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Data mining for managing customers of airline companies 

 

Pegah Mahdiani, Mina Ranjbarfard1 

Department of management, Alzahra University, Tehran, Iran 

 

Data mining is one of the useful techniques for customer relationship management which detect customer 

behavior pattern from a huge volumes of data. This patterns can be helpful for decision making in areas 

such as aircraft industry. Applying data mining techniques on data from an airline company, existing 

patterns of customers can be detected and finally purposive actions for improving airline services can be 

taken. In this case customer churn will be reduced and customer satisfaction and loyalty will be increased 

along with customer retention which all lead to profit raise in long term. The main objective of this paper 

is to introduce data mining techniques for managing customers of airline companies which emphasize on 

DRSA approach in service and cost management. The result of this research can help airline companies to 

identify worthy customers and forecasting their future behavior which lead to better decision making.  

Key words: data mining application, airline industry, DRSA technique, customer relationship 

management. 
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 های هواپیماییکاوی در مدیریت مشتریان شرکتبررسی کاربردهای داده
 2، مینا رنجبرفرد1پگاه مهدیانی

 انشگاه الزهراد -آموخته کارشناسی ارشد مدیریت فناوری اطلاعاتدانش -1
 انشگاه الزهراد -انشکده علوم اجتماعی و اقتصادید -هیات علمی گروه مدیریت  -2

 
 هچكید

باشد که ابزار مفیدی برای کاوی میی مفید در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری، دادههایکی از تکنیک
-ک به تصمیمتواند برای کمها است. این الگوهای اطلاعاتی میشناسایی الگوهای رفتار مشتری در حجم زیادی از داده

 هایداده روی بر کاویداده تکنیک از استفاده هایی مانند صنعت هواپیمایی مورد استفاده قرار گیرد. باگیری در حیطه
 ایت اقداماتنه در و نمود مسافران رفتار شناخت در سعی و کشف را الگوهای موجود توانهواپیمایی می شرکت یک

 حفظ ضمن و تهیاف کاهش مشتریان رویگردانی میزان صورت این در. داد انجام هوایی خدمات بهبود جهت را هدفمندی
 .گرددمی مدت لندب در شرکت سودآوری افزایش باعث متعاقبا و یابدمی نیز افزایش آنان اداریوف و مشتریان، رضایت

ربرد کید بر کاهای هواپیمایی با تاکاوی برای مدیریت مشتریان شرکتهای دادههدف اصلی این پژوهش معرفی روش
در  های هواپیماییاند به شرکتتوباشد. نتایج این پژوهش میها میدر مدیریت خدمات و هزینه DRSAرویکرد 

ها را تر آنها کمک کند و در جهت اتخاذ تصمیمات صحیحبینی رفتار آینده آنشناسایی مشتریان ارزشمند و پیش
 توانمند سازد.

 کلمات کلیدی: 

 رتباط با مشتریان، مدیریت اDRSAکاوی، صنعت هواپیمایی، تکنیک کاربردهای داده
 

 

 مقدمه .1

های تبادلات های مربوط به دادهها، پایگاه دادهآوری دادههای تولید و جمعاطلاعات و روشبا رشد فناوری 
میلادی  80شوند. لذا از اواخر دهه آوری میهای پزشکی و غیره سریعتر از قبل جمعتجاری، کشاورزی، اینترنت، داده

کاوی . داده(Berry & Linoff, 1997) افتاد های حجیم بشر به فکر دستیابی به اطلاعات نهفته در این پایگاه داده
ها پرداخت. با مطرح شد و با نگرشی نو، به مسئلۀ استخراج دانش از پایگاه داده 90فرآیندی است که در آغاز دهۀ 

ها نهفته است و با استفاده از این دانش تا چه میزان ها دریافتند که چه دانش عظیمی در آنها، سازمانآوری دادهجمع
عنوان ها جهت مقاصد مختلفی استفاده کنند. بهتوانند از این دادهها میها افزود. سازمانتوان بر سودآوری سازمانیم

بندی مشتریان با استفاده از های اخیر بسیار مورد توجه قرار گرفته است، بخشمثال، یکی از کاربردهایی که در سال
زمان با تکامل مفهوم بازاریابی، ایجاد . هم(Mangal & Anarag Jain, 2016)باشد ها میهای مربوط به آنداده

های هواپیمایی در گرو یابد. موفقیت شرکتروابط بلندمدت با مشتری در صنعت هواپیمایی نیز اهمیت بیشتری می
مشتری  ی جذب و نگهداریجذب و نگهداری مشتریان ثابت است. اتخاذ استراتژی مناسب در برخورد با مشتری، لازمه

منظور اتخاذ استراتژی مناسب برخورد با مشتریان، لازم است باشد. بههای هواپیمایی میو لذا سودآوری بیشتر شرکت
های اخیر با . در سال(Campbell, 2003)ها نسبت به نیازها و رفتارهای مشتریان شناخت کافی داشته باشند شرکت
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ها ها مجبور هستند که هزینهکنند. آنیمایی برای بقای خود مبارزه میهای هواپرکود اقتصادی در جهان، بیشتر شرکت
هایی برای کاهش هزینه و ایجاد درآمد بیشتر ها به روشو خدمات را تا حد امکان کاهش دهند، از این رو هواپیمایی

ترین وی از مهمکردن نیازهای مشتری از طریق شناخت نیازهای نیاز دارند. حرکت به سمت جذب مشتری و برآورده
ها عنوان عاملی مؤثر در جهت کاهش هزینهریزی صحیح بهاهداف هر سازمانی است که در این جهت، استفاده از برنامه

