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 در سنجش رضایت مشتري داده كاوي و كاربردهاي آن

 

 اكرم احمدي

 دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت منابع انساني گرايش مديريت استراتژيك منابع انساني دانشگاه تهران

Ak.ahmadi@ut.ac.ir 

 :چکیده

اي  ها همواره شامل دانش كشف نشدهامروزه امکان ذخیره ي حجم بالاي داده هاي خام با هزينه پايین فراهم است.اين داده 

فوايد  تواند براي تحلیل داده ها و آشکار كردن قواعد و پیوندهاي ناشناخته استفاده شود.هستند. روش هاي داده كاوي مي 

يکي از مسائلي كه در حوزه مديريت ارتباط با مشتري  داده كاوي امروزه در محیط هاي مختلفي مورد بررسي قرار گرفته است.

مديريت  ءيکي از مسائلي كه در حوزه شناسايي عوامل تاثیر گذار بر سطح رضايت مشتريان است. میت بسیار بالايي دارد،اه

 شناسايي عوامل تاثیر گذار بر سطح رضايت مشتريان است. ارتباط با مشتري اهمیت بسیار دارد،

مشتريان  رضايت سنجش ربردهاي آن در زمینهي به كااستفاده از تکنیك هاي داده كاودر اين مقاله سعي شده است با 

 ي شوند.رضايت مندي مشتريان شناساي برتاثیر گذار  عواملو پرداخته شود 

 
 

 رضايت مشتريان، يمیم گیردرخت تص ،داده كاوي كلیدي: واژه هاي
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 تأثیر آن از زيادي حدود نیز تا ما كشور و گرفته را دنیا بزرگ هاي شركت اكثر گريبان كه مالي هاي بحران به توجه با امروزه

 مهمترين از يکي هستند؛ رقابتي به شدت در بازاري خود بقاي حفظ پي در خدماتي و تولیدي هاي شركت است، پذيرفته

 نیاز دقت، با و به موقع بتوانند كه بود خواهند موفق هايي شركت بین، اين در است و آن مشتريان حفظ ها، سازمان بقاي عوامل

 جذب با صورت امکان، در موجود، مشتريان حفظ ضمن منابع، اتلاف بدون و كنند شناسايي را خود هاي مشتريان خواستهو  ها

نقش توجه به مشتريان و ، پايداربراي ايجاد رشد  (.1389ممدوحي، و سیدهاشمي(كنند تضمین را خود بقاي جديد، مشتريان

غیر قابل ترديد است. در اين  ي از مهم ترين حلقه هاي زنجیره تامین،تلاش در جهت ارتقاي سطح رضايت آنها به عنوان يک

بايد  براي دستیابي سازمان به وضعیتي پايدار و با ثبات در بلند مدت، اشاره كرده اند، (1384راستا چنانچه سقايي و كاوسي)

 يان و كسب رضايت آنها اقدام شود.براي جذب مشتر ،آن نیازهاي مشتريان در تمام سطوح شناسايي شود و با توجه به نتیجهء

در مقاله اي بیان داشته اند كه مديريت كیفیت خدمات به مراتب دشوارتر از مديريت  (1390نبي زاده و همکاران) ،براي مثال

 سرعت، هولت،سمشتريان در موضوع خدمات را در مواردي چون  (خواستهء1381همچنین ونوس و صفائیان) كیفیت كالا است.

عنوان كرده اند كه در ادراک مشتريان از عملکرد سازمان مربوط  حراست و امانت( حرمت، هدايت و حمايت، ،دقت صحت،

و سنجش آن از  پس از مشخص كردن عوامل مهم و حیاتي موثر در میزان رضايتمندي مشتريان (.2000است )نايگل و جیم،

رضايت مشتري هنگامي  دارد. تايج نیز اهمیت بسیار ناگون چگونگي استفاده و به كارگیري نگوطريق روش هاي پژوهشي 

  نیاز ها و انتظارات مشتري را پوشش دهد. حاصل مي شودكه آنچه از سوي سازمان ارائه مي شود،

 

 مسئله بیان

 ويژه اهمیت است، گرفته قرار رقابت عرصة در سازمان هاي مزيت زمرۀ در اخیر، هاي سال در مداري مشتري اينکه به توجه با

 هاي پژوهش به توجه ا. ب1391)   همکاران، و رنجبران( دارد آنها بقاي و ها سازمان موفقیت در بديلي بي نقش و است يافته اي

 است؛ شده عنوان مشتريان رضايت سطح ارتقاي كلیدي عوامل از خدمات، ارائة كیفیت مشتري، رضايت ادبیات در گرفته صورت

 جذب با مقايسه در را كنوني مشتريان حفظ بزرگ، و كوچك گوناكون هاي شركت و ها انسازم اقتصادي، هاي بنگاه بنابراين،

 براي مشتري رضايت   1389) .دان، نکته و علامه( دانند مي بیشتر را آن سودآوري و يابند مي تر هزينه كم جديد مشتريان

 رضايت در كه مشتري خدمات و كیفیت چون مواردي در  .است شده تبديل كلیدي عملیاتي هدف يك به سازمانها، از بسیاري

 و مهم عوامل كردن مشخص از پس   2000). جیم، و نايگل( استمهم  سازمان عملکرد از مشتريان ادراک . دارند نقش مشتري

 كار به و استفاده چگونگي گوناگون، پژوهشي هاي روش طريق از آن سنجش و مشتريان رضايتمندي میزان در مؤثر حیاتي

 و ها نیاز شود، مي ارائه سازمان سوي از آنچه كه شود مي حاصل هنگامي مشتري رضايت  .دارد بسیار اهمیت نیز ايجنت گیري

 سعي مشتريان، رضايت افزايش در فروش از پس خدمات ويژۀ جايگاه و اهمیت به توجه با  .دهد پوشش را مشتري انتظارهاي

 اطلاعات به توجه با سپس . شود استخراج آنها میان روابط و شناسايي آنها رضايت در دخیل عوامل بین موجود قوانین شود مي

 .شود پیشنهاد خدمات ارائة بهبود براي مناسب راهکارهاي شده، كسب دانش و

در اين مقاله با توجه به اهمیت رضايت مشتريان،سعي مي شود قوانین موجود بین عوامل دخیل در رضايت آنها شناسايي و 

 سعي مي شود به اين پرسش ها پاسخ دهیم: بر اين اساس ، ها استخراج شود.روابط میان آن

كدام شاخص ها بیشترين تاثیر را بر سطح رضايت مشتريان دارند و با استفاده از تکنیك هاي داده كاوي ،چگونه مي توان  الف(

 اين عوامل را شناسايي كرد؟

  خدماتت موجود در زمینه فرايند خدمات قبل و بعد از ارايه ب(با توجه به اطلاعات به دست آمده از گذشته و اطلاعا

 چگونه مي توان براي بهبود ارائه خدمات به مشتريان و افزايش رضايتمندي آنها اقدام كرد؟  مشکل ها شناسايي شده،
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 چیست؟ كاوي داده

 داده كاوي چیست و چه فايده اي دارد؟

هاي اخیر و با گسترش استفاده از فناوري اطلاعات و سیستم هاي  ست كه در سالعلم و فني ا (Data Mining)داده كاوي 

اطلاعاتي مورد توجه سازمان ها قرار گرفت. داده كاوي كاربردهاي مختلفي براي سازمان ها دارد و مي تواند براي شركت ها در 

شويم و سپس  با مفهوم داده و اطلاعات آشنا ميزمینه هاي مهمي مثل بازاريابي و فروش بسیار راهگشا و مفید باشد. در ادامه 

 با معناي داده كاوي و كاربردهاي آن بیشتر آشنا خواهیم شد:

سازمان ها براي تصمیم گیري و برنامه ريزي به اطلاعات نیاز دارند، بخش مهمي از اين اطلاعات از خود سازمان ناشي مي 

تخراج مي شوند، داده هاي خود سازمان نشان دهنده رفتار مشتريان و شود، از داده هاي قبلي و الگوهاي عملکرد سازمان اس

 همکاران و بیان كننده موفقیت يا شکست سازمان در يك عمل خاص هستند.

 براي استخراج اطلاعات مفید از میان انبوه حجم داده هاي ثبت شده بايد از فن داده كاوي استفاده كرد.

