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  کاویداده کاربردهایبندی طبقهمبتنی بر هدف برای  ارائه یک رویکرد 

 در صنعت مخابرات 

   ؛ محسن کاهانی محمد رضویسید ؛   تکتم دهقانی ؛  بهشید بهکمال
 

 چکیده

تحلیل چنین حجم وسیعی از داده ها نیازمند بکارگیری که  وسیعی داده تولید و ذخیره می کنندشرکت های مخابراتی روزانه حجم 

در . کاوی استبرای دادهناسب ، انتخاب حوزه و کاربرد ممخابرات هایداده کاوی در شرکت ییکی از چالش ها. تکنیک های داده کاوی است

و همچنین بررسی تجارب داخل کشور، یک طبقه بندی مبتنی بر صنعت مخابرات مقاله، با مطالعه تجارب شرکتهای موفق دنیا در این 

 .شودمیپیشنهاد کاربردهای داده کاوی در شرکتهای مخابراتی  برایهدف 
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ABSTRACT 

Telecommunication companies produce and store large volume of data every day. Analyzing this volume of 

data is possible only by using data mining techniques. Mine that volume of data is useful for improving the 

quality of service and increasing customers' satisfaction. One of the most important challenges in data mining 

process in telecommunication companies is choosing appropriate domain and application. In this paper, a goal 

based classification of data mining applications will be proposed.  
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 مقدمه -1

توسعه فناوری اطلاعات و ایجاد قابلیت جمع آوری و ذخیره داده در حجم بسیار بالا در اغلب سازمانها، ضرورت 

اطلاعات مفید از این حجم به سرعت فزاینده داده ها را توسعه تئوری ها و ابزارهایی برای کمک به انسان در استخراج 

این تئوری ها و ابزارها، موضوعات نوظهوری هستند که اکتشاف دانش از پایگاههای داده و در بطن آن . ایجاب می کرد

: عبارتند ازاز این کاربردها  برخی . های مختلف دارد کاوی کاربردهای فراوانی در زمینه داده. نامیده می شود داده کاوی

های مشتری، آنالیز مقطعی بازار، بازاریابی هدفمند تعیین الگوی خرید مشتری، فراهم  پروفایل مشتری، تعیین نیازمندی

های مختلف می توان از دیگر کاربردها در حوزه. ریزی مالی و ارزیابی دارایی و کشف تقلب کردن اطلاعات خلاصه، برنامه

های خبری، در حوزه تجارت و صنعت، علوم  نظیر پست الکترونیکی، مستندات و گروهبه متن کاوی جهت پالایش متن 

های زیستی، تصاویر پزشکی و وب کاوی جهت پیشنهاد  و داده DNAپزشکی برای کشف ارتباط علائم و بیماری، تحلیل 

 .های جستجوگر اشاره کرد صفحات مرتبط و بهبود ماشین

 حجم چنین تحلیل که آنجایی از و کنند می ذخیره و تولید داده، وسیعی، حجم روزانه مخابراتی سازمانهای

-هداد تکنیکهای که هستند صنایعی اولین جزو سازمانها این است، دشواری بسیار کار دستی، طور به ها داده از وسیعی

 زمینه در متنوعی های داده که هستند سازمانها این در انمشتری های داده انبوه از پایگاههایی.  اند برده کار به را کاوی

 برای توانندمی پایگاههای غنی این  می کنند ذخیره را غیره و تماس ، صورتحساب، جزییاتخدمات کاربری، حساب های

 دهد اجازه سازمانها این به صنعت مخابرات، می تواند در داده کاوی کاربرد  کار روند به مشترکین چندجانبه تحلیل های

 رقبا سایر از جدید مشترکین جذب در بتوانند کنند و نیز کسب حاضر مشترکین از بیشتری سود خدمات،بهبود  با تا

ارائه یک طبقه بررسی تجارب شرکتهای مخابراتی بین المللی و داخلی بمنظور  هدف این مقالهاز این رو . بگیرند پیشی

، از این رو ابتدا. کاوی در شرکتهای مخابراتی استبرای کاربردهای داده  مشترکینجدید با محوریت تحلیل رفتار بندی 

سپس با بررسی کاربردهای . ارائه می گردددر بخش دوم متدولوژی بکار گرفته شده جهت بررسی کارهای انجام شده 

در پایان، . داده کاوی در شرکت های مخابرات ملی و بین المللی، یک طبقه بندی با رویکرد هدف محور ارائه می گردد

 . گرددبندی و کارهای آتی ارائه میجمع 

 تحقیقمتدولوژی  -2

منابعی بطور کلی . مطالعه و بررسی کارهای انجام شده ارائه می گرددبکار گرفته شده برای روش  ،ن بخشدر ای

سال اخیر ،  1 طی مقالات منتشرشده در کنفرانس ها و مجلات شامل  ،که برای این تحقیق مورد استفاده قرار گرفته اند

بوده  های شرکت های مخابرات داخل و خارج کشوروب سایتو داده کاوی پایان نامه های منتشر شده مرتبط با موضوع 

، جستجو بر اساس کلمات کلیدی بوده که با استفاده از برای رسیدن به نتیجه مطلوب استراتژی بکار گرفته شده. است

