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  ثٝ ٘بْ خذا 

  CRMخلاكٝ پشٚطٜ ٞبی دسع  

 

 

 

 ٌشٜٚ 2

 

 Data miningوبٚی  دادٜ ٔؼشفی

ثب تٛجٝ ثٝ پيـشفت وـٛس  وٝتبصٜ ای اػت   ٘ؼجتب ػّٓ (kdd)  ٞب دادٜ پبیٍبٜ دس دا٘ؾ وـف یب وبٚی دادٜ

 ٚ كٙؼت دس ای سایب٘ٝ ٞبی ػيؼتٓ اص اػتفبدٜ ٘فٛر ٚ اِىتشٚ٘يه دِٚت ثٝ ٚیظٜ ٞبی ٍ٘بٜ ٚ ITدس صٔيٙٝ 

 آٖ اص اػتفبدٜ ثٝ ٘يبص خلٛكی ثخؾ ٚ ٞب ثب٘ه دِٚتی، اداسات تٛػظ ثضسي اعلاػبتی ٞبی ثب٘ه ایجبد

 . ؿٛد ٔی احؼبع ػٕيمی عٛس ثٝ

 ( ٚkdd   ٔی ؿٛد )KDD -----Knowledge Discovery in Databases 

 

 ثٝ یب .دادٜ ٞبی پبیٍبٜ پٟٙبٖ دس ٔؼتجش اعلاػبت ٚ دا٘ؾ وـف یؼٙی وبٚی دادٜ تؼشیف دادٜ وبٚی أٗ :

 دادٜ پبیٍبٜ دس اػتٙبد لبثُ تبصٜ ٚ ٚ ٔفيذ اٍِٛٞبی وشدٖ پيذا ثشای ٞب دادٜ ٔبؿيٙی تحّيُ ٚ تجضیٝ ثٟتش ثيبٖ

 .ؿٛد ٔی ٘بٔيذٜ وبٚی دادٜ ، ثضسي ٞبی

 دسثبسٜ ٞٛؿٕٙذا٘ٝ ای تلٕيٓ ٌشفتٗ ثشای ؿٕب وٝ ، دٞذ ٔی اعلاػبتی وبٚی دادٜ "ثٝ ثيبٖ دیٍش : 

 " .داسیذ ٘يبص آٟ٘ب ثٝ ؿغّتبٖ ػخت ٔـىلات

ٔذَ  ایٗ ػبصد، ٔی ٔذَ ؿىُ ثٝ ٚالؼيت اص تلٛیش یه ٚ ٌيشد ٔی سا دادٜ وبٚی، دادٜ اثضاس ٚالغ دس

 . دٞذ ٔی ؿشح سا ٞب دادٜ دس ٔٛجٛد سٚاثظ

 ٔـتشی ٚ تجبست چٙب٘چٝ ٚ ٔی وٙذ تغييش صٔبٖ ثب ٔـتشی ساثغٝ ساثغٝ دادٜ وبٚی ثب ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی :

 ثشای خٛثی چبسچٛة ٔـتشی ص٘ذٌی چشخٝ .یبثذ ٔی سؿذ ٚ ساثغٝ تىبُٔ ایٗ ثذا٘ٙذ ثيـتش یىذیٍش دسثبسٜ

 چشخٝ وبٚی، دادٜ ٚسٚدی ثخؾ دس .وٙذ ٔی فشاٞٓ ٔـتشی ثب ٔذیشیت استجبط دس وبٚی دادٜ وبسٌيشی ثٝ

 ٔی ص٘ذٌی چشخٝ آٖ، خشٚجی ثخؾ دس ٚ اػت دػتشع دس چٝ اعلاػبتی ٌٛیذ ٔی ٔـتشی ص٘ذٌی

 ٔی تٛا٘ذ وبٚی دادٜ .ؿٛد ٌشفتٝ ثبیذ تلٕيٕبتی چٝ ٚ اػت جبِت تٛجٝ احتٕبلاً چيضی چٝ ٌٛیذ

 تب ایٙىٝ ٚ وٙذ ثيٙی پيؾ ؿٛ٘ذ، تجذیُ ثبِفؼُ ٔـتشیبٖ ثٝ تٛا٘ٙذ وٝ ٔی سا ثبِمٜٛ ٞبی ٔـتشی ػٛدآٚسی

 .وشد خٛاٞٙذ تشن سا ٔب احتٕبلاً چٍٛ٘ٝ ٚ ٔب٘ذ ٚفبداس خٛاٞٙذ ٔـتشیبٖ كٛست ثٝ ٔذت چٝ
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 چٙذ ٔٛسد اػتفبدٜ ثٟيٙٝ اص دادٜ وبٚی : 

 ثب٘ىذاسی : 

 . وشد اؿبسٜ ؿٛیی پَٛ وـف ثٝ تٛاٖ ٔی وبٚی دادٜ ٞبی وبسثشد تشیٗ تٛجٝ جبِت اص •

 ٕٞيـٍی ٚ ثبثت ٔـتشیبٖ تـخيق •

 خبف ػشٚیغ یه اص وٙٙذٜ اػتفبدٜ ٔـتشیبٖ تؼييٗ •

 :ثيٕٝ

 جذیذ ٞبی ٘بٔٝ ثيٕٝ اص اػتمجبَ ٔيضاٖ ٌٛیی پيؾ •

 ٔتٙبػت ٘ب ٞبی سفتبس وشدٖ ٔـخق ٚ ٞب ولاٞجشداسی تـخيق •

 آٟ٘ب ٞبی خٛاػتٝ ٚ ٔـتشیبٖ ٘يبص تـخيق •

 پضؿىی تخّفبت تـخيق •

 دسن ساحت خبعش ثٝ فٛق ٔثبَ دٚ ٚ.اػت ٌؼتشدٜ ٟ٘بیت ثی وبٚی دادٜ اص اػتفبدٜ صٔيٙٝ وٝ اػت ٚاضح

 .ا٘ذ ؿذٜ ا٘تخبة تش

 

 ِٚی .داسد آٔبسی ٞبی تحّيُ ثٝ صیبدی ؿجبٞت وبٚی دادٜ تحّيُ ٞبی آٔبسی: ؿجبٞت ٚ تفبٚت دادٜ وبٚی ثب

 تشیٗ جبِت .داسد آٔبس ثٝ ٘ؼجت صیبدی ٞبی ٔضیت ٚ ٔتفبٚت اػت آٔبس ثب صیبدی جٟبت اص وبٚی دادٜ

 اص اػتفبدٜ ثب ٚ وٙيٓ ٔی عشح ای فشضيٝ ٔب آٔبس دس وٝ ایٗ اػت آٔبسی ٞبی تحّيُ ثب وبٚی دادٜ تفبٚت

 اثضاس ٚالغ دس.٘ذاسد احتيبجی فشضيٝ ثٝ وبٚی دادٜ أب ٔی پشداصیٓ فشضيٝ سد یب اثجبت ثٝ آٔبسی ٞبی تحّيُ

 وٝ اػت ای ٘ىتٝ ایٗ ٚ .ٌشدیذ ٔی چٝ د٘جبَ ثٝ دا٘يذ ٞٓ ٕ٘ی خٛد ؿٕب وٝ وٙذ ٔی فشم وبٚی دادٜ