داده سازمان، به دنبال الگوهاي پنهان در میان داده ها، ارتباط میان آنها، روند و الگوي  داده كاوي فني است كه از میان پايگاه

آنها مي گردد. داده كاوي از توابع و الگوريتم هاي پیشرفته رياضي استفاده مي كند تا ارتباط میان دو دسته از داده و امکان رخ 

 (.http://blog.vla.ir). دادن يك نتیجه را در آينده پیش بیني كند.

 انتظار و شده برداشته علم از شاخه اين در بلندي هاي گام 1990 ي دهه در گشته، پديدار 1980 ي دهه اواخر در كاوي داده

 (.(Hand David and others ,2001دهد  ادامه خود پیشرفت و رشد به قرن اين در میرود

  (Berry Michael J. A., Gordon S. Linoff,204)تاس داده درون الگوي و ناشناخته روابط كشف فرآيند كاوي داده

 و است ها داده ازوسیعي  ي مجموعه داخل از ارزش با و غیرمنتظره توجه، جالب ساختارهاي كشف حقیقت در كاوي ادهد

 پیش (.(Hand David and others ,2001 است  منطبق ها داده دقیق تحلیل و آمار با اساسي طور به كه است فعالیتي

 .) Daniel T., John Larose ،2006) شود مواجه انقلابي اي توسعه با آينده ي دهه در كاوي داده كه شود مي يبین

 داشت خواهد جهان تحول در چشمگیري نقش كه داند مي برتري تکنولوژي ده از يکي آنرادانیل و لاورس 

( Daniel T., John Larose, 2005 (. 

 (. (Thuraisingham, 2001 & Shearer C., 2000 ,كند مي بندي دسته رحلهم شش به را كاوي داده هاي فعالیت

  سازي پیاده .6 ارزيابي .5 مدلسازي .4 داده سازي آماده.3 داده فهم .2 تجاري فهم .1

 

 داده با اطلاعات چه فرقی دارد؟

واژه را به جاي هم استفاده مي كنند. بسیاري از مردم به اشتباه مي پندارند كه داده با اطلاعات تفاوت ندارد و عموما اين دو 

 مشاهده انسان توسط كه صورتي در و باشد تصوير و صدا كلمه، عدد، متن، شامل كاراكتر از نوع هر تواند مي ( Dataداده )

 كه صورتي در و هستند نشده بندي طبقه و بندي دسته خام، عموما ها داده. داشت نخواهد بر در هم خاصي معناي لزوما شود

 ا به صورت مستقیم استفاده كنیم عموما بي فايده خواهد بود.آنه از واهیمبخ

 به وجود (Information) حال آنکه پس از طبقه بندي، دسته بندي و ساختاردهي به داده ها اطلاعات

وما براي كاربر مي آيد. مي توان از داده ها براي تصمیم گیري و يا ايجاد دانش در مورد يك مقوله استفاده كرد. اطلاعات عم

 مفهوم دارد و قابل استفاده است.

مثال: تاريخ دماي سراسر جهان در صد سال گذشته داده است، حال آنکه روند افزايش يا كاهش دما در اين سالها يك اطلاعات 

 است.
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جو يا يك درس نمرات دانشجويان يك كلاس داده است، اما ترتیب نمرات، میانگین، و ارتباط نمره اين درس با معدل دانش

 ديگر يك نمونه از اطلاعات است.

 ویژگی هاي اصلی داده كاوي:

 كشف اتوماتیك الگوها

 پیش بیني احتمالي نتايج و خروجي ها

 ايجاد اطلاعات اجرايي و مفید

 تمركز بر روي داده هاي بزرگ و مجموعه پايگاه هاي داده

 داده كاوي چه كاري می تواند انجام دهد؟

توسط سازمان هاي مشتري محور استفاده مي شود، اين سازمان ها )فروشگاه ها، تولید كنندگان، خرده  داده كاوي عموما

فروشان و فروشگاه هاي اينترنتي( مي توانند با استفاده از داده كاوي ارتباط میان اقدامات خود و عوامل دروني سازمان مثل 

خلي را با عوامل بیروني مثل مشخصات مشتريان )سن، جنسیت، قیمت كالاها، تخفیفات، هزينه تبلیغات و ديگر عوامل دا

درآمد و محل سکونت(، رقبا و عوامل عمومي بازار )سطح درآمد جامعه، وضعیت رونق و ركود اقتصادي( را پیدا كنند. علاوه بر 

ي جاري و میزان اين مي توان شاخص هايي مثل رضايت مشتري، درآمد و سود سازمان، مجموع سرمايه درگردش و هزينه ها

 افزايش و كاهش آنها در طول زمان را استخراج كند.

ها ويدئوهايي پیشنهاد آنكند و به  از داده هاي سابق مشتريان استفاده مي Blockbusterبه طور مثال شركت ويدئوي خانگي 

عمکلرد عرضه كنندگان خود از  مي دهد تا آنها را تماشا كنند. والمارت )بزرگترين خرده فروش زنجیره اي جهان( براي بهبود

كشور براي اين كار استفاده شده اند و در  ۶فروشگاه در  2900داده كاوي در مقیاسي وسیع استفاده كرده است. داده هاي 

ده هاي دسترسي پیدا كردند تا بتوانند الگوهاي دا به كننده تامین 3۵00. گرفت قرار بررسي مورد داده ترابايت ۷٫۵مجموع 

 ريان، عمکلرد يك كالا و محصول خاص را بررسي كنند و برنامه هاي خود را بر اين پايه و اساس بهبود دهند.خريد مشت

.(http://blog.vla.ir.) 

 

 داده كاي چه فایده اي دارد؟

شناخت مشتريان سودآور: مي توانید مشترياني كه بیشترين سود شما از آنها حاصل شده را شناسايي كنید و براي  •

 تلاش كنید. حفظ وفاداري مشتري

ر فروش، محصولات سودآور محصولات زيان ده از ديگر فوايد داده بهینه سازي سبد محصول: شناخت محصولات پ •

 كاوي است. با اين كار مي توانید در بهتر كردن سبد محصول خود اقدام كنید.

شناخت مشتريان وفادار و قديمي: مي توانید بفهمید مشتريان قديمي شما چه كساني هستند و با چه برنامه اي  •

 ت دارند و چه كالايي باعث وفاداري آنها شده است.خريد مي كنند، چه كالايي را دوس

مي توانید طول عمر مشتري و چرخه آن، میزان سود حاصل با استفاده از داده كاوي  بررسي طول عمر مشتري: •

 عايده از هر مشتري در هر مرحله را بررسي كنید.

http://blog.vla.ir/%db%b6-%d8%b1%d8%a7%d9%87-%d8%a8%d8%b1%d8%a7%db%8c-%d8%ad%d9%81%d8%b8-%d9%88%d9%81%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c.html/
http://blog.vla.ir/clv-%db%8c%d8%a7-%d8%a7%d8%b1%d8%b2%d8%b4-%d8%b7%d9%88%d9%84-%d8%b9%d9%85%d8%b1-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c.html/
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شناسايي رفتار مشتري: اگر شما بتوانید رفتار مشتريان خود را بشناسید و آن را با ويژگي هاي مشتري تطابق دهید  •

موفق عمل كنید. اگر امروز بتوانید براي يك محصول خود به  بخش بندي و قسمت بندي بازارمي توانید در زمینه 

 صورت مستند بخش بندي بازار انجام دهید در ادامه نیز در اين امر موفق خواهید بود.

تبلیغاتي كه انجام داده ايد چه  بررسي عمکلرد يك برنامه بازاريابي: اگر مي خواهید بدانید يك برنامه بازاريابي و •

 اثرات آشکار و پنهاني داشته و براي انتخاب آن در آينده تصمیم بگیريد بي شك داده كاوي بسیار مفید خواهد بود.

