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 چکیذٌ

اثعاض هؤثطی ثطای ضٌبسبیی ٍ تحلیل ًیبظّبی  (CRM) هسیطیت اضتجبط ثب هطتطی: سمیىٍ ي َذف

ثیٌی ضضبیت هطتطی ضا  ّبی پیص ّبی یبزگیطی هبضیي، اهىبى تَسؼِ هسل هطتطیبى است. تطویت ثب الگَضیتن

ّب ػلاٍُ ثط  . ایي هسلًوبیسثیٌی  تَاًٌس ثب زلت ثبلایی احتوبل ضضبیت هطتطیبى ضا پیص آٍضز وِ هی فطاّن هی

 ّسف .هحَض ًیع وبضثطز زاضًس ّبی ولاى هطتطی ض سغح ػولیبتی، زض تسٍیي سیبستگیطی هسیطیتی ز تػوین

ثیٌی هیعاى ضضبیت زض  ایي پژٍّص، ضٌبسبیی ػَاهل اغلی هؤثط ثط ضضبیت هطتطیبى ٍ اضائِ هسلی ثطای پیص

 1200ّبی هطثَط ثِ  ایي پژٍّص اظ ًَع وبضثطزی است ٍ زازُ :ضىاسی ريش .غٌؼت ذَزضٍسبظی است

سبظی  سبظی ٍ ًطهبل ذسهبت پس اظ فطٍش یه ضطوت ذَزضٍسبظی گطزآٍضی ضس. پس اظ پبن هطتطی

ٍ زضذت تػوین  (FCM) ثٌسی فبظی ّب، ثطای تحلیل اظ زٍ الگَضیتن یبزگیطی هبضیي ضبهل ذَضِ زازُ

 MAE ٍ RMSEّبیی ّوچَى زلت،  ّب ثب ضبذع استفبزُ گطزیس. ّوچٌیي، اػتجبض هسل (FDT) فبظی

« ًبضاضی»، «ضاضی»ًتبیح ًطبى زاز هطتطیبى زض سِ ذَضِ اغلی ضبهل : َا یافتٍ .لطاض گطفت هَضزسٌدص

زضغس( ثیطتطیي  25زضغس( ٍ ّعیٌِ ذسهبت ) 30گیطًس. هتغیطّبی ظهبى پبسرگَیی ) لطاض هی« هتَسظ»ٍ 

 0.12آى  RMSE زضغس ٍ ذغبی 89تأثیط ضا ثط ضضبیت هطتطیبى زاضتٌس. زلت هسل زضذت تػوین فبظی 

 ظپژٍّص ًطبى زاز وِ استفبزُ ا يیا: گیزی وتیجٍ .هحبسجِ ضس وِ ثیبًگط ػولىطز هغلَة هسل است

زض  طاىیثِ هس تَاًس یه ،یفبظ نیٍ زضذت تػو یفبظ یثٌس ذَضِ ژُیٍ ثِ ي،یهبض یطیبزگی یّب تنیالگَض

ّسفوٌس ووه  یّب یاستطاتژ يیّب ٍ تسٍ آى تیضضب عاىیه یٌیث صیپ بى،یهرتلف هطتط یّب گطٍُ ییضٌبسب

فطٍش زض غٌؼت  اظثْجَز ذسهبت پس  یثطا یػول ییػٌَاى الگَ ثِ تَاًس یه كیتحم يیا حیوٌس. ًتب

 یّب ستنیَّضوٌس ٍ س ّبی فٌبٍضیاستفبزُ اظ  .طزیلطاض گ هَضزاستفبزُهطبثِ  غیغٌب طیٍ سب یذَزضٍسبظ

 .ضَز یه ِیّب تَغ هساٍم زازُ لیتحل ی( ثطاCRM) یاضتجبط ثب هطتط تیطیهس
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 :ممذمٍ

فطاٍاى ٍ اًتظبضات ضٍ ثِ  یّب ٌِیثب گع بىیاهطٍظ، هطتط یٍوبضّب وست یپطتلاعن ٍ ضلبثت ظیزض هح

حفظ ٍ تَسؼِ ضٍاثظ ثلٌسهست ثب  دبز،یّب زض ا سبظهبى ییتَاًب ،یغیضطا يیهَاخِ ّستٌس. زض چٌ صیافعا

ضبزهْط ٍ است ) ضسُ تجسیل ساضیپب یضلبثت تیٍ هع تیػَاهل هَفم يیتط اظ هْن یىیثِ  بىیهطتط

 یاثعاض فٌبٍض هیفطاتط اظ  ه،یاستطاتژ ىطزیضٍ هیػٌَاى  ثِ یاضتجبط ثب هطتط تیطی. هس(1394ّوىبضاى، 

 یبظّبیثِ ً ییپبسرگَ بى،یهطتط كیوِ ّسف آى ضٌبذت زل ضَز یهحسَة ه یتیطیهس یا سبزُ، فلسفِ

ٍ  یلیلتح ،یبتیزض سِ ثؼس ػول ىطزیضٍ يیاست. ا یزض عَل چطذِ ػوط هطتط افعٍزُ اضظش دبزیآًبى ٍ ا

 یّب یطیگ نیٍ ثْجَز تػو بىیهطتط یّب زازُ لیتؼبهل هؤثط، تحل یٍ ثستط لاظم ضا ثطا یبفتِ تَسؼِ یتؼبهل

زض  ژُیٍ ثِی اضتجبط ثب هطتط تیطیهس تیاّو .(1399ظازُ ٍ سطثٌسی،  للیسبظز ) یفطاّن ه یتیطیهس

ذَز اظ هحػَل  یتدطثِ ٍالؼ بىیهطحلِ هطتط يیزض ا طایتط است، ظ حَظُ ذسهبت پس اظ فطٍش ثطخستِ

 بیازضان هثجت  یطیگ زض ضىل تَاًس یتؼبهلات پس اظ فطٍش ه تیفیٍ و آٍضًس یزست ه ٍ سبظهبى ضا ثِ

 یهفَْه یهطتط تیضضب. (2025، 1ثطًٍط ٍ ّوىبضاىثبضس )زاضتِ  یبتیح یًسجت ثِ ثطًس ًمط یهٌف

اًتظبضات وِ  تأییس ػسمًظطیِ است.  لطاضگطفتِ هَضزثطضسی یهتؼسز یّبِ یاست وِ زض ًظط یچٌسثؼس

 2ّبی ضضبیت هطتطی هغطح است، تَسظ ضیچبضز ال. اٍلیَض تطیي هسل ضسُ ػٌَاى یىی اظ ضٌبذتِ ثِ

. زاًس یاظ ػولىطز ذسهت ه یٍ ازضان ٍالؼ ِیاًتظبضات اٍل سِیهمب دِیضا ًت تیضضباٍ اضائِ ضس.  (1980)

ٍ ًطبى  وٌس یه یثٌس زستِ یعضیٍ اًگ یػولىطز ،یضا زض سِ سغح اسبس بىیهطتط یبظّبیً 3هسل وبًَ

 مصً 4ییىبیآهط یهطتط تیضبذع ضضب ي،یزاضز. ّوچٌ تیثط ضضب یوِ ّط سغح اثط هتفبٍت زّس یه

 تیضضب یطیگ ضا زض ضىل بىیهطتط بتیضسُ، اًتظبضات ٍ ضىب اضظش ازضان ت،یفیّوچَى و ییطّبیهتغ

اظ ػَاهل  یجیتطو یهطتط تیآى ّستٌس وِ ضضب بًگطیث یًظط یّب چبضچَة يی. اسبظز یثطخستِ ه

 لاظ سبظهبى ضا ضى یهطتط ییاست وِ ثب ّن تؼبهل زاضتِ ٍ ازضان ًْب یٍ تدطث یاحسبس ،یوبضوطز

ٍ  بىیهطتط یّب زازُ لیتحل تیّب، اّو ثب سبظهبى بىیضٍاثظ هطتط یسگیچیضلبثت ٍ پ صیافعا ثب .زٌّس یه

 تبلیدیز یّب ضضس ضٍظافعٍى زازُ ط،یاذ یّب ّب زٍچٌساى ضسُ است. زض سبل اظ آى ٌصیاسترطاج ث

ٍ  ّب طيیىیاپل ،یاختوبػ یّب ضجىِ ،یذسهبت یّب توبس كیاظ عط بىیحبغل اظ تؼبهلات هطتط

 بی تیضضب یسیٍ ػَاهل ول یضفتبض یالگَّب ییضٌبسب یثطا یطیًظ یث یّب فطغت ،یجبًیپطت یّب ستنیس

ّب  زازُ ی، حدن اًجَُ ٍ تٌَع ثبلاحبل ثبایي. (1399زًیبپَض ٍ ػجسٍی، است )فطاّن وطزُ  یتیًبضضب

