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هدف از فصل
nemati@ut.ac.ir2

ونبررسي كاربردهاي هوش تجاري در زمينه هاي گوناگون و ي ي ز ر ري ج وش ي ربر ي برر
بررسي تأثير و مزيت هاي هوش تجاري
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ي هوش تجاري كاربردهاي عمده
nemati@ut.ac.ir
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مديصن

منابع مورد اسممد



خرده فروشي
nemati@ut.ac.ir

تعيين الگوهاي خريد مشتريان

تجزيه و تحليل سبد خريد بازار

بخش بندي بازار و تقسيم بندي مشتريان

بازاريابي براي محصولات جديد 

قيمتگذاري محصولات و خدمات جديد

يتعيين و شناسايي بازار هدف ن

شناسايي نارضايتي مشتريان

پيش بيني ميزان خريد مشتريان

ستفاده
] :

1[
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ن ري ري ن يز ي بي منبع مورد اسپيش



بانكداري
nemati@ut.ac.ir

تشخيص مشتريان ثابت

تحليل ريسك پرداخت وام

ا رتبه بندي اعتباريا

ريكشف كلاهبرداري بر لا ف

ستفادهكشف تراكنش هاي مشكوك مالي
] :

1[
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بيمه
nemati@ut.ac.ir

پيش بيني ميزان خريد بيمه نامه  
نهاي جديد توسط مشتريان ري و ي ج ي

ا ل ل ت تجزيه و تحليل دعاويت

كشف كلاهبرداري

ستفاده
] :

1[
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مخابرات
nemati@ut.ac.ir

شناسايي مشتريان خوش 
حساب و بدحساب

ان شت هاي ژگ ل ل تحليل ويژگي هاي مشتريانت

ستفاده
] :

1[
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صنايع برق، آب و گاز
nemati@ut.ac.ir

شناسايي الگوي رفتاري 
مشتريان

ف ان پيش بيني ميزان مصرفش

ستفاده
] :

1[
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پزشكي
nemati@ut.ac.ir

كشف ارتباط علائم و بيماري

يتحليل نسخه هاي پزشكي پز ي يل

و زيست پزشكي DNAتحليل آرايه هاي 
نتعيين نوع رفتار با بيماران و پيش بيني ميزان  يز ي بي پيش و ن ر بي ب ر ر وع يين

موفقيت در اعمال جراحي
تعيين ميزان موفقيت روش هاي درماني در 

برخورد با بيماري هاي سخت
تحليل هاي ژنتيكي

ستفادهتحليل اطلاعات زيستي 
] :

1[
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ي منبع مورد اسل



پليس
nemati@ut.ac.ir

تشخيص جرائم

تحليل ارتباط بين جرائم مختلف

شناسايي و دسته بندي ويژگي 
هاي مجرمين

ستفادهتحليل حوادث رانندگي
] :

1[
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)CRM(مديريت ارتباط با مشتري
nemati@ut.ac.ir

مديريت ارتباط با مشتري به جنبه هاي مختلف مشتري مي پردازد، از جمله 
دنبال اين است تا رفتار مشتري را مبني بر داده هاي در دسترس گذشته، پيش 
بيني نموده همچنين با شناسايي الگوهاي رفتاري مشتريان رابطه مناسبي با آنها  

.برقرار نمايد

رشد درآمدايجاد ارتباط
قوي با مشتري

ستفادهكسب دانش  
] :

1[
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و ) CRM(، مديريت ارتباط با مشتري)BI(ارتباط هوش تجاري 
)ROI(بازگشت سرمايه

nemati@ut.ac.ir

ي ر ز )(ب

تجاري هوش تجاريهوش
بهبود دانش در 

ريمورد مشتري ور بهبود سرويس دهي
روابط قوي با

ي مشتريمشت افزايش مراجعات و
وفاداري افزايش برگشت  

ه سرمايها

ستفاده
] :

1[
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CRMدر BIكاربردهاي
nemati@ut.ac.ir

تعيين نوع مشتريان
ريتحليل ميزان طول عمر مشتري ر و يز يل

تعيين احتمال پذيرش كالاي جديد
ان ش زش ا ت ل ا تعيين اولويت ارزشي مشتريانت

بخش بندي مشتريان بر اساس رفتار
ارزيابي ريسك
ستفادهبازاريابي رابطه اي

] :
1 [

 ,]
2[
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تحليل ميزان طول عمر مشتري
nemati@ut.ac.ir