 :ر انجام شده استمنابع زی



 
 

 موتور های جستجو : Google Scholarپژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایرانو   ، سیویلیکا  

 مجله هوش مصنوعی و داده فصل نامه علوم مدیریت ایران، مجله تخصصی مهندسی صنایع، : ژورنال ها

 امپیوتر ایرانکندسی برق و مجله مه، کاوی

 کنفرانس ملی کسب و انجمن سالانه ملی کامپیوتر نفرانسایران، ک کاوی داده کنفرانس: س هاکنفران ،

کار الکترونیک، کنفرانس دانشجویی فناوری اطلاعات ایران، کنفرانس ملی سیستم های هوشمند انجمن 

 .سیستم های هوشمند ایران

داده کاوی و تکنیک های آن "عبارات مرتبط شامل چهار دسته ، کلمات کلیدیجستجوی  بر اساس استراتژی

، ADSL  تلفن ثابت،)مشترکین مخابرات "، "....(خوشه بندی، طبقه بندی، تقسیم بندی، شناسایی الگو، سری زمانی و )

برای ارتباط کلمات هر ) ORبا دو عملگر   "بهینه سازی و امکان سنجی"و " بازریابی و فروش"، "(تلفن همراه، اپراتور

یارهای براساس معمقالات، پس از استخراج . ندمورد جستجو قرار گرفته ا( برای ارتباط بین دسته ها) ANDو ( دسته

 :استبشرح زیر معیارهای شمول . پالایش شده اندمقالات مورد بررسی ،  حذفمعیارهای و   شمول

  مقالات متمرکز بر داده کاوی در شرکت های مخابرات( ،تلفن ثابت، اپراتورهاADSL) 

 مقالات متمرکز بر بازریابی و فروش در در شرکت های مخابرات 

 مقالات متمرکز بر کیفیت سرویس در شرکت های مخابرات 

 مقالات متمرکز بر شناسایی جرم و خطا در شرکت های مخابرات 

 ان سنجی داده کاوی در صنعتمقالات متمرکز بر امک 

 مقاله ارائه شده و به چاپ رسیده باشد. 

  سال اخیر 1 زمان انتشار مقاله  در 

 :ی جهت حذف مقالات غیرمرتبط تعریف شده که عبارتند ازمعیارهایهمچنین بر مبنای هدف تحقیق، 

  و صنعتیمخابراتی  یبهبود سیستم ها و سخت افزارها با هدفمقالات متمرکز بر داده کاوی 

  صنعت مخابراتخارج از ی هایکاربردبا مقالات داده کاوی 

. در این جستجو علاوه بر درنظرگرفتن عنوان مقالات و پایان نامه ها به چکیده و متن اصلی نیز توجه شده است

نیز مورد مراجع مقالات و پایان نامه ها و ارجاعات به آنها  ،به منظور اطمینان از در نظرگرفتن تمامی منابعهمچنین، 

 صنعت داده کاوی درکاربردهای "تحقیق ارائه شده در خصوص عنوان  روشبر اساس در پایان، . قرار گرفته اندبررسی 

از  کهاب شده فارسی انتخبه زبان مقاله و پایان نامه مورد    تعداد : مقالات به شرح زیر گردآوری شده اند ،"مخابرات
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و ( کنفرانسهادر سایر %   کاوی ایران و کنفرانس دادهدر %   ) مقالات کنفرانسی % 1 مقالات ژورنالی، % 1 این تعداد 

 .منتشر شده اند    تا  1   های سالبین ها عمده این مقالات و پایان نامه . پایان نامه می باشند% 1 

 مخابرات  صنعتداده کاوی در طبقه بندی کاربردهای  -3

وجود دارد که از آن  مختلفی رویکردهای مخابرات، های در شرکت کاوی داده به منظور طبقه بندی کاربردهای

 :کرد اشاره زیر موارد به توان می جمله

 در...(:  و الگو کشف بندی، دسته رگرسیون، بندی، خوشه) کاوی داده هایروش اساس بر بندی طبقه 

 های روش بکارگیری و رفته بکار کاوی داده های تکنیک بهبود و ارزیابی هدف ،بندی طبقه نوع این

 .است مسائل حل برای جدید

 برای جدید های راهکاری ارائه و بهبود هدف ،بندی طبقه نوع این در: حوزه کاری اساس بر بندی طبقه 

 و دیتا همراه، تلفن ثابت، ؛ بعنوان مثال تلفناست مخابراتهای سازمان درموجود  ایهحوزه کاوی داده

ADSL. 