 ٔی فشم آٔبس دس ٔب ٔثبَ ثشای . ؿٛد ٕ٘بیبٖ ٔـىُ ثشٚص دس ٔٛالغ وبٚی دادٜ آٔذی وبس ؿٛد ٔی ثبػث

 ٔی ٔـخق پيشػٖٛ ثؼتٍی ٞٓ ضشیت اص اػتفبداٜ ثب ػپغ استجبط داس٘ذ ثبٞٓ ای فبكّٝ ٌشٜٚ دٚ وٝ وٙيٓ

 یب ثبؿيٓ داؿتٝ فشضی ایٍٙٛ٘ٝ ٔب ایٙىٝ ثٝ تٛجٝ ثذٖٚ وبٚی دادٜ ِٚی. خيش یب داسد ٚجٛد استجبط وٝ وٙيٓ

 سػب٘ذ ٔی ٔب اعلاع ثٝ سا آٖ ثبؿذ داؿتٝ ٚجٛد داسی ٔؼٙی ٔخفی اٌشاستجبعی ٞب دادٜ ٔيبٖ وبٚؽ ثب ٘ٝ

 وٙذ اػتفبدٜ ػذدی ٞبی دادٜ اص تٛا٘ذ ٔی فمظ آٔبس وٝ اػت ایٗ دس دادٜ وبٚی ٚ آٔبس ثؼذی تفبٚت.

 . وٙذ ٔی اػتفبدٜ ٞٓ ػذدی ٞبی غيش دادٜ اص وبٚی دادٜ ِٚی

 ٔشاحُ ایجبد پبیٍبٜ دادٜ وبٚی:

  .دادٜ ا٘جبس تـىيُ : اَٚ ٔشحّٝ 

 ٞب. دادٜ ا٘تخبة : دْٚ حّٝ ٔش

 .ٞب دادٜ تجذیُ : ػْٛ ٔشحّٝ

 ٌيشد. ٔی كٛست ػبصی اٍِٛ ٚ ؿذٜ اػتخشاج آٟ٘ب دس ٟ٘فتٝ دا٘ؾ ٞب: دادٜ دس وبٚؽ : چٟبسْ ٔشحّٝ
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 .٘تيجٝ تفؼيش : پٙجٓ حّٝ ٔش

 ػلجی: ٞبی ؿجىٝ ٚ ط٘تيه ٞبی اٍِٛسیتٓ اػتفبدٜ دادٜ وبٚی اص

 ٞبی ؿجىٝ.ؿٛد ٔی اػتفبدٜ ٞٓ ػلجی ٞبی ؿجىٝ ٚ ط٘تيه ٞبی اٍِٛسیتٓ اص وبٚی دادٜ دس ٕٞچٙيٗ

 ٞبی اٍِٛسیتٓ وبسثشد ٚ ا٘ذ اػتفبدٜ ٔٛسد ثضسي ٚ پيچيذٜ ٔؼبئُ حُ دس آٔذی وبس ػّت ثٝ ػلجی

 ط٘تيه

 ٌٛ٘ٝ ایٗ ثٝ ، اػت آٔذٜ ثذػت ٞبی ٔذَ ٔيبٖ دس ثٟيٙٝ ٔذَ یه ػبختٗ ٚ جؼتجٛ ثشای وبٚی دادٜ دس

 ، ثؼذ ٘ؼُ ثٝ كفبت ا٘تمبَ ػش ثش سلبثت ثب ٚ ٌيش٘ذ ٔی لشاس ٞبیی وشٚٔضْٚ سٚی اِٚيٝ ٞبی ٔذَ وٝ

 .ؿٛ٘ذ ٔی اسائٝ وبسثش ثٝ آٟ٘ب تشیٗ لایك ٚ ٔذَ ثٟتشیٗ

 اثضاس ٞبی دادٜ وبٚی : 

 SQL ٔثُ ای دادٜ پبیٍبٜ ٞبی افضاس ٘شْ اوثش وٝ عٛسی ثٝ اػت یبفتٝ صیبدی ٌؼتشؽ أشٚص وبٚی دادٜ

 ORACLE ٚServer  دادٜ تخللی ٞبی افضاس ٘شْ ٞٙٛص ِٚی ا٘ذ ؿذٜ وبٚی دادٜ اثضاسٞبیی ؿبُٔ ٘يض 

 وبٚی

Intelligent Miner , Darwin , Mine Set, Knowledge Studio, Data Mind  اص 

 ٟٕٔتشیٗ

 .ا٘ذ وبٚی دادٜ ٞبی اثضاس

 ی: وبٚ دادٜ ٙذیفشآ

 

 

 ٔؼشٚفتشیٗ اثضاس ٞبی دادٜ وبٚی ثٝ تشتيت پش عشفذاس ثٛدٖ : 

Clementine .   1   ٝآٖ ثب ٘بْ  31وٝ ٘ؼخspss modeler   . ٘بٔيذٜ ٔی ؿٛد 

 سی پيذٔبیٙش ..    2

 . ٘شْ افضاس ٚوب.  1

ثتٛا٘ذ ػُٕ اػتخشاج دا٘ؾ سا ثخٛثی ا٘جبْ دٞذ، ٘يبص ثٝ یه ػشی پيؾ  Data Miningثشای ایٙىٝ اٍِٛسیتٓ 

 پشداصؽ ٞب ثش سٚی ٔجٕٛػٝ آٔٛصؿی ٚ یه ػشی پغ پشداصؽ ٞب ثش سٚی اٍِٛٞبی اػتخشاج ؿذٜ داسد.

فرضیه طرح یک 

 پیشگویی
 منابع داده های خام  انبار داده ها  داده های مهیا شده  الگوی کشف شده 



 CRM خلاصه پروژه های درس    Ssht.ir   59 بهار

 

4 

 

 Data Miningسٚؿٟبی ٔختّف 

 ایٗ سٚؿٟب ثغٛس وّی ثٝ دٚ دػتٝ صیش تمؼيٓ ٔی ؿٛ٘ذ:

 (Prediction Method)اٍِٛسیتٕٟبی یبدٌيشی ثب ٘ظبست 

 Description Methods) (اٍِٛسیتٕٟبی یبدٌيشی ثذٖٚ ٘ظبست

ٔـخق اػت ٚ ٔی دا٘يٓ وٝ ثٝ د٘جبَ چٝ ٘ٛع  Data Miningدس اٍِٛسیتٕٟبی یبدٌيشی ثب ٘ظبست ٞذف اص 

 دا٘ـی ٔی ٌشدیٓ. ٔب٘ٙذ دػتٝ ثٙذی. 

 .ٞذف وبٔلا تؼشیف ؿذٜ ٘يؼت. ٔب٘ٙذ خٛؿٝ ثٙذیدس سٚؿٟبی یبدٌيشی ثذٖٚ ٘ظبست، 

 1ٌشٜٚ 

 CRM دس  ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت

 :تؼشیف ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی ػٙتی  

ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی یه اػتشاتظی ثشای ا٘تخبة ، ٍٟ٘ذاسی ٚ اداسٜ وشدٖ ٔـتشیبٖ ، ثٝ ٔٙظٛس ایجبد     

 اسصؽ دس دساص ٔذت ٔی ثبؿذ

 ، اؿبسٜ وشد دٚ ٘ٛع ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اِىتشٚ٘يىی ٚجٛد(2001) دایچٝ  .

ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اِىتشٚ٘يىی  -2ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اِىتشٚ٘يىی ػّٕيبتی  -1 :داسد 

ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اِىتشٚ٘يىی ػّٕيبتی ؿبُٔ ٔشاوض تٕبع ثب ٔـتشی ٔب٘ٙذ تّفٗ ٚ ٔذیشیت   .تحّيّی

 ثب ٔـتشی اِىتشٚ٘يىی تحّيّی ، ٘يبصٔٙذ تىِٙٛٛطیی اػت تب دادٜ ٞبی صیبدی اص ٔـتشی سا فشاٞٓ وٙذ استجبط

 ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی چٙذوب٘بِٝ

 ٔـتشیبٖ

 اِىتشٚ٘يىی -ٚة ٚ پؼت

 ػيؼتٓ داخّی

 چٟبسچٛة تحميمبتی ثشای ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اِىتشٚ٘يىی

  ٔذیشیت دا٘ؾ -5ثبصاس   -4ٔذِٟبی وؼت ٚ وبس  -1فبوتٛسٞبی ا٘ؼب٘ی  -2تىِٙٛٛطی -3

تىِٙٛٛطی  -2ٔثُ اتبلٟبی ٌفتٍٛ،تبثّٛی اػلا٘بت ٚ غيشٜ  :تىِٙٛٛطی تبثيشپزیش -3ػٝ ٘ٛع تىِٙٛٛطی ٚجٛد داسد

  .تبثيش ٌزاس: ٔثُ ٘شْ افضاس ػفبسؽ دٞٙذٜ ٚ فٟشػت دٞٙذٜ ٔحلٛلات

ػبّٟٔبی خشیذ ٔذِٟبی وؼت ٚ وبس دس ٔذیشیت استجبط تىِٙٛٛطی تؼبّٔی: ٔثُ پؼت اِىتشٚ٘يىی ، حشاج ٞب، -1

 اعلاػبت، لشاسداد ٚ پشداخت :ثب ٔـتشی اِىتشٚ٘يىی ٔؼبٔلات تجبسی دس ػٝ ػجبست خلاكٝ ٔی ؿٛ٘ذ
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ٕٞبًٞٙ وشدٖ وب٘بِٟبی استجبعی  -1داؿتٗ استجبط دساص ٔذت ثب ٔـتشی   -2ا٘جبْ دادٖ ػّٕيبت حُٕ ٚ ٘مُ -3

ایجبد اسصؽ افضٚدٜ ثشای  -6غييش دادٖ ػبختبس ػشٔبیٝ ٌزاسی ٚ ٞضیٙٝ ٞب ت -5ػبختٗ یه ثش٘ذ لٛی  -4

 .ٔـتشیبٖ

 .چٟبس فبوتٛس ٟٔٓ دس ایٗ صٔيٙٝ ٞؼتٙذ  ٔذیشیت دا٘ؾ، تؼٟذ، اػتٕبد، فشًٞٙ ٚ ٔجبحث اجتٕبػی

 ػٛدٞبی ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اِىتشٚ٘يىی   

 .فؼّی ػٛدآٚستش اص جزة ٔـتشیبٖ جذیذ اػتٕٚٞىبسا٘ؾ ٔی ٌٛیٙذ ، ساضی ٍ٘ٝ داؿتٗ ٔـتشیبٖ  جبتلا

 داؿتٗ ٔـتشیبٖ فؼّی، اسصؽ ٌزاؿتٗ ثٝ ؿشایظ آٟ٘ب اػت  ثٟتشیٗ ساٜ ثشای ساضی ٍ٘ٝ

 :اِىتشٚ٘يىی یه ؿشوت ٔی تٛا٘ذ ثب داؿتٗ یه ػيؼتٓ ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی

 .ػفبسؿبت سا ثب كحت وبُٔ دسیبفت ، ثٝ سٚص ٚ اجشا وٙذ        •

 .ػبت، ٞضیٙٝ ٞب ٚ صٔبٖ ٔشثٛط ثٝ ػفبسؽ اعلاػبت سا ثجت وٙذاعلا       •

 .لشاسدادٞبی خذٔبت ٔـتشی سا ٔـبٞذٜ ٔی وٙذ        •

 .دس جؼتجٛی ٔغٕئٗ تشیٗ ساٜ حّٟب ٚ ثٟتشیٗ سٚؿٟب ثبؿذ        •

ساثظ ٌٓ ؿذٜ دس وؼت ٚوبس اِىتشٚ٘يىی، ػشٚیغ ٞبی اِىتشٚ٘يىی اػت ٚ ؿشوتٟب ٚ فشٚؿٙذٌبٖ دس حبَ 

 سلبثت ا٘ذ تب آ٘شا تٟيٝ وٙٙذ. پبیٝ ٚ اػبع ٞش اػتشاتظی، اعلاػبت ٚ تىِٙٛٛطی ٔی ثبؿذ

 4ٌشٜٚ 

 

  :ٔذاسی ٔـتشی علایی اكَٛ

 ْاػت ضشٚسی ٔـتشیبٖ ٕٞٝ ثشای ٚ جب ٕٞٝ دس احتشا . 

 اػت ٘بػبصٌبس ٔـتشیبٖ ثب آٔذٖ وٙبس ٔذاسی ٔـتشی .  

 داسد ٔـتشیبٖ سضبیت ثب ٔؼتميٓ ای ساثغٝ وبسوٙبٖ سضبیت . 

 اػت ػبصٔبٖ ثٝ ٔـتشیبٖ ٚسٚد دسٚاصٜ خٛؿٙبٔی ٚ كذالت . 

 اػت ٔـتشی سضبیت اص تش ساحت ٔـتشی ٍٟ٘ذاسی ٚ ٔـتشی ٍٟ٘ذاسی اص تش ساحت ٔـتشی جزة .  

 ؿٛد اسائٝ اٚ ثٝ ٔفيذ ٚ دٚػتب٘ٝ خذٔبت ٚ ؿٛد ثشخٛسد اٚ ثب ٔحتشٔب٘ٝ وٝ ؿٛد ٔی ساضی صٔب٘ی ٔـتشی . 

 وٙيٓ؟ ثشلشاس ٔـتشی ثب ٔٛثش استجبط یه چٍٛ٘ٝ

 دادٖ ٌٛؽ خٛة ٟٔبست 

 ٌفتٗ ػخٗ خٛة ٟٔبست 

 اعلاػبت دسػتِ ا٘تمبَِ ٟٔبست 
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 ٔـتشی ثب ٕٞشاٞی ٟٔبست 

 خذٔبت إِّّی ثيٗ ٔؤػؼٝ ٚ اػتب٘ذاسدػبصی إِّّی ثيٗ ػبصٔبٖ. داس٘ذ ٚجٛد صٔيٙٝ ایٗ دس اػتب٘ذاسد وٕی تؼذاد

 : ا٘ذ وشدٜ اسائٝ ٚ تٟيٝ سا صیش ٔٛاسد ٔـتشی

 ٚٔـتشیبٖ خذٔبت اداسٜ دس 3۰۰۰3:2۰۰7 ایض 

 ٚٔـتشی ؿىبیبت وٙتشَ دس ويفيت ٔذیشیت دس 3۰۰۰2:2۰۰4 ایض 

 ٚاختلافبت حُ دس 3۰۰۰1:2۰۰7 ایض 

 چيؼت؟ 10001 ایضٚ

 چٙيٗ. اػت ػبصٔبٖ ثشای ٔـتشی سضبیتٕٙذی سفتبسی وذٞبی ثشای سإٞٙبیی حبٚی ، 3۰۰۰3 ایضٚ اػتب٘ذاسد

