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  چکیده

پیشرفت ها در تکنولوژي هاي امروزي، بازارهاي بزرگ ارتباطات در سال هاي اخیر بوجود آورده اند. دنیاي رقابتی امروزي 

به مدیریت ارتباط با مشتري نیاز دارد. تکنولوژي هایی مانند داده کاوي، انبار داده و نرم افزار مدیریت کمپین، ارتباط با 

بررسی تبدیل کرده اند. داده کاوي، فرایندي است که در آن انواع تکنیک ها و مدل  مشتري را به یک زمینه جدیدي براي

ها براي یافتن روابط و الگوهاي مرتبط در انواع داده هاي مختلف استفاده می شوند، طوریکه می توانیم تصمیم هاي دقیقی 

راین، فرایند تصمیم گیري اهمیت زیادي در با استفاده از این الگوها بگیریم. کل سیستم به تصمیم ها وابسته است، بناب

بهتر را افزایش می دهد.  CRMزمینه داده کاوي دارد. انقلاب فناوري اطلاعات مخصوصا در زمینه وب، فرصت ایجاد 

سیستم، سیستم هاي آفلاین دردسترس سنتی را جایگزین می کند. تجارت ممکن است از داده ها استفاده کند و اطلاعات 

جهت رسیدگی به تکنولوژي هاي  CRMا براي عملکرد ایجاد کند. این اطلاعات به ساخت یک مدل مختص خودش ر

    نوظهور جدید کمک می کند. در اینجا، داده هاي دردسترس قبلی پردازش می شوند و تصمیم هاي آتی جدید تولید 

 [1] می شوند.

 CRM) به اهمیت زیادي در فرایندهاي مختلف مدیریت تجارت دست یافته است. CRMمدیریت ارتباط با مشتري (

شامل تمام مجموعه عملیاتی است که یک سازمان براي ایجاد روابط خوب با مشتریان استفاده می کند. گسترش تکنولوژي 

می توانند به سود  می تواند منجر به یک زمینه جدیدي شود که در آن شرکت ها CRMها و ابزارهاي داده کاوي در 

، یک شرکت می تواند خدمات بهتري را با حداقل قیمت ارائه کند. با استفاده از CRMرقابتی دست یابند. با استفاده از 

ابزارها و تکنیک هاي داده کاوي، شرکت ها می توانند به داده هاي نامرئی مشتریان از پایگاه داده هاي نسبتا بزرگ دست 

ت ها می توانند ارزش مشتریان را تعیین کرده و عملیات و نیازهاي آتی آنها را ارزیابی کنند. ابزارهاي یابند. بنابراین، شرک

داده کاوي می توانند راه حل هایی براي مسائل تجاري فراهم سازند که قبلا حل آنها پیچیده بود. بنابراین، بهبود 

سریع براي نیازهاي مشتري، با ترکیب تکنیک هاي امکان پذیر است و داراي پاسخ هاي سودمند و  CRMتاثیربخشی 

 [2]و داده کاوي می پردازیم. CRMاست. در این مطالعه به بررسی مفاهیم اصلی  CRMداده کاوي و 
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