 کاوی داده برای جدید های حوزه شناسایی هدف ،بندی طبقه نوع این در: هدف  اساس بر بندی طبقه 

 هدفمند، با محوریت جذب و حفظ مشتری است که از این گروه می توان به بازاریابی مخابرات در

 .اشاره نمود...  و مشتری رضایت افزایش سود، افزایش

از کارهای انجام شده در صنعت مخابرات  جامعی بندی طبقهتوان گفت ، میشده انجام بررسیبراساس مطالعه و 

 خدمات ارائه طریق از مشتری رضایت و سود افزایش مخابراتی، شرکتهای اصلی هدف آنجاییکه از. است نشده انجام

 مشترکین رفتار بر مبتنی کاوی،داده کاربردهای بندی طبقه برای تحقیق این رویکرد باشد، می مشترکین به متناسب

 کاربردهای سپس. گیردمی قرار مطالعه مورد المللیبین سطح در معتبر مخابراتی هایشرکت ابتدا منظور این برای. است

 . شوندمی بندی طبقه و شده بررسی کشور داخل مخابراتی هایشرکت در کاویداده

 المللی بین یمخابراتهای شرکت تجارب بررسی -3-0

  به منظور بررسی تجارب بین المللی، سه شرکت 
Telstra ،  

British Telecom  و  
AT&T در نظر گرفته شده-

 . اند که به ترتیب از معتبر ترین شرکتهای مخابراتی استرالیا، اروپا و آمریکا می باشند

تاسیس شده است      باشد که در سال بزرگترین شرکت ارتباطاتی در استرالیا می Telstraشرکت  -

های متنوعی از قبیل موبایل، تلفن ثابت، هزار نفر کارمند دارد و سرویس   این شرکت حدود . [ ]

                                                           
  

 Telstra.com.au  
  

 Bt.com 
  

 American Telephone and Telegraph Company (Att.com) 



 
 

سود این شرکت بالغ بر چهار بیلیون دلار    1 در سال .  کندرا فراهم می... اینترنت، تلویزیون و 

 .[ ] بوده است استاسترالیا 

این شرکت . باشد که در بریتانیا قرار داردالمللی مخابراتی مییک شرکت بین British Telecomشرکت  -

پیشینه اصلی این شرکت به شرکت تلگراف بریتانیا که . کندکشور دنیا سرویس ارائه می 1  در بیش از 

بعدها شرکت تلگراف بریتانیا با شرکت پست ملی . گرددشده بود بر میمیلادی تاسیس      در سال 

در سال  British Telecomادغام شد و در نهایت و به صورت رسمی شرکت      این کشور در سال 

هزار نفر پرسنل، سودی بالغ    با دارا بودن  تعداد    1 این شرکت در سال . تاسیس شده است 1   

 .[ ]  اشته استبر دو بیلیون یورو د

. باشد که در ایالت تگزاس ایالت متحده قرار داردالمللی ارتباطات مییک شرکت بین AT&Tشرکت  -

AT&T  دومین شرکت بزرگ در حوزه ارائه سرویس تلفن موبایل و بزرگترین شرکت ارائه دهنده تلفن

در بین    1 در سال تاسیس شده است،      این شرکت که در سال . [ ]باشد ثابت در آمریکا می

همچنین طبق . [ ] است داشته از نظر درآمد، سود و ارزش بازار  را   شرکت های بزرگ دنیا، رتبه 

این شرکت به عنوان بیستمین اپراتور بزرگ تلفن همراه در سطح دنیا با بیش از    1 آمار سال 

 . [ ]میلیون مشتری تلفن موبایل، شناخته شده است   2   

بیشتر و  مشترکیندارای  ،تربزرگ  BTو  Telstraنسبت به  AT&Tآید شرکت همانطور که از اطلاعات بالا بر می

را ... تلفن ثابت، تلفن همراه، اینترنت موبایل، شبکه وایرلس و شاملکه خدمات مخابراتی زیادی  تراز مالی بالاتری است

است که با توجه به  مشترکینها خدمات از راه دور به برای نمونه یکی از این طرح. کنددر قالب طرحهای مختلف ارائه می

این خدمت یکی از انبوه . دهدکند، این شرکت به مشتری سرویس میفاصله و نوع طرحی که مشتری انتخاب می

شود و تمام میلیون تماس برقرار می 11 کند و فقط در این طرح روزانه بیش از خدماتی است که این شرکت ارائه می

از  .شودها برای مدت چند ماه نگهداری میوجه به اینکه اطلاعات این تماسشود و با تها ذخیره میجزئیات این تماس

-براساس مطالعه و بررسی تجارب داده .[ ]د باشکاوی در این شرکت میاین رو یک منبع داده بسیار مناسب برای داده

 :به سه دسته کلی زیر تقسیم نمودکاوی را می توان کاوی در شرکتهای فوق، کاربردهای داده

 به منظور بهبود بازاریابی و فروشکاوی داده -3-0-0

 این عمل با توجه به شبکه تماسی که مشتری جدید با مخاطبان خود دارد انجام : های جدیدشناسایی مشتری

که این مشتری  هاییبدین صورت که در طی یک مدت زمان کوتاه پس از ورود مشتری جدید، شبکه تماس. شودمی

هایی مطابق با مخاطبان مشتری جدید در ابتدای کار به شود، و لیست سرویسبا مخاطبان دیگر داشته شناسایی می

 .شودوی پیشنهاد می

 این سیاست در شرکت :های خانگی و شرکتیشناسایی مشتری AT&T های ثابت مورد استفاده قرار برای تلفن

شود هایی که از این خط وجود دارد کاوش میاست که با توجه به اطلاعات تماس نحوه کار بدین صورت. گرفته است



 
 