 ثشٚص احتٕبَ تٛا٘ذ ٔی داس٘ذ، ٔحلٛلاتؾ ٚ ػبصٔبٖ اص ا٘تظبساتی چٝ ٔـتشیبٖ ایٙىٝ دادٖ ٘ـبٖ ثب وذٞبیی،

  .دٞذ وبٞؾ سا اختلافبت ٚ ؿىبیبت ػُّ حزف ٚ ٔـىلات

 تب وٙذ وٕه عشفٟب ثٝ تٛا٘ذ ٔی سفتبسی وذٞبی ٚجٛد آیٙذ، ٔی ثٛجٛد اختلافبت ٚ ؿىبیبت وٝ ٍٞٙبٔی

 .دسیبثٙذ سا ا٘تظبسات ایٗ ثٝ پبػخٍٛیی ثشای ػبصٔبٖ تلاؿٟبی ٚ ٔـتشی ا٘تظبسات

 چيؼت؟ 3۰۰۰2 ایضٚ دس ٔـتشی سضبیتٕٙذی

 ایٗ تب وٙٙذ ٔی تلاؽ ػختی ثٝ ؿٕب سليجبٖ ٚ. داس٘ذ ا٘تظبس دٞيذ ٔی خذٔبت ؿٕب وٝ آ٘چٝ اص ثيـتش خيّی ٔـتشیبٖ

 إِّّی ثيٗ اػتب٘ذاسدی وٝ دٞيذ ا٘جبْ سا وبس ایٗ تٛا٘يذ ٔی ؿٕب ٘يض 3۰۰۰2 ایضٚ ثب. وٙٙذ ثشآٚسدٜ سا ا٘تظبسات

 جبی دس سا ؿىبیبت ٔذیشیت ػيؼتٓ وٝ دٞذ ٔی اسائٝ ؿٕب  ثشای اكِٛی ایضٚ ایٗ. اػت ٔـتشیبٖ سضبیت ثشای

 سفغ سا اٟ٘ب ػپغ وشدٜ پيذا سا آٟ٘ب ػبُٔ ٚ وشدٜ ٔـخق سا ؿىبیبت تب وٙذ ٔی وٕه ؿٕب ثٝ ٚ. ثذٞذ لشاس خٛد

 پيـشفت جبی وٝ ثيبثيذ خٛد ؿشوت دس سا ٞبیی لؼٕت تب دٞذ ٔی أىبٖ ؿٕب ثٝ ٕٞچٙيٗ 3۰۰۰2 ایضٚ. وٙيذ

 .ثشد ٔی ثيٗ اص سا ؿىبیبت ػبُٔ ٟ٘بیتب ٚ داؿتٝ

 چيؼت؟ 3۰۰۰1 ایضٚ

 دس وٝ اػت ؿشوتٟبیی ؿىبیبت سػيذٌی ججشاٖ ثشای حّی ساٜ اختلافبت، حُ فشایٙذ ، 3۰۰۰1 ایضٚ اػتب٘ذاسد

 .٘ذاس٘ذ ٔـىلات ایٗ سفغ ثشای ساٞىبسی داخّی، ثخؾ
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 حُ ٔٛلغ چٝ ایٙىٝ ثشای تلٕيٓ ٚ اختلاف حُ فشایٙذ یه عشاحی ثشای تٛا٘ذ ٔی إِّّی ثيٗ اػتب٘ذاسد ایٗ

 ٚ ا٘تظبسات ثٝ پشداختٗ تٛا٘بیی وٝ اختلافبت حُ وٙٙذٜ تٟيٝ یه ا٘تخبة ٚ ؿٛد پيـٟٙبد ؿبويبٖ ثٝ اختلافبت،

 .ؿٛد اػتفبدٜ ثبؿذ، داؿتٝ سا ػبصٔبٖ خبف ٘يبصٞبی

 حُ فشایٙذ ثيغشفی ٚ وبسایی اثشثخـی، اسصیبثی دس افشاد، ٚ ػبصٔبٟ٘ب ثٝ تٛا٘ذ ٔی إِّی ثيٗ اػتب٘ذاسد ایٗ

 .وٙذ وٕه ػبصٔبٖ اختلافبت

 5ٜٚ ٌش

  CRM افضاسٞبی ٘شْ

  CRM تؼشیف

CRM ٝاص ثشٌشفت Customer Relationship Management  ٝٔی ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت ٔؼٙی ث 

 .ثبؿذ

CRM  ٔـتشی. اػت ؿذٜ تـىيُ ثخؾ ػٝ اصCustomer، سٚاثظ Relationship ٚ ٔذیشیت 

Management .وٙٙذٜ حٕبیت ٘مؾ آفشیٗ، اسصؽ سٚاثظ دس وٝ اػت ٟ٘بیی وٙٙذٜ ٔلشف ٔـتشی، اص ٔٙظٛس 

 Learning»  ٌيش٘ذٜ یبد استجبط عشیك اص  ػٛدٔٙذتش ٚ ٚفبداستش ٔـتشیبٖ ایجبد سٚاثظ، اص ٔٙظٛس. داساػت سا

Relationship  »ٔذاس ٔـتشی وبس ٚ وؼت فشآیٙذ یه( سٞجشی) ٞذایت ٚ خلاليت ٔذیشیت،. اػت ٚ 

 .اػت ػبصٔبٖ یه تجبسة ٚ فشآیٙذٞب ٔشوض دس ٔـتشی لشاسدادٖ

 CRM  فٙبٚسیٟبی ا٘ٛاع

ECRM :ٖاص سا ٔـتشیبٖ اص وٝ دٞٙذ ٔی سا تٛا٘بیی ایٗ ٞب ػبصٔبٖ ثٝ وٝ ػّٕيبتی وبسثشدی ٞبی ثش٘بٔٝ اص دػتٝ آ 

  eCRM،CRM  حميمت دس. ٌيش٘ذ ٔی ػشٚیغ online كٛست ثٝ ٘يض ٔـتشیبٖ ٚ وشدٜ ٔشالجت ٚة عشیك

 . اػت ٚة ثش ٔجتٙی

MCRM :ٌٝ٘ٛ اص جذیذی CRM ٝثش ٔجتٙی ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت اػت، وبس ثٝ لبدس ػيٓ ثی اثضاسٞبی ثب و 

 سا eCRM وٝ دٞٙذ ٔی اسائٝ سا افضاسٞبیی ٘شْ ،CRM وبسثشدی ٞبی ثش٘بٔٝ فشٚؿٙذٌبٖ. ؿٛد ٔی ٘بٔيذٜ ٔٛثبیُ

 .وٙٙذ ٔی ٔتلُ Laptop یب  PDA،POCKET PC ٕٞشاٜ، تّفٗ چٖٛ ػيٕی ثی اثضاسٞبی ثٝ

 ( تش ٔٛفك ٔذیشیت ثٟتش، وٙتشَ ثيـتش، ػشػت) وٙذ؟ ٔی ؿٕب ثٝ وٕىی چCRMٝ  افضاس ٘شْ
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 فشٚؽ فشایٙذ ثش ٘ظبست ٚ ٔذیشیت* 

