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ƕǁƑƨ˗ǁä ˛˱ǂǄ 

˘˹ǆ ƗȻå˗ƕ þƓƵ 1980 ˔˴˯ǂå þ˦ǌƽǆ çïåíã Ɨƿǚƶǃå ƴǆ  ÿ˦Ɂ̊ǃå ǑƼ ýƓ˱ǆ ɖɂ˦˴˯ǃå Ɨ ˸ǋá Üç̇ ˻ˮǂ ˖˻ơ ˙ˮ˯ƶȻ 

æƓ˴˯ǂå ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƗˢƼƓ˲˸ǃåā ǏǄƵ ˤǋ̇ ˰ǂá Ɨ ˲Ɂï ˥ǆ úå˗ǋǕå Ɨ ƪƓƪǕå ɏǕ ƗḪ̇ Ƭ ˚˱˹˯ǃ èǚ˸ơ Ɨ ʿɂ˦˴ƙ 

˙˰ǂá ǑǌƼ ÜĄƓƼå̠ǌ˯ƪå Ơ˸˴ƙ ˤǌǃ ÿƋȺ å˦Ƽ̇ ƶ˯ǒ ǏǄƵ ˤǌƑǚ˸Ƶ þƓ˸ƙ ƗƼ̇ ƶ˸ǃå ˥˸˷ƙā ˤǋƓưï ˣǃ˘Ḫā ˤǋßǙā 

ƗḪ̇ ˵Ǆǃ . 

ǑƼ ǉ˘ǋ Ɨƪåï˗ǃå ë̇ ˯ƿƋƪ  ĄƓƞî˦˸ǈ çïåíǗ ƗƑ̊ ˱˯ƕ ˣǃîā Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ǐǃã ƠƑå̇ Ƭ þå˗˳˯ƪƓȺ èƓ ˹ǀƙ  āèƓ ǆðïå˦Ƥ 

ˤǄƶƙ ÜƗǃǓå ƗƼƓưǗƓȺ Ǐǃã ˓ˮ˹˯ǃå ßǙ˦ ǃƓȺ ǑǄˮǀ˯˴˸ǃå Ɇḧǃ  ÿ˦Ɂð þå˗˳˯ƪƓȺ êî˦˸˹ǃå RFM ˷ǃå ɖˠ˹˸ǃåā ÜǑƕƓ

 å˘ǋā ÜƗ˲ɂ̇ Ƭ Ɇḧǃ Ɨ ʿɂ˦˴ƙ èƓ ˱ ƙå̇ ˯ƪå ƴưā ˥ɜ˸Ȼ ˣǃî ˗ƶȺƓǆ Ċ˻˸̊Ȼ ƴƿ˦˸ǃå ˚˱˹˸ǃå ǊǈǕ ǊĊƞ˦ǆ ǃå Ǐǃã ÷Ɠˠǀ

˥ǆ ˙ˮ˯ƶȻ ɏ˘ǃå ǑƼ̇ ˶˸ǃå ˤǋá èƓƵƓˠǀǃå Ǒ˯ǃå ˤƵ˗ƙ þ˦ǌƽǆ CRMƴǆ x˹ˮǃå ɆƮå˦˯ǃ ç̠ǒ̠ƞ çƓ˹ƿ Ɇ˰˸ĈȻ ˦ǌƼ Ü 

ÜèƓǀƽ˹ǃå ˥ǆ ˙˻˰ḧǃå ˙Ƽ˦ǒ Ɠ˸ǆ ǊƑǚ˸Ƶ Ⱥ ǏǄƵá Ǌƞ˦ǃ ĄƓǌƞā ̇ƬƓǆ Ɇɜ˵Ⱥ Ɇ˻˸ƶǃå ƴǆ ýƓ˶ƙǙå ƗƽǄḪ ÿá îã ˙˻˰ɜ

˥ǆ ˗ɂ̇ ˮǃå ˙ˮƵ Ǌƶǆ ɆƮå˦ ˯ǃå ƴƿ˦˸ǃå āá ÜǑǈā˙˯ḧǃǗå ˣǃî ǏǄƵ çāǚƵ  ƴƿ˦˸ǃå å̆ǋ Ơ˯Ĉǒ˥ǆ ˙˻˰ḧǃå  ̇ ˸ǃå Ɨǈā

åā˗ǃå èƓƿāá êïƓƤ Ɨ ḧ˹ˮǃå èƓǆ˗˳ǃå ǏǄƵ ý˦˶˲ǃå ǑƼ ßǚ˸ƶǄǃ Ɨơå̇ ǃåāǑ˸ƪ̇ ǃå þ ˰ḧǃå ˙Ƽ˦˻ƪ Ɠ˸ǆ Üˣ˹ˮǄǃ ˙˻

˥ǆ Ȼ ĄƓǃà ßǚ˸ƶǃå èƓƿǚƵ çïåíã ƗǈƓɜǆã ÿá Ɠ˸Ḫ ÜǊƙåî ̞ƿ˦ǃå ǑƼ x˹ˮǄǃ ƗǄ˻ƺ˵ ǃ˯å ƗƽǄḧ˯ǃåā ̠ǌ˱ǃå ˣ˹ˮǃå ˗ƵƓ˴

.ĄǙāá Ɇ˻˸ƶǃå Ɠưï ðå̇ơã ˥˸ ƙ˷ çï˦˶ Ⱥ ʕǌƙïåíɀā ÜǊƑǚ˸Ƶ ƴǆ ǊƙƓƿǚƵ ʕˢ˹ƙ ǏǄƵ 

 

  



ú 

 

ƕǄ˕ƾǄ: 

ǈā˙˯ḧǃǙå ýƓ˸ƵǕå èƓǆ˗Ƥā èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ƗƵƓ˹Ʈā Ɨ˰ǒ˗˲ǃå ýƓ˶ƙǙå ɆƑƓƪā ï˦ˠƙā ˕ǈ̇ ˯ǈǗå ǉí˦˴Ȼ ˤǃƓƵ ǑƼ Ɨ

 Ǚ ɏ̠˲˯ǃå Ǐ˲ưá Ü˥˻ḧǄǌ˯˴ ǃ˸å þƓǆá ƗơƓ˯˸ǃå èåïƓ˳ǃå ç̇˰Ḫ ƴǆ Ǐ˹ƶǆ ˥ƑƓɁ̊ǃå ßǙ˦ǃ ú̇ƶƙ Ǚ û˦ƪ ǑƼā

˲ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓ Ǆˠ˯ǆ üåïíɀā ˤǌƼ ǑƼ ˥ḧǃā í˗ƞ ˥ƑƓɁð ˥Ƶ ˖˲ ǃå ǑƼ ɊǀƼ ˥˸ɜȻǃ  .ˤǌƕ ɋƓƽ˯ơǙåā ˥˻˻ǃƓ ˣǃ˘

Ɨʿɂ˦˴ ǃ˯å èƓḪ̇˵ǃå í˦ǌƞ çïåíã Ǐǃã ú̠ǌƙ ˥ƑƓɁ̊ǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå çïåíã Ɨ˸s ǈƋȺ ú̇ƶĈƙ Ɨ˰ǒ̠ơ Ɨ˸s ǈá è̇ǌl  ˘˻ƽ˹ƙā

 .èƓǆ˗Ƥ ˥ǆ Ǌǆ˗ǀƙ Ɠǆ ƴǆ ˤǌɁāƓ˱ƙ Ɏ˗ǆā ˥˻ƶƿ˦˯˸ǃåā ˥˻˻ǃƓ˲ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå ǏǄƵ ˗˸˯ƶƙ èåïå̇ ƿ 

 ßƓ˹ƕ ǏǄƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ èƓƿǚƶǃå çïåíã èƓ ˱ǌ˹ǆ ˚Ḫ̇ ƙ ̝ ḧ˴ǃ ̨ƪá ßƓ˵ǈã Ɨ̒ĈȺ Ü˥ƑƓɁ̊ǃƓȺ ƗȻí̇Ƽ èƓƿǚƵ ā ˤǌƑǙ

 .ˤǌ˻ǄƵ ƗˢƼƓ˲˸ǃåā 

 Ɨ˸˳ư èƓ ˸Ḫ Ɇ˻Ǆ˲˯ǃ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå Ɨ ˹ǀƙ ǑƪƓƪá Ɇɜ˵Ⱥ ˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ èƓƿǚƶǃå çïåíã Ɨ˸ˢǈá þ˗˳˯˴ƙǆ ˥

ƽ˯ƪǙåā Ɠǌǃǚƺ˯ƪå ˥ɜ˸Ȼ Ɨ˸ ʾ èƓǆ˦Ǆƶǆ Ǐǃã Ɨǆ˦ǌƽǆ ˙˻ƹā Ɨ˸ǂå̇ ˯ǆ èƓǈƓ ƕ í̇ ˱ǆ ˥ǆ ƓǌǄɂ˦˲ƙā èƓǈƓ ˮǃå çíƓ

ɜ˸˸ǃå èƓǋƓ˱ƙǙåā ü˦Ǆ˴ǃå úƓ˵ḧ˯ƪåā Ɨ Ǆˮǀ˯˴˸ǃå èå˓ˮ˹˯ǃå ßƓ˹ƕ ǑƼ Ɠǌ˹ǆèåïå̇ ǀǃå îƓ˳ƙƓȺ Ơ˸˴Ȼ Ɠ˸ǆ Ɨ˹  Ɨ˲ ˲˶ǃå

 ˕ƿ˦ǃå ǑƼ˔ƪƓ˹˸ǃå . 
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öĀ˗˳˶ǁä ˣǄ ù˕Ǌǁä: 

 Ɨ˸s ǈá Ɇǌ˴ĈƙCRM  Ɨǆ˦Ǆƶ˸ǃå Ǐǃã ý˦Ʈ˦ǃå þƓˢ˹ǃå Ǒǆ˗˳˯˴˸ǃ Ơ ˯ǒ Ɠ˸ǆ ˙ɂïƓǀ˯ǃå íå˗Ƶɀā Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå èƓ Ǆ˸Ƶ
˙ɂïƓǀ˯Ḫ þƓˢ˹ǃå Ɠǋ̇ Ƽ˦ǒ Ǒ˯ǃå ç̊ ǋƓ˱ǃå ˙ɂïƓǀ˯ǃå Ǐǃã ý˦Ʈ˦ǃå :ýǚƤ ˥ǆ Ɇ˸ƶǃå èƓɂ̇ ˱ǆ ˥Ƶ Ɨƛå˗ơ ˙˰ǂǕå 

 Ċ́ǃˮå èƓ˟Ɠ˵˹ǃå Üßǚ˸ƶǃå ÜèƓƶˮ ǃ˸å èƓƶƿ˦ƙ ùǃå ˗Ƒå˦ Ƽā úå˗ǋá ˥ǆ .Ɠǋ˦˲ǈā ƗCRM: 
1. ˷Ƽá ɖɂ˦˴ƙ.ƴ ˮǃå ˥Ƶ Ɇ˷Ƽá èƓǆ˦Ǆƶǆā Ɇ 
2.  .çïĊ˦ɣǆ ƗƞƓ˯ǈã 
3. ƗˢƼƓ˲˸ǃå ǏǄƵ ßǙā ˥ƑƓɁ̊ ǃå .˥˻˻ǃƓ˲ǃå 
4. æƓ˴˯ǂå ˥ƑƓɁð .í˗ƞ 
5. ƗƽǄḧƙ Ɨ˷ƽ˳˹ǆ ƴǆ ßåíá .ýƓƶƼ 
6. çíƓɂð èƓƶ ˮ˸ǃå. 
7.  .(ÿ˦Ɂ̊ǃå ßƓưïã) ÿ˦Ɂ̊ǃƓȺ Ɇ˷ Ƽá ƗȻƓ˹Ƶ 

 óǚƤǗåā ßǙ˦ǃå ƗǄơ̇ǆ Ǐǃã ǊǃƓǀ˯ǈåā ÿ˦Ɂ̊ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơǙå Ǐǃã ƗȻƓǌ˹ǃå ǑƼ í˦ǀȻ å̆ǋā.ƠɁ̇ ǃåā 
 

˔˰ ǁä çäî˗ˬǄ 

 ˤǃƓƵ ǑƼƗ ˸ǋá ÜçïƓ˱˯ǃå Ɠɂ˦ǃāǕå ˥ǆ Ɠǋ̇ ˻ƹ ǏǄƵ ˦Ǆƶƙ ýƓ˸ƵǕå ƴ ƪ˦ƙā ˥ǒí˦ƞ˦˸ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơǙå .è
.ƗḪ̇˵Ǆǃ ʕǌǆ ˦ǋ ÿ˦Ɂð ɆḪ ÿá Ǒ˹ƶƙ í̠ƞ ˥ƑƓɁð íƓ˱ȻƎȺ Ɨɣ ƙ̇˸ǃå ƗƽǄḧ˯ǃƓƼ 

 ƗḪ̇˵ǃå ƴǆ ɆǆƓƶ˯Ǆǃ ÿ˦Ɂ̊ǃå þƓǆá ó ƽ̇ǃå ̞ǈƓḪ Ɠ˸ǄḧƼèíåð Ü˙˰ǂá  .ƗḪ̇ ˵ǃå èƓƶ ˮǆƓ˱ǈã ǑƼ û̇ ǃɣå Ɏ̠ơɀā ð
å̇ ˯ǃåā èåðƓ ˯ǆǙå ßƓˠƵã Ü˕ǈ̇ ˯ǈǗå ɖɂ̇ ˟ ˥Ƶ ƴ ˮǃå Ü˙ƬƓ ˸ǃå ƴ ˮǃå Ɇ˰ǆ ç˗ǒ˗ƞ èå˦˹ƿ ëƓ˯˯Ƽå Ǒǋ ˣǃî Ü˝ Ƥ

 ǑɁā˗˹ǆ āá ˥˻Ǆ˰˸˸ǃåā ßǚḪ˦ǃå þå˗˳˯ƪåƣǃå ÜèƓƶ ˮ˸ǃåèíåíðå Üèå˦˹ǀǃå í˗Ƶ íåð Ɠ˸ǄḪ ÜýƓơ ɆḪ ǏǄƵ  .  ƗƞƓ˲ǃå
.˥ƑƓɁ̊ ǃå ç˗ƵƓƿ ƴǆ èǚƵƓƽ˯ǃå çïåíǗ 
 ˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ èƓƿǚƶǃå çïåíã Ɨ˸ˢǈá ˗ƵƓ˴ƙ(CRM)  ǏǄƵā Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå ü˦Ǆ˴ǃ ɖ˸ƵǕå ˤǌƽǃå ǏǄƵ ýƓ˸ƵǕå èƓḪ̇ Ƭ

 Ɠǌ˹ƑƓɁð Ɨ˸ ʿȺ úå̇ ˯ƵǙå ǑƼ ƗḪ̇ ˵ǃå ˗ƵƓ˴ƙ Ɠ˸Ḫ .Ɨ˹ɜ˸ǆ Ɨǀɂ̇ ˟ Ɇ˷ƼƋȺ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨǆ˗Ƥ ÿƓ˸˷ǃ ƓǌƙƓ Ǆ˸Ƶ Ɇǒ˗ƶƙ
 ˙˰ǂá ˕ǈƓḪ Ɠ˸ǄḪ ÜɆ˷Ƽá Ɇɜ˵Ⱥ Ɠǌ˹ƑƓɁð ƗḪ̇ ˵ǃå ˕˸ǌƼ Ɠ˸ǄḧƼ .˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ Ɨ˹˴˲ǆ èƓƿǚƵ ˙ˮƵ ˦˸˹ǃå ǑƼā

ơå Ɨ ˮǄ˯ǃ ƗȺƓ˱˯ƪå.ˤǌƙƓƞƓ ˯
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1.1 :þʕȿ̆ǁä ƲǄ ƕƽǘƴǁä æîäìâ ýƑɣǆ 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

1.1.1 Ɨ þʕȿ̆ǁä ƲǄ ƕƽǘƴǁä æîäìâ ýƑɣǆ ˁɀ̠ƴCRM 

ú̇ ƶȻ þƓˢǈ çïåíã Ɨƿǚƶǃå ƴǆ  ÿ˦Ɂ̊ǃå ˗ơƋȺ ˃ɂïƓƶ˯ǃå Ɨ ǃƓ˯ǃå: 
1. ƗƮƓƤ ç˗ǒ˗ƞ  Ċɜǆ˕˹ èƓḪ̇ ˵ǃå ˥ǆ ˛ƼƓ˹˯ǃå Ɠ˸ ʼ Ɠǌ˹˻ƕ . ā˗ǒ˗˲˯ƕ ˣǃî Ɨ˸ ʾ ˥ƑƓɁ̊ ǃåÜ 

˓ˮ˹˯ǃåā èƓ Ḫ˦Ǆ˴ǃƓȺ .Ɨ Ǆˮǀ˯˴˸ǃå ˙ǆǕå ɏ˘ǃå Ċ˥ɜǆ èƓḪ̇ ˵ǃå ˥ǆ ɖƕƓ˴˯ǃå ǑƼ îƓ˳ƙå èåïå̇ ƿ ç˗˸˯ƶǆ ǏǄƵ 
ƗƼ̇ ƶ˸ǃå  āǑǄˮǀ˯˴˸ǃå Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå ˥ǆ ýǚƤ ˔˻ǀ˹˯ǃå ǑƼ èƓǈƓ ˮǃå]1[ . 

2. Ɨ ˱ ƙå̇ ˯ƪå  æƓ˴˯ǂǙ Ɨ Ǆ˸Ƶā ƗǄǆƓƬÜƗˢƼƓ˲˸ǃå ƴǆ ƗḪïƓ˵˸ǃåā  ǏǄƵá Ɨ˸ ʾ ɖǄ˳ǃ ˥˻˻ƑƓǀ˯ǈå ˥ƑƓɁð
ƗḪ̇ ˵ǄǃÜ  ǉ˘ǋ ˔Ǆˠ˯ƙƗ ˱ ƙå̇ ˯ƪǙå  Ɨ˸ˢ˹˸Ǆǃ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨǆ˗Ƥā èƓƶ ˮ˸ǃåā ɖɂ˦˴˯ǃå ɄƑƓˡā ˥˻ƕ ɆǆƓḧ˯ǃå

 Ɨ˸ ʾ ˤȻ˗ǀƙ ǑƼ Ɨ ǃƓƶƽǃåā çßƓƽḧǃå ˥ǆ ˗ɂ̊ ǆ ɖ˻ǀ˲˯ǃ˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ]2[ . 
3.  ÿ˦Ɂ̊ǃå ü˦Ǆƪ ʕǌƽǃ Ɨ˱ǌ˹ǆ Ǒǋ ÿ˦Ɂ̊ǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå çïåíãǊ ʼ ˙˻ƛƋ˯ǃåā ǃîā Ǌƶǆ ɆƮå˦˯ǃå ýǚƤ ˥ǆ ˣ

:˥˻˴˲ƙ ú˗ǌƕ 
á   ÿ˦Ɂ̊ǃå ǏǄƵ ý˦˶˲ ǃå ƗǄ˸Ƶ 
æ   ÿ˦Ɂ̊ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơǙå 
ê   ɖ˻ǀ˲ƙā ÿ˦Ɂ̊ǃå ßǙā ǏǄƵ ý˦˶˲ ǃåƠɁ̇ ǃå]3[  . 

