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 قسمت اول –مدیریت جذب و حفظ مشتری با استفاده از تجزیه و تحلیل پیش بینانه 

 دقیقه 6زمان مطالعه: 

 
 قسمت اول –بینانه  و تحلیل پیشمدیریت جذب و حفظ مشتری با استفاده از تجزیه 

داده با سرعتی بینانه کلان و تحلیل پیش مدیریت جذب و حفظ مشتری با استفاده از تجزیه 
شود. بایت داده تولید می کوئینتیلیون 2/5، روزانه بیش از IBM تصاعدی در حال رشد است. به گفته

داده انه و کلان و تحلیل پیش بینتجزیه  های بیشمارکسب و کارها می توانند با استفاده از فرصت
های جدیدی را برای جذب و حفظ مشتری ایجاد کند. شناسایی مشتریان احتمالی و ها، فرصت 

و تحلیل واسطه تجزیه قراردادن آنها با پیشنهادات خوب در زمان مناسب از کانال مناسب به هدف 
 .بینانه، کلید جذب و حفظ مؤثر مشتری استپیش 

 مقدمه .1 

بایست به درک ها می و حفظ مشتری، سازمان جذب های مؤثر عنوان نخستین گام برای کمپین به
یابند. آنها باید سود آورترین درستی از مشتریان احتمالی و پایگاه مشتریان فعلی خود دست 

بایست اقدام به اولویت ها میکنند. از اینرو سازمانمشتریان و نیازها و ترجیحات آنها را شناسایی 
ها و  بینیاند با ارائه پیشتوبینانه میو تحلیل پیش بندی اقدامان تجاری خود نمایند. تجزیه 

توانند با ها میکند. سازمان  ها کمکهای مربوطه به آنها در رویارویی راحت با این چالش بینش 
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 بینانه آن به هوش مشتری مدّنظر خود دست و تحلیل پیشداده و تجزیه تفکر عمیق در کلان 
انجامد.  ها میعاتی به اندازه کلان داده های اطلایابند. حجم انبوه، تنوع، سرعت، و صحت دارایی

ای سنتی و غیرسنتی  های داده ساختار باشد و شامل مجموعهداده ممکن است ساختار یافته یا بی 
محور، و معاملاتی  های اجتماعی، تصویری، صوتی، اقتصادی، جمعیتی، تاریخی، وبمانند رسانه 

داده برای اهداف کوتاه ها از کلان  تواند به درک سازمان بینانه میو تحلیل پیش باشد. تجزیه 
های مرتبط و با  آوری دادهکند. برای تحقق نتایج بهینه، جمع مدت و بلند مدت تجاری خود کمک 

و و تحلیل درست آنها ضروری است. ترکیب تجزیه ای گوناگون و تجزیه  کیفیت از منابع داده
بینی مشتریان احتمالی خود، درک ها توانایی پیش  داده به سازمانبینانه با کلان تحلیل پیش 

دهد. در این مقاله، های رسیدن به این مهم را مینیازها و خواسته های آنها، و کشف مؤثرترین راه
سازی ها در بهینهبینانه به سازمانو تحلیل پیش  داده و تجزیه یک نمای کلی از چگونگی کمک کلان

 .شودمی های جذب و حفظ مشتری خود ارائه کمپین

  

 اصول تجزیه و تحلیل پیش بینانه .2

 
ها برای جذب و حفظ مشتریان خود از  بینانه روشی است که امروزه سازمانو تحلیل پیش تجزیه 
 سازد تا آینده را بر اساس اقدامات فعلی خود ها را قادر میگیرند. این روش سازمان می  آن بهره

دهند تا دستیابی به نتایج مطلوب  کند تا امروز چه کاری انجام میکنند، به آن ها کمک  بینیپیش 
سازی، کاوی، مدل  های آماری گوناگون مورد استفاده در داده نماید. از تکنیک فردا را تضمین
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بینی نتایج های حال و گذشته جهت پیش یادگیری ماشین، و هوش مصنوعی برای بررسی داده 
بینانه با در نظر گرفتن های پیش شود. مدل می بینانه استفاده و تحلیل پیش آینده در تجزیه 

« شد اگرچه می »غیر های متعدد، نتایج آینده را با دقت بالایی، شامل ارزیابی ریسک عوامل و مت
سازی پیش های مدل ها با استفاده از تکنیک کنند. مطالعه الگو های پنهان در داده می  بینیپیش 