 ٔـتشیبٖ اعلاػبتی ثب٘ه ایجبد* 

  ٞب پيٍيشی ٘ـذٖ فشأٛؽ* 

 ٔـتشی ثٝ خٛدوبس سػب٘ی اعلاع* 

  CRM افضاسٞبی ٘شْ اص اػتفبدٜ ٔضایبی

 ا٘جبْ اص جٌّٛيشی ٚ ػبصٔبٖ ٔختّف ٚاحذٞبی ثيٗ اعلاػبت ٌزاؿتٗ اؿتشان ثٝ ٚ اعلاػبت ػبصی یىپبسچٝ* 

  تىشاسی وبسٞبی

  فشٚؽ اص پغ خذٔبت ٚ فشٚؽ ، ثبصاسیبثی ٞبی ٞضیٙٝ وبٞؾ* 

  ا٘ؼب٘ی ٘يشٚی ٞبی ٞضیٙٝ وبٞؾ* 

  فشٚؽ افضایؾ* 

  ػبصٔبٖ سلبثتی لذست افضایؾ* 

  ٔـتشیبٖ سضبیت افضایؾ ٔـتشیبٖ، ٘يبص ثٝ پبػخٍٛیی ػشػت افضایؾ* 

 ٔـتشیبٖ دسخٛاػتٟبی ٚ ٘يبصٞب وشدٖ ثشآٚسدٜ دس ػشػت* 

 :  CRM افضاس ٘شْ اص اػتفبدٜ خلٛف دس ػٕٛٔی ٞبی ایذٜ

 : تب دٞذ ٔی اجبصٜ وبسثشاٖ ثٝ وٝ اػت ای ثش٘بٔٝ( CRM) ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت افضاس ٘شْ یه

 .ٕ٘بیٙذ ٚاسد سا اعلاػبت ثشخظ ثلٛست -3

 .ٕ٘بیٙذ ثجت سا اعلاػبت ثشخظ ثلٛست -2

 .ثبؿٙذ داؿتٝ دػتشػی ثٝ اعلاػبت ثٝ ثشخظ ثلٛست -1

 .اػت ؿذٜ ٔحبفظت حفبظتی پشٚتٛوّٟبی ثب اعلاػبت -4

 .ٞؼتٙذ ٘يض اعلاػبت ٚ تٕبػٟب صٔب٘جٙذی ٚ تمٛیٓ اعلاػبت، ٔحبػجٝ ٌضاسؽ، ایجبد ٔب٘ٙذ وبسثشدٞبیی داسای -5
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         لشاس اػتفبدٜ ٔٛسد كٙؼت یه دس خبف كٛست ثٝ وٝ دیٍش ٞبی ثش٘بٔٝ ایجبد ٔيتٛا٘ذ ؿذٜ ٚاسد اعلاػبت -6

 .ثٕٙبیذ سا ٌيش٘ذ، ٔی

  CRM افضاس ٘شْ لبثّيتٟبی ٚ ٞب ٚیظٌی

 پشداخت ٞب، ثيٙی پيؾ ٚ آ٘بِيض ٚ ػبص ٌضاسؽ وبسثشاٖ، دػتشػی ػغٛح اعلاػبت، سیضی دسٖٚ ٚ سیضی ثشٖٚ

 جٛاة تّفٙی، تٕبػٟبی ٔذیشیت وبسی، تمٛیٓ وبسی، ٞبی چشخٝ ٞب، آٚسی یبد ٞب، پشٚطٜ ٔذیشیت آ٘لایٗ،

 كذٚس فبیّٟب، ٚ اػٙبد آسؿيٛ ای، حشفٝ ٔذیشیتی داؿجٛسد ایٕيّی، تجّيغبت پيبٔه، ٔذیشیت پيبٔه، اتٛٔبتيه

 استجبط لبثّيت ایٕيُ، ٔذیشیت ٔـتشیبٖ، اعلاػبت ثب٘ه ٔـتشیبٖ، ػٛاثك فشٚؽ، ٔذیشیت فبوتٛس، پيؾ ٚ فبوتٛس

 ٞبی صٔب٘جٙذی ٔذیشیت ٞب، سٚیذاد ٔذیشیت ٔـتشی، اعلاػبت ٚ دی آی وبِش ٕ٘بیؾ الاػتيىغ، ٚ اػتشیؼه ثب

 ٔذیشیت وبسی، أٛس ِيؼت آ٘لایٗ، ٌفتٍٛی حؼبثذاسی، أٛس ٚ ٞب وبلا ا٘جبس، ٔذیشیت تّفٙی، ٚ پيبٔىی ، ایٕيّی

 ٚ ثبصاسیبثی اتٛٔبػيٖٛ ٔـتشیبٖ، اعلاػبت ٔذیشیت اِىتشٚ٘يه، پؼت ٔذیشیت ػبصٔبٖ، وبس ٌشدؽ ٚ ٞب فشآیٙذ

 پـتيجب٘ی ٚ خذٔبت فشٚؽ، تحّيُ ٚ تجضیٝ ػبصٔب٘ی، دسٖٚ استجبعبت ٔذیشیت وٛتبٜ، پيبْ ٔذیشیت فشٚؽ،

 فشضٟبی پيؾ وبسثشاٖ، ٔذیشیت فىغ، ٔذیشیت اعلاػبت، آسؿيٛ ٚ اِىتشٚ٘يىی فشٟٔبی ٔذیشیت ٔـتشیبٖ،

 .كٛتی كٙذٚق ٔذیشیت وبسثشاٖ،

 7ٌشٜٚ 

ػبصد تب اص  ٞب سا لبدس ٔی ٞب اػت وٝ ػبصٔبٖ ای اص فشایٙذ ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشیبٖ دس ثشٌيش٘ذٜ ٔجٕٛػٝ 

-خٛثی دسیبفتٝ  ٞب ثٝ دس جٟت ایجبد سٚاثظ ثّٙذ ٔذت ثب ٔـتشیبٖ اػتفبدٜ وٙذ. ػبصٔبٖ ٞبی وؼت ٚ وبساػتشاتظی

 ٞبی ثشای سػيذٖ ثٝ اٞذاف خٛد، ساٞی جض ایجبد استجبط كحيح ثب ٔـتشیبٖ اص عشیك اجشای ٔٙبػت پشٚطٜ  ا٘ذ وٝ

CRM ثيـتش، جّت سضبیت خذٔبت ثٟتش   ٞب دس جزة ٔـتشیبٖ جذیذ، اسائٝ .  ٕٞچٙيٗ ثٝ ػبصٔبٖٚجٛد ٘ذاسد ٚ

یب ٕٞبٖ  CRMوٙذ. آسی  ٚ ثب اػتفبدٜ اص ػيؼتٓ ثبصخٛسد ثٝ اسائٝ وبلا یب خذٔبت ٔشغٛثتش وٕه ٔی  ٔـتشیبٖ

Customer Relationship Management ٖٞب ٚ اسٌبٖ  ػبِٟبػت وٝ ثٝ ؿذت ٔٛسد اػتمجبَ ػبصٔب

ٞب دس اجشا ٔٛفك ٘جٛدٜ ٚ دس ٟ٘بیت ثب اص ایٗ پشٚطٜ دٞذ، دسكذ ثؼيبس ثبلایی . تحميمبت ٘ـبٖ ٔیٞب لشاس ٌشفتٝ اػت

