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   ملخص البحث  
يعتبر التسويق عن بعد أداة فاعلة، سواء من حيث التكلفة 
للعملاء  خدمات  أو  منتجات  يقدم  إذ  التغطية،  نسبة  أو 
الثورة  سهلت  وقد  مختلفة،  اتصال  وسائل  خلال  من 
إلى حد كبير  المعلومات والاتصالات  بتكنولوجيا  المتعلقة 
في خلق القيمة المشتركة بين الشركات والعملاء، وتحولت 
الوظائف التسويقية إلى مفهوم جديد، وباتت تأخذ شكلًا 
عصر  ففي  الرقمية.  التكنولوجيا  انتشار  مع  فاعلية  أكثر 
بشكل  تعتمد  الشركات  أصبحت  الضخمة،  البيانات 
لاكتشاف  البيانات؛  وتحليل  الأعمال،  ذكاء  على  متزايد 
واكتساب نظرة شاملة. في هذا البحث تم استخدام بيانات 
الفترة  خلال  بنكية  بيانات  مجموعة  من  جمعها  تم  حقيقية 
وتشتمل  الأجل،  طويلة  الودائع  لبيع   ،)2018-2013(
جهة  40ألف  وقرابة   ، متغيًرا   20 على  البيانات  هذه 
"لا"(  أو  )"نعم"  ثنائي  استجابة  ومتغير  هاتفية،  اتصال 
يصف ما إذا كان العميل سيشتري الوديعة طويلة الأجل 
أم لا. كما تم تصميم نماذج الشبكة العصبية الاصطناعية، 
الأداء.  لقياس  الساذجة  والقاعدة  اللوجستي  الانحدار 
باسم  والمعروف  المجمعة،  البيانات  من  الهائل  الكم  هذا 
البيانات الضخمة، يعمل على تغيير الطريقة التي تعمل بها 
الشركات من خلال استقطاب عملاء وشركات وأسواق 
جديدة، بالطريقة التي يكون بها كل طرف مرئيًا للجميع. 
وبناءً على النتائج تبين أن الأداء التنبئي للشبكات العصبية 
الاصطناعية متعددة الطبقات أفضل من النماذج الأخرى. 

الكلمات المفتاحية : 
البيانات الضخمة، الشبكة العصبية الاصطناعية، الانحدار 

اللوجستي، القاعدة الساذجة.

Abstract
Telemarketing considers an effective tool, 
as it provides products or services to clients 
through different methods. The revolution 
in information and communication technol-
ogy has greatly facilitated shared value be-
tween companies and customers. Marketing 
functions have turned into a new concept 
and taking a more effective form with the 
spread of digital technology. In the era of 
big data, companies have become increas-
ingly dependent on business intelligence 
and data analytics to discover and gain cru-
cial insights.
In this research, an accurate data collected 
from a bank data set during the period (2013-
2018) were used, to sell long-term deposits, 
these data include 20 variables and 40.000 
contacts, and a dual response variable ("yes" 
or "no") that describes whether or not a cus-
tomer will purchase a long-term deposit, as 
the artificial neural network models, logistic 
regression and a naive rule are designed to 
measure performance. 
This amount of data collected, known as big 
data, is changing the way companies work 
by opening new customers, companies, and 
markets the way each party is visible to ev-
eryone, and based on the results, it turns out 
that the predictive performance of multilay-
er artificial neural networks is better than 
other models.
Keywords: 
big data; artificial neural network; logistic 
regression; naive base
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1.مقدمة:
لم يكــن التحــول المتســارع الــذي نشــهده الآن في العالم، 
في مختلــف المجــالات بتأثــير التوســع في اســتخدام 
ــويق،  ــة التس ــن وظيف ــأى ع ــة بمن ــا الرقمي التكنولوجي
التــي شــهدت مثــل غيرهــا مــن الوظائــف تغــيًرا 
ــا.  ــرص نجاحه ــا وف ــا ومتطلباته ــا في طبيعته ملحوظً
فقــد تحولــت الوظائــف التســويقية إلى مفهــوم جديــد، 
ــا  ــة مــع التكنولوجي ــر فاعلي وباتــت تأخــذ شــكلًا أكث
ــن  ــيرا ع ــف كث ــتبعد أو تختل ــا لم تس ــة، إلا أنه الرقمي
ــا  ــتفادت منه ــما اس ــة، وإن ــويق التقليدي ــات التس نظري
ــا،  ــي تواجهه ــاكل الت ــول للمش ــاد حل ــر وإيج في تطوي
ــبر  ــويق ع ــميت: بالتس ــدة س ــرة جدي ــت ظاه وأنتج
تطبيقــات الهواتــف الذكيــة، وهــو عبــارة عــن ممارســة 
ــتروني  ــر إلك ــع متج ــع بوض ــويق والبي ــطة التس أنش
يحاكــي المتاجــر الواقعيــة، عــبر تطبيقــات  في الهواتــف 
ــأة في  ــم المنش ــات باس ــلال معرف ــن خ ــة، أو م الذكي