استفبزُ اظ  ،یثستط يیًجبضٌس. زض چٌ یّب وبف آى لیتحل یثطا یآهبض یسٌت یّب وِ ضٍش ضَز یهَخت ه

 .وٌس یه سایپ تیاّو یثط َّش هػٌَػ یهجتٌ یّب تنیٍ الگَض يیهبض یطیبزگیي هبًٌس یًَ یىطزّبیضٍ
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وطزُ  ییضا ضٌبسب طّبیهتغ بىیه یطذغیتب ضٍاثظ پٌْبى ٍ غ وٌس یّب ووه ه ثِ سبظهبى يیهبض یطیبزگی

اظ  یىی ػٌَاىِ ث یذَزضٍسبظ غٌؼت اضائِ زٌّس. بىیهطتط تیضضب یٌیث صیپ یثطا كیزل ییٍ الگَّب

 یاظ ذسهبت پس اظ فطٍش زاضز. ػَاهل بىیهطتط تیثِ ضضب ییثبلا یٍاثستگ ،یٍ ضلبثت سُیچیپ غیغٌب

سغح  وٌٌسُ يییتؼ یاغل یّب ضسُ، ضبذع اضائِ تیفیذسهبت، و ٌِیّع ،ییّوچَى سطػت پبسرگَ

اظ ذسهبت پس اظ فطٍش  یوِ تدطثِ هثجت یبًیحَظُ ّستٌس. هطتط يیزض ا بىیهطتط یتیًبضضب بی تیضضب

هثجت ثِ  زّبى ثِ زّبى غبتیٍ ثب تجل وٌٌس یذَز ضا تىطاض ه یسّبیذط هبًٌس، یه یزاضًس، هؼوَلاً ٍفبزاض ثبل

 ىّوچَ ییبهسّبیپ تَاًس یهطحلِ ه يیزض ا یتی. زض همبثل، ًبضضبوٌٌس یووه ه سیخس بىیخصة هطتط

هسئلِ اغلی ایي  ثِ ثطًس ضا ثِ ّوطاُ زاضتِ ثبضس. یخس تیٍ آس یوبّص سَزآٍض بى،یهطتط عشیض

پژٍّص آى است وِ زض ضطایظ ضلبثتی وًٌَی غٌؼت ذَزضٍسبظی، ػَاهل هرتلفی ثط ضضبیت هطتطیبى 

ای زض  وٌٌسُ تَاًس ًمص تؼییي اظ ذسهبت پس اظ فطٍش تأثیطگصاضًس ٍ ضٌبسبیی زلیك ایي ػَاهل هی

تَاى  چگًَِ هی؛ هطتطیبى ٍ اضتمبی خبیگبُ ضلبثتی ضط ثط ایي اسبس، سؤال اغلی پژٍّص ایي استحفظ 

فطآیٌس  ثیٌی وطز؟ ، هیعاى ضضبیت هطتطیبى ضا پیصیبزگیطی هبضیيّبی  گیطی اظ الگَضیتن ثب ثْطُ

یه ضطوت هطتطیبى  هَضزهغبلؼِثب  پژٍّص زض ایي ضاستب ثِ ایي غَضت تؼطیف ضس وِ اثتسا

اظ عطیك پطسطٌبهِ ٍ اعلاػبت ٍالؼی  هطتطیبىّبی هطثَط ثِ  ػٌَاى خبهؼِ آهبضی زازُ ضٍسبظی ثِذَز

سبظی ٍ استبًساضزسبظی ضسًس  پبن ؛وبٍی زازُّبی  ّب ثب استفبزُ اظ ضٍش . زض ازاهِ زازُضَز هیگطزآٍضی 

، زضًْبیت .ضًَس هی ثٌسی عجمٍِ  ثٌسی ذَضِیبزگیطی هبضیي، هطتطیبى  ّبی الگَضیتن وبضگیطی ثِثب  ٍ

ّب اضائِ ضس تب ػلاٍُ ثط ضٌبسبیی ػَاهل ولیسی ضضبیت هطتطی، چبضچَثی وبضثطزی ثطای  ًتبیح تحلیل

 ثْجَز ذسهبت پس اظ فطٍش زض غٌؼت ذَزضٍسبظی فطاّن گطزز.

 :پژيَص مباوی وظزی پژيَص ي پیطیىٍ

 :یارتباط با مطتز تیزیمذ-

غطف،  یافعاض اثعاض ًطم هیفطاتط اظ  ه،یاستطاتژ ىطزیضٍ هیػٌَاى  ثِ یاضتجبط ثب هطتط تیطیهس

حفظ ٍ تَسؼِ ضٍاثظ ثلٌسهست ٍ  دبز،یوِ ّسف آى ا ضَز یضٌبذتِ ه یتیطیهس یا ػٌَاى فلسفِ ثِ

 بظّب،یً كیتب ثب ضٌبذت ػو وٌٌس یّب تلاش ه چبضچَة، سبظهبى يیاست. زض ا بىیسَزآٍض ثب هطتط

هثجت  یا اضائِ زٌّس ٍ تدطثِ ضسُ یسبظ یغَضت ضرػ ت ذَز ضا ثِذسهب بى،یهطتط حبتیاًتظبضات ٍ تطخ

اثؼبز  یاضتجبط ثب هطتط تیطیهس. (1397سْطاثی ٍ ّوىبضاى، وٌٌس )ذلك  بىیهطتط یٍ هبًسگبض ثطا

 بى،یتؼبهلات ضٍظهطُ ثب هطتط تیطیهس یثطا یبتیػول یاضتجبط ثب هطتط تیطیهسزاضز وِ ضبهل  یهرتلف

اضتجبط  تیطیهسٍ  بىیهطتط یّب اظ زازُ ٌصیاسترطاج زاًص ٍ ث یثطا یلیتحل یاضتجبط ثب هطتط تیطیهس
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زض ذسهبت  ىطزیضٍ يی. اضَز یه بىیٍ هؤثط ثب هطتط ِیاضتجبعبت زٍسَ تیطیهس یثطا یتؼبهل یثب هطتط

حَظُ  يیزض ا بىیهطتط تیضضب چطاوِزاضز،  یا ژُیٍ تیاّو یزض غٌؼت ذَزضٍسبظ ژُیٍ پس اظ فطٍش ثِ

 غبتیتجل كیٍ اظ عط طزُو تیثلٌسهست ضا تمَ یثلىِ ٍفبزاض ضَز یهٌدط ه سیتٌْب ثِ تساٍم ذط ًِ

اظ  یىی. (1395ػجسالْی ٍ ّوىبضاى، است )اثطگصاض  عیً سیخس بىیهطتط ثطخصةهثجت،  زّبى ثِ زّبى

است وِ  یاضظش عَل ػوط هطتط صی، افعایاضتجبط ثب هطتط تیطیهسهَفك  یسبظ بزُیپ یسیول حیًتب

. ضَز یهغطح ه یسبظهبً یّب یاستطاتژ یٍ اثطثرط یسَزآٍض یبثیاضظ یهْن ثطا یػٌَاى ضبذػ ثِ

 یّب نیّب ثب اتربش تػو تب سبظهبى وٌس یفطاّن ه یستطث یاضتجبط ثب هطتط تیطیهس، زضهدوَع

 یپطتلاعن اهطٍظ یذَز ضا زض ثبظاضّب یضلبثت گبُیذسهبت ذَز ضا اضتمب زازُ ٍ خب تیفیَّضوٌساًِ، و

 .(2025ثطًٍط ٍ ّوىبضاى، وٌٌس ) تیتثج

 :رضایت مطتزی -

ّبی هرتلف ثِ  ضضبیت هطتطی هفَْهی ولیسی زض ثبظاضیبثی ٍ هسیطیت ذسهبت است وِ زض ًظطیِ

است. ثط اسبس ًظطیِ اٍلیَض، ضضبیت هطتطی ًتیدِ همبیسِ هیبى  ضسُ تؼطیفّبی گًَبگَى  ضیَُ

ضَز وِ ازضان  اًتظبضات اٍلیِ ٍ ازضان ٍالؼی اظ ػولىطز هحػَل یب ذسهت است ٍ ظهبًی حبغل هی

هطتطی ثب اًتظبضات اٍ هغبثمت زاضتِ یب اظ آى فطاتط ضٍز. هسل وبًَ ثط ایي ثبٍض است وِ ًیبظّبی هطتطیبى 

ضًَس ٍ ثط هیعاى ضضبیت یب ًبضضبیتی  ثٌسی هی ّبی اسبسی، ػولىطزی ٍ اًگیعضی زستِزض سِ سغح ًیبظ

ثؼس ولیسی ویفیت  پٌح 5سطٍوَال . هسل(2024ضبّطٍزی ٍ ّوىبضاى، زاضًس )آًبى تأثیط هستمین 

ػٌَاى ػَاهل اغلی  ذسهبت ضبهل لبثلیت اػتوبز، پبسرگَیی، اعویٌبى، ّوسلی ٍ هلوَس ثَزى ضا ثِ

