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 :قدیم بهت

 :ی مهربانمخانواده

م بیصن یفداکارخانواده ی خدای را بسی شاکرم که از روی کرم، 

شاخ  ایم و از ریشه آنهاساخته تا در سایه درخت پربار وجودشان بیاس

ایم. و برگ گیرم و از سایه وجودشان در راه کسب علم و دانش تلاش نم

 که بودنشان تاج افتخاری است بر سرم و نامشان دلیلی است کسانی

اند ام بوده، پس از پروردگار، مایه هستیوجودشانبر بودنم، چرا که 

نشیب  پر از فراز ودستم را گرفتند و راه رفتن را در این وادی زندگی 

عنا آموختند. آموزگارانی که برایم زندگی، بودن و انسان بودن را م

 .…کردند
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 فصل اول: کلیات

 مقدمه

فروش،  لیآنان به منظور تسه قیتشو ان،یمشتر تیامروزه جلب رضا

 یهاطیو مح یرقابت یدر بازاها انیمشتر زشیاز ر یریو جلوگ یابیبازار

ه قرار گرفته است. پیشگیری از ریزش مشتریان کسب و کار مورد توج

سزایی بر به عنوان بخش مهمی از مدیریت ارتباط با مشتری، تاثیر به

ها و سایر ابزارهای رقابتی دارد افزایش سهم بازار، کاهش هزینه

ها در شرکت یرقابت تیمز جادیمنجر به ا یداده کاو یهاکیتكن

اطلاعات  هاکیتكن نیاساس ا. بر شودیم یارتباط با مشتر تیریمد

. شودیداده بزرگ استخراج م یهاگاهیاز پا کنندهینیبشیپنهان پ

 ندهیآ یرفتارها ،ییارزشمند را شناسا انیشترم توانندیها مسازمان

 نیو همچن گراندهیخودکار و آ یهالیو تحل هیتجز   ،ینیبشیها را پآن

 .اشندبر دانش داشته ب یفعال و مبتن یریگمیتصم

 ،ییشناسا یدر جستجو انیمشتر نهیبه ینیبشیمنظور پمحققان به 

استفاده و بهبود  نیو همچن رگذاریاستخراج و انتخاب عوامل تاث

اساس از  نیهستند. بر ا انیمشتر زشیر ینیبشیپ یهامدل

 یدر داده کاو ینیبشیو مدل پ یژگیانتخاب و یبیترک یهاکیتكن
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-K یبندو خوشه کیژنت یسینوبرنامه بیترک. در  از شودیاستفاده م

means بیدر از ترک ،یشرک مخابرات انیمشتر ینیبشیجهت پ 

 کیژنت تمیو الگور ینریذرات با یهوش ازدحام یسازنهیبه تمیالگور

عروق کرونر  یماریب صیدر تشخ بانیبردار پشت نیبه همراه ماش

ساده به  زیبو  یمصنوع یشبكه عصب یهاکیاستفاده شده است. تكن

 یچهارچوب استخراج داده مبتن کیدر  یرفتار مشتر ینیبشیمنظور پ

 ینیبشیارائه شده است. به منظور پ یارتباط با مشتر تیریبر مد

بر درختان  یتنیمب یبیترک یبندطبقه تمیالگور کی ،یمشتر زشیر

 شده است. یمعرف کیلجست ونیو رگرس میتصم

 یهاتوسعه مدل یرات در جستجومخاب نعتص گرانلیو تحل تیریمد 

به منظور ارائه  زشیر لیدلا ییو شناسا یمشتر زشیر ینیبشیپ

 یهاتمیبا استفاده از الگور یحفظ مشتر یهاو برنامه هایاستراتژ

 یمشتر زشیاست  در صنعت مخابرات ر نیماش یریادگیمختلف 

 شدت به حفظ هبدهنده خدمات درآمد ارائه رایاست. ز یموضوع مهم

 یو رو انیدارد و لغو خدمات توسط مشتر یموجود بستگ انیمشتر

ت. موجب ضرر ارائه دهنگان اس گریآوردن به ارائه دهندگان خدمات د

 ینیبشیجهت پ قیعم یریادگی افتهیبهبود  یهاکیدر از تكن نیبنابرا

 .شودیدر صنعت مخابرات استفاده م انیمشتر زشیر
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که در مسائل  شودیمشاهده مانجام گرفته،  قاتیمطابق با تحق

