٕی تانع؛ چٌٕ تؽای ی زفظ یک يهتؽی کُ  تٕاَع تا پُح تؽاتؽ ْؿیُّ ی تعقت آٔؼظٌ یک يهتؽی خعیع يی ْؿیُّ •

 پػیؽظ.  ْای فؽٔل کًتؽی اَداو يی زفظ يهتؽی کَُٕی فؼانیت

ْا تٓتؽیٍ يُثغ تثهیغات تانُع؛ ؾیؽا تاثیؽ  تٕاَُع تّ ػهت تٕيیّ تّ فايیم، ظٔقتاٌ ٔ ًْكایّ يهتؽیاٌ ؼاضی يی •

ؽیاٌ تانمِٕ تّ کكاَی کّ ظُْع. يهت ْا تاتت آٌ پٕل يی تثهیغ يهتؽیاٌ تكیاؼ تیهتؽ اؾ تثهیغاتی اقت کّ نؽکت

نُاقُع اػتًاظ تیهتؽی ظاؼَع ٔ ایٍ ايؽ ػعو اعًیُاَی ؼا کّ ُْگاو ضؽیع یک يسًٕل یا ضؽیع اؾ یک  يی

 ظْع.  کُُعِ ٔخٕظ ظاؼظ کاْم يی ػؽضّ

 تٕاَُع یک کكة ٔ کاؼ ؼا َاتٕظ کُُع: يهتؽیاَی کّ اؾ يسًٕلات ضؽیعاؼی نعِ یا ضعيات اؼائّ يهتؽیاٌ َاؼاضی يی •

ای کّ ؼاخغ تّ يسًٕلات َايؽغٕب یا  کُُع. ضؽیعاؼاٌ تانمِٕ ی ضٕظ ؼا تّ ظیگؽاٌ يُتمم يی نعِ ؼاضی َیكتُع تدؽتّ

نَُٕع، ظلایم کافی ظاؼَع تا ظیگؽ يسًٕلات آٌ نؽکت ؼا َطؽَع.  ی ضعيات َايغهٕب تّ يهتؽیاٌ يغانثی ؼا يی اؼائّ

ّ يهتؽیاٌ َاؼاضی ازتًالًا، تدؽتیات تع ضٕظ ؼا تّ ظِ تا تیكت تسمیمات اَداو نعِ ظؼ ایٍ ؾيیُّ َهاٌ ظاظِ اقت ک

کُُع. ایٍ تؼعاظ قّ تؽاتؽ تؼعاظ افؽاظی اقت کّ يهتؽیاٌ ؼاضی تدؽتیات ضٕب ضٕظ ؼا تّ آَٓا يُتمم  َفؽ يُتمم يی

َیكت. نٕظ يُسًؽ تّ تطم تاؾاؼیاتی  ْا کّ اؾ کیفیت ٔ ضعيات تٓتؽ َانی يی خٕیی ظؼ ْؿیُّ ًَایُع. يؽفّ يی

تٕاٌ تّ کیفیت تع َكثت ظاظ. ایٍ گَّٕ  ْای ػًهیاتی ؼا يی ظؼيع کم ْؿیُّ 55تا  25اَع کّ  کاؼنُاقاٌ تطًیٍ ؾظِ

 ظْع.  ْا ظؼ ْؿیُّ يكهًاً نؽکت ؼا تؽای ؼنع ٔ يماتهّ تا ؼلثا ظؼ يٕلؼیت ؼلاتتی تٓتؽ لؽاؼ يی خٕیی يؽفّ

تٕاٌ تّ قٕظ  یت يسًٕلات ٔ ضعيات نؽکت ؼاضی تانُع، يیکّ يهتؽیاٌ اؾ کیف ظؼ يٕؼتی -ْای تالاتؽ ْـ( لیًت

ْای تالاتؽی َیؿ تؼییٍ  اَع لیًت ْایی کّ تّ کیفیت ٔ ضعيات تؽتؽ ظقت یافتّ تالاتؽ ظقت یافت. تكیاؼی اؾ نؽکت

