
 

 

هاي مدیریت منابع سازمانی پژوهش  

1401 پاییز، 3 ، شماره12 دوره  

بینی  پیش الگوينگهداشت مشتري با استفاده از  راهبردطراحی 

  رویگردانی مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق

  

  4، آمنه خدیور3، عادل آذر2زاده قطري ، علی رجب1سید محمد فرقانی دهنوي

  

دانشجوي دکتري مدیریت صنعتی، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه تربیت مدرس، تهران،  -1

  .ایران

  .دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایرانگروه مدیریت و اقتصاد،  ،استاد -2

  .گروه مدیریت و اقتصاد، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران ،استاد -3

  . ن، ایرانگروه مدیریت، دانشکده علوم اجتماعی و اقتصاد، دانشگاه الزهرا، تهرا ،دانشیار -4

  

  2/4/1401 :پذیرش                             10/10/1400: دریافت

 

  چکیده

ها در  مهم سازمان فیاز وظا و جلوگیري از رویگردانی مشتري انیو حفظ روابط با مشتر ينگهدار

حفظ  يها يو استراتژ يمشتر یگردانیله روئمس پژوهش نیدر ا. است یکنون یشدت رقابت هب يبازارها

مختلف از  يایو از زوا مند نظام اتیمرور ادب راهموضوعات از  نیا. اند شده یبررس يو نگهداشت مشتر

انتخاب  ان،یمشتر يبند دسته ،يارتباط با مشتر تیریمد يساز يسازمان، درجه فرد تیفعال نهیجمله زم

قرار  یان بررسعملکرد کارکنان سازم یابیتعلق خاطر کارمندان به سازمان و ارز ،يدیکل انیمشتر

  .اند شده

استفاده  يمشتر یگردانیرو ینیب شیجهت پ قیعم يریادگی يها  بر شبکه یمبتن يابزار ن،یا بر علاوه

شده و بعد  جادیحوزه ا نیموجود در ا اتیادب هیبر پا یچارچوب و مدل مفهوم کی جهینت در. شده است

. شده است بیترک قیعم يریادگی يها بکهبا استفاده از ش يمشتر یگردانیرو ینیب شیاز آن با مدل پ

ثر و ؤم کاملاً وهیش کی يمشتر یگردانیرو ینیب شیدر پ قیعم يریادگیاستفاده از  دهد ینشان م جینتا

                                                           
  نویسنده مسئول مقاله                                                                        Email:alirajabzadeh@modares.ac.ir   
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 ینیب شیتنها قادر به پ نه کردیرو نیا. است يحل مسئله ارتباط، حفظ و نگهداشت مشتر يمد براآکار

از سازمان و قطع ارتباط خود با  یگردانیزمان در حال روسا انیاز مشتر کیاست که کدام  نیا قیدق

 ییرا شناسا يمشتر یگردانیثر بر روؤم يعوامل و پارامترها قیطور دق به تواند یسازمان هستند، بلکه م

 . ها به ارمغان آورد سازمان یابیبازار واحد يبرا يارزشمند اریبس  نشیکند و ب

  

هاي حفظ و  تري، رویگردانی مشتري، یادگیري عمیق، استراتژيمدیریت ارتباط با مش :هاي کلیدي واژه

 .نگهداشت مشتري

 
 

  مقدمه -1

شده  لیتبد يمشتر یگردانیرو ینیب شیپ نهیموردتوجه در زم اریبس ةدیپد کیبه  قیعم يریادگی

 انیمشتر داده گاهیپادر  یگردانیحال رو در انیمشتر ییشناسا يبرا کردیرو نیا. است

بر  یمبتن يبا مدل تجار ییها در شرکت یخوباریبس جینتا تواند است و می مفید ها سازمان

 نیپخش آنلا يها شرکت  ایو  تلفن همراه ياپراتورها هاي مخابراتی و شرکت رینظ اشتراك

 ایو  رانیدر ا 2و نماوا 1مویلیفسایت  وب رینظ یبا مدل اشتراک و موسیقی الیو سر لمیف

 بیشتراما . داشته باشددر خارج از کشور  4کسینتفل ای 3يافیاسپات رینظ یمعروف يها شرکت

از منظر ایی که براي این موضوع انجام شده است، تنهاه مدل ها و ، پژوهشها همقال

                                                           

 1393فیلم و سریال در ایران است که از بهمن سال ) VOD(اولین سامانه درخواستی اشتراکی  )filimo.com(فیلیمو  . 1

  . )پدیا ویکی(شروع به کار کرده است 

اشتراکی ایرانی آنلاین براي پخش فیلم و سریال است که ) VOD(نمایش درخواستی  یک سامانه )Namava.ir(نماوا  . 2

هاي ایرانی و خارجی دسترسی دارند و لازم است براي استفاده از آن  ها و انیمیشن ها، سریال توسط آن کاربران به فیلم

  . )پدیا ویکی(حق اشتراك بپردازند 

در  2008صورت حق اشتراکی است که در سال  هآنلاین موسیقی و ویدئو بیک رسانه پخش  )Spotify.com(اسپاتیفاي  . 3

 6500میلیارد دلار داشته است و بیش از  8/7درآمدي بالغ بر  2020این شرکت در سال . است پیدا کردهسوئد توسعه 

  . )پدیا ویکی(کارمند دارد 

آنلاین فیلم و سریال آمریکایی است که در سال  کننده محتوا و پخش یک پلتفرم تولید) Netflix.com(شرکت نتفلیکس  . 4

اي  کتابخانه مسیرتجارت اصلی این شرکت یک سرویس پخش مبتنی بر اشتراك است که از . اندازي شده است راه 1997

میلیون مشترك در سراسر  203نتفلیکس  2021در ژانویه سال . کند هاي تلویزیونی، پخش آنلاین می ها و مجموعه از فیلم

  .)پدیا ویکی(میلیارد دلار بوده است  20بالغ بر  2019درآمد این شرکت در سال . داشته است دنیا
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 راهبردهاياند و کمتر بر  هکرد یموضوع را بررس نیا نیماش يریادگیو  علوم داده يها تمیالگور

  .تکار شده اس يحفظ مشتر

 قیعم يریادگی کردیبا رو يمشتر یگردانیرو ینیب شیموضوع پحاضر  هشپژو دررو  این از

واقع   در. شده است بیترک يارتباط با مشتر تیریحفظ، نگهداشت و مد يها يبا استراتژ

اضافه  يحوزه، مفهوم استراتژ نیشده در ا  انجام یقبل يکارها یگفت به مدل مفهوم توان یم

 موجود در اتیبا ادب يارتباط با مشتر تیریاشت و مدحفظ، نگهدي مفهوم استراتژ. شده است

حفظ و   ياستراتژ يساز ادهیتوسعه و پ يبرا یمدل مفهوم کیو  شده است یحوزه بررس نیا

 يتئور نهیشیپ کیپژوهش  نیدر ا نیافزون بر ا. شده است جادیا يارتباط با مشتر تیریمد

 نیکار ا یدرك چگونگ يبرا قیعم يریادگی کردیبا رو يمشتر یگردانیروالگوي ساخت  يبرا

شرکت پخش  براياطلاعات  نیا. بر اشتراك ارائه شده است یمبتن يها روش در شرکت

 یگردانیرو ینیب شیمدل پ کیکه  کار گرفته شده استه ب 1باکس کی نی کیوایتا یقیموس

 فیصطور کامل تو به ندیافر يها ساخته شده و همه گام قیعم يریادگی کردیبا رو يمشتر

  .دان شده

 ینیب شیپ يابزار اثربخش برا کی کردیرو نیا دهد ینشان م قیعم يریادگیمدل  يها افتهی

 نیپژوهش ا نیمهم در ا يها يجمله نوآور از. است ییبالا اریبا دقت بس يمشتر یگردانیرو

 کردیبا رو يمشتر یگردانیرو ینیب شیبر پ یکه فقط متک -  نیشیپ هاي هاست که به مطالع

را  بازاریابیاز نگاه  انیحفظ و نگهداشت مشتر يها يمفهوم استراتژ - اند بوده قیعم يریگادی

 قیعم يریادگیشبکه  يمعمار دیجد کردیرو است که نیا گرید ينوآور. اضافه کرده است

و  يآمار يها مدل هم داده نیمعنا که در ا نیا به ؛پژوهش استفاده شده است نیدر ا يورود چند

  .اند واحد قرار گرفته قیعم يریادگیمدل  کیدر  يرفتار مشتر نیمب يها هم داده

در  یپژوهش هاي همقال بیشترکه  تیواقع نیواسطه ا به یاطلاعات پژوهش خلأ نیا جه،ینت  در