كشف الگو و روند: با استفاده از داده كاوي و بررسي میزان خريد مشتريان مي توانید الگوهاي فصلي خريد را  •

 ش و يا افزايش آن را تحلیل كنید و در صورت نیاز اقدام اصلاحي انجام دهید.استخراج كنید، روند كاه

مي توانید فروش  اپیش بیني فروش: با استفاده از اطلاعات گذشته و بهره بردن از الگو و ارتباط میان داده ها و رونده •

جديد برنامه ريزي  خود را در آينده پیش بیني كنید. روند فصلي فروش را بیابید و براي فروش يك محصول

 (.http://blog.vla.ir.)كنید

 

 مدل و الگوریتم درخت تصمیم داده كاوي

-شوند. براي مثال، ميهاي تصمیم روشي براي نمايش يك سري از قوانین هستند كه منتهي به يك رده يا مقدار ميدرخت

کل يك درخت تصمیم را كه اين مسئله را حل خواهیم متقاضیان وام را به دارندگان ريسك اعتبار خوب و بد تقسیم كنیم. ش

ها و هاي اساسي يك يك درخت تصمیم در آن نشان داده شده است : نود تصمیم، شاخه  دهد و همه مؤلفهكد نشان ميمي

 هابرگ

 

درختاني با تنها دو شاخه در هر  CARTبراساس الگوريتم، ممکن است دو يا تعداد بیشتري شاخه داشته باشد. براي مثال، 

از ريشه به پايین  شود. با پیمايش يك درخت تصمیمكند. هر شاخه منجر به نود تصمیم ديگر يا يك نود برگ مينود ايجاد مي

گیري درباره آن انشعاب استفاده  هاي يك مورد براي تصمیمدهیم. هر نود از داده به يك مورد يك رده يا مقدار نسبت مي

 كند.مي

http://blog.vla.ir/11514.html/
http://mfta.ir/wp-content/uploads/2016/02/123.png
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شوند و هدف در اين فرآيند افزايش فاصله هاي مجزا ساخته ميها به گروههاي تصمیم از طريق جداسازي متوالي دادهدرخت

 ها در هر جداسازي است.بین گروه

هاي تصمیمي شود. درختگیري مي هاي ساخت درخت تصمیم اين است كه اين فاصله چگونه اندازهها بین متديکي از تفاوت

ها را در  شوند زيرا نمونهنامیده مي classificationهاي  شوند، درختاي استفاده مي بیني متغیرهاي دستهكه براي پیش

هاي درختشوند بیني متغیرهاي پیوسته استفاده ميهاي تصمیمي كه براي پیشدهند. درختها قرار مي دهها يا ردسته 

regression شوند.نامیده مي 

هاي خود را  بینيتواند پیشهر مسیر در درخت تصمیم تا يك برگ معمولا قابل فهم است. از اين لحاظ يك درخت تصمیم مي

كننده باشد. براي مثال، جداسازي هاي سخت است. با اين حال اين وضوح ممکن است گمراه توضیح دهد، كه يك مزيت مهم

است از  400001دهند كه كمتر در واقعیت نمود دارند. )چرا بايد كسي كه حقوق او هاي تصمیم دقتي را نشان ميدر درخت

توانند علاوه، از آنجاكه چندين درخت مياست بد باشد. ب 40000كه كسي كه حقوقش  نظر ريسك اعتبار خوب باشد درحالي

 اي را با دقت مشابه نشان دهند، چه تفسیري ممکن است از قوانین شود؟هاي مشابه داده

-كنند )براي هر سطح درخت حداكثر يك مرتبه( و با متغیرهاي پیشها گذر مي هاي تصمیم تعداد دفعات كمي از دادهدرخت

داده هاي بسیار شوند، كه آنها را براي مجموعه ها بسرعت ساخته ميكنند. درنتیجه، مدلكننده زياد بخوبي كار مي بیني

شود كه غیرهوشمندانه سازد. اگر به درخت اجازه دهیم بدون محدوديت رشد كند زمان ساخت بیشتري صرف ميمناسب مي

توان از طريق قوانین توقف كنترل كرد. ها را ميختشوند. اندازه درمي overfitها است، اما مسئله مهمتر اين است كه با داده 

 يك قانون معمول توقف محدود كردن عمق رشد درخت است.

هاي تواند تا اندازه نهايي گسترش يابد، سپس با استفاده از روشراه ديگر براي توقف هرس كردن درخت است. درخت مي

 يابد.اي كه دقت در آن از دست نرود كاهش ميدازهاكتشافي توكار يا با مداخله كاربر، درخت به كوچکترين ان

دهند كه در كردن را براساس يك الگوريتم حريصانه انجام ميها تقسیمنكه آاست هاي تصمیم اينيك اشکال معمول درخت

 گیرد.درنظر نميهاي آينده را تقسیم گیري اينکه براساس كدام متغیر تقسیم انجام شود، اثرات اين تقسیم در  آن تصمیم

متغیري هستند: يعني تنها يك متغیر را در هر زمان در شوند، معمولا تك هايي كه براي تقسیم استفاده مي بعلاوه الگوريتم

تر بیني كننده را سختگیرند. درحالیکه اين يکي از دلايل ساخت سري مدل است، تشخیص رابطه بین متغیرهاي پیشنظر مي

 (. http://sdata.ir.)كندمي

 

 انبوه داده بلاي جان سازمان ها

يك كسب و كار فرضي فعال در زمینه فروش را در نظر بگیريد، اين سازمان هر روز صدها مورد فروش را از دهها مشتري ثبت 

كند.  مي كند، تمام داده هاي مربوط به يك خريد از جمله نام و قیمت و دسته كالاها و اطلاعات مربوط به خريدار را ثبت مي

پس از گذشت مدتي اين سازمان انبوهي از داده ها بي معنا دارد كه نمي تواند از آنها بهره ببرد. اين سازمان اگر بخواهد بفهمد 

كدام مشتريان از چه كالايي بیشتر خوششان آمده راهي ندارد، نمي تواند بفهمد خريداران با هزينه بالا از چه كالايي خريد مي 

با سبد قیمتي پايین چه كالايي را مي پسندند؛ نمي داند كدام كالا فروش بهتري دارد، چه كالايي در انبار كنند و خريداران 
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مي ماند، چه كالايي حجم سرمايه سازمان را درگیر مي كند و در يك كلام: از میان انبوه داده هیچ دانش مفیدي استخراج 

 نمي كند.

 دانش كشف

 با گیري تصمیم و معین مسايل حل آن هدف كه است كاوي داده هاي تکنیك از اي مجموعه شامل دانش كشف فرآيند

 راهحل يك يافتن بزرگ، داده پايگاه يك در موجود هاي داده تحلیل براساس و كامپیوتر و رياضي هاي تکنیك از استفاده

 .دمیباش شده تعريف مسئله براي حلي راه بردن كار به و ها داده در شده كشف الگوهاي براساس

 :كه باشد دانش نمايانگر تواند مي هنگامي الگو يك

 .باشد فهم قابل افراد براي سادگي به •

 .باشد اعتبار قابل اطمیناني ي درجه با •

 .باشد كاربردي •

 .Mendonca M., Nدهد ارايه را بود آن يافتن دنبال به يا نداشت اطلاع آن از گذشته در كاربر كه جديدي مطلب •

L.1999)..) 
 

 مدیریت ذخیره سازي و دستیابی اطلاعات

از سازمان ها با اطلاعات و دانش  به عنوان يکي از منابع حیاتي سازمان شناخته مي شود و بسیاري اطلاعاتي داده هاي

  برخورد مي كنند سازماني خود مانند ساير دارايي هاي ارزشمندشان

 .هاي پردازش شدهبه داده (Information) شود و اطلاعاتاتلاق ميسازمان  به اطلاعات خام (Data) داده اطلاعاتي :نکته 

  .تبديل مي گردند (Knowledge) همچنین داده هاي پردازش شده پس از طبقه بندي و آنالیز به دانش سازمان
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وند و يا روش ها به روش نامناسبي نگهداري شداده در شرايطي كه (Information) حال تصور نمايید، دسترسي به اطلاعات

وجود نداشته باشد تا چه حد مشکل است . براي رسیدن به يك سیستم اطلاعاتي  ضابطه مندي جهت دستیابي به آنها

تر بوده، با كارايي بیشتري ساده ها مي بايست به صورتي منطقي طبقه بندي و ذخیره شوند تا استفاده از آن هاداده مناسب،

 نتیجه مديريت بهتري بر آن ها اعمال شود.  ده قرار گیرند و درتحلیل شوند و سريعتر مورد استفا

 
 

  مراحل اصلی داده كاوي

نیز مي نامند. كشف دانش داده ها داراي مراحل مختلفي مي باشد كه در اينجا به  "كشف دانش در داده ها  "داده كاوي را 

 صورت خلاصه آنها را بیان مي كنیم :