اگر به عنوان فاکس از آن استفاده شود پس این خط . شود یا خیرکه آیا این خط به عنوان فاکس از آن استفاده می

گرفتن تجاری بودن آن های پیشنهادی به آن با در نظر باشد و لذا لیست سرویسمتعلق به یک شرکت یا سازمان می

شود و لیست و اما اگر خط به عنوان فاکس استفاده نشود، پس مشتری به عنوان کاربر خانگی شناسایی می. باشدمی

 .شودخدمات متناسب با مشتری خانگی به وی پیشنهاد می

 ش در حفظ و تلا مشترکینگیری ارزش ایده اصلی در این روش شناسایی و اندازه :گیری ارزش مشتریاندازه

ارزش مشتری را مدت زمانی که مشتری از خدمات این شرکت  AT&Tشرکت در . باشدبا ارزش می مشترکین

که این مدت زمان در واقع درآمدی است که شرکت از یک مشتری به دست  کرده است، تعیین می کنداستفاده 

باشد ارزش بیشتری دارد و لذا تلاش  با این توضیح هرچه میزان استفاده یک مشتری از خدمات بیشتر. آوردمی

های کار اصلی که در این شرکت انجام شده است شناسایی وضعیت. گیردبیشتری برای نگهداری وی صورت می

برای مثال روند کلی که باعث انصراف یک . باشداند میقبلی که از خدمات شرکت انصراف داده مشترکینمختلف 

های مختلف، انتخاب نکردن طرح جدید، کاهش تعداد قبیل انصراف از طرحمشتری از خدمات شرکت شده است از 

کاوی مورد بررسی قرار گرفته و زمان تقریبی انصراف مشتری از خدمات محاسبه های دادهتوسط تکنیک... ها وتماس

 .[ ] هایی برای جلوگیری از انصراف مشتری از خدمات شرکت لحاظ شده استشده و سیاست

 کاوی به منظور شناسایی تقلب و مجرمداده -3-0-5

دهد که مجرم به صورت غیر قانونی به حساب این نوع از تقلب زمانی رخ می: شناسایی تقلب حساب کاربری

وجود ها رویکردی که در این شرکت برای مقابله با این نوع تقلب. کندکاربری قانونی مشتری دیگر دسترسی پیدا می

کاوی رفتار فعلی کاربر با رفتار گذشته او مورد مقایسه قرار های دادهدارد بدین صورت است که با استفاده از تکنیک

کاوی یکی از نکاتی که در داده. کندهای تشخیص انحراف اقدام به شناسایی مجرم میحلگیرد و با استفاده از راهمی

های فعلی باشد که اگر لیست تماسهای مشتری میاستفاده از لیست تماس گیرددر این روش مورد استفاده قرار می

-رویکرد دیگری که در داده. شودهای گذشته تفاوت زیادی داشته باشد به عنوان انحراف شناسایی میبا لیست تماس

 .[ ] باشدهای خدماتی مشتری با گذشته میشود مقایسه صورت حساب و طرحکاوی در این مورد استفاده می

 ( بینی خطا در سیستمو پیش تشخیص)دهی کاوی به منظور افزایش کیفیت سرویسداده -3-0-3

 کاوی بر یکی از اطلاعات بسیار مهمی که این شرکت به منظور انجام داده :های مخابراتیبینی خطا در شبکهپیش

با توجه به اینکه این شرکت . باشدهای مخابراتی آن میعملکرد شبکه های مربوط بهکند، دادهروی آن ذخیره می

باشند به این معنی های مخابراتی آن مجهز به سیستم ارسال پیام وضعیت و هشدار میبسیار گسترده است، شبکه

سرور  های زمانی متفاوت وضعیت عملکرد خود یا بروز خطا در شبکه را برای یکهای مختلف در طی بازهکه شبکه

کاوش . شودکاوی در این شرکت نگهداری میهای دادهکنند و این اطلاعات به منظور انجام تکنیکمرکزی ارسال می

بینی خطا ها و جلوگیری و پیشهای مدیریتی شبکهها و سیاستها در این شرکت برای فعالیتاین جریان پیغام

بایست به دلیل اینکه تشخیص خطا و پیش بینی آن می قابل ذکر است که. بسیار مفید و ضروری گزارش شده است



 
 

های جریانی کاوی بر روی دادهکاوی صورت گرفته دادهبه صورت بلادرنگ و آنلاین اجرا شود، در این حالت، نوع داده

  .[1 ] باشدمی

 کاوی که در این روش مورد استفاده قرار گرفته های دادهیکی از تکنیک :های هشدار شبکهاستخراج الگو از پیام

های به عبارت دیگر از میان داده. باشدهای هشدار شبکه قبل از اختلال در عملکرد آن میاست، استخراج الگو از پیام

مختلف مربوط به عملکرد یک شبکه که در نهایت منجر به اختلال در عملکرد آن شبکه شده است، الگویی برای 

شود در این شرکت الگوهایی که به این صورت استخراج می. وضعیت اختلال در آن استخراج شده است بینیپیش