ٔظ تٕاَُع زع ظُْع، يی ْایی کّ ضعيات تٓتؽی تّ يهتؽیاٌ اؼائّ يی ظْع نؽکت کُُع. تسمیمات تاؾاؼیاتی َهاٌ يی يی

ْایی اقت  تؽاتؽ نؽکت 12ظْع  ظؼيع، لیًت تالاتؽی تؼییٍ کُُع. قٕظ َٓایی نؽکتی کّ ضعيات ػانی اؼائّ يی 15

 [5]ظُْع.  کّ چُیٍ ضعياتی ؼا اؼائّ ًَی

 مدیریت ارتباط با مشتری

 يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽی یك فؽایُع تداؼی اقت كّ تًاو خٕاَة يهطًّ ْای يهتؽی ؼا آظؼـ ظْی يی كُع،

ظاَم يهتؽی ؼا تــّ ٔخٕظ يی آٔؼظ، ؼٔاتظ ؼا تا يهتؽی نكم يی ظْع ٔ تؽظانت آَٓا ؼا اؾ يسًٕلات یا ضعيات 

ظاَم،  :يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽی تٕقظ چٓاؼ ػًُؽ اؾ یك چاؼچٕب قاظِ تؼؽیف نعِ اقت .قاؾياٌ ایداظ يی كُع

 [5].ْعف، فؽٔل ٔ ضعيت



 
 

 

ایُكّ چّ يسًٕلات یا ضعياتی، تّ چّ يهتؽیاَی، ظؼ چّ ؾياَی ٔ اؾ عؽیك  يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽی تا ظؼَظؽ گؽفتٍ

  .چّ كاَانی ػؽضّ نٕظ، تٓثٕظ ؼا ظؼ پی ضٕاْع ظانت. ایٍ يعیؽیت اؾ اخؿای يطتهفی تهكیم نعِ اقت

اَع اؾ پیم اؾ ایُكّ فؽایُع آٌ آغاؾ نٕظ، نؽكت تایع اعلاػات يهتؽی ؼا ظؼ اضتیاؼ ظانتّ تانع. ایٍ اعلاػات يی تٕ

ظاظِ ْای ظاضهی يهتؽیاٌ ٔ یا اؾ ظاظِ ْای يُاتغ ضاؼخی ضؽیعاؼی نعِ، تّ ظقت آیع. تؽای ظاظِ ْای ظاضهی يُاتغ 

 ....يطتهفی ٔخٕظ ظاؼظ ياَُع پــؽقهُايّ ْا ٔ تلاگ ْا ، قٕاتك كاؼت اػتثاؼی ٔ

، پؽٔفایم ْای تاؾظیع اؾ ٔب قایتٓا يُاتغ ظاظِ ضاؼخی یا تاَكٓای ظاظِ ضؽیعاؼی نعِ ياَُع آظؼقٓا، نًاؼِ تهفٍ ْا

 [6.]كهیعی تؽای تّ ظقت آٔؼظٌ ظاَم تیهتؽی اؾ يهتؽی اقت

تیهتؽ نؽكتٓا، تاَكٓای ظاظِ ای ػظیًی نايم ظاظِ ْای تاؾاؼیاتی، يُاتغ اَكاَی ٔ يانی ؼا ظاؼا ْكتُع. تُاتؽایٍ، 

 [7]ی يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽی اقت. قؽيایّ گػاؼی ظؼ ؾيیُّ اَثاؼ ظاظِ، یكی اؾ اخؿای زیاتی ظؼ اقتؽاتژ

پف اؾ تٓیّ ٔ تطًیى يُاتغ ظاظِ، قیكتى يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽی تایع تا تّ كاؼگیؽی اتؿاؼْایی ياَُع ظاظِ كأی، 