تواند از طریق شناسایی باشد میکاوی میهای دادهکه از تکنیک DRSAباشد. روش ها میو افزایش سودآوری شرکت
 Geng)تواند جهت ایجاد درآمد اضافی در هواپیمایی مفید باشد چنین میخدمات به کاهش هزینه ها کمک کند. هم

et al., 2015)ها های مالی و انسانی، شناخت نیازها و رفتارهای تک تک مشتریان برای شرکت. با توجه به محدودیت
ازها، رفتارها و معیارهای هایی با نیها و دستهها، بررسی مشتریان در گروهباشد؛ بنابراین یکی از راهپذیر نمیامکان

های هواپیمایی کاوی برای مدیریت مشتریان شرکتهای دادهمشترک است. هدف اصلی این پژوهش نیز معرفی روش
 صنعت در کاویداده بکارگیری زمینه در دنیا در موجود تجربیات انواع معرفی با که دارد قصد حاضر باشد. پژوهشمی

 .کند هموار زمینه این در آتی هایپژوهش برای را راه و نموده دتاکی موضوع اهمیت بر هواپیمایی
 
 

 تحقیق پیشینه .2

 

 کاویمعرفی داده . 2-1

 کاویداده است. انبوه و حجیم هایداده از مؤثر برداریبهره فناوری جهت ترینمهم کاویداده حاضر حال در
 اطلاعات ترینمهم روی بر که کندمی ها کمکانسازم به که باشدمی بالا پتانسیل با و قوی بسیار متدولوژی یک

تحلیلی  ابزارهای از که است فرایندی کاوی. داده(Koh & Tan, 2011)نمایند  تمرکز خود هایداده مخزن
 قرار اختیار در که جدیدی دانش و کاویداده کند. از طریقمی استفاده هاداده بین روابط و الگوها کشف برای گوناگونی

 خود سازمان در های جدیدایجاد ارزش یا هافرصت تصاحب جهت اهرمی عنوانبه هاداده از توانندمی افراد دهد،می
طور است اما تعریفی که در اکثر مراجع به شده مطرح مختلف مراجع در کاویداده از متعددی تعاریف کنند. استفاده

های ت و دانش و کشف الگوهای پنهان از پایگاه دادهکاوی استخراج اطلاعاداده"مشترک وجود دارد عبارت است از: 
ای گسترش طور تاریخی بگونهکاوی بههای داده. تکنیک(Fayyad et al., 1996a) "بسیار بزرگ و پیچیده است
آوری شده بهترین افزاری تطبیق داد و از اطلاعات جمعها را بر روی ابزارهای نرمتوان آنیافته است که به سادگی می

قوی نصب شده  *گیرندهدهنده/ سرویسروی سکـوهای سرویس کاویهای دادههره را برد. در صـورتی که سیستمب
کاران، اطلاعات و رکوردها کنند. کارشناسان فنی و دیتابیسهای اطلاعاتی بزرگ را فراهم میباشند، دسترسی به بانک

دهند. هر چقدر را در یک دیتابیس نهایی به هم لینک میها آوری کرده و آنهای مختلف جمعرا از منابع و پلتفرم
تر صورت گیرد، میزان خطا کمتر بوده و به نتیجه مطلوب نزدیکتر تر و دقیقطور عمیقکاوی توسط افراد ماهر، بهداده

ر ایجاد منظوها بهکاوی استخراج اطلاعات مفید و دانش از حجم زیاد داده. هدف نهایی داده(Tan, 2006)خواهد شد 
 . (March & Hevner, 2007)گیری سازمانی است پشتیبان تصمیم
کاوی بندی کرد. در دادهبینانه تقسیمکاوی توصیفی و پیشتوان به دو دسته دادهکاوی را میهای دادهروش

ل سیستم کاوی تحلیشود. هدف از این نوع دادههای موجود ارائه میتوصیفی اطلاعات جدید بر اساس مجموعه داده
ای که برای انسان قابل تفسیر باشد. ها است بگونهشده و یافتن الگوهایی در مورد دادهوسیله الگوها و ارتباطات کشفبه

                                                 
* Client/Server 
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شود. هدف در بینی میای از متغیرها یا فیلدهای معلوم پیشوسیله مجموعهبینانه مدل سیستم بهکاوی پیشدر داده
های . روش(Fayyad et al., 1996b)های آتی است یر ناشناخته از دادهبینی متغکاوی، پیشاین نوع داده

 نشان داده شده است. 1کاوی در شکل داده

 
 کاویداده هایروش -1شكل 

 کاویفرایند داده 

صه کردن ار، تئوری پایگاه داده، خلاهای یادگیری ماشین، تشخیص الگوی آمکاوی ترکیبی از تکنیکداده
کاوی های بزرگ است. فرایند دادهاده شرکتهای دصورت خودکار از پایگاهیم و الگوهای جالب بهو ارتباط بین مفاه
 شود:طور کلی مراحل زیر را شامل می)کشف دانش( به

های شوند. دادههای آموزشی جدا میادهدهای نامعتبر از مجموعه ها: در این مرحله دادهسازی دادهپاک (1
 سازی شوند.اکپهایی هستند که باید هایی از دادهو مواردی از این دسته، نمونه دارای نویز، اطلاعات ناقص

 شوند.ای با هم ترکیب میندگانه دادهها: در این مرحله منابع چسازی دادهیکپارچه (2
وان تحله را میشوند، این مرها جدا میکاوی از سایر دادههای مرتبط با فرایند دادهها: دادهانتخاب داده (3