 ؿٛ٘ذوٝ ؿبُٔ ٔٛاسد صیش ٔی ثبؿذ: ؿىؼت ٔٛاجٝ ٔی

ٌشایؾ ٞب ٚ ٘حٜٛ ی تفىش فشٚؿٙذٌبٖ ٚ وبسثشاٖ ایٗ ػيؼتٓ ثب ػيؼتٓ ٞبی دیٍش ٔتفبٚت  :وبسثشاٖ ػيؼتٓ-3

 اػت ٚ وبس پيبدٜ ػبصی ٚآٔٛصؽ ایٗ ػيؼتٓ سا دچبس اختلاَ ٔی وٙذ.
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جٟب٘ی ػبصی ثبصاسٞب، فـبسٞبی داخّی ثشای سلبثت، تغييش ػشیغ ٔٛلؼيت ثبصاس، ٘شخ تغييش سا ثشای :ػشػت تغييش -2

 افضایؾ ٔی دٞذ. ٔحممبٖ ٔؼتمذ٘ذ وٝ ٘شخ تغييشی وٝ پيبدٜ ػبصاٖ ػيؼتٓ ٞبی CRM وبسثشاٖ ػيؼتٓ ٞبی

CRM .ثب آٖ ٔٛاجٝ ا٘ذ اص دیٍش ػٛأُ اػت 

:ػيبػت دس ایٗ صٔيٙٝ ػبصٔب٘ی ٘مؾ ػٕذٜ تشی سا دس پٛیبیی ٞبی ػبصٔب٘ی ٘ؼجت ثٝ ػيبػت ٞب ٚ كبحجبٖ أتيبص-1

 .دیٍش ثخؾ ٞبی ػبصٔبٖ ثبصی ٔی وٙذ. ایٗ أش ثش دأٙٝ ٚ ٘شخ تغييش تبثيش ٔی ٌزاسد

جذیذ ٞؼتٙذ ٚ ٞٙٛص  CRM اص آٖ جب وٝ ػيؼتٓ ٞبی اػتٕبد ثيؾ اص حذ ثٝ ٔتذِٚٛطی ٞبی ثبثت ٘ـذٜ:-4

ثٝ فشدی ثشای تٛػؼٝ ی آٖ ٞب ٚجٛد ٘ذاسد، دس ٔٛسد ثٝ وبسٌيشی ٔتذِٚٛطی ٞبی ٘بٔٙبػجی  ٔتذِٚٛطی ٔٙحلش

 .اػتفبدٜ ٔی ؿٛ٘ذ ثب سیؼه ٔٛاجٝ ٞؼتٙذ ERP وٝ دس ٔٛسد ػيؼتٓ ٞبی ٔبِی ٚ

سا ٔٛسد تٛجٝ  CRM تؼذادی اص ٔغبِؼبت، اختلبف ٘يبفتٗ ثٛدجٝ ی ٔٙبػت ثٝ ػيؼتٓ ٞبیثٛدجٝ ٘بوبفی:-5

ایٗ ٔٛسد ٘بؿی اص ثشآٚسد غّظ ٞضیٙٝ ٞبی ٟٔٙذػی ٔجذد فشآیٙذٞب، ٔؼبیُ پيؾ ثيٙی ٘ـذٜ ٚ حتی  لشاس دادٜ ا٘ذ،

 .پبیيٗ آٚسدٖ ٞضیٙٝ جٟت ؿشٚع ثٝ وبس پشٚطٜ اػت

 ٜػبصی پشٚطٜ ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی ٘ىبتی وّيذی دس خلٛف پيبد: 

 .سٚیىشدی تذسیجی داؿتٝ ثبؿيذ 

 .فـبس ساٍٞـب ٘يؼت 

  .اصٔذیشاٖ ثخٛاٞيذ اص ػيؼتٓ اػتفبدٜ وٙٙذ 

 .اص ػيؼتٓ ٚاحذ ٌضاسؽ دٞی اػتفبدٜ وٙيذ 

 8ٌشٜٚ 

تٛػظ  3999َ ػبدس ػت وٝ ا٘يىی ِٚىتشس اوبٚوؼت ست ٚ تجبصٜ حٛدس یه ؿشوت ٌشٜٚ ػّی ثبثب  

Jack ma ثيؾ ٚصٜ شٔٚ ا٘ذ دثٛس ثٝ وبَ یٗ ؿشوت ٔـغٛدس أٙذ سوب 38تٟٙب ٖ ٔبپبیٝ ٌزاسی ؿذ.  دس آٖ ص

ٜ یذاػّی ثبثب ثب َ پشتبد. فؼبِيت ٞؼتَٙ ٔجٕٛػٝ ٞبیؾ ٔـغٛػّی ثبثب ٚ صیش ؿشوت دس ٔٙذ سوب 26۰۰۰اص  

 8۰ٚصٜ ٔشد ٚ إ٘ٛص غبد سا آخٛس وبٚ چيٗ وؼت ی ٞبصٔشٖ ٚسای ٔـتشیبٚ چيٙی ٖ ثيٗ تِٛيذ وٙٙذٌبط تجباس

ٖ ٔيٙٝ ٞبیی چٜٛٚ دس صیٗ ٌشد اٌيشٔی ْ ٘جباػّی ثبثب ٜٚ چيٗ تٛػظ ٌشس وـٛدس لایٗ ٚؽ آٖ فشدسكذ 

ٔی وٙذ ٚ دس آٖ ٔيّيبسد ٞب وبلا اسائٝ ٔی ٘يض فؼبِيت ی ثشایب٘ؾ ٚ ساؿی ٚفشدٜ ػيؼتٓ خش، یٙتش٘تی ٜ اؿٍبٚفش

 ؿٛد. 
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ثٝ سا ٔختّف س وبٚ وؼت اساٖ ػبیت ٞضٚة یٗ اػت وٝ ایٗ ٌٛ٘ٝ س اختلباٞذ ثٝ دٔی ْ ٘جبا٘چٝ ػّی ثبثب آ

ٔی ٕ٘بیذ ٕٞچٙيٗ اس ثشلشط تجبٜ اسؿٙذٚفشاس ٚ خشیذٖ یٗ عشیك ٔيبٚ اص ای وٙذ ٔؼشفی ٖٔ ٔحلٛلاتـباٜ ٕٞش

ٔؼشفی اساٖ ثٝ خشیذسا ٟ٘ب ٚ آ٘ذ اسػبیت ثٍزٖ سا دس تـباٌٟی تِٛيذت ٚ آ٘ٙذ ٔـخلبأی تٖٛ ؿٙذٌبٚفش

ای بیی ثشْٞ ٟ٘ب ٘يض  پيبدد ٚ آٔی ٌشَ ػباس٘ذ داسٔيٙٝ فؼبِيت دس آٖ صوٝ ادی فشای اثشٖ ٔتمبضيبآٌٟی وٙٙذ. 