ــي.  ــل  الاجتماع ــع التواص مواق
تطبيقــات  عــبر  الإلكــتروني  التســويق  إن  وحيــث 
المتاحــة  الخيــارات  أحــد  بــات  الذكيــة  الهواتــف 
ــج  ــن ينته ــرة م ــه وكث ــدد قنوات ــع تع ــتهلكين، م للمس
ــن  ــير م ــة في كث ــآت العامل ــن المنش ــلوب م ــذا الأس ه
ــلى  ــوف ع ــث الوق ــذا البح ــا في ه ــواق؛ حاولن الأس
النمــط  هــذا  تجــاه  المســتهلكين  اتجاهــات  بعــض 
ــم  ــة تعامله ــه وإمكاني ــم ب ــدى قناعته ــويقي، وم التس
مــن خلالــه؛ ســعيًا في إيضــاح بعــض جوانبــه، ومــا فيه 
مــن الفــرص التــي تســاعد المنشــآت عــلى اســتغلالها، 
ــتهلكين.  ــن المس ــة م ــةٍ ممكن ــبر شريح ــول لأك والوص
ــع الآن  ــتقبل، والجمي ــي المس ــت ه ــاريع الإنترن فمش
الجــوال  تطبيقــات  عــلى  طويلــة  أوقاتًــا  يقضــون 
تكســب  والمواقــع  التطبيقــات  وهــذه  والمواقــع، 
ملايــين مــن هــذه الزيــارات، فنجــد عــلى ســبيل المثــال 
الســعودية هــي الدولــة رقــم 1 في زيــارات اليوتيــوب 
)آل مزهــر، 2015(، وهــذا يســاعد عــلى التفكــير 

-بشــكل كبــير- نحــو اســتغلال المســوقين لنــشر 
إعلاناتهــم عــبر اليوتيــوب مثــلا، الكثــير مــن المشــاريع 
ــدولارات،  ــين ال ــا بملاي ــم بيعه ــت، وت ــة نجح العربي
وآخرهــا موقــع "طلبــات دوت كــوم"  الــذي تــم 
بيعــه ب 150 مليــون دولار، وموقــع "مكتــوب" قبلــه 
ــر  ــم بيعــه ب 100 مليــون، وســوق دوت كــوم بأكث ت
ــدل  ــذا ي ــر، 2015(، كل ه ــار دولار)آل مزه ــن ملي م
ــة الآن هــي المســتقبل، وهــي  عــلى أن المشــاريع الرقمي

ــا. ــر ربحً الأكث
أهــم  مــن  الإلكــتروني  التســويق  أصبــح  لقــد 
والمصانــع  المؤسســات  حيــاة  في  الضروريــات 
المحليــة  المجتمعــات  في  التجاريــة  والــشركات 
ــون  ــوا يتصل ــشر أصبح ــن الب ــات  م ــة، فمئ والعالمي
ــالم،  ــاء الع ــع أنح ــن جمي ــا م ــت يومي ــبكة الإنترن بش
ــاة  ــت إلى قن ــول الإنترن ــط تح ــق فق ــذا المنطل ــن ه وم
الإلكــتروني  التســويق  وأصبــح  كبــيرة،  تســويقية 
ــدة  ــواق جدي ــح أس ــتخدمة لفت ــل الأدوات المس أفض
للــشركات، بحيــث تقــوم باســتغلال تلــك الفرصــة، 
وتحويــل الإنترنــت إلى ســوق مفتــوح- ســواء محــي أو 
ــات،  ــلع والخدم ــج الس ــور لتروي ــوع الجمه دولي- متن
ــن  ــشركات م ــمال و ال ــال الأع ــداف رج ــق أه وتحقي
ــد  ــلى عائ ــق أع ــتروني؛ لتحقي ــويق الإلك ــط التس خط
ــة  ــواق الإلكتروني ــت الأس ــد أصبح ــاح. لق ــن الأرب م
ذات تأثــير كبــير عــلى الأســواق التقليديــة، فعــلى 
ســبيل المثــال نجــد موقــع "أمــازون دوت كــوم" 
ممنوعــا في العديــد مــن الــدول؛ وذلــك لتســببه في رفــع 
ــير  ــلى الكث ــماد ع ــاض الاعت ــة، وانخف ــتوى البطال مس