4.  ǏǄƵ ˗˸˯ƶȻ þ˦ǌƽǆ˥˻˯Ǆơ̇ ǆ. ÿƓǀƙã ǏǃāǕå ƗǄơ̇ ˸ǃå Ɨ˸ǌǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ǏǄƵ ˚˻Ḫ̇ ˯ǃå ßƓ˹ƕ èƓ ƪƓƪá  ɏá
 þƓ˸˯ǋǙå ï˦˲ ǆ ÿ˦Ɂ̊ǃå ɆƶƞǑƪƓƪǕå å˘ǋā  Ǒ˹ƶȻ˦˲ǈ Ǌƞ˦˯ǃå  ˥ǆ Ǚ˗ƕ ˥ƑƓɁ̊ ǃåÜƝ˯˹˸ǃå  ˗ǒ˗˲ƙā

Ɨ ˱ ƙå̇ ˯ƪå  èå̊˻ǆ ˥ǆ Ǚ̠ƕ ˥ƑƓɁ̊ǃå èƓƞƓ˯ơå ǏǄƵ Ɠǌ˻Ƽ ̊Ḫ˻˯̇ǃå ÿ˦ɜȻ ÿá Ǒƺ˹ǒ .ƗƪƓ˹ǆ ɖɂ˦˴ƙ
Ɲ˯˹˸ǃå. [1]  

:ƛ˭˷˶ǁä ǍǂƳ ˘Ḩ˗ǐ ɍ˕˹ǂƾ˭ǁä ɔɀˤ˲˭ǁä  
¸ Product             ϤϝϯϧзгЮϜ ϣЂϝуЂ 

¸ Price   ϽуЛЃϧЮϜ ϣЂϝуЂ 

¸ Place   ЙтϾнϧЮϜ ϣЂϝуЂ 

¸ Promotion             ϭтмϽϧЮϜ  ϣЂϝуЂ  

 :þʕȿ̆ǁä ǍǂƳ ̆Ḩ̠ǐ ̝ǐ̞˰ǁä ɔɀʕ˲ ǁ˭ä 
¸ Customer needs and wants ϤϝϮϝуϧϲϜ     днϠϿЮϜ ϤϝϡЯГϧвм           

¸ Cost to the Customer           днϠϿЯЮ ϣϡЃзЮϝϠ ϣУЯЫЮϜ             

¸ Convenience                       ϣгϚыгЮϜ 

¸ Communication                  ЬϝЋϦъϜ 

ǑƼ ƗǄơ̇ ˸ǃå Ɨ ǈƓ˰ǃå ü̇ ˲˯ƙ èƓḪ̇ ˵ǃå ˗ƶȺá ˥ǆ ÜèƓ ƪƓƪǕå ˤǌƼ Ǚ  ÿ˦ƽ˯ɜȻ ˤǌƙåðƓ˱ǈƎȺ Ɠ˸ǈɀā  ÿ˦ƶƼ̠˹ǒ ßåïā ˙ɂ˦ˠƙ 
èƓǌƞ˦ƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ýǚƤ ƝǆíCRM   ˙ˮƵ ƗǄ˴Ǆƪ ˥ǆ æïƓ˱ƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃåÜ ˥Ƶā ɖɂ̇ ˟ çíƓƽ˯ƪǙå ˥ǆ Ɠ ƞ˦ǃ˦˹ḧ˯ǃå 
ɖ˻ǀ˲˯ǃ çïåíã ˥ƑƓɁ̊ ǃå ǑƼ ˕ƿ˦ǃå Ǒǀ ʿ˲ǃåÜ ïƓḧ˯ƕǙåā ˙˸˯˴˸ǃå èƓơ̇ ˯ǀ˸Ǆǃ ôā˙ƶǃåā ˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ . 
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ǉ˘ǋ ˃ɂïƓƶ˯ǃå ˗Ḫ˓ƙ ǏǄƵ Ɨ ˸ǋá þƓˢǈ CRM ǊƽƮ˦ƕ Ɨ Ǆ˸Ƶ ƗǄǆƓƬ æƓ˴˯ǂǙ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ɋƓƽ˯ơǙåā Üˤǌƕ ƴǆ 
ç˗ƵƓ˴ǆ ßƓḪ˘ǃå  ɏïƓ˱˯ǃåÜ ˤ ˢƶ˯ǃ Ɨ˸ ʾ ˥ƑƓɁð Ɨ˸ˢ˹˸ǃå. 

1.1.2 ýƑˠǆ ùä˕ǉà CRM 

1.  ˣƏƑȿ˘ǁä ÞǗĀ ǍǂƳ ƕˠƺƑ˰˶ǁäˣ˹˹ǁƑ˰ǁä:  ̇˻ ƙ˵ ̟ ơ˻ .˥ƑƓɁ̊ǃå æ̇ ƙ˴ ˥ǆ Ɏ̇ḧˮǃå èƓḪ̇˵ǃå ǑǈƓƶƙ
:ÿá Ǐǃã Ɨ ƑƓ˶ơã èƓƪåïí 

á.  ƸǄˮǒ ˗ƿ èƓḪ̇ ˵ǃå Ɏ˗ǃ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ÿå˗ǀƼ ý˗ƶǆ20 ƗƽǄḪ ÿáā ÜþƓƵ ɆḪ ǑǄḧǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå í˗Ƶ ˥ǆ %
 ǏǄƵ ƗsƼƓ˲˸ǃå ƗƽǄḪ úƓƶưá Ɨ˯˴ǃ Ɨ˴ Ƥ˸ ˥ǆ ƸǄˮƙ ̠ƿ ̠ǒ̠ƞ ÿ˦Ɂð æƓ˴˯ǂå ƗǄ˸Ƶ ÿ˦Ɂ̊ǃå 

]4[. 
æ. 4 Ɠ˸˹˻ƕ .èƓǆ˗˳ǃå ǑƼ ß˦ƪ ˥ǆ å˦ḧ˯Ƭå ÿá ˤǌǃ ɖˮƪ ɆǆƓƶ˯ǃå ˥Ƶ å˦ ƽƿ˦ƙ ˥ǒ˘ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ %

90ā .ïƓƶƬã ɖƕƓƪ ÿā̠ƕ å˦Ḫ̇ƙ %82 ɆǆƓƶ˯ǃå åāíāƓƵ ˤǌƙǚɜ˵ǆ ˕Ǆơ ˥ǒ˘ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ %
ã Ɨ ˸ǋá ð˙ˮǒ Ɠ˸ǆ ÜèƓḪ̇ ˵ǃå ˛ƽǈ ƴǆ ÿ˦Ɂ̊ǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå çïåí]4[ . 

2.  :ì˕Ɯ ˣƏƑȿï åƑ˲˭ǀä ˔ƶǄǒ ÿ˦Ɂ̊ǃå  ƗƽǄɜȺ í̠ƞ ˥ƑƓɁð ǏǄƵ ý˦˶˲ ǃå ƗǄ˸Ƶ ǑƼ ĄƓƕƓ˱Ȼã Ąåïāí ̋ Ǆ˳˸ǃå
āá ƗǄ˻Ǆƿ  .Ɨǆā̠ƶǆ ĄƓǈƓơáǑƶƞ̇˸ǃå ÿ˦Ɂ̊ǃå ɖɂ̇˟ ˥Ƶ ̠ǒ̠˱ǃå ÿ˦Ɂ̊ǃå Ǐǀǒ  èƓ˱˯˹ǆ þ˗˳˯˴Ȼ Üý˦˟á ç̇ ˯Ƽ
 ˥ǆ ˙˰ǂá ĄƓ˲Ɂ̇ǆ ĄƓǈ˦Ɂð ƗƵ̇˴ Ⱥ Ơ˶ ɂā Üǉ̇˻ƹ]3[ . 

3. üƑƴƺ Þäìà ƲǄ ƕ˵ƻ˱˷Ǆ ƕƻǂḥƗ :˖˻ơ  èǙƓ˶ƙǙå ǑƼ ˃ɂïƓ˶˸ǃå ˥ǆ ˙˻˰ḧǃå ˙˻Ƽ˦˯ǃ ˗˻ƞ æ˦Ǆƪá ˙ˮ˯ƶȻ
 èƓƶ ˮ˸ǃå ßåíá ǑƼ ß˦ƪ āá ƗƶȺƓ˯˸ǃå þ˗Ƶ ˔ˮ˴Ⱥ ˥ƑƓɁ̊ ǃå çïƓ˴Ƥā èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ÷Ɠ ưā ƗȻ˗˱˸ǃå ˙˻ƹ

ǚ˰ǆ. 
à.   ǑǀǄƙ Ɨ Ǆ˸Ƶ ˥Ƶ ˤ˱˹ƙ ˗ƿ Ǒ˯ǃå Ƌˠ˳ǃå èǙƓ˸˯ơå Ɇ˻Ǆǀƙ ǏǄƵ ý˦Ǆ˲ǃå ǉ˘ǋ ɖ˻ˮˠƙ ˗ƵƓƪ

 Ɨ˴ ƕ˹ ûï˦ǃå ǏǄƵ ç̠˸ ƶ˯˸ǃå Ɨ˸Ȼ̠ǀǃå Ɨǀɂ̇ɣǃƓȺ ̇ǆåāǕå90 ɖɂ̇ Ƽ èƓƞƓ ˯ơå ˥ǆ ˞ƽƤā %
 ˦˲˹ƕ ˙ǆåāǕå ýƓƤíã50 ˦˲˹ƕ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨǆ˗Ƥ ˃ ǃƓḧƙ ˥ǆ ɆǄƿ ǉïā˗ƕ å˘ǋā %30%]4[ . 

æ.   ƗƽǄḪ ÿá îã .˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ ɆƮå˦˯Ǆǃ ç˗ǒ˗ƞ èå˦˹ƿ ǏǄƵ íƓ˸˯ƵǙå ýǚƤ ˥ǆ èƓǀƽ˹ǃƓȺ ˙˻Ƽ˦˯ǃå
 ç̊ǌƞǕå ̇ˮƵ Ǌƶǆ ɆƮå˦˯ǃå ˥ǆ ̇˻ ɜ˰Ⱥ ǏǄƵá Ǌƞ˦ǃ Ɠǌƞā ̇ƬƓǆ Ɇɜ˵Ⱥ ÿ˦Ɂ̊ǃå ƴǆ ýƓ˶ƙǙå

 ̇ ˮǃåā ǑǃǓå úå̇ ˶ǃƓḪ Ɨ ǈā˙˯ḧǃǗå èå˦ ˹ǀǃå ǉ˘ǋ Ơ ˯ƙ ˣǃî ǏǄƵ çāǚƵ ˕ǈ̇ ˯ǈǙåā Ǒǈā˙˯ḧǃǗå ˗ɂ
 þåā˗ǃå èƓƿāá êïƓƤ èƓǆ˗˳ǃå ǏǄƵ ý˦˶˲ǃå ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ Ɨơå̇ ǃåā Ɨǈā˙˸ǃå ˥ǆ ˙˻˰ḧǃå

Ǒ˸ƪ̇ ǃå]3[. 
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4. çƑƴ ˬ˶ǁä æìƑɀï ý˦Ǆơ ɖ˻ˮˠƙ Ɏíá :CRM ƗḪ̇ Ƭ āá Ɨ˸ˢ˹ǆ ǑƼ .ëƓɁïǕåā èƓƶ ˮ˸ǃå çíƓɂ̊ ǃ 

á.   ïå˗ǀ˸Ⱥ ƠɁ̇ ǃå ˗ɂ̊ ǒ ÿá ˥ɜ˸Ȼ85 ý̠ƶ˸Ⱥ ÿ˦Ɂ̊ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơǙå ý̠ƶǆ çíƓɂ̊ƕ xǃîā %5%]3[ . 
æ. Ü̇˰ǂá ƗḪ̇˵ǃå ƴǆ ɆǆƓƶ˯Ǆǃ ÿ˦Ɂ̊ǃå þƓǆá ó ƽ̇ǃå ̞ǈƓḪ Ɠ˸Ǆǂ  Ɏ˗ơɀā .ƗḪ̇ ˵ǃå èƓƶ ˮǆ èíåð

 ɖɂ̇˟ ˥Ƶ ƴˮǃå Ü̇ƬƓ˸ǃå ƴˮǃå Ɇ˰ǆ ç̠ǒ̠ƞ èå˦˹ƿ ëƓ˯˯Ƽå Ǒǋ xǃî ðƓ˱ǈã ǑƼ û̇ ǃɣå
þå˗˳˯ƪå Ü˕ǈ̇ ˯ǈǗå ǃå ǑɁā˗˹ǆ āá ßǚḪ˦ǃå..èƓƶ ˮ˸ ƣǃå.    í˗Ƶ íåð Ɠ˸ǄḪ ÜýƓơ ɆḪ ǏǄƵ

˥ƑƓɁ̊ ǃå ç˗ƵƓƿ ƴǆ èǚƵƓƽ˯ǃå çïåíǗ ƗƞƓ˲ǃå èíåíðå Üèå˦˹ǀǃå]5[ . 
è.  ˙˰ǂƋȺ èƓƶ ˮ˸ǃå çíƓɂð ǑǃƓ˯ǃƓɁā ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ˙ˮǂá í˗ƶȺ ýƓ˶ƙǙå ƗƵ̇ ƪ Ɨ˰ǒ˗˲ǃå èƓ ˹ǀ˯ǃå è̇ Ƽā

 ˥ǆ30%]3[. 
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1.1.3 ýƑˠǆ çƑǆˤɚǄCRM   

 :Ǒǋā ˙ƮƓ˹Ƶ ç˗Ƶ ˥ǆ Ɲɂ̊ ǆ ˦ǋ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå çïåíã 
1. ˣƏƑȿ˘ǁä çƑǄˤǂƴǄ 
˥ɜ˸Ȼ èƓḪ̇ ˵Ǆǃ ƗƼ̇ ƶǆ ˤǌ˹ƑƓɁð ˥ǆ ýǚƤ èƓǈƓ ƕ  ÿ˦Ɂ̊ǃå ǑǄƤå˗ǃå āá ˥ɜ˸Ȼ ßå̇ Ƭ èƓǈƓ ƕ ˥ǆ ïíƓ˶ǆ Ɨ ƞïƓƤ. 
üƓ˹ǋ ˗ǒ˗ƶǃå ˥ǆ ïíƓ˶ǆ èƓǈƓ ˮǃå Ɨ ǄƤå˗ǃå Ɨ ƞïƓ˳ǃåā Ɠǌ˹ǆ: 
á. ˙˻ƙå˦ ƽǃå èǚ˱ƪ ýƓ˰˸ǃå Ɇ˻ˮƪ ǏǄƵ) ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ʉ˶ƙ Ǒ˯ǃå ç̊ ƞ˦˸ǃå ýāå˗˱ǃå ( 
æ. Ƒ˥ƓɁ̊ǃå èƓƿǚƵ çïåíã Ɨ˱ ƙå̇˯ƪå ëƓ˱ǈ ǑƼ þƓǋ ̇˶ Ƶ˹ ˦ǋ Ɨ˴ƪ˓ ǃ˸å èƓǈƓƕ ÿðƓ˳ǆ.  èƓḪ̇ ˵ǃå ˤˢƶǆ 

 íïå˦˸ǃå èƓǆ˦Ǆƶǆ ǏǄƵ ɏ˦˯˲ƙ Ɨ˸˳ ư èƓǈƓƕ ̠Ƶå˦ƿ Ɠǌǒ̠ǃ.ɖɂ˦˴˯ǃåā Ɨ ǃƓ˸ǃåā Ɨɂ̇ ˵ ǃå 
è.   ǑƼ ƗǄ˻˶ ƽ˯ǃå ƗǄ˭ƪǕå ǏǄƵ ÿ˦ˮ˻˱Ȼ ˥ǒ̆ǃå ˥ƑƓɁ̊ǃå ˥ǆ Ɨy Ƽ̇ ƗƵ˦˸ ˱˸ǃ çî˦ƤƋ˸ǃå èƓƵǚɣ ƪ˯Ǚå

 èƓƿƓˠȺ èǚ˱ƪā Ü˔ɂ˦ǃå èǚ˱ƪ) èǚǆƓƶ˸ǃå ˤˢǈ ǑƼ çí˦ƞ˦˸ǃå Ɨ Ḫ˦Ǆ˴ǃå èƓǈƓ ˮǃåÿƓ˸˯ƑǙå... (. 
é.  ˥ƑƓɁ̊ ǃå ɆƮå˦ ˯ǃ Ɨ˶˶˳˸ǃå ˔ɂ˦ǃå ƴƿå˦ǆE-CRM Websites  
ê.   Ɨǆ˗˳ǃå ˚ǂå̇ ǆCall canters/ Service history 
ë.  ˥ƑƓɁ̊ ǃå ç˗ƵƓ˴ǆā Ɨǆ˗Ƥ ˔ƙƓɜǆCustomer service & help desks 
ì.  ƴ ˮǃå ˚ǂå̇ ǆPoint of sale terminals 
í.  ýƓǀ˹ǃå ɄƙƓǌǃå ýǚƤ ˥ǆ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨǆ̠Ƥ Ɨ˸s ǈáMobile communication devices (m-CRM) 
î.  Ɨ Ḫ˘ǃå èƓƿƓˠ ǃåSmart cards 
ï.  Ɨ ƞïƓƤ ïíƓ˶ǆ èƓǈƓ ˮǃå ïíƓ˶ǆ ˥ǆ ƗǄ˰ǆǕå ˞ƶȺ .Ɠǋâå̇ Ƭ ˤƙ Ǒ˯ǃå èƓǈƓ ˮǃå ˗Ƶå˦ƿ āá èƓǈƓ ˮǄǃ