ػت ٜ اؿذسٜ ؿباػت دیٗ اسدی اص أٛٚ ٞب ي وبتبِٛ، یظ خشیذ اثٝ ؿشدس آٖ ٔی فشػتٙذ وٝ ٖ ؿٙذٌبٚفش

ػتذ ْ داد ٚ ٘جباجٟت ٖ ثب ٔتمبضيبٚ وٙٙذ ة ٘تخبسا اٞب ثٟتشیٗ ٞب ْ یٗ پيباثيٗ اص ٘ٙذ أی تٖٛ ؿٙذٌبٚفشَ حب

َ دس فؼبی ؿشوت ٞبد فيبیی خٛاٝ ٘بحيٝ جغشیٗ ػبیت ثب تٛجٝ ثدس ا٘ذ أی تٛاس ٔشتجظ ؿٛ٘ذ ٕٞچٙيٗ خشیذ

وبلا یب ٜ ؿشوت تِٛيذ وٙٙذای ػتی ثشاخٛدس٘لایٗ ست آٞٓ ثٝ كٛاص آٖ وٙذ ثؼذ ا پيذسا ٔٙغمٝ ٖ ٕٞب

 ئٝ ٔی ٕ٘بیذ اساثٝ ٔتمبضی سا یذ خشای ثشط تجبٜ اس٘حٛٚ یظ خشیذ اؿشوت ؿشد ٚ آٖ ٔی ؿٛدٜ فشػتبت خذٔب

 :عشح ٞبی ٔذیشاٖ ػّی ثبثب      

 ػّی ثبثب د خت ٔٙحلش ثفشداػيؼتٓ پش 

   ٝثٝ ٔـتشیبٜ یظٚتٛج ٖ 

   یٙفؼبٚ رػّی ثبثب ی ٞبصاس ثبَ دس فؼبی ٞبسوبٚ وؼت ٖ 

  ٛتٛػظ ػّی ثبثب سی تجبد وؼت ثبلاتشیٗ ػ 

  ت تجبعبت ٚ اسعلاػبٚسی افٙبٜ اص یظداسی ٚثشٜ ثٟش 

 ختی ثٝ ٘بداػّی ثبثب ػيؼتٓ پش ْAlipay   یٗ أٛفميت دس وٝ ػٟٓ ٟٕٔی د وشاسی چيٗ پبیٝ ٌزسا دس

ٖ وبلاٞبیـبَ ػباسجٟت ٖ ؿٙذٌبٚفشسی اص ثؼيب، خت دایٗ ػيؼتٓ پشاس اػتمشاص اؿت پيؾ داؿشوت 

د ٘جٛف ٘يض ؿفباساٖ خشیذای خت ثشداپشٚ یبفت ٜ دس٘حٛٚ ذ ٘دٕ٘ی وشٖ عٕيٙبع احؼباساٖ اخشیذای ثش

ای ثشسی سا تجبی وٙؾ ٞبایؼه تشسی سػتجبایٗ ػيؼتٓ د اوشس ثٝ وبص غبآ Alipayٔب٘ی وٝ صیٗ اثٙبثش

ختی دایٗ ػيؼتٓ پشا.ػّی ثبثب ٘ٝ تٟٙب تٛػظ داد وبٞؾ ای لبثُ ٔلاحظٝ س ثٝ عٖٛ ؿٙذٌبٚفشاساٖ ٚ خشیذ

ات ٘ظشٚ ٞب سدخٛصثبداسد ٚ عشفيٗ ٔؼبّٔٝ سٚی ثش دی یبصتٕشوض ، یبثی اسصتی عشیك ػيؼتٓ كٛاص ثّىٝ  

اد ثيـتشیٗ تؼذسد وٛس 2۰32دس ػبَ   Alipayٞذ. دٔی اس ليك لشدػيذٌی ٚ سػی سثشسد ٔٛسا ٟ٘ب آ

ٜ تحٛیُ ؿذت وبلا یب خذٔبی اص ٔب٘ی وٝ ٔـتشایٗ ػيؼتٓ تب صؿىؼت . سا ٘يب دس د٘ٝ سٚصاوٙؾ ٔبِی اتش

 یض ٕ٘ی ٕ٘بیذ . ٜ ٚاسؿٙذٚفشة ثٝ حؼبسا ختی داجٝ پشٚیت ٘ىٙذ ضباص سثشا

  ُػتد آٖ اخت ٔٙحلش ثفشدایٗ ؿشوت ػيؼتٓ پشدٖ أذ ثٛآػشٚ ٟٔٓ ٔٛفميت یىی اص دلای 
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 3۰ٌشٜٚ 

أشٚصٜ ثب ٌؼتشؽ ثب٘ىٟبی اعلاػبتی ٚ حجٓ ػظيٓ دادٜ ٞبی رخيشٜ ؿذٜ دس ایٗ ػيؼتٕٟب، ٘يبص ثٝ اثضاسی اػت وٝ 

دادٜ ٞبی رخيشٜ ؿذٜ سا پشداصؽ وٙذ ٚ تجذیُ ثٝ یه ػشی اعلاػبت ٔفيذ ٚ ػٛدٔٙذ وٙذ وٝ ثتٛاٖ ثب تٛجٝ  ایٗ

ثٝ ایٗ اعلاػبت، تلٕيٕبت ٟٔٓ ٚ حيبتی دس ػبصٔبٟ٘ب اتخبر وشد تب ثٝ ػٛد ثيـتشی دػت یبثٙذ. ثٙبثشایٗ دادٜ 

حذالُ دخبِت وبسثشاٖ اعلاػبت ػٛدٔٙذ وبٚی یه ػشی اثضاس دس اختيبس داسد وٝ ثٝ كٛست ٘يٕٝ خٛدوبس ٚ ثب 

 ٚ دس اكغلاح اٍِٛٞبی ٔفيذ )سٚاثظ ٔٙغمی ثيٗ دادٜ ٞب( سا اص ٔيبٖ حجٓ ا٘جٜٛ دادٜ ٞب وـف ٔيىٙذ.

 ٌٛ٘بٌٛ٘ی ثشای دادٜ وبٚی اسائٝ ؿذٜ اػت . تؼبسیف دس ٔتٖٛ آوبدٔيه

دس ثشخی اص ایٗ تؼبسیف دادٜ وبٚی دس حذ اثضاسی وٝ وبسثشاٖ سا لبدس ثٝ استجبط ٔؼتميٓ ثب حجٓ ػظيٓ دادٜ ٞب  

ٔی ػبصد ٔؼشفی ٌشدیذٜ اػت ٚ دس ثشخی دیٍش ، تؼبسیف دليمتش وٝ دسآٟ٘ب ثٝ وبٚؽ دس دادٜ ٞب تٛجٝ ٔی ؿٛد 

 ٔٛجٛد اػت . ثشخی اص ایٗ تؼبسیف ػجبستٙذ اص :

بٚی ثٝ فشایٙذ ٘يٓ خٛدوبس تجضیٝ ٚ تحّيُ پبیٍبٜ دادٜ ٞبی ثضسي ثٝ ٔٙظٛس یبفتٗ اٍِٛٞبی ٔفيذ اكغلاح دادٜ و

 اعلاق ٔی ؿٛد 

  دادٜ وبٚی یؼٙی جؼتجٛ دس یه پبیٍبٜ دادٜ ٞب ثشای یبفتٗ اٍِٛٞبیی ٔيبٖ دادٜ ٞب .

