
امروزه در شرکت ¬های آینده نگر که آینده ¬ی سیستم خود را از نظر رابطه با مشتریان در اولویت قرار داده اند، شناخت تمام مشتریان و 

همچنین شناخت نیازهای آن ها می تواند کمک بزرگی در رسیدن به هدفشان داشته باشد، لذا آن ها از این شناخت می توانند در جهت 

بهتر و راحت تر انجام شدن تجارت شان با مشتریان شان استفاده کنند، تا این  که تمرکزشان را بر تعامل با رقبایشان بگذارند.

آن¬ ها در این مسیر، چگونگی سرمایه گذاری بر روی مشتریان ارزشمند و البته شناسایی آن ها را فرا خواهند گرفت و بالعکس مشتریانی 

که سودرسانی کمتری خواهند داشت را شناسایی می کنند و چگونگی برخورد با آن ها را کشف خواهند کرد.

در این نوع شرکت ها با توجه به تنوع زیاد مشتریان، تنوع

 محیط های کسب و کار، تنوع در پیچیدگی خدمات و نیازهای

 مشتریان و تنوع در دسترسی به اطلاعات آن ها، استفاده از یک

 روش مدون که ما را در کشف روابط و دانش های پنهان میان

 این موضوعات یاری دهد، احساس می شود. به همین جهت 

استفاده از راه کارهای تحلیل داده برای طبقه بندی، کشف و 

تولید اطلاعات مناسب از مشتریان در میان حجم انبوهی از 

داده های شرکت ها و سازمان ها بسیار حائز اهمیت است.

برای این منظور استفاده از روش ها و تکنیک های داده کاوی،

 این قدرت را به تصمیم گیرندگان خواهد داد تا درباره ی آینده ی

 سیستم خود، اطلاعات داشته باشند و برنامه های هدفمندی را برای آینده ی شرکت خود تدوین نمایند. همچنین این توانایی را پیدا 

خواهند کرد که به جای تاثیر پذیری از شرایط کسب و کار، نسبت به آینده، دیدگاه داشته باشند و خودشان را در این بازار رقابتی کسب 

و کار، به رتبه های برتر برسانند.

استفاده از روش ها و تکنیک های داده کاوی در سیستم های مشتری مدار، اعم از مدیریت ارتباط با مشتریان، می تواند در کشف 

اطلاعات و دانش های پنهان مربوط به مشتریان و نیازهای آن ها کمک بسیاری داشته باشد و همچنین می تواند اطلاعاتی را در اختیار 

تصمیم گیران قرار دهد تا با استفاده از آن، در مسیر سودرسانی به سازمان و دنیای رقابتی بازار پیروز باشند.
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به عنوان مثال اگر در شرکتمان به دنبال کشف الگوهای پنهان در شکایات مشتریانمان باشیم، استفاده از روش های توصیفی داده کاوی 

در این زمینه بسیار به کمک ما خواهد آمد و ما را در جهت آسیب شناسی شرکت و چگونگی رفع این آسیب ها کمک خواهد کرد. به 

عنوان مثالی دیگر، بحث توسعه مشتری که از مباحث مهم و پرکاربرد مدیریت ارتباط با مشتری می باشد، داده کاوی با شناسایی مشتریان 

با ارزش سازمان و تمرکز بر هر دو جنبه نگهداری این مشتریان و افزایش ارزش افزوده حاصله از آن ها، در روند اجرای آن تاثیرگذار 

خواهد بود.

همچنین پیش بینی رفتار مشتریان، یکی از استراتژی های ارزشمند مدیریت ارتباط با مشتری است که داده کاوی با روش های پیش بینانه 

می تواند در کشف و پیش بینی رفتار مشتریان و به ازای آن، افزایش سودآوری سازمان، کمک های بسیار ارزشمندی داشته باشد.

به طور کلی از مزایای پیاده سازی داده کاوی در مدیریت ارتباط با مشتری می توان به موارد زیر اشاره کرد که داده کاوی به طرز معجزه 

آسایی کارایی آن ها را افزایش خواهد داد:

1.       پیش بینی رفتار مشتری

2.       انتخاب کانال ارتباطی موثر

3.       پیش بینی کارآمدی تبلیغات

4.       شناسایی مشتریان احتمالی خوب و سود آور

5.       شناسایی نقاط جغرافیایی بالقوه برای توسعه محصول و سازمان

6.       برآورد میزان جدی  بودن مشتری

7.       بهینه سازی سهم از خرید مشتری

8.       پیش بینی رویگردانی مشتری

9.       غیره.
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