 يها تمیبر ابزارها و الگور فقط قیعم يریادگی کردیبا رو يمشتر یگردانیرو ینیب شیپ نهیزم

، اند گرفته دهینادرا  یابیبازار يها يموضوع از نگاه استراتژ یبررس اند و تمرکز کرده علوم داده

  .پر کرده است

                                                           
1. KKBox 
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  پژوهشپیشینه  - 2

  مقدمه -1- 2

مدل ) 2(مشتري و  حفظ  استراتژي) 1: (است اصلی شامل دو بخشاین پژوهش  مرور ادبیات

  . پرداخت در ادامه به بررسی این موارد خواهیم .ادگیري عمیقیمشتري مبتنی بر  رویگردانی

  

  حفظ مشتري راهبردطراحی  -2- 2

مرتبط با  یمناسب يها ياست استراتژ نیا ،يحفظ مشتر يها ياستراتژ سعهتو یفاکتور اصل

 .]1[ توسعه داده شود يکار و خاص هر کسب يکار  نهیزم

 س،یسرو ایاز محصول و  ياساس تنوع و تکرار استفاده مشتر بر انیمشتر يبند با دسته

 .کنند یخود طراح انیحفظ مشتر يثر و سودمند براؤم يها ياستراتژ توانند یها م شرکت

توجه  نیشتریکه به ب نیکاربران سنگ) 1(: توان به سه دسته تقسیم کرد میشرکت را  انیمشتر

که  کاربران متوسط) 2( ؛آنها اعمال شود يجداگانه برا یابیبازار يها برنامه دیبادارند و  ازین

 کاربران سبک) 3(شود و  یان طراحیدسته از مشتر نیرشد ا يمبنابر  دیبارشد  يها ياستراتژ

این هزینه جذب یک  بر علاوه. دانجام شو دیبا نهیبه آنها با حداقل هز یرسان خدمت دیکه با

 راهبرابر بیشتر از هزینه نگهداشت مشتري فعلی از  ششمشتري جدید براي سازمان تا 

 .]2[ ان استواحد بازاریابی سازم هاي همداخل

) 1( :دهد مینشان سازي مدیریت ارتباط با مشتري  ثر بر پیادهؤسازي عوامل م نتایج پیاده

ارتباط با  تیریشرکت حول مد يندهایاو فر ها تیفعال یسازمانده) 2( ؛يمشتر تیرضا

 انیتمرکز بر مشتر بعلاوه،. دارد يبر حفظ مشتر یمثبت ریتأث ،دانش تیریمد) 3(و  يمشتر

 .]3[ دارد يبر حفظ مشتر یمثبت ریتأث زین يدیکل

شرکت،  يسودآور رینظ یمختلف يها از جنبه يارتباط با مشتر تیریمد یاصول يساز ادهیپ

 يمشتر طول عمر ساده از ارزش نسبت به لیتحل کیو  مفید است ...و  ها نهیکاهش هز

 ست،ین يرفظ مشتح یله اصلئمس، بعلاوه .وجود آورده را ب یتوجه درخورتفاوت  تواند یم

 قرار دهند تیرا در اولو انیمشتر نیحفظ ا دیبا رانیسودآور است که مد يبلکه حفظ مشتر

]4[. 
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باشد، او وفادارتر خواهد بود  شتریاز سطح خدمات شرکت ب يمشتر تیقدر رضاه چ هر

ی یها ياستراتژ. با سازمان داشت باشد يتر رابطه محکم يمشتر شود یامر موجب م نیکه هم

نرخ حفظ  قیسنجش دق) 1: (عبارت است ازرا بهبود دهند  ينرخ حفظ مشتر توانند یم که

تمرکز بر ) 3( ان؛یمشتر وسیله بهترك شرکت  لیدلا لیتحل) 3(در طول زمان؛  يمشتر

خدمات  ایمحصول  کنند یم نیکه تضم یتمرکز بر کارمندان) 4(و  انیمشتر نیسودآورتر

 .]5[ مد نظر مطابقت دارد انیمشتر يها يازمندیبا ن يشنهادیپ

محصولات و خدمات،  يساز یو سفارش يساز یشخص يبرا انیمشتر يعلت تقاضا به

 يساز یخصش انیهر دسته از مشتر يتقاضا برا نیبا ا براساس دیبا زیها ن شرکت يها ياستراتژ

با استفاده از هفت و  يسطح مشتر کردیاساس رو شرکت بر  يبسط استراتژ چارچوب. شود

  .]6[ نشان داده شده است 1در شکل  يسطح مشتر یابیبازار کیاکتت

  

  
  

 ]6[هاي بازاریابی سطح مشتري  بسط استراتژي شرکت با تاکتیک .1شکل 

 
سازي یک برنامه موفق مدیریت ارتباط با  پیادهیند بین واحدي در سازمان براي اپنج فر

بودن   راستا اتژي همگام و همدر گام توسعه استر. نشان داده شده است 2در شکل مشتري 

ها در  وقتی که این استراتژيخصوص  ، بهمهم استاستراتژي سازمان و استراتژي مشتري 

مثال استراتژي مشتري در واحد ، براي شوند واحدهاي مختلفی از سازمان توسعه داده می

 .]7[ شوند کار سازمان تدوین می و سازمان در واحد کسب کلی سازمان و استراتژيی بازاریاب
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 ]7[استراتژي مدل ارتباط با مشتري . 2شکل 

  

ها را که براي  سازمان وسیله بههاي مدیریت ارتباط با مشتري  چگونگی توسعه استراتژي

صنعت آنها مناسب است، درجه شدت رقابت در صنعت و مرحله پیچیدگی مدیریت ارتباط 

بودن اطلاعات مشتري و   کامل اساس میزان بر. داده شده است نشان 3در شکل  با مشتري

سازي رابطه سازمان با مشتري، ماتریس زیر نوع رابطه مناسب را نشان  درجه ممکن براي فردي

 .]8[ دهد می
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 ]8[ ماتریس استراتژي مدیریت ارتباط با مشتري. 3شکل 

 

 بیشترهاي مبتنی بر اشتراك،  در رابطه با موضوع حفظ و نگهداشت مشتري در شرکت

زیرا توانایی حفظ مشتریان  ،اند انجام شده) مخابرات(در صنعت ارتباطات راه دور  ها پژوهش

سازد سود  ها را قادر می اشباع شده است و رقابتی است، شرکت که کاملاًاین بازار در 

ي حفظ و نگهداشت مشتري و جلوگیر  استراتژيبراي توسعه  .]9[ دست آورند هتوجهی ب قابل

هاي کلی رضایت مشتري و وفاداري  ، نباید فقط بر شاخصمشتریان از رویگردانی و ریزش

دو عنصر کلیدي وجود دارد که درجه حفظ و نگهداشت مشتري را شرح . شد مشتري متمرکز

درك ) 1: (استدهنده سرویس نیز  که ابزاري براي بهبود ارتباط با مشتري و ارائهد دهن می

 شده به او مشتري از سود عملکردي خدمات ارائه درك) 2(و  ها بودن قیمت  مشتري از منصفانه

 .]10؛ 9[
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 حفظ و نگهداشت برايانتخاب مشتریان کلیدي  -3- 2

شناسایی آن دسته از ، رویگردانی مشتري  هاي توسعه استراتژي ترین بخش یکی از مهم

هاي  در سال. هاي حفظ مشتري مورد هدف قرار گیرند فعالیت رايبمشتریانی است که باید 

هاي خود را به سمت شناسایی مشتریانی که بیشتر در خطر رویگردانی  ها تلاش شرکت ذشتهگ

ها لازم  شرکت. دان تغییر داده هاي خود براي آن گروه از مشتریان کردن تلاش هستند و متمرکز

مقدار بیشتري ) CLV(است مشتریانی را انتخاب کنند که از لحاظ ارزش طول عمر مشتري 

 ،مربوط به حفظ هاي این مشتریان دراولویت اصلی براي اقدام .شتریان دارندنسبت به سایر م

  .]12 ؛11[ نگهداشت و جلوگیري از رویگردانی هستند

 

 ها و عوامل رویگردانی مشتري محرك -4- 2

ها کمک کند ادراك مفیدي براي  تواند به شرکت هاي رویگردانی مشتریان می درك محرك

 مراتبی  چارچوب سلسله. ]12[ دست آورند همشتریان خود بجلوگیري از ریزش  هاي اقدام

  .]9[ دهد ها و عوامل رویگردانی مشتري را نشان می ، فاکتور4شکل 

 

 

