
 
 

 
 

 آموزشهای الکترونیکیدانشکده ی 

 

 پایان نامه ی کارشناسی ارشد در رشته ی فناوری اطلاعات

 (طراحی و تولید نرم افزار) 

 

ارائه مدلی برای استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان در 

کننده مواد غذایی بر اساس تکنیک های هوش تجاری، شرکتهای تولید 

 مطالعه موردی شرکت زرین غزال

 

 به کوشش

 آیدا بدیعی جهرمی

 

 :استاد راهنما

 دکتر رئوف خیامی
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 بسم الله

الرحمن  

 الرحيم



 
 

 به نام خدا

 

 اظهارنامه

 

دانشجوی رشته ی فناوری اطلاعات گرایش طراحی و تولید نرم  آیدا بدیعی جهرمی اینجانب

افزار دانشکده ی آموزش های الکترونیکی دانشگاه شیراز اظهار می کنم که این پایان نامه 

حاصل پژوهش خودم بوده و در جاهایی که از منابع دیگران استفاده کرده ام، نشانی دقیق و 

همچنین اظهار می کنم که تحقیق و موضوع پایان نامه ام . شته اممشخصات کامل آن را نو

تکراری نیست و تعهد می نمایم که بدون مجوز دانشگاه دستاوردهای آن را منتشر ننموده و یا 

کلیه حقوق این اثر مطابق با آیین نامه مالکیت فکری و معنوی متعلق . در اختیار غیر قرار ندهم

 .به دانشگاه شیراز است

 

 

 :ام و نام خانوادگین

 :تاریخ و امضا

 



 
 

 به نام خدا
 

 

ارائه مدلی برای استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان در شرکتهای تولید کننده مواد 

 غذایی بر اساس تکنیک های هوش تجاری، مطالعه موردی شرکت زرین غزال

 

 به کوشش

 یعآیدا بدی

 

 پایان نامه

ارائه شده به تحصیلات تکمیلی دانشگاه شیراز به عنوان بخشی از فعالیت های تحصیلی لازم 

 برای اخذ درجه کارشناسی ارشد
 

 :در رشته ی

 (طراحی و تولید نرم افزار) فناوری اطلاعات

 از دانشکده آموزش های الکترونیکی دانشگاه شیراز

 شیراز

 جمهوری اسلامی ایران

 
 

 ............... :پایان نامه، با درجه یارزیابی کمیته ی 

صنعتی  گاهفناوری اطلاعات، دانشو  استادیار دانشکده مهندسی کامپیوتر دکتر رئوف خیامی،

 ........................................شیراز 

دانشیار دانشکده مهندسی برق و کامپیوتر، دانشگاه شیراز  ،دستغیبی فردغلامحسین دکتر 

........................................ 

استادیار دانشکده مهندسی برق و کامپیوتر، دانشگاه شیراز دکتر سید محمدرضا موسوی، 

........................................ 
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 تقدیم

 

 تقدیم به مقدس ترین واژه های زندگیم؛ 

 به کوه استوار صبر و گذشت؛

 به دریای بیکران مهر و محبت؛

  .که تمام هستی ام را مدیون وجود پر مهرشان هستمبه پدر و مادر عزیزم 

 



 
 

 

 

 

 سپاسگزاری

 

جناب آقای  فرض می دانم که از استاد ارجمنداکنون که این رساله به پایان رسیده است بر خود 

 .دکتر رئوف خیامی به پاس الطاف بی شائبه و همکاری و راهنمایی های مداوم ایشان قدردانی نمایم

 ایشان برای افزون روز توفیقسلامتی و  آرزوی با

 



 د
 

 

 

 

 چکیده

 

ارتباط با مشتریان در شرکتهای ارائه مدلی برای استقرار سیستم مدیریت 

تولید کننده مواد غذایی بر اساس تکنیک های هوش تجاری، مطالعه 

 موردی شرکت زرین غزال

 

 به کوشش

 

 آیدا بدیعی جهرمی

 

 