 منبع داده ) پايگاه داده(.استخراج اطلاعات از چندين   •

 يکپارچه سازي اطلاعات و حذف داده هاي زايد.  •

 قرار دادن اطلاعات اصلاح شده در انبار داده ها.   •

 انجام عملیات داده كاوي توسط نرم افزار هاي مخصوص.   •

 (.ttp://tahghigh2.blogfa.com/post/35 )نمايش نتايج به صورت قابل فهم مانند گزارش و گراف.  •
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 مشکلات اساسی كه بر سر راه دیتاماینینگ وجود دارند:

 كنند، اين مشکلات عبارتند از:پنجه نرم ميوكاوي با دو مشکل اساسي دستهاي دادهبه طور كلي اكثر سیستم

 هاي موجود در وروديحجم بالاي داده •

 عدم اطمینان كامل به اطلاعات خروجي •

سازي، هاي كاهش پیچیدگي زماني، بهینهتر، روشهاي سريعتوان از الگوريتمها ميي دادهبراي حل مشکل اول يعني حجم بالا

 ابعاد كاهش سازي،گسسته گیري، نمونه مانند هاييروش از استفاده با توانیممي همچنین كرد، استفاده …پردازش موازي و

 و ذخیره هايقابلیت از استفاده با نهايت در اينکه يا و دهیم كاهش كاويداده نیاز به توجه با را ورودي هايداده حجم …و

 اي استفاده كنیم.ي رابطههاي ارائهها از روشاطلاعات موجود در ديتابیس بازيابي

براي حل مشکل دوم يعني عدم اطمینان كامل به اطلاعات خروجي بايد ورودي خود را كنترل كنیم، در صورتي كه در 

ها درج هايي وجود داشته باشد كه مقدار معتبري براي آنها مشخصهمل نباشند، يعني در دادههاي ورودي اطلاعات كاداده

شده با مقادير ها با تداخل رو به رو شده باشند( و در نتیجه مقادير ثبتنشده است و يا اينکه اطلاعات ناسازگار باشند )داده

دم قطعیت( در اطلاعات خروجي گردد، كه راه برطرف كردن آن تواند باعث ايجاد عدم اطمینان )عواقعي يکسان نباشند، مي

-http://www.hamyarit.com/7439/what-is-data-mining-and-it )باشد.هاي ورودي ميبررسي صحت داده

usage/.) 

 

  :اطلاعاتی سازمان ساختار بانک

گردند . طراحي و سازماندهي اين یره ميساختارهاي متنوعي ذخ داده هاي سازمان ها در انواع بانك هاي اطلاعاتي و با

واحدهاي  هاي اطلاعاتي پیشرفته و بهینه سازي آن ها يکي خدماتي است كه توسطانتقال به بانك ساختارها، بکارگیري و

 (.1393) هژبر،  ارايه مي شود فناوري اطلاعات

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

10 
 

 كاربردهاي داده كاوي

 ي آن:داده كاوي كاربردهاي مختلفي دارد كه اهم كاربردها

 برداري( و آنالیز ريسك كشف تقلب )كلاه -1

 هاي اعتباري كشف تقلب كارت 

 كشف پولشويي 

 ريسك پرداخت وام 

 فروشي( خــرده فروشي )تك -2

 فروش و تبلیغ 

 كوپن 

 آنالیز بازار استوک-3

 تشخیص جرائم . -4

 پیش بیني سیل. -۵

 ارتباطات راه دور -۶

 تشخیص طبي و درمان. -۷

 (.Biomedicalو زيست پزشکي) DNAداده  آنالیز -8

 دهند. هاي ديگر همزمان رخ مي هايي با ژن چه ژن 

 ترتیب عملیات ژنتیکي در مراحل بیماري چیست. 

 Web Miningوب كاوي  -9
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 ارتباط بین صفحات گوناگون چیست. 

 مشخصات صفحه وب چیست. 

 توزيع اطلاعات در وب چگونه است. 

 

 اده كاوي چند كاربرد مهم و كاربردي آن را مورد مطالعه قرار مي دهیم:براي آشنايي بیشتر با د

 كسب و كار هوشمند بانک در داده كاوي كاربرد

نیاز روز افزون جهت دستیابي به اطلاعات ارزشمند  ها در سیستمهاي متنوع كسب و كار، و همچنینبا رشد فزاينده حجم داده

 ي به عنوان روشي مهم و پركاربرد براي استخراج اطلاعات و ارضاء اين نیاز مطرح شدهكاو هاي خام، دادهو معرفت از اين داده

است كه در آن  (Knowledge Discovery)بخشي از فرايند استخراج معرفت (Data Mining)است. در واقع داده كاوي

هاي اطلاعات جغرافیايي،  رد سیستمدر اين میان با افزايش كارب .شوندالگوهاي مفید و ضمني در پايگاه داده ها جستجو مي

تر و كامل هاياند كه كمك شاياني به انجام تحلیلهاي متنوع جغرافیايي در دسترس قرارگرفتهداده هاي بزرگي ازپايگاه

مکاني، فضايي و يا جغرافیايي باشند، داده كاوي  هايي كه داراي يك يا چند ويژگيداده كاوي روي داده نمايند.تر ميدقیق

شود و خروجي آن اطلاعات و معرفتي است كه داراي خصوصیات فضايي و مي نامیده  (Spatial Data Mining)فضايي

 مکان، جهت، فاصله، شکل هندسي و مانند آن مي باشد. جغرافیايي، مانند

 در بانك ملت ايرانهاي فضايي موجود و اجراي يك روش داده كاوي پیشرفته روي داده بررسي براي مثال فرض كنید به دنبال

سود، هزينه، تعداد كاركنان، میزان  هاي بانکي مانند درآمد، هاي مختلف بانکي از قبیل مکان شعب، شاخصباشد كه با دادهمي

 مراجعه و مانند آن تلفیق خواهند شد.

براي عملیات  -بودن آنها ييبا ملاحضات لازم به دلیل فضا-ها بعد از انجام مراحل لازم جهت آماده سازي داده بدين معني كه 

 Data)هاو ساخت انبار داده (Data Processing and Cleaning)هاداده كاوي، شامل پردازش و پاكسازي داده

warehousing)هاي فضاييهاي دسترسي به داده روش ، و همچنین در نظر گرفتن(Spatial Data Access)  ،

 توسعه و پیاده سازي خواهد شد و از آن براي (Association Rule Mining)قوانین وابستگي الگوريتمي براي استخراج

هاي منطقه، وضعیت سني، كاربري كشف روابط موجود ما بین مقادير مختلف فضايي و جغرافیايي مانند تركیب جمعیتي،

د، هزينه، درآمد، هاي بانکي شعب مانند سو از يك طرف و شاخص درآمد، تحصیلات، موقعیت رقبا، شبکه معابر و مانند آن

مديران  ديگر استفاده خواهد شد. دانش استخراج شده از اين فرايند، در تصمیم گیريي هاي مختلف كارايي و مانند آن از طرفي

 .اهمیت بالايي خواهد داشت در حوزه مديريت شعب، مانند مکانیابي، توسعه، تلفیق و تنظیم شعب، كاربرد و

 مشتري مدیریت ارتباط با داده كاوي در

 ها به سمت مشتري محوري كمك كند. داده كاوي يکي از عناصر مديريت ارتباط با مشتري است و مي تواند به حركت شركت

داده هاي خام از منابع مختلفي جمع آوري مي شوند و از طريق استخراج، ترجمه و فرايندهاي فراخواني به انبار داده اين 

سازي داده، داده ها از انبار خارج شده و به صورت يك فرمت مناسب براي داده كاوي مديريت وارد مي شوند. در بخش مهیـــا

 در مي آيند.

 بخش كشف الگو شامل چهار لايه است:

 سوالهاي تجاري مانند توصیف مشتري - 1
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 كاربردها مانند امتیازدهي، پیش گويي - 2

 روشها مانند سري هاي زماني، طبقه بندي - 3

 الگوريتم ها. - 4

 مي رسند، هاي تجاري كه به ذهن  اين بخش روشهاي داده كاوي با كاربرد مخصوص خود براي پاسخ به سوال در

در بخش تجزيه و تحلیل الگو، الگوريتم هايي را استخراج مي كنند و از اين الگوريتم ها براي ساخت الگو استفاده مي شود.