  ]9[فاکتورها و عوامل موثر بر رویگردانی مشتري  .4شکل 
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  مدل رویگردانی مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق -5- 2

  هاي عصبی یادگیري عمیق شبکه -5-1- 2

1(هاي عصبی مصنوعی  بکههدف ش
ANN (این . بازسازي فعالیت داخلی مغز انسان است

صورت یک سیستم واحد در کنار  برند که به ها بهره می یا نورون ها از عناصر متصل الگوریتم

واقع یافتن  هدف در. کنند یکدیگر قرار گرفته و براي حل یک مسئله خاص همکاري می

آموزشی با قابلیت یادگیري خودکار از روي  ياخل یک دیتاد هاي ساختارها، الگوها و اتصال

  .]13[ بینی است پیش جهتارائه ابزاري  برايهاي موجود  داده

  

 هاي عصبی یادگیري عمیق انواع شبکه -5-2- 2

، شبکه عصبی 2تمام متصل عبارت است ازشده در این پژوهش  استفاده شبکه عصبیانواع 

  ).CNN 4یا شبکه عصبی پیچشی(و شبکه عصبی کانولوشن  3بازگشتی

  

  هاي عصبی عمیق تفسیرپذیري شبکه -5-3- 2

مسئله دقت در برابر تفسیرپذیري هاي عصبی عمیق وجود دارد،  یکی از مسائلی که در شبکه

رو هستند که  هکند که دانشمندان داده با این انتخاب روب و وضعیتی را توصیف می مدل است

اما با پیچیدگی کمتر را در نظر ، مدلی با عملکرد بد سیرپذیري،نیاز به درك نتایج و تف دلیل هب

یا اینکه از یک مدل بهتر و با دقت بالاتر استفاده کنند که  که تفسیرپذیري بالایی دارد بگیرند

  .]14[ تفسیرپذیري آن کمتر است

 

 توزیع دسته نامتوازن -5-4- 2

 داده د، اما در نمونه معمولی پایگاهها اهمیت بالایی دار اگرچه رویگردانی مشتري براي شرکت

در  ها توازنی دستهماین موجب نا. و نرخ پایینی دارد دهد ندرت رخ می به ان شرکتمشتری

 صاصرا به خود اخت دیتاستشود که مشتریان غیررویگردانی اکثریت  هاي مشتري می داده

                                                           
1. Artificial Neural Networks 
2. Fully Connected Neural Network  
3. Recurrent Neural Network (RNN)  
4. Convolutional Neural Network (CNN)  
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رض کنیم نرخ رویگردانی دیگر اگر ف بیان به .توزیع اندکی دارند مشتریان رویگردان دهند و می

درصد مشتریان شرکت برچسب صفر  99در این صورت ، مشتري یک درصد است

 لهئمس. خواهند داشت) رویگردان(و تنها یک درصد مشتریان برچسب یک ) رویگردان غیر(

زیاد ) سوگیري(بایاس . است حوزه علوم داده اساسی مسائلیکی از ، هاي نامتوازن دیتاست

شدت دقت مدل  الگوریتم به یادگیريدر زمان ) غیررویگردانمشتریان (تر  گبه دسته بزر مدل

گیري  نمونه-گیري و زیر نمونه - دو رویکرد رایج براي این مشکل، بیش. دهد را کاهش می

شده از  دیتاهاي کپیایجاد با کردن توزیع دسته   متعادل در حالت اول، یک مدل جهت. هستند

 تر بزرگهاي دسته  صورت تصادفی نمونه به دومروش . شود میتر استفاده  دیتاي دسته کوچک

  .]15[ کند را حذف می

  

  تقسیم دیتاست به دو بخش براي یادگیري و تست مدل -5-5- 2

یند یادگیري ماشین و ادر فر یهاي مهم و اساس گام شکستن دیتاست به دو قسمت از گام

شود و دسته  دگیري مدل استفاده میگام یک دسته از دیتا براي یا دراین. یادگیري عمیق است

-20به نسبت این تقسیم  معمولاً .دیگر پس از تدوین مدل براي تست مدل استفاده خواهد شد

  .]16[ نمایش داده شده است 5شود و در شکل  انجام می 820

  

  

  ]16[هاي یادگیري و تست  تقسیم دیتاست به زیرمجموعه .5شکل 

 

 اي حفظ مشتريه طراحی استراتژي مدل مفهومی - 3

). 6شکل (است  یدر چارچوب مفهوم اتیمرور ادب يها افتهی يساز خلاصه، بخش نیهدف ا

اگرچه  .نشان داده شده است يحفظ مشتر  ياستراتژ یطراح نهیچارچوب در زم نیا

 ارچوبچ نیموضوع وجود دارد، هدف ساخت ا نیدر مورد ا یشده قبل توسعه يها چارچوب
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 نیا بعلاوه،. حوزه از منابع مختلف است نیا اتیبه مرور ادب باتوجه مختلف يها افتهی بیترک

را  یمفهوم  چارچوب يها کدام گام مینشان ده قیصورت دق به سازد یچارچوب ما را قادر م

  . بهبود داد قیعم يریادگیبر  یبتنم يمشتر یگردانیرو ینیب شیبا پ توان یم

  

  
  توسعه ندیافر يپژوهش برا نیشده ا  توسعه داده یچارچوب مفهوم . 6شکل 

  يارتباط با مشتر تیریحفظ مد  ياستراتژ يساز ادهیو پ 
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  زمینه تجاري -1- 3

ها باید زمینه تجاري شامل  شود، شرکت حفظ مشتري توسعه داده می  وقتی یک استراتژي

تأثیر دارند، در   فاکتورهاي داخلی و فاکتورهاي خارجی را که بر چگونگی طراحی استراتژي

  استراتژي عبارت است از، فاکتورهاي داخلی که یک سازمان باید لحاظ کند. ظر داشته باشندن

با این  براساسحفظ مشتري باید   که فرایند طراحی استراتژي کار و مشتري در سازمان و کسب

این، شرکت باید فاکتورهاي خارجی و چگونگی تأثیر آنها بر  بر  علاوه. باشد دو استراتژي

رقبا، : توان به موارد زیر اشاره کرد از بین این موارد، می. داخل شرکت را درك کند يها تصمیم

  .مختلف در صنعت فناورانهمرحله فعلی صنعت یا روندهاي بازاریابی و 

  

  سازي مدیریت ارتباط با مشتري درجه فردي -2- 3

مشتري لحاظ حفظ مدیریت ارتباط با   جنبه دیگري که شرکت باید در زمان توسعه استراتژي

با حرکت مدیریت ارتباط با . سازي مدیریت ارتباط با مشتري است کند، درجه میزان فردي

سازي شده و  در سطح فردي  هاي مربوط به آن به سمت رویکرد استراتژي  مشتري و استراتژي

اساس آن طراحی  بر  که استراتژي(سازي  میزان فردي بارهها باید در به ازاي هر مشتري، شرکت

  .تصمیم بگیرند )شود می

  

  بندي مشتریان دسته -3- 3

ساختن  بندي هدف دسته. بندي مشتریان است شده، دسته گام بعدي در چارچوب مفهومی ارائه

، )کلان(بندي سطح ماکرو  هاي مشتریان است و تصمیم در مورد اینکه از بین دسته خوشه

  .نه براي سازمان استترین گزی یک مناسب سازي شده کدام یا فردي) خُرد(میکرو 

  

  انتخاب مشتریان کلیدي -4- 3

اساس  برهاي مهم توسعه مدل مفهوم است و  از گامانتخاب مشتریان هدف و یا کلیدي 

مشتري، میزان ارزش طول  فاکتورهاي مختلفی نظیر سودآوري مشتریان یا احتمال رویگردانی
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شده پیشنهاد ... شت سازمان و هاي حفظ و نگهدا عمر مشتري، احتمال پاسخ مشتري به فعالیت

  . است

  

  یندهاي اجراییافر -5- 3

هاي  مرحله روش که دراین یندهاي اجرایی استاحفظ مشتري، فر  بخش مهمی از استراتژي

عنوان  هاي ترك مشتریان به بعلاوه، تحلیل علت .شوند سازي می و پیاده  حفظ مشتریان انتخاب

  .ز اهمیت بالایی برخوردار استحفظ مشتري ا  جنبه اصلی بهبود استراتژي

  

  رویگردانی مشتري هاي ادراك -6- 3

از دلایل مهم رویگردانی رضایت مشتري، کیفیت و پیچیدگی سرویس پیشنهادي و قیمت آن 

نظر از درك دلایل رویگردانی مشتري، تمایز بین دلایل  با این وجود، صرف. مشتري هستند

. هاي حفظ مشتري در شرکت، امر مهمی است لاشقابل کنترل و غیرقابل کنترل جهت بهبود ت

هاي واحد  و کمپین ها اقدام راههایی هستند که از  محرك، هاي قابل کنترل رویگردانی محرك