مــن المحــلات والأســواق التقليديــة.
الســنوات  في  الإلكــتروني  التســويق  أصبــح  لقــد 
القليلــة الماضيــة مــن أهــم عنــاصر الإســتراتيجية 
التســويقية الشــاملة والحديثــة لأي شركــة أو مؤسســة، 
ــح أو  ــعى للرب ــة تس ــة أو المؤسس ــت الشرك ــواء كان س

ــه: ــة لكون ــك الأهمي ــع تل ــار، وترج الانتش
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ــو 	  ــات، فه ــع في كل الأوق ــتمرار البي ــن اس يضم
بوقــت وزمــان محــدد، وهــذا  مرتبطــا  ليــس 
يســاعد الــشركات في إيصــال منتجاتهــا وخدماتهــا 

للعمــلاء في كل وقــت.
ــتهدفين 	  ــلاء المس ــول إلى العم ــلى الوص ــدرة ع الق

في أي مــكان عــلى وجــه الأرض، فهــو لا يقتــصر 
ــين. ــرافي مع ــكان جغ ــلى م ع

ــويق 	  ــين التس ــه وب ــة بين ــير في التكلف ــرق الكب الف
ــع  ــدي يرف ــويق التقلي ــث إن التس ــدي، حي التقلي
التكاليــف عــلى المســتثمر، مــن حيــث إنشــاء 
إلى  بالإضافــة  منتجاتــه، هــذا  لعــرض  متجــر 

مصاريــف العمالــة والمخــازن والإيجــار.
يســاعد عــلى اســتمرار العلاقــة بــين الشركــة 	 

وعملائهــا حتى بعــد انتهــاء عملية الــشراء الأولى، 
التــي تســتمر من خــلال تســويق منتجــات الشركة 
الجديــدة للمشــترين، عــن طريــق التواصــل معهــم 
مجــددا بواســطة البريــد الإلكــتروني، وقنــوات 

ــة. ــي المختلف ــل الاجتماع التواص
ــد ســلوك العمــلاء، والتعــرف 	  يســاعد عــلى تحدي

عــلى الأنــماط والمنتجــات الملائمــة والمرغوبــة لهــم؛ 
ممــا يتيــح تحديــد أفضــل المنتجــات التــي تناســب 

شريحــة معينــة منهــم.
ــر 	  ــمح بتطوي ــتروني تس ــويق الإلك ــات التس تقني

ــن  ــه م ــتوى لم يبلغ ــن إلى مس ــع الزبائ ــة م العلاق
بعــض  لقــي  وإن  المتواصــل  فالتفاعــل  قبــل، 
المقاومــة مــن بعــض الزبائــن معتبريــن هــذا النــوع 

ــة. ــالبا للذاتي ــلا وس ــويق تطف ــن التس م
بيئــة الإنترنــت الآن أصبحــت واســعة الانتشــار، 
سرعــة  وزيــادة  التقنــي  للتطــور  نظــرا  وكذلــك 
التصفــح؛ أصبــح مــن الســهل الحصــول عــلى أي 
معلومــة تخــص منتجــا أو خدمــة مــا عــلى هــذه 
ــلعة  ــك الس ــاء تل ــكان اقتن ــح بالإم ــما أصب ــبكة، ك الش
والحصــول عليهــا في زمــنٍ وجيــز، ليتمكــن بذلــك أي 

مســوق مــن الترويــج لســلعته وبيعهــا متخطيــا بذلــك 
الحــدود الإقليميــة لمــكان تواجــده، وليدخــل بســلعته 
حــدود العالميــة التــي تضمــن عــلى الأقــل رواجــا أكثــر 

ــة.  ــلعة أو الخدم ــك الس لتل
عــلى  الإلكــتروني  التســويق  ســاعد  باختصــار، 
ــد  ــا دون التقي ــة ممكن ــلعة أو الخدم ــلى الس ــول ع الحص
ــام  ــال أم ــح المج ــاهم في فت ــكان، وس ــان أو الم بالزم
الجميــع للتســويق لســلعهم أو خبراتهــم، دون التمييــز 
بــين الشركــة العملاقــة ذات رأس المــال الضخــم وبــين 
الفــرد العــادي أو الشركــة الصغــيرة محــدودة المــوارد، 
ــة  ــة المصاحب ــات البرمجي ــتخدام التقني ــلال اس ــن خ وم
لبيئــة التســويق الإلكــتروني ولعمليــات الدعايــة في هذه 
البيئــة الرقميــة؛ يمكــن ببســاطة تقييــم وقيــاس مــدى 
النجــاح في أي حملــة إعلانيــة، وتحديــد نقــاط الضعــف 
والقــوة فيهــا ، كــما يمكــن توجيههــا لتحديــد التوزيــع 
الجغــرافي للشرائــح المقصــودة بهــذه الحمــلات، وغــير 
ذلــك مــن الأهــداف التــي تبــدو صعبــة التحقيــق عنــد 

