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 هاي عصبی مصنوعیتکنيک شبکه بينی رفتار مشتريان با استفاده ازپيش 

 
  2؛ سودابه پارسا1,*منیژه ملائي 

 manizheh.mollaei@yahoo.comکارشناسي ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه غيرانتفاعي ارشاد دماوند،  -1

 soudabehparsa@gmail.comدانشجوي کارشناسي ارشد هوش مصنوعي، دانشگاه صنعتي اصفهان،  -2

 

 چکیده

 تبديل بازارها در کلان گذاريهاي سرمايه و تصميمات اخذ براي بيني پيش ابزارهاي ترين مهم از يکي به کمي، هاي روش امروزه

 هاي برنامه مصنوعي، عصبي هاي شبکه است؛ بيني پيش روش انتخاب فاکتورهاي ترين مهم از يکي بيني، پيش اند. دقت شده

 امروزه شوند. مي برده کار به دقت از بالايي درجه با بيني، پيش براي اي گسترده سطح در که هستند منعطفي کامپيوتري

و شبکه هاي عصبي به بررسي و تحليل رفتار مشتريان پرداخت و اطلاعات نهان  توان با استفاده از تکنيک هاي داده کاويمي

مشتريان جديد يک شرکت ارائه دهنده خدمات،  پيش بيني رفتار مشتريان وفادار و موجود در اين رفتار ها را شناسايي کرد.

در اين مقاله از تکنيک داده کاوي براي شناسايي محصولات  تأثير بسزايي در روش بازاريابي و ميزان سود آوري آن شرکت دارد.

 گيرد. نيز مورد بررسي قرار ميمورد علاقه مشتريان بر اساس خريد انها ارايه مي شود و نتايج حاصل از ان 

 

 پيش بيني رفتار مشتريان، شبکه عصبي مصنوعي، پيش بيني تقاضا داده کاوي، واژگان کلیدی:

 
 

 مقدمه -1
در دنياي امروز شرکت ها و سازمان هاي بزرگ در بسياري از نقاط جهان در حال انجام عمليات مربوط به خود مي باشند و هر   

بخش از عمليات ممکن است حجم زيادي از داده ها را توليد کند به همين دليل تصميم گيران شرکت نياز به دسترسي به اين منابع و 

داده کاوي يک ابزار مطلوب است که مي توان با استفاده از ان بهترين الگو ها و اطلاعات را از  [1دارند ] گرفتن تصميمات استراتژيک را

داده هاي خام استخراج کرد.با افزايش رقابت در سراسر جهان شرکت ها بايد براي حفظ بقاي خود با استفاده از داده هاي خام و تکنولوژي 

اين فرايند منجر مي شود که شرکت ها تصميمات مهمي را در محيط  ي چند ماه آينده بپردازد.اطلاعات به پيش بيني وضعيت بازار ط

 [5کاري خود اخذ کنند که در پيشرفت آنها بسيار مؤثر است]

از جمله کارکرد هاي داده کاوي مي توان در بازاريابي نام برد که در آن نويسندگان با ارائه تکنيک هاي خاص و بدست آوردن تکنيک 

هاي الگوهاي مناسب دريافته اند که گسترش چه محصولاتي و به چه ميزان مفيد است و نيز چه تبليغاتي در فروش بيشتر محصولات 

مؤثر است بنابراين براي تصميم گيري بهتر و ارائه خدمات بيشتر، بهتر است اطلاعات به دانش تبديل شود. آنها نتيجه گيري کرده اند 

[  هم چنين الگويي را پيشنهاد کرده 3و6ه به جهت پيدا کردن الگو براي ساختن استراتژي جديد مؤثر است.]که رفتار مشتريان گذشت

اند که در آن با کمک داده کاوي اطلاعات پنهان موجود در پايگاه داده هاي موجود را استخراج کرد که مي تواند مشتريان ارزشمند و 

برنامه اي را براي در دسترس بودن موجودي فقط در زمان نياز ارائه کند که اين خود موجب رفتار هاي آينده آنها را پيش بيني کرده و 

 [.1افزايش  درآمد شرکت و کاهش موجودي مي شود.]

در مورد ديگري نويسندگان الگويي را ارائه کرده اند که در آن از درخت رگرسيون که به عنوان روش خاص از داده کاوي مي باشد 

[ در مقاله ديگري 1د و با استفاده از ان زمان انتظار براي ساخت را در فرايند ساخت بر اساس سفارش تخمين مي زنند]استفاده مي کنن

استفاده از داده کاوي را در طراحي محصول و سيستم هاي توليدي بيان مي کنند و عواملي همانند استفاده بيشتر از  نويسندگان،

گوريتم هاي داده کاوي با کارکرد هاي موجود و قابل درك کردن و مدل هاي  داده کاوي براي اطلاعات ساختار نيافته، يکپارچگي ال

در اين مقاله سعي شده است با استفاده از پايگاه داده اي که در   [12کاربران را به عنوان چالش هاي پيش روي داده کاوي مي دانند]
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ار مشتريان را پيش بيني کرده و بتوانيم سبد کالايي خريد مناسبي را براي اختيار داريم و با استفاده از تکنيک شبکه هاي عصبي رفت

 خريداران پيشنهاد کنيم.
 