ًیع ضضبیت هطتطی ضا ثط اسبس  ییىبیآهط یهطتط وٌس ٍ هسل زٌّسُ ضضبیت هؼطفی هی ضىل

یت هطتطی سٌدس. ضضب ضسُ، اًتظبضات ٍ ضىبیبت هطتطیبى هی ّبیی ّوچَى ویفیت، اضظش زضن ضبذع

تَاى آى ضا زض سِ حَظُ وبضوطزی، احسبسی ٍ تدطثی ثطضسی وطز؛ ثِ ایي  اثؼبزی گًَبگَى زاضز وِ هی

هؼٌب وِ ػلاٍُ ثط ػولىطز ٍالؼی هحػَل یب ذسهت، احسبسبت هثجت ًبضی اظ تدطثِ تؼبهل ثب سبظهبى ًیع 

ت، ّعیٌِ ذسهبت، ظهبى وٌٌس. زض ایي هیبى، ویفیت ذسهب گیطی ضضبیت ًمص اسبسی ایفب هی زض ضىل

ضًَس ٍ  تطیي ػَاهل تأثیطگصاض ثط ضضبیت هطتطی هحسَة هی پبسرگَیی ٍ تدطثِ وبضوٌبى اظ هْن

تَاًس سغح ضضبیت هطتطیبى ضا وبّص زّس. پیبهسّبی ضضبیت هطتطی  ّطگًَِ ضؼف زض ایي اثؼبز هی

اض ذطیس، افعایص سْن ثبظاض ٍ عَض هستمین ثط ٍفبزاضی هطتطیبى، تىط فطاتط اظ یه تدطثِ فطزی است ٍ ثِ

گصاضز. اظ سَی زیگط، ًبضضبیتی هطتطیبى وِ ًبضی اظ ػَاهلی چَى  اضتمبی خبیگبُ ثطًس سبظهبى تأثیط هی

ّبی ثبلا، تأذیط زض پبسرگَیی یب ثطذَضز ًبهٌبست وبضوٌبى است،  ویفیت پبییي ذسهبت، ّعیٌِ
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؛ ثِ اػتجبض ثطًس سبظهبى ضا ثِ زًجبل زاضزپیبهسّبیی ّوچَى ضیعش هطتطیبى، وبّص سَزآٍضی ٍ آسیت 

تَاًس ًمص حیبتی زض ایدبز هعیت ضلبثتی پبیساض  هٌس ضضبیت هطتطی هی ثٌبثطایي، هسیطیت ػلوی ٍ ًظبم

 .(2023لیَ، وٌس )ّب ایفب  ثطای سبظهبى

 :خذمات پس اس فزيش-

یىی اظ اضوبى اسبسی چطذِ ػوط هطتطی، ًمطی حیبتی زض اضتمبی  ػٌَاى ثِذسهبت پس اظ فطٍش 

ػبهل هْوی ثطای ایدبز هعیت ضلبثتی پبیساض زض غٌبیغ  ػٌَاى ثِوٌس ٍ  ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هطتطیبى ایفب هی

ّب ٍ  ای اظ فؼبلیت ضَز. ایي ذسهبت هدوَػِ ٍیژُ غٌؼت ذَزضٍسبظی ضٌبذتِ هی هرتلف ثِ

ّب افعایص  ضًَس ٍ ّسف آى س اظ فطٍش وبلا یب ذسهت ثِ هطتطی اضائِ هیّبیی ّستٌس وِ پ پطتیجبًی

. ذسهبت پس اظ فطٍش (2015ثَظ ٍ چي، است )ضسُ هطتطیبى ٍ تمَیت تدطثِ ولی آًبى  اضظش ازضان

ضسُ، ّعیٌِ ذسهبت،  ّب، ویفیت ذسهبت اضائِ اثؼبز هتؼسزی زاضز وِ ضبهل ظهبى پبسرگَیی ثِ زضذَاست

بضوٌبى ٍ ّوچٌیي سغح زستطسی هطتطیبى ثِ هطاوع ذسهبتی است. وَتبُ ثَزى ظهبى تدطثِ ٍ هْبضت و

ػَاهلی ّستٌس  اظخولِّبی هٌغمی، ویفیت ثبلای ذسهبت ٍ ثطذَضز هٌبست وبضوٌبى  پبسرگَیی، ّعیٌِ

ضًَس ٍ زض همبثل، تأذیط زض پبسرگَیی،  هستمین هَخت افعایص ضضبیت هطتطیبى هی عَض ثِوِ 

ضًَس  تطیي ػَاهل ایدبز ًبضضبیتی هحسَة هی ٍ زستطسی هحسٍز ثِ ذسهبت اظ هْن ّبی ثبلا ّعیٌِ

 چطاوِ. اّویت ذسهبت پس اظ فطٍش زض غٌؼت ذَزضٍسبظی زٍچٌساى است، (2025ثطًٍط ٍ ّوىبضاى، )

هطتطیبى اًتظبض زاضًس زض غَضت ثطٍظ ّطگًَِ هطىل فٌی یب ًیبظ ثِ سطٍیس، پبسرگَیی سطیغ، ذسهبت 

هَخت تمَیت  تٌْب ًِزضیبفت وٌٌس. ثْجَز زض ویفیت ذسهبت پس اظ فطٍش  اػتوبز لبثلٍ استبًساضز 

تَاًس ثِ  هثجت هی زّبى ثِ زّبىضَز ثلىِ اظ عطیك تجلیغبت  اػتوبز هطتطیبى ٍ افعایص ٍفبزاضی آًبى هی

ّبیی ّوچَى  هستمین ثب ضبذع عَض ثِخصة هطتطیبى خسیس ًیع ووه وٌس. ذسهبت پس اظ فطٍش 

، زضًْبیتاض ذطیس، افعایص اضظش عَل ػوط هطتطی ٍ اضتمبی خبیگبُ ثطًس زض ثبظاض اضتجبط زاضز ٍ تىط

ثٌبثطایي، ؛ آیس گصاضی زض ایي حَظُ اثعاضی هؤثط ثطای افعایص سَزآٍضی سبظهبى ثِ ضوبض هی سطهبیِ

هبى است، ثلىِ ثرطی اظ استطاتژی ثبظاضیبثی سبظ تٌْب ًِهسیطیت َّضوٌس ٍ وبضآهس ذسهبت پس اظ فطٍش 

آضطف ٍ ّوىبضاى، ضَز ) ای ثلٌسهست ٍ پبیساض ثب هطتطیبى هحسَة هی اثعاضی ولیسی ثطای ایدبز ضاثغِ

2025). 

 :بزرسی پیطیىٍ پژيَص-

 اثعاضی هؤثط ػٌَاى ثِثٌسی  ّبی ذَضِ گیطی اظ یبزگیطی هبضیي ٍ الگَضیتن ّبی اذیط، ثْطُ زض سبل
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ذسهبت پس  اظخولِّب زض غٌبیغ هرتلف،  ثیٌی هیعاى ضضبیت آى ثطای تحلیل ضفتبض هطتطیبى ٍ پیص

 است. لطاضگطفتِ هَضزتَخِای  فعایٌسُ عَض ثِاظ فطٍش، 

گیطی اظ  سبظی ثب ثْطُ ًطبى زازًس وِ زیدیتبل( 2025سبظی، ثطًٍط ٍ ّوىبضاى ) زض حَظُ زیدیتبلی

ّب اضائِ زّس ٍ ثِ ثْجَز تدطثِ هطتطی  تطی اظ ًیبظّبی آى س زضن ػویكتَاً ّبی هطتطیبى هی تحلیل زازُ

وی  ثٌسی گیطی اظ تىٌیه ذَضِ زض غٌؼت ثیوِ ایطاى، ثب ثْطُ( 2024) 6ضبّطٍزی ٍ ّوىبضاى ثیٌدبهس.