ه كدو د ي كمشت از انتظا د م زش ا ، ع زش خاصا زمان زماني خاص بر   ارزش عمر ، ارزش مورد انتظار از يك مشتري در يك دوره
.مبناي قيمت هاي امروزي است

با تجزيه و تحليل عمر مشتري، تأمين كننده مي تواند مشترياني كه احتمالاً در 
د ا ن ا ق ا آن ا ي ق ط ا د ك ن ت ا تند ه ت زش ا ا ان ز ل .طول زمان با ارزش تر هستند را تعيين كرده و روابط قوي با آنها برقرار نمايدط

.ارزش طول عمر محاسبه خواهد شدتعيين افق زماني كه

عمر مشتري

.تعيين نرخ بهره اي كه هنگام محاسبه ارزش فعلي استفاده مي شود
.تعيين هزينه هاي مرتبط با يك مشتري

طآ

ش ع
ش تعين ارز

رو

ستفاده
] :

1[
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منهاي هزينه ها و محاسبه ارزش فعلي در طول   جمع درآمد،
.دوره زماني مشخص

منبع مورد اسر



ارزيابي ريسك
nemati@ut.ac.ir

ك دقت ش ضه ع ل قا ف ط ا اعت ه ه ت ا ا ل محصول يا سرويس با توجه به اعتبار طرف مقابل عرضه مي شود،  وقتي يك
شركت مقداري معيني ريسك را متحمل مي گردد به گونه اي كه برخي از 

.مشتريان در پرداخت وجه يا قسط كوتاهي خواهند كرد
:عناصر مورد نياز جهت تحليل ريسك

اطلاعات مربوط به پرداخت 
مشتري حساب

بررسي كل اعتبار مشتري 
تعداد كارت ها ، وام ها و (

كليه پرونده هاي  تخلف 
ورشكستگي ها، (مشتري  )دادخواست ها، دادرسي ها)رهن هاحساب مشتري

تعداد حساب هاي قصور 
تأخ ق زان شد

ستفاده
] :

1[
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شده، ميزان قصور و تأخر در
قصور از جانب مشتري

منبع مورد اس



ايبازاريابي رابطه
nemati@ut.ac.ir

ط ا ا ازا از كدف اط ت ا فظ د تشد ت تق ا ا اي ايجاد، تقويت، تشديد و حفظ  ارتباط بين يك  هدف از بازاريابي رابطها
باشد كه   شركت و ذينفعانش در طول زمان و تعيين مشتريان درجه يك مي

هاي انجام شده در جهت اين  ريزي، اجرا و ارزيابي فعاليتشامل تحليل، برنامه
.باشداهداف مي

ستفاده
] :

2[
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اي هاي بازاريابي رابطهاهداف و انگيزه
nemati@ut.ac.ir

.  هاي بزرگ و در نتيجه رشد تعداد مشتريان منجر به پيچيدگي بيشتري در بازارها شده استافزايش مشاركت در سازمان يش بز ر بي ي پيچي ب ر ري ي بز

هاي سفارشي و تسريع  كهنگي كوتاه شده است كه اين منجر به  رشد در تعداد گزينه -توليد -چرخه نوآوري 1980ار سال 
.ها شده استهاي بازاريابي توسط شركتفعاليت

مشتريان با استفاده از اينترنت . افزايش جريان اطلاعات و معرفي تجارت الكترونيك،  منجر به مقايسات سراسري شده است
.  مي توانند مشخصات و قيمت كالاهاي ارائه شه توسط شركت ها را مقايسه نمايند

توانند مي همه ، برخط يكفرم پركردن با اغلب كه خدماتي صنايع مورد خصوصدر به نامشخصاست مشتريان وفاداري مشتريان نامشخص است به خصوص در مورد صنايع خدماتي  كه اغلب با پركردن يك فرم برخط ، همه مي توانند وفاداري
.فراهم كننه  خدمات خود را تغيير دهند

.امروزه كيفيت براي افرا از اهميت بالايي برخودار است و كيفيت خمات دريافتي مبناي انتخاب مشتريان است ب ي ي