 سي .دادٜ وبٚی یؼٙی اػتخشاج دا٘ؾ ولاٖ ، لبثُ اػتٙبد ٚ جذیذ اص پبیٍبٜ دادٜ ٞب ی ثض

 اص وبسثشدٞبی ٟٔٓ دادٜ وبٚی ٔی تٛاٖ ثٝ:

  :-      آ٘بِيض ثبصاس  -   خــشدٜ فشٚؿی )ته فشٚؿی( -وـف تمّت )ولاٜ ثشداسی( ٚ آ٘بِيض سیؼه

 -تـخيق عجی ٚ دسٔبٖ.  -استجبعبت ساٜ دٚس     -پيؾ ثيٙی ػيُ.         -تـخيق جشائٓ .      -اػتٛن

 اؿبسٜ ٕ٘ٛد Web Miningٚة وبٚی  -(.   Biomedicalٚ صیؼت پضؿىی) DNAآ٘بِيض دادٜ 

: ؿجىٝ ٞبی ػلجی، دسختٟبی ا٘تخبة، اػتٙتبج لبٖ٘ٛ ٚ ٕٞب٘ٙذ ٔذِٟب ٚ اٍِٛسیتٓ ٞبییدادٜ وبٚی اص دس فشایٙذ 

اٍِٛسیتٕٟبی ط٘تيه اػتفبدٜ ٔی ؿٛد وٝ ثب اػتفبدٜ اص تىٙيىٟبیی ٕٞچٖٛ ٔذِؼبصی پيـٍٛیی وٙٙذٜ، تمغيغ 
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، تحّيُ پيٛ٘ذ ٚ تـخيق ا٘حشاف ٔی تٛا٘يٓ اٍِٛٞبی ٔفيذ دس دادٜ ٞب سا ثب حذالُ دخبِت وبسثش پبیٍبٜ دادٜ ٞب

 وـف وٙيٓ.

دس ٘تيجٝ ٞذف اكّی دس دادٜ وبٚی وـف دا٘ؾ ٟ٘فتٝ دس دادٜ ٞبػت وٝ دس ثب٘ىٟبی ػظيٓ اعلاػبتی ٚجٛد 

یىپبسچٝ اص دادٜ ٞب وٝ پبیٍبٜ دادٜ داس٘ذ وٝ ثشای دػت یبفتٗ ثٝ ایٗ دا٘ؾ ػظيٓ ثبیؼتی دس اثتذا یه ٔحيظ 

وبٚی ٘بٔيذٜ ٔی ؿٛد فشاٞٓ ؿٛد ػپغ دادٜ ٞبی ٔٛسد ٘ظش جؼتجٛ ؿٛد آٍ٘بٜ تجذیلاتی سٚی آٟ٘ب كٛست ٌيشد 

ٚ دس ٔشحّٝ چٟبسْ اوتـبف دا٘ؾ وٝ دادٜ وبٚی ٘بٔيذٜ ٔی ؿٛد ثب اثضاسٞبی ٔٛسد اػتفبدٜ دس دادٜ وبٚی 

یت دس ٔشحّٝ آخش وـف دا٘ؾ ٘تيجٝ ثٝ كٛست وبٔلا  لبثُ فٟٓ ثٝ اٍِٛٞبی ٔٛسد٘ظش وـف ٌشدد ٚ دس ٟ٘ب

 وبسثش اسائٝ ٌشدد.

 دادٜ وبٚی دسٔذیشیت استجبط ثبٔـتشی

دادٜ وبٚی یىی اص ػٙبكش ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اػت ٚ ٔی تٛا٘ذ ثٝ حشوت ؿشوتٟب ثٝ ػٕت ٔـتشی 

 ٔحٛسی وٕه وٙذ.

ؿٛ٘ذ ٚ اص عشیك اػتخشاج، تشجٕٝ ٚ فشایٙذٞبی فشاخٛا٘ی ثٝ ا٘جبس دادٜ ٞبی خبْ اص ٔٙبثغ ٔختّفی جٕغ آٚسی ٔی 

دادٜ ایٗ ٔذیشیت ٚاسد ٔی ؿٛ٘ذ. دس ثخؾ ٟٔيـــبػبصی دادٜ، دادٜ ٞب اص ا٘جبس خبسج ؿذٜ ٚ ثٝ كٛست یه فشٔت 

 ٔٙبػت ثشای دادٜ وبٚی دس ٔی آیٙذ.

 ثخؾ وـف اٍِٛ ؿبُٔ چٟبس لایٝ اػت:

 وبسثشدٞب ٔب٘ٙذ أتيبصدٞی، پيؾ ٌٛیی - 2ـتشی             ػٛاِٟبی تجبسی ٔب٘ٙذ تٛكيف ٔ - 3

 اٍِٛسیتٓ ٞب. - 4       سٚؿٟب ٔب٘ٙذ ػشی ٞبی صٔب٘ی، عجمٝ ثٙذی   - 1

ساثغٝ ٔـتشی ثب صٔبٖ تغييش ٔی وٙذ ٚ چٙب٘چٝ تجبست ٚ ٔـتشی دسثبسٜ یىذیٍش ثيـتش ثذا٘ٙذ ایٗ ساثغٝ تىبُٔ ٚ 

ٛثی ثشای ثٝ وبسٌيشی دادٜ وبٚی دس ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی سؿذ ٔی یبثذ. چشخٝ ص٘ذٌی ٔـتشی چبسچٛة خ
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فشاٞٓ ٔی وٙذ. دس ثخؾ ٚسٚدی دادٜ وبٚی، چشخٝ ص٘ذٌی ٔـتشی ٔی ٌٛیذ چٝ اعلاػبتی دس دػتشع اػت ٚ 

دس ثخؾ خشٚجی آٖ، چشخٝ ص٘ذٌی ٔی ٌٛیذ چٝ چيضی احتٕبلاً جبِت تٛجٝ اػت ٚ چٝ تلٕيٕبتی ثبیذ ٌشفتٝ 

تٛا٘ذ ػٛدآٚسی ٔـتشی ٞبی ثبِمٜٛ سا وٝ ٔی تٛا٘ٙذ ثٝ ٔـتشیبٖ ثبِفؼُ تجذیُ ؿٛ٘ذ، پيؾ ؿٛد. دادٜ وبٚی ٔی 

 ثيٙی وٙذ ٚ ایٙىٝ تب چٝ ٔذت ثٝ كٛست ٔـتشیبٖ ٚفبداس خٛاٞٙذ ٔب٘ذ ٚ چٍٛ٘ٝ احتٕبلاً ٔب سا تشن خٛاٞٙذ وشد.

ثت ٔيبٖ آٟ٘ب ثٝ ٚجٛد ٔی آیذ، ثؼضی اص ٔـتشیبٖ ٔشتجبً ٔشاجؼبتـبٖ سا ثٝ ؿشوتٟب ثشای وؼت ٔضیتٟبیی وٝ عی سلب

تغييش ٔی دٞٙذ. دس ایٗ كٛست ؿشوتٟب ٔی تٛا٘ٙذ ٞذفـبٖ سا سٚی ٔـتشیب٘ی ٔتٕشوض وٙٙذ وٝ ػٛدآٚسی ثيـتشی 

 داس٘ذ.

ثٙبثشایٗ ٔی تٛاٖ اص عشیك دادٜ وبٚی اسصؽ ٔـتشیبٖ سا تؼييٗ، سفتبس آیٙذٜ آٟ٘ب سا پيؾ ثيٙی ٚ تلٕيٕبت آٌبٞب٘ٝ 

 اتخبر وشد. ای سا دس ایٗ ساثغٝ
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