Ɨ ƞïƓ˳ǃå ǏǄƵ Ɨ ˶˳˵ǃå èƓƽǄ˸ǃåā ÜÿƓ˸˯ƑǙå èƓȺƓ˴ơ .˔ɂ˦ǃå 
ǏǄƵ ˗ƵƓ˴ƙ Ɠǌǈá ïíƓ˶˸ǃå ǉ˘ǌǃ Ɨ ƪƓƪǕå èå̊ ˻˸ǃå ˥ǆ]3[  : 

á. .Ɇ˶ ƽǆ Ɇɜ˵Ⱥ Ǌƶǆ Ɨƿǚƶǃå ɄƮ˦ƕ Ơ˸ ƙ˴ ÿ˦Ɂ̊ǃå ý˦ơ èƓǈƓƕ ç̠ƵƓƿ ßƓ˹ƕ 
æ. .ƴ˸ ǃ˱å Ɇˮƿ ˥ǆ þƓƵ Ɇɜ˵Ⱥ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃåā ÿ˦Ɂ̊ǃå èƓǆ˦Ǆƶǆ Ǐǃã ê˦ǃ˦ǃƓȺ ëƓ˸˴ǃå 
è. .Ǌǃ Ɨǆ̠ǀ˸ǃå ô ƶ̇ǃå ƗɣƤā ÿ˦Ɂ̊ǃå èƓǄɣ˯ǆ ˥˻ƕ ɖƼå˦˯ǃå ÿƓ˸ư 
2.   çƑǆƑ ˬǁä ˒˹ƾ˷ƗĀ Ʉ˹ǂ˰Ɨ çäĀìà 

 ÜƗ ƑƓ˶ơǗå èåāíǕå þå˗˳˯ƪƓȺ èƓǈƓ ˮǃå Ɇ˻Ǆ˲˯ƕ þ˦ǀȻ ÿá ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓƿǚƵ çïåíã þƓˢǈ ǏǄƵ ˔˱Ȼ Ɨ˱ǃƓƶ˸ǃå
ç̇ ƬƓ ˸ǃå Ɨ Ǆ˻Ǆ˲˯ǃå OLAP˔˻ǀ˹˯ǃåā Ü èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ.  ƗȻ˗˻Ǆǀ˯ǃå Ɨ ƑƓ˶ơǗå ˔˻ǃƓƪǕå þ˗˳˯˴ƙ ƗḪ̇ ˵ǃå ˕ǈƓḪ åîã
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˗ơá āá  ýƓ˱ǆ ǑƼ ˥˻˶˶˳˯˸ǃå ÿƎƼ ÜèƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå èåāíá ÿ˦Ɂ̊ǃå èƓǈƓƕ ʕǌƼ Ǐǃã ƗƞƓ˲Ⱥ ɖɂ˦˴ ǃ˯å 
Ɇ˸ƶǃå èåïā˙ưā.  

 êå̇ ˳˯ƪå ǏǄƵ å˦Ɂï˗ƙ ˥˻ˮƪƓ˹ǆ óƓ˳Ƭá í˦ƞā ÿǕ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯Ǆǃ ˥˻ǄǄ˲ǆ ƗḪ̇ ˵ǃå Ʉˡ˦ƙ ÿá ˔˱Ȼ Ɠ˸ǂ
Ɠ˷Ȼá ˤǌǆ ˙ǆá èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå.  ǃå ƗȻí̇ƽǃå èåïå̇ǀǃå îƓ˳ƙåā ÜƠƑå̇˵ǃ û˦ ǃ˴å ƗƑ̊˱ƙ Ǒǋ ƗƑƓǌ˹ǃå Ɨ˱˯˹ǃåā Ǒ˯ǃå ƗȺå˘˱
 .Ɨ˲ɂ̇ Ƭ ɆɜȺ ɖǄƶ˯ƙ 

 
 Ʉɚ˳ǁä1-1  ýƑˠǆ çƑǆˤɚǄCRM 

3.  ˒ƾƴ˭ǁäĀ ˖˹ƻ˷˭ǁä 

˘˻ƽ˹ƙ èåïå̇ ǀǃå Ǒ˯ǃå è˘˳ƙå Ɨ˱ ˯˹Ḫ ˔˻ǀ˹˯Ǆǃ ǑƼ èƓǈƓ ˮǃå Ɨ˱ǃƓƶ˸ǃåā Ɨ Ǆ˻Ǆ˲˯ǃå ç̇ ƬƓ ˸ǃå ˥ǆ ýǚƤ ˘˻ƽ˹ƙ ƗǄ˸˲ǃå 
Ɨ ʿɂ˦˴˯ǃå Ɠǌˮǀƶƙā.  ˗ƞ˦ǒ þ˦˻ǃå Ɲǆå̇ ƕ ˗ƵƓ˴ƙ ǏǄƵ ɆǆƓƶ˯ǃå ƴǆ èåïåíã Üɖɂ˦˴˯ǃå þ˦ǀƙ çïåíƎȺ Ɨ ʾå̇ ǆā èǙƓ˶ƙå 
˥ƑƓɁ̊ ǃå ˙ˮƵ ɉƓǀǈ ýƓ˶ƙå çí˗ƶ˯ǆ Ɇ˰ǆ ˗ɂ̇ ˮǃå ˙ƬƓ ˸ǃå ɖɂ˦˴˯ǃåā ˙ˮƵ ÜɄƙƓǌǃå Ɨǆ˗Ƥā Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå ɉƓǀǈā Üƴ ˮǃå 
˗ɂ̇ ˮǃåā ÜǑǈā˙˯ḧǃǗå ˔ɂ˦ǃåā. 
ɖƼā ˙ƮƓ˹ƶǃå Ɨ ƪƓƪǕå þƓˢ˹ǃ CRM ƗǀȺƓ˴ǃå ˥ɜ˸Ȼ ˝ ˳Ǆƙ Ɨ Ƒå̇ ƞã CRM Ɇơå̇ ˸ǃƓȺ ]3[ Ɨ˲ư˦˸ǃå Ɇɜ˵ǃƓȺ 
)1-2(: 

1 

2 

3 
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 Ʉɚ˳ǁä1-2 ЭϲϜϽв  ϣуϚϜϽϮϖCRM 

1.1.4  ˤǉ ƑǄE-CRM 

ϝлУтϽЛϦ 

Ǒ˹ƶȻ ƠǄˠ˶ǆ E- CRM Ɨ˸ˢǈá ½çïåíã èƓƿǚƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨ ǈā˙˯ḧǃǙå ­çïíƓǀǃå ǏǄƵ ˤƵí ˥ƑƓɁ̊ ǃå ɆǆƓƶ˯ǃåā 
ˤǌƶǆ Ɇɜ˵Ⱥ Ǒǃà Ǒɜ ƙƓǆ˦ƙāáā ˥ǆ  ÿāí ɆƤ˗ƙ  ɏ̇ Ⱥ˵ āá ɆƤ˗˯ƕ  ɏ̇ Ⱥ˵ ǑƼ ɖ˻ưá íā˗˲ǃå .Ǒǋā ˗˸˯ƶƙ ǏǄƵ 
þå˗˳˯ƪå èå˦˹ƿ ɆǆƓƶ˯ǃå ˙ƬƓ ˸ǃå ƴǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ýǚƤ ˗ɂ̇ ˮǃå Ǒǈā˙˯ḧǃǙå Ɨɜ Ƭā Ǘåǈ̇ ˯ǈ ̞çï˦˶Ⱥ ÜƗ ƪƓƪá 
ƗƼƓưǗƓȺ Ǐǃã ˞ƶȺ èƓ ˹ǀ˯ǃå Ɨ ḧǄƪǚǃå Ɨƛ˗˲˸ǃå ƗƬíï˗ǃƓḪ æá˦ǃåā )ý˦Ḫ˦ƙā˙ƕ èƓǀ ˮˠ˯ǃå Ɨ ḧǄƪǚǃå (Ɨ ˹ǀƙā 
úå̇ ˶ǃå ǑǃǓå. (ATM) Ɠ˸˹˻Ɂā ˗ƵƓ˴ƙ èƓǀ ˮˠƙ çïåíã èƓƿǚƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƗȻíƓƶǃå ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ǏǄƵ ɆǆƓƶ˯ǃå  ĄƓǌƞā 
Ǌƞ˦ǃ ƴǆ Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå ÿƎƼ èƓǀ ˮˠƙ çïåíã èƓƿǚƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨ ǈā˙˯ḧǃǙå Ơ˸˴ƙ èƓḪ̇ ˵Ǆǃ ÿƋȺ ˙ǒ˗ƙ ƓǌƙƓƿǚƵ ƴǆ 
˥ƑƓɁ̊ ǃå çï˦˶Ⱥ ç̊ ˻˸˯ǆ ç˗ɂ̇ Ƽ ǑƼ èƓ˭˻ƕ Ɇ˸Ƶ ˕ǈ̇ ˯ǈǗå Ɨɜ ˵ǃåā Ɨ ˸ǃƓƶǃå]4[ . 
 
 1.1.5  ƕ ˶ǉàE-CRM  

1.  ýǚƤ ˥ǆ èƓḪ̇ ˵ǃå Ǐƶ˴ƙE- CRM ÿƓ˸˷ǃ  ˤȻ˗ǀ˯ǃ ˔ƪƓ˹˸ǃå ˕ƿ˦ǃå ǑƼ ˔ƪƓ˹˸ǃå ˝˳˵ǃå í˦ƞā
 ˥ƑƓɁ̊ǃ ǏǄ˰Ĉ˸ǃå Ɨ˶ ˳˵ǃå Ɨǆ̠˳ ǃåÜƗḪ̇ ˵ǃå  ˚ǂå̇ ǆ ǑƼ ˥˻ǄǆƓƶǃå í˗ƶǃ Ɋ ˠ˳˯ǃå èƓ Ǆ˸Ƶ ÿá ˖˻ơ

 èǙƓ˶ƙǙåˤ˯ǌƙ ƗȻ˗˻Ǆǀ˯ǃå ǃ þðǚǃå ̞ƿ˦ǃåā Ɨƶćƿ˦˯Ĉ˸ǃå èǙƓ˶ƙǙå í̠Ƶā ˥ ƽ˻˦l ǃ˸å í˦ƞā ̠ǒ̠˲ ƕ˯ í̇ Ǆ
.Ɠǌ˻ǄƵ 

2. å û̇  ˟þå̠˳ ƪ˯å ˥ǆ ˥ƽ˻˦l ǃ˸å ˥ɜ˻˸ƙ ç̠Ƶ çïåíɀā Ɨǈā̇˯ḧǃǗå ɆƑƓƪ̇ǃƓḪ Ɏ̇Ƥá ýƓ˶ƙ Ąǚ˷ Ƽ èåïå˦ơ 
.̠ơåā ̞ƿā ǑƼ xǃî ɆĈḪ ÜƗȻíƓƶǃå Ɨ̔ƙƓǌǃå èƓ˸ǃƓɜ˸ǃå ˥Ƶ 
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3.  Ǒƽˡ˦ǆā èƓḪ̇ ˵ǃå ǑƼ èƓǀ ˮˠ˯ǃå ˥˻ƕ ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓǈƓ ƕ ǑƼ üïƓ˵˯ǃƓȺ Ɨˠ ƙ̇ ˸ǃå ˃ ǃƓḧ˯ǃåā ˕ƿ˦ǃå ˙˻Ƽ˦ƙ
ýƓ˶ƙǙå ˚ǂå̇ ǆ. 

4.  ̇ ƪ Ɇɜ˵Ⱥ èå˦˹ǀǃå çí˗ƶ˯ǆ ˥ƑƓɁð ˤƵí èƓǆ˗Ƥ ˙˻Ƽ˦ƙƗˠ ˴Ⱥ ƗȻíƓ˶˯ƿå ƗƽǄɜɁā ƴɂ [4].  

1.1.6  øǁä ɇƑ˶ǆàCRM 

 Ɨ ˹ƕ Ʉ˹˶ƙ ÿá ˥ɜ˸Ȼ þƓˢǈCRM  ƗȻ˘˻ƽ˹ƙ Ǐǃã.Ɨ Ǆ˻Ǆ˲ƙā 

1.  ƕȹ˖˹ƻ˷Ɨ)CRM (operational: 
˙˻˵ƙ CRM ƗȻ˘˻ƽ˹˯ǃå Ǐǃã Ǌ˯˸ƙá èƓ Ǆ˸ƶǃå ƗɂïƓ˱˯ǃå :Ɠǌ˹ǆā 
á. çƑƴ ˬ˶ǁä ǈ˭˶Ɨà :ǃ˳å ǑǄ˰˸ǆ ̠ƵƓ˴ƙ ÜǑǃƓ˸˯ơǙå ÿ˦Ɂ̊ǃåā ÿ˦Ɂ̊ǃå ˥Ƶ Ɨƛ̠Ċ˲Ĉǆ èǚ˱ƪ ̇ŋƼ˦ćƙ Ɨǆ˗

 .ÿ˦Ɂ̊ǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå ëƓ˱ǈã ǑƼ ˥˻˻˹ƶ˸ǃå ǑƿƓɁā 
æ.  ɔɀˤ˲˭ǁä ǈ˭˶Ɨà:  ùǃå þå˗˳˯ƪå Ǒ˹ƶƙāCRM  èƓɣƶǆ ǏǄƵ ĄåíƓ˸˯Ƶå ÿǚƵǗå ̇ɂ˦ɣƙā çïåíǗ

ǀȺƓƪ þ̠˳ ˯˴ƙ ̞ǈƓḪ ç̇˰ƶǆ èƓɣƶǆ ˥ǆ ĄǙ̠ƕ ÿ˦Ɂ̊ǃå ˥Ƶ Ɨɂ̊Ḫ̇ǆ.Ɠ 
è.  ˕ƢˣƏƑȿ˘ǁä ƕǄ :ùǃå çƓơ çïāí Ɇơå̇ǆ ɆḪ ǏǄƵ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨǆ̠Ƥ ̠˯ ƙ˸ CRM )ý˦˶˲ǃå  ÿ˦Ɂð ǏǄƵ

˗ǒ˗ƞÜ  ÿ˦Ɂ̊ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơǙå Üÿ˦Ɂ̊ǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå ̇ɂ˦ɣƙā ̊ɂ̊ƶƙ ( . ǑƼ ÿ˦ḧƙ èƓǆ̠˳ ǃå ʕsƶǆ ˥ḧǃā
 ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɇˮƿ ˥ǆ ɎāƓɜƬ āá èåïƓ˴ƽ˯ƪå í˦ƞā ̠˹Ƶ ƗƮƓƤā ƴˮǃå ̠ƶȺ Ɠǆ ƗǄơ̇ǆ]3[ . 

2. ) ƕ ǂ˹ǂ˰ƗCRM analytical :( 
˙˻˵Ȼ CRM Ɨ˸ˢ˹˸ǃå èƓ ˱ ƙå̇ ˯ƪå ˤƵ˗ǃ ˣǃîā ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓ Ḫ˦Ǆƪā ˝ƑƓ˶Ƥ Ɇ˻Ǆ˲ƙ Ǐǃã Ɨ Ǆ˻Ǆ˲˯ǃå

˥ƑƓɁ̊ ǃå çïåíǗ.   ïƓ˟ã ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓǈƓ ƕ Ɇ˻Ǆ˲˯ǃ Ɨ ˮƶ˵ǃå ƗǄ˻ƪ˦ǃå èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå èåāíá ˗ƶƙ  

CRM ǑǄ˻Ǆ˲ƙ.   