ــة. ــائل التقليدي ــتخدام الوس اس

2.الإطار النظري والدراسات السابقة:
لقــد ســهلت الثــورة المتعلقــة بتكنولوجيــا المعلومــات 
والاتصــالات إلى حــد كبــير في خلــق القيمــة المشــتركة 
 Bettencourt, Lusch,) الــشركات والعمــلاء  بــين 
ــاء  ــم إنش ــاضر يت ــت الح ــي الوق Vargo 2014 &)، فف

بمعــدل أسي. وهــذا  والتقاطهــا  الأعــمال  بيانــات 
الكــم الهائــل مــن البيانــات المجمعــة، والمعــروف 
باســم البيانــات الضخمــة، يعمــل عــلى تغيــير الطريقــة 
ــاء شــبكة  التــي تعمــل بهــا الــشركات، مــن خــلال بن
ــي  ــة الت ــدة بالطريق ــواق جدي ــلاء وشركات وأس عم
ــا للجميــع؛ لذلــك تعمــل  يكــون بهــا كل طــرف مرئيً
البيانــات الضخمــة كنافــذة زجاجيــة لســلوكيات 
ــد  ــت العدي ــم، وجلب ــم ورغباته ــلاء وتفضيلاته العم

ــراف.  ــع الأط ــات لجمي ــرص والتحدي ــن الف م
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في عــصر البيانــات الضخمــة أصبحــت الــشركات 
متزايــد عــلى ذكاء الأعــمال )هــو  تعتمــد بشــكل 
ــات الأجهــزة  ــد مــن إمكاني اســم شــامل يضــم العدي
والبرامــج والتقنيــات والأنظمــة والتطبيقــات؛ لاتخــاذ 
قــرارات عمــل أفضــل في الوقــت المناســب( وتحليلات 
البيانــات لاكتشــاف واكتســاب رؤى حاســمة مــن 
ــة  ــلال أنظم ــن خ ــا م ــم جمعه ــي ت ــام الت ــات الخ البيان
ــك المصــادر  ــة للمعامــلات، وكذل ــات المختلف المؤسس
ــبوقة  ــير مس ــات غ ــك إلى معلوم ــة، وأدى ذل الخارجي
عــن رأي المســتهلك في تحديــد فــرص تجاريــة جديــدة، 
عــلاوة عــلى ذلــك، تقــدم حلــولًا ذات صلــة مبــاشرة 
 Chen, Chiang, &) بمنظــمات الأعــمال المعــاصرة 

 .(Storey, 2012

ــع  ــب م ــا إلى جن ــة جنبً ــات الضخم ــصر البيان ــأ ع نش
ــث  ــن حي ــويق، م ــيرة للتس ــات الكب ــرص والتحدي الف
جمــع البيانــات وتخزينهــا وإدارتهــا، وقــد تطلــب ذلــك 
ــلى  ــاظ ع ــدة للحف ــويق جدي ــتراتيجيات تس ــا إس أيضً

ــية.  ــزة التنافس المي
وقــد ذكــر(Hu, 2018) في بحثــه أن الــشركات بحاجــة 
إلى أن تكــون عــلى درايــة بمتطلبــات هــذا العــصر 
والاســتجابة لهــا؛ لتجنــب الضيــاع مــن قبل المنافســين. 
في الوقــت الحــاضر الــشركات قــادرة على جمــع البيانات 
والمعامــلات  الاجتماعــي،  التواصــل  وســائل  مــن 
ــعار،  ــبكات الاستش ــتقصائية، وش ــات الاس والدراس
 Fan,)المختلفــة. وحســب المصــادر  والعديــد مــن 
ــج  ــلى دم ــدرة ع ــتوفر الق Lau, & Zhao, 2015 (، س

مصــادر المعلومــات غــير المتجانســة نظــرة شــاملة 
عــلى المجــال، وتولــد ذكاء تســويقيا أكثــر دقــة. ويــرى 
(Hassani, Huang, & Silva, 2018)  أن الــشركات 

تســتخدم تقنيــات اســتخراج البيانــات للكشــف عــن 
ــلاوة  ــة، ع ــات الضخم ــة في البيان ــات المخفي المعلوم
عــلى ذلــك تُســتخدم نــماذج تحليــل البيانــات لالتقــاط 
البيانــات  وتصــور وتحليــل الأنــماط الأساســية في 