 خشی از فرایند کاهش اطلاعات نیز دانست.ب
ه در این کآیند. از کارهایی کاوی در میها به ساختاری قابل استفاده برای دادهها: دادهتبدیل داده (4

 سازی یا محاسبه مقادیر تجمعی اشاره کرد.توان به خلاصهگیرد میمرحله صورت می
های خاص، الگوهای دانش ها و تکنیکده از روشر آن با استفادکاوی: بخش اصلی فرایند است که داده (5

 شود.استخراج می
د. صحت شومی ارزیابی الگوها: تشخیص الگوهای صحیح مورد نظر از سایر الگوها در این مرحله انجام (6

 شود.الگوها بر اساس یک سری از معیارها سنجیده می
عات سطح بالا از پایگاه داده استخراج کاوی، دانش، ارتباط یا اطلاارائه دانش: با انجام فرآیند داده (7

یار، کنترل فرآیند، های تصمیمشده در سیستمهای مختلف خواهد بود. دانش کشفشود و قابل مرور از دیدگاهمی
 .) ,.1996Chen et al(قابل استفاده خواهد بود  *وجومدیریت اطلاعات و پردازش پرس

منظور سازی بهبه کاربر، از یک سری ابزارهای بصری شدهمنظور ارائه دانش استخراجدر این بخش به (8
 .(Kurgan & Musilek, 2006)گردد افزایش درک استفاده می

ائه شده به کاربر ارکاوی باید کاربر با پایگاه دانش تعامل داشته باشد. الگوهای کشفدر هر مرحله داده (9
 شوند. افهعنوان دانش به پایگاه دانش اضشود و در صورت خواست او به

                                                 
* Query processing 
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 کاویهای دادهها و الگوریتممدل 

 نمایند و معمولا هرکاوی استفاده میهای دادهها و مدلکاوی از الگوریتمبسیاری از محصولات تجاری داده
های لازم در جهت انتخاب ها باید بررسیها در یک بخش خاص قدرت دارند و برای استفاده از یکی از آنکدام از آن

توان به مدل ها میها و الگوریتمترین مدلول توسط گروه متخصصین در نظر گرفته شود. از رایجترین محصمناسب
بیز ساده اشاره  و  K-meansبکه استنباط بیزین، درخت تصمیم، روش های عصبی مصنوعی، شرگرسیون، شبکه

باشند مختلف میهای دارای بیشترین استفاده در حیطه k-meansکرد که الگوریتم درخت تصمیم و روش 
(Aggarwal & Yu, 2008) . 

 کاویکاربردهای داده 

ری امور تجاتوان به می . از این میانیابدکاوی نیز معنا میداده ،که داده وجود داشته باشد مکانیهر در اصولاً 
، ارتباطات یها و اسناد جعل، کشف ناهنجاریDNA های مربوط بهوتحلیلو مالی، امور پزشکی، زیست پزشکی، تجزیه

صورت گسترده توسط کاوی بهامروزه عملیات داده .ی اشاره کردرساناز راه دور، ورزش و سرگرمی، کتابداری و اطلاع
باطاتی، های مالی، ارتها، شرکتفروشگاه ها قرار دارند از جملههایی که مشتریان در کانون توجه آنتمامی شرکت

 ملهجکند تا ارتباط عوامل داخلی از ها کمک میکاوی به این شرکتتفاده از دادهاس. شودبازاریابی و غیره، استفاده می
ازار و بابت در وضعیت اقتصادی، رق قیمت، محل قرارگیری محصولات و مهارت کارمندان را با عوامل خارجی از جمله

 . محل جغرافیایی مشتریان کشف نمایند
است. در بخش بهداشت و درمان نیز  مورد استفاده قرار گرفتهها ای در همه سازمانطور گستردهکاوی بهداده

های بیمه خدمات درمانی در کشف تواند به شرکتکاوی میباشد. دادهای مورد توجه میطور فزایندهکاوی بهاستفاده از داده
درمان  بخش بهداشت و تواند درکاوی مین دادهشود کمک کند. همچنیها میهایی که در این زمینهتقلب و سوء استفاده

ن شود تا پزشکان بتوانند بهتریگیری و مدیریت ارتباط با مشتری کمک شایانی ایفا کند که این امر باعث میدر تصمیم
ای ها و خدمات درمانی به شیوهمند شوند و مراقبتهای درمانی مؤثر را کشف و بیماران از خدمات بهتری بهرهشیوه

کاوی در صنعت ر ادامه به بررسی کاربردهای داده. د(Koh & Tan, 2011)ده قرار گیرد صرفه مورد استفابهمقرون
 پردازیم.هواپیمایی می

 
 در مدیریت مشتریان هواپیمایی صنعت در کاویداده کاربردهای. 2-2

یت دیرجدید م های اطلاعاتی و ارتباطاتی، شاهد ظهور مفهومهای اخیر با گسترش استفاده از فناوریدر سال
برد. کاوی بهره فراوان میهای دادهباشیم که از تکنیکوکار میر کسبعنوان رویکردی مهم دارتباط با مشتری به

های وریفنا . ابزار واندی بردهپوتحلیل چرخه زندگی مشتری، به افزایش ارزش مشتری های کنونی، با تجزیهشرکت
های جدیدی را برای تجارت هایی هستند که فرصتا مشتری، روشبرتباط های مدیریت اکاوی و دیگر روشداده، دادهانبار