 ßƓḪ̇˵ǃåā ˥ǒíï˦˸ǃåā ˥Ǆ˻˲˯˸ ǃ˸å ˥ƑƓɁ̊ǃåā ˥˻˻ǃƓ˲ǃå Ɠǌ˹ƑƓɁð ˥Ƶ èƓǈƓˮǃå ˥ǆ çā̇ƛ èƓ˸s ˹˸ǃå ˥ǆ ̠ǒ̠ƶǃå ÿ̊˳ ƙ
˥˻ɂïƓ˱˯ǃå çƋ ˳ǆ Ɨ˹˻˸ƛ èƓǆ˦Ǆƶǆ úƓ˵˯ǂå ǏǄƵ çï˗ǀǃå þ˗Ƶ ÿƎƼ Üˣǃî ƴǆā  ˥ǆ èƓ˸ˢ˹˸ǃå ƴ˹˸Ȼ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ

ç˗˻ƽǆā Ɨ˸ ʾ ƗƼ̇ ƶǆ Ǐǃã èƓǈƓ ˮǃå ǉ˘ǋ Ɇɂ˦˲ƙ.   èƓ˸ˢ˹˸ǃå ˗ƵƓ˴ƙ ÿá èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå èåāíǕ ˥ɜ˸ɂā
èƓǈƓ ˮǃå ˥ǆ ƗǄƑƓǋ Ɨ ˸Ḫ ǑƼ Ɨ ʽ˳˸ǃå ƗƼ̇ ƶ˸ǃå úƓ˵˯ǂǙ.  ˗ƵƓ˴ƙ ÿá ˥ɜ˸Ȼ Ü˦˲˹ǃå å˘ǋ ǏǄƵCRM  Ɨ Ǆ˻Ǆ˲˯ǃå

˝ ˶˳˯ǃ Ɨ ǃƓƶƼ ˙˰ǂáā Ɇ˷Ƽá ˚˻˸˯ǃ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå Ɨ ˲Ɂï ˙˰ǂǕå ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱˸ǃ íïå˦˸ǃå]2[ . 
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1.1.7   æƑ Ɵ æîĀìCRM  ìƑƴȸà)CRM( 

 ÿ˦ḧ˯ǒ þƓˢǈ çïåíã èƓƿǚƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ƗƶɁïá íƓƶȺá Ǒǋ: 

1.        ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨɂ˦ǋ ˗ǒ˗˲ƙ Customer Identification 
2.                   ˥ƑƓɁ̊ ǃå æ˘ƞ  Customer Attraction  
3.            ˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơǙå Customer Retention 
4.             .˥ƑƓɁ̊ ǃå ˙ɂ˦ˠƙ Customer Development 

˥ɜ˸ɂā Ɨɂâï ǉ˘ǋ íƓƶȺǕå ƗƶɁïǕå ǑƼ çïāí ƗǀǄƺǆ þƓˢ˹ǃ çïåíã  .˥ƑƓɁ̊ ǃå ú˗ǌǃƓȺ ƗƶɁïǕå íƓƶȺǕå ǉ˘ǋ ü̇ ˯˵ƙ
 ɖ˸Ƶá ˤǌƼ ɖǄƤ ǑƼ Ɇ˰˸˯˸ǃå˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ ɖ˻ǀ˲˯ǃ Ǐ˶ƿá ï˗ƿ  Ɨ˸ ʿǃå ˥ǆ.Ɇɂ˦ˠǃå Ɏ˗˸ǃå ǏǄƵ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃ 

˥˻ˮǒ Ɇɜ˵ǃå )1-3( íƓƶȺǕå Ɨ ƪƓƪǕå  þƓˢ˹ǃCRM ]2[ 

 

 Ʉɚ˳ǁä1-3  аϝЗж ϸϝЛϠϒCRM )æîĀì æƑ Ɵ CRM( 

íƓƶȺǕå ƗƶɁïǕå çïā˗ǃ çïåíã èƓƿǚƵ Ɨɂïā˙ư ˥ƑƓɁ̊ ǃå æƓ˴˯ǂǙ ƗƼ̇ ƶ˸ǃå ˥Ƶ ˥ƑƓɁ̊ ǃå: 

1. ˣƏƑȿ˘ǁä ƕɀˤǉ ˕ǐ˕˰Ɨ: á˗ˮƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƗƿǚƵ çïåíã  ǏǄƵ Ɠǌ˻ǃã ïƓ˵Ȼ Ǒ˯ǃåā Üÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨɂ˦ǋ ǏǄƵ ú̇ƶ˯ǃƓȺ
Ɠǌǈá æƓ˴˯ǂå  ɏ˦ˠ˹ƙ .˥ƑƓɁ̊ǃå ǉ˘ǋ ǏǄƵ ƗǄơ̇ ˸ǃå åóƓ˳ƬǕå úå˗ǌ˯ƪ Ơƞ̇ ˸ǃå ˥ǆ ˥ǒ˘ǃå  å˦ ǈ˦ɜȻ ÿá
˥ƑƓɁð āá åƗ ˲Ɂï ˙˰ǂǕ ǃ.ƗḪ̇ ˵Ǆ  āǊǈƎƼ Üˣǃî ǏǄƵ çāǚƵ ǏǄƵ ɏ˦ˠ˹ǒ Ɇ˻Ǆ˲ƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃå  ˤǋƓǈ̇ ˴Ƥ ˤ˯ǒ ˥ǒ˘ǃå
þƓǆá åÿƓɜǆǗƓȺ ˃ Ḫā ÜƗ˴ƼƓ˹˸ǃ ˤǌƕƓ˴˯ǂå ǆ˥˸˷˯ǒ .Ɏ̇Ƥá ç̇ ƙ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨɂ˦ǋ ̠ǒ̠˲ :Ɨ ǃƓ˯ǃå ˙ƮƓ˹ƶǃå 
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á. Ɇ˻Ǆ˲ƙ  ÿ˦Ɂ̊ǃå å˥Ƶ ˖˲ ǃå :ú˗ǌ˯˴˸ǃ ƬƠƑå̇  ̇ ǆƗ˲Ɂ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ǆ ˝ƑƓ˶Ƥ Ɇ˻Ǆ˲ƙ ýǚƤ ˥
.Ɨ ƪƓƪǕå ˥ƑƓɁ̊ ǃå 

æ. ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˤ ˴ǀƙ :ƠƑå̇ Ƭ Ǐǃã ǏǄƵ ɏ˦ˠ˹ǒ ƙˤ ˴ǀ ƿç˗ƵƓ Ɂ̊ ǃåǊǄ˸ǂƋȺ ˥ƑƓ èƓƵ˦˸˱ǆ Ǐǃã Ʈç̇ ˻ƺ  āá
ƠƑå̇ Ƭ å˥ǆ ɄǃƋ˯ɂā Ü˥ƑƓɁ̊ ǃ å˥˻ǌƕƓ˵˯˸ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃ ư Ɠ ˮ˴ǈɆḪ ˥˸ Ɨ˲ɂ̇ Ƭ .çí˗˲ǆ 

2. :ˣƏƑȿ˘ǁä å˖Ɯ í˗˲Ȼ å˘ǋ ɆǆƓƶǃå ƗǄơ̇ ˸ǃå Ɨ ǃƓ˯ǃå ˗ƶȺ ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå ƠƑå̇ Ƭ Ü˥˻Ǆ˸˯˲˸ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå ɜ˸ɂā ˥
èƓ˸ˢ˹˸Ǆǃ Ǌƞ˦ƙ ÿá íïå˦˸ǃåā ˗ǌ˱ǃå ǑƼ æ˘ƞ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƠƑå̇ Ƭ ƗƼ˗ǌ˯˴˸ǃå.  
á. ˙˶˹Ƶ æ˘ƞ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ɖɂ˦˴˯ǃå ˦ǋ ˙ƬƓ ˸ǃå: ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˖˲ƙ Ǒ˯ǃå Ɲɂā˙˯ǃå Ɨ Ǆ˸Ƶ ɏá  ǏǄƵ

˔Ǆˠǃå ýǚƤ ˥ǆ èå˦˹ǀǃå ɄǄ˯˳ǆ.  ˙ƬƓ ˸ǃå ˗ɂ̇ ˮǃå  ÿ˦Ɂ˦Ḫ ƴɂð˦ƙ āá
˗ƶƙ ƗǄ˰ǆá Ɨ ƞî˦˸ǈ ɖɂ˦˴˯Ǆǃ ˙ƬƓ ˸ǃå. 

3. ˣƏƑȿ˘ǁƑȸ ɉƑƻ˭ƟǗä: ˦ǋ å˘ǋā ɆƹƓ˵ǃå Ɇƺ˵ǃå .˥ƑƓɁ̊ ǃå ƗƿǚƵ çïåíǗ  ƗǈïƓǀǆ Ǐǃã ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ˙˻˵Ȼ ˖˻ơ
˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓƶƿ˦ƙ å˦ǋā Üñ˦˸Ǆ˸ǃå ƴƿå˦ǃå ƴǆ Ɨ Ǆ˻˳˯ǃ ƬǑƪƓƪá ɉ̇ .˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơǚǃ  

 ˥˸˷˯ǒ Ü˦˲˹ǃå å˘ǋ ǏǄƵ å˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơǙ ǃƓ˯ǃå ˙ƮƓ˹ƶǃå:Ɨ 
á.  í̇ ƽǃ í̇ Ƽ ɖɂ˦˴ƙone-to-one marketing Ǐǃã ˙˻˵ƙ :Ɨ ʿɂ˦˴˯ǃå èǚ˸˲ǃå  Ɨǆ˦Ƶ˗˸ǃå Ɨ ˶˳˵ǃå

Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå ýǚƤ ˥ǆ èå̇ ˻ƺ˯ǃå ˥Ƶ ˓ˮ˹˯ǃåā Ʉ˵ḧǃåā èƓ Ḫ˦Ǆƪ ǑƼ å.˥ƑƓɁ̊ ǃ ƓɁāɊ ƙ̇ ƙ ÜǑǃƓ˯ǃ  ƴǆ
.˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ Ɨ ˶˳˵ǃå èƓƽǄ˸ǃå 

æ.  ßǙā Ɲǆå̇ ƕLoyalty programsÜ çïåíɀā Ɇ˸ ƙ˵ :ɎāƓɜ˵ǃå åāá èǚ˸˲ǃ íƗˠ˵ǈǕå ˤƵ  Ǒ˯ǃå
ú˗ǌƙ Ƶ ɋƓƽ˲ǃå ǏǃãǏǄ ƗǄɂ˦˟ ƗƿǚƵ ǆǕåƴǆ ˗ .˥ƑƓɁ̊ ǃå   

4. ˗ɀˤ˞Ɨ ˣƏƑȿ˘ǁä: ƴƪ˦ƙ ˥˸˷˯ǒ ƗƼƓ˰ḧǃ ˕ƕƓƛ Ɨǀƽ˶ǃå Ɨ˸ ʾā ÜèǚǆƓƶ˸ǃå  ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨ˲Ɂïā.  
Ɇ˸˵ƙ ˙ɂ˦ˠƙ ƗǄơ̇ ǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃå :Ɨ ǃƓ˯ǃå ˙ƮƓ˹ƶǃå 
á. Ɇ˻Ǆ˲ƙ  ˥ƑƓɁ̊ ǃå çƓ ơ Ɨ˸ ʾCustomer lifetime value˓ˮ˹˯ǃå ˦ǋā : ɆƤ˗ǃå ˥Ƶ  ǑǃƓ˸ƞǗå ǑƼƓ˶ǃå

ƗḪ̇ ˵Ǆǃ ˥ɜ˸Ȼ ɏ˘ǃå Ǌƶƿ˦˯ƙ ÿá ˥ǆ  ÿ˦Ɂð.  
æ. Ɨ Ƒå̇ ˵ǃå ƗǄ˴ǃå Ɇ˻Ǆ˲ƙ: Ǐǃã ú˗ǌǒ ˤ ˢƶƙ ç˦ƿ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨ˸ ʿǃåā  ˥Ƶ Ʉ˵ḧǃå ýǚƤ ˥ǆ

þƓˢ˯ǈǙå ǑƼ ßå̇ ˵ǃå ü˦Ǆƪ .˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ 
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1.2 ˒˹ƾ˷˭ǁä Ǐƺ çƑǆƑ ˬǁä Data Mining 

1.2.1 çƑǆƑ ˬǁä Ǐƺ ˒˹ƾ˷˭ǁä ýˤǊƻǄ 

ê̇ ˳˯˴Ȼ ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå  ƗƼ̇ ƶ˸ǃå èƓǈƓ ˮǃåƗǈ˦Ƽ˗˸ǃå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃåā  ǑƼ ÿðƓ˳ǆ èƓǈƓ ƕ ÜèƓḪ̇ ˵ǃå  èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå āá
Ǒ˯ǃå Ɠǌˠǀƪá ïåā˚ǃå ǏǄƵ Ɠǌ˸ˢƶ˸ǃ ˥ɜ˸Ȼ ˕ǈ̇ ˯ǈǙå Ɨɜ Ƭ ǏǄƵ ƴƿ˦ǆ  í˦ǀȻ ÿáǏǃã èƓ˹˻˴˲ƙ ǑƼ ˤǌƼ 

þå˗˳˯ƪåā èƓǈƓ ˮǃå ˃ɂïƓƶ˯ǃå ˗ơƋȺ èƓ ˠƶ˸ǃå ˥Ƶ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå þ˦ǌƽǆ ˃ɂ̇ ƶƙ ˥ɜ˸Ȼ .:Ɨ ǃƓ˯ǃå  

1.  ˗Ƶå˦ƿ íƓ˱Ȼã ú˗ǌƕ èƓǈƓ ˮǃå ˥ǆ ç̇ ˻ˮḪ Ɨ ˸ḧǃ Ɇ˻Ǆ˲ƙ ˥Ƶ çïƓ ʸ˥ɜ˸Ȼ êîƓ˸ǈā ƗǄ˰ǆáā  ˗ƵƓ˴˯ǃ Ɠǌǆå˗˳˯ƪå
 èåïå̇ ƿ îƓ˳ƙǙ ïå̇ ǀǃå æƓ˲ƮáÜƗ˸ƪƓơ  ü˦Ǆ˴ǃƓȺ Ƌ ˹˯ƙǑǄˮǀ˯˴˸ǃå.]5[  

2. úƓ˵˯ǂå èƓƿǚƶǃåā ɉƓ˸ǈǕå Ɨ ʽ˳ǃå  ÜèƓǈƓ ˮǃå ǑƼß̊ ƞ ˦ǋā ˥ǆ ˙ˮǂá Ɨ Ǆ˸Ƶ Ǐ˸˴ƙ " úƓ˵˯ǂå
ƗƼ̇ ƶ˸ǃå "  Ʉ˶ƙ Ǒ˯ǃå Ǒ˯ǃå èå˦ˠ˳ǃå ƝƑƓ˯ǈ ɖ˻ǀ˲ƙ ÿƓ˸˷ǃ ƓǋîƓ˳ƙå ˔˱Ȼ  Ɏ̊ƺǆ èåî]1[ . 

3.  ƗǄ˸˯˲ǆ èƓƿǚƵ ˥Ƶ ˖˲ Ǆǃ èƓǈƓ ˮǃå ˥ǆ ˤ˱˲ǃå ç̇ ˻ˮḪ èƓƵ˦˸˱˸ǃ Ɇ˻Ǆ˲ƙèƓǈƓ ˮǄǃ ˝ ˳Ǆƙā  ǑƼ
 Ɨǆ˦ǌƽǆ ÿ˦ḧ˯ǃ ç̠ǒ̠ƞ ýƓɜƬáƓǌǆ˗˳˯˴˸ǃ ç˗˻ƽǆā ]5[. 

ĉ̠ƞ˦Ĉǒ Ǚ  êîƓ˸˹ǃå èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃåǑ˯ǃå ƗƼ̇ ƶ˸ǃåā ˥ɜ˸Ȼ  ā ƓƑƓǀǄƙ Ɨƿ˦ƛ˦ǆ ÿ˦ḧƙ ÿá˥˻ǄǄ˲˸ǃå ˗ƵƓ˴Ȼ Ɠ˸ǈɀ 
êƓ˯˹˯ƪǙ Ɨ˲Ʈ ˥ǆ ɖǀ˲˯ǃå ÿāí èƓư̇Ƽ  ǉ˘ǋèƓ ư̇ ƽǃå]1[ . 

Ƶ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃåèƓǈƓ ˮǃå ˗Ƶå˦ƿ ßƓ˶ơǗå ˥˻ƕ ê̊ ˸ƙ Ɨ Ǆ˻Ǆ˲ƙ Ɨ Ǆ˸ ßƓḪ˘ǃåā ÜǑƶ˹˶ǃå ˤǄƶ˯ǃå)  (ǑǃǓå
 ā ˗Ƶå˦ ƿ ˥ǆ ƗƼ̇ ƶ˸ǃå úƓ˵ḧ˯ƪå èå˦ˠƤ ˥ǆ ç˦ˠƤ ˙ˮ˯ƶɂèƓǈƓ ˮǃå]6[ . 

 ˥˻ˮǒ) Ɇɜ˵ǃå1-4ßå̊ ƞǕå ( :èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯Ǆǃ ƗƽǄ˯˳˸ǃå 

 

 Ʉɚ˳ǁä1-4 çƑǆƑ ˬǁä Ǐƺ ˒˹ƾ˷˭ǂǁ ƕƻǂ˭˱˶ǁä Þä̆ ƜǓä 
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èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå ÜƗˠ ˴Ⱥ èåïƓ ʹȺ  ˦ǋǏǄƵ ï˦˰ƶǄǃ Ɏ̇Ƥá Ɨǀɂ̇˟ Ǐ˹ƶǆ .èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ 

1.2.2  Ǐƺ ˒˹ƾ˷˭ǁä ƕ ǂ˶Ƴ ɄƟä̠ ǄçƑǆƑ ˬǁä 

 ā Ɇơå̇ ǆ ˝ ˳Ǆƙ ˥ɜ˸Ȼ Ɠ˸Ḫ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå Ɨ Ǆ˸Ƶ èå˦ ˠƤɆɜ˵ǃƓȺ Ơư˦ǆ ˦ǋ )1-5 (  [6]: 

 

 Ʉɚ˳ǁä1-5 çƑǆƑ ˬǁä Ǐƺ ˒˹ƾ˷˭ǁä ɄƟä̠ Ǆ 
  

1.  Ʉ˶ƴǁä ƕƴ ˬ˝ ˢǊƺ(Business Understanding) :Ǚ ýāǕå ˔Ǆˠ˸ǃå ˙ˮ˯ƶȻ ˤǌƼ ˦ǋ ƗƼ̇ ƶ˸ǃå úƓ˵˯ǂ
 ā ɆǂƓ˵˸ǃåèƓ Ǆˠ˯˸ǃå ǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå ˥ǆ Ɨƶƽ˹˸ǃå ɖ˻ǀ˲ƙ ˥ɜ˸Ȼ ˃ Ḫ ɏá .ýƓ˸ƵǕå Ɠǌǌƞå˦ƙ Ǒ˯ǃå ÜèƓ

 ā Ɨ˲ưåā Ɨƺ Ʈ í˦ƞā ˔Ǆˠ˯ǒ Ɠ˸ǆýƓ˸ƵǕå úå˗ǋǕ çí˗˲ǆ . 
2. çƑǆƑ ˬǁä ˢǊƺ (Data Understanding):  ëƓ˱ǈ ǑƼ ˤǌǆ ɆǆƓƵ èƓǈƓ ˮǃå Ɨƶ ˮ˟ ƗƼ̇ ƶǆ ƗǃƓ˴ǆ ˙ˮ˯ƶƙ

 èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå Ɨ Ǆ˸ƵƗƼ̇ ƶ˸ǃå úƓ˵˯ǂåā  èƓ ǆðïå˦˳ǃå ïƓ ˯Ƥå ǏǄƵ ˥˻˸˸˶˸ǃå ˗ƵƓ˴ƙ ƓǌǈǕ
Ɨ ƪƓ˹˸ǃå èåāíǕåā  .Ɨ ǃƓƵ Ɨƿ˗ƕ çí˗˲˸ǃå ɆƑƓ˴˸Ǆǃí˦ǀȻ å˘ǋā ã ƗƼƓưǗƓȺ ëƓ˱˹ǃå ó̇ Ƽ ˤ ˢƶƙ Ǐǃã Ǐǃ
 Ɨ ǃƓƶƽǃå ƴƼïþƓˢ˹ǃ çßƓƽḧǃåā  .ƗƼ̇ ƶ˸ǃå úƓ˵˯ǂå ā èƓǈƓ ˮǃå ƴ ˸˱ƙ ƗǄơ̇ ˸ǃå ǉ˘ǋ ˥˸˷˯ƙ ïíƓ˶ǆ ˥ǆ
 çí˗ƶ˯ǆ āƛƓ˸˸ǃå èƓǈƓ ˮǃå ǏǄƵ ý˦˶˲ǃå ā ƗǄƓǌƽ Ʈ˦ƙ Ɨ ƪƓ˹˸ǃå èƓǈƓ ˮǃå ç˗ƵƓƿ ˥˸ư. 