  .[  ] گیردمورد استفاده قرار می   برای ساخت یک سیستم همبستگی هشدار مبتنی بر قانون

 کشور داخل یکاوی در شرکت های مخابراتداده کاربردهایبررسی  -3-5 

کاوی به پنج گروه قابل ، کاربردهای دادهداحل کشوربراساس مطالعه کارهای انجام شده در شرکت های مخابرات 

 .گیرندبندی هستند که در ادامه به تفصیل مورد بررسی قرار میطبقه

 استفاده از داده کاوی برای دسته بندی مشترکین و شناسایی نوع مشترکین -3-5-0

شرکتهای مخابراتی که ابتدا سرویس ارائه می دهند برخی بدحسابی و خوش حسابی مشتریان به خصوص برای 

در . و سپس صورتحساب صادر می کنند مسئله مهمی است و اغلب تاثیر زیادی بر درآمدها و مطالبات آنها دارد

پژوهش در  .ارائه کرده است ی آنراتحلیل رفته است و نتایجگکار ب راچند تکنیک داده کاوی  [  ] مقالههمین راستا، 

داده از  انجام شده است،بد حساب و اعلام زمان مناسب برای عکس العمل  مشترکینهدف شناسایی دیگری که با 

کاوی برای شناسایی  یک مدل داده ،تکنیک های داده کاویبا بکارگیری  واستفاده شده های مرکز مخابرات تهران 

شرکت مخابرات خراسان ی که در پژوهش در. [  ] شده استارائه  شرکت های مخابرات ایران بدحساب مشترکین

یک سیستم نرم افزاری هوشمند مبتنی بر تکنیک های داده کاوی برای طبقه بندی  انجام شده است، جنوبی

، داده های مربوط به مشترکین تلفن پروژهدر این . [  ]شده است طراحی وپیاده سازی شرکت این مشترکین 

تحقیق دیگری که براساس داده های  در .مورد کاوش قرار گرفته است ADSL ثابت، تلفن همراه، مشترکین دیتا و

 به با ثابت تلفن مخابرات مشترکین بندیطبقه چارچوبی برای ،یکی از مراکز مخابرات کشور جمع آوری شده است

 و ارزش بعد دو از کارکرد ضعیتومبنای بر مشتری مدل بدهکاری، اساس بر کهشده  ارائه RFM  کارگیری مدل

کاوی،  داده های تکنیک کمک با گرفته انجام بندی بخش اساس بر نیز انتها در. سنجیده می شود ارزش ضد

 .[  ] است شده ارائه مشتری، گروههای از یک هر با برخورد برای راهبردهایی

های مصرف مشترکین و اطلاعات حاصل از  سعی بر این بوده است تا با استفاده از داده [  ] پایان نامه در 

و از این دانش ایجاد شده در حوزه های مختلفی چون تولید  دهپروفایل مشترکین، به نیازهای هر بخش پی بر

در این تحقیق مدلی به منظور بخش بندی . شوداستفاده  مشترکینمحصول، مهندسی ترافیک و مدیریت ارتباط با 

در مرکز های کشور  ISP روی داده های جمع آوری شده از یکی از بزرگترینپیشنهاد و به  ADSL مشترکین
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و ( رفتار مصرف)مدل پیشنهادی در دو محیط سری های زمانی  .شده استپیاده سازی تحقیقات مخابرات ایران 

نتایج حاصله و در محیط آنالیز و تصمیم گیری به تلفیق  مودهمحیط پروفایل کاربران، فرآیند داده کاوی را اجرا می ن

های تصمیم گیری مورد بررسی تأثیر بکارگیری داده کاوی را در مدل [  ] مقاله در   .از دو محیط مذکور می پردازد

با استفاده از نتایج . سازدهای مدیریت ارتباط با مشتری نمایان میقرار داده و نقش آن را به عنوان یکی از مؤلفه

حاصل از این مقاله، شناسایی و تمایز مشتریان خوش حساب و بدحساب با کمترین خطای ممکن، با ارائه مدلی در 

مشتریان ناپایدار و فازی بردن درست الگوریتم های خوشه بندی  با به کار [  ] در مقاله .این زمینه میسر خواهد بود

و در نتیجه نسبت مشتریان دائم و  گذاری می شود را که از آنها به عنوان مشتریان نرم نام  غیر دائم شرکت مخابرات

برای حفظ مشتریان ناپایدار و افزایش تعداد  دهمیشگی شرکت مخابرات را با دقت بالا مشخص کنیم تا بتوان

 مشترکین بررسی به الگوریتم چهار از استفاده با [  ] مقاله در .ندمشتریان، برنامه ریزی های لازم را انجام ده

 با مخابرات شرکت ثابت تلفنهای قطعی زمان تعیین برای الگوریتم یافتن مناسبترین جهت در را آنها نتایج و پرداخته

 و حساب خوش دسته به دو مشترکین تقسیم دنبال به الگوریتمها این از استفاده با .اند نموده مقایسه یکدیگر

 بروجرد شهرستان مخابرات به شرکت مربوط واقعی های داده شده، استفاده آزمایشی دادههای .می باشند بدحساب

 .بوده است

 استفاده از داده کاوی برای بررسی سیر تغییرات رفتاری مشترکین -3-5-5

لحاظ نودن رفتار  مطرح است،  CRM در مطالعات انبندی مشتریطبقهیکی از مسائل جدیدی که در حوزه 