آوری ا جمعب. بنابراین، در واقع، امروزه دیدگاه محصول محوری جای خود را به مشتری محوری داده است اند.فراهم کرده
وسیله ابزار ها بهداده شده از روابط پنهان میانهای استخراجاساس الگو گیری برهای مربوط به مشتری و تصمیمداده
هنوز  CRMکاوی در . در زمینه استفاده از دادهجامه عمل پوشاند هاسازمانمشتری محوری  توان به خواستهکاوی میداده

 جذب ،مشتری های شناساییدر حوزه CRMای وجود ندارد. در اکثر مطالعات انجام شده بندی شدهبررسی جامع و طبقه
 بندی،خوشه بندی،کاوی شامل تحلیل انجمنی )وابستگی(، طبقهاز هفت تابع داده وسعه مشتری؛ت و مشتری حفظ مشتری،

کاوی های رایج دادهبندی و تحلیل انجمنی از تکنیکشود. طبقهتجسم استفاده می و کشف توالی رگرسیون، بینی،پیش
 .(Ngai et al., 2009)شوند می بکار برده CRMباشند که در می



 

 

 
www. Manageconf.ir         5 

شده  کاوی برای مدیریت مشتریان در صنعت هواپیمایی نشان دادهبرخی از نمونه کاربردهای داده 1 در جدول
 شود.است که در ادامه توضیح داده می

 کاوی در صنعت هواپیمایی برای مدیریت مشتریانکاربردهای داده -1جدول 
شده در تكنیک استفاده

 کاویداده
 نویسنده هدف

 ,.Yakut et al) سازی خصوصیات مشتریانلمد بندیهای خوشهتکنیک

2015) 

 DRSAرویکرد

 

 ,.Liou et al) سازی ادراکات مسافرینمدل

2010) 

های ششناسایی وفاداری و نگر
 مشتری

(Liou & Tzeng, 

2010a) 

بینی رفتار سازی و پیشمدل
 مشتریان

(Nassiri & 

Rezaei, 2012) 

 VC-DRSAرویکرد
 (Liou, 2011) انریسازی رفتار مشتمدل

 (Liou, 2009) مدیریت ارتباط مشتری

 
 بندی مشتریکاوی در خوشههای دادهاستفاده از تكنیک (1

توان با بررسی نقدهای مشتریان و استفاده از جهت درک ارزیابی مشتریان از خدمات شرکت هواپیمایی، می
هایی بندی، شامل ویژگیتریان مبتنی بر خوشهسازی ارزیابی مشسازی پرداخت. مدلبندی به مدلهای خوشهتکنیک

توان فهمید بندی میاز قبیل نوع شرکت هواپیمایی انتخابی و کلاس پروازی می باشد که از طریق رگرسیون و خوشه
( نگرش مسافرین در مورد خدمات 2015و همکاران ) *هایی در ارزیابی مشتریان غالب است. یاکوتکه چه ویژگی
سازی مبتنی بر سازی مبتنی بر ویژگی و مدلاند که شامل مدلاستفاده از دو رویکرد بررسی کرده هواپیمایی را با

شود. در رویکرد اول مشتریان بر مبنای خصوصیاتی نظیر نام شرکت هواپیمایی مورد استفاده، کلاس بندی میخوشه
-kرد دوم ابتدا مشتریان از طریق روش شوند. در رویکبندی میپروازی )کلاس اقتصادی، تجاری و ...( و ...طبقه

Means گیرد. همچنین از تحلیل رگرسیون چندمتغیره، برای سازی صورت میشوند و سپس مدلبندی میخوشه
باشد. و خروجی یک مجموعه داده اصلی می هاورودی همه داده PCAهای مشتریان بهره گرفتند. در سازی گروهمدل

ماند که باعث حجم کمتر و ساده شدن داده گردد و اطلاعات اصلی و مهم باقی میاطلاعات اضافی در آن حذف می
بندی بندی در اینجا به معنای گروهدهد. تعریف خوشهخوبی جواب میبه  k-Meansهمراه با PCA شود. روشمی

خوشه باید  باشد که باید درون هر خوشه بیشترین شباهت بین اعضای خوشه وجود داشته باشد و هرمشتریان می
پارامترهای رگرسیون مشخص شده و برچسب کاربر راضی برای آن قرار  .بیشترین تفاوت را با خوشه دیگر داشته باشد

                                                 
* Yakut 
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دهد. در پژوهش مورد بحث، توزیع ها نشان میداده شده است که رضایت مشتریان و توزیع مشتریان را در خوشه
ها مسافران کلاس تجاری بودند و خوشه آخر ود که بیشترین آنها در خوشه اول شامل بیشترین کاربر راضی بخوشه

 بیشترین کاربران ناراضی را داشت.

