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 و کاربرد آنها های داده کاوی ترکیبی مدل

 انپیش بینی رویگردانی مشتری در

 
 

 2کاظمپورحاجی اصغر ، علی1پوراقدمجلیل  علیرضا

 a.jalilpour@iraninsurance.ir تهران، ايران؛ الكترونيكي، آزاداسلامي واحددانشگاه ،اطلاعاتفناوريمديريت ارشدكارشناسي دانشجوي -1

 a_pourhajikazem@iaut.ac.ir تبريز، ايران؛ ،دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز ،گروه مهندسي نرم افزاراستاديار  -2

 

 

 

 

 

 چکیده

برقراري موجب شده  ،رقابت گذر از اقتصاد صنعتي و از ميان رفتن مرزهاي جغرافيايي كسب و كار و به تبع آن افزايش

 مديراندر اين ميان  د.وهر كسب و كاري مبدل شموفقيت مهم در  عاملارتباط موثر با مشتريان و مديريت اين ارتباط به يك 

سازي يك برنامه  پيادهو راين از  .حفظ مشتريان فعلي، ارزان تر از جذب مشتريان جديد استكه اند ها نيز متوجه شدهسازمان

 شناسايي كرده و پيش از اقدام مشتري به ترك سازمانرا مشتري و سازمان  روابط بين در بسياري از مشكلات دتوانمناسب مي

با و اين امر  باشد دانش به آنها تبديل و هاداده آوري جمع بر مبتني بايدپيش بيني رويگرداني  .دايآنها را برطرف نم )رويگرداني(

داده  هايي چونفناوريد مگر با بهره گيري از بوميسر نخواهد ها با آن سر و كار دارند، هايي كه سازمانداده رو به رشد توجه حجم

 ما در .دارد عوامل موثر بر رويگرداني مشتريان تمركز مطالعه بر استفاده از مدل داده كاوي تركيبي به منظور حاضر، حقيقت كاوي.

هاي داده كاوي منفرد و تفاوت آنها با مدلهاي انجام يافته در اين زمينه از پژوهشتعدادي  اين مقاله سعي داريم به بررسي

هاي داده كاوي تركيبي با تركيب دو يا چند تكنيك مدلكه حاكي از آن است ، مورد بررسيتحقيقات از  نتايج حاصلبپردازيم. 

 ارند. هاي داده كاوي منفرد دداده كاوي، كارآيي بهتري نسبت به تكنيك

 
 مشتري رويگرداني، پيش بيني مشتري داده كاوي، مدل داده كاوي تركيبي، مديريت ارتباط با مشتري، رويگرداني کلیدی: هایواژه

 

 مقدمه -1
 اثر هاشركت و هاسازمان عملكرد بر افزايش، حال در رقابتي رويكردهاي و شدن جهاني آوري،فن و دانش يتوسعه

 شدن بيني پيش غيرقابل و پيچيدگي پويايي، حال در روز افزون طور به وكاركسب هايمحيطشوند موجب ميو  گذارندمي

 .[1]دارد همراه به حاضر عصر هايسازمان براي را جديدي تهديدهاي و هافرصت تغيير، همواره حال در و پيچيده محيط .باشند

 تهديدها از كه طوري به باشند، داشته نظر زير راخود  مشتريان و محيطدائم به طور  هاسازمانلازم است در چنين شرايطي 

  .[1] بكنندرا  استفاده نهايت آمده پيش هايفرصت از و هماند مصون

رقابت موجب شده است  گذر از اقتصاد صنعتي و از ميان رفتن مرزهاي جغرافيايي كسب و كار و به تبع آن، افزايش

حفظ كه اند سازمان ها نيز متوجه شده مديراندر اين ميان  .مطرح شود هافعاليت سازماني دنيامشتري به عنوان ركن ب

به اين  .[2] راه حفظ مشتريان، كسب رضايت آنان است مشتريان فعلي، ارزان تر از جذب مشتريان جديد است و بهترين

.  [3] دهند افزايش را درآمدشان و كاسته را توليدشان هايهزينه مشتريان، رضايت جلب طريق ازتوانند ها ميسازمانترتيب 

كند. به عبارت كار را به گذار از رويكرد محصول محوري و اتخاذ نگرش مشتري محور ترغيب مي هاي كسب واين امر بنگاه