ــشركات إلى  ــاج ال ــك تحت ــل؛ لذل ــرار أفض ــاذ ق لاتخ
ــلى  ــاءً ع ــتخدامها بن ــة واس ــات الضخم ــف البيان تصني
ــل  ــرارات أفض ــاذ ق ــل اتخ ــن أج ــمال؛ م ــة الأع قيم
يضــع  وهــذا   ،(  Xie, Wu, Xiao, & Hu, 2016)

تحليــلات المســتهلك في بــؤرة ثــورة البيانــات الكبــيرة. 
وتســتخدم الــشركات التحليــلات لاســتخلاص رؤيــة 
المســتهلك مــن البيانــات الضخمــة، والاســتفادة منهــا 
 Erevelles, Fukawa, &) لتعزيــز القدرات التســويقية
Swayne, 2016) وبالتــالي، مــن المهــم الاســتفادة مــن 

الإمكانــات الكاملــة التــي تقدمهــا البيانــات الضخمــة 
ــلى  ــول ع ــل الحص ــن أج ــمال؛ م ــلات ذكاء الأع وتحلي
Mikalef, Pappas, Krogstie, & Gi-) ةميــزة تنافســي
annakos, 2018) كــما اســتخدمت الــشركات مؤخــرًا 

البيانــات الضخمــة وقــدرات ذكاء الأعــمال؛ لتحديــد 
ــاشرةً. ــتهدافهم مب ــتحقين واس ــلاء المس العم

ــاشر  ــويق المب ــشركات التس ــن ال ــد م ــتخدم العدي تس
لتوفــير اتصــال تفاعــي مــع العمــلاء، وتلقــي اســتجابة 
ــم  ــلى احتياجاته ــرف ع ــالي التع ــم، وبالت ــاشرة منه مب
والوفــاء بهــا. وتُســتخدم أدوات التســويق المبــاشر 
ــد  ــد عائ ــدد، وتولي ــلاء ج ــلى عم ــول ع ــادةً للحص ع
تعزيــز  وبالتــالي  الحاليــين،  العمــلاء  مــن  إضــافي 
 .( Kotler, 2006) ــة ــة للمؤسس ــآت الاقتصادي المكاف
ــاشر  ــويق المب ــدف أدوات التس ــك ته ــلى ذل ــلاوة ع ع
ــة المطــاف إلى إنشــاء قنــوات فعالــة مــن حيــث  في نهاي
ــاه،  ــة الاتج ــالات ثنائي ــلال الاتص ــن خ ــة، م التكلف
 .(Keles, & Keles, 2015)  ــر ــخص إلى آخ ــن ش وم
ــع  ــف لبي ــلال الهات ــن خ ــلاء م ــال بالعم ــد الاتص يع
المنتجــات أو الخدمــات )المعروفــة باســم التســويق 
ــة  ــة وفعال ــة قوي ــويقية تفاعلي ــة تس ــف( تقني ــبر الهات ع

.  (Vajiramedhin, & Suebsing, 2014)

 وتعتمــد المؤسســات التســويق عــبر الهاتــف للاتصــال 
ــويقية،  ــلات التس ــين الحم ــل تحس ــن أج ــا؛ م بعملائه
والمنهجــي  المتكامــل  الاســتخدام  خــلال  مــن 
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المعلومــات،  معالجــة  وتكنولوجيــا  للاتصــالات 
ــد أن  ــرى، يُعتق ــات الأخ ــات المبيع ــس تقني ــلى عك ع
ــد  ــن الفوائ ــد م ــر العدي ــف يوف ــبر الهات ــويق ع التس
ــى  ــف حت ــل التكالي ــلال تقلي ــن خ ــات، م للمؤسس
ــة المبيعــات بشــكل كبــير،  كــما  ــادة كمي النصــف، وزي
يســمح التســويق الهاتفــي باســتهداف مجموعــة مختــارة 
ــار أولئــك الذيــن هــم  مــن العمــلاء؛ مــن أجــل اختي
متحمســون للغايــة لــشراء المنتــج أو الخدمــة المقدمــة. 
ويمكّــن التســويق عــبر الهاتــف المؤسســات مــن فهــم 
توقعــات واحتياجــات عملائهــا؛ لتقديــم منتجــات / 
خدمــات نتيجــة للإشــارة مبــاشرة إلى مزايــا شراء هــذه 
ــات  ــلى اعتراض ــرد ع ــع ال ــات، م ــات / الخدم المنتج
 .(Gherman, & Marcu, 2010) العمــلاء أو مخاوفهــم
ويمكــن أن يــؤدي اســتهداف العمــلاء الجديريــن فقــط 
بعــد تحديــد خصائصهــم إلى تحســين معــدل الاســتجابة 
ــبر  ــاح، ويعت ــادة الأرب ــالي زي ــات، وبالت ــل النفق وتقلي
تقنيــات  مــن  واعــدة  مجموعــة  البيانــات  تصفيــة 
ــين  ــلى تحس ــل ع ــي تعم ــمال الت ــراءات ذكاء الأع وإج