 

 های خدمات هواپیماییجهت تنظیم استراتژی DRSA استفاده از رویكرد (2

رویکرد گیرد، های هواپیمایی مورد استفاده قرار میهای شرکتیکی از رویکردهایی که در تعیین استراتژی
نادقیق برای  )฀RS(های ای از تئوری مجموعهاین رویکرد، توسعه باشد.می )DRSA*( دقیق تسلط محورمجموعه نا

  است. (MCDA)های چندمعیاره تحلیل تصمیم

عنوان یک ابزار ریاضی ارزشمند برای مواجهه با ابهام و به 1982در سال  ฀در ابتدا توسط پاولاک RSی نظریه
-کاوی به مسائل طبقههای دادهمدت زمانی طولانی، استفاده از این رویکرد و سایر تکنیک عدم اطمینان معرفی شد. برای

وجود آمده در مسائل را اداره کند برای های بهتواند ناسازگاریبندی محدود شده بود. به این دلیل که این روش نمی
 ฀لازم و ضروری به نظر رسید. گریکو و همکارانش مواجهه با این نوع ناسازگاری، ایجاد تغییرات متدولوژیک در این رویکرد،

سازد. این روش ای از این رویکرد بر مبنای اصل تسلط را بیان کردند که مواجهه با ناسازگاری را امکان پذیر میتوسعه
ل ترکیب ای و کلاسیک است و به دلیتر از مدل رابطهعمدتا بر مبنای جایگزینی رابطه در طبقات تصمیم بوده و بسیار کلی

گیری چند های تصمیمرویکرد به دلیل بکارگیری تحلیل آماری و روشباشد. این طبیعی برای کاربران قابل درک می
باشد. اهداف استفاده از این رویکرد تحلیل تصمیم، تشریح های انجام شده در این حیطه متفاوت میمتغیره با سایر پژوهش

های هواپیمایی، از قواعد ی آینده است. در بکارگیری این رویکرد برای شرکتتصمیمات گذشته و ارائه پیشنهاداتی برا
کند. نمودارهای سازی میشده را مدلشود که ترجیحات مسافرین نسبت به کیفیت خدمات ارائهگیری استفاده میتصمیم

گیرنده ترکیبی، ناسازگاری تصمیمگیرند. در این روش جریانی برای استنتاج متغیرها و قواعد تصمیم مورد استفاده قرار می
های سنتی شود. استفاده از نمودارها برای تجسم کردن قواعد و قوانین، درک روش را نسبت به روشدر نظر گرفته می

شامل جدول داده است. به دلایل الگوریتمیک، اطلاعات مورد نظر به شکل جدول  DRSAمفاهیم اصلی سازد. تر میراحت
ها یا معیارهای مختلف اشاره ها به ویژگیردیف این جدول به اشیا و اقدامات متمایز اشاره دارد و ستونشوند که ارائه می

دهد. یک جدول داده به شکل های جدول ارزیابی، اشیای قرار گرفته شده در آن ردیف را نشان میکند. هرکدام از ستونمی
ای از معیارها و مجموعه qای از اشیا و مجموعه  Uکه  IS(U,Q,V,F)یک سیستم اطلاعاتی چهارتایی است که به صورت:

شامل چهار بخش کیفیت تقریب،   DRSA نتایج تحلیلشود. ها است، نشان داده میی ویژگیدامنه و حوزه vها وویژگی
 (Liou &Tzeng, 2010a). باشد ها میتولید قاعده، اعتبارسنجی قاعده و اهمیت معیار/ ویژگی

های خدمات هواپیمایی برمبنای قواعد ترجیحات مسافرین توان جهت تنظیم استراتژیمی DRSAاز رویکرد 
ها کمک کند تا برخی از خدمات خود را بدون تواند به هواپیماییمی  DRSAراجع به خدمات هواپیمایی استفاده کرد.

سازی انبوه اند در تحقق سفارشیتومی  DRSAآنکه بر ادراک مشتری از کیفیت خدمات تاثیر داشته باشد، حذف کنند.
ای از قواعد تصمیم این است که ترجیح و خدمات هواپیمایی و ایجاد درآمد مازاد نیزکمک کند. هدف از ایجاد مجموعه

دهد که رویکرد المللی تایوان نشان میشده در شرکت هواپیمایی بینسازی شود. مطالعه موردی انجاماولویت مشتری مدل
DRSA سازی ادراکات مسافرین اثربخش است. در این پژوهش شش عامل خدمات کارکنان، ایمنی و قابلیت جهت مدل

                                                 
* Dominance-based rough set approach 
† rough set 
‡ Pawlak 
§Greco et al., 1998 
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دهی ادراکات ترین عوامل در شکلاز مهم *اطمینان، راحتی در حین پرواز، تسهیلات پرواز، مدیریت شکایات و ترویج
 .(Liou et al., 2010)مسافرین از کیفیت خدمات هواپیمایی شناسایی شدند  

-اری و نگرشای از قواعد برای شناسایی وفادجهت تامین مجموعه DRSAدر پژوهشی دیگر استفاده از رویکرد 
 دید و حفظجهایی جهت کسب مشتریان ی استراتژیتواند به مدیران در توسعههای مشتری استفاده شده است که می

د که یی هستنترین معیارهات و تحصیلات مهممشتریان ارزشمند کمک کند. در این پژوهش ایمنی، قیمت، کیفیت خدما
تواند به شناسایی مشتریان و تعیین می  DRSAکند که مدلگذارند. این مطالعه بیان میبر رفتار خرید مشتریان تاثیر می

. استفاده از (Liou & Tzeng, 2010b)ی استراتژی بازار کمک کند و اثربخش باشد ها و تسهیل توسعههای آنویژگی
ز این ارار گیرد. تواند مورد استفاده قجهت انتخاب برنامه سفر هوایی در یک بازار با تناوب پایین پرواز می DRSAکرد روی

طه بتنی بر سلمالمللی امام خمینی در ایران استفاده شده است. در این مطالعه از روش مجموعه راف روش در فرودگاه بین
(DRSAبرای مدل )ستفاده شده است. در این پژوهش از سازی انتخاب مسافران اDRSA عنوان یک ابزار عملیاتی به