ستفاده.تعداد رقبايي كه از تكنيك هاي پيشرفته جهت تحليل داده ها استفاده مي كنند، افزايش يافته است
] :

2[
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جمع آوري سيستماتيك  تراكنش هاي فروش كه در بسياري از كسب و كارها به صورت  خوكار انجام  مي شود، داده هاي 
.زيادي را فراهم مي كند كه قابليت تبديل به دانش و سپس عمليات بازريابي هدفمند و مژثر  را دارد

منبع مورد اس



اي گيري در يك استراتژي بازاريابي رابطهنقاط تصميم
nemati@ut.ac.ir

ستفاده
] :

2[
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Business intelligence, Data mining and optimization for decision making, C. Vercellis, 2010 
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اي هاي يك استراتژي بازاريابي رابطهمؤلفه
nemati@ut.ac.ir

ستفاده
] :

2[
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Business intelligence, Data mining and optimization for decision making, C. Vercellis, 2010 

منبع مورد اس



اي هاي محيطي  براي تحليل بازاريابي رابطهمؤلفه
nemati@ut.ac.ir

ستفاده
] :

2[
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Business intelligence, Data mining and optimization for decision making, C. Vercellis, 2010 

منبع مورد اس



هاي بازاريابي  data martي   دهنده هاي تشكيل داده
nemati@ut.ac.ir

ستفاده
] :

2[
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Business intelligence, Data mining and optimization for decision making, C. Vercellis, 2010 

منبع مورد اس



دوره حيات مشتري
nemati@ut.ac.ir

ستفاده
] :

2[
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Business intelligence, Data mining and optimization for decision making, C. Vercellis, 2010 

منبع مورد اس



ايوظايف اصلي بازاريابي رابطه
nemati@ut.ac.ir
بايد چشم اندازهاي جديد را  با استفاده از داده هاي دموگرافي،

مشخص نمود  براي نمونه مشتريان  
ناآگاه از كالا و خدمات، مشتريان  

ساير رقبا و يا افرادي كه قبلا 

داده هاي تماس و ميزان استفاده
مشتري از محصولات ساير رقبا و  

ببندي، مي توانكاربرد قوانين رده ي ر ي و ب ر ير
شرايط مشتري شدن را نداشتند.

ر ين و وربر ي ي ب
.مشتريان پرسود را شناسايي كرد

از آنجا كه اكتساب مشتري جديد هزينه 
بالاتري نسبت به نگهداري مشتري دارد،

با استفاده از  داده هاي دموگرافي و 
تراكنش هاي گذشته مشتري  و كاربرد  ، ار ري اري ه ب بت ري لا ب

بايد مشتري را حفظ نمود و جهت حفظ 
مشتريان بايد منابع رابراي مشترياني صرف 

نمود كه با احتمال بالاتري ريزش نمي

ربر و ري ي ش ر
رده بندي باينري مي توان مشترياني كه 

به محصولات اضافي و يا سطح بالا، 
ستفادهپاسخ مثبت مي دهند را شناسايي نمود 

] :
2[
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Business intelligence, Data mining and optimization for decision making, C. Vercellis, 2010 

ي ش
با استفاه از داده هاي فروش و رده.كنند

.بندي مي توان به اين مهم دست يافت

خ
.و منابع را براي آنها صرف نمود

منبع مورد اس



مديريت نيروي فروش
nemati@ut.ac.ir

ق ا ااف ل ظا ك ك ا ا ا هايي اشاره مي كند كه وظايف و مسوؤليت هاي  به مديريت افراد و نقش
.گوناگوني را در فرايند فروش به عهده دارند

فروش عمده
.فروش عمده در چندين مكان كه توسط شركت مديريت مي شود، انجام  مي شود•

فروش سيار
تهاي تأمين كننده جهت تبليغ كالا به خانه ها و اداره ها مي روند و سفارشاتي  شركت• ير ر و رو ي ر و ب لا يغ ب جهت ين ي

.را دريافت مي كنند
ستفادهفروش تلفني

] :
2[
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منبع مورد اس.اين فروش از طريق تماس هاي تلفني  با مشتريان صورت مي پذيرد•



فرآيند مديريت فروش
nemati@ut.ac.ir

ستفاده
] :