ــة.  ــات الأولي ــودة البيان ج
حاليًــا، في عــصر البيانــات الضخمــة، مــن الــضروري 
ــة  ــة الهائل ــل الكمي ــذه الأدوات لتحلي ــل ه ــلاك مث امت
ــام  ــكل ع ــة، وبش ــا المنظم ــي تحتاجه ــات الت ــن البيان م
ــات  ــز البيان ــن تمي ــب ع ــة تنقي ــف مهم ــبر التصني يعت
ــو  ــف ه ــن التصني ــدف م ــات، فاله ــات البيان ــز فئ وتمي
اســتخدام مجموعــة بيانــات تدريبيــة لفهم كيفيــة ارتباط 
ــون  ــك يك ــد ذل ــف، بع ــميات الص ــمات بتس ــم الس قي
المصنــف قــادرًا عــلى توقــع تصنيفــات الصــف لحالات 
 Farid, Zhang, Rahman, Hossain, &) معينــة 
Strachan,.2014). وقــد يســاعد إنشــاء بروتوكــولات 

آليــة لاختيــار العمــلاء مقدمًــا، باســتخدام معلومــات 
الوقــت  المتاحــة عــلى تقليــل  ومقاييــس العمــلاء 
هاتفيــة  مكالمــات  وإجــراء  الحمــلات،  وتكاليــف 
ــة، وتقلــل مــن الضغوطــات  ــر فاعلي أقــل عــددا وأكث

.(Moro, Cortez, & Rita, 2014) العمــلاء  عــلى 
ــتخراج  ــات اس ــوك تقني ــن البن ــد م ــتخدم العدي  تس
البيانــات قبــل فحــص العمــلاء المتوقعــين لفهــم 
قبــل  العمــلاء  تصنيــف  خــلال  مــن  ســلوكهم، 
 Vajiramedhin, &) خاصــة  خدمــات  تقديــم 
اعتمدنــا  البحــث  هــذا  في   .(Suebsing, 2014

البيانــات  اســتخراج  لتقنيــات  نــماذج  ثلاثــة 
الاصطناعيــة،  العصبيــة  الشــبكات  لمقارنتهــا: 
اللوجســتي.  والانحــدار  الســاذجة،  القاعــدة 
تمثــل الشــبكات العصبيــة الاصطناعيــة أدوات تعديــن 
ــاح في  ــتخدامها بنج ــم اس ــي ت ــدة الت ــات الواع البيان
القاعــدة  نمــوذج  ويســتخدم  التصنيــف،  مشــاكل 
الســاذجة عــلى نطــاق واســع لحــل مشــاكل التصنيــف 
في مجــالات اســتخراج البيانــات والتعلــم الآلي؛ بســبب 
 .(Zhang, 2017) ــة ــف الرائع ــة التصني ــاطته ودق بس
اللوجســتي  الانحــدار  يعــد  ذلــك،  إلى  بالإضافــة 
الكلاســيكي  النمــوذج  لتفســير  بســيطًا  نموذجًــا 

ــة. للمقارن

3. الإجراءات المنهجية للدراسة:
3.1. البيانات:

ــات  ــة بيان ــتخدام مجموع ــث اس ــذا البح ــيتم في ه س
ــم رصدهــا  ــة ت ــة حقيقي ــة تســويق مكالمــات هاتفي حمل
ــة خــلال الفــترة )2013- ــات بنكي مــن مجموعــة بيان
ــم  ــادة يت ــل، وع ــة الأج ــع طويل ــع الودائ 2018( لبي
الاتصــال بالعمــلاء أكثــر مــن مــرة لتحديــد مــا إذا كان 
ــات  ــة البيان ــم مجموع ــج. وتض ــتري المنت ــل سيش العمي
ــة،  ــة 40 ألــف جهــة اتصــال هاتفي 20 متغــيًرا ، وقراب
ــا  ــف م ــم" أو "لا"( يص ــا )"نع ــتجابة ثنائي ــير اس ومتغ
ــة الأجــل أم  ــل سيشــتري الوديعــة طويل إذا كان العمي