د و پس از بهبود آنها، الگوهايي كه كارا محسوب مي شوند در يك الگوها به يك دانش مفید و قابل استفاده تبديل مي شون

 سیستم اجرايي به كار گرفته خواهند شد.

رابطه مشتري با زمان تغییر مي كند و چنانچه تجارت و مشتري درباره يکديگر بیشتر بدانند اين رابطه تکامل و رشد مي يابد. 

اده كاوي در مديريت ارتباط با مشتري فراهم مي كند. در بخش چرخه زندگي مشتري چارچوب خوبي براي به كارگیري د

ورودي داده كاوي، چرخه زندگي مشتري مي گويد چه اطلاعاتي در دسترس است و در بخش خروجي آن، چرخه زندگي مي 

اي بالقوه گويد چه چیزي احتمالاً جالب توجه است و چه تصمیماتي بايد گرفته شود. داده كاوي مي تواند سودآوري مشتري ه

را كه مي توانند به مشتريان بالفعل تبديل شوند، پیش بیني كند و اينکه تا چه مدت به صورت مشتريان وفادار خواهند ماند و 

هايي كه طي  ها براي كسب مزيت بعضي از مشتريان مرتباً مراجعاتشان را به شركت چگونه احتمالاً ما را ترک خواهند كرد.

ها مي توانند هدفشان را روي مشترياني متمركز كنند  د مي آيد، تغییر مي دهند. در اين صورت شركترقابت میان آنها به وجو

 كه سودآوري بیشتري دارند.

بنابراين مي توان از طريق داده كاوي ارزش مشتريان را تعیین، رفتار آينده آنها را پیش بیني و تصمیمات آگاهانه اي را در اين 

 (.1393) هژبر، رابطه اتخاذ كرد

 

 نظري پیشینة

 غیر و انساني منابع بر متمركز صنايع و است دربرگرفته خدماتي هاي بخش را جهاني وكار كسب موجودي سوم دو حدود امروزه

 مشتري، با ارتباط مديريت و اطلاعات فناوري رود مي انتظار  1384) يزدي، قاسمیان كشاورز،( است رشد حال در انساني

 )جايارامان، و ژنگ لئو،) آورد فراهم مشتريان با بلندمدت روابط ايجاد طريق از مشتريان  با رابطه حفظ و ايجاد براي سازوكاري

 درمقابل و است مجدد خريد به آنها تمايل افزايش و مشتريان اعتماد افزايش موجب مشتريان، به مناسب خدمات ارائة 2010

 امروزه (. 200۶هنسن، و چنگ تركزاده،(است مشتري ترک رفتار يلدلا ترين مهم از يکي اثر، بي و نامناسب رساني خدمات

 از مهمي بخش (.2012 يو، و شیه چن،) است وكار كسب محیط در كلیدي موفقیت عوامل از يکي مشتريان شکايات مديريت

 بخش در مثال براي .است خدمات مشکلات به پاسخگويي در آنها اتواني ن به مربوط شعب امداد كاركنان از مشتريان نارضايتي

 ). جايارامان، و ژنگ لئو،) شدند مواجه مشکل با خدمات كیفیت از نارضايتي دلیل به مشتريان درصد 70 از بیش مالي، خدمات

 اهمیت از ، مشکلات اين به پاسخگويي در شعب امداد عملکرد چگونگي و شعب مشتريان مشکلات بررسي رو، اين از 2010

 مديريت استراتژي يك ساختار ، اطلاعات فناوري ابزارهاي و مشتريان انتظارات و نیازها بهتر ناختش  .است برخوردار بسیاري

 منظور به هايي روش است، معطوف او نیازهاي و مشتريان ها به  نگاه همة اينکه به توجه با و دهد مي شکل را مشتري با ارتباط

 .( 2013 تارخ، و روشف مس)است شده داده توسعه  مشتري عمر دورۀ ارزش برآورد

 1994 سال در بار نخستین براي را آن هاگس است كه   RFMمدل   مشتري، ارزش تحلیل در شده مطرح هاي ل مد از يکي

 .پردازد مي مشتريان میان تفاوت بیان به پولي، ارزش و تکرار تازگي، متغیر سه از استفاده با مدل اين . است كرده ارائه

 :هستند زير شرح به مدل اين پارامترهاي
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  R. باشد كمتر مدت ين  هرچه دهد، مي نشان را حال با تجاري تعامل آخرين بین زمان مدت:   (R):خرید آخرین تازگی

 بیشتر است.

بزرگتر   F، باشد بیشتر  تکرار تعداد هرچه ، دهد مي نشان مشخص زماني بازۀ يك در را ها تراكنش تعداد F): تکرار خرید)

 است.

 بزرگتر  Mباشد  بیشتر  پولي ارزش هرچه ، دهد مي نشان خاص اي بازه در را تعاملات پولي ارزش :(M)ارزش پولی خرید 

 (.2008 ، علیزاده، و محمدي ملك ضنفري،است) غ

 توجه با كه هستند عقیده اين بر محققان اكثر .انديشند مي رساني تخدما كیفیت و مشتريان رضايت افزايش به  RFMمدل 

 به مثال براي . داد اختصاص RFMمتغیرهاي  به را مختلفي هاي وزن مشتريان، بندي دسته براي بايد مختلف، صنايع به

تخصیص داده ، Mبه وزن كمترين و R  سپس F متغیر  به وزن بیشترين كه است ن بهترمشتريا ارزش تحلیل منظور

 بررسي به RFM  مدل مانند مشابهي مدل از استفاده با تا داريم سعي نیز پژوهش اين در  1388.) قنبري، و رزميشود)

 بپردازيم. مشکلات اين ويژگي بانك، شعب مشکلات

 

 تجربی پیشینة

 اعتبار براي مدلي ارائة به عنوان با اي مقاله در همکاران و البرزي « درختان سازي بهینه در ژنتیك الگوريتم كارگیري به

 در .اند پرداخته اعتباري تسهیلات اعطاي منظور به ها، بانك مشتريان تبارسنجياع براي گیري تصمیم » مشتريان سنجي

 و الگو شناخت CRISP مورد ملت بانك در پیشنهادي بندي طبقه مدل . است رفته كار به در توسعه فرايند ، مدل اين ساخت

 درختان آزمون و ساخت براي پیشنهادي ديبن طبقه مدل از استفاده امکان داد، نشان پژوهش نتايج و گرفت قرار بررسي فرايند

 به " عنوان.  1389 )بابايي، خان و محمدپورزرندي  البرزي،) دارد وجود بانك مشتريان اعتبارسنجي منظور به گیري تصمیم

 1387 ) اصغري و مینايي كه است اي مطالعه" بانك مشتريان رفتاري تحلیل و امتیازبندي مدل كشف براي كاوي داده كارگیري

 پژوهش اين در . دادند انجام بانك مشتريان ريسك تحلیل و امتیازبندي مدل كشف براي كاوي داده كارگیري به خصوص در (

 242084 اطلاعات كه اي گونه  به است؛ شده استفاده بانکي وام متقاضي مشتريان بندي دسته براي عصبي هاي شبکه روش از

 را سازي مدل اولیه، پردازش از پس و كردند گردآوري را اند كرده دريافت وام 86 سال انتهاي تا 83 سال ابتداي از كه مشتري

 در مشتريان رفتاري الگوهاي كشف براي وابستگي قوانین هاي روش از انتها در همچنین2005 ابزار SQLServer . دادند انجام

 آن بهرۀ میزان و وام پرداخت زمان و منطقه چون اطلاعاتي آن، در مؤثر هاي خصیصه كه است شده استفاده ها وام بازپرداخت

 .است

 مورد را مشتريان با مديريت سیستم سازي پیاده در كاوي داده رويکرد كارگیري به پژوهشي در ،( 2008 ) في و كیا يانینگ،

 قالب در اينترنتي، بانکداري مشتريان پذيرش در وكار كسب ديدگاه از را كاوي داده از گیري بهره مزاياي و اند داده قرار توجه

 .پردازد مي اعتباري هاي كارت هاي داده تحلیل به بیشتر مطالعه اين . كردند بیان مفهومي مدل يك

 مهمي نقش كاوي داده كه كردند بیان 1مشتري با ارتباط مديريت در كاوي داده تکنولوژي كاربرد درخصوص  )2009  (ما و فنگ