 یهاتمیرالگو نی. اشودیاستفاده م یبیترک یهاتمیاز الگور ینیبشیپ

نوع مدل  ایموثر و  یهایژگیانتخاب و تمینوع الگور ای یبیترک

 تمیاند. انتخاب الگورکننده را بهبود داده یبندو طبقه ینیبشیپ

 دیجد یوزه کارچالش و ح کیکننده  ینیبشیپ مدلو  یژگیانتخاب و

 نیدر ا نیمورد توجه قرار گرفته است. بنابرا قیتحق نیاست که در ا

 کیژنت تمیرالگو بیاز ترک انیمشتر زشیر ینیبشیمنظور پبه ق،یتحق

اده بر هسته استف یمبتن افتهیبهبود بانیبردار پشت نیو ماش ینریبا

 یتشرکت مخابرا انیمشتر یهاداده یبر رو یشنهادی. روش پشودیم

KNIME وبه منظور انتخاب  کیژنت تمی. الگورشودیم ییآزما یراست 

استفاده  ییبه صورت دودو انیمختلف مشتر یهایژگیو بیترک

ذکر  بانیبردار پشت نیبر اساس ماش تمیالگور نیا نهی. تابع هزشودیم

 . شودیشده انجام م

مدل ( 1عبارت است از:  قیروش تحق یهاافتهیو  هایاز نوآور یبرخ

 تمیالگور یزمان اجرا بانیبردار پشت نیبر هسته ماش یمبتن افتهیبهبود

کننده دو کلاسه تنها  یبندطبقه تمیالگور نی( ا2است.  افتهیکاهش 

حداقل نرم مربعات خطا  تمیرا بر اساس الگور یخروج هیلا یپارامترها

. دکنیم دایکاهش پ ریادگی یتعداد پارامترها نی. بنابرادهدیآموزش م



                                                                 پیشبینی ریزش مشتریان با استفاده...                                                                   12

توابع فعال ساز و  فیبه تعر ازین یکرنل گوس ایهسته  فی( با تعر3

 یحالت تعداد پارامترها نیدر ا نی. بنابراستین گرید میتنظ یپارامترها

 فیبا تعر نی( همچن4کند.  یم دایتوسط کاربر کاهش پ میقابل تنظ

 نهیبر هسته در بخش تابع هز یمبتن افتهیبهبود بانیپشت ربردا نیماش

 یهایژگیجهت انتخاب و تمیالگور نیا یزمان اجرا ک،یژنت تمیرالگو

 یو مبان قیتحق اتیادب 2. در ادامه در بخش کندیم دایموثر کاهش پ

روش  3بر هسته، در بخش  یو نوع مبتن بانیبردار پشت نیماش ینظر

 هیتجز 4بخش  افته،یبهبود  بانیبردار پشت نیبر ماش یمبتن یشنهادیپ

 ندهیآ شنهاداتیو پ یریگجهیبحث و نت 5در بخش  و جینتا لیو تحل

 .شودیم یمعرف

 بیان مسئله

مشتریان به عنوان استفاده کنندگان از محصولات و خدمات شرکت 

ها و همچنین به عنوان کسانی که تجارب خرید خود را به اشتراک 

(. 2022، 1می گذارند، نقش کلیدی در شرکت ها ایفا می کنند )نعیم

اری به واسطه بازاریابی و با استفاده از روش های شرکت های تج

مختلفی سعی در تسهیل خرید و ایجاد شهرت در میان مشتریان می 

بسیاری از شرکت ها به ویژه در (.  2022و همكاران،  2نماید )علم
                                                           

1 -Naiem 
2 -Alam 
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کسب و کار از روابط موجود با مشتریان خود در حال حاضر به عنوان 

جدید و تشویق آنان به منظور مرجعی در جهت جلب رضایت مشتریان 

و همكاران،  1تسهیل فروش و بازار یابی استفاده می کنند )خان

(. بازاریابی مرجع مشتری سعی در بهبود ارزش شرکت ها و 2022

و همكاران،  2کاهش خطر اداراک منفی مشتریان می باشد )اولایا

2022 .) 

اوتی دارد. برای افراد مختلف، معانی متف 3مدیریت ارتباط با مشتری

ای برای اشاره به مدیریت ارتباط با مشتری و عده CRMبیشتر افراد از 

کنند. هم از آن برای اشاره به بازاریابی ارتباط با مشتری استفاده می

گروه دیگر با این عقیده و باور که تمام مشتریان، ارتباط با یک 

رجیح خواهند، کلمه ارتباط را حذف کرده و تکننده را نمیتأمین

کار گیرند.بنابراین این مفهوم دهند تا اصطلاح مدیریت مشتری را بهمی

ها برای تواند برای اشاره به مجموعه کاملی از فرایندها و تكنولوژیمی

اندرکاران کسب و کار مدیریت ارتباط با مشتریان فعلی و بالقوه و دست

تباطی با در بازاریابی، فروش و خدمات، صرف نظر از نوع مسیرهای ار

راهبردی تجاری برای انتخاب و مدیریت مشتریان برای  مشتریان،

                                                           
1 -Khan 
2 -Reinartz and et al 
3 CRM 
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بهینه کردن و بالا بردن ارزش شرکت و همچنین فروش در دراز مدت 

است. مدیریت ارتباط با مشتری، استراتژی جامع کسب و کار و 

های کسب و کار بازاریابی است که فناوری، فرایندها و تمامی فعالیت

 (.2022سازد )نعیم، یكپارچه میرا حول مشتری 

پیشگیری از ریزش مشتری به عنوان بخش مهمی از مدیریت ارتباط 

ها و  با مشتری، تاثیر به ، سزایی بر افزایش سهم بازار، کاهش هزینه

ود سایر ابزارهای رقابتی دارد. از سوی دیگر هزینه حفظ مشتری موج

ی جدید می بسیار، کمتر از هزینه صرف شده جهت جذب یک مشتر

 باشد.

کاهش نرخ ریزش  1( %2022طبق برآورد انجام شده )الدیابت،  

افزایش در میزان سود شرکت می گردد و این  %6مشتری منجر به 

مسئله اهمیت قابل توجهی در سودآوری و رشد شرکتها دارد. ریزش 

مشتری عبارتست از تمایل برای متوقف نمودن همكاری و یا خرید از 

ی ریزش مشتریان برای ی زمانی معین. مسئلهدورهشرکت در یک 

ها بسیار حائز اهمیت است، زیرا بسیاری از مشتریان ها و شرکتسازمان

توانندبا عملكرد مناسب و یا جلب رضایت، مجددا در حال ریزش می

تمایل به همكاری یافته و بنابراین دچار ریزش نگردند )سردجونو و 

 (.2023همكاران، 
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 به توجه با مشتری رفتار مشتری، ریزش از یشگیریپ منظور به

 مشتریان تحلیل، جمع آوری شده داده های و اطلاعات مجموعه

 از دسته این قراردادن هدف با درنهایت و شناسایی ترک مستعد

 و ریزی طرح آنها حفظ جهت و موثر مناسب استراتژیهای مشتریان،

 نتعیی نقش کارا و قدقی مدل یک ایجاد راستا، این در .میگردد اجرا

 (. تحقیقات2022دارد )نعیم،  مشتری مدیریت ریزش در کننده ای

 است و گرفته صورت مشتری ریزش پیشبینی حوزه در وسیعی

 نزدیكترین ، بیزین شبكه های همچون زیادی داده کاوی تكنیكهای

 عصبی های ،شبكه تصمیم درخت لجستیک، رگرسیون همسایگی،

 پیشبینی سازی مدل جهت . . . و شتیبانپ بردار ماشین مصنوعی،

 نمشتریا شناسایی به قابل توجهی طور به میتواند که است شده ارائه

 (.2023همكاران،  و نماید)استفانوف کمک ترک مستعد

ماشین بردار پشتیبان، ابزاری قدرتمند در طبقه بندی به شمار می 

گذشته در رود و میتواند مسائلی را حل نماید که رویكردهای سنتی 

حل آنها ناتوان هستند. در این تحقیق از یک مدل مبتنی بر الگوریتم 

ژنتیک و ماشین بردار پشتیبان به منظور پیشبینی ریزش مشتریان 

یک فروشگاه بزرگ تامین کننده کالا و اقلام مختلف بهره گرفته شده 

است. در مرحله اول در این مدل از الگوریتم ژنتیک به منظور انتخاب 