سعی شده تا گروه های مختلف  [  ]در مقاله از این رو . که از اهمیت ویژهای برخوردار است پویای مشتری است

بدین منظور داده های . در انتقالات مشتری به بخش های مختلف در طول زمان استخراج شود مشترکینرفتاری 

بر اساس نتایج به دست آمده، چهار . واقعی یکی از اپراتورهای مطرح تلفن همراه در ایران به کار گرفته شده است

 مشترکینو  رویگردان مشترکینوفادار و با ارزش،  مشترکینعادی و معمولی،  مشترکین گروه رفتاری مختلف شامل

نتایج به دست آمده می تواند به مدیران . به بخش های مختلف وجود دارد مشترکینبا رویگردانی جزئی در انتقال 

دیگری  تحقیقهمین راستا در  .دای بازاریابی کمک شایان توجهی کناین اپراتور در راستای ارائه مناسب تر استراتژیه

های مشترکین شرکت ارتباطات سیار ایران، الگوهای پنهان و رفتار مشترکین  با تحلیل دادهانجام شده که سعی دارد 

مباحثی چون حفظ مشترکین و افزایش ارزش و و  باط با مشتریتو در جهت بهبود فرآیند ارکرده شناسایی را 

 .[1 ] یرد آن بهره گنتایج سودآوری آنها، از 

 استفاده از داده کاوی برای پیش بینی ریزش مشترکین و تعیین طول عمر -3-5-3

 .سیستم های مدیریت ریزش مشتری به دنبال شناسایی و حفظ مشتریانی هستند که قصد ترک سازمان را دارند

بینی  های ترکیب داده و استخراج ویژگی یک روش ترکیبی برای پیش با استفاده از تکنیک ای نامه در پایاناز این رو 

با استفاده از روش های ارزیابی مدل، کارایی این روش به اثبات رسیده . تر ریزش مشتری ارائه شده است دقیق

دیگر یکی  .شرکتی مخابراتی در ایالات متحده استیک اده های مورد استفاده در این تحقیق مربوط به د.  [  ]است



 
 

بر اساس روند رفتارشان در مدت ارتباط با سازمان، تحلیل ارزش طول عمر  مشترکینبندی  از معیارهای دسته

بر اساس عوامل موثر بر  مشترکینبندی  دسته [  ]هدف اصلی لذا . مشتری بر اساس پارامترهای اثرگذار بر آن است

در این راستا اطلاعات دو شرکت . دهنده خدمات اینترنت پرسرعت است ارزش طول عمر مشتری در دو شرکت ارائه

به عنوان نتایج به دست آمده از این پژوهش . ه استشداستفاده مخابرات استان آذربایجان غربی و شرکت آنا اینترنت 

طول  ارزش مدل ،[  ] مقاله در .های بازاریابی در این دو شرکت قابل استفاده است بستری برای تدوین استراتژی

 یمبر اساس مدل ارزش طول عمر، تقس  یکاو داده یتمبا استفاده از الگور مشترکینشده است و  یشنهادپ عمر

 و اعمال ها داده روی بر را آمده بدست مدل و کرده آنالیز را مشترکین رفتار الگوریتم از استفاده با سپس. یشوندم

 به مربوط واقعی های داده شده، استفاده آزمایشی یمقاله، داده ها یندر ا. شود می داده قرار بررسی مورد نتایج

 مشتریان رویگردانی به منجر های خصیصه شناسایی به [  ]تحقیق  .باشد می بروجرد شهرستان مخابرات شرکت

 مشترکین سالة یک رفتار به مربوط های داده از کار، این ایبر. پردازد سازمان می دارایی ترین قیمت گران مثابه به

 شده اپراتور استخراج تماس مرکز دادة پایگاه از تصادفی طور به که ایران در اعتباری همراه تلفن از اپراتورهای یکی

 .است شده استفاده اند،

 امکان سنجی داده کاوی بر روی داده های مخابرات -3-5-4

  مدیریت ارتباط با مشتری
 (CRM)  به سه مبحث ای است که مقالهبعنوان یکی از مهمترین مسائل بازاریابی

روز ها و محصولات بهرویگردانی از ادامه اشتراک، پیشنهاد خرید سرویس :توجه شده است CRMاصلی در سیستم 

بر در این مقاله، . های جدید توسط مشتریو تمایل به خرید محصولات و سرویس مشترکینشده و با سود بیشتر به 

 فوق ن در سه دستهیجمع آوری شده بمنظور شناسایی مشترکهای داده ،شرکت مخابرات فرانسه اساس اطلاعات

انجام شده بر اساس اطلاعات موجود در مخابرات استان فارس ی که در پژوهش .[  ] مورد پردازش قرار گرفته است

 در .[  ] را پیش بینی و برآورد نماید برای سودآوری بیشتر شرکت مخابرات داشته تا امکانات موردنیاز سعی است، 

لگوریتم های موجود پرداخته شده و سپس برای تسهیل فرآیند ا از استفاده با داده ها پاکسازی به ابتدادیگری  مقاله