 كاربرد بر مقاله اين  .كند مي بازي تجاري هاي بانك CRM هاي بانك در مشتري اب ارتباط مديريت كارايي و سطح بهبود در

 شامل در كاوي داده ، كاربرد اين با مرتبط كلیدي مسائل از بعضي مورد در و داشته تأكید اقتصادي در كاوي داده تکنولوژي

 ريسك وتحلیل تجزيه در آن ممهCRM نقش و مشتريان بنديسته د روي خاص طور به و مشتري نگهداري داده، مخازن

                                                             
1 . Customer Relationship Management (CRM) 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

14 

 هاي سیستم كاوي، داده بر مبتني هاي سیستم سازي يکپارچه با تنها كه رسند مي  نتیجه اين به نهايت در و كند مي بحث

 .2داد ارتقا گذشته از بیشتر را كها بان سوددهي و خدمات سطح توان مي گیري، تصمیم پشتیباني هاي سیستم و بانکداري

 

  فروش از پس خدمات

 مي اجازه فروشندگان و تولیدكنندگان به كه است بادوام هاي محصول بازار در كلیدي و راهبردي ابزاري فروش، از پس خدمات

 مشتريان نیازهاي شناخت از اطمینان نبود تأثیر حال، اين با  .كنند كسب بیشتري سود و باشند داشته بیشتري فروش تا دهد

 خدمات بر تولیدي هاي شركت اگر(. 2013، نام و كوراتا( است آشکار كمتر فروش، از پس خدمات زمینة در گیري تصمیم بر

 كه است داده نشان ها بار پژوهش سه از بیش و باشند داشته فروش بیشتر برابر چهار تا توانند مي كنند، تمركز فروش از پس

 دست به فروش از پس خدمات از را خدمات و ها محصول توسعة براي بازخوردي اطلاعاتي توانند مي تولیدي هاي شركت

 وانگ، و كوهن( دارند نیاز رقابت بازار میان در خود موقعیت تقويت و مشتريان با ارتباطشان بر تمركز به آنها اساس، براين .آورند

 (. 2005 همکاران، و گالاگر ؛ 1997

 

 مشتریان با ارتباط مدیریت و مشتري رضایت

 و اسوندسن( آنهاست موفقیت در حیاتي عاملي سازمانها، جديد خدمات و محصولها طراحي فرايند در مشتريان مشاركت امروزه

 كه میآيد وجود به وقتي كه است احساسي مشتري، رضايت كه شد داده نشان (1999)جوران پژوهش در (.2001همکاران،

 نارضايتي يا رضايت كه دريافت (1999) يچاردر اولیور چنین هم  .شود برآورده سازمان خدمات يا محصول از مشتري هاي توقع

 به بنابراين، است؛ كرده دريافت واقع به كه است چیزي آن و دريافتي خدمات يا ها محصول از او انتظارهاي بین تفاوت مشتري،

 با باطارت مديريت سمت به است، نهفته مشتري رضايت در كه وكار كسب منافع از وسیعي طیف به توجه با ها سازمان تازگي

 براي را ها شركت مشتريان، شناخت( 2011) هدا و خالید مطالعة براساس 2008 (. جونز، و ريچارد( اند يافته گرايش مشتريان

مشتريان  با روابط مديريت در اصلي موضوع اين كه ساخت خواهد توانمند آنها همیشگي نگهداشتن وفادار و مشتريان بهتر حفظ

 و داريوفا كه هستند مشترياني اينها  .است وفادار مشتريان داشتن موفق، هاي شركت ودآوريس عامل تأثیرگذارترين است. 

 مورد در سازمان اهداف تحقق براي بنابراين، . 200۶، پرو و پاين( اند كرده درک هايشان خواسته تحقق براي را سازمان تعهد

 هاي شاخص تعريف مستلزم امر اين كه است يانمشتر رضايت سنجش به نیاز سود، كسب آن تبع به و مشتريان نگهداشت

 اخیر، سال چند در .است مناسب

 .اند كرده ارزيابي ملي سطح در را هايي شاخص خدمات، و تولید بخش در مختلف كشورهاي

 يافتن براي را راه كشورها، از بسیاري در ملي، صورت به مشتري رضايت گیري اندازه از حاصل نتايج

 سادگي به را رقابتي وضعیت تا است كرده فراهم را راهبردي هاي تصمیم اتخاذ معیارهاي و ساخته هموار متعالي هاي سازمان 

 است سوئدي مشتري رضايت سنجش شاخص مشتري، رضايت ملي شاخص اولین(.  1385 رضايي،( بخشد بهبود و كند ارزيابي

 در ملي، سطح در خدمات  و تولیدها رضايتمندي اخصش مدل اولین عنوان به 1992 سال در و شد ريزي پايه 1989 سال در كه

 هاي تلاش پژوهش بخش در مشتري، رضايت گیري اندازه از عملي درک براي يافته، توسعه كشورهاي .شد معرفي سوئد

 رضايت بر مؤثر فاكتورهاي بیان براي مند نظام چارچوب يك ايجاد زمینة در ( 1996 ) همکاران و فورنل  .اند كرده بسیاري

 .دادند انجام را هايي پژوهش آن، و آثار مشتري

                                                             
 در كاوي داده هاي تكينک كاربرد از نوين رويكردي " نصيري و همكاران با عنوانپيشينه اين مقاله برگرفته از كار  . 2

 می باشد. "مشتريان مندي رضايت سطح بر تأثيرگذار عوامل بررسی
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 شاخص اين اهمیت درک دنبال به اساس، برهمین . شد نهاده بنیان ها پژوهش اين پاية بر ، 3آمريکا در مشتري رضايت شاخص

 .بردند كار به ملي سطح در را شاخص اين متعددي كشورهاي آمريکا، و اروپا در

 روش از مشتريان، رضايتمندي بر تأثیرگذار عوامل شناسايي مورد در شده انجام هاي شپژوه بیشتر دهد مي نشان ها بررسي

 :است آمده 1 جدول در شده انجام هاي تحقیق از اي خلاصه .اند كرده استفاده آماري هاي

  

 و مصاحبه و پرسشنامه ابزار از رضايتمندي، بر تأثیرگذار عوامل شناسايي براي ها، پژوهش اين اغلب

 حوزه اين در كاوي داده هاي تکنیك از نیز ها مقاله از تعدادي ها، تحقیق اين ادامة در .اند برده بهره آماري تحلیل هاي روش 

 و شاهین و (2009 ) سوهن و اهن كار به توان مي حوزه اين در  .نیستند توجه شايان تعداد، نظر از البته كه اند كرده استفاده

 .كرد اشاره (1390) زاده صالح

 از كه مشترياني براي را،  CSI ) مشتري رضايت سطح شاخص شرايط در مشتريان  فازي بندي خوشه ابتدا در سوهن، و اهن

 خدماتي نوع آوردن دست به براي انجمني قوانین بعد، مرحلة در .دادند انجام اند، شده مند بهره شركت فروش از پس خدمات

 هاي گروه براي پرتکرار اقلام پیداكردن با محققان اين واقع، در  .است رفته كار به دارد، اهمیت مشتريان از گروه هر نظر از كه

 .يافتند دست دارد، بیشتري اهمیت آنها براي كه خدماتي به مشتريان، مختلف

 و نوكا مدل از تلفیقي الگويي آنها، رفتار تحلیل و تجزيه و مشتريان نیازهاي بندي طبقه براي ،(1390) زاده صالح و شاهین

 و آوري جمع قم، در سامان بانك مشتريان به مربوط نظرسنجي از حاصل هاي داده اساس، براين كه دادند ارائه انجمني قوانین

 جمعیت هاي ويژگي بین رابطة انجمني، قوانین از استفاده با آن، از پس و اند شده بندي طبقه كانو مدل وسیلة به سپس

 .است شده شناسايي كانو، دلم از حاصل نتايج و مشتريان شناختي

                                                             
3 . American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
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 در تأثیرگذار فاكتورهاي شناسايي در انجمني قوانین كاربرد از جديد رويکردي مقاله، اين در ها، پژوهش اين ادامة در

 مشتري، رضايتمندي شاخص  فاكتورهاي مختلف مقادير  بررسي با مقاله اين در واقع، در  .شود مي ارائه مشتري رضايتمندي