ساختن یک مشتري درحال رویگردانی جهت ماندن با شرکت و استفاده از   بازاریابی و متقاعد

ل کنترل نیز در اختیار شرکت نیستند و دلایل غیرقاب .شوند خدمات آن، مورد هدف قرار داده می

  . ثیرگذار باشدأتواند بر آنها ت نمی

  

  مشارکت کارمندان و ارزیابی عملکرد آنها -7- 3

هدف از . شده، مشارکت کارمندان و ارزیابی عملکرد آنها است دو گام آخر چارچوب ارائه

شکل مناسبی به  افته بهی توسعه  مشارکت کارمندان، اطمینان از این موضوع است که استراتژي

یند ارزیابی عملکرد کارمندان اطلاعات اهمچنین فر .شود سازي می شده و پیاده تفهیمآنها 

  . کند حفظ مشتري گردآوري می  ارزشمندي براي بهبود بیشتر استراتژي
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  شناسی پژوهش روش - 4

بخش  استراتژي اصلی این پژوهش درهمچنین . ، کاربردي استاین پژوهش از لحاظ هدف

قبلی و در ادامه  هاي هاول مرور ادبیات سیستماتیک براي تدوین یک مدل بر مبناي مطالع

براي قسمت اول . ناي یک مدل یادگیري عمیق با یک مطالعه موردي استبتوسعه آن بر م

استفاده شده است و  یعنی ساخت مدل مفهومی از رویکرد مرور ادبیات سیستماتیک، پژوهش

هاي یک دیتاست  نی ترکیب مدل مفهومی با مدل یادگیري عمیق از دادهیع، براي قسمت دوم

براي ساخت مدل یادگیري عمیق از ابزارها و . میلیون داده استفاده شده است 6شامل 

  . افزار پایتون استفاده شده است افزارهاي این حوزه نظیر نرم نرم

  

  پایایی -1- 4

و  دیگران قابل تکرار است وسیله بهد پژوهش ینآکه آیا فرمعنا است  این پایاي یک پژوهش به

  . ]17[شود؟ ود، آیا نتایج یکسانی حاصل میز انجام شاگر این مطالعه توسط دیگران نی

کَگل ها از داده نیشده در پژوهش، ا  استفاده يها در رابطه با داده
1

عنوان  که به اند گرفته شده 

 يبرا شده  استفاده يها روش نیهمچن. شود یممطمئن شناخته  يها منبع قابل اعتماد از داده کی

از  اگرکند،  ینیب شیرا پ يمشتر یگردانیکه رو یقیعم يریادگیها و توسعه مدل  پردازش داده 

 نیامر آن است که ا نیعلت ا. پژوهش استفاده شود، قابل تکرار است نیموجود در ا ندیافر

 نیکه همواره ا شوند یپردازش م یاتیاضیر هاي همحاسب وسیله بهها  هستند و داده ینیع ندهایافر

 تیشده تبع استاندارد يها ها از گام داده پردازش شیپ. خواهند شد یکسانی یمحاسبات خروج

 يها مدل يها افتهیبر  یمبتن قیعم يریادگیمدل  يو علاوه بر آن ساخت معمار کند یم

  .اند داشته ینانیمقابل اط یقابل اعتماد و موفق گذشته است که خروج قیعم يریادگی

و  يحفظ و نگهداشت مشتر يها  ياستراتژ نیکه بحث تدو پژوهش نیاز ا یبخش در

از مرور  يدیمهم و کل يها افتهیمطالعه قرار گرفته است،  مورد يمشتر یگردانیاز رو يریجلوگ

 را ییبالا ییایپا اتیمرور ادب يبرا کیستماتیس کردیرو. حوزه استخراج شده است نیا اتیادب

طور  پژوهش به اتیبا عنوان مرور ادب یقبلقسمت در  اتیبودن مرور ادب که جامع دهد یارائه م

                                                           
1. Kaggle 
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 هیپژوهش بر پا نیشده در ا توسعه داده یچارچوب مدل مفهوم. کامل شرح داده شده است

بهتر انجام شده  شیوه نمایش يبرا زین یراتییو تغ است یقبل يها چارچوب یاصول و مبان

موجود در  اتیاست که از لحاظ ادب ییها تنها شامل گام یمفهومارچوب مدل بعلاوه، چ. است

حفظ   يمختلف چارچوب استراتژ قاتیو تطبدارد  ییایحوزه قابل اعتماد بوده و پا نیا

  .شده است یصورت کامل بررس هب ییایاز جنبه پا يارتباط با مشتر تیریمد

 

  روایی -2- 4

شده در این پژوهش، موجب   استفاده پژوهشطراحی  عنوان اگرچه انتخاب مطالعه موردي به

. مختلف استفاده کرد حالاتتوان در  ها را می گیري شود، اما نتیجه پذیري آن می تضعیف تعمیم

مشتري  رویگردانیبینی  پیش روشرویکرد توضیحی براي حاضر،  پژوهشبه اینکه  توجه با

همین موضوع . اند این مورد حل شدههاي  دهد، محدودیت مبتنی بر یادگیري عمیق ارائه می

یادگیري عمیق  روشصورت عینی  هآمده ب دست ههاي ب در این پژوهش یافتهاست تا باعث شده 

  . خاص حالتبینی براي یک  پیش روشعنوان یک  نه فقط به ،را توصیف کنند

  

  یند مرور ادبیات پژوهشافر -3- 4

این مطالعه شامل مرور . تخاب شده استان 1مرور ادبیات سیستماتیکرویکرد ، ژوهشدر این پ

مرور . سیستماتیک تاریخچه این حوزه، یک مبنا براي رویکردهاي مبتنی بر شواهد است

سازي سوگیري و  دهد و هدف آن کمینه ترین کاربردهاي عملی را ارائه می سیستماتیک مهم

قابل تکثیر و را سیستماتیک، عینی،  توان آن می است کهبوده پژوهشگر شخصی  هاي گرایش

توان در مرور ادبیات حوزه  لازم به ذکر است رویکرد سیستماتیک را نمی. کردشفاف تلقی 

که این رشته جدید و  دلیل این موضوع آن است .دصورت کامل انجام دا یادگیري عمیق به

هاي این حوزه تنها یک مطالعه موردي با شرایط خاص آن  پژوهش بیشترنوظهور است و 

و تالارهاي  ي اینترنتیها در انجمن پژوهش بیشتربعلاوه، . اند ورد بررسی قرار دادهپژوهش را م

                                                           
1. Systematic Literature Review 
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ها براي  داده  بنابراین جستجو در پایگاه .اند قرار گرفته... و  1کَگلویژه علوم داده مختلف نظیر 

  .دشوار است ها هیافتن همه مطالع

سیداوي و  وسیله بهکه  کند میت تبعیاز پنج گام  مقالهشده در این  مرور سیستماتیک انجام

مرحله اول مرور ادبیات سیستماتیک تعیین . تدوین شده است است 2014همکاران در سال 

دن این موضوع کر و مشخص پژوهش هاي سازي سؤال که شامل فرموله حوزه مطالعه است

رو  این از. انجام شده است یا خیرپژوهش در حوزه  تر پیشاست که آیا مرور سیستماتیک 

  :شکل زیر نگاشته شدند هش بهپژو هاي سؤال

حفظ مدیریت   بینی رویگردانی مشتري و استراتژي توان رابطه بین پیش چگونه می .1

 ارتباط با مشتري را درك کرد؟ 

 ند و مداخله کدام مشتریان مفید است؟ ا هاي رویگردانی کدام برترین محرك .2

بینی رویگردانی مشتري از  یشتوانند در پ هاي مبتنی بر اشتراك چگونه می شرکت .3

 یادگیري عمیق استفاده کنند؟

هاي سنتی  تواند روش بینی رویگردانی مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق می آیا پیش .4