 داده کاوی -2
گي ها يا به لحاظ فني داده کاوي فرايندي است که در ميان حوزه هاي گوناگون، بانک هاي اطلاعاتي ارتباطي بزرگ، همبست

اي يکسان دانستن داده کاوي و آناليز آماري نيست. دانش داده کاوي سازمانها را قادر مي سازد . البته اين يه معنکندميالگوهايي را پيدا 

گردد. داده کاوي با پردازش  تا از سرمايه هاي داده هايشان بهره برداري نمايند. اين ابزار براي پشتيباني فرايند تصميم گيري استفاده مي

از [ 8يق استخراج دانش با ارزش از داده، تصميم گيري را براي مديران تسهيل مي نمايد.]جامع داده و انجام فرايند تصميم سازي از طر

لات واين رو در اين پژوهش،  با استفاده از پايگاه داده دردسترس و با استفاده از ابزار داده کاوي و الگوريتم پران به پيش بيني مقدار محص

 در سال آتي مي پردازد. 
 

 مراحل داده کاوی  -2-1
 [2مرحله است] 11روش داده کاوي داراي 

 تبديل مسئله کسب و کار و تجارت به يک مسئله داده کاوي .1

 انتخاب داده هاي مناسب .2

 شناخت داده ها .7

 ساخت مجموعه مدل .1

 رفع مشکلات داده .5

 تبديل داده براي استخراج اطلاعات .6

 ساخت مدل ها .3

 ارزيابي مدل ها .8

 پياده سازي مدل ها .1

 ارزيابي نتايج .12

 دوبارهشروع  .11

 
مراحل داده کاوی -1شکل  
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 کاربرد داده کاوی در تحلیل نیاز مشتريان -3
امروزه توجه به نياز مشتريان به يک امر اساس و مهم براي مديران تبديل شده است، به طوريکه چرخه حيات شرکت وابسته به 

در شيوه سنتي به دليل کم بودن تعداد مشتريان و وجود ارتباط رو در  مشتريان و شناخت علايق و سلايق آنها مي باشد.از طرف  ديگر

رو با انها، فروشنده بر اساس تجربه خود دانش بسياري در زمينه روحيات، علايق، ترجيحات و در صورت تکرار رفتار خريد، ميزان وفاداري 

وري و افزوده شدن حجم مشتريان امکان کشف و توليد و عادات خريد مشتري کسب مي نمود اما در شيوه جديد با توجه به گسترش فنا

ها، نياز ها، رفتار مشتري( توسط فروشندگان وجود ندارد. در اين صورت تنها سرمايه شرکت براي کسب دانش  دانش )شامل ويژگي

ريان، اي کشف داده هاي مشتمشتريان داده هاي ديجيتالي انباشته در پايگاه داده هاي شرکت بر اساس خريد مشتريان  است. بنابراين بر

ضرورت استفاده از روش هاي کشف دانش و داده کاوي در شرکت ها احساس مي شود. اين امر داراي دو مزيت مهم است، اول اينکه 

دانش کشف شده به دور از قضاوت هاي ذهني افراد و بر اساس داده هاي عيني توليد خواهد شد و دوم اينکه دانش کشف شده بر اساس 

 [5و1داده کاوي، برخلاف  روش قبل در ذهن يک فرد خبره محبوس نشده و قابل تسهيم  و انتقال به سايرين خواهد بود.] روش
 

 شرح مسئله -4
در اين مقاله پايگاه داده اي که مورد استفاده قرار گرفت مربوط به اطلاعات فروش يک شرکت وارداتي ايمپلنت دنداني در بازه زماني 

تشکيل شده است. پيشوند ”Plantare“ و”IM“ از دو جز   ”Implant“مي باشد. از ديدگاه اصطلاح شناسي، واژه  1712ماهه سال  12

“IM”  ي باشد و   به معناي درون م"“Plantare   نيز از مصدر“Plantation”  به معناي کاشتن و کار گذاشتن مشتق شده است. به

[ در اين شرکت سه نوع ايمپلنت 7اين ترتيب در يک تعريف عام، ايمپلنت جسمي است که در يک محل کاشته يا کار گذاشته مي شود. ]

 شند:فروخته مي شود که به لحاظ ويژگي به شرح زير مي با

که به نحوه چشمگيري درفراهم آوردن ثبات اوليه   Internal Submergاز نوع داخلي ساب مرج مي باشد. ISسيستم ايمپلنت -1

 عالي بدليل طراحي بدنه به شکل تيپر و و دارابودن ميکرو رزوه ها مس باشد.

