
  
 

  
 همایش بین المللی مدیریت

International Conference on Management 

56 
 

تعامل با مشتریان   اتخاذ استراتژي هتجارزیابی رفتار مشتریان 
 مطالعه موردي: رستوران هتل لاله یزد کلیدي

 
 2، شهریار محمدي1مهدي برخورداري فیروزآبادي

دانشگاه  صنایع،دانشکده  ،مهندسی فناوري اطلاعات ارشد یکارشناس يدانشجو 1
 صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی،ایران

 mbarkhordari@mail.kntu.ac.ir 
 صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی،ایراندانشگاه  صنایع،دانشکده دانشیار،  2

mohammadi@kntu.ac.ir 
 
 
 
 
 

   چکیده

باشند که افزایش  ي میکسب و کار امروز برايکارآمدي  زاراب ،مدیریت ارتباط با مشتري و داده کاوي
شناسایی علایق  در مدیریت ارتباط با مشتري، وفاداري مشتري را به دنبال دارند.آوري و در نهایت  سود

هاي  . بهبود فرآیندسازمانیشان، حائز اهمیت است با توجه به ارزش ،ها مشتریان و برقراري ارتباط با آن
روش مناسبی جهت  ه به مشتریان در این فضاي رقابتی،رتقاي کیفیت محصولات ارائه شدا وکسب و کار 

-Kبندي  الگوریتم خوشه و RFMروش  با استفاده از تحقیقباشد. در این  میحفظ وفاداري مشتریان 
means ،  مدلی در نهایت که  آمده استها براي سازمان بدست  شده و ارزش آنمشتریان گروه بندي
، ها این خوشه. با نام گذاري شده استارائه  رستورانلیل رفتار خرید هر خوشه از مشتریان براي تح

 هاي خاصی را براي هر خوشه اتخاذ نمایند.   مدیران کسب و کار قادر خواهند بود، استراتژي
 

 بندي مشتریان ، بخش1، مدریت ارتباط با مشتريRFMداده کاوي، مدل هاي کلیدي:  واژه
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