 حفظ مدیریت ارتباط با مشتري را بهبود دهد؟   استراتژي

 سازي شدند، باید این موضوع بررسی شود که آیا مرور فرموله پژوهش هاي وقتی سؤال

انجام شده است یا خیر، که این  تر پیش پژوهشمل و سیستماتیک ادبیات حوزه مورد کا

در رابطه با مرور ادبیات . کند دانش مربوطه به حوزه پژوهش گردآوري شود موضوع کمک می

نگهداشت و عوامل  ،هاي حفظ مشتري، انتخاب مشتریان کلیدي براي حفظ طراحی استراتژي

 »2ثر حفظ و نگهداشت مشتريؤدر جستجوي مدیریت م« از مقاله ردانی مشتري،یگرو

آسکارزا و همکارانش . استفاده شده است) 2017(شده توسط آسکارزا و همکارانش  نوشته

یک مرور کامل شامل مشکلات کلیدي و رویکردهاي مختلف در مدیریت حفظ ) 2017(

  . اند مشتري را ارائه کرده

باید در مورد  آغازدر . ریزي است تیک، برنامهمرحله دوم در انجام مرور ادبیات سیستما

، که در بالا عنوان شد پژوهشی هاي که مبتنی بر سؤال شود گیري هاي جستجو تصمیم واژه

                                                           
1. Kaggle 
2. “In Pursuit of Enhanced Customer Retention Management”, Aszarza et al., 2017 
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انتخاب ، هاي حفظ مشتري طراحی استراتژيهاي جستجوي مرور ادبیات بر  واژه. باشد

شامل این  متمرکز است کهعوامل رویگردانی مشتري ، و مشتریان کلیدي جهت حفظ

  استراتژي«، »حفظ مشتري  استراتژي«، »CRMمدیریت ارتباط با مشتري «: اند شده ها تعبار

، »اهداف حفظ مشتري«، »حفظ و جلوگیري از رویگردانی مشتري در مدل مبتنی بر اشتراك

. »دلایل رویگردانی«، »هاي رویگردانی عوامل و محرك«، »انتخاب مشتري کلیدي جهت حفظ«

هاي مدل یادگیري عمیق متمرکز  راي بخشی از مرور ادبیات که بر توسعه و قابلیتهمچنین ب

تحلیل رویگردانی «، »بینی با رویکرد یادگیري عمیق پیش«: اند بررسی شده ها تاین عبار، هستند

رویگردانی «و » هاي یادگیري عمیق تفسیرپذیري مدل«، »مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق

ها به این دلیل انتخاب  این کلیدواژه. »یري عمیق در مدل مبتنی بر اشتراكمشتري مبتنی بر یادگ

کنند تا  و کمک می این پژوهش تمرکز دارند هاي هاي اساسی سؤال اند که بر بخش شده

مختلف  هاي ها و ترکیب بعلاوه، مترادف. هاي این حوزه یافته شوند ترین پژوهش مرتبط

در جستجوي اولیه . کند شش مطالعات بیشتر کمک میفوق با یکدیگر نیز به پو هاي تعبار

 ها هکه توزیع اینکه این مطالع مقاله یافته شد 4189 )که در بالا عنوان شد(هاي انتخابی  کلیدواژه

  . است ارائه شده 1در جدول ، اي یافته شدند هاي داده ها از چه پایگاه و پژوهش

رور ادبیات با توجه معیارهاي انتخابی معیارهاي شمول و عدم شمول براي م ،در مرحله بعد

اي صورت گیرد  فیلتر اولیه از پارامترها مجموعهاساس یک  بر به معناي اینکه ،شوند میتعیین 

ارج از چارچوب یک خ گیرند و کدام در چارچوب کار مطالعه قرار می ها هیک از مطالع که کدام

به طراحی  لعاتی که مستقیم، تنها مطا علت ماهیت گسترده مفهوم استراتژي به .است

در . گیرند اند، در چارچوب مطالعه قرار می هاي حفظ و نگهداشت مشتري ارجاع داده استراتژي

ها  همطالع بیشترهاي مبتنی بر مدل اشتراکی،  براي شرکت فقط پژوهشرابطه با تعیین حوزه 

نند که به شیوه قابل ک هاي مدیریت ارتباط با مشتري ارائه می چارچوبی براي توسعه استراتژي

کنند،  این چارچوب را دنبال می و مطالعاتی که ها ارائه شده است تعمیم براي همه شرکت

اي  اما تاریخچه. نظر از صنعتی که موردمطالعه قرار گرفته است، لازم نیست حذف شوند صرف

 هایی هتنها شامل مطالع، دهد که به انتخاب مشتریان هدف جهت حفظ و نگهداشت ارجاع می

از . اند بینی رویگردانی مشتري با رویکرد یادگیري عمیق را لحاظ کرده است که قابلیت پیش
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مسئله اصلی در صنعت ارتباطات راه دور طور عمده  بهبینی رویگردانی مشتري  که پیش جایی آن

مدل شامل شده مبتنی بر  هاي ههمه مطالع هایی با مدل اشتراکی است، لذا و شرکت) مخابرات(

هاي رویگردانی مشتري تنها شامل  مرور ادبیات در حوزه عوامل و محرك. شتراك هستندا

از بین . اند دلایل رویگردانی مشتري را بیان کرده مستقیمطور  بهکه  هایی است همطالع

هم ، در آنها مبتنی بر مدل اشتراکی نبوده است شده  که مدل کاري شرکت بررسی هایی همطالع

دلایل کلی رویگردانی مشتري  ها سعی شده است در این پژوهش.است مواردي انتخاب شده

ها محدود به یک صنعت یا مدل  مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار گیرد و این پژوهش

عوامل و آوردن اطلاعات بیشتر در مورد  دست هتوان براي ب لذا می .تجاري خاص نیستند

کردن  گرفتن این معیارها و فیلتر نظر با در .ه کرداز آنها نیز استفاد مشتري هاي رویگردانی محرك

که این  )2جدول ( پیدا کردمورد کاهش  278به  ها هاساس آنها، تعداد مطالع جستجوي اولیه بر

  . هاي بعدي مرور ادبیات سیستماتیک مناسب است تعداد براي انجام گام

است در سیستم  لازم، مرور ادبیات سیستماتیک ریزي، عنوان آخرین بخش برنامه به

گیري  هاي تاریخچه پژوهش و شرح تصمیم دن یافتهکرنگهداري رکورد مستند شود که به مستند

اند،  اند و یا کنار گذاشته شده خاص که در مرور ادبیات استفاده شده هاي هدر مورد برخی مقال

یک ، شده در مرور ادبیات این پژوهش بررسی هاي هبه همین منظور همه مقال. کند کمک می

هاي  ، روشپژوهش، سال نگارندگان، پژوهشفایل اکسل ذخیره شده است که شامل نام 

 پژوهشهاي فلسفی براي هر  هاي کلیدي و دیدگاه ، یافتهپژوهش، مسائل اصلی شده  استفاده

  . کند می شدند،که بررسی  هایی هاین موضوع کمک زیادي به سازماندهی صحیح مطالع. است

براي یافتن . است داده الکترونیکی مرتبط با موضوع  داقل دو پایگاهمرحله سوم انتخاب ح

هاي زیر انتخاب  داده  مطالعه در این پژوهش، پایگاه شده در حوزه مورد  هاي انجام پژوهش

JSTOR، 1گوگل اسکولار: اند شده
2 ،Science Direct

Springer Linkو  3
یند اوقتی فر. 4

شدن از   جام شد، یک جستجو پیشرفته دیگر براي مطمئنداده انتخابی ان  جستجو در پایگاه

اساس  جستجوي دوم بر. اینکه هیچ کار مرتبطی از قلم نیفتاده است، لازم است انجام شود

                                                           
1. Google Scholar (Scholar.google.com) 
2. www.jstor.org 
3. www.sciencedirect.com 
4. Link.springer.com 
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شده و در   بررسی به آن که مراجع مربوط شده در فاز قبلی است مطالعه هاي همراجع مقال

این یک گام اساسی در . اند در مرور ادبیات استفاده شده پژوهشصورت ارتباط با 

بخش  آغازعلت معیارهایی که در  مطالعه است که به آوردن ادبیات مرتبط با حوزه مورد دست هب

  . ممکن است چند مطالعه مرتبط از قلم بیفتند، استفاده شد ها هکردن مطالع براي فیلتر

هدف آنها گزینی دو گام آخر مرور ادبیات سیستماتیک هستند و  و شایسته غربالگري

استخراج  برايبرتر  هاي هشده و مطالعه مقال یافته هاي پژوهشجستجوي تعداد زیادي از 

شده در   یافته هاي هالعطیک از م بندي هر واقع اولویت  در .است پژوهشاطلاعات مرتبط براي 

مختلف در فایل اکسل،  هاي هبا سازماندهی مطالع. استاساس اهمیت آنها  قسمت قبل بر

یک از این  و درجه اهمیت هر شدشده بررسی   انتخاب هاي ههاي همه مطالع ها و چکیده یافته