3. çƑǆƑ ˬǁä ìä˕Ƴâ (Data Preparation): 
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ú˗ǌƙ  ā êîƓ˸˹ǃå êå̇ ˳˯ƪǙ ƗǄơ̇ ˸ǃå ǉ˘ǋ˥ǆ ƗƼ̇ ƶ˸ǃå úƓ˵ḧ˯ƪå  ā èƓǈƓ ˮǃå èå˦ˠ˳ǃå Ɇ˸˵ƙ Ǒǋ Ɨ˲ư˦˸ǃå
) Ɇɜ˵ǃƓȺ1-6:( 

 

 Ʉɚ˳ǁä1-6  ϸϜϹКϖ ϤϜнГ϶ϤϝжϝуϡЮϜ 

4. îƑ ˭ƢǗä(Selection)  āèƓǈƓ ˮǃå ƗƵ˦˸˱ǆ ˥ǆ Ɨ˸Ƒǚ˸ǃå èƓǈƓ ˮǃå ïƓ ˯Ƥå Ǒ˹ƶƙ ƺ˯˸ǃå ïƓ ˯Ƥå ɏá èå̇ ˻
 ā Ɨƶƿ˦˯˸ǃå .Ɨ˹˻ƶǃå ˤ˱ơ 
à. ) çƑǆƑ ˬǁä ƕ˯ǁƑƴǄData pre- processing and cleaning :( āƶƙ ā èƓǈƓ ˮǃå ˚˻ǌ˱ƙ Ǒ˹ ˣǃî
 ðãƗ˸ǌˮ˸ǃåā çí˦ǀƽ˸ǃå èƓǈƓ ˮǃå Ɨǃå ßƓƺǃɀā  (èƓǈƓ ˮǃå ˃ ˢ˹ƙ) çï˙ḧ˯˸ǃå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃåǃå Ɨ˱ǃƓƶǆā èƓǈƓ ˮ

 ā Ɨ˶ƿƓ˹ǃåɖ˻ˮˠ˯Ǆǃ ç̊ ǋƓƞ ƓǌǄƶƞ èƓǈƓ ˮǃå Ɲǆí Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ  ǑƼ Ɠǌǈ̊ Ƥ ˥ɜ˸ǆ èƓǈƓ ˮǃå ÿá ˖˻ơ
.ç̠ơåā èƓǈƓƕ ç̠ƵƓƿ ǑƼ Ɠǋ̠˻ơ˦ƙ Ǐǃã ƗƞƓ˲Ⱥ ÿ˦ḧƙ Ǒ˯ǃå ôå̇ƹǕå çí̠ƶ˯ǆ èƓǈƓƕ ̠Ƶå˦ƿ 

å.  Ā çƑǆƑ ˬǁä ƕƷƑ ƬƑǊǂɀˤ˰Ɨ (Construction and Transformation data)  ˔˱Ȼ ˖˻ơ
 èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå øƓ˶ƙ ÿá Ɠ˸Ƒåí ā ƗǃƓƶƽǃå êîƓ˸˹ǃå ßƓ˹ˮǃ ç˗ǒ˗˱ǃåƓ ˯Ƥå ˤƙ Ǒ˯ǃå èƓǈƓ ˮǃå Ɇǀ˹ƕ ˣǃî ï Ǐǃã Ɠǋ
 ā ˖˲ ǃå ßå̇ ƞǗ ˤƑǚǆ ɆɜƬ.÷Ɠƞ̇ ˯ƪǙå 

ç.  çƑǄˤǂƴ˶ǁä ˣƳ ˒˹ƾ˷˭ǁä(data mining):  êîƓ˸ǈ êå̇ ˳˯ƪǙ ǑḪî æ˦Ǆƪá ɖ˻ˮˠƙ ˤ˯ǒ ˖˻ơ
 ï˗ƿ ç˗˻ƽǆ.ÿƓɜǆǗå  ßƓ˹ƕ ÿãêî˦˸ǈ ƗƹƓ Ʈā  ˤ Ǆ˴ǃå Ɇ˲ǃåˤ˯ǒ ɖ˻ƿ˗ǃåā  Ƌˠ˳ǃå Ɨ Ǆ˸Ƶ ýǚƤ ˥ǆ
æå˦˶ǃåāèƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå ǑƼ ˥˻˶˯˳˸ǃå ç˗ƵƓ˴ǆ Ǐǃã Ɨ Ǆ˸ƶǃå ǉ˘ǋ Ɇ˰ǆ êƓ˯˲ƙ Ɠǆ å̇ ˻˰Ḫ ˖˻ơ Ü 

 ïƓ ˯Ƥå ú˗ǌƕɄǄ˯˳ǆ ˝˲Ƽā .Ɨƪåï˗ǃå ˗˻ƿ ƗǄɜ˵˸ǃå Ɇ˲ǃ êî˦˸ǈ Ɇ˷Ƽá ǏǄƵ ý˦˶˲Ǆǃ ɆƑå˗ˮǃå 
è.  ˢ ˹ƾ˭ǁäƛƏƑ˭ǆ Ʉ˹ǂƴƗĀ éíˤ˶˷ǁä (Evaluation and Interpretation):  ƗƹƓ Ʈ ˤ˯ǒ Ɠ˸ǃƓơ

 êî˦˸˹ǃå˥ǆ ɖǀ˲˯ǃåā  ǊƙƓ ƛǊƿ˗Ʈāǒ˯ Ǒ˯ǃå èƓǈƓˮǃå Ɨǆ̊ơ èƓƛ ˥ǆ ɖǀ˲˯ǃå ƗǄ˸Ƶ ç̇ƬƓǆ ɏ̇ ƙ˱ Ü ˤ
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Ƽ å˘ǃ .êî˦˸˹ǃå Ɨˠƪå˦ƕ Ɠǌ˯ǒ˘ƺƙƎ èƓǈƓˮǃå Ɨǆ̊ơ èƓƛ ǑƼ ƗǄƶƽǃå ƝƑƓ˯˹ǃå ƴǆ ÿïƓǀƙ Ɨƶƿ˦˯ ǃ˸å ƝƑƓ˯˹ǃå ÿ
 .Ɇ˻ƺ˵˯ǃå ˗˻ƿǉ˘ǋ ɏí˓ƙā .êî˦˸˹ǃå Ɨƿí ˥ǆ ɖǀ˲˯ǃå Ǐǃã ƗǄưƓƽ˸ǃå āá ƗǈïƓǀ˸ǃå 

é. ) ƕƺ˗ƴ˶ǁä Ʉ˹ˮ˶ƗKnowledge Representation:( Ǒǋā  þ˗˳˯˴ƙ Ɨ ƪƓƪǕå ç̇ ˻ƤǕå ƗǄơ̇ ˸ǃå
˗ƵƓ˴˸ǃ ǑƑ̇ ˸ǃå æ˦ǄƪǕå ā ˤǌƼ ǑƼ ˗˻ƽ˯˴˸ǃå ç.èƓǈƓ ˮǃå êå̇ ˳˯ƪå ƝƑƓ˯ǈ ˙˻˴ƽƙ 

5.  Ā ˗˳ǆ ƲɀïˤƗéíˤ˶˷ǁä (Model Deployment):  Ɇ˸˯˵ƙ ˖˻ơ ā ˙˵ǈ ǏǄƵ ç˦ˠ˳ǃå ǉ˘ǋ êî˦˸˹ǃå ƴɂð˦ƙ
ïå̇ ǀǃå ƴ˹Ʈ Ɨ Ǆ˸Ƶ ç˗ƵƓ˴˸ǃ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ɆƤåí.  ā Ɏ˗ǃ Ɠư̇ ǃå ɖǀ˲Ȼ ÿá Ɠ˷Ȼá ˔˱Ȼ ƠǃƓ˶ǃå êî˦˸˹ǃå ÿá

.˥ǒ˗˻ƽ˯˴˸ǃå]5[ ]65[  

 1.2.3    üƑ˶ƳǓä çƑ˶ˠ˷Ǆ Ǐƺ çƑǆƑ ˬǁä ˕Ƴäˤƽ Ǐƺ ˒˹ƾ˷˭ǁä ɔ˹ˬ˞Ɨ çǗƑ˯Ǆ 

ǃå Ǐǃã ƴƞåï üåîā ýƓ˸ƵǕå èƓ˸ˢ˹ǆ ǑƼ ǊƙƓǀ ˮˠƙ èíåíðåā å̇ ˻ˮḪ ƓơƓ˱ǈ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå ú̇ Ƶ ˗ǀǃ ˦˸˹
ǃå ǑƼ ç̠ǒ̠˵ǃå Ɨ˴ƼƓ˹˸ǃåā ÜèƓǈƓˮǃå ÿðƓ˳ǆā èƓǈƓˮǃå ̠Ƶå˦ƿ ǑƼ çí˦ƞ˦˸ǃå ƗƮƓƤ èƓǈƓˮǃå ǑƼ ̇˻ ḧˮǃå Üû˦˴

ƓȺ ƓǌḧǄ˯˸ƙ Ǒ˯ǃå èƓǈƓˮǃå ˥ǆ Ɏ˦ ǀ˶ǃå çíƓƽ˯ƪǙå Ǐǃã èƓ˸s ˹˸ǃå ƴƼí Ɠ˸ǆèƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå þå˗˳˯ƪ . 

:Ɠǌ˹ǆ ýƓ˸ƵǕå èƓ˸ˢ˹ǆ ǑƼ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå ɖ˻ˮˠ˯ǃ ˥ǒíƓ ǆ ç˗Ƶ üƓ˹ǋ 

1. ) ƕƏ˘˯˭ǁäRetail( 
 ˥ǆ ˗ǒ˗ƶǃå è˘Ƥá ˖˻ơ èƓƶ ˮ˸ǃƓȺ ˓ˮ˹˯ǃå ǑƼ ƗǃƓƶƼ çï˦˶Ⱥ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå ˔˻ǃƓƪá ˕ǆ˗˳˯ƪå ˗ǀǃ

 Ɨ Ƒå̇ ˵ǃå èåíƓƶǃå Ɇ˰ǆ èƓƪåï˗ǃå ǑƼ èå̇ ˻ƺ˯˸ǃåɆ˻Ǆ˲ƙ) ˴ǃå ˥ɜ˸Ȼ Ǒ˯ǃå èƓ˱˯˹˸ǃå ˥ǆ ɏá íƓ˱ȻǗ (Ɨ Ƒå̇ ˵ǃå ƗǄ
 ā ˥ƑƓɁ̊ǃå Ɇˮƿ ˥ǆ Ɨɂ˦ƪ Ɏ̇˯˵ƙ ÿá èǚ˱ƪèǚǆƓƶ˸ǃå ƗɂïƓ˱˯ǃå Ɨ˸ˢǈá Ɏ˗ǃ ƗǄ˶ƽ˸ǃå ɉƓǀǈ ƴ ˮǃå  ïƓ˱ƙā

ƗƑ̊ ˱˯ǃå. ˤǌƼ ëƓƙá ˣǃî ɆḪ Ɇ˷Ƽá ßǚ˸ƶǃå ƠƑå̇ ˵ǃ ƗƽǄ˯˳˸ǃå.   

 Ɇ˸˵ƙā èƓǀ ˮˠƙ ˞ƶȺ  ƗƑ̊ ˱˯ǃå]1[: 

à. Ʉ˹ǂ˰Ɨ Þäìà ƕǂ˲ǁäˤƪƓȺ Ɠ˷Ȼá úā˙ƶ˸ǃå : Ɇ˻Ǆ˲ƙ  ā Ü˔˴˹ǃåɄ˵ɜɂ Ɇ˻Ǆ˲ƙ ƗǄ˴ǃå  ˙ƮƓ˹ƶǃå
Ǒ˯ǃå  ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɇ˻˸ȻƓǌƑå̇ Ƭ Ǐǃã Ɠƶǆ.  ˘ǋāǉ ƗƼ̇ ƶ˸ǃå ˥˻˴ ƙ˲ ǆ˥ ḧ˥Ċ˸ƙ  Ü˥ɂ̊ ˳˯ǃå

èƓ ˱ ƙå̇ ˯ƪåā Ɋ ˠ˳˯ǃå Ɲɂā˙˯ǃåā Ɠǌ˹ɂ̊ ˳ƙā. 
å.  ˑˬ˷˭ǁäçƑƴ ˬ˶ǁƑȸ: Ɨƪåïí  ā êîƓ˸˹ǃå˕ƿ˦ǃå ǏǄƵ ç˗˸˯ƶ˸ǃå ɉƓ˸ǈǕå ˗ƵƓ˴Ȼ ƗƑ̊ ˱˯ǃå ïƓ˱ƙ  ǏǄƵå îƓ˳ƙ

˥ɂ̊ ˳˯ǃå èåïå̇ ƿ.   
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ç. Ɉ ˞˱˭ǁä ƲɀïˤƗĀ ƲƏƑ˵ ǁä ïƓ˱ƙ ˃ ˷Ȼ Ɠǆ˗˹Ƶ :ƗƑ̊ ˱˯ǃå ˙ƞƓ˯ǆ ÿá ˤǌ˹ɜ˸Ȼ Üç˗ǒ˗ƞ  å˦ ˹˴˲Ȼ
Ɋ ˠ˳˯ǃå ƴɂð˦ƙā ƴƑƓ˷ ǃå Ɨƪåïí ɖɂ̇ ˟ ˥Ƶ ǑƼ ɉƓ˸ǈǕå èåî ÿðƓ˳ǆ  ˝ƑƓ˶Ƥ
Ɨ ʼå̇ ƹ˦˸Ȼí ƗǌƕƓ˵ǆ.  ˥ɜ˸ɂā å˦ǆ˗˳˯˴Ȼ ÿá ƗƑ̊ ˱˯ǃå ïƓ˱˯ǃ Ɠ˷Ȼá èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå ˗ǒ˗˲˯ǃ 
 ā Ɋ ˠ˳˯ǃåˤ ˸˶˯ǃå  ÿ̊˳ ǃ˸ ǑǃƓ˰˸ǃå í˗˲ǆ. 

2.  Ā ˡ˷ˬǁä) ƕ ʺ˗˴˶ǁä üƑ˶ƳǓäBanking( 
ˮǃå ǑƼ ëƓ˱˹ƕ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå þ˗˳˯ƪå ā Ɨ ǃƓ˸ǃå ýƓ˸ƵǕå èå˓ˮ˹ƙ ǑƼ ü˦˹ǚ˰ǆ íƓ˱ȻǗ ˣǃî  ïƓƶƪǕå

˙ƶ˴ǃå èå˓ˮ˹ƙā Ɨǈ˦˸˷˸ǃå  ëƓ˱˹ǃå ˔˻ǃƓƪǕå ǉ˘ǋ Ɇ˰ǆ èƓǆå˗˳˯ƪå ˕ǀǀơ ˗ƿā Ɠ˸Ḫ .ˤǌƪǕå ßåíáā Ɨ Ǆˮǀ˯˴˸ǃå
.ǑǃƓ˸ǃå ýƓ ˯ơǙåā ôā˙ǀǃå ç̇ ˟Ɠ˳ǆ ˗ǒ˗˲ƙ ǑƼ Ɨ ˸ƿ̇ ǃå ñƓ ʿǃå Ɨ˸ˢǈá ˙ɂ˦ˠƙ ǑƼ 

ü˦˹ˮǄǃ ˥ɜ˸Ȼ ˥ǆ çíƓƽ˯ƪǙå  úƓ˵˯ǂåƗƼ̇ ƶ˸ǃå èƓǀ ˮˠ˯ǃ  ˥˸˷˯ƙ ƗƽǄ˯˳ǆ]1[: 

á. ɔɀˤ˲˭ǁä ƕƽƑ˞ȸƠƑå̇ Ƭ ˥˻˻ƶ˯ƕ : ˥ɜ˸Ȼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå  Ċ˶˸ǃ ɏ̇˯˵ǆā ɏï̠ èƓƿƓˠ ǃå ˥˻˴˲ƙ Ɨ ˲Ɂ̇ ǃåÜ  ˖˻ơ
˥ɜ˸Ȼ  Ċ˶˸ǃå èƓḪ̇˵ǃèƓƿƓˠ Ǆǃ çï˗ ˔˻ǀ˹˯ǃå Ɠ ƞ˦ǃ˦˹ḧƙ ˥ǆ çíƓƽ˯ƪǙå ǑƼ èƓǈƓ ˮǃå  í˗˲˯ǃ
˙ƶƪ ƓǌƙƓ˱˯˹ǆ ú˗ǌƕ ˤ ˢƶƙ Ɇ˻Ǆǀƙā ëƓɁïǕå ÿå˗ǀƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˙ǒ˗ǀƙā ˙˟Ɠ˳ǆ ˙˻ƶ˴˯ǃå. 
æ.  ˚Ƹǁä ɂ˳ǀüƑ ˭ƟǗäĀ: ýƓ ˯ơǙå ɄǄɜǆ  Ąå̠ƞÜ Ɇ˻Ǆ˲ƙ ýǚƤ ˥˸Ƽ  çïā˚˸ǃå èǚǆƓƶ˸ǃå˥ɜ˸Ȼ ƗǀȺƓ˴ǃå 

úïƓ˶˸Ǆǃ ˗ǒ˗˲ƙ ɉƓ˸ǈǕå ýƓ˸˯ơƓȺ ˓ˮ˹˯ǃåā Ɇˮǀ˯˴˸ǃå ǑƼ ýƓ ˯ơå ÷˦ ƿā. 
è.  æƑ ˰ǁä æîĀì æîäìâƕɀˑˬ˷˭ǁä: ˓ˮ˹˯ǃå Ɨ˸ ʿȺ çƓ ơ Ɇǂ  ÿ˦Ɂð Ɨǆ˗Ƥā Ɨ˲ɂ̇ Ƭ Ɇǂ ǏǄƵ) ˔ƪƓ˹ǆ Ɇɜ˵Ⱥ  Ɇ˻ˮƪ

ÜýƓ˰˸ǃå ˤȻ˗ǀƙ ôā˙Ƶ  ƗƮƓƤèƓǆ˦˶Ƥā ( 
3. ) ɔɀˤ˲˭ǁäMarketing  :( 
á.  .Ɨ ʾ˦˴ǃå ˝˶˲ǃå ˣǃî ǑƼ Ɠ˸Ⱥ ú˗ǌ˯˴˸ǃå ɖɂ˦˴˯ǃå èƓƪåïí ǑƼ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå þ˗˳˯ƪå ˗ƿā