و  بندی گیری، درخت طبقههای عصبی، درخت تصمیم بینانه مانند ماشین بردار پشتیبان، شبکه
 .گیردمی  های امتیازی متوازن و غیره صورت بندی، قوانین انجمنی، کارترگرسیون، خوشه 

  

 بینانههای پیش  مدل 1.2

های تاریخی و کنونی  و تحلیل دادهبینانه برای تجزیه  های پیشدر یک محیط تجاری از مدل 
شود. این مدل ها زمانی  میفاده ها است ها و خطرات پنهان روبروی سازمان جهت شناسایی فرصت

-بینانه با مقدار و کیفیت کافی داده تغذیه سازی پیش شوند که یک تکنیک مدل  ایجاد می

 دهد. به زبان ساده درصورت استفاده از دادهمی توصیف نموداری این پدیده را نشان  1شکل  .شود
 آیند. سپس این مدلوجود می  بینانه بههای پیش  سازی، مدل ها برای آموزش یک تکنیک مدل

 .های اضافی تأیید شوندپذیری دائمی داده  بایست با دسترسیها می 

 
 بینانههای پیشگیری مدل: شکل 1شکل 

گذار های متعددی است که عوامل متغیر احتمالًا تأثیر کنندهبینی بینانه شامل پیشیک مدل پیش 
دهند. برای مثال، فروش آتی ممکن است بر اساس جنسیت،  می ا تشکیلبر رفتار یا نتایج آتی ر

 .شودبینی سن، رفتار، و تاریخچه خرید مشتری پیش
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 بینانه کلان داده و تجزیه و تحلیل پیش 2.2

 آوری دادهها را قادر به درک بهتر مشتریان و بازارهای خود با جمع پیشرفت تکنولوژیکی سازمان 
های  آوری حجم انبوهی از دادهها درحال جمع اکنون سازمانسازد. هم پیرامون میهای مربوطه 

ها بینانه، سازمانو تحلیل پیش  ای هستند. با تجزیه مشتری )چه گذشته و چه حال( از منابع داده
ببرند.  اجرا استفاده حداکثری های مشتری قابلها با تبدیل آن ها به بینش توانند از این داده  می

های توسعه محصول و بازاریابی  سازی استراتژیها توانایی بهینه  ها، سازمانبر اساس این بینش 
بینانه به شناسایی نه تنها مشتریان  و تحلیل پیشمی کنند. با توجه به کمک تجزیه خود را کسب 

های ارتباطی، بینش نال های تبلیغاتی، و کااحتمالی بلکه ترکیب مناسبی از انواع محصول، کمپین 
های آمده درباره مشتریان با پتانسیل بالا، پیشنهاد ها و معاملات مدّ نظر و کانال  دست های به

های جذب مشتری بسیار مثمر ثمر باشد. علاوه تواند در افزایش عملکرد کمپین  ترجیحی آن ها می
های ترجیحی آن ها و زمان واسطه کانالقراردادن مشتریان احتمالی بهتوان با هدف  بر این می

یافت. تجزیه و تحلیل توجه هزینه هر اقدام دستپاسخگویی آن ها به یک پیشنهاد به کاهش قابل
اند بینانه در حفظ مشتریان فعلی و فعالیت مجدد مشتریان قدیمی که مدتی چیزی نخریده پیش 

های هترین پیشنهادات بعدی برای برنامه نیز به همان اندازه مفید است. این امر با شناسایی ب
ب ینانه و و تحلیل پیش چگونگی کمک تجزیه 2شکل  .شودوفاداری و حفظ مشتری ممکن می 

 .دهدمی  سازی ابتکارات جذب و حفظ مشتری را نشان داده به بهینهکلان 
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 کاربردهای تحلیل پیش بینانه در جذب و حفظ مشتری -2شکل 

 

 تجزیه و تحلیل پیش بینانهچالش های  3.2

بایست مسائل عملی زیر را به شکلی مؤثر مورد توجه قرار بینانه می و تحلیل پیش  هنگام تجزیه به
 :داد

 کند. داده می  عنوان مانعی برای استنتاج آماری معتبر عمل داده ناقص یا نا کافی به :داده ناکافی
منابع گوناگون، درست از معاملات مشتریان گرفته تا تعاملات نه تنها باید انبوه باشد، بلکه باید از 

 .شودآوری  خدمات مشتری، مکالمات رسانه اجتماعی، و الگو های مرور وب، جمع

 محور به یکپارچگی و کیفیت بالای داده بستگیهای موفق مشتری  فعالیت :کیفیت پایین داده 
های بازاریابی نا کارآمد و کاهش کارایی و اثر نامه تواند منجر به بر دارد. کیفیت پایین داده می