مرتبط  هاي پژوهشسپس . نداز جنبه ارتباط با موضوع این پژوهش مشخص شد ها همطالع

سپس یک بار دیگر همه مراجع . و اطلاعات مرتبط به مرور ادبیات افزوده شدند مطالعه شد

و در صورت مشارکت در حوزه این  بررسی شد، اند نها ارجاع دادهمهمی که این مطالعات به آ

هاي غربالگري و  گام وسیله به ها هکردن مطالع فرایند فیلتر. ، به مرور ادبیات افزوده شدندپژوهش

  . ارائه شده است 2مرتبط در جدول  منابعمطالعه 

ه با یک مدل سازي ادبیات این حوز وقتی مرور ادبیات سیستماتیک انجام شد، مفهوم

ها در مرور  سازي روابط بین یافته به کمک این مدل مفهومی بصري. شود مفهومی ارائه می

این . شود هاي حفظ و نگهداشت مشتري مشخص می یند طراحی استراتژياادبیات و شرح فر

پشتیبانی  ها هتعداد زیادي از مطالع وسیله بهکند که  بندي می هایی را اولویت چارچوب یافته

بعلاوه، این چارچوب . آیند هایی که از منابع معتبر و قابل اعتماد می یافته همچنین؛ شوند می

حفظ و نگهداشت  ،مدیریت ارتباط با مشتري  سازي استراتژي صورت فرایند طراحی و پیاده به

حفظ مدیریت ارتباط با   که بر استراتژيرا هایی  مشتري ساخته شده است، زیرا همه جنبه

  . پوشش داده است، یر دارندمشتري تأث

هاي انتخابی در جستجوي اولیه  داده شده در پایگاه  یافته هاي هتعداد مطالع 1جدول 

هاي  گام راهفرایند فیلترینگ جستجوي اولیه از  2جدول . دهد هاي انتخابی را نشان می کلیدواژه

بعد از . مرتبطمعیارهاي شمول و عدم شمول، غربالگري و منابع : دهد بالا را نشان می
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هاي مختلف تکراري  داده  سازي معیارهاي شمول و عدم شمول، چند مطالعه در پایگاه پیاده

 .  ارائه شده است 2فرد در جدول  همنحصربهاي  همطالع رو این ازبودند، 

  

 داده  گاهیدر پا یانتخاب يها واژه دیکل يجستجو جهینت .1جدول 

  تعداد نتایج
هاي  هاي انتخابی در دیتابیس واژه اساس کلید سرچ اولیه بر

  شده  مشخص

  گوگل اسکولار  3579

269  Science Direct 

233  Springer Link  

108  JSTOR  

  مجموع  4189

  

 داده  گاهیپا يجستجو جهینت نگیلتریف ندیفرا. 2جدول 

پس از هر  ها هتعداد مطالع

  مرحله فیلتر
  وهشمرتبط با حوزه پژ هاي هکردن مطالع نحوه فیلتر

 گرفتن معیارهاي شمول و عدم شمول بر نتایج جستجوي کلید در نظر  278

  هاي اولیه واژه

تر به حوزه  تر و نزدیک مهم هاي هو انتخاب مطالعها  هغربالگري بر مطالع  46

  این پژوهش

  قبلی هاي هبه بررسی مراجع مقال توجه با ها هکردن مقال اضافه  + 11

  شده در مطالعه تاریخچه نظري  فادهستا هاي هتعداد نهایی مقال  57

  

زمینه تئوري این  در پیش ها همشخص است، تعداد نهایی مطالع 2طورکه در جدول  همان

  . است مورد 57 پژوهش
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  هاي پژوهش یافته - 5

قرار  1باکس کی کیهاي شرکت  براي ساخت مدل یادگیري عمیق رویگردانی مشتري از داده

. سطر است 6769473 حاوي کاربران آندیتاست  .استفاده شده است 2کَگلسایت  گرفته بر وب

و ) براي خرید سرویس(هاي مالی کاربران  به تراکنش همچنین دو دیتاست دیگر مربوط

دو  .هستند) میزان و نحوه و مدت زمان استفاده از سرویس(دیتاست مربوط به رفتار کاربران 

یادگیري  الگويساخت ) 2(ها و  داده پردازش اکتشاف و پیش) 1(قسمت اصلی این بخش 

  . عمیق هستند

؛ شامل دو شاخه ورودي است کَگلدر تحلیل رویگردانی مشتري  شده  معماري استفاده

و یکی  ها و تراکنش )اعضا(کاربران شدة   هاي ادغام هاي ایستا، یعنی دیتاست یکی براي داده

شده از  ساخته( دهند مشتري را نشان می که رفتار )است ها دادهکه همان ( هاي پویا براي داده

به معنی هر  شامل لایه ورودي متصل تمامشاخه اول، شبکه عصبی . )دیتاست لاگ کاربران

ورودي ها در دیتاست  این شکل ورودي باید با تعداد ویژگی. ویژگی است 94 شامل دیتا سطر

، Dropout، 3اي تراکمه از لایه پیاپیبعد از لایه ورودي پنج مجموعه . یکسان باشدمدل 

متصل شبکه  تماماگرچه لایه تراکم یک لایه . را داریم 5سازي فعال لایه و 4اي سازي دسته نرمال

صورت تصادفی واحدهاي مشخصی را خاموش  به Dropoutاست، اما لایه  متداولعصبی 

 اي دستهسازي  لایه نرمال. کند برازش جلوگیري می بیشو از  تنظیم شبکه شده و باعثکند  می

دهد که بیشتر از هم  هاي دیگر این امکان را می بخشد و به لایه را تسریع می یادگیريیند افر

نهایت، لایه در. هاي پنهان است سازي مقادیر در لایه که این به لطف نرمال مستقل باشند

  .ها فعال شوند گیرد کدام نورون سازي تصمیم می فعال

دریافت  مپ هیتصورت  شده به نوان ورودي ارائهع شاخه دوم که فعالیت کاربر را به

و  Dropoutورودي به یک لایه  رو این از. است )پیچشی(شنی ، یک شبکه عصبی کانولوکند می

و هدف آن  دارد 1در  7نی اندازه شاولین لایه کانولو. شود مینی وصل شدو لایه کانولو

                                                           
1. KKBox 
2. Kaggle 
3. Dense layers 
4. Batch normalization 
5. Activation layer 
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 7در  1ی دوم شامل اندازه شنلایه کانولو. یک ویژگی استبراي الگوهاي هفتگی  پیداکردن

لایه . پیدا کندهاي فعالیت  هایی را در یک روز در همه ویژگی مشخصه داست و سعی دار

هر دو شاخه در یک  نهایتدر .دکن ورودي را به خروجی مطلوب تبدیل میبعدي، مسطح 

ماري ساختار مع. افتد اتفاق می 1که این امر در لایه ادغام شوند خروجی باینري ادغام می

 نمایش داده شده است 7در شکل  کَگلرویگردانی مشتري  يبند براي دسته شده استفاده

صورت عمودي، شکل براي خوانایی بیشتر به دو قسمت شکسته  هیند بابودن فر لیل طولانید هب(

 .)شده و در کنار هم قرار گرفته است

  

   قیعم يریادگیخلاصه مدل   .7شکل 

  )انجام شده است شتریب ییخوانا لیدل به دو قسمت به میتقس(

                                                           
1. Concatenate layer 
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 45/50 درصد مشتریان رویگردان و 55/49 نمونه با توزیع دسته  80000 این مدل روي

با این تعداد داده نیز یند یادگیري مدل افر .استدرصد مشتریان غیررویگردان آموزش داده شده 

دوره کل دیتاست را انجام شده است که هر ) تکرار(دوره  50آموزش مدل روي .شود انجام می

 کل دیتاست در هر دوره .کند پیمایش می صورت رو به عقب هبصورت رو به جلو و  یک بار به

اندازه دیتاست (تکرار خواهد شد  160شود که منجر به  تقسیم می 500اندازه  هایی به دسته با

  ). تقسیم شده است 500بر اندازه دسته  80000 یادگیري مدل

شده و   گیري با استفاده از دیتاست تست اندازه، دقت مدل یري مدلیند یادگافردر طول 

یادگیري موجب ارائه دو مجموعه ماتریس در طول موضوع این . شود اعتبار مدل بررسی می

دقت . تست مدلو  یادگیري هاي براي دیتاست ماتریس زیاندقت و  شود؛ ماتریس می مدل

بندي اشتباه را  دسته ماتریس زیان،. هاست بینی  یشهاي صحیح به تعداد کل پ بینی نرخ تعداد پیش