ــدول 1(.  لا )الج
أثنــاء حملــة التســويق عــبر الهاتف يتــم اســتهداف قائمة 
ــرض  ــة وع ــة هاتفي ــلال مكالم ــن خ ــا م ــلاء، إم العم
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شراء الإيــداع، أو الاتصــال بالعمــلاء عــلى مركــز 
الاتصــال لأي ســبب آخــر، ويطلــب منهــم الاشــتراك 
ــم" أو  ــا "نع ــرد إم ــيكون ال ــالي س ــداع، وبالت في الإي

ــل  ــا إذا كان العمي ــلى م ــمادًا ع ــي( اعت ــير ثنائ "لا" )متغ
ــل أم لا.  ــة الأج ــة طويل ــتري الوديع سيش

الجدول 1: الوصف المتغير لمجموعة بيانات التسويق الهاتفي

معلومات العميل

الدورالنوعمتغير الوصفم
مدخلاترقميالعمر.1
مدخلاتشكيالوظيفة: نوع الوظيفة.2
مدخلاتشكيالحالة الزوجية.3
مدخلاتشكيالتعليم.4
مدخلاتشكيافتراضي: لديه رصيد في التقصير؟5
مدخلاتشكيالإسكان: هل لديه قرض إسكان؟6
مدخلاتشكيالقرض: لديه قرض شخصي؟7

سمات الاتصال الأخير من الحملة 
الحالية

مدخلاتشكيالاتصال.8
مدخلاتشكيالشهر: آخر اتصال في الشهر.9

مدخلاتشكييوم الأسبوع: آخر يوم اتصال في الأسبوع.10

سمات أخرى

مدخلاترقميالمدة: آخر مدة اتصال بالثواني.11
مدخلاترقميالحملة: عدد جهات الاتصال التي تم إجراؤها خلال12
مدخلاترقميأيام: عدد الأيام التي مرت بعد أن كان العميل13
مدخلاترقميالسابق: عدد جهات الاتصال التي تم إجراؤها من قبل.14
مدخلاترقميالنتيجة: نتيجة الحملة التسويقية السابقة.15

سمات السياق الاجتماعي 
والاقتصادي

مدخلاترقميالمعدل: معدل تغير العمالة: ربع سنوي.16
مدخلاترقميمؤشر أسعار المستهلكين: مؤشر شهري.17
مدخلاترقميمؤشر ثقة المستهلك: شهريًا.18
مدخلاترقميسعر euribor لمدة 3 أشهر - مؤشر يومي.19
مدخلاترقميالعاملين: عدد الموظفين - مؤشر ربع سنوي.20

مخرجاتشكي - هل اشترك العميل في وديعة لأجل؟ 21العميل

تضــم مجموعــة البيانــات قرابــة 4 آلاف مكالمــة ناجحــة 
)10٪( ، و 36 ألــف مكالمــة فاشــلة )90٪(. وتــم 
)مجموعــة  قســمين  إلى  البيانــات  مجموعــة  تقســيم 
ــمات  ــد معل ــوذج وتحدي ــاء النم ــب 69.9٪ لبن تدري
ــلى  ــا ع ــار 30.1٪ لتطبيقه ــة اختب ــف، ومجموع المصن
ــي  ــوذج والأداء التنبئ ــم النم ــدرب لتقيي ــف الم المصن

للمصنفــات(.

 3.2.  نماذج تعدين البيانات :
ــة  ــف ثلاث ــلى تصني ــدرة ع ــث الق ــذا البح ــارن ه يق
 ، )NB( نــماذج لاســتخراج البيانــات: قاعــدة ســاذجة

والشــبكة العصبيــة الاصطناعيــة )ANN( ، والانحدار 
 .)LR( ــتي اللوجس

يقــارن هــذا البحــث القــدرة التصنيفيــة لثلاثــة نــماذج 
 ، )NB( لاســتخراج البيانــات: القاعــدة الســاذجة
والشــبكة العصبيــة الاصطناعيــة )ANN( ، والانحدار 

.)LR( ــتي اللوجس
ــتخدم  ــة، وتس ــدة وفعال ــاذجة مفي ــدة الس ــبر القاع تعت
عــادة لحــل مشــاكل التصنيــف في اســتخراج البيانــات، 
الســاذجة  القاعــدة  تفــترض  ذلــك  عــلى  عــلاوة 
ــلى  ــمات ع ــع الس ــير جمي ــام، أي أن تأث ــتقلال الت الاس
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ــدة  ــض. القاع ــا البع ــن بعضه ــتقل ع ــة مس ــة معين فئ
ــدة  ــلى قاع ــد ع ــمالي يعتم ــوذج احت ــي نم ــاذجة ه الس

ــة.  ــتقلالية قوي ــتراض اس ــع اف ــز م باي
ــي  ــذي ينتم ــمال ال ــإن الاحت ــدة Bayes، ف ــا لقاع وفقً