دل ده است. مستفاده شابینی رفتار انتخاب مشتریان در بازاری که تناوب پروازها پائین است، سازی و پیشدقیق برای مدل
حت یک ترفتار مسافران  ر قانون در بخشی ازباشد. همی "آنگاه -اگر"گیری بینی در قالب قوانین تصمیمارجحیت پیش

روه گخاص هر  هایگیری باید به جذب مسافران از طریق توسعه استراتژیشود. هر قانون تصمیمشرایط خاص اعمال می
ر رتبط با سفمهای صههای اجتماعی/دموگرافی و مشخکمک کند. نتایج این مطالعه نشان داد که مسافران با توجه به ویژگی

 دهند. شان مین، رفتار انتخابی مختلف را در خصوص هزینه بلیط، زمان سفر و تناوب پرواز از خود )نظیر هدف سفر(
تواند از ، مشخص شد که روش پیشنهادی در این پژوهش می฀های انتخاب گسستهدر مقایسه این روش با روش

استفاده کند. همچنین مشخص شده  ها به متغیرهای ساختگیبندی شده بدون نیاز به تبدیل آنهای کیفی و طبقهداده
 & Nassiri)بینی روش پیشنهادی بهتر از مدل انتخاب گسسته برای مورد تحت بررسی بوده است است که دقت پیش

Rezaei, 2012). 
 اپیماییهای خدمات هوجهت تنظیم استراتژی VC-DRSA استفاده از رویكرد (3

، ضعیف هستند و دارای DRSAن رویکرد های پائیدر برخی مواقع قواعد تصمیم ناشی از تقریب
 ฀شود. لیوپیشنهاد می DRSA-Vباشند. به همین دلیل توسعه این رویکرد به نام ها میپشتیبان کمی در داده

های هواپیمایی از طریق ایجاد قوانین های شرکتبندی استراتژیبرای فرمول VC-DRSA( از رویکرد 2011)
های مسافران در سازی ارجحیتهواپیمایی استفاده کرد که به مدل هایگیری برای خدمات شرکتتصمیم

پردازد. برای استنباط قوانین درخت تصمیم و متغیرها از نمودارهای خصوص کیفیت خدمات خطوط هوایی می
تر و شود که قواعد منطقیجریان استفاده شده است. استفاده از این نمودارها برای مصورسازی قواعد باعث می

-توانند از نمرههای هواپیمایی میتر باشند. نتایج نشان داد که با بهبود هم اطلاعات و هم راحتی، شرکتفهم قابل
های خود اجتناب کنند. در حالی که اطلاعات خوب، حمل چمدان و فرآیندهای دهی ضعیف مشتریان به سرویس

بودن و موقعواز، خدمات کارکنان، بهدهی خوب خواهد بود. راحتی در حین پرمتضمن حداقل یک رتبه ฀کنترل
های مهمی برای جلب رضایت مشتری در بازار تایوان نیستند. بنابراین، مدیران خطوط هوایی بندی ویژگیزمان

 دهی بکار ببرند.های خدمتباید حداقل تلاش را برای این آیتم

                                                 
* promotion 

† discrete choice models 
‡ Liou 
§ Check-in 



 

 

 
www. Manageconf.ir         8 

وط هوایی استفاده کرد. در این منظور مدیریت روابط با مشتریان خطبه DRSA-V(، از رویکرد 2009) *لیو
عنوان مدل ارجحیت استفاده شد. تئوری به "اگر .... آنگاه"ای از قوانین بندی مشتریان مجموعهپژوهش، برای طبقه

گیرد که در دنیای واقعی همیشه لزوما صحیح نیست های نادقیق سنتی، خصوصیات را بدون ارجحیت در نظر میمجموعه
ای در مورد ترتیب اهمیت، خصوصیات از دانش پیش زمینه V-DRSAقیق با استفاده از روش در حالی که در این تح

مشتریان را به سه گروه وفادار، بالقوه و در حال توسعه تقسیم کرد و  ฀های حاصل از سرویاستفاده شد. لیو بر مبنای داده
دهد که برای ن مربوط به مشتریان وفادار نشان میصورت جداگانه تولید نمود. قوانیقوانین مربوط به هر نوع مشتری را به

علاوه مشتریان دولتی و مشتریان با درآمد متوسط، پایگاه اصلی مشتریان اکثر مشتریان وفادار قیمت پائین مطلوب است. به
ها و ویسدهند. اگر شرکت هواپیمایی بخواهد مشتریان وفادار با درآمد بالا را حفظ کند، باید سروفادار را تشکیل می

بندی و تسهیلات، بهتر از سطح متوسط باشد، بیش طور کلی اگر جدول زمانتسهیلات سطح بالاتری را به آنان ارائه کند. به
خود را حفظ  کنندگان، تمایل به استفاده از خط هوایی خواهند داشت. اگر خط هوایی بخواهد مزیت رقابتیشرکت %80از 

های جذاب ارائه کند تا مشتریان بالقوه را جذب نماید. روشن است که برای گروه مشتریان کند، باید خدمات بهتر و پاداش
باشند. اگرچه ها برای تردید در خرید میدر حال توسعه، سابقه امنیت و قابلیت اطمینان عوامل حیاتی و دلیل اصلی آن
مورد مشتریان درحال توسعه سوابق امنیت قیمت و کیفیت سرویس، موضوعات اصلی در بازار خطوط هوایی هستند، اما در 