  .[  ] تکاوی در سازمان پیشنهاداتی ارائه شده اسداده

 مخابراتاستفاده از داده کاوی در شناسایی خطا و خرابی در  -3-5-2 

مواردی از قبیل کشف  [  ]تشخیص خطا و خرابی در شبکه است که در کاوی  دادهیکی از مهمترین کاربردهای 

های  افزاری موجود در شبکه افزاری و نرم های تلفنی، ایزولاسیون عیوب احتمالی تجهیزات سخت انواع کلاهبرداری

های سیستمهای  سپس الگوریتم. است  مشترکین و بازاریابی را مورد مطالعه قرار داده بندی مخابراتی، پروفایل

های مخابراتی به منظور جلوگیری از  بینی عیوب احتمالی تجهیزات شبکه های پیش تشخیص کلاهبرداری، الگوریتم

افزایش تعداد مشترکین در ی  ، نحوه وقوع آنها، ساخت پروفایل مشترکین برای تشخیص مشترکین تجاری و مسکونی

جدید جهت تخمین زمان انصراف مشترکین از  یدر ادامه روش. اند قرار داده یالمللی را مورد بررس بین/ سطح ملی
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و  یشبکه ملزم به جمع آور یریتمد. است شدهعضویت در یک شرکت مخابراتی به منظور جلوگیری از وقوع ارائه 

بکارگیری روشهای داده کاوی زمانی و با با  [  ]در . شکلات بوجود آمده استرفع م یتاًاطلاعات و نها ینا یزآنال

سپس با  شده وتشکیل سریهای زمانی ، رخدادهای درون شبکه درخصوص استفاده از داده های گردآوری شده

پژوهش دیگری در در . ه استاستفاده از لیست رخدادها و تکنیکهای داده کاوی به پیش بینی خرابی پرداخته شد

ابتدا پارامترهای مربوط به مشترکینی که خطوط ارتباطی آنها دارای خرابی انجام شده است،  شرکت مخابرات گیلان

ه ده از تکنیک های داده کاوی و نتایج اماری به این نتیجه رسیدمی شوند را ثبت نموده و پس از تحلیل انها به استفا

وری شده می تواند دانش با ارزشی را در اختیار مدیران شبکه مخابراتی به منظور آکه تحلیل داده های جمع اند 

 . [1 ] کاهش هزینه های نگهداری و کاهش درصد خرابی قرار دهد
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تز . است نشده از کارهای انجام شده در صنعت مخابرات انجام جامعی بندی طبقههمانطور که قبلا اشاره شد 

 می مشترکین به متناسب خدمات ارائه طریق از مشتری رضایت و سود افزایش مخابراتی، شرکتهای اصلی هدف آنجاییکه

 منظور این برای. است مشترکین رفتار بر مبتنی کاوی،داده کاربردهای بندی طبقه برای تحقیق این رویکرد باشد،

طبقه بندی شده اند که در شده که در هر گروه کاربردهای داده کاوی تقسیم پنج گروه اصلی  بهکارهای انجام شده 

های هدف مورد داده کاوی قرار دادهدر این جدول، حوزه های کاری که بعنوان . بطور خلاصه ارائه شده است(  )جدول 

 .گرفته اند نیز مشخص شده است

 مخابراتصنعت در  یداده کاو یکاربردها یبر هدف برا یمبتن یطبقه بند(  ) جدول

 مرجع کاریحوزه  سازمان مورد مطالعه کاوی داده کاربرد هدف

 یبند دسته

 مشترکین

 ]  [ تلفن ثابت - خوش حساب و بد حساب مشترکین یبند دسته

 عکس زمان اعلام ،بد حساب مشترکین ییشناسا

 العمل

 استان شرکت مخابرات

 تهران
 ]  [ تلفن ثابت

همراه و  یتا،ثابت، د تلفن کینمشتر یطبقه بند
ADSL 

 استان شرکت مخابرات

 جنوبی خراسان

 تلفنثابت،  تلفن

همراه و 
ADSL 

]  [ 

 یبدهکار یمدلساز ،تلفن ثابت مشترکین یبخش بند

 مشترکین

 مخابراتی مراکز از یکی

 کشور
 ]  [ تلفن ثابت

 سری اساس بر ADSLَ مشترکینرفتار  یمدلساز

 زمانی

 های داخل ISPاز  یکی

 کشور
ADSL ]  [ 

 ]  [ تلفن ثابت - یو دائم یدارناپا مشترکین یمدلساز

خوش حساب و بد حساب تلفن  مشترکین یدشته بند

 ثابت

 شهرستان شرکت مخابرات

 بروجرد
 ]  [ تلفن ثابت

 تغییرات سیر
 پیش ،خوش حساب و بد حساب مشترکین یمدلساز

 مشترکین رویگردانی بینی
 ]  [ همراه تلفن همراه تلفن شرکت اپراتور



 
 

 مرجع کاریحوزه  سازمان مورد مطالعه کاوی داده کاربرد هدف

 رفتار

 مشتری

سود  یشبه منظور افزا یمشتر یرفتار یالگو ییشناسا

 یآور
 ]1 [ تلفن ثابت- ایران مخابرات شرکت

 ینیب پیش

 یزشر

و  مشترکین

 طول عمر

 