ظاظِ ْا ؼا تدؿیّ ٔ تسهیم كُع. اػى اؾ ایُكّ نؽكت تكُیك ْای آياؼی قُتی ؼا تّ كاؼ يی تؽظ یا یكی اؾ اتؿاؼْای 

ياَُع ظاظِ كأی ؼا، كاؼنُاقاٌ َیاؾ تّ فٓى ظاظِ ْای يهتؽی ٔ ؼٔاتظ تداؼی ظاؼَع. تُاتؽایٍ، ظانتـــٍ َؽو افؿاؼی 

 .افؽاظی يتطًى كّ ایٍ ظاظِ ْا ؼا تا اتؿاؼْای يؽتٕعّ اقتطؽاج ٔ تّ يٕؼت اعلاػات ظؼآٔؼَع، يٓى اقت

 ىرم مشتریان شعب بانک

پؽظاؾیى کّ نايم قّ  هتؽیاٌ نؼة تاَک تّ َاو ْؽو يهتؽیاٌ يیتُعی ي ظؼ ایٍ تطم تّ يؼؽفی چاؼچٕتی تؽای عثمّ

 ػثاؼتُع اؾ:   تانع. ایٍ قّ ؼظیف ؼظیف يی

تفأت َكثت تّ لیًت،  گیؽظ کّ افؽاظی پؽيًؽف، تی ؼظیف علایی : ایٍ ؼظیف، يهتؽایٍ قٕظآٔؼ تاَک ؼا ظؼ تؽ يی •

 تانُع.  گػاؼی ٔ آؾيایم ضعيات خعیع ٔ تكیاؼ ٔفاظاؼ تّ تاَک ضٕظ يی يُع تّ قؽيایّ ػلالّ

اَع  غ تاَک ؼا تّ ضٕظ اضتًاو ظاظِگؽظظ کّ زدى لاتم تٕخٓی اؾ يُات ؼظیف آُْی : ایٍ ؼظیف نايم يهتؽیاَی يی •

 ای تانُع.  ی ضعيات ٔیژِ ايا قغٕذ يًؽف، ٔفاظاؼی ٔ قٕظآٔؼی آَٓا تّ لعؼی َیكت کّ نایكتّ

تانُع، يهتؽیاَی پؽتٕلغ ٔ  گیؽَع تؽای تاَک تكیاؼ پؽْؿیُّ يی ؼظیف قؽتی : يهتؽیاَی کّ ظؼ ایٍ ؼظیف خای يی •

قاؾ تٕظِ ٔ َؿظ ظیگؽاٌ اؾ تاَک ؾتاٌ تّ نکایت گهٕظِ ٔ يُاتغ تاَک ؼا  هکمَكثت تّ قٕظآٔؼی ٔ َؽش يًؽف پائیٍ، ي

 [6]ظُْع.  ْعؼ يی



 
 

 

 بندی مشتریان کلیدی شناسایی ً طبقو 

 تٕاٌ يهتؽیاٌ تاَک ؼا تّ پُح ظقتّ تمكیى کؽظ:  تُعی يی ظؼ یک عثمّ

 گػاؼاٌ؛ قپؽظِ •

 ٔاو گیؽَعگاٌ؛ •

 کُُعگاٌ اػتثاؼات اقُاظی؛ گهایم •

 کُُعگاٌ ضعيات ضاو؛ اقتفاظِ •

 انطاو ثانث )گػؼی(؛ •

 ظؼ ایٍ لكًت تؽ ؼٔی گؽِٔ ظٔو تًؽکؿ ضٕاْع نع ٔ تسث يهتؽیاٌ کهیعی ؼا تّ ایٍ گؽِٔ اضتًاو ضٕاْیى ظاظ. 