گصاضاى پطزاذتٌس ٍ هتغیطّبیی ًظیط ّعیٌِ ثیوِ زضهبًی ضا  ، ثِ تَسؼِ ضاّجطزّبیی ثطای حفظ ثیوِهیي

ّبی  ثب تلفیك تىٌیه( 2023) 7ثٌسی هطتطیبى هؼطفی وطزًس. لیَ هؤثطتطیي ػَاهل زض ثرص ػٌَاى ثِ

ّبیی ثطای اضظیبثی ػولىطز  ٍ فطآیٌس تحلیل سلسلِ هطاتجی، الگَضیتن ID3وبٍی ًظیط زضذت تػوین  زازُ

لا ثبثیٌی زض ایي سیستن  وبضوٌبى زض هسیطیت هٌبثغ اًسبًی عطاحی وطز ٍ ًطبى زاز وِ زلت پیص

اظ الگَضیتن  ثْجَزیبفتِای  ثب تَسؼِ ًسرِ( 2015) 8زض یه پژٍّص زیگط، ثَظ ٍ چي .ثبضس هی

ثٌسی فبظی، ضفتبض هْبخطتی هطتطیبى ذسهبت هَثبیل ضا ضٌبسبیی وطزًس ٍ تأویس زاضتٌس وِ ایي  ذَضِ

 9ّوىبضاى تَاًٌس ثِ وطف الگَّبی ظهبًی زض تغییطات ضضبیت هطتطی ووه وٌٌس. ٍاًگ ٍ ّب هی تىٌیه

ّبی ذسهبت ٍ  ، ضاثغِ ثیي ػولىطز ٍیژگی10ایىس خی ثَستگیطی اظ الگَضیتن  ًیع ثب ثْطُ( 2024)

ّب ضا تططیح ًوَزًس. زض غٌؼت  ضضبیت هطتطیبى ضا ثطضسی وطزًس ٍ الگَی تأثیط ًبهتمبضى پَیب هیبى آى

اظ الگَضیتن زضذت ثب عطاحی چبضچَثی تطویجی هتطىل ( 2024) 11ًجی ثیوِ آًلایي، اذَاى ٍ حسي

ثطزاضی هدسز،  ّبی ًوًَِ ثیٌی تدطثِ هطتطیبى پطزاذتٌس ٍ تَاًستٌس ثب استفبزُ اظ ضٍش تػوین، ثِ پیص

ّبی  ثب توطوع ثط زازُ( 2025) 12افعایص زٌّس. آضطف ٍ ّوىبضاى تَخْی لبثلزلت هسل ضا ثِ هیعاى 

ضا ثطضسی وطزًس ٍ ثِ ایي ًتیدِ وی هیي فبظی  اظخولِثٌسی  فطٍضی آًلایي، چْبض الگَضیتن ذَضِ ذطزُ

تَاًٌس  هی هطتطیّبی  ثٌسی هطتطیبى ثط هجٌبی ٍیژگی ّب زض ثرص ضسیسًس وِ ایي الگَضیتن

ثٌسی  ّبی ذَضِ زّس وِ الگَضیتن هغبلؼبت فَق ًطبى هی ّبی ثبظاضیبثی ضا ّسفوٌستط سبظًس. استطاتژی

تَاًٌس  ی ٍ احسبسی هطتطیبى وبضثطز ٍسیؼی زاضًس ٍ هیّبی ضفتبض فبظی ٍ زضذت تػوین زض تحلیل زازُ

فطٍضی، هٌبثغ اًسبًی  ّبی هرتلفی ّوچَى ثیوِ، گطزضگطی، ذطزُ یبض زض ثرص اثعاضّبی تػوین ػٌَاى ثِ

وبٍی ٍ  ّبی اذیط، استفبزُ اظ یبزگیطی هبضیي، زازُ ٍ ذسهبت پس اظ فطٍش ثِ وبض ضًٍس. زض سبل

 لطاضگطفتِ هَضزتَخٍِ سٌدص ضضبیت هطتطیبى زض هغبلؼبت زاذلی ثیٌی  ثٌسی فبظی زض پیص ذَضِ

زض پژٍّطی ثط ضٍی ضضبیت ثیوبضاى اظ پعضىبى، سِ الگَضیتن ( 1394است. ضبزهْط ٍ ّوىبضاى )

یبزگیطی هبضیي ضبهل زضذت تػوین، هبضیي ثطزاض پطتیجبى ٍ ضجىِ ػػجی ضا همبیسِ وطزًس ٍ ًطبى 

تطیي ػبهل تأثیطگصاض،  هٌسی زاضز ٍ هْن ثیٌی ضضبیت ت ضا زض پیصزازًس وِ ضجىِ ػػجی ثبلاتطیي زل
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ثب استفبزُ اظ ( 1399ظازُ ٍ سطثٌسی ) هیعاى اعلاػبت زضیبفتی تَسظ ثیوبض اظ پعضه ثَزُ است. للی

 عَض ثِهسل هؼبزلات سبذتبضی ًطبى زازًس وِ هسیطیت ویفیت خبهغ اظ عطیك اضتمبء ویفیت ذسهبت، 

ًیع ثب ( 1400ضَز. ویَهطث ٍ ًیبوبى ) یص ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هطتطیبى هیغیطهستمین هَخت افعا

ّب ٍ ضؼف زض  ّبی ػوط، زضیبفتٌس وِ ػَاهلی چَى ػسم تحمك ٍػسُ هٌسی هطتطیبى ثیوِ ثطضسی ضضبیت

پَض ٍ  ّوسلی ثیطتطیي تأثیط ضا زض وبّص ضضبیت هطتطیبى زاضًس. زض حَظُ ذسهبت ٍضظضی، زًیبی

ّبی ٍضظضی، ّفت ػبهل اغلی ضا  احی هسل هفَْهی ضضبیت هطتطیبى فطٍضگبُثب عط( 1399ػجسٍی )

ّبی ثطاظش هغلَة ضا اضائِ زازًس.  ّبی ًبهٌبست، هسل ًْبیی ثب ضبذع ضٌبسبیی وطزُ ٍ ثب حصف گَیِ

ثٌسی ٍ ضگطسیَى زض  ّبی عجمِ وبٍی ٍ الگَضیتن گیطی اظ زازُ ًیع ثب ثْطُ( 1397سْطاثی ٍ ّوىبضاى )

افعاضی عطاحی وطزًس  ثیٌی ضضبیت هطتطیبى اظ ذسهبت پطتیجبًی ًطم ضپیسهبیٌط، هسلی ثطای پیص افعاض ًطم

ثب ( 1395زّی ثطای تؼییي هؤثطتطیي هتغیطّب استفبزُ ًوَزًس. ػجسالْی ٍ ّوىبضاى ) ٍ اظ ضٍش ٍظى

 ٍ هسل وبًَی فبظی، ًیبظّبی هطتطیبى ذسهبت هؼبهلات ثطذظوی هیي ثٌسی  تطویت تىٌیه ذَضِ

ثَضس ضا زض سِ ذَضِ هدعا ضٌبسبیی وطزُ ٍ هیعاى ضضبیت یب ًبضضبیتی ّط ٍیژگی ضا زض ّط ذَضِ 

 ػجبضت است اظ: ٍ ًَآٍضی زض ایي پژٍّص ّبی پژٍّطی ضىبفضطیت ووی هحبسجِ ًوَزًس.  غَضت ثِ

زض ظهیٌِ ذسهبت پس اظ  ٍ زضذت تػوین فبظی ثٌسی فبظی ظهبى اظ زٍ الگَضیتن ذَضِ استفبزُ ّن

 لطاضگطفتِ هَضزتَخِػٌَاى یه ضٍیىطز تطویجی ٍ ًَآٍضاًِ، تبوٌَى ووتط  فطٍش غٌؼت ذَزضٍسبظی، ثِ

ّبی، ضوي ضٌبسبیی الگَّبی  الگَضیتنایي زٍ  ایي پژٍّص تلاش زاضز تب ثب استفبزُ اظ تطویت .است

ّبی هَخَز زض هغبلؼبت  ِ زّس ٍ ضىبفّب اضائ ثیٌی زلیمی اظ هیعاى ضضبیت آى ضفتبضی هطتطیبى، پیص

 پیطیي ضا پط وٌس.

 ريش تحمیك:-

ثیٌی هیعاى  ثِ تحلیل ٍ پیص هحَض  ووی ٍ زازُاست ٍ ثب ضٍیىطزی  وبضثطزیایي پژٍّص اظ ًَع 

 ّبی ًبهِ پطسصضبهل  ّب آٍضی زازُ اثعاض خوغپطزاظز.  هی فطٍش ذَزضٍضضبیت هطتطیبى ذسهبت پس اظ 

ضسُ  زض ایي پژٍّص ثط هجٌبی اثؼبز ضٌبذتِ هَضزاستفبزُپطسطٌبهِ  .ثبضس هیٍالؼی ّبی  استبًساضز ٍ زازُ

 SERVQUALالوللی  ّبی هؼتجط ثیي ضضبیت هطتطی عطاحی گطزیس. ایي اثؼبز ثطگطفتِ اظ هسل

. اًس وبضضفتِ ثِػٌَاى اثعاضّبی استبًساضز ثطای سٌدص ضضبیت هطتطی  ثبضٌس وِ زض تحمیمبت هتؼسز ثِ هی

ّوچٌیي، ضٍایی هحتَایی پطسطٌبهِ اظ عطیك ًظط ذجطگبى زاًطگبّی ٍ غٌؼتی تأییس ضس ٍ پبیبیی آى ثب 

ثٌبثطایي، هؼیبض استبًساضز ثَزى ؛ لطاض گطفت هَضزپصیطش 0.7هحبسجِ ضطیت آلفبی وطًٍجبخ ثبلاتط اظ 

گبى ٍ آظهَى پبیبیی آهبضی ثَزُ پطسطٌبهِ هجتٌی ثط پطتَاًِ ًظطی هؼتجط، اػتجبضسٌدی تَسظ ذجط
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 ضطوت ثْوي ذَزضٍ ًوًَِ اظ هطتطیبى ذسهبت پس اظ فطٍش 1200ّبی ایي پژٍّص ضبهل  زازُ است.