  .شود اي استفاده می بینی چنددسته براي پیش کند و معمولاً جریمه می

 خط آبی پیشروي یادگیري. شده است  شرح داده 8در شکل  منحنی یادگیري دقت مدل

ی یادگیري است دهنده منحن خط نارنجی نیز نشان. دهد نشان می به تعداد تکرار توجه بارا  مدل

دهد اگرچه  مقایسه این دو خط نشان می. هاي تست اعتباربخشی شده است که روي داده

هاي  مدل در طول دوره ريیند یادگیافر تر است، اما بینی روي دیتاست آموزش آسان پیش

درصد در  84/82 برابر با ما پنجاهدقت مدل در دور . شود میمختلف براي هر دو دیتاست انجام 

  . است) تست(درصد در دیتاست اعتباربخشی  91/74 ویادگیري مدل ست دیتا

 

  دقت مدل: يریادگی منحنی –آموزش مدل  . 8شکل 
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واقع نمودار   در )ضرر(زیان تابع . دهد را نشان می 1زیانمنحنی تابع  9از طرف دیگر، شکل 

در این . شود میاده سازي مدل استف هاي واقعی است و براي بهینه انحراف نتیجه نسبت به دسته

دهنده  براي دیتاست آموزش و خط نارنجی نشان زیاندهنده تابع  خط آبی نشان نمودار نیز

  . براي دیتاست تست است شاخصهمان 

  

 

  مدل انیتابع ز: يریادگی منحنی –آموزش مدل  . 9شکل 

  

رازش ب بیشمسئله . بعد از دور دهم دارد 2برازش بیشم یمقایسه دو منحنی نشان از علا

دهنده آن است که مدل روي دیتاست یادگیري بیش از حد انجام داده است و شامل نویز  نشان

دهد که مدل براي مدتی طولانی  این مسئله در صورتی رخ می. آماري یا حالت تصادفی است

   .بیشتر باشد، یا توانایی آن از آنچه براي مسئله نیاز است اده شودآموزش د

                                                           
1. Loss function 
2. Overfitting 
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  ارزیابی مدل -1- 5

  :است  شکل زیر محاسبه شده بهارزیابی مدل   اخصش

 بندي که از میان آنها مدل دسته استمشتري غیررویگردان  10074 دیتاست تست حاوي

 رویگردان واقعی، مدل 9926 از طرف دیگر، از بین. بینی کرد درستی پیش مورد را به 7629

 دقت هاي هعنوان ورودي محاسب هبعلاوه، این مقادیر ب. بینی کرد درستی پیش بهمورد را  7353

مدل در دسته  وسیله بهها است که  بینی دقت مدل بیانگر درصدي از پیش .کنند عمل می مدل

، ریختگی و فرمولی که در ادامه آمده است مگیرند و به کمک ماتریس دره درستی قرار می

  . )3جدول ( شود محاسبه می

  

  .دهد یرا نشان م ينریبا يبند دسته جیکه نتا یختگیر درهم سیماتر .3جدول 

    0= شده بینی پیش  1= شده بینی پیش

مشتري غیر ( FP 1 -مثبت کاذب

رویگردان   رویگردان، به اشتباه

  )شده  بینی پیش

رویگردان،  مشتري غیر( TN 2 -منفی صحیح

  )شده بینی درستی پیش به
  0=مقدار واقعی

مشتري رویگردان ( TP 3 - مثبت صحیح

  )شده بینی پیش یدرست و به

مشتري رویگردان به اشتباه ( FN 4 -منفی کاذب

  )شده بینی غیررویگردان پیش
  1= مقدار واقعی

  

 

  قیعم يریادگیرابطه مربوط به محاسبه دقت مدل   .10شکل 

  :شود به این صورت محاسبه می مدل دقت بالافرمول  براساس

دقت مدل) = 7353+7629/(%20000=  91/74  

 

                                                           
1. False positives 
2. True negatives 
3. True positives 
4. False negatives 
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  بینی رویگردانی مشتري فهومی و مدل پیشترکیب مدل م -2- 5

نی رویگردانی مشتري مبتنی بر یب چارچوب مفهومی را با تأثیر نتایج مدل پیشترکیب  11شکل 

صورت  هها ب تحلیل دادههایی که نتایج  این چارچوب بخشدر . دهد یادگیري عمیق نشان می

صورت جزئی  یز که بههایی ن بخش. است شدهبه رنگ قرمز مشخص ، اند کامل پوشش داده

  . اند با رنگ زرد مشخص شده اند، پیدا کردهپوشش 

  

 

توسعه  یبر چارچوب مفهوم يمشتر یگردانیرو ینیب شیپ يبرا قیعم يریادگیمدل  ریتأث .11شکل 

 يارتباط با مشتر تیریحفظ مد  ياستراتژ يساز ادهیتوسعه و پ ندیآفر يشده برا داده
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در (دیگري  ادراکات وسیله به لازم است یادگیري عمیق شده از مدل  اطلاعات استنتاج

. شود ترکیب حفظ مدیریت ارتباط با مشتري  براي ایجاد استراتژي ...)و  CRMزمینه بازاریابی، 

که فاکتورهاي داخلی را  دهند میمشتري   و استراتژي وکار کسبدیدي واضح از  ها این ویژگی

صنعت، اطلاعات  بلوغ ورهاي خارجی نظیر مرحلههمچنین شامل بررسی فاکت. دهد تشکیل می

نیاز دیگر براي پوشش  هاي پیش داده. مربوط به رقبا و فاکتورهاي اقتصاد کلان دیگر هستند

کانالی و انتخاب  کامل چارچوب مفهومی شامل استانداردهاي برندسازي، ابزارهاي چند

نتیجه، گام بعدي   در. باشد یندهاي اجرایی میاعنوان بخشی از فر به ها تاکتیک و اقدام

هاي  که تلاش طوري به، رسانی و آموزش کارمندانی است که با مشتریان سروکار دارند اطلاع

  . باشد  با هدف استراتژي براساسآنها براي حفظ مشتري 

  

  گیري نتیجه - 6

حفظ   با استراتژيو ارتباط آن بینی رویگردانی مشتري  درك پیش پژوهشهدف اول این 

طراحی از رویکرد مرور ادبیات حوزه ال ؤبراي پاسخ به این س. ارتباط با مشتري است مدیریت

استفاده هاي این مفهوم  یندها و جنبهاحفظ مدیریت ارتباط با مشتري جهت درك فر  استراتژي

بینی  حفظ مدیریت ارتباط با مشتري که به پیش  هایی از استراتژي بخشهمچنین . شده است

  سازي مرور ادبیات استراتژي با مفهوم. شده استشناسایی  ،مربوط استرویگردانی مشتري 

حفظ   سازي استراتژي حفظ مدیریت ارتباط با مشتري، یک چارچوب براي توسعه و پیاده

شده در این پژوهش،  اي ارائه مرحله 7در چارچوب . شده استمدیریت ارتباط با مشتري ارائه 

 مربوط به هاي اقدامیند انتخاب مشتریان براي آدر فر لاًبینی رویگردانی مشتري معمو مدل پیش

  . هاي دیگر دارد اما تأثیر غیرمستقیمی هم بر بخش، شود استفاده می و نگهداشت آنها حفظ

ادبیات این  تاریخچه .استژوهش هدف دوم این پ، دلایل مشتریان براي رویگردانیدرك 

سرویس یا  ، قیمتل و خدمات شرکتمشتري از محصو رضایت دهد که نشان می بیشتر حوزه

رویگردانی مشتریان در  دلایلترین  رایج، ، کیفیت و پیچیدگی سرویس پیشنهاديمحصول

بازاریابی  هاي هاگر شرکت بخواهد از این دلایل براي مداخل .صنعت ارتباط راه دور است

انی مشتري، فاکتور توانایی تمایز بین دلایل قابل کنترل و غیرقابل کنترل رویگرد ،استفاده کند
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 کننده بینی عوامل پیش ادبیات این حوزه علاوه بر دلایل رویگردانی، تاریخچه .مهمی است

اساس آنها  بینی بر رویگردانی را هم شرح داده است؛ اینها متغیرهایی هستند که مدل پیش

ک به و برچسب صفر و ی کند بندي می عنوان رویگردان یا غیررویگردان دسته مشتریان را به

هاي رویگردانی را نشان  ارتباط پیشگوهاي رویگردانی با محركاین  بر علاوه .دهد مشتریان می

توانند با  اما می، دلایل رویگردانی مشتري نیستند لزومطور  بهپیشگوهاي رویگردانی . داده است