گذارند. با توجه به قوانین ترین عواملی هستند که بر تصمیم مشتری برای خرید اثر میو قابلیت اطمینان خط هوایی مهم
توان نتیجه گرفت که مشتریان با درآمد بالا، مشتریان با تحصیلات بالا و شده برای مشتریان در حال توسعه، میاستخراج

توانند ها توجه کند. در حقیقت، این سه گروه، میسالمندان سه گروه اصلی مشتری هستند که شرکت هواپیمایی باید به آن
خطوط هوایی باشند. دغدغه اصلی این گروه قابلیت اطمینان و امنیت است.  ฀وکار یا فرست کلاسمشتریان اصلی کسب

مایی خوب باشد، حتی اگر قیمت یا کیفیت سرویس از سطح رقابتی دهد که اگر امنیت خط هواپیقواعد تصمیم نشان می
 تر باشد، بیشتر نظر مشتری را جلب خواهد کرد.               پائین

 
 

 . بحث3
 

 وارد نیز مشتری با ارتباط مدیریت مداری، مشتری بر هاشرکت ویژه تمرکز و کنونی بازارهای در رقابت افزایش با
 یک برای مشتریان همه که آنجایی از. گردندمی مطرح حوزه این در جدیدی مسائل همواره و تاس شده جدیدی هایعرصه

 نماید، برخورد خاصی شیوه به مشتریان از یک هر با باید مشتری، با ارتباط مدیریت لذا ندارند، یکسانی ارزش شرکت،
 نظر مد نیز را شرکت سودآوری رقابتی، مزیت ایجاد و مشتریان با سازنده تعاملات و ارتباطات برقراری ضمن که طوریبه

-می محسوب هواپیمایی هایشرکت اصلی هایدغدغه از یکی مداریمشتری یا مشتری، جذب مشتری به دهد. توجه قرار
 رسانیخدمت برای جدید، هایمشی خط اتخاذ یا و گیری استراتژیکتصمیم به هواپیمایی هایشرکت اغلب بنابراین شود.

 بوده افزایش در حال سرعت به هواپیمایی هایشرکت هایداده پایگاه در شده ذخیره اطلاعات .دارند نیاز شتریانم به بهتر

 تجاری با اطلاعات از بالقوه و استفاده قابل هایفرصت و هاداده از زیادی حجم حاوی بزرگ، هایداده پایگاه این و است

مناسب کاری  هایمدل شناسایی نیر و هاداده پایگاه این در نهفته مندارزش اطلاعات یافتن سوی دیگر، از هستند. ارزش
 و کاویداده هایتکنیک از که است ضروری عرصه رقابت در ماندن پایدار برای هواپیمایی شرکت باشد. یکمی دشوار

                                                 
* Liou 
† survey 
‡ First class 
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نماید.  استفاده مشتریان به مربوط هایاز داده عظیمی حجم از با ارزش اطلاعات استخراج برای مدرن اطلاعاتی هایفناوری
 باشد. در صنعتمی تجاری هایشرکت در استفاده مورد کاویداده هایروش ترینمهم از یکی بندی مشتریانتقسیم

 غیره و پرواز زمان تولد، تاریخ سن، خانوادگی،نام نام، شامل مشتریان به مربوط هایداده هایعمده ویژگی هوایی ونقلحمل

 بر اساس را مشتریان توانمی عمل در بنابراین باشد.نمی مناسب مشتریان بندیبرای تقسیم لاعاتاط این که باشندمی

 بندیتقسیم اینقره کارت مشتریان طلایی و کارت مشتریان عادی، مشتریان کارت دسته سه به شده پیموده پرواز مسافت

 بهتر مشتریان بندیتقسیم مدیریت در و کرده درک بهتر مشتریان را توانندمی اطلاعات این از استفاده با هاشرکت نمود.

قرار گیرد. همچنین  استفاده مورد بندی مشتریانتقسیم در تواندمی کاویداده ایخوشه وتحلیلتجزیه کنند. عمل
وانند تو می بود خواهند مشتری رضایت وتحلیلتجزیه کاوی قادر بههای دادهاز تکنیک استفاده با هواپیمایی هایشرکت

 و غیره خدمات یا محصول قیمت کیفیت، مورد در مشتری و انتظارات هااولویت درباره هدفمند و عینی بازخورد یک

سازد تا مشتریانی که از خدمات هواپیمایی بیشتر ها را قادر میکاوی، شرکتآورند. همچنین استفاده از داده دستبه
 و مشتریان شناسایی های آن برایکاوی و تکنیکداده از باید هواپیمایی هایکنند را شناسایی کنند. شرکتاستفاده می

 مسیرهای تقاضا برای میزان خصوص در موجود الگوهای شناخت نمایند. با استفاده مشتریان رویگردانی الگوهای همچنین

خود  مشتریان نتظاراتا و نیازها پاسخگوی تا بود خواهد قادر هواپیمایی شرکت یک مختلف، هایزمان و پروازی مختلف
 انتخاب رفتار بینیپیش و سازیعنوان یک ابزار قدرتمند برای مدلبه DRSAباشد. در اکثر مطالعات انجام شده روش 

 DRSAمورد مطالعه و ارزیابی قرار گرفته شده است. روش  های هواپیماییشرکت در مشتریان و حفظ مشتریان ارزشمند
طور باشد. این رویکرد بهاوی است که برای کاهش داده در تحلیل کیفی بسیار مفید میکرویکرد نسبتا جدیدی در داده

های خبره و مطالعات تجربی و ها مانند تشخیص پزشکی و مهندسی و سیستمآمیزی در انواع مختلفی از زمینهموفقیت
سهام و بازار بیمه و وکار، تحلیل تقاضای سفر، کاوش قیمت بینی شکست کسبارزیابی ریسک ورشکستگی، پیش