 یلتحل ی،مشتر یزشر ینیب یشپ یژگی،و استخراج

 یارزش مشتر

 یالاتا ی درشرکت مخابرات

 متحده
 ]  [ تلفن ثابت

اندازه گیری ارزش مشتری، پیش بینی رویگردانی 

 مشترکین
AT&T تلفن ثابت ] [ 

 یاستراتژ یینتع ی،ارزش و طول عمر مشتر یلتحل

 ADSLدر  یابیبازار

 استان مخابرات شرکت

 شرکت و غربی آذربایجان

 اینترنت آنا
ADSL ]  [ 

 رفتار آنالیز و بندی دسته عمر، طول ارزش مدلسازی

 مشتری

شهرستان  شرکت مخابرات

 بروجرد
 ]  [ تلفن ثابت

 ]  [ همراه تلفن اعتباری همراه تلفن اپراتور یگردانرو مشترکین یژگیو ییشناسا

 امکان

 داده سنجی

 روی بر کاوی

 های داده

 مخابرات

 یشپ ین،به مشترک یشتربا سود ب یسسرو یشنهادپ

 ADSLدر  مشترکین یگردانیرو ینیب
 ]  [ ADSL فرانسه مخابرات شرکت

 های داده در سودآوری بینی یشامکانات پ یبررس

 حجیم

 استان شرکت مخابرات

 فارس
 ]  [ تلفن ثابت

 ]  [ - - ها داده پاکسازی بررسی راهکارهای 

 یداده کاو یامکان سنج
 استان شرکت مخابرات

 ضویر خراسان
- ]  [ 

 شناسایی

 خرابی و خطا

 و تقلب

پیش بینی خطا در شبکه های مخابرات، هدف افزایش 

کیفیت، داده کاوی عملکرد در شبکه های مخابراتی به 

 صورت بلادرنگ

شرکت مخابراتی در ایالات 

 متحده
 ]1 [ تلفن ثابت

 در حساب کاربری و تشخیص انحرافکشف تقلب 
شرکت مخابراتی در ایالات 

 متحده
 ] [ تلفن ثابت

هشدار مبتنی بر قانون، ایجاد سیستم همبستگی 

 استخراج الگر از پیام های هشدار

شرکت مخابراتی در ایالات 

 متحده
 ]  [ تلفن ثابت

 در افزاری سخت عیوب بینی پیش ی،کشف کلاهبردار

 ثابت تلفن
 ]  [ ثابت تلفن -

 ]1 [ تلفن ثابت - یزمان یها یبا سر یخراب ینیب یشپ

 ینهکاهش هز یبرا یو راهکار یخراب ینیب یشپ
 استان شرکت مخابرات

 گیلان
 ]  [ تلفن ثابت

 

 

 

 

 



 
 

 و کارهای آتی جمع بندی -4

در این تحقیق با رویکرد جدید مبتنی بر رفتار مشتری، کاربردهای داده کاوی در در شرکت های مخابراتی ملی 

 بهبود"با سه هدف المللی داده کاوی در شرکتهای بین ،بررسیدر این . و بین المللی بررسی و طبقه بندی شده است

انجام شده است، درصورتیکه کاربردهای  "دهیت سرویسافزایش کیفی"و  "شناسایی تقلب و مجرم"، "فروش و بازاریابی

پیش "، "مشترکینبررسی سیر تغییرات رفتاری "، "مشترکیندسته بندی "داخلی به پنج دسته در شرکتهای کاوی داده

تقسیم شده  "شناسایی خطا و خرابی"و  "امکان سنجی داده کاوی داده های حجیم مخابرات"، "بینی ریزش مشتری

تمرکز کارهای انجام شده در گردد که کاوی در سطح بین المللی و ملی، مشخص میمقایسه کاربردهای دادهبا . است

-است، در حالیکه رویکرد کاربردهای بین مشترکینرفتار براساس تحلیل داخل کشور بیشتر بر شناخت وضعیت موجود 

علاوه بر از این تحقیق، ش بدست آمده بنابراین، دان. بهبود وضعیت موجود است به منظور مشترکین، تحلیل رفتار المللی

قرار نگرفته اند توجه نیاز به تمرکز بیشتر دارند و یا مورد در شرکتهای داخلی ارزیابی حوزه های بررسی شده، مواردی که 

این تحقیق برآنیم تا با  مسیر ادامهدر . را نشان می دهد و در تبیین حوزه های جدید برای پژوهش های آتی موثر است

کاوی مناسب با ساختار و فرایندهای شرکتهای داده هایمدلانجام مطالعه تطبیقی بین شرکتهای مخابراتی موفق دنیا، 

 .ارائه نماییمرا مخابراتی داخل کشور 
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 .1   الکترونیک، کنفرانس ملی کسب و کار 
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 .    2 دانشگاه امیرکبیر تهران2 کنفرانس بین المللی داده کاوی ایران

کاوی در صنعت مخابرات و ارائه روشی جدید جهت تخمین زمان انصراف مشترکین از  داده، نیلوفر مظهری ،مهدی ایمانی  ،مریم اسماعیلی  ]  [
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