 یک شرکت براي اینکه از ادراکات پیشگوهاي رویگردانی براي. آنها مطابقت داشته باشند

همپوشانی بین پیشگوهاي رویگردانی و لازم است استفاده کند،  بازاریابی هاي همداخل

  . را پیدا کندهاي رویگردانی  محرك

و حفظ   گذاري در یک استراتژي درك مفیدترین مشتریان براي هدف، بخش دوم این هدف

 فقطي گذار منبع نشان دادند که هدف ینمرور ادبیات این حوزه چنددر . نگهداشت است

اگر یک شرکت بخواهد با . مفیدترین رویکرد نیست، بینی رویگردانی مشتري اساس پیش بر

را به حداکثر برساند، لازم است انتخاب مشتریان را خود هاي حفظ مشتري سود  تلاش

 هزینهانتظار مشتریان،  مورد ارز طول عمراساس احتمال رویگردانی مشتري همراه با  بر

اما . بازاریابی انجام دهد هاي و احتمال پاسخ مشتریان به اقدام به مشتريشده  هاي داده مشوق

گذاري  از سود به حداکثر برساند، رویکرد هدف جدااگر شرکت بخواهد حفظ مشتري را 

  .احتمال پاسخ بهترین رویکرد خواهد بود راهاز فقط مشتري 

بینی  ز مدل پیشال چگونگی استفاده یک شرکت مبتنی بر اشتراك اؤبراي پاسخ به س

براي توسعه مدل یادگیري  هاي لازم و زیرساخت مبانیبر یادگیري عمیق،  رویگردانی مبتنی

بینی رویگردانی مشتري مبتنی  که مدل پیش سازي شد واقعی پیاده حالتعمیق مطالعه و در یک 

مبتنی بینی رویگردانی  مشاهده کردیم که اعمال مدل پیش .ساخته شدبر یادگیري عمیق در آن 

متصل به هاي  فرایند چالشی است و گام، بر یادگیري عمیق در یک شرکت مبتنی بر اشتراك

نیاز براي شرکتی که سعی دارد یادگیري عمیق را با هدف  ترین پیش مهم. زیادي دارد یکدیگر

دلیل  همین به. هاي مناسب است بینی مشتریان درحال رویگردانی اعمال کند، داشتن داده پیش

بینی رویگردانی در صنعت ارتباطات راه  هاي پیش ترین مدل هاي داراي پیشرفته ه شرکتاست ک

هاي زیادي از  دهاها د این شرکت. یا مدل تجاري مبتنی بر اشتراك هستند) مخابرات(دور 
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هاي رفتاري مشتریان و همچنین  دادهبلکه  دموگرافیکیتنها اطلاعات  مشتریان دارند که نه

پردازش  بررسی و پیش. دهند را پوشش می هاي مالی هر مشتري تراکنش ههاي مربوط ب داده

هاي اساسی  هاي آنها گام ها و قابلیت ها شامل مهندسی ویژگی و درك ماهیت داده مناسب داده

، هاي موجود گامی بسیار مهم است ماهیت دادهفهم و درك کامل . یند هستندابعدي در این فر

وقتی مدل ساخته . استند که ساخت معماري یادگیري عمیق ک زیرا گام بعدي را تعیین می

ین شاخص چند. شوند استفاده می مدل و اعتباربخشی کارایی یادگیري مدلها براي  شد، داده

حال  در(بندي صحیح و غلط و همچنین نتایج هر دسته  عنوان ارزیابی تعداد کاربران با دسته به

تواند احتمال  می این موضوع گرفتن نظر دربا شرکت . کنند عمل می) رویگردانی و غیررویگردان

بعلاوه، شرکت . بینی کند صورت جداگانه با دقت بالا پیش رویگردانی را براي هر فرد به

به معناي متغیرهاي (را  هایی استفاده کند و ویژگی 1لایم نظیرتواند از یک مدل تفسیر  می

این . نمایدبررسی  اهمیت هر یک  با وزن ،نهایی نقش دارند رویگردانی که در احتمال )ورودي

بینی  مدل پیش .ادراکات بازاریابی استفاده کردتوان براي  می هاپیشگوهاي رویگردانی را بعد

هاي  تلاش ی برايمانع ممکن استو  استرویگردانی مبتنی بر یادگیري عمیق پیچیده 

 دقت و قابلیت تفسیر بینازنی در این شرایط، شرکت باید تو. شود  شده براي تفسیر نتایج انجام

بینی با قابلیت تفسیر کمتر یا پذیرفتن دقت کمتر  دقت بسیار بالاي مدل پیش(کند ایجاد  مدل

  ).براي مدل با تفسیرپذیري بیشتر

تئوري شده از مرور ادبیات سیستمی   استخراجدانش  اشده ب هاي مدل ساخته نهایت، یافتهدر

با . شده است ترکیبمشتري و مدلسازي یادگیري عمیق  حفظ مدیریت ارتباط با  استراتژي

بر یادگیري عمیق  نیبینی رویگردانی مشتري مبت ال که چگونه مدل پیشؤاین س، انجام این کار

شده بحث  وحفظ مدیریت ارتباط با مشتري را بهبود دهد، ارائه   یند استراتژياتواند فر می

 تواند ابزار دانی مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق میبینی رویگر دهند پیش ها نشان می یافته. است

ارتباط  اتفاقاً و هاي حفظ مدیریت ارتباط با مشتري باشد مفیدي در زمینه استراتژي بسیار

درواقع یک . شدبه آن اشاره  تر پیشمستقیمی با بخش ادراکات رویگردانی مشتري دارد که 

 ،شود بینی استفاده می که براي پیشرا نها آ به مجموعه از پیشگوهاي رویگردانی و وزن مربوط

                                                           
1. LIME 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
01

.1
2.

3.
5.

9 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

5-
04

 ]
 

                            29 / 32

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1401.12.3.5.9
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-58299-en.html


  1401 پاییز، 3، شماره 12دوره  _________________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

126 

ي دتوانند ادراکات مفی می رویگردانی این اطلاعات همراه با دلایل قابل کنترل. دهد ارائه می

ایجاد براي توان  می هارا بعد موارد این. دنعلت تصمیم مشتریان به ترك شرکت ارائه ده بارهدر

استفاده کرد که شانس واکنش مشتري به شتري به مدار  دنباله و پروموشن پیشنهاد مجموعه یک

هاي  از نظر تأثیر غیرمستقیم بر استراتژي. دهد را افزایش می ه تیم بازاریابیمداخل هاي اقدام

بر یادگیري عمیق بر  نیبینی رویگردانی مشتري مبت حفظ مدیریت ارتباط با مشتري، مدل پیش

این گام اگرچه . است بازاریابی تر مداخلاانتخاب مشتریان کلیدي تأثیر دارد که گام اولیه د

تواند با دقت  صورت غیرمستقیم بر چارچوب تأثیر دارد، اما بسیار مهم است زیرا می به

درست  آوردن دست بهدر نتیجه . خواهند شرکت را ترك کنند بینی کند که کدام مشتریان می پیش

نظیر ارزش طول عمر مشتري مشتریان درحال رویگردانی همراه با فاکتورهاي دیگر  فهرست

را افزایش  و نگهداشت مشتري هاي حفظ استراتژي نرخ بازگشت سرمایهشدت  تواند به می

بینی احتمال  به لطف قابلیت پیش رو این از. زیرا تنها بر مشتریان کلیدي تمرکز دارد، دهد

با مشتري  صورت جداگانه، مدل یادگیري عمیق مدیریت ارتباط رویگردانی براي هر مشتري به

یند توسعه وقتی که ارغم این مزایا، حفظ این مدل در زمینه کل فر به. آورد را به سطح فردي می

 شامل زمینه تجاري نخستاین فاکتورها . کار مهمی است، شوند فاکتورهاي زیادي مطرح می

نتیجه  درشرکت و  گیري هستند که فاکتورهاي داخلی و خارجی بر جهت کار و کسب

و  ها یند اجرایی مربوط به اقداافربعلاوه، . گذارند شرکت تأثیر میمشتریان هاي حفظ  استراتژي

در  کارمندان شرکت و آموزش نامه شیوه شود و انجام میمشتري  که براي حفظ هایی همداخل

حفظ مدیریت   بر شکل استراتژي بسیاريتأثیر  ،ثر با آنهاؤمشتریان و ارتباط محفظ زمینه 

ثبت و ها باید  بازاریابی دیگري، نتایج استراتژي اقدامنهایت، مشابه هر در. ي داردارتباط با مشتر

  . دنضبط و ارزیابی شو

  

  منابع - 7

[1] Ahmad R., Buttle F. "Customer retention: A potentially potent marketing 
management strategy", Journal of Strategic Marketing, 9(1): (2001)- 
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