è˗ƵƓƪ  ǉ˘ǋ ˔˻ǃƓƪǕåɖɂ˦˴˯ǃå  ĄƓǀƼā ˥ƑƓɁ̊ǃå ̋ ˶˲ ƙ Ɲǌǈ þå̠˳ ƪ˯å ǏǄƵ  Ɨ ʼå̇ ƺ˸Ȼ˗ǃå ɖƑƓǀ˲ǃå Ǐǃã
.Ɨ Ƒå̇ ˵ǃå ˤǌ˟Ɠ˸ǈá ˣǃ˘Ḫā èƓƵ˦˸˱˸ǃåā ˙˸ƶǃåā ˛˹˱ǃå Ɇ˰ǆ Ɨ ƪƓƪǕå (Ɨ ǈƓɜ˴ǃå) 
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 1.2.4  ˒˹ƾ˷˭ǁä çƑ ˷ƾƗǏƺ çƑǆƑ ˬǁä  

üƓ˹ǋ ç˗Ƶ èƓ ˹ǀƙ ˔˻ǀ˹˯Ǆǃ ǑƼ ÜèƓǈƓ ˮǃå ˙Ḫ˘ǈ Ɠǌ˸ǋá]5] [65[: 

1.  æ˕ƾ˷ƴǁä(Clustering): 
ǃ ƗǌƕƓ˵˯˸ǃå óå˦ ˳ǃå ǏǄƵ íƓ˸˯ƵǙƓȺ Ɨ˴ǈƓ˱˯ǆ ˙˻ƹ èƓǈƓ ƕ ˤ ˴ǀƙ Ɨ Ǆ˸Ƶ ˙˰ǂá èƓƵ˦˸˱ǆ ç˗Ƶ Ǐǃã Ɠǌ

 ĄƓ˴ǈƓ˱ƙ Ɨ ǆðïå˦˳ǃå ǊȺ á˗ˮƙ ɏ˘ǃå ˕ƿ˦ǃå ǑƼ ƗƼā˙ƶǆ ˙˻ƹ èƓƵ˦˸˱˸ǃå ǉ˘ǋ.  ̠ƞ˦ƙ Ǚ ÜɎ̇Ƥá çïƓ́Ɂā
 ĄƓƽǄƪ çí̠˲ǆ èƓƵ˦˸ ǆ˱.  Ąåîã  ˛ɜƵ ǏǄƵ èƓǈƓ ˮǄǃ Ǌƞ˦ǆ ˙˻ƹ ˤ ˴ǀƙ Ǒǋ ç˗ǀ˹ƶǃå.˃ ˹˶˯ǃå ƽ˯˴˸ǃå ˗ƵƓ˴ƙ ˗˻

 ǏǄƵ ç˗ƵƓ˴˸ǃå ɏí˦ǀ˹ƶǃå ƴ ˸˱˯ǃå ˥ǆ ô̇ ƺǃå  .èƓǈƓ ˮǃå ˥ǆ èƓƵ˦˸˱˸Ǆǃ Ǒƶ ˮˠǃå ˔˻Ḫ̇ ˯ǃå ˤǌƼ ǏǄƵ
 úå˗ǌ˯ƪǙ Ɠǌǆå˗˳˯ƪå ÿƓɜǆǗƓȺ Ǒ˯ǃåā Üˤǌ˴ƽǈá ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓƪƓǀǆ ǏǄƵ Ɨ˸˸˶ǆ Ɨ ʿɂ˦˴ƙ Ɲǆå̇ ƕ ˙ɂ˦ˠƙ

å āá ßå̇ ˵ǃå ïå̇ ḧƙ ǑƼ ˤǌˮ˻ƹ̇ ƙ Ɇǆá ǏǄƵ èƓƵƓˠǀǃå ǉ˘ǋ ˥ǆ ÷Ɠˠƿ ɆḪ ßƓ˷Ƶá.˥˻ǃå˦ǆ ˥ƑƓɁð Ǐǃã ý˦˲˯ǃ 

2. ˁ ˷˴˭ǁä(Classification):  
 èƓǈƓ ˮǃå Ɇ˻Ǆ˲ƙ Ǐǃã ú˗ǌǒ Ɠǌƽ ˹˶ƙāɖƼā Ɨ˹˻ƶǆ ˙˻ǒƓƶǆ  ĄƓǀ˴ǆ çí̠˲ ǃ˸å úƓ˹ƮǕå ˥ǆ í̠Ƶ ˥˸ư  ˥ɜ˸Ȼ

 èƓǈƓ ˮǃå ˃ ˹˶˯ǃ ˗ƶȺ Ɠ˸ ʼ Ɠǌǆå˗˳˯ƪå.Ɨ Ǆˮǀ˯˴˸ǃå  ɏá Ɨ ƮƓ˳Ⱥ ˓ˮ˹˯ǃå āá ˙˻˴ƽƙ ǑƼ ˃ ˹˶˯ǃå Ɇ˰˸˯ǒƼ í̇
 .Ɏ̇Ƥá ̋ ƑƓ˶Ƥ ýǚƤ ˥ǆ Ɠǆ ĄƓǆ˦˸Ƶ Ǒǋ ƗƮƓ˳ǃå ǉ̆ǋ  .Ɨ ʽ Ḫ 

3.  ɇƑ ƗîǗäAssociation)(: 
Ǐǃã Ɨ ˹ǀ˯ǃå ǉ˘ǋ ú˗ǌƙ èƓ ˠƶ˸ǃå ˥Ƶ ˔˻ǀ˹˯ǃå èƓ ˹ǀƙ ˤǋá ˥ǆ ç˗ơåā èƓ˟Ɠ ƙïǙå āá èƓƿǚƶǃå úƓ˵˯ǂå 

 .Ɠǌ˴ƽǈ ƗǄǆƓƶ˸ǃå ǑƼ ˙ƮƓ˹Ƶ ç˗Ƶ ˥˻ƕ çí˦ƞ˦˸ǃåɆ˻Ǆ˲ƙ ˙˻˵ɂā Ǒ˯ǃå ˔˻ǃƓƪǕå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ Ǐǃã ɉƓ ƙïǙå 
 ǚ˰˸Ƽ .˕ƿ˦ǃå ˙ˮƵ āá Ɨƶ˟Ɠǀ˯˸ǃå èƓƵƓˠǀǃå ˙ˮƵ ßå̇ ˵ǃå ɉƓ˸ǈá ɊɁ̇ ǃ þ˗˳˯˴ƙ˹ǀ˯ǃå ǉ˘ǋ þå˗˳˯ƪå ˤ˯ǒ ǑƼ Ɨ
Ɠƶǆ Ɠǋâå̇Ƭ ʕ˯ǒ Ɠǆ å̇˰˻Ḫ Ǒ˯ǃå èƓ˱˯˹˸ǃå ƗƵ˦˸ ǆ˱ ̠ǒ̠˲ ǃ˯ û˦ ǃ˴å ƗǄƪ Ɇ˻Ǆ˲ƙ ǀƙ ˤ˯˻ǃ ßǚ˸ƶǃå Ɇˮƿ ˥ǆ ˤȻ˗

 ƗƮƓƤ ôā˙Ƶå ˤ ˢ˹ƙ ˤ˯˻ǃ āá ˤǌǃɆ˻˸ƶǃå æ˘˱ƙ Ɨ ƪƓ˹ǆ Ɨǀɂ̇ ˠȺ íå˦˸ǃ. 
4. ˑˬ˷˭ǁä (Prediction): 

 Ɨƿǚƶǃåā ƗǄǀ˯˴˸ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥˻ƕ Ɨƿǚƶǃå Ʉ˵˯ḧƙ Ǒ˯ǃå èƓǈƓ ˮǃå ˥Ƶ ˔˻ǀ˹˯ǃå èƓ ˹ǀƙ ˥ǆ ç˗ơåā Ǒǋ ˓ˮ˹˯ǃå
 èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥˻ƕ ā ƗǄǀ˯˴˸ǃå Ċ˹˶ƙ .ƗǄǀ˯˴ǆ ̇˻ƹ ˙ǒ˗ǀƙ āá ǑǄˮǀ˯˴˸ǃå ƓǌḪ˦Ǆ˴Ⱥ ˓ˮ˹˯ǃå ñƓƪá ǏǄƵ èƓǈƓ ˮǃå Ʉ

 ǉ˘ǋ þå˗˳˯ƪå ˥ɜ˸Ȼ ÜýƓ˰˸ǃå Ɇ˻ˮƪ ǏǄƵ .Ǒ˸Ḫ ˙˻ƺ˯ǆ ˦ǋ ǊȺ Ƌ ˹˯˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå ÿá ˖˻ơ  .Ɨ Ǆˮǀ˯˴˸ǃå Ɠǌ˯˸ ʾ
 ƠɁ̇ǃå ÿ˦ɜȻ ÿá ˥ɜ˸ɂā ÜɆǀ˯˴ǆ ̇ƺ˻˯ǆ ƴˮǃå Ɠǈ̇˯ˮƵå åîã Ɇˮǀ˯˴ ǃ˸å ǑƼ ëƓɁïǕƓȺ ˓ˮ˹˯Ǆǃ ƴˮǃå ǑƼ Ɨ˹ǀ˯ǃå

˴ǆ ˙˻ƹ ˙˻ƺ˯ǆ ˗˸˯ƶȻ .Ɇǀ˯ɖƕƓ˴ǃå ƠɁ̇ ǃåā ƴ ˮǃå èƓǈƓ ƕ ǏǄƵ.  
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.ĄƓǀơǙ Ɏ̇ƪ˹ Ɠ˸Ḫ Ɠǋ̆˻ƽ˹˯ǃ ƗǃǓå ʕǄƶƙā Ǒƶ˹˶ ǃå ßƓḪ̆ǃå Ǐǃã êƓ˯˲ƙ èƓ˹ǀ˯ǃå ǉ̆ǋ ÿá ̇Ḫ̆ǃƓȺ ̇ǒ̠˱ǃåā 

 ˥ǆ ̠ǒ̠ƶǃå ÿ̊˳ ƙçā˙ƛ èƓ˸ˢ˹˸ǃå  ˥˻˻ǃƓ˲ǃå Ɠǌ˹ƑƓɁð ˥Ƶ èƓǈƓ ˮǃå ˥ǆ˥˻Ǆ˸˯˲˸ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃåā åā ˥ǒíï˦˸ǃåā ßƓḪ̇ ˵ǃ
.˥˻ɂïƓ˱˯ǃå  ƴǆāÜˣǃî  èƓ˸ˢ˹˸ǃå ƴ˹˸Ȼ èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ çƋ ˳ǆ Ɨ˹˻˸ƛ èƓǆ˦Ǆƶǆ úƓ˵˯ǂå ǏǄƵ çï˗ǀǃå þ˗Ƶ ÿƎƼǆ ˥

 Ǐǃã èƓǈƓ ˮǃå ǉ˘ǋ Ɇɂ˦˲ƙƗ˸ ʾ ƗƼ̇ ƶǆ ǃå ˗ƵƓ˴ƙ ÿá ƗǃǓå ˤǄƶƙā Ǒƶ˹˶ǃå ßƓḪ˘ǃå èåāíǕ ˥ɜ˸Ȼ  .ç˗˻ƽǆā èƓ˸ˢ˹˸
ǌƞ˦ǆ Ơ ˶˯ǃ Ɠǌ˻ƶƪ ǑƼ Ɠǋ˗ƵƓ˴ƙ Ɠ˸Ḫ ÜèƓǈƓ ˮǃå ˥ǆ ƗǄƑƓǋ Ɨ ˸Ḫ ǑƼ Ɨ ʽ˳˸ǃå ƗƼ̇ ƶ˸ǃå úƓ˵˯ǂǙǃƓ˶ǃ ˙˰ǂá Ɨ Ơ

.˥ƑƓɁ̊ ǃå  
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 1.3 ƕǁǑä ˢǂƴƗ MACHINE LEAR NING 

1.3.1 Ǆ ýˤǊƻƕǁǑä ˢǂƴƗ 

 (Machine Learning) ïƓ˵ɂā Ǌǃ ïƓ˶˯Ƥå (ML)Ü ˥ɜ˸Ȼ Ɋ ˴ ƙ þ˦ǌƽǆ ˤǄƶƙ ƗǃǓå ǊĊǈƋȺ ˗ơá ÷ā˙ƽǃå Ɨǀ˰ˮ˹˸ǃå 
˥Ƶ ˤǄƵ ßƓḪ˘ǃå Ǒƶ˹˶ǃå (AI) Ɨ˸ƑƓǀǃå ǏǄƵ Ɨ˱ǆ̇ ƕ ˔˻ƪå˦˲ǃå ɄǄ˯˳˸Ⱥ ƓǌǃƓɜƬá Ơ ˶˯ǃ  ĄçïíƓƿ ǏǄƵ ˘˻ƽ˹ƙ 

˙ǆåāǕå ßåíáā þƓǌ˸ǃå ƗǄḪ˦˸ǃå Ɠǌ˻ǃã íƓ˸˯ƵǙƓȺ ǏǄƵ èƓǈƓ ˮǃå ç˗ƞå˦˯˸ǃå Ɠǌǒ˗ǃ ƓǌǄ˻Ǆ˲ƙā ƴǆ ˗˻˻ǀƙ ɆƤ˗˯ǃå  ɏ̇ ǃ˵å 
ǑƼ Ɠǌǌ˻ƞ˦ƙ āá Ǌ ˻˻ƺƙ  ĄƓǆƓ˸ƙ .ïƓ˵ɂā Ǐǃã  Ċÿá ƠǄˠ˶ǆ ˤǄƶƙ ƗǃǓå ̠ƿ ˙ǌˡ ˥ǆ Ɇˮƿ ˗Ƒåï ßƓḪ˘ǃå  Ǒƶ˹˶ǃå˙ƛïà 

Ɇɂ˦ǆƓƮ ǑƼ Ɨ˹ƪ 1959 ˥˸ư  ĉûƓɣǈ Ɇ˸Ƶ èå̇ ˮ˯˳ǆ (IBM)Ü ˥ǆā  ĉ̇ǒ̠˱ǃå ˙Ḫ˘ǃƓȺ á Ċÿ ƗǃǓå ǑƼ ǉ˘ǋ ƗǃƓ˲ǃå 
˔˱Ȼ ÿá ˗˸˯ƶƙ ǏǄƵ Ɇ˻Ǆ˲ƙ èƓǈƓ ˮǃå ƗǄƤ̠Ĉ˸ǃå Ɠǌ˻ǃã  ĄƓǀ˴ǆ Ɨǌƞå˦˸ǃ ˙ǆåāǕå þƓǌ˸ǃåā ƗɁ˦Ǆˠ˸ǃå ÜƓǌ˹ǆ  ÿ˦ɜ̓ ïāí 
˙˶˹ƶǃå  ɏ̇ ǃ˵å  Ąǚ˻˭ư  Ąå̠ƞ ǑƼ ƗȻƓǌǈ .úƓˠ˸ǃå]7[  

1.3.2 ƕǁǑä ˢǂƴ˭ǁ ƕ ˲ Ə˗ǁä çƑǆˤɚ˶ǁä 

ϣуЃуϚϼ ϤϝжнЫв ϣϪыϪ ев СЮϓϧϦ  ЭЫЇЮϜ1-7:]3232[  

1.  çƑǆƑ ˬǁä ƕƳˤ˶˯ǄDataset: Ǒǋā ƗĊ˸ǌĈǆ ƗȻƓƺǄǃ ƗƵ˦˸˱˸Ƽ èƓǈƓ ˮǃå èåî çí˦˱ǃå Ɨ ǃƓƶǃå Ǒǋ ǑƼ 
ƴƿå˦ǃå ˚˹ǂ Ǒǀ ʿơ ƓǌˮơƓ˶ǃ Ɨƞï˗ǃ ÿá èƓḪ̇ ˵ǃå ˥ɜ˸Ȼ ÿá Ʉ˵ḧƙ ƓĄǈƓơá ÜƓǌƙƓ ǆðïå˦Ƥ ˥Ƶ Ǚã Ɠǌǈá 
åĄïíƓǈ Ɠǆ Ʉ˵ḧƙ èƓƵ˦˸˱ǆ èƓǈƓ ˮǃå ƗƮƓ˳ǃå Ɠǌƕ. 

2.  çä̆ĉ˹˶ǁäFeatures: úć̇ƶĈɂā ƓĄ˷Ȼá ˤƪƓȺ  èǚǆƓƶ˸ǃåParameters āá  èå̇Ċ˻ƺ˯˸ǃåVariables  āá
 èƓ˸˴ǃåAttributesсϧЮϜм ˥ɜ˸Ȼ ÿá ˙ˮƶƙ ˥Ƶ ƗƼƓ˴˸ǃå ƗƵ˦ˠǀ˸ǃå āá ÜèåïƓ ˴ǃƓȺ ˛˹ƞ Üþ˗˳˯˴˸ǃå 

āá ˙ƶƪ Üˤǌ˴ǃå āá ïå̇ ḧƙ Ɨ˸Ǆǂ Ɨ˹˻ƶǆ ǑƼ ˝˹ǃå. çïƓ ʹȺ ÜɎ̇Ƥá ǉ˘ǋ Ǒǋ èå̊ ˻˸ǃå Ǒ˯ǃå ˔˱Ȼ ÿá 
 ć̇Ĉs˹ćƙ Ɠǌǃ ƗǃǓå. 