ــة )1(: ــى بالمعادل ــا يُعط ــة م ــين لفئ ــل مع ــه عمي إلي

(1)

إن الإدراك المتعــدد للطبقــات هــو نمــوذج شــبكة 
ــدات  ــن الوح ــدد م ــن ع ــون م ــة، تتك ــة مغذي عصبي
ــي  ــة، والت ــا العصبي ــمى الخلاي ــل تس ــة بالكام المتصل
يمكــن مقارنتهــا بالخلايــا العصبيــة البيولوجيــة في 
النموذجيــة  العصبيــة  الشــبكة  وتتكــون   . الدمــاغ 
ــة،  ــة مخفي ــال، طبق ــة إدخ ــات: طبق ــلاث طبق ــن ث م
ــة  ــدة المعالج ــو وح ــون ه ــات. والعصب ــة مخرج وطبق
ــة  ــا العصبي الأساســية للشــبكة، حيــث تتعــاون الخلاي
ــالات  ــدة اتص ــلال ع ــن خ ــة م ــات مختلف ــبر طبق ع
مرجحــة، وترتبــط وظيفــة النقــل بــكل عصبــون 
ــح  ــوع المرج ــل المجم ــة تحوي ــف كيفي ــل وص ــن أج م
لمدخلاتــه إلى ناتــج، ويتلقــى العصبــون معلومــات مــن 
ــات  ــن المنبه ــا م ــرى، أو أحيانً ــة الأخ ــا العصبي الخلاي
الخارجيــة، ثــم يولــد مخرجــات يتــم نقلهــا إلى الخلايــا 
 Turban, Sharda, &( ــة ــن المعالج ــد م ــة لمزي العصبي

.  )Delen, 2011

المدخــلات  بــين  العلاقــة  عــلى  الشــبكة  تتعــرف 
والمخرجــات عــن طريــق ضبــط أوزان التوصيــل 
بشــكل متكــرر حتــى يتطابــق مخرجهــا مــع الإخــراج 
ــة  ــبكة العصبي ــتخدم الش ــب تس ــد التدري ــي، بع الفع
المعرفــة المكتســبة للــرد عــلى المدخــلات الجديــدة، 
ــلات  ــة المدخ ــل علاق ــما تظ ــدة، بين ــة جي ــؤ بدق والتنب
Ekonomou, Christ- )والمخرجــات غــير معروفــة 

.  )odoulou, & Mladenov, 2016

بالنســبة لمدخــل معــين k          يتــم حســاب حالــة الخلايــا 
العصبيــة             بالمعادلــة )2(:

حيــث تشــير Pi إلى مجموعــة الخلايــا العصبيــة ، f هــي 
ــون  ــين العصب ــال ب ــو وزن الاتص ــل، wij ه ــة النق دال
j و i ، و oj يمثــل ناتــج العصبــون jth. قبــل تطبيــق 
 ،)ANN( العصبيــة الاصطناعيــة  الشــبكة  نمــوذج 
ــتركة  ــيرات المش ــد المتغ ــم توحي ــتراضي، يت ــكل اف بش

ــر  ــاوي صف ــط يس ــلى متوس ــب ع ــل التدري قب
)X ̅= 0(وانحراف معياري يساوي واحد

)σX=1(. وتــم اســتخدام اختيــار العــمارة التلقائــي 
لتعيــين عــدد الخلايــا العصبيــة المخفيــة في الطبقــة 
المخفيــة. أمــا الانحــدار اللوجســتي)LR( فهــو نموذج 
تنبئــي يســتخدم عــلى نطــاق واســع في التصنيــف، 
وهــو انحــدار خطــي يكــون فيــه المتغــير التابــع فئويــا 
ــة  ــر احتمالي ــوذج لتقدي ــذا النم ــتخدم ه ــا(، ويس )ثنائي
الاســتجابة الثنائيــة باســتخدام مجموعــة مــن المتغــيرات 
التنبئيــة. وتــم اســتخدام نمــوذج الانحدار اللوجســتي 

ــة )3(: ــما في المعادل ــؤ ك ــيرات التنب ــع متغ ــدد م متع

ــا مســتقلًا للمتغــيرات، θ هــي  حيــث يكــون xi متجهً
معامــلات الانحــدار المقابلــة و α هــي التقاطــع. ومــن 
ــع  ــبب الجم ــتي بس ــدار اللوجس ــير الانح ــهل تفس الس
ــتخدم  ــتقلة. وتس ــيرات المس ــافي للمتغ ــي الإض الخط
في الدراســة الحاليــة نمــوذج الانحــدار اللوجســتي 
لتحديــد العمــلاء الذيــن اشــتروا الودائــع طويلــة 