 درک قابل و آنگاه اگر قوانین شکل به نتايج  .هستیم مشتري رضايتمندي شاخص در مختلف فاكتورهاي تأثیر يبررس دنبال به

 تحلیل از حاصل دانش چنین هم  .شود مي واقع مفید تأثیرگذارتر فاكتورهاي شناسايي در كه است سازمان كارشناسان براي

 كنار در طريق اين از آمده، دست به دانش كردن لحاظ با كه وردآ مي فراهم را امکان اين آنها، مقايسة و متعدد قوانین

 .يابیم دست مشتري رضايتمندي در تأثیرگذار فاكتورهاي تحلیل زمینة در تري غني دانش به آماري هاي تحلیل 

 مهمترين اساييشن و رضايتمندي در تأثیرگذار فاكتورهاي تحلیل براي نوين، رويکردي در مقاله، اين در شد، اشاره كه همانطور

 ارتباط مديريت هاي پژوهش در انجمني قوانین تکنیك از كه است ذكر شايان  .شود مي استفاده انجمني قوانین تکنیك از آنها،

 اين مزيت ترتیب، بدين  .است شده استفاده وسیعي سطح در 2 خريد سبد تحلیل جمله از ديگر، هاي حوزه در مشتري با

 .است مشتري رضايتمندي فاكتورهاي تحلیل در تکنیك اين از ديجدي كاربرد ارائة در تحقیق
 

 پژوهش شناسی روش

 مي پرداخته فروش از پس خدمات بخش در مشتريان رضايت سطح بر ها شاخص مؤثرترين كشف و بررسي به پژوهش، اين در

 اين بنابراين، میشود؛ رائها كاوي داده هاي تکنیك بر مبتني تأثیرگذار هاي شاخص استخراج براي روشي چنین هم  .شود

 هاي ديدگاه آوري جمع براي و مصاحبه ابزار از خبرگان، نظرهاي كسب براي كار، اين در  .است كاربردي- توصیفي پژوهش،

 بهره قوانین استخراج و ها داده تحلیل براي انجمني قوانین تکنیك از چنین هم  .است شده استفاده پرسشنامه از مشتريان،

 .است آمده پرسشنامه به مربوط هاي توضیح ادامه، در  .ستا شده گرفته

 نهايت، در .میشود بحث تفصیل به نیز شده استفاده تحقیق اين در آنها از كه اپريوري الگوريتم و انجمني قوانین دربارۀ همچنین

 .است شده ارائهآن  انجام براي اجرايي فرايند

 و كیفیت بازرسي شركت سوي از است؛ استاندارد تحقیق، اين در استفاده دمور هاي پرسشنامه است توضیح شايان : پرسشنامه

 مشتريان از مشخص، زماني هاي بازه در تا گیرد مي قرار پوشش زير هاي سازمان اختیار در و شود مي تهیه ايران استاندارد

 اين پايايي  .شود مي برده ارك به مطالعه مورد سازمان در كه است سال سه حدود در ها پرسشنامه اين  .شود نظرسنجي

 شده بررسي حوزه اين خبرگان از نظرسنجي با نیز آن روايي و شده تأيید درصد 85 مقدار و كرونباخ آلفاي تست با پرسشنامه

 .است

 هماه سه هاي بازه در كه سازمان مشتريان از تعدادي با تلفني تماس برقراري با كه است نحو اين به ها پرسشنامه تکمیل نحوۀ

 در شده تعیین ويژگي 14 دربارۀ اند، كرده مراجعه كشور كل در فروش از پس خدمات هاي نمايندگي به خدمات، دريافت براي

. .)شود مي استخراج 2MIL-STD-105 جداول از ها نمونه تعداد( شود مي تکمیل ها فرم و شود مي سؤال پرسشنامه،

 .اند آمده 4 جدول در است، شده پرسش مشتريان از آنها درمورد كه هايي شاخص

 نظر مورد گزينة دريافتي، خدمات كیفیت دربارۀ خود ادراک به بنا دهنده، پاسخ كه است گزينه پنج شامل ها پرسش اين پاسخ

 :است كرده انتخاب را

 آماري جامعة :آماري جامعة( VW ( بد خیلي . W ) 5 ( بد . M ) 4 ( متوسط . G ) 3 ( خوب . VG ) 2 ( خوب خیلي . 1

 91 سال درطول سازمان، فروش از پس خدمات كنندۀ دريافت مشتريان شامل كه است عضوي 1000 نمونة يك تحقیق،

 (.1394) نصیري و همکاران، .هستند
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 پژوهش هاي یافته

 ديزل، بهمن شركت :موردي مطالعة .شود مي پیاده سازمان هاي داده بر شده، تعريف هاي گام پژوهش، روش شناخت از پس

 بهمن گروه تابعة هاي شركت از و است فعال تجاري خودروهاي تولید زمینة در كه است داخلي خودروساز هاي شركت از يکي

 .رود مي شمار به

 .شود مي بازار روانة است ژاپن كشور خودروساز بزرگ هاي شركت از يکي كه ISUZU نام با شركت اين تولیدي هاي محصول

 همکاري با تجارت و معدن صنعت، وزارت ، خودرو صنعت ويژه به مختلف، صنايع در فروش از پس خدمات اهمیت به توجه با

 را فروش از پس خدمات هاي الزام ، 1373 سال در خودرو صنعت نظران صاحب ساير و ايران استاندارد و كیفیت بازرسي شركت

 فروش از پس خدمات وضعیت شرايط تا يافت تمأموري 1375 سال از ايران، استاندارد و كیفیت بازرسي شركت و كرد تدوين

 شده آوري جمع اطلاعات از پژوهش، اين در بنابراين، كند؛ بررسي مذكور هاي الزام با مقايسه در را خودروساز هاي شركت

 .شود مي استفاده مدل ورودي عنوان به قانوني، هاي الزام اين براساس

 .شوند تبديل كمي هاي داده به كیفي هاي داده تا شويم مي دوم گام وارد ها، نظرسنجي از حاصل هاي داده آوري جمع از پس

 محاسبه را كل رضايت شاخص و شويم مي (CSI) مشتري رضايت سنجش شاخص محاسبة و سوم گام وارد اقدام، اين از پس

 حدود در را كل ايترض سطح آماري، هاي محاسبه از حاصل نتايج مشتريان، تمام براي شاخص اين محاسبة از پس .كنیم مي

 .است مشاهده قابل 2 نمودار در نیز گانه چهارده هاي ويژگي از هريك از رضايت درصد  .دهد مي نشان درصد 67
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 و پرسنل ظاهري وضعیت به مربوط رضايت، سطح بالاترين آماري، تحلیل اين براساس میشود، ديده 2 نمودار در كه همانگونه

 با چهارم، گام يعني مرحله اين در مشتريان، تمام براي شاخص اين محاسبة از پس. است روشيف قطعه به مربوط آن كمترين

 شاخص قراردادن با - است انجمني قوانین تکنیك هاي الگوريتم پركاربردترين از يکي - كه اپريوري الگوريتم سازي پیاده

 وارد مقدم، سمت در (پرسشنامه هاي سؤال) ژگيوي 14 تمام نظرگرفتن در نیز و تالي قسمت در مشتري هر براي كل رضايت

 اطمینان، معیار براي درصد 50 حداقل عدد و معیار پشتیباني براي درصد 20 حداقل عدد قراردادن با كه شويم مي پنجم گام

 (.1394) نصیري و همکاران، .است شده داده نمايش آنها از تعدادي ، 2 جدول در كه شود مي تولید قانون 612

 

 پیشنهادها و گیري نتیجه

 با ها فاكتور شناسايي و رضايتمندي فاكتورهاي تحلیل در انجمني قوانین تکنیك كاربرد از جديد رويکردي پژوهش، اين در

 از تعدادي از نظرسنجي نتايج براساس ابتدا در  .شد گرفته كار به ديزل بهمن شركت هاي داده در و شد ارائه بیشتر تأثیرگذاري

 .شد محاسبه CSI شاخص بودند كرده استفاده شركت فروش از پس خدمات شبکة خدمات از كه مشتريان

 زير شرح به برخوردارند پايیني امتیاز از كه خدماتي كیفیت سطح ارتقاي براي سازمان هاي اولويت آماري، تحلیل اين براساس

  :است

 يدكي قطعات بابت پرداختي هزينة از رضايت میزان 1.