این است که به جدول اطلاعات دسترسی دارد که  DRSAگیری از تصادفات کاربرد داشته است. با این حال مزیت پیش
های آماری ها مواجه شود. بیشتر مطالعات قبلی از تکنیکتواند با ناسازگاریدهد و میروابط جامع و کامل را نشان می
گیری بهره برده شده های تصمیماند و در برخی دیگر از مطالعات از مدلاستفاده کرده سنتی برای آزمون فرضیات خود

 با بازار یک در هوایی سفر برنامه باشد. انتخابصورت توصیفی میاند که بههایی را بکار بردهاست. مطالعات گذشته روش
ی از مطالعاتی بود که در ایران با استفاده از کرد نیز یکگیری را معرفی میتصمیم قانون رویکرد پایین که یک فرکانس
باشد و یکی از های صورت گرفته در این حیطه بسیار اندک میانجام شده است اما با این حال پژوهش DRSAرویکرد 

 باشد. خصوص در ایران میهای اطلاعاتی در حوزه صنایع مختلف بهدلایل آن عدم دسترسی به پایگاه
 
 
 گیرینتیجه و بندی.جمع4
 

های کاوی در صنعت هواپیمایی و شرکتهای دادهدر این پژوهش به بررسی و مطالعه استفاده از تکنیک
هواپیمایی پرداخته شد. نتایج نشان داد که در رویارویی با بازار رقابتی و به سرعت در حال تغییر هواپیمایی، مدیران نباید 

العمل نشان طور مناسب به تغییرات موجود در نیازهای مشتریان عکسبه تنها خدمات با کیفیت را ارائه دهند بلکه باید
ها، های مشابه به آنی مشوقگذاری برابر برای تمام مشتریان یا ارائهدهند. با این حال مفید خواهد بود که بجای هدف

زهای فردی یا رفتارهای خرید ها بتوانند تنها مشتریانی را مد نظر قرار دهند که معیار سودآوری شرکت را با نیاشرکت
اند. اما های آماری برای شناسایی رفتار مشتری استفاده کردهکنند. در مطالعات گذشته، محققان از بررسیبرآورده می

تواند محیطی از عدم دقت و عدم اطمینان را با توجه به دانش موجود ایجاد کند. این ها میمتاسفانه، استفاده از این روش
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های طبیعی منجر به بروز شدند. با این حال عدم دقت معنایی زبانهای کیفی تبدیل میزبانی سپس به ارزشمتغیرهای 
شوند. بینی رفتار مشتری اتخاذ میکاوی برای پیشهای دادهشود. اخیرا، تکنیکمسائل و مشکلات در محاسبات می

های خاص برای استخراج الگو امل کاربرد الگوریتماست که ش  KDDای در کشف دانش در پایگاه دادهکاوی مرحلهداده
بندی مشتریان و هایی را برای جذب مشتریان جدید، بخشکاوی استراتژیتوانند بر اساس دادهاست. مدیران بازاریابی می

گیری تواند روابط موجود در فرایند تصمیمروش مناسبی است و می DRSA حفظ مشتریان ارزشمند، توسعه دهند. روش
شود. مزیت این رویکرد نسبت تر در نظر گرفته میهای ناسازگار با تقریب پایینرا اداره نماید. با این تکنیک، برخی از داده

-گیری را نشان میبه رویکردهای قدیمی این است که به جدول اطلاعاتی دسترسی دارد که روابط جامعی از فرایند تصمیم
شوند، سطح سازگاری را برای افزایش اهداف با تقریب ی ناسازگاری مواجه میبا مساله های بزرگ کهتواند در دادهدهد و می

باشد. اما هنوز مسائلی در این زمینه وجود دارد که باید مورد تحقیق کمتر در نظر گیرد تا در صنعت هواپیمایی اثربخش 
کاوی های دادهدست آید. استفاده از تکنیکبه قرار گیرند. ممکن است با تغیرات در حجم و نوع داده نتایجی کاملا معکوس

های داده اطلاعاتی دقیق دارد که استفاده از این تکنیک را در برخی از صنایع با نیاز به وجود و دسترسی به پایگاه
رد کاوی را در صنعت هواپیمایی موهای دادهشود تا سایر الگوریتمسازد. به پژوهشگران پیشنهاد میمحدودیت مواجه می

را که اثربخشی آن در این صنعت مورد تایید قرار گرفته است، بهبود دهند و از این  DRSAبررسی قرار داده و الگوریتم 
 رویکرد در سایر صنایع استفاده کنند و تاثیر آن را بررسی نمایند.
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Data mining for managing customers of airline companies 

Data mining is one of the useful techniques for customer relationship 

management which detect customer behavior pattern from a huge volumes of data. This 

patterns can be helpful for decision making in areas such as aircraft industry. Applying 

data mining techniques on data from an airline company, existing patterns of customers 

can be detected and finally purposive actions for improving airline services can be 

taken. In this case customer churn will be reduced and customer satisfaction and loyalty 

will be increased along with customer retention which all lead to profit raise in long 

term. The main objective of this paper is to introduce data mining techniques for 

managing customers of airline companies which emphasize on DRSA approach in 

service and cost management. The result of this research can help airline companies to 

identify worthy customers and forecasting their future behavior which lead to better 

decision making.  

Key words: data mining application, airline industry, DRSA technique, customer 

relationship management 
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