3.  çƑ Ǆïîäˤ˱ǁäAlgorithms: ˗˸˯ƶƙ èƓ ǆðïå˦˳ǃå Ɨǆ˗˳˯˴˸ǃå ǑƼ ˤǄƶƙ ƗǃǓå ǏǄƵ ƗƵ˦˸˱ǆ ˥ǆ 
êîƓ˸˹ǃå Ɨ ǆ˦ƪ̇ ǃå èåāíáā ïå̇ ǀǃå ç̇ ˱˵Ḫ ïå̇ ǀǃå Ɨ˱ǃƓƶǆā èƓƺǄǃå Ɨ ʹ ˮˠǃå èƓɜ ˵ǃåā Ɨ ǈ˦ˮ˶ƶǃå 
 ƗĊ́˹ ǃ˶åþƓ ʿǄǃ Ɨ˸ǌ˸Ⱥ Ǌ˯˸ƙá èƓǈƓ ˮǃå ƗǄǄ˲Ĉ˸ǃå ÝƗ˱ǃƓƶ˸ǃåā ǑǃƓ˯ǃƓɁā ˚˻ƽ˲ƙ ƗǃǓå ǏǄƵ îƓ˳ƙå ïå̇ ǀǃå 
ƓǌǆƓ ʾā þƓǌ˸ǃƓȺ ƗǄḪ˦˸ǃå Ɠǌǃ ɆɜȺ ˙˴ĈȻ .Ɨǃ˦ǌƪā 
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 Ʉɚ˳ǁä1-7 ƕǁǑä ˢǂƴ˭ǁ ƕ ˲ Ə˗ǁä çƑǆˤɚ˶ǁä 

1.3.4 ˁɀ˗ƴƗ ˜ƴȸ çƑ˰ǂ˞˴˶ǁä :ƕǁǑä ˢǂƴ˭Ɠ ƕ˞ Ɨ˗˶ǁä 

ƗǃǓå ˤǄƶ˯ƕ Ɨˠ ƙ̇ ˸ǃå èƓ˲Ǆˠ˶˸ǃå ˞ƶȺ ˙Ḫ˘˹ƪ Ɇɜ˵ǃå )1-8(  :]3232[ 
ÞƑḨ˖ǁä :Ǐƴ˷˴ǁä Artificial Intelligence ˦ǋā ÷̇ Ƽ ˥ǆ ÷ā˙Ƽ þ˦ǄƵ ˔ƪƓ˲ǃå ú˗ǌǒ Ǐǃã ˚ɂ̊ ƶƙ çï˗ƿ èǙǓå 

˔˻ƪå˦˲ǃåā ǏǄƵ ßåíá þƓǌǆ Ɨ˹˻ƶĈǆ ǑǂƓ˲Ĉƙ ǊȺƓ˵Ĉƙā ˣǄƙ Ǒ˯Ċǃå þ˦ǀƙ Ɠǌƕ èƓ˹ƑƓḧǃå ÝƗĊḪ̆ǃå çï˗ǀǃƓǂ ǄƵǏ Ü˙˻ḧƽ˯ǃå 
āá ĈʕǄƶ˯ǃå ˥ǆ æïƓ˱˯ǃå ÜƗǀȺƓ˴ǃå āá Ɠǋ̇ ˻ƹ ˥ǆ èƓ Ǆ˸ƶǃå  Ɏ̇ƤǕå Ǒ˯Ċǃå ˔Ǆˠ˯ƙ èƓ Ǆ˸Ƶ Ɨ ˹ǋî.  
ˢǂƴƗ ä:ƕǁǑ Machine Learning˦ǋā ß̊ ƞ ˤǌǆ ˥ǆ ßƓḪ˘ǃå ÜǑƶ˹˶ǃå ˦ǋā ˗ơá ßƓḪ˘ǃå ÷ā˙Ƽ Ǒƶ˹˶ǃå ɏ̆Ċǃå 
Ǐ˹ƶĈȻ Ɇƶ˱Ⱥ æ˦ƪƓ˲ǃå åĄïíƓƿ ǏǄƵ ĈʕǄƶ˯ǃå ˥ǆ ßƓǀǄƙ Ǌ˴ƽǈ ˥ǆ  Ċɏá èå̇ ˮƤ āá æïƓ˱ƙ ÜƗǀȺƓƪ Ɠ˸ǆ ǊǄƶ˱Ȼ ƓƿåĄïí 
ǏǄƵ ˓ˮ˹˯ǃå îƓ˳ƙåā ïå̇ ǀǃå ƪ̝Ɠ˹Ĉ˸ǃå çï˦˶Ⱥ Ü÷̇ ƪá ˥ḧǃā ˤǄƶƙ ƗǃǓå ˛ ǃ ÷̇ ƽǃå ˗˻ơ˦ǃå ɏ̆Ċǃå ɏí˓ǒ ǉ˘ǋ Ɨ˸ǌ˸ǃå.  

çƑɚ ˳ǁä ƕ ǆˤˬ˴ƴǁä ƕ ʷ˷˴ǁä Artificial Neural Networks: Ǒǋā ˥ǆ ˗ơá ˙ǌƬá  û̇ ǃɣå Ɨ ˮƶ˵ǃå ǑƼ 
ýƓ˱ǆ ĊʕǄƶƙ ÜƗǃǓå ˥ḧǃā üƓ˹ǋ  û̇˟  Ɏ̇Ƥá ç˗˻ƞ ƓĄ˷Ȼá.  
ˢǂƴ˭ǁä ɔ˹˶ƴǁä Deep Learning: ˦ǋ Ɨǀɂ̇ ˟ Ɨ˰ǒ˗ơ ßƓ˹ˮǃ ˔ɂï˗ƙā þå˗˳˯ƪåā èƓɜ ˵ǃå Ɨ ǈ˦ˮ˶ƶǃå. Ǒǋā 
ñƓƪǕƓȺ Ɨ Ǆɜ ˀ ç˗ǒ˗ƞ èƓɜ ˵Ǆǃ .Ɨ ǈ˦ˮ˶ƶǃå  
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 Ʉɚ˳ǁä1-8 йϠ БϡϦϽгЮϜ ϤϝϳЯГЋгЮϜм ϣЮфϜ бЯЛϦ еуϠ ϣЦыЛЮϜ 
1.3.5 öäˤǆà ƕǁǑä ˢǂƴƗ 

Ɨ Ǆ˸Ƶ ƗǃǓå ˤǄƶƙ ˥ǆ èƓ Ǆ˸ƶǃå ƗǆƓǌǃå  ćå̠ƞ Ɨ ˴˹ǃƓȺ Ɨɜ ˵Ǆǃ ƓǌǈǕ ÜƗ ǈ˦ˮ˶ƶǃå çïƓ ʸ ˥Ƶ Ɨ Ǆ˸Ƶ ƴ ˠ˯˴ƙ 
Ɨɜ ˵ǃå Ɨ ǈ˦ˮ˶ƶǃå ˥ǆ ƓǌǃǚƤ ÿá ˃ ḧ˯ƙ ƴǆ Ɠǌ˴ƽǈ āá ƴǆ èǚƤ˗ǆ çí˗˲ǆ ˥ǆ Ɇƞá ý˦˶˲ǃå ǏǄƵ èƓȺƓ˱˯ƪå 
ƗɁ˦Ǆˠǆ ˙ˮ˯ƶƙā Ɠ˷Ȼá Ɨ Ǆ˸Ƶ ç̇ ˸˯˴ǆ ú̇ ƶ˯Ǆǃ ˃ ˹˶˯ǃåā. 
ˤ˴ǀ˹ǒ ŋʕǄƶƙ ƗǃǓå Ǐǃã ˥˻˯˭Ƽ Ɠ˸ǋā  ˤǄƶ˯ǃå˕˲ƙ åúå̇ ƬǗ) Ǐ˸˴ɂā ƓĄ˷Ȼá ŋʕǄƶ˯ǃå ǊŊƞ˦˸ǃå (ŋʕǄƶ˯ǃåā  ÿāí
ãúå̇ Ƭ)Ǐ˸˴ɂā ƓĄ˷Ȼá ĊʕǄƶ˯ǃå ˙˻ƹ ǊŊƞ˦˸ǃå:( ]7[  

 

1.3.5.1 ˢǂƴ˭ǁä ˓˰Ɨ  ùä̠ ƪǕäSupervised Learning 

Ǌ ʼā ʕ˯ ǒ ˔ɂï˗ƙ ˤǄƶƙ Ɨ ǆðïå˦Ƥ ƗǃǓå þå˗˳˯ƪƓȺ  ˤƙ èƓǈƓ ƕƓǌƽ ˹˶ƙ ǌǀƼå̇ɂā ɆƤ̠ǃå ǑƼ èƓ˹˻Ƶ) ĄƓǀ˴ǆ èƓ˹˻Ƶ Ɠ
 .(Ɠǌƕ Ɨˠ ƙ̇ ˸ǃå ê̇ ˳ǃåˤǄƶ˯ǒ ˙Ƥà Ǐ˹ƶ˸Ⱥ þƓˢ˹ǃå ǏǄƵ ñƓƪá êåāðá èǚƤ˗˸ǃå èƓƞ̇ ˳˸ǃåāƵ ƗǄ˰ǆǕå ˥ǆā . ǏǄ

ˣǃî Ɨ ʽ˶ƙ ˗ɂ̇ ˮǃå Ǒǈā˙˯ḧǃǗå ˥ǆ ɆƑƓƪ̇ ǃå Ɨ˱Ƶ̊ ˸ǃå. üƓ˹ǋ ÷å˦ ǈá ç˗Ƶ ǃˤǄƶ˯Ǆ ˕˲ƙ úå̇ ƬǗå Ɠǌ˹ǆ: 
- ˃ ˹˶˯ǃå Classification: ˓ˮ˹˯ǃå Ʉ˹˶Ⱥ ˥ƑƓǂ ˥˻ƶǆ. 
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- ïå˗˲ǈǙå Regression: ˓ˮ˹˯ǃå Ɨˠǀ˹ƕ Ɨ˹˻ƶǆ ǏǄƵ ï˦˲ǆ Ǒ˸ƿï 

1.3.5.2 ˢǂƴ˭ǁä  þĀì  ùä̠ ƪâUnsupervised Learning  

Ǌ ʼā ƴĊ˸˱Ĉƙ èƓǈƓ ˮǃå Ɨ ǆðïå˦˳ǃå ƗǌƕƓ˵˯˸ǃå Ǐǃã ) ÜèƓƵ˦˸˱ǆþ˦ǀƙ Ɨɜ ˵ǃå ýƓƤíƎȺ ƗƶƬá ɆƤ˗ǃå ƕƓ˵˯˸ǃåƗǌ ƴǆ 
Ɠǌ˷ƶȺ Ɠ ƑƓǀǄƙ  ÿā̠ƕ þå˗˳˯ƪå èƓ ˠƶǆ ˔ɂï˗ƙ Ǒǋā ÷˦ ǈ ˥ǆ ÷å˦ ǈá èƓɜ Ƭ ˤ ˢ˹˯ǃå Ǒƙå˘ǃå( ˥ǆā ƓǌƙƓǀ ˮˠƙ 
úƓ˵˯ǂå ˃ ˹˶ƙā  óƓ˳ƬǕå ɏāî èƓǆƓ˸˯ǋǙå ƗḪ̇ ˯˵˸ǃå ǑƼ ɆƑƓƪā ɆƮå˦˯ǃå .ǑƵƓ˸˯ƞǙå  ÷å˦ ǈá ˤǋá ˥ǆā

 úå̇Ƭã ÿā̠ƕ ʕǄƶ˯ǃå Ɠ˹˰˲Ⱥ ǑƼ Ɠǋ˗˸˯ƶ˹ƪ Ǒ˯ǃåāƴ ˸˱˯ǃå. Clustering  
 

ЙугϯϧЮϜ  ϢϹЧзЛЮϜ мϒClustering 

˦ǋ Ɨ Ǆ˸Ƶ ƴ ˸˱ƙ èƓ˹ƑƓḧǃå ˣǄ˯˸ƙ Ǒ˯ǃå  èƓ˸ƪ˗˻ƿƓ˹ƶǃå ǏƵ˗ƙ èƓƵ˦˸˱ǆ ˥˸ư Ɠǌ˷ƶȺ ƴǆ ƗǌƕƓ˵˯ǆîã Ü 
ïƓ˯˳ƙ ƗǃǓå Ɇ˷Ƽá Ɨǀɂ̇ ˟ ð˙ƽǃ èå̊Ċ˻˸ǃå Ǒ˯Ċǃå Ɠǋå̇ ƙ Ɨ ƪƓ˹ǆ.   Ċ̠ƶƙ Ɨ Ǆ˸Ƶ ƴ ˸˱˯ǃå ƓĄǄƶƼ Ɨ Ǆ˸Ƶ ˹˶ƙ˃ ˥ḧǃā 
ƗƿïƓƽ˸ǃå Ɠ˹ǋ Ɠǌǈá Ǚ  ɏ˦˯˲ƙ ǏǄƵ êåāðá çí˗˲ǆ ƓĄǀ˴ǆ. 

 

 Ʉɚ˳ǁä1-9 ЙугϯϧЮϜ 
ǉ˘ǋ ˞ƶȺ èƓǀ ˮˠ˯ǃå Ɨ Ǆ˸ƶǃ ƴ ˸˱˯ǃå: 

1. ˤ ˴ǀƙ  û˦ ǃ˴å) āá ˤ ˴ǀƙ ÷å˦ǈá Üßǚ˸ƶǃå āá Ɨǀɂ̇ ˟ ˤǌƑǙā ƗǆǚƶǄǃ ƗɂïƓ˱˯ǃå (. 
2. Ɲǆí ɉƓǀǈ Ɨ ɂ̇ ƿ ǏǄƵ Ɨˠɂ̇ ˳ǃå. 
3. Ɋƺư çï˦˶ǃå. 
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4. Ɇ˻Ǆ˲ƙ Ɨ ˸˴ƙā èƓǈƓ ˮǃå ç˗ǒ˗˱ǃå. 
5. Ʉ˵ḧǃå ˥Ƶ ü˦Ǆ˴ǃå ˙˻ƹ Ǒƶ ˮˠǃå. 
˥ǆā ˞ƶȺ èƓ ǆðïå˦Ƥ ƗƶƑƓ˵ǃå ƴ ˸˱˯Ǆǃ: 

1.  Ɨ ǆðïå˦Ƥ Ɨˠɂ̇ Ƥ Ǒƙå˘ǃå ˤ ˢ˹˯ǃåSOM 
2. Ɨ ǆðïå˦Ƥ ƴ ˸˱˯ǃå K-mean  
3.  ƗĊǆ̇ǌǃå ƴ˸˱˯ǃå Ɨǆðïå˦ƤAgglomerative Hierarchical 

.þíƓǀǃå Ɇ˶ƽǃå ǑƼ Ɇ˻˶ƽ˯ǃƓȺ Ɠǌ˹ǆ ɆḪ ë̇ ˵˹ƪ Ǒ˯ǃåā 
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2. ˴ƻǁäøøø ɄƕøøøøøøƾȸƑ˲ǁä çƑƨäî˕ǁä ǏøøøǆƑˮǁä 
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 Ϥъϝϯв сТ еуϫϲϝϡЮϜ ев ϽуϡЪ аϝгϧкϝϠ днϠϿЮϜ Йв ϣЦыЛЮϜ ϢϼϜϸϖ ИнЎнв сЗϲ.ϣУЯϧϷв ϤϝЂϜϼϹЮϜ евм  сϧЮϜ

 Ϝϻк сТ ϥтϽϮϒ:ϼϝгЏгЮϜ 

2.1 ƕƨäîì )Kurdy & Assad( 
Kurdy, B., & Assad, H. (2015). Data Mining and Neural Networks in Customer 

Relationship Managing. Damascus: Syrian Virtual University. 

"˒˹ƾ˷˭ǁä Ǐƺ çƑǆƑ ˬǁä çƑɚ ˳ǁäĀ ƕ ǆˤˬ˴ƴǁä Ǐƺ âæîäì ƕƽǘƴǁä ƲǄ  þʕȿ̆ǁä Ƒƾ˶ǁäĀƕǆî Ƒ˶ ʺ ƑǊ˷˹Ɠ" 
ɔ˹ˬ˞Ɨ ǍǂƳ ƕḨ˗ƪ ƕ ʶƑ˷Ƭ 

 ˗˹Ƶ Ǌ˯ǌƞåā ɏ˘ǃå ô˦˸ƺǃå ˞ƶȺ ˕ǃåðá ˖˻ơ Ǒ˰˲Ⱥ ǑƼ Ɠǌƕ ˕˹ƶ˯ƪå Ǒ˯ǃå èƓƪåï˗ǃå ˤǋá ˥ǆ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ
 Ɨɜ Ƭ þå˗˳˯ƪåSOM . Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ ˕ǆƓƿƗ˰ơƓ ǃå Ⱥ ˗ƶƪá ǚǋ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨ˸  ʾæƓ˴˲ ǃ êî˦˸ǈ ëå̇˯ƿƓ  ƴǆ

ûƓǀ˵ǈå ýƓ˸˯ơåā ÜƗǄ˸˯˲˸ǃå ëƓɁïǕåā ÜƗ ưƓ˸ǃå ëƓɁïǕå Ɨ˸ǋƓ˴ǆ ïƓ ˯ƵǙå ˥˻ƶȺ ˘ƤǕå ˥ƑƓɁ̊ ǃå.  ʿǃåā ƗƑ̊ ˱˯ƕ þƓ
˖˻ơ Üˤǌ˯˸ ʾ ñƓƪá ǏǄƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˤʾ éǚƛ ɖƼā ˥ƑƓɁ̊ǃå ˃ ˹˶ƙ ćʕƙ: ƗǄ˸˯˲˸ǃå Ɨ˸ ʿǃå ÜƗ ǃƓ˲ǃå Ɨ˸ ʿǃå ßǙā Ü

˥ƑƓɁ̊ ǃå. ˗ƶȺ ˥ǆ ßƓǌ˯ǈǙå ƗƑ̊ ˱ƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃåÜ ʕƙ ƴưā èƓ ˱ ƙå̇ ˯ƪå Ɇḧǃ Ɨ˲ɂ̇ Ƭ Ǚ ƗƼƓưǗƓȺêå̇ ˳˯ƪ èƓ˸˴ǃå 
ƗḪ̇ ˯˵˸ǃå Ɇḧǃ Ɨ˲ɂ̇ Ƭ ǑƼ ƗǃāƓ˲ǆ ˃ ˹˶˯ǃ ˥ƑƓɁ̊ ǃå í˗˱ǃå ˥ǒ˘ǃå ˛ ǃ ʕǌǃ ƣɂïƓƙ ǑƑå̇ Ƭ ǑưƓǆ. 