 سیار خدمات زا رضايت میزان 2.

 فروشي قطعه به دسترسي 3.

 پرداختي هزينة تناسب 4.

 ايرادها رفع میزان و تکرار نبود و عیوب رفع كیفیت 5.

 ها سؤال به مسئولان پاسخگويي 6.

 ايرادها ثبت در پذيرش مسئول دقت میزان 7.

 پذيرش براي ده صرفش زمان از رضايت میزان 8.

 كار انجام سرعت از رضايت 9.

 ...و راحتي لحاظ از ترخیص، و پذيرش سالن ضعیتو 10.

 نمايندگي پرسنل برخورد نحوۀ 11.

 نظافت و تمیزي لحاظ از نمايندگي ظاهري وضعیت 12.

 پرسنل ظاهري وضعیت 13.

 بابت پرداختي هزينة شاخص و رضايت سطح بیشترين پرسنل، ظاهري وضعیت شاخص دهد مي نشان ها اولويت ترتیب اين

 افزايش هاي زمینه تا شود متمركز شاخص اين كیفیت ارتقاي بر بايد سازمان كه دارد را رضايت سطح كمترين يدكي، قطعات

 انتظار مورد نتايج به و است گرفته را تصمیم بهترين سازمان صورت، اين در آيا ولي آورد، فراهم را مشتريان رضايت سطح

 رسید؟ خواهد

 كاوي داده عملیات از آمده دست به نتايج و آماري هاي تحلیل بعد از نظر دمور هاي شاخص بین اي مقايسه ، 4 جدول در

 ، 1 شاخص اينکه با شود، مي ديده جدول در كه همانطور مثال، طور به دربردارد؛ توجهي خور در نکات كه است گرفته صورت

 تنها( هاست شاخص ساير از كمتر ،كاوي داده عملیات از آمده دست به قوانین تولید در هزينة شاخص از رضايت میزان يعني

 .شد خواهد گمراه قبیل، اين از مواردي در كند، اقدام آماري هاي تحلیل براساس صرفا سازمان باشد قرار اگر و  )درصد6
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 كه سیار خدمات از رضايت میزان شاخص مثلا آيد؛ مي دست به نیز ديگري توجه شايان نتايج جدول، اين دقیق بررسي با

 میانگین ؛)درصد 42 ( است قوانین تولید در مشاركت میزان بیشترين داراي ،)درصد 52 ( دارد پايیني رضايت سطح گینمیان

 رضايت كسب در آن برجستة نقش از و است قبول قابل حدي در دارد، حضور آن در كه قوانیني اطمینان و پشتیباني اعداد

 و دارد را قوانین تولید در مشاركت دوم رتبة جدول، اين در كه مهمي ايه شاخص از ديگر يکي . دهد مي خبر مشتريان نهايي

 تنها بود قرار اگر كه است مشتريان با ها نمايندگي پرسنل برخورد نحوۀ است، برخوردار نیز خوبي اطمینان و پشتیباني میزان از

 آخر، هاي اولويت در و دارد را درصد 70 از بیش رضايتمندي اينکه دلیل به بررسي كنیم، را آن آماري هاي حلیلت از استفاده با

 عملیات نتايج به توجه با آنکه حال نبود؛ منطقي آن ارتقاي براي هزينه صرف و ويژه توجه به نیاز است، گرفته قرار 13 يعني

 داشت اهدخو مشتري رضايت سطح افزايش در بیشتري تأثیر شاخص، براين تمركز يعني است؛ اهمیت دوم رتبة در كاوي، داده

 خوب نیز او نهايي رضايت سطح باشد، راضي نمايندگي پرسنل برخورد نحوۀ از مشتري كه صورتي در درصد، 90 احتمال به و

 دارد  )درصد70 حدود( خوب رضايت سطح آماري تحلیل نظر از پذيرش، براي شده صرف زمان از رضايت میزان شاخص  .است

 به نگاه با كه صورتي در باشد؛ آن بهبود براي اقدامي به نیاز رسد نمي نظر به بنابراين، است؛ رسیدگي اولويت يازدهم رتبة در و

 ويژگي اين به توجه اهمیت شاخص، اين شامل قوانین درصد 90 بالاي اطمینان میانگین ( و 3 رتبة( قوانین تولید در آن رتبة

 .داشت خواهد نمشتريا رضايتمندي در توجهي شايان نقش يقین، به كه شود مي نمايان
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 نظر به مطالعه، مورد شركت هاي داده بر انجمني قوانین از حاصل الگوهاي كردن لحاظ و آماري هاي تحلیل نتايج به توجه با

 :كند مي ياري منابع حداقل صرف با مشتريان، رضايت از مطلوبي سطح به رسیدن در را سازمان زير پیشنهادهاي رسد مي

 خواهد مشتريان رضايت سطح ارتقاي در توجهي شايان تأثیر متوسط، حد در حتي سیار، خدمات ارائة بر سازمان تمركز  1.

 .داشت

 مي سازمان و است تأثیرگذار مشتريان رضايت سطح افزايش در زيادي حد تا خدمات دهندۀ ارائه پرسنل ظاهري وضعیت  2.

 .بخشد ارتقا را موضوع اين اندک، اي هزينه صرف با تواند

 با ها نمايندگي پرسنل برخورد نحوۀ مطلوب، عمومي روابط با افرادي استخدام يا آموزش جمله از هايي اقدام با سازمان اگر 3.  

 بالعکس،  .يابد بهبود قبولي قابل حد تا مشتريان كلي رضايت سطح كه باشد داشته انتظار تواند مي دهد، ارتقا را مشتريان

 خواهد بیشتري كاهش مشتريان رضايت سطح دهد مي نشان 511 قانون كه انگونههم شود متمركز كمتر زمینه اين بر هرچه

 .يافت

 ضمن خدمت، ارائة زمان مورد در شاخصي تعريف با و كنند مديريت را خدمات ارائة فرايندهاي بتوانند سازمان مسئولان اگر 4. 

 بي مقابل، در  .بود نخواهد انتظار از دور ريان،مشت رضايت سطح ارتقاي بخشند، بهبود را آن مداوم طور به شاخص، اين پايش

 .شد خواهد مشتريان رضايت كاهش موجب شاخص، اين به توجهي

 علت به نیز آماري هاي با تحلیل آنها هاي مهارت دادن افزايش يا تر دقیق افراد میان از پذيرش مسئول پرسنل انتخاب 5.

 صحت شده، كشف قوانین به استناد با بینديشد، اي چاره زمینه، اين در بايد سازمان مشتري، رضايت میزان كمترين داشتن

 همواره ها سازمان براي يدكي، قطعات قیمت اينکه به توجه با شود مي معلوم اينجا در  .شود مي نمايان برداشت اين نداشتن

 در و شد اشاره بالا سطور در نهاآ از تعدادي به كه هايي موضوع ساير بر تمركز شايد هاست، موضوع برانگیزترين چالش از يکي

 .كند سازمان حال شامل را تري الوصول سهل و فراوان عوايد رسند، مي نظر به اهمیت كم اول، نگاه

 آنها، به توجه كه يافت خواهیم دست جالبي قوانین به شده، كشف قوانین تحلیل و تجزيه و بررسي بر بیشتر تمركز با چنین هم

 بیشترين كه خدماتي بر تمركز با و كند مي ياري آن، سطح افزايش و مشتريان رضايت بر مؤثر لعوام شناخت در را سازمان

 .میکند جلوگیري سازمان منابع رفتن هدر به از كند، مي ايجاد مشتريان در را رضايتمندي

 كاوي داده عملیات ايجنت با آماري، هاي تحلیل بر صرف تمركز جاي به سازمان اگر كه است موضوع اين بیانگر حاصل، نتايج

 رويکرد از استفاده با نیز ها سازمان ساير چنین هم  .يافت خواهد دست كارآمدتري و تر اثربخش نتايج به مسلما شود، همراه

 را آنان نیازهاي مشتريان، رضايت سطح بر تأثیرگذار عوامل ترين مهم تر دقیق شناسايي با توانند مي تحقیق اين در شده ارائه

) نصیري و .بپردازند خود مشتريان با ارتباط كلان راهبردهاي تدوين به آنها، رفتار تحلیل و تجزيه ضمن و كنند بندي اولويت

 (.1394همکاران، 
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