امروزه مدیریت ارتباط با مشتری فقط یک مزیت رقابتی نیست بلکه شناسایی و جذب مشتریان 

نیاز به بکارگیری . ت در بازار رقابت، امری ضروری استوفادار و نگهداشتن آنها برای ادامه حیا

سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در کسب و کارهای مختلفی به وضوح توسط مدیران آن 

برخورداری از دانش در خصوص نحوه رفتار مشتریان و آگاهی از . کسب و کار احساس می گردد

 چرا که باعث افزایش قدرت محسوب می شودخصوصیات و الگوهای خرید آنان یک منفعت 

مدیریتی و تصمیم گیری موثر در راستای بهبود رضایت مشتریان و در نتیجه کسب سودآوری 

در این میان استفاده از چنین قابلیت هایی برای شرکت های تولیدی صنایع . بیشتر می گردد

اط هستند مفید غذایی به عنوان کسب و کارهایی که بصورت مداوم و با مشتریان زیادی در ارتب

تا با استفاده از تکنولوژی هوش تجاری، یک  است در این پژوهش سعی شده. و مهم می باشد



 ه
 

در همین راستا با . سیستم مدیریت ارتباط با مشتری برای یک شرکت تولیدی غذایی ارائه گردد

استفاده از تکنیک ها و امکاناتی که فناوری هوش کسب و کار در اختیار ما می گذارد، نظیر 

OLAP  وDataMining  در اختیاز سازمان مذکور قرار داده شده تا از  امکاناتیقابلیت ها و

جهت افزایش بهره برداری و بهبود فرایند فروش و جذب مشتریان بیشتر و کسب سهم  در آنها

استفاده از داده های موجود در جداول  .بیشتر بازار و در نهایت سودآوری بیشتر استفاده نماید

بانک اطلاعاتی سازمان جهت استخراج دانش و کشف الگوهای پنهان در میان داده ها به منظور 

توانایی جهت اتخاذ تصمیمات مهم مدیریتی و استراتژی های موثر جهت ارتقاء کسب آگاهی و 

و بهبود وضعیت سازمان، همچنین ایجاد قابلیت های گزارش گیری های مدیریتی و آگاهی از 

از و ارائه دانش در خصوص ارزش مشتریان و الگوهای خرید  عملکرد سازمان بشکلی سریع

ات گزارش های تحلیلی برخط، پیش بینی میزان فروش، امکان .اهداف این پژوهش می باشد

تحلیل و ارزش گذاری مشتریان از طریق خوشه بندی و تحلیل سبد خرید برای سیستم 

 . مدیریت ارتباط با مشتری پشنهاد و پیاده سازی گردیده است



 و
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 صفحه      عنوان

 

 4     مقدمه: فصل اول

 2     پیش زمینه4-4

 7     بیان مسئله2-4

 41    تحقیق یمبانی نظر: فصل دوم

 44    مدیریت ارتباط با مشتری4-2

 49   موفق CRMمعیارهای سنجش 4-4-2

 41   موفق CRMفرایند تکوین 2-4-2
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 96     روش انجام کار 5-2
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 53    روش تحقیق: فصل چهارم

 61     بیان کلی روش 4-1

 64     مراحل انجام کار 2-1
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 67   امکانات و قابلیت های سیستم پیشنهادی 1-1

 67   چند بعدیگزارش های ترکیبی و  4-1-1

 66  استخراج، تبدیل و بارگذاری اطلاعات  4-4-1-1
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 77  پیش بینی فروش آتی سازمان به تفکیک محصولات 2-1-1

 76  پیش پردازش و آماده سازی داده ها 4-2-1-1
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 26  انواع مختلف داده کاوی و روش های مورد استفاده-4جدول 

 61 جداول موجود در بانک اطلاعاتی سازمان و فیلدهای موثر آنها -2جدول 

 34   ارزش گذاری خوشه های بدست آمده-9جدول 
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 24    نمونه ای از یک مکعب فروش -9شکل 
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 76 نمایش اطلاعات درون مکعب در نرم افزار اکسل در قالب جدول -46شکل 
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 Minimum Probability=0.8  وMinimum Importance=1.02 36 

 

 

 

 

 