) Ɇɜ˵ǃå ˥˻ˮǒ2-1 (˱˯ǃ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ þ˗˳˯˴˸ǃå êî˦˸˹ǃå èå˦ˠƤ êî˦˸ǈ ǏǄƵ íƓ˸˯ƵǙƓȺ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƗƑ̊LTV 

 

 Ʉɚ˳ǁä2-1 еϚϝϠϿЮϜ ϣϚϿϯϦ сТ аϹϷϧЃгЮϜ ϬϺнгзЯЮ аϝЛЮϜ БГϷгЮϜ 
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ƼÿƓḧ ƝƙƓ˹ǃå ǑƑƓǌ˹ǃå ɖ˻ˮˠ˯ǃ ïƓ˟Ǘå ˦ǋ ƗƑ̊ ˱ƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ Ɨ ơƓǈ Ǐǃå ƠƑå̇ Ƭ ƗƼ̇ ƶ˸ǃ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˙˰ǂǕå  ïƗ ˲Ɂ 
˥ƑƓɁ̊ ǃåā ɆƿǕå Ɨ ˲Ɂï Ɇ˻ǌ˴˯ǃ Ɨ Ǆ˸Ƶ ɖɂ˦˴˯ǃå Ǌƞ˦˸ǃå Ɇḧǃ Ɨ˲ɂ̇ Ƭ ˥ǆ ƠƑå̇ ˵ǃå  ÜƗǀȺƓ˴ǃå Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺƙ˃ ˹˶ 
˥ƑƓɁ̊ ǃå ǏǄƵ ñƓƪá ˤǌƙƓƽƮ ˤǌƙƓǆ˦Ǆƶǆā Ɨ ʸƓ˸˯ƞǙå ǑƼ Ɨ ʼå̇ ƺ˸Ȼ˗ǃåā ƗǃāƓ˲ǆ íƓ˱ȻǗ èƓ˸˴ǃå ƗḪ̇ ˯˵˸ǃå ǃɆḧ 

Ɨ˲ɂ̇ ƬÜ ˃ ˹˶˯ǃ ˣǃîā ˥ƑƓɁ̊ ǃå í˗˱ǃå ˥ǒ˘ǃå ˛ ǃ ʕǌǃ ƣɂïƓƙ ǑƑå̇ Ƭ ǑưƓǆÜ  Ɠǆ å˘ǋā ˗ƵƓƪǏǄƵ ˓ˮ˹˯ǃå Ǆ˴ǃƓȺü˦ 
ǑǄˮǀ˯˴˸ǃå  ÿ˦Ɂ̊ǃ ˗ǒ˗ƞ. 
˕˯ˮƛá ǉ˘ǋ Ɨƪåï˗ǃå ÿá èƓ ǆðïå˦Ƥ Ɨɜ ˵ǃå Ɨ ǈ˦ˮ˶ƶǃå ƗƮƓ˳Ɂā èƓɜ Ƭ ç˗ǀ˹ƶǃå ˕ǆ˗ƿ ý˦Ǆơ ƗǃƓćƶƼ ˥ǆ ˖˻ơ 
ßåíǕå ǏǄƵ æƓ˴ơ Ü˕ƿ˦ǃå Ǚã ÿá ˣǃî ˗˸˯ƶȻ ǏǄƵ Ɨƶ ˮ˟ èƓǈƓ ˮǃå ˥ǆ Ɨ ơƓǈ ǏǄƵā Ɨ ˹ƕ Ɨɜ ˵ǃå ǆ˗˳˯˴˸ǃåƗ 
çïƓ˯˳˸ǃå ˥ǆ Ɨ ơƓǈ  Ɏ̇Ƥá. 

  

2.2 ƕƨäîì (Kurdy & Safadi) 
Kurdy, B., & Safadi, A. (n.d.). Data Mining using Neural Network. Damascus university, 1-

12.   

 .˙˻˰ḧǃå Ɠǌ˹ǆ è˗ƽ˯ƪå Ǒ˰˲ ǃ Ɨƿǚˠǈå ˕ǈƓḪ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋƗƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ  þƓƿ˖ơƓ ǃå Ⱥ ɏ˗ƽ˶ǃå ˙˸Ƶ ô̇ ƶ
 ɖ˻ˮˠƙCRM  Ɨƞ˘˸˹ǃå Ɨ ˹ǀƙ þå˗˳˯ƪƓȺ ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃåƗ ˭ˮ˹˯ǃå ˹ƕ ˤƙ ɖ˻ˮˠ˯ǃå å˘ǋ ǑƼ .èƓǈƓ ˮǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯Ǆǃ êî˦˸ǈ ßƓ

ǋ ̇ˮ˯Ƥå ʕƛ ÜĄƓǀ˴ǆ ƗƼā̇ƶǆ Ɨ˱ ǈ˯ ˥ǆ çí̠˲ǆ ɉƓ˸ǈá ǏǄƵ ĄåíƓ˸˯Ƶå Ɨǈ˦˶ˮ ƶǃå èƓɜ˵ǃå þå̠˳ ƪ˯ƓȺ ɏ˓ˮ˹ƙ å˘
 .Ɨ ǄƮǕå Ɨ˹˻ƶǃå êïƓƤ ƝƑƓ˯ǈ ǏǄƵ êî˦˸˹ǃå˕˹˸˷ƙ ˖˻ơ ˤ ˻ǀƙ ˥˻˯˻˴ Ƒï ˥˻˯˻Ǆ˸Ƶ ïƓ ˯ƤǙå Ɨ Ǆ˸Ƶ evaluate 

˙˵ǈādeploy Ɨ˱ ˯ǈ .ƗƼā˙ƶ˸ǃå èƓǈƓ ˮǄǃ ɄƮā ǏǄƵ ý˦˶˲Ǆǃ ƗḪ̇ ˵ǃå èƓǈƓ ƕ ÷í˦˯˴ǆ ǏǄƵ íƓ˸˯ƵǙå ˤƙ .
 êî˦˸˹ǃåǑ˭ˮ˹˯ǃå ˸ǃ Ɨǀɂ̇ ˠḪā ÜɆ˸˯˲˸ǃå ü˦Ǆ˴ǃƓȺ ˓ˮ˹˯Ǆǃ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ǏǄƵ Ɠǌǀ ˮˠƙ ˥ɜ˸Ȼ Ɨ ưƓɂï ƗǃíƓƶǆ Ǒǋ ƗƼ̇ ƶ

 ̊ ǃå èƓƞƓ ˯ơå ˥Ƶ ˗ɂ̊ ˸ǃå ˥ǆ ɆḪ ǑƼ Ɨ˲Ɂ̇ǃå ˥˻˴˲ ǃ˯ ʕǌƶǆ Ɏ˦ƿá èƓƿǚƵ ̇ɂ˦ɣƙ Ɇƞá ˥ǆ ʕǌƙƓḪ˦Ǆƪā ˥ƑƓɁ
Üÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨ˸  ʾçíƓɂðā Üí̠ƞ ˥ƑƓɁð æƓ˴˯ǂǙ ƝƑƓ˯˹ǃå þ̠˳ ˯˴Ĉƙ ̟ ơ˻ Üÿ˦Ɂ̊ǃå çƓơ çïā̠ǃ éǚ˰ǃå Ɇơå̇˸ǃå  ɋƓƽ˯ơǙåā

 Ɨɂ̇ ˢǈ þå˗˳˯ƪå ˤƙ .˥ǒ˗˻˱ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ4 Quadrant  èåïíƓ ǆ ˤ ˢ˹˯ǃCRM ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå  ɆḪ.ƴɁï  
 èƓ Ǆ˸ƵCRMAT: )Customer Relationship Management Analytic Tool( 

å ˥˻˻ƶƙā ÜɆ˸ƶǃå ú˗ǋ ˗ǒ˗˲ƙā ƗȻƓ˹ƶȺ èƓǈƓ ˮǃå Ɨƪåïí ˗ƶȺ Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓƿǚƵ çïåíǗ Ɨ Ǆ˻Ǆ˲ƙ çåíá Ǒǋā Ɨ˸˴ǃ
:Ɨ ǃƓ˯ǃå èå˦ˠ˳ǃƓȺ þƓ ʿǃå ˤƙ ç˗ǀ˹ƶǄǃ ƗǄ˸˯˲˸ǃå 

1.  ƗḪ̇˵Ǆǃ èƓǈƓˮǃå ÷í˦˯ ǆ˴ ˥ǆ ĄƓǀ˴ǆ Ɨ˱ǃƓƶ˸ǃå èƓǈƓˮǃå íƓƶȺá íåí̇˯ƪå :ǏǃāǕå ç˦ɣ ǃ˳åD1 ÜD2 Ü
... ÜDn. 
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2.  þå˗˳˯ƪƓȺ èƓǈƓ ˮǃå ˤ˱ơ Ɇ˻Ǆǀƙ :Ɨ ǈƓ˰ǃå ç˦ˠ˳ǃåSOM ǆƓƶ˸Ḫ ǑƪāƓƺǃå ǑǃƓ˸˯ơǙå ƴɂð˦˯ǃå ɖɂ̇ ˟ ˥Ƶ Ɇ
 ùǃ Ɨ ǃāǕå ÿåðāǖǃ Ɨɜ ˵ǄǃSOM 

3. åå èƓƵ˦˸˱ǆ ƴ ˠǀƙ āá ç˗ǀ˹Ƶ :Ɨ˰ǃƓ˰ǃå ç˦ˠ˳ǃ ç˦ ˠ˳ǃå ˥ǆ èßƓƞ Ǒ˯ǃåā ˔ɂï˗˯Ǆǃ Ɨƶ˸˱˸ǃå èƓǈƓ ˮǃ
 úå̇Ƭã ÿā̠ƕ ʕǄƶ˯ǃå èƓ˹ǀƙ þå̠˳ ƪ˯ƓȺ ƗǈƓ˰ǃåSOTA. 

4. .˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓƵƓˠǀǃ Ɨ ưƓɂ̇ ǃå ƗǃíƓƶ˸ǃå æƓ˴ơā ˥˻˻ƶƙ :ƗƶȺå̇ ǃå ç˦ˠ˳ǃå 
:Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ þ˗˳˯˴˸ǃå æ˦ǄƪǕå 

˥˻˻ƪƓƪá ˥˻ɂ˦˯˴ǆ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ Ǌơå̇ ˯ƿå ˤƙ ɏ˘ǃå æ˦ǄƪǕå ˗˸˯ƶȻ ˸Ḫ) Ɇɜ˵ǃå ǑƼ Ɠ2-2(: 
1. ) ˤ ˢ˹˯ǃå Ɨ ƙåî ˥ǈ˦ǋ˦ Ḫ Ɨˠɂ̇ Ƥ þå˗˳˯ƪƓȺ èƓǈƓ ˮǄǃ Ɇ˻Ǆǀƙ ßå̇ ƞã ˤ˯ǒSOM˯ƪå ˤ˯ǒ Üˣǃ˘ǃ Ɨ˱ ˯ǈ .( ýå˗ˮ

 Ɨǀʾ̠ǃå ʕs ǃ˹å ˥ǆ ƓĄˮ˴ǈ ̇ ƺ˻Ʈ í̠Ƶ û˦ƽȻ Ɠǌǃ ǑƕƓ˴˲ ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃƓȺ ÜƗȻí̇ƽǃå èƓƪƓʿǃåmicro-
regimens ˥ǈ˦ǋ˦ Ḫ ƓȻǚ˳ǃ ƗǄƕƓǀ˸ǃå Ɨǀ ʾ˗ǃå ˤˢ˹ǃå ƴǆ ɆǆƓƶ˯ǃå ÿǓå ˥ɜ˸Ȼ ˣǃ˘Ɂā .Ɨ ǈ˦ˮ˶ƶǃå ǙƓ˲ǂ è

 Ɨǀʾ̠ǃå ʕs ǃ˹å û˦ƽƙ Ǒ˯ǃå ƗǄƮǕå èå̇˻ƺ˯˸Ǆǃ ǑƕƓ˴˲ ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃåā Üç̠ǒ̠ƞmicro- regimens  ɆǆƓƶĈƙ
 Ɠǌ˯˱ǃƓƶǆ ʕ˯ǃ˯ ǑƽɜȻ Ɠ˸Ⱥ ç̇˻ƺƮā ç̇˶ ˯˳ǆ èƓǈƓˮǃå ƗƵ˦˸ ǆ˱ ̞ Ʈ˲á å̆ǌɁā .ĄƓ˷Ȼá ç̠ǒ̠ƞ èå̇˻ƺ˯˸ǂ

˹ƶǃå èƓ ǆðïå˦Ƥ Ɨˠƪå˦ƕ.Ɨ ɜ ƪǚḧǃå ç˗ǀ 
2.  þå˗˳˯ƪå ˗ƶȺSOM  ƴ˸ ƙ˱ Ɨ˹ǀƙ ɖ˻ˮ ƙɣ ýǚƤ ˥ǆ ĄƓȻí˦ǀ˹Ƶ Ɠǌƶ˸ ƙ˱ ʕ˯ǒ ÜƗǃāǕå êîƓ˸˹ǃå êƓ˯ǈǗ

 Ɏ̇Ƥá ɏí˦ǀ˹ƵSOTA Ĳ  ˙ƬƓ ˸ǃå ɏí˦ǀ˹ƶǃå ƴ ˸˱˯ǃå ƴǆ ƗǈïƓǀ˸ǃƓȺ Ɠǌ˯˻ǃƓƶƼ Ɨǀɂ̇ ˠǃå ǉ˘ǋ ˕˯ˮƛá ˖˻ơ
.æƓ˴˲ǃå ˥ǆ̊ ǃ ƓǌǄ˻Ǆǀƙā èƓǈƓ ˮǄǃ 

ƴ ˸˱ƙ ˗˯Ǆǃ èƓǈƓ ˮǃå èƓƵ˦˸˱ǆ ç˗ǀ˹Ƶā:˔ɂï 
:ç̇ ˱˵ǃå Ɨ ǆðïå˦˳ǃ Ǒƙå˘ǃå ˤ ˢ˹˯ǃå Ɨ ǆðïå˦Ƥ þå˗˳˯ƪå ˤƙ ˖˻ơ SELF ORGANIZING TREE 

ALGORITHM (SOTA)  (Ɨ ƑƓ˹˰ǃå ç̇ ˱˵ǃå) Ɨ ǆ̇ ǌǃå ˗˻ƿƓ˹ƶǃå ƓȻå̊ ǆ ˥˻ƕ ƴ˸˱ƙ Ɨ ǆðïå˦˳ǃå ǉ˘ǋмSOM 
)(ƗǈƓ˯˸ǃå. 

 
 Ʉɚ˳ǁä2-2  ϤϝжϝуϠ ЙугϯϦИмϽЇгЮϜ сТ ЭугЛЮϜ 
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2.3 :ƕĉˮ˰ ǁä ƕƽîʕǁä  
23Dhanan Pradipta, A. E. (2018). Fuzzy C-Means Clustering for Customer Segmentation. 

International Journal of Engineering and Emerging Technology. 

.Ǒ˲ ƞ̇ ˯ǃå ɖˠ˹˸ǃå þ˦ǌƽǆ ɖ˻ˮˠƙ ǑƼ Ɠǌ˹ǆ è˗ƽ˯ƪå Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ  ˙˻ˮƤ þƓˢǈ ñƓƪá ǏǄƵ Ǒ˹ˮǆ êî˦˸˹ǃå
Ǒ˲ ƞ̇ ƙ. ǏǄƵ ĄåíƓ˸˯Ƶå ßǚ˸ƶǃå ƴ˸˱˯ƕ Ɨƪåï̠ǃå ǉ̆ǋ ̞ǆƓƿ fuzzy C-means ā Ɨǀɂ̇ ˟ ǏǄƵ è˗˸˯Ƶåfuzzy 

RFM  èƓ˸˴ǃå ˗ǒ˗˲ƙ ǑƼƗǆ˗˳˯˴˸ǃå )åíí̇ ˯ǃå ÜƗƛå˗˲ǃƗȻ˗ǀ˹ǃå Ü.( 

 

2.4  ƕƨäîì)Kurdy & Bakle & Ramadan & Terkmani  ( 
kurdy, B., Bakle, B., Miaad, M., Ramadan, H., & Terkmani, H. (n.d.). Fuzzy prediction 

application "Applied on a company for manufacturing and selling clothes". 

ô̇ Ƶ ˤƙ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ  ɖ˻ˮˠƙCRM  Ɨƞ˘˸˹ǃå Ɨ ˹ǀƙ þå˗˳˯ƪƓȺ ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃåƗ ˭ˮ˹˯ǃå ǑƼ ˔˻ǀ˹˯Ǆǃ .èƓǈƓ ˮǃå  Ɏ̇ƙ
Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå ÿá  ƗƼ̇ ƶ˸ǃå úƓ˵˯ǂå āá èƓǈƓ ˮǃåƗ ˸ǋá ˙˰ǂá Ơ ƮáÜ  ā ˗ɂ̊ ˸ǃå Ɨ ƪ˦ơ ˤ˯ǒ ˖˻ơ ˗ɂ̊ ˸ǃå

 .ƗḪ̇ ˵ǃå èƓǈƓ ƕ ˥ǆ ÿƓḧƼˤǌƼ˗ǋ  ˥ǆ ǑƪƓƪǕå Üå˘ǋ ˤǌƵā˙˵ǆ˦ǋ Ɨ Ǆ˻Ǆ˲ƙ ôå̇ ƹǕ èƓǈƓ ƕ ÷í˦˯˴ǆ ßƓ˹ƕÜ 
 ˤƛþå˗˳˯ƪå  èƓ ǆðïå˦ƤǑƼ ˔˻ǀ˹˯ǃå èƓǈƓ ˮǃå ƴǆ ǃå ɖˠ˹˸Ǒ˲ ƞ̇ ˯ǃå fuzzy logic  ïǙå ˗Ƶå˦ƿ ǏǄƵ ï˦˰ƶǄǃ ɉƓ ƙ

Ɨ ˲ ƞ̇ ˯ǃå ǀƙ ˤ˯ǒ Ǒ˯ǃå Ǒ˯ǃå ç˗˻ƽ˸ǃå ˗Ƶå˦ ǀǃå ǏǄƵ ï˦˰ƶǄǃ Ɠǌ˶ ˳Ǆƙā Ɠǌ˸ Ǆǃ þ˗˳˯˴ƙ ćƿ˦˯ èƓǆ˦Ǆƶǆ ƴǒ˗ƞÜç˗ 
 Ɇˮǀ˯˴˸ǃ ǊˠˠƤ ˥˻˴˲ƙ ǏǄƵ ïå̇ ǀǃå ƴǈƓƮ ç˗ƵƓ˴ǆāǊǄ˸Ƶ. 

 

 

 








































































































































































































































