 .ها برای جذب و حفظ مشتری شودبخشی تلاش
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 های کاربردی، یا منابع متفاوت تمامی  ها، برنامهشده در سیستم  های ذخیرهداده  :سیلو های داده
شود.  یآور درجه مشتری جمع  ۳۶۰بایست برای برای دستیابی به دید های سازمان می  بخش

کنند. با عنوان مانعی برای دستیابی به دید کامل از مشتریان عمل توانند به سیلو های داده می 
ای در تمامی  های حاصل از منابع متعدد، ارتباط، مطابقت، پاکسازی، و تبدیل سریع دادهداده 

 .بر انگیز استها برای سازمان چالش  سیستم

سازی  از بکارگیری هوش مصنوعی به صورت پایلوت به عملیاتی ۲۰۲۴ ها تا پایان سال سازمان 75%
و تحلیل تجزیه  هایبرابری در جریان داده و زیرساخت  5آن روی خواهند آورد، که منجر به افزایش 

 .شود می

 منبع: گارتنر

 کاربرد تجزیه و تحلیل پیش بینانه در جذب مشتری .3

بینانه مستلزم شناسایی آن دسته از مشتریان احتمالی  پیشو تحلیل جذب مشتریان جدید با تجزیه 
دهند و/یا محصولات و خدمات های خاص پاسخ می است که به پیشنهادات تبلیغاتی و کمپین 

قراردادن ها در درست هدف کنند. ناتوانی سازمان  مندی خریداری میویژه را در صورت هدف 
بینانه با تحلیل پیش و شود. تجزیه های بالای جذب می  مشتریان احتمالی اغلب منجر به هزینه

ها و پیشنهادات مناسب واسطه کانالتوانمند سازی مشتریان احتمالی برخوردار از پتانسیل بالا به 
باشد. تکنیک  های جذب نیز میتنها کمک به جذب مشتریان جدید بلکه کاهش هزینه قادر به نه 
ه جذب مشتری، متغیر های متعدد مربوط به مشتریان احتمالی مانند بینانسازی پیش  های مدل

سن، جنسیت، وضعیت تأهل، محل کار، موقعیت جغرافیایی، تاریخچه خرید و استفاده محصول، 
کردن بینانه با یکی های پیشگیرند. مدل ها و غیره را درنظر می های خدماتی، نیازها، نگرش اولویت

های خارجی به مشتریان بالقوه با ارزش بر اساس تمایل آن ها به  سایر داده های معاملاتی و داده
دهند. بسته به تمایل مشتریان احتمالی به تبدیل و پاسخگویی به پیشنهادات خاص امتیاز می 

ترین شود. برای هر بخش مشتری، مناسب  ای ایجاد میهای مشتری ویژه ارزش طول عمر، بخش 
امتیازدهی مشتریان احتمالی را بر  3شکل  .گیرندتعیین و کنار یکدیگر قرارمی  های جذباستراتژی 

 .دهدمی  اساس تمایل آن ها به تبدیل و ارزش طول عمر نشان
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 امتیازدهی احتمالی به مشتریان بر اساس نرخ تبدیل و ارزش طول عمر مشتری -3شکل 

 :باشدبینانه اساساً شامل مراحل زیر می  و تحلیل پیشجذب مشتری با تجزیه 

  گویی بیشترشناسایی مشتریان احتمالی با تمایل پاسخ 

  های مشتری بر اساس تمایل آنها به پاسخگویی وایجاد بخش 

 بینی محصولات، خدمات یا پیشنهادات خاص مورد علاقه مشتریانپیش 

 مرزی، فروش مستقیم، مرزی، درون  فروشگاهی، بروندرون -های دارای پتانسیل بالا با کانال تشخیص بخش
 های متنی و غیره(اس/پیامامو دیجیتالی )تبلیغات آنلاین، تبلیغات موبایلی، ایمیل، اس

  آمده پیرامون مشتریان دست  های بهپذیر بر اساس بینش توسعه یک استراتژی جذب مشتری مقیاس
ها )برای مثال تعطیلات آخر هفته، ساعات کاری، یا رویداد  زمان ها،احتمالی با ارزش، پیشنهادات، کانال 

 های خاص(

  یابی و نظارت بر نتایجهای بازاریابی با ارزش ارزیابی اثر بخشی کمپین 

 پایان بخش اول