ٍ آظهَى  KMO ّبی ثؼسی، اظ آظهَى ّب خْت تحلیل ثطای اعویٌبى اظ هٌبست ثَزى زازُ. ثبضس هی

وفبیت  زضًتیدِثَزُ ٍ  0.7ثبلاتط اظ  KMO ّب ًطبى زاز وِ همساض استفبزُ ضس. ًتبیح ایي آظهَى ثبضتلت

ثِ زست آهس  0.05ًوًَِ زض سغح هغلَة لطاض زاضز. ّوچٌیي سغح هؼٌبزاضی آظهَى ثبضتلت ووتط اظ 

ضٍش  ّبی یبزگیطی هبضیي است ّب ثطای تحلیل ػبهلی ٍ استفبزُ اظ الگَضیتن وِ ثیبًگط هٌبست ثَزى زازُ

ذَاّس ثَز. زض زضذت تػوین فبظی ٍ  ثٌسی فبظی ذَضِلی ـتن اغضبهل زٍ الگَضی ّب زازُ ٍتحلیل تدعیِ

ّبی ّوگي ثط اسبس  هطتطیبى ثِ ذَضِ ثٌسی گطٍُثٌسی فبظی ثطای  هطحلِ اٍل، الگَضیتن ذَضِ

ّبی هجْن ٍ  پصیطی ثبلایی زض تحلیل زازُ ضَز. ایي الگَضیتن، اًؼغبف هطتطن استفبزُ هی ّبی ٍیژگی

ّب ضا زض چٌسیي ذَضِ ثب زضخبت ػضَیت هتفبٍت تمسین وٌس. زض  زازُتَاًس  ػسم لغؼیت زاضز ٍ هی

ثیٌی هیعاى ضضبیت هطتطیبى استفبزُ ذَاّس  هطحلِ زٍم، اظ الگَضیتن زضذت تػوین فبظی ثطای پیص

تَاًس لَاًیي  ضس. زضذت تػوین فبظی، تَاًبیی تحلیل ٍ تفسیط ضٍاثظ پیچیسُ ثیي هتغیطّب ضا زاضز ٍ هی

ّب ثب  زازُ ٍتحلیل تدعیِفطآیٌس  گیطًسگبى استرطاج وٌس. ثطای هسیطاى ٍ تػوین ویفْ لبثلضفبف ٍ 

فبظی ٍ  ّبی الگَضیتنسبظی  اًدبم ضس وِ اهىبى پیبزُ 13هتلت ًسرِ ترػػی  افعاضّبی ًطماستفبزُ اظ 

ضس. %( تمسین 30%( ٍ آظهبیطی )70ّب ثِ زٍ ثرص آهَظضی ) وٌٌس. زازُ ّب ضا فطاّن هی پطزاظش زازُ

ّبی حَظُ یبزگیطی هبضیي ٍ  ثطای آظهبیص یىی اظ پطوبضثطزتطیي استبًساضزّب زض پژٍّص ایي ًسجت

یه هؼیبض  ػٌَاى ثِایي ًسجت  هبضیي یبزگیطیٍ  وبٍی زازُزض ثسیبضی اظ هغبلؼبت  وبٍی است. زازُ

ّبی هستمل ضبهل ، هتغیطهسل پژٍّص ضبهل 1ًوَزاض  است. لطاضگطفتِ هَضزاستفبزُاستبًساضز ٍ هتَاظى 

ٍ زستطسی ثِ ذسهبت زض ًظط  تدطثِ وبضوٌبى ،ظهبى پبسرگَیی، ّعیٌِ ذسهبت، ویفیت ذسهبت

 ٍ هتغیط ٍاثستِ ضضبیت هطتطی است. اًس ضسُ گطفتِ

 
 . مذل مفًُمی پژيَص1ومًدار 

Figure 1. Conceptual Model of the Research 

 ضضبیت هطتطی

 ظهبى پبسد گَیی

 ّعیٌِ ذسهبت

 ویفیت ذسهبت

 تدطثِ وبضوٌبى

 زستطسی ثِ ذسهبت
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 :َا ساسی دادٌ فزآیىذ پان-

هطتطی پس اظ فطٍش یه ضطوت ذَزضٍسبظی عی  1200ّبی هطثَط ثِ  زض ایي پژٍّص، زازُ

ضٌبسبیی ٍ زض  Z-Score  ٍIQRسبظی آهبزُ تحلیل ضسًس. اثتسا همبزیط پطت ثب ضٍش  فطآیٌس پبن

تىویل  KNN Imputationتؼسیل گطزیس. سپس همبزیط گوطسُ ثب ضٍش هیبًگیي ٍ  هطثَطهتغیطّبی 

اًدبم ضس. زض  Min-Max  ٍZ-Scoreسبظی ثب ضٍش  ض یىٌَاذتی همیبس هتغیطّب، ًطهبلهٌظَ ضسًس. ثِ

، هدوَػِ زازُ زضًْبیتّبی ػسزی تجسیل ضسًس.  ثِ زازُ One-Hotازاهِ هتغیطّبی ویفی ثب ضٍش 

گطزیس وِ ویفیت ٍ زلت  FCM  ٍFDTّبی  استبًساضز ثسٍى ًَیع ٍ تٌبلض آهبزُ ٍضٍز ثِ الگَضیتن

 وٌس. ّب ضا تضویي هی تحلیل

 :بىذی فاسی َا با الگًریتم خًضٍ يتحلیل دادٌ تجشیٍ-

ضٌبسبیی الگَّبی پٌْبى  هٌظَض ثِ 13ثٌسی فبظی ّب ثب استفبزُ اظ الگَضیتن ذَضِ فطآیٌس تحلیل زازُ

هطبّسُ  1 ٍلزض خس ّب هطرػبت ذَضِّبی هطتطیبى ذسهبت پس اظ فطٍش اًدبم ضس.  زض زازُ

 .ضَز هی

 مطتزیان بىذی خًضٍمطخصات  .1جذيل 

Table 1. Customer Clustering Characteristics 

 ذَضِ
هیبًگیي ظهبى 

 پبسرگَیی )ثبًیِ(

هیبًگیي ّعیٌِ 

 ذسهبت )ٍاحس(

هیبًگیي ویفیت 

 (5-1) ذسهبت

هیبًگیي تدطثِ 

 وبضوٌبى )سبل(

هیبًگیي زستطسی 

 (5-1ذسهبت )ثِ 

 4 15 4٫2 350 45 0ذَضِ 

 3 8 2٫8 750 120 1ذَضِ 

 3٫5 12 3٫5 500 85 2ذَضِ 

ویفیت ذسهبت ٍ  تط اظ هیبًگیي ّعیٌِ ذسهبت پبییي، ظهبى پبسرگَیی وَتبُهطتطیبًی ثب  :0ذَضِ 

ّعیٌِ ٍ  ظهبى پبسرگَیی عَلاًیهطتطیبًی ثب  :1 ذَضِ . ایي گطٍُ احتوبلاً اظ ذسهبت ضاضی ّستٌس.ثبلا

ّبی ثبلا، هوىي است سغح ضضبیت ووتطی  ایي گطٍُ ثِ زلیل ظهبى پبسرگَیی ٍ ّعیٌِ .ذسهبت ثبلا

ّبی هتؼبزل زض ظهبى پبسرگَیی ٍ ّعیٌِ ذسهبت. ایي گطٍُ  هطتطیبًی ثب ٍیژگی :2 ذَضِ زاضتِ ثبضٌس.

 ّب زاضتِ تَاًس تأثیط ظیبزی ثط ضضبیت آى زض ضطایظ هتَسظ لطاض زاضًس ٍ ثْجَز اًسوی زض ذسهبت هی

 .ثبضس
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 َا َای خًضٍ ای يیژگی ممایسٍ لیتحل .2جذيل 

Table 2. Comparative Analysis of Cluster Characteristics 

 )هتَسظ( 2ذَضِ  )غیط ثْیٌِ( 1ذَضِ  )ثْیٌِ( 0ذَضِ  ٍیژگی

 هتَسظ ظیبز ون ظهبى پبسرگَیی

 هتَسظ ظیبز ون ّعیٌِ ذسهبت

 هتَسظ پبییي ثبلا ویفیت ذسهبت

 هتَسظ ون ظیبز وبضوٌبىتدطثِ 

 هتَسظ هتَسظ ظیبز زستطسی ذسهبت

هثجت اظ ذسهبت، ظهبى  ثبتدطثِگطٍّی اظ هطتطیبى  ضبهل )ثْیٌِ( 0ذَضِ  زّس هیًطبى  2خسٍل 

ایي گطٍُ  ؛)غیط ثْیٌِ( 1ذَضِ . ثبضٌس هی پبسرگَیی سطیغ، ّعیٌِ پبییي ٍ ویفیت ثبلای ذسهبت

ّبی اسبسی زض ّعیٌِ ٍ ظهبى پبسرگَیی است وِ هوىي است هَخت ًبضضبیتی  چبلص زٌّسُ ًطبى

تَاًس ثب تغییطات  زاضز ٍ هی تَخْی لبثلایي گطٍُ پتبًسیل ثْجَز  ؛)هتَسظ( 2ذَضِ  هطتطیبى ضَز.

 خعئی ثِ سغح ثْیٌِ هٌتمل ضَز.

 پیطىُادی بزای َز خًضٍ یاستزاتژ .3جذيل 

Table 3. Proposed Strategy for Each Cluster 

 استطاتژی ثْجَز ذَضِ

 ضسُ. سبظی حفظ استبًساضزّبی فؼلی، افعایص توطوع ثط اضائِ ذسهبت ضرػی 0ذَضِ 

 ّبی ذَزوبض. سبظی فطآیٌسّب ٍ استفبزُ اظ سیستن وبّص ظهبى پبسرگَیی اظ عطیك ثْیٌِ 1ذَضِ 

 ضسُ. وبضوٌبى ثطای اضتمبء سغح ذسهبت اضائِ ثْجَز ویفیت ذسهبت ٍ افعایص تدطثِ 2ذَضِ 

ّبی هرتلف  ّبی گطٍُ زض ٍیژگی تَخْی لبثلّبی  ّبی هطتطیبى ًطبى زاز وِ تفبٍت ثٌسی زازُ ذَضِ

هطرع ٍ  ّبی استطاتژیزّس وِ  ٍ تحلیل ّط ذَضِ، ثِ هسیطاى ایي اهىبى ضا هی ییضٌبسب ٍخَز زاضز.

یه اثعاض  ػٌَاى ثِ ثٌسی ذَضِ ّبی الگَضیتناظ  استفبزُ وبضآهسی ثطای ثْجَز ذسهبت تسٍیي وٌٌس.

ایي  حیًتب زّس. ّبی ػولی ٍ ػویمی زض هَضز ضفتبض هطتطیبى اضائِ هی تحلیلی لسضتوٌس، زیسگبُ

ثیٌی زلیمی  ػٌَاى ٍضٍزی ثطای الگَضیتن زضذت تػوین فبظی استفبزُ ذَاّس ضس تب پیص ثِ ثٌسی ذَضِ

 اظ هیعاى ضضبیت هطتطیبى اًدبم ضَز.

 :َا با الگًریتم درخت تصمیم فاسی يتحلیل دادٌ تجشیٍ-

ضضبیت هطتطیبى ذسهبت پس اظ ثیٌی  ثطای پیص زضذت تػوین فبظیزض ایي ثرص اظ الگَضیتن 

زض هَاخِْ ثب  پصیطی اًؼغبفپصیطی ثبلا ٍ   ضَز. ایي الگَضیتن ثِ زلیل لبثلیت زضن استفبزُ هی فطٍش

 ضسُ است. اًتربة ّب تحلیل زازُثطای  اثعاض هٌبستػٌَاى یه  ّبی هجْن ٍ زاضای ػسم لغؼیت، ثِ زازُ
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 متغیزَای يريدی ي خزيجی مذل .4جذيل 

Table 4. Input and Output Variables of the Model 

 تَضیحبت ًبم هتغیط ًَع هتغیط

 هتغیطّبی ٍضٍزی )هستمل(

 پبسد ثِ زضذَاست هطتطی )ثبًیِ(. ظهبى هست ظهبى پبسرگَیی

 تَسظ هطتطی ثطای ذسهبت )ٍاحس پَل( ضسُ پطزاذتّعیٌِ  ّعیٌِ ذسهبت

 (5-1) یبفتیزضسغح ویفی ذسهبت  ویفیت ذسهبت

 هیعاى تدطثِ ًیطٍی اًسبًی )سبل( تدطثِ وبضوٌبى

 هیعاى زستطسی هطتطی ثِ ذسهبت زستطسی ثِ ذسهبت

 (0/ ًبضاضی; 1ٍضؼیت ضضبیت هطتطی )ضاضی; ضضبیت هطتطی هتغیط ذطٍخی )ٍاثستِ(

، چٌس لبًَى اغلی ثِ زست آهس وِ اضتجبط 4زض خسٍل  پس اظ اػوبل الگَضیتن زضذت تػوین فبظی

 زّس. ًطبى هی 5زض خسٍل هیبى هتغیطّبی ٍضٍزی ٍ هیعاى ضضبیت هطتطیبى 

 اس درخت تصمیم فاسی ضذٌ استخزاج هیلًاو .5جذيل 

Table 5. Rules Extracted from the Fuzzy Decision Tree 

 هیعاى اعویٌبى ًتیدِ ضطایظ ضوبضُ لبًَى

 %92 ضضبیت هطتطی ; ضاضی 4 ≤سهبت ذ ویفیت ٍ 400 ≥ ذسهبت ّعیٌِ ٍ 50 ≥اگط ظهبى پبسرگَیی  1لبًَى 

 %88 ضضبیت هطتطی ; ًبضاضی 2 ≥ٍ ویفیت ذسهبت  700 <ٍ ّعیٌِ ذسهبت  120 <اگط ظهبى پبسرگَیی  2لبًَى 

 %85 ضضبیت هطتطی ; ضاضی 4 ≤ ذسهبت ثِ زستطسی ٍ 15 ≤اگط تدطثِ وبضوٌبى  3لبًَى 

 %80 ضضبیت هطتطی ; هتَسظ 100ٍ  50ٍ ظهبى پبسرگَیی ثیي  600ٍ  400اگط ّعیٌِ ذسهبت ثیي  4لبًَى 

% اضائِ 89ّبی زلیمی ثب زلت  ثیٌی تَاًستِ است پیص 6زض خسٍل  هسل زضذت تػوین فبظیزلت 

هسل زض  ٍالؼیًطخ هٌفی  ذَثی ضٌبسبیی وٌس. هسل تَاًستِ هطتطیبى ضاضی ضا ثِهثجت ٍالؼی  ًطخ زّس.

 ضٌبسبیی هطتطیبى ًبضاضی ًیع ػولىطز لبثل لجَلی زاضتِ است.

 متغیزَای تأثیزگذار بز رضایت مطتزیان سٍیمما .6جذيل 

Table 6. Comparison of Variables Affecting Customer Satisfaction 

 زضغس تأثیط ًبم هتغیط ضتجِ تأثیطگصاضی

 %30 ظهبى پبسرگَیی 1

 %25 ذسهبتّعیٌِ  2

 %20 ویفیت ذسهبت 3

 %15 تدطثِ وبضوٌبى 4

 %10 زستطسی ثِ ذسهبت 5
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تطیي ػَاهل تأثیطگصاض ثط ضضبیت هطتطی  هْن ػٌَاى ثِ ّعیٌِ ذسهبتٍ  ظهبى پبسرگَییهتغیطّبی 

زّس وِ هطتطیبى ضاضی هؼوَلاً ثب ذسهبت سطیغ،  اظ هسل ًطبى هی ضسُ استرطاج يیلَاً ضٌبسبیی ضسًس.

 89% زلت زضذت تػوین فبظی تَاًست ثب  هسل ٍ ویفیت ثبلا هَاخِ ّستٌس. غطفِ ثِ همطٍىّعیٌِ 

ثِ هسیطاى ذسهبت پس اظ  آهسُ زست ثِ حیًتب هطتطیبى اضائِ زّس.ثیٌی زلیمی اظ هیعاى ضضبیت پیص

ّبی ػولیبتی هؤثطی ثطای ثْجَز سغح  س تب ثباستفبزُ اظلَاًیي ضفبف، استطاتژیزّ اهىبى ضا هیفطٍش ایي

ثْیٌِ ٍ وبضثطزی هسلآهسُ ثطای تسٍیي یهزستثِاستفبزُ اظًتبیح ثؼسی:گبم وٌٌس.تسٍیيهطتطیبىضضبیت

 سبظی ضَز ٍ ثِ ثْجَز ػولىطز ذسهبت پس اظ فطٍش ووه وٌس. وِ ثتَاًس زض هحیظ ٍالؼی پیبزُ

 :(FDT( ي درخت تصمیم فاسی )FCMبىذی فاسی ) َا: خًضٍ ای مذل تحلیل ممایسٍ-

ــ ــي ثـزض ای ــر ـــص، ػول ـــذسل ـىطز زٍ ه ـــثِ ـَض ـــٌ ــٍ بظی ـسی ف ـــت تـزضذ ـــین فـػو  بظیـ

 ضَز. همبیسِ هی 7زض خسٍل هطتطیبى ذسهبت پس اظ فطٍش ثیٌی ضضبیت ثطای تحلیل ٍ پیص

 َای کلیذی دي مذل يیژگی سٍیمما .7جذيل  

Table 7. Comparison of Key Features of the Two Models 

 (FDTزضذت تػوین فبظی ) (FCMثٌسی فبظی ) ذَضِ ضبذع همبیسِ

 ثیٌی ٍضؼیت ضضبیت هطتطی )ضاضی/ًبضاضی( پیص ّبی هطبثِ ثٌسی هطتطیبى ثِ ذَضِ گطٍُ ّسف اغلی

 (IF-THEN) لبثل تفسیطلَاًیي  ضسُ( ضٌبسبییذَضِ  3ّب ) ذَضِ ًَع ذطٍخی

 تحلیل ضاثغِ ثیي هتغیطّبی ٍضٍزی ٍ ذطٍخی ّب ّب ثیي گطٍُ ّب ٍ تفبٍت ضٌبسبیی ضجبّت تؼبهل هتغیطّب

 گیطی ثیٌی ٍ تػوین هٌبست ثطای پیص ثٌسی هٌبست ثطای تحلیل اوتطبفی ٍ ثرص وبضثطزپصیطی

 MAE ،RMSE(، Accuracyزلت ) Silhouette Score ضبذع اضظیبثی

ّبی هطبثِ ٍ اضائِ  ّبی هطتطیبى ثب ٍیژگی هٌبست ثطای ضٌبسبیی گطٍُثٌسی فبظی  ذَضِ

هٌبست ثطای تحلیل ضٍاثظ هیبى  زضذت تػوین فبظیثبضس. هی ّبی ّسفوٌس ثطای ّط گطٍُ استطاتژی

 ضَز.پیطٌْبز هی ثیٌی هستمین هیعاى ضضبیت هطتطیبى هتغیطّب ٍ پیص

 َا بیىی مذل ممایسٍ دلت پیص. 8جذيل 

Table 8. Comparison of Model Prediction Accuracy 

 FCM FDT ضبذع اضظیبثی

 84% 89% (Accuracyزلت )

 0.16 0.08 (MAEهیبًگیي ذغبی هغلك )

 0.21 0.12 (RMSEهیبًگیي هدصٍض ذغب )

 - Silhouette Score 0.67ضبذع 
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ذَثی اظ یىسیگط  ثِ ّب ذَضِزٌّس وِ  ًطبى هی 8زض خسٍل  Silhouetteزلت ٍ ضبذع 

زٌّس وِ هسل زضذت تػوین  ( ٍ زلت ثبلاتط ًطبى هیRMSE)ٍ  (MAEذغبی ووتط ) .اًس ضسُ تفىیه

 ثیٌی ًتبیح ػولىطز ثْتطی زاضز. فبظی ثطای پیص

 گیزی: بحث ي وتیجٍ-

ضَز ٍ  یه هعیت ضلبثتی پبیساض ضٌبذتِ هی ػٌَاى ثِ ضضبیت هطتطیبى، ٍوبض وستاهطٍظُ زض زًیبی 

تط اظ ًیبظّب ٍ ضفتبض هطتطیبى، ویفیت ذسهبت ذَز ضا ثْجَز  وٌٌس تب ثب زضن ػویك ّب تلاش هی ضطوت

ًمص ولیسی زض ایدبز تدطثِ هثجت ثطای  ذسهبت پس اظ فطٍشثرطٌس. زض غٌؼت ذَزضٍسبظی، 

ّب ٍ حدن ظیبز اعلاػبت  َخِ ثِ پیچیسگی زازُوٌس. ثب ت ّب ایفب هی هطتطیبى ٍ افعایص ٍفبزاضی آى

تَاًس ثِ ضٌبسبیی ػَاهل ولیسی هؤثط ثط ضضبیت  هی ّبی یبزگیطی هبضیي تىٌیههطتطیبى، استفبزُ اظ 

ّبی  تَاى ثب استفبزُ اظ الگَضیتن ایي ثَز وِ چگًَِ هی هسئلِ اغلی ایي پژٍّصهطتطیبى ووه وٌس. 

یعاى ضضبیت هطتطیبى ذسهبت پس اظ فطٍش یه ضطوت هزضذت تػوین فبظی ٍ ثٌسی فبظی  ذَضِ

 1200هطثَط ثِ  ٍالؼیّبی  پژٍّص ثب استفبزُ اظ زازُ يیا وطز. ثیٌی پیصذَزضٍسبظی ضا تحلیل ٍ 

ًطبى زاز ّط ذَضِ ًیبظهٌس ثٌسی فبظی  ًتبیح ذَضِاخطا ضس.  هطتطی ذسهبت پس اظ فطٍش

ًتبیح زضذت تػوین  ضضبیت هطتطیبى است. ّبی ذبظ ذَز ثطای ثْجَز ذسهبت ٍ افعایص استطاتژی

ثیٌی ضضبیت هطتطیبى اضائِ وطز. همبیسِ زٍ الگَضیتن ًطبى  فْوی ثطای پیص لَاًیي هطرع ٍ لبثل فبظی

ذَثی ػول وطز ٍ زلت  ثٌسی هطتطیبى ثِ ّب ٍ گطٍُ زض ضٌبسبیی ذَضِثٌسی فبظی  ذَضِ تنیالگَض زاز:

ثیٌی هیعاى ضضبیت هطتطیبى ػولىطز  زض پیصزضذت تػوین الگَضیتن  اضظیبثی ضس. 0.67ًتبیح آى 

پژٍّص  زض هحسٍزُ لبثل لجَلی لطاض زاضتٌس. ثَز ٍ ذغبّبی هسل ثیٌی آى ثْتطی زاضت ٍ زلت پیص

 ثٌسی فبظی ذَضِ زضذت تػوین فبظیٍ  ثٌسی فبظی ذَضِثٌسی فبظی  ذَضِحبضط ثب استفبزُ اظ تطویت 

ّب استفبزُ وطزُ ثَزًس،  بی پیطیي وِ تٌْب اظ یىی اظ ایي الگَضیتنّ تَاًست ًسجت ثِ ثسیبضی اظ پژٍّص

ثیٌی زلیك  ّبی هطتطیبى، لبثلیت پیص تطی اضائِ زّس. ایي تطویت، ػلاٍُ ثط ضٌبسبیی گطٍُ ًتبیح خبهغ

وِ اظ زضذت تػوین استبًساضز  لجلی ّبی پژٍّصهمبیسِ ثب  زض ضضبیت هطتطیبى ضا ًیع فطاّن وطز.

(DT ُاستفبز )زلت تَاًست  وطزُ ثَزًس، پژٍّص حبضط ثب استفبزُ اظ ًسرِ فبظی زضذت تػوین

لبثل زضذت تػوین فبظی زض پژٍّص حبضط لَاًیي ضفبف ٍ  زست آٍضز. ضا ثِ %89ثیٌی ثبلاتطی  پیص

ّبی ثْتطی ثطای ثْجَز ذسهبت  زّس تب استطاتژی اضائِ زاز وِ ایي لَاًیي ثِ هسیطاى اهىبى هی تفسیط

ثٌسی وِ ثیطتط خٌجِ اوتطبفی زاضًس،  ّبی غطفبً ذَضِ س. ایي ٍیژگی زض همبیسِ ثب الگَضیتنتسٍیي وٌٌ

ضا ثب  ظهبى پبسرگَیی، ّعیٌِ ذسهبت ٍ ویفیت ذسهبتحبضط تأثیط  پژٍّص تَخِ است. یه هعیت لبثل
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ّبی پیطیي تحلیل وطز. پژٍّص حبضط ثطذلاف ثسیبضی اظ هغبلؼبت  زلت ثیطتطی ًسجت ثِ پژٍّص

ثطای هسیطیت ػسم لغؼیت زض  هٌغك فبظیّبی ولاسیه استفبزُ وطزُ ثَزًس، اظ  یي وِ اظ ضٍشپیط

ًتبیح . سبظز هیّب ثْطُ ثطز. ایي ٍیژگی، پژٍّص حبضط ضا زض تحلیل ضطایظ هجْن ٍ پیچیسُ ثطتط  زازُ

ضضبیت ثیٌی هیعاى  وِ تطویت زٍ الگَضیتن، ضٍیىطزی خبهغ ٍ زلیك ثطای تحلیل ٍ پیص زّس هیًطبى 

ّبی هطتطیبى ٍ اضائِ  اثعاضی هٌبست ثطای ضٌبسبیی گطٍُ فبظی ثٌسی ذَضِ زّس. هطتطیبى اضائِ هی

وٌس  ، ثِ هسیطاى ووه هیفْن لبثلزضذت تػوین فبظی ثب لَاًیي ضفبف ٍ . ّبی تفىیىی است استطاتژی

ّب ثبیس ثط وبّص ظهبى پبسرگَیی ثِ  سبظهبى گطزز هیلصا پیطٌْبز  تب تػویوبت هؤثطتطی اتربش وٌٌس.

ثبظًگطی زض ّعیٌِ ٍ ًسجت ثِ ّبی ذَزوبض توطوع  وبضگیطی سیستن ّبی هطتطیبى اظ عطیك ثِ زضذَاست

آهَظش هساٍم السام ًوبیٌس. ّوچٌیي ّبی تطَیمی ثطای هطتطیبى ٍفبزاض  ذسهبت ٍ عطاحی ثستِ

افعایص زستطسی ثِ  ضَز. طتطیبى پیطٌْبز هیوبضوٌبى ذسهبت پس اظ فطٍش ثطای اضتمبی تدطثِ ه

. اظ سَی زیگط ثطذَضزاض، ثبیس زض اٍلَیت لطاض گیطز  ٍیژُ زض هٌبعك ون هطاوع ذسهبت پس اظ فطٍش، ثِ

ّب  تحلیل هساٍم زازُ هطتطی ثطایّبی هسیطیت اضتجبط ثب  َّضوٌس ٍ سیستن ّبی فٌبٍضیاستفبزُ اظ 

ّبی  ضجىِ زیگط هبًٌسّبی  استفبزُ اظ الگَضیتن ؛گطزز هیٌْبز پیط ثِ پژٍّطگطاى آتی ضَز. تَغیِ هی

 تَاى هیّوچٌیي  زض ضاستبی تىویل ٍ تَسؼِ هسل اًدبم ًوبیٌس.ّب  تطویت الگَضیتنیب ػػجی ػویك 

ضا ثِ هتغیطّبی هسل اضبفِ  ّبی اختوبػی احسبسبت ٍ ثبظذَضز هطتطیبى زض ضسبًِ هتغیطّبیی هبًٌس

ثٌسی فبظی ٍ  ٍیژُ ذَضِ ّبی یبزگیطی هبضیي، ثِ از وِ استفبزُ اظ الگَضیتنایي پژٍّص ًطبى زًوَز. 

ثیٌی هیعاى  ّبی هرتلف هطتطیبى، پیص تَاًس ثِ هسیطاى زض ضٌبسبیی گطٍُ زضذت تػوین فبظی، هی

ػٌَاى الگَیی  تَاًس ثِ ّبی ّسفوٌس ووه وٌس. ًتبیح ایي تحمیك هی ّب ٍ تسٍیي استطاتژی ضضبیت آى

لطاض  هَضزاستفبزُثْجَز ذسهبت پس اظ فطٍش زض غٌؼت ذَزضٍسبظی ٍ سبیط غٌبیغ هطبثِ ػولی ثطای 

 گیطز.
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Abstract 

Background and Objective: Customer Relationship Management (CRM) 

is an effective tool for identifying and analyzing customer needs. 

Combining it with machine learning algorithms allows the development of 

customer satisfaction prediction models that can predict the probability of 

customer satisfaction with high accuracy. In addition to managerial 

decision-making at the operational level, these models are also used in 

formulating macro customer-oriented policies. The aim of this study is to 

identify the main factors affecting customer satisfaction and provide a 

model for predicting satisfaction levels in the automotive industry. 

Methodology: This is an applied study and data related to 1200 after-sales 

service customers of an automotive company was collected. After cleaning 

and normalizing the data, two machine learning algorithms including fuzzy 

clustering (FCM) and fuzzy decision tree (FDT) were used for analysis. 

Also, the validity of the models was measured with indicators such as 

accuracy, MAE, and RMSE. Findings: The results showed that customers 

fall into three main clusters including "satisfied", "dissatisfied" and 

"average". The variables of response time (30%) and service cost (25%) had 

the greatest impact on customer satisfaction. The accuracy of the fuzzy 

decision tree model was calculated to be 89% and its RMSE error was 0.12, 

which indicates the optimal performance of the model. Conclusion: This 

study showed that the use of machine learning algorithms, especially fuzzy 

clustering and fuzzy decision tree, can help managers identify different 

groups of customers, predict their satisfaction levels and develop targeted 

strategies. The results of this study can be used as a practical model for 

improving after-sales services in the automotive industry and other similar 

industries. The use of smart technologies and customer relationship 

management (CRM) systems for continuous data analysis is recommended. 
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Extended Abstract: 

This article examines customer satisfaction with after-sales services in the 

automotive industry and predicts it using machine learning algorithms. The 

study was designed with the aim of identifying the key factors affecting 

customer satisfaction and providing a practical model for prediction. The 

importance of the topic lies in the fact that, in today’s competitive 

conditions, after-sales services not only complement the sales process but 

also directly influence customer loyalty and market share retention. 

Customer Relationship Management (CRM) is introduced as the main 

framework of the study, which in its operational, analytical, and interactive 

dimensions helps organizations manage interactions with customers. 

Satisfaction with after-sales services is described as a sustainable 

competitive advantage, whose positive outcomes include repeat purchases, 

positive word-of-mouth advertising, and increased customer lifetime value. 

In the theoretical foundations, well-known models such as Oliver’s 

Expectation-Disconfirmation Theory, the Kano Model, SERVQUAL, and 

the American Customer Satisfaction Index are reviewed. These models 

show that customer satisfaction is a combination of functional, emotional, 

and experiential factors. Moreover, the importance of after-sales services in 

the automotive industry is emphasized, as customers expect fast response 

times and high-quality services when problems occur. The literature review 

references numerous domestic and international studies. These studies 

demonstrated that data mining techniques such as clustering, decision trees, 

and neural networks can identify customer behavior patterns. However, the 

main research gap in this study is that very few have simultaneously applied 

both Fuzzy C-Means clustering (FCM) and Fuzzy Decision Tree (FDT) in 

the context of automotive after-sales services. This innovation allows the 

present research to provide more accurate and comprehensive results 

compared with previous studies. The methodology is applied and 

quantitative, and data were collected through standardized questionnaires 

and real information. The questionnaire was designed based on the 

dimensions of the SERVQUAL model and its validity and reliability were 

confirmed. The statistical population included 1,200 after-sales service 

customers of an automotive company. Before analysis, the data were 

cleaned and normalized using statistical methods and data-mining 

techniques. KMO and Bartlett’s tests confirmed that the data were suitable 

for further analysis. The algorithms were then implemented using 

MATLAB software. 
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The results of FCM clustering revealed that customers fall into three main 

clusters. The first cluster included customers who experienced fast response 

times, low service costs, and high service quality; this group showed the 

highest level of satisfaction. The second cluster comprised customers with 

long response times and high service costs, who naturally exhibited higher 

dissatisfaction. The third cluster represented an average group with 

moderate characteristics that could be improved with minor service 

enhancements. For each cluster, specific strategies were proposed: 

maintaining standards and personalized services for Cluster 1, reducing 

response time through process optimization for Cluster 2, and improving 

service quality and staff experience for Cluster 3.Subsequently, the FDT 

algorithm was applied to predict customer satisfaction more precisely. This 

algorithm provided clear and interpretable decision rules. For example, if 

response time is less than 50 seconds, cost is below 400 units, and quality is 

above 4, the probability of customer satisfaction is 92%. Conversely, if 

response time is over 120 seconds, service cost is above 700, and quality is 

below 2, the probability of dissatisfaction is 88%. Additionally, high staff 

experience and easy access to services were also identified as important 

factors increasing satisfaction. Results showed that the accuracy of the FDT 

model was 89%, with an RMSE of 0.12, confirming the model’s reliability. 

The analysis of variable importance indicated that response time (30%) and 

service cost (25%) were the most influential factors. Service quality ranked 

third with 20%, followed by staff experience (15%) and service accessibility 

(10%). Comparing the performance of the two algorithms, FCM was found 

suitable for clustering and exploratory analysis, while FDT performed better 

in direct prediction of satisfaction. In the discussion and conclusion, the 

article emphasizes that customer satisfaction must be managed scientifically 

and systematically as a sustainable competitive advantage. In the automotive 

industry, the quality of after-sales services plays a vital role in customer 

loyalty. The combination of fuzzy algorithms provided more accurate and 

comprehensive results than previous studies that had only used one method. 

The article recommends that companies should focus on reducing response 

times through automation systems, revising service costs and offering 

promotional packages for loyal customers. Continuous training of staff to 

improve customer experience and expanding access to service centers, 

particularly in underprivileged areas, are also recommended. The use of 

intelligent technologies and CRM systems for ongoing data analysis was 

considered essential. For future research, it is suggested that more advanced 
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algorithms such as deep neural networks or hybrid methods be applied. 

Furthermore, adding new variables such as customer feedback from social 

media could enrich the models. Ultimately, this study demonstrated that the 

combination of FCM and FDT provides a practical and efficient framework 

for analyzing and predicting customer satisfaction and helps managers 

design targeted strategies and improve services. The results of this study are 

practical and can be generalized to similar industries. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