مي باشد و بدليل طراحي ساب  Biosealبه نحوه چشمگيري در کاهش تخلخل استخواني بواسطه سطح  IS-IIفيکسچر هاي  -2

 داراي ثبات عالي مي باشد. TAPERDEAمرج داخلي و 

مي  Biosealبا قابليت اسيواينتگريشن به نحوه چشمگيري در کاهش تخلخل استخواني بواسطه سطح  IS-IIفيکسچر هاي  -7

 داراي ثبات عالي مي باشد. TAPERDEAباشد و بدليل طراحي ساب مرج داخلي و 

تواند شرکت را براي ميزان واردات اين نوع محصولات راهنمايي کند.  گيرد مي مسئله اي که در اين مقاله مورد بررسي قرار مي

سعي شده است تا با استفاده از شبکه هاي عصبي مصنوعي و همچنين با توليد قوانين از طريق الگوريتم هاي داده کاوي به اين مهم 

 پرداخته شود.

 

 روش کار -5

بخشي از پايگاه داده، بعنوان داده هاي ورودي براي آموزش شبکه عصبي استفاده شده است و  دو رکورد )دو مشتري( هم بعنوان 

اشد. در اين بداده هاي تست مورد استفاده قرار گرفتند. نتايج حاصل از آموزش و تست شبکه عصبي به تفکيک محصول به شرح زير مي

 بار تکرار مورد استفاده قرار مي گيرد. 2522فاده شده است که  نتايج بعد از استالگوريتم پران پژوهش از 

 
 نمايش پردازش شده نرم افزار -2شکل
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 ای از خروجي نرم افزارنمونه -3شکل

 

 ها( به شرح زير ارائه مي گردد:حاصل از پيش بيني محصولات )ايمپلنت يخروجي نهاي

 محصولات( نمايش خروجي پیش بیني 1جدول

 12 ماه محصول
 ماه

11 
 12 ماه

پيش 

 بيني ماه

12 

پيش 

 بيني ماه

11 

 پيش بيني

 12 ماه
 12 دقت ماه

BIS3508 0.0 5.0 57.0 0.0 0.0 0.0 0.5305635647579 

BIS3510 0.0 22.0 92.0 0.0 0.0 0.0 0.5305635647579 

BIS3511 0.0 33.0 78.0 0.0 0.0 0.0 0.5305635647579 

BIS3513 0.0 26.0 62.0 0.0 0.0 0.0 0.5305635647579 

BIS4008A 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.5323749486094076 

BIS4010A 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.9725044411003017 

IS311 53.0 0.0 8.0 53.0 0.0 0.0 0.11755407285471736 

IS313 104.0 10.0 6.0 36.0 31.0 -3.0 0.10286988976624206 

IS407 36.0 31.0 -3.0 36.0 31.0 -3.0 0.10286988976624206 

IS408 43.0 2.0 -9.0 0.0 0.0 0.0 0.5305635647579 

IS410 15.0 29.0 106.0 15.0 29.0 106.0 0.7853451971413123 
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هاي متعدد و زيادي بدست مي آيد و بر اساس اين قوانين، که قوانيني پنهان در پايگاه داده هستند، شرکت مي اين ترتيب قانونبه 

تواند در مورد توليد محصول خود تصميم گيري و برنامه ريزي کند تا هم مشتري بيشتري جذب کند، هم محصول با کيفيت تر وارد 

 باشد.کند و هم سود بيشتري داشته 
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 جمع بندی و نتیجه گیری -6

داده کاوي فناوري نوين و نگرشي جديد به مجموعه اي از داده ها مي باشد و طي اين فرايند مي توان از داده هاي موجود دانش 

هايي را استخراج کرد که توجه و بررسي دقيق به اين مهم مي تواند به عنوان يک فاکتور اساسي براي کمک به مديران عملياتي و مياني 

ت در تصميمات استراتژيک باشد.در اين مقاله با استفاده از تکنيک شبکه هاي عصبي مصنوعي و با استفاده و حتي مديريت عالي شرک

از داده هاي موجود مشتريان ميزان خريد محصولات توسط انها را بيش بيني کرديم.از طرفي به عنوان تحقيقات اينده نيز مي توان ميزان 

بيني کرد که مي تواند در برنامه ريزي توليد شرکت بسيار مؤثر واقع شود. همچنين مي محصولات را نيز بر همين اساس بيش  واردات

توان ميزان خريد محصولات توسط مشتريان را به صورت روزانه و هفتگي و ماهانه تعيين کرد و اينکه ميزان واردات از هر نوع محصول 

 به چه ميزان باشد تا بيشترين ميزان سود حاصل شود.

 

 تشکر  تقدير و -7
کليه اساتيد و متخصصان شرکت که در فراهم ، و شهسواران خورشيد ايرانياندر اينجا لازم است از پرسنل بخش فروش شرکت 

 آوري اين پژوهش همکاري نمودند، تشکر و قدرداني شود.
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