ای َعاؼَع ٔ یا اَعک  کُُع کّ غانثاً قؽيایّ گیؽَعگاٌ تیهتؽ ظؼ لانة يُؼت ٔ کاؼْای تٕنیعی تّ تاَک يؽاخؼّ يی ٔاو

ای ظاؼَع کّ تؽای اَداو فؼانیت تٕنیعی ضٕظ تّ کًک تاَک َیاؾ ظاؼَع. تایع تٕخّ ظانت اػغای تكٓیلات تّ  قؽيایّ

 نٕظ.  گػاؼی تؽای آیُعِ يسكٕب يی یّایٍ گؽِٔ )ظؼ يٕؼت ظاؼا تٕظٌ نؽایظ( َٕػی قؽيا

ْا ضًٍ  ی أل ظؼ لانة یک تاؾاؼیاتی، تًاو افؽاظ فٕق تایع تؽای کاؼيُعاٌ تاَک يستؽو تانُع. ٔنی تاَک ظؼ ٔخّ

ای تّ  ْای فٕق، تایع تاؾاؼ ْعف ضٕظ ؼا نُاقایی کؽظِ ٔ ضعيات ٔیژِ ی ضعيت تؽای ػًٕو الهاؼ خايؼّ ٔ گؽِٔ اؼائّ

 [6]هیعی اؼائّ ظُْع. ایٍ يهتؽیاٌ ک

ظ ؼيع قٕظ  85ظؼيع يهتؽیاٌ يًکٍ اقت  25کُع  ٔخٕظ ظاؼظ کّ تیاٌ يی 25/85ی يؼؽٔف  ظؼ ایٍ ؾيیٍ لاػعِ

تثعیم  35/25/85ی يػکٕؼ ؼا ايلاذ کؽظِ ٔ آٌ ؼا تّ  پیهُٓاظ کؽظ لاػعِ« ٔیهیاو نؽظٌ»قاؾياٌ ؼا ایداظ کُُع. 

کُُع ٔ َیًی اؾ آَچّ ؼا  ظؼيع قٕظ قاؾياٌ ؼا ایداظ يی 85يع يهتؽیاٌ، ظؼ 25کُُع تا ایٍ ایعِ ؼا يُؼکف کُع کّ 

ظؼيع يهتؽیاَی اقت کّ قٕظآٔؼی َعاؼَع. ایٍ تؼؽیف تّ عٕؼ  35ی ضعيات تّ   ظْیى تّ ضاعؽ اؼائّ کّ اؾ ظقت يی

ظ ضٕظ ؼا افؿایم تٕاَع تا کُاؼ گػانتٍ تعتؽیٍ يهتؽیاٌ ضٕظ، قٕ ضًُی تؽ ایٍ ظلانت ظاؼظ کّ يٕقكّ تا ایٍ کاؼ يی

ظْع. تٕخّ ظانتّ تانیع کّ تاکیع تؽ خؽیاٌ ظؼآيع ٔ ْؿیُّ ظؼ عی ػًؽ قاؾياٌ اقت ٔ َّ تؽ قٕظْای زايم اؾ یک 

 ی ضاو.  يؼايهّ

 ىای مشتریان کلیدی ًیژگی 



 
 

 

 تٕاٌ نُاقایی کؽظ:  يهتؽیاٌ کهیعی ؼ تّ ظٔ يٕؼت يی

اقتفاظِ اؾ تاَک اعلاػاتی کّ ظؼ فٕق تّ آٌ اناؼِ نع. ظؼ يٕؼتی کّ اعلاػات ظؼ ؼاتغّ تا تًاو يهتؽیاٌ ظؼ  •

تٕاٌ تا اقتفاظِ اؾ يؼیاؼْای ضاو، يهتؽیاٌ کهیعی ْؽ نؼثّ ؼا تّ عٕؼ قیكتًاتیک  کايپیٕتؽْا يٕخٕظ تانع، يی

 نُاقایی کؽظ. 

 تؽای نُاقایی يهتؽیاٌ کهیعی ْؽ نؼثّ تؽاقاـ يؼیاؼْای ضاو؛ ی يعیؽاٌ ٔ کاؼکُاٌ نؼة اقتفاظِ اؾ تدؽتّ •

تانع. ايٕلًا يهتؽیاٌ کهیعی تایع ظؼ  تؽ اقت ٔ ظؼ ػیٍ زال تكیاؼ يهکم يی تؽ ٔ قیكتًاتیک ؼٔل أل يُغمی •

لؽاؼ  ْا ی تاَک تٕاَُع يٕؼظ اقتفاظِ ؼاتغّ تا يؼیاؼْای ضايی نُاقایی گؽظَع. تًاو یا گؽْٔی اؾ ایٍ يؼیاؼْا يی

تٕاَع يلاک ٔ يؼیاؼ يهتؽیاٌ علایی  زكاب تٕظٌ ٔ پؽظاضت تًٕلغ الكاط يی گیؽَعگاٌ، ضٕل گیؽَع. ظؼ ؼاتغّ تا ٔاو

 [5]تانع. 

 فرایند داده کاًی در مدیریت ارتباط با مشتری 

ْا تّ قًت يهتؽی يسٕؼی  تٕاَع تّ زؽکت نؽکت ظاظِ کأی یکی اؾ ػُايؽ يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽی اقت ٔ يی

 کًک کُع. 

نَٕع ٔ اؾ عؽیك  آٔؼی يی ْای ضاو اؾ يُاتغ يطتهفی خًغ ظؼ فؽایُع ظاظِ کأی ظؼ يعیؽیت اؼتثاط تا يهتؽی ظاظِ

ْا اؾ  نَٕع. ظؼ تطم يٓیاقاؾی ظاظِ، ظاظِ ِ ایٍ يعیؽیت ٔاؼظ يیاقتطؽاج، تؽخًّ ٔ فؽایُعْای فؽاضٕاَی تّ اَثاؼ ظاظ

 آیُع، تطم کهف انگٕ نايم چٓاؼ لایّ اقت:  اَثاؼ ضاؼج نعِ ٔ تّ يٕؼت یک فؽيت يُاقة تؽای ظاظِ کأی ظؼ يی

 ْای تداؼی ياَُع تٕيیف يهتؽی قٕال-1

 گٕیی کاؼتؽظْا ياَُع ايتیاؾظْی، پیم-2

 تُعی، ظؼضت تًًیى ، عثمّتُعی ْا ياَُع ضٕنّ ؼٔل-3

ْای تداؼی کّ تّ  ْای ظاظِ کأی تا کاؼتؽظ يطًٕو ضٕظ تؽای پاقص تّ قٕال ْا ، ظؼ ایٍ تطم ؼٔل انگٕؼیتى-4

 نٕظ.  ْا تؽای قاضت انگٕ اقتفاظِ يی کُُع ٔ اؾ ایٍ انگٕؼیتى ْایی ؼا اقتطؽاج يی ؼقُع، انگٕؼیتى غٍْ يی

نَٕع ٔ پف اؾ تٓثٕظ آَٓا، انگْٕایی  تّ یک ظاَم يفیع ٔ لاتم اقتفاظِ تثعیم يیظؼ تطم تدؿیّ ٔ تسهیم انگٕ، انگْٕا 

 نَٕع ظؼ یک قیكتى اخؽایی تّ کاؼ گؽفتّ ضٕاُْع نع.  کّ کاؼا يسكٕب يی



 
 

 

تیُی کُع ٔ  تٕاَُع تّ يهتؽیاٌ تانفؼم تثعیم نَٕع، پیم ْای تانمِٕ ؼا کّ يی تٕاَع قٕظآٔؼی يهتؽی ظاظِ کأی يی

يعت تّ يٕؼت يهتؽیاٌ ٔفاظاؼ ضٕاُْع ياَع ٔ چگَّٕ ازتًالًا يا ؼا تؽک ضٕاُْع کؽظ. تؼضی اؾ يهتؽیاٌ  ایُکّ تا چّ

ظُْع. ظؼ  آیع، تغییؽ يی ْایی کّ عی ؼلاتت يیاٌ آَٓا تّ ٔخٕظ يی ْا تؽای کكة يؿیت يؽتثاً يؽاخؼاتهاٌ ؼا تّ نؽکت

تٕاٌ  کؿ کُُع کّ قٕظآٔؼی تیهتؽی ظاؼَع. تُاتؽایٍ يیتٕاَُع ْعفهاٌ ؼا ؼٔی يهتؽیاَی يتًؽ ْا يی ایٍ يٕؼت نؽکت

ای ؼا ظؼایٍ ؼاتغّ  تیُی ٔ تًًیًات آگاْاَّ اؾ عؽیك ظاظِ کأی اؼؾل يهتؽیاٌ ؼا تؼییٍ، ؼفتاؼ آیُعِ آَٓا ؼا پیم

 [3]اتطاغ کؽظ.

 
 مشتری رًابط مدیریت در کاًی داده

 يعیؽیت .اقت کؽظِ تغییؽ يسٕؼی يهتؽی ؼٔیكؽظ تّ يسٕؼی يسًٕل ؼٔیكؽظ اؾ تاؾاؼیاتی ْای يعل اضیؽ قانٓای ظؼ

  .کُع يی فؼانیت ْا يهتؽی تا تؼايم اؾ زايم قٕظ افؿایم تا اؼتثاط ظؼ (CRM) يهتؽی ؼٔاتظ
 ظؼ .اقت کؽظِ خهة ضٕظ تّ تكیاؼی تٕخّ CRM ظؼ کأی ظاظِ کاؼتؽظ ايؽٔؾی، کاؼ ٔ کكة ؼلاتت پؽ يسیظ ظؼ

CRM اؾ تماضا يعیؽیت تا اؼتثاط ظؼ ٔ تٕظِ اًْیت ظاؼای پاییٍ ْؿیُّ ٔ تالا کیفیت تا تٕنیع يسًٕل ًْاَُع َیؿ 

 کأی ظاظِ کاؼتؽظ اؾ ْایی ًََّٕ تّ اقت. نعِ گكتؽاَیعِ ضاو يٕاظ ی تايیٍ کُُعِ تا )ػمثگؽظ تًٕؼت(َٓائی  يهتؽی

 :اقت نعِ اناؼِ ؾیؽ نیكت ظؼ CRM ظؼ

ازتًانی تغییؽات ٔ آَٓا تًایلات نُاقایی تؽای يهتؽیاٌ تُعی تطم 

يهتؽیاٌ ؼٔی گػاؼی ْعف تا کاؼ ٔ کكة تٓثٕظ 

[1] يسًٕل عؽازی 

 یک نمٌنو دیگر بجس بانک

ای يهتاق  ْای ؾَدیؽِ فؽٔنگاِ .ای يهاْعِ ًَٕظ ْای ؾَدیؽِ نگاِتٕاٌ ظؼ فؽٔ ْای تاؼؾ ظاظِ کأی ؼا يی یکی اؾ ًََّٕ

ؼَٔع. تؽای يثال عی یک ػًهیات ظاظِ کأی ظؼ یک  تّ فؽٔل يیْكتُع تعاَُع کّ چّ يسًٕلاتی تا یکعیگؽ 

ْای فؽٔل يٕؼت گؽفت، يهطى گؽظیع کّ يؽظاَی  ای ظؼ آيؽیکا کّ تؽ ؼٔی زدـى ػظیًی اؾ ظاظِ فؽٔنـگاِ ؾَدیؽِ

کُُع. ًْچُیٍ يهطى گؽظیع  ؼَٔع يؼًٕلًا آب خٕ َیؿ ضؽیعاؼی يی کّ تؽای ضؽیع لُعاق تچّ تّ فؽٔنگاِ يی

کُُع، غانثا گهعاٌ کؽیكتانی َیؿ يی ضؽَع. ظؼ یک ػًهیات ظاظِ کأی ظؼ یک  َی کّ تهٕیؿیٌٕ ضؽیعاؼی يیيهتؽیا

کُُع، ظؼ  ْای اتؽیهًی ضؽیعاؼی يی نؽکت تؿؼگ تٕنیع ٔ ػؽضّ پٕناک ظؼ اؼٔپا يهطى نع کّ افؽاظی کّ کؽأات

تٕاَع  ُع. ایٍ َٕع اقتفاظِ اؾ ظاظِ کأی يیکُ ًْاٌ ؼٔؾ یا ؼٔؾْای آیُعِ گیؽِ کؽأات يهکی ؼَگ َیؿ ضؽیعاؼی يی

ْای فؽٔل ٔ َسِٕ اؼائّ اخُاـ تّ يهتؽیاٌ یاؼی ؼقاَع. ظاظِ کأی ظؼ  ْا ؼا ظؼ تؽگؿاؼی ْٕنًُعاَّ فكتیٕال فؽٔنگاِ

ْای قیًُایی  ْای قیًُایی ظؼ آيؽیکا َهاٌ ظاظ کّ ؼٔاتظ يهتؽیاٌ ٔ ُْؽپیهّ یک نؽکت تؿؼگ تکثیؽ ٔ ػؽضّ فیهى

ای ٔ ...( يهطى يی  ْا ) تؽقُاک، ؼياَتیک، زاظثّ ْای يطتهف يهتؽیاٌ تؽ اقاـ قثک فیهى گؽِٔٔ َیؿ 



 
 

 

ْای قیًُایی ؼا تؽ اقاـ ػلالّ  تٕاَكت يهتؽیاٌ تانمِٕ فیهى گؽظظ.تُاتؽایٍ آٌ نؽکت تّ يٕؼت کايلا ْٕنًُعاَّ يی

 ْای قیًُایی نُاقایی کُع. ْای يطتهف ٔ قثک يهتؽیاٌ تّ ُْؽپیهّ

 

 و گیرینتیج

ْا َیاؾ تّ اقتفاظِ اؾ ؼاْکاؼْای ظاظِ  ْای کٕچک تؽای يعیؽیت ظاظِ تا تٕخّ تّ يٕاؼظ غکؽ نعِ اگؽ چّ ظؼ نؽکت

ْا زدیى ْكتُع ٔ ًْچُیٍ َیاؾ اقت کّ  ْا ٔ خاْایی کّ ظاظِ کأی َیكت ، ٔنی اقتفاظِ اؾ ایٍ ظاَم ظؼ نؽکت

ؽی ایٍ ظاَم زتًی اقت. ظاَم ظاظِ کأی قاؾيآَا ؼا لاظؼ يی ْا تًٕؼت ْٕنًُع يعیؽیت نَٕع َیاؾ تّ تکاؼگی ظاظِ

گؽظظ.  ْایهاٌ تٓؽِ تؽظاؼی ًَایُع. ایٍ اتؿاؼ تؽای پهتیثاٌ فؽایُع تًًیى گیؽی اقتفاظِ يی قاؾظ تا اؾ قؽيایّ ظاظِ

ِ، تًًیى گیؽی ظاظِ کأی تا پؽظاؾل خايغ ظاظِ ٔ اَداو فؽایُع تًًیى قاؾی اؾ عؽیك اقتطؽاج ظاَم تا اؼؾل اؾ ظاظ

ظؼ اَتٓا یاظآٔؼ يی نٕیى کّ ظاظِ کأی ظؼ ايؽ تاؾاؼیاتی ٔيعیؽیت َیاؾْای  ؼا تؽای يعیؽاٌ قاؾياٌ تكٓیم يی ًَایع.

 يهتؽی ٔخهة ؼضایت ٔی َیؿ ظاؼای اًْیت تكیاؼیكت ٔ يی تٕاَع کاؼگهای تكیاؼی اؾ ايٕؼ ظؼ ایٍ زٕؾِ تانع.
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