2[
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Business intelligence, Data mining and optimization for decision making, C. Vercellis, 2010 
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طراحي
nemati@ut.ac.ir

طراحي سازماني
ند• تق ا اف غ نطق ند كالا ن ا ا ا ش ف ل ا ان از ا ط طراحي سازماني عوامل فروش را  بر اساس نوع كالا، برند و منطقه جغرافيايي تقسيم بندي •

)Clustering. (مي كند
تحليل پيچيدگي مشتريان ، كالاها و فعاليت هاي فروش  منجر به سطوح گوناگوني از  •

.عوامل فروش متخصص مي شود
تعيين اندازه شبكه فروش

اندازه شبكه فروش به تعداد مشتريان، سطح پوششي مورد نظر و زمان صرف شده براي هر •
.تماس مشتري بستگي داردگ

براي كاهش هزينه ها بايد اندازه شبكه را كاهش داد كه منجر به كاهش فروش و سود مي •
.به اين امر كمك مي كندBIشود و بايد مقدار بهينه براي آن را به دست آورد كه

طراحي  قلمرو فروش
طراحي قلمرو فروش  به معناي ادغام و گروه بندي  نواحي جغرافيايي و اختصاص آن به هر •

ستفاده.يك از عوامل فروش مي باشد
] :

2[
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به پتانسيل فروش هر ناحيه، زمان صرف شده جهت حركت از يك ناحيه به ناحيه ديگر و  •
.كل زمان موجود بستگي دارد

منبع مورد اس



ريزيبرنامه
nemati@ut.ac.ir

شامل تخصيص منابع فروش ساختاريافته  به موجوديت هاي بازار 
عمنابع به زمان و بودجه اشاره مي كند و موجوديت هاي .مي باشد

.بازار كالا، بخش هاي بازار، كانال هاي توزيع و مشتريان مي باشد

صتعيين احتمال خريد گروه هاي گوناگون مشتريان در اختصاص  ص ر ن ري ون و ي رو ري ل م يين
مي توان به  BIمنابع تأثير مهمي دارد كه با استفاده از تكنيك هاي 

اخت آن ت

ستفاده
] :

2[
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منبع مورد اس.تعيين آن پراخت



ارزيابي و كنترل
nemati@ut.ac.ir

هدف از ارزيابي، اندازه گيري اثربخشي و كارآمدي افراد موجود 
رحدر شبكه فروش به منظور طراحي پاداش مناسب و طرح هاي  ب ش پ ي ر و ش ر

.تشويقي مي باشد

جهت ارزيابي كارآمدي عوامل فروش بايد معيارهاي مناسبي را 
ستفاده.تعيين نمود و سهم هر عامل در سودآوري را مشخص نمود

] :
2[
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و ص ر وري و ر ل ر هم و و منبع مورد اسيين



هاكتابخانه
nemati@ut.ac.ir

د كارب داده كاربردپايگاه پايگاه داده
براي تعيين نقاط قوت و ضعف مجموعه گردآوري منابع

منابع خواننده، بين رابطه ايجاد براي مجموعه از براي ايجاد رابطه بين خواننده، منابع  استفاده
و زمان مشخصي از سال  كتابخانه

استفاده از مجموعه

براي تحليل سفارش هاي پاسخ داده شده  خامانت بين كتابخانه اي ل
و سفارش هاي دريافت شده

ب بين

براي پيش بيني روند بازگشت منابع داده هاي بخش امانت
دادن منابع مالي به كار گرفته  براي نشان

.شده
هاي هزينهداده

ستفاده
] :

1[
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مؤسسات دانشگاهي
nemati@ut.ac.ir

كاربرد پايگاه داده
براي درك رابط هاي جمعيت شناختي، اقتصادي و  

اجتماعي
ثبت نام دانشگاهي

اجتماعي و   -براي ايجاد رابطه بين عوامل اقتصادي دانشگاهي يكارايي ص ل و بين ب ر يج ي وبر ي ج
.نمرات اخذ شده

كارايي دانشگاهي

مفيد بودن سيستم با استناد به نمرات  براي تعيين ميزان
امتحان

سؤالات بانك
امتحان

همكاري دانشكده با توجه به ميزان  براي ارزيابي
استفاده از كتابخانه

همكاري فكري

أث ك ا اا ا قا ا ا ا انتشارات در تقاضا براي رشته براي پيدا كردن تأثير
ها

انتشارات

دريافت شده در وب سايت  براي تحليل از سؤالات
ك ك گ

ستفادهبازديد از وب سايت
] :

1[
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دانشگاه و كمك به ايجاد رشته هاي جديد 
دانشگاهي

منبع مورد اس



مزاياي هوش تجاري
nemati@ut.ac.ir

اصلي هوش تجاري در اين است كه بنگاه مي تواند به اطلاعات صحيح مزيت
اين  . دسترسي داشته و عملكرد كل بنگاه و هر بخش را به تفكيك نشان دهد

گونه اطلاعات در غالب تصميمات، برنامه ريزي استراتژيك و حتي رقابت  
.اهميت دارند ر ي

از اين رو بسياري از مديران  . هوش تجاري ملموس نيستند برخي از مزاياي
 ,Eckerson. (توجيه هزينه هاي هوش تجاري را به سختي مي پذيرند

ستفاده)2003
] :

3[
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 ,Eckerson(شركت توسط  510مزاياي هوش تجاري حاصل بررسي 
2003(

nemati@ut.ac.ir

(

%)61(صرفه جويي در زمان ن ز ر جويي ر

%)59(ايجاد اعتماد

%)56(بهبود راهكارها و برنامه ها 

%)56(بهبود تصميمات تاكتيكي 

%)  55(افزايش كارايي فرآيندها

ها نه هز %)37(كاهش

ستفاده
] :

3[
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)Thampson, 2004(مزاياي هوش تجاري 
nemati@ut.ac.ir

%)81(گزارشات سريع و صحيح 

%)78(بهبود تصميم گيري 

%)56(بهبود خدمات به مشتريان 

%)49(افزايش درآمد 

ستفاده
] :

3[
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ساير منافع هوش تجاري
nemati@ut.ac.ir

نمقدار گيكابايت يا حتي ترابايت داده خام در دسترس هستند، اما براي مفيدبودن • بو ي ي بر رس ر م ي ب ر ي ي ي ب ي ر
آنها بايد به اطلاعات تبديل شوند كه اين اطلاعات كليد مهمي براي تصميم گيري 

.هستند
تبديل داده ها به

اطلاعات

طبقه بندي و شناسايي اطلاعاتي كه منجر به مزيت رقابتي و استراتژيك براي يك •
هوشمندي تجاري شيوه اي است كه .كسب و كار مي گردد، امري ضروري است

استفاده از اطلاعات  
د به و يع ت اي با ايجاد روندهاي انتخابي و تجزيه و تحليل اطلاعات مفيد به كسب موفقيت كمك ب

.مي كند

براي تسريع و بهبود
تصميم گيري

استفاده از ابزارهاي تجزيه و تحليلي جهت مشاهده رابطه علت و معلولي ميان •
.تصميمات موجب بهترشدن نتايج مي گردد

روش ها و تكنولوژي هايي كه به تصميم گيري بر مبناي حقايق كمك مي كند و • رويكردي عقلايي  
ت د اي

ستفاده
] :

1[
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وابستگي به تجربه و يا حس دلبخواهي را كاهش مي دهد، به ايجاد رويكردي 
.عقلايي تر كمك مي كند

منبع مورد اسبراي مديريت



ارزش تجاري نرم افزارهاي هوش تجاري
nemati@ut.ac.ir

ارزش كسب و كار سؤال كسب و كار نرم افزارها و  
ل ل ت دها كاربردهاي تحليليكا

شخص سازي رابطه با مشتريان  جهت افزايش رضايت و 
.وفاداري آنها

نزول است  كدام بخش از بازار در حال
و ويژگي هاي آن چيست؟

بخش بندي مشتريان

ا ا ان ش شفگذا ا اف آنان ا از ن ش ال ا ا ان ش ا ك ا نيازهاي آنان جهت افزايش  هدفگذاري مشتريان بر اساسگ
وفاداري آنان به خط محصول و افزايش سودآوري با  

.تمركز بر بخشي كه بيشترين احتمال خريد را دارد

كدام مشتريان با احتمال بيشتري به
فعاليت ترفيعي من پاسخ خواهند داد؟

گرايش به خريد

ك ف ل ا اگ ا كا ان ش خ آ ا كار بر اساس  تصميم گيري در مورد تعامل فردي كسب وآ
.سودآوري مشتريان

سودآوري چرخه عمر مشتريان من
چگونه است؟

سودآوري مشتريان

 مشخص كردن سريع كلاهبرداري  اقدام فوري جهت
آن هاي هزينه دن ك حداقل

در كدام بخش از مبادلات من  احتمال 
د؟ دا د وج ي دا كلاه

آشكار كردن 
ي دا .حداقل كردن هزينه هاي آنكلاه كلاهبرداري وجود دارد؟ كلاهبرداري

جلوگيري از مسئله از دست دادن مشترياني كه ارزش 
.بالايي دارند و اجاره ترك مشترياني با ارزش پايين

كدام بخش از مشتريان با خطر ترك 
سازمان مواجه هستند؟

ازدست دادن مشتريان

ستفاده
] :

3[
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تعامل با مشتريان بر مبناي ترجيحات آنان با توجه به نياز  
.شما به مديريت هزينه ها

جهت رسيدن به مشتريان  بهترين كانال
هر بخش چيست؟

توزيع بهينه سازي كانال
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اقدامات مديران جهت استفاده مؤثر از هوش تجاري
nemati@ut.ac.ir

خود را براي مقابله با چالش هاي حاصل از اين واقعيت  مديران بايد آمادگيگ
.در كسب و كار ارزيابي كنند )BI(جديد 

.تجاري، نگرشي جامع داشته باشندمديران بايد در قبال كاركرد هوش ع

.كنند مديران بايد از بهترين ها الگوبرداري كنندو هزينه هاي پنهان را برآورد

ستفاده
] :

3[
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بايسته استراتژيك هوش تجاري
nemati@ut.ac.ir

علاوه بر بازگشت  
و ساير منافعسرمايه

موانع ورود رقباي جديد به شدت  
.كم شده است

ملموس، شواهد بسياري
وجود دارد كه نشان مي  
توانايي عرضه جهاني محصولات  مي دهد هوش تجاري ري ج وش ي

در حال تبديل شدن به  
يك بايسته استراتژيك  

ت ا

به واسطه وجود زنجيره عرضه  
،  UPSسريع و گسترده اي مانند 

FedEX و تجارت الكترونيك در رed.است يك رو رت ج و
.سراسر جهان تسهيل شده است

ستفاده
] :

3[
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حفظ مزيت رقابتي هوش تجاري
nemati@ut.ac.ir

اهداف كاربردي   تلاش براي رسيدن به مزيت رقابتي از طريق هوش تجاري يكي از
.هوش تجاري است ؛ اما مهمتر از آن  توانايي حفظ اين مزيت رقابتي است

توسعه نام تجاري و وفاداري مشتريان يكي از  
حفظ هاي استراه رقابت مزيت مزيت رقابتي استراه هاي حفظ

نوع پروژه هوش تجاري بايستي مبتني بر استراتژي باشد و تيم مديريت  
پروژه هوش تجاري بايد پروژه هاي بالقوه را به گونه اي اولويت بندي 

ستفاده.نمايد كه بتواند مزيت رقابتي پايدار ايجاد نمايد
] :

3[
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)جمع آوري ماليات در تگزاس(مورد مطالعاتي
nemati@ut.ac.ir

بين بدهي و ميزان جمع:مسأله
.آوري ماليات شكاف وجود داشت

حل جهت:اه كاوي داده از تفاده ا استفاده از داده كاوي جهت بررسي:راه حل
ركوردهاي اطلاعاتي و شناسايي بدهي هاي احتمالي و  
شناسايي هزاران بنگاهي كه به تعهدات مالي خود عمل

.نكرده بودند

ستفاده.ميليون دلار150صرفه جويي سالانه : نتيجه
] :

3[
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موردكاوي
nemati@ut.ac.ir

هر يك از دانشجويان يك مورد مطالعاتي)Case Study ( دريافت
40

ي ور ي ن جوي ز ي ري)y(ر
.مورد مطالعاتي دريافتي را مطالعه، بررسي و گزارش نماييد.مي كند

 فايل مربوط به هريك ازCase Studyها در اختيار قرار خواهد گرفت. ري ب ربو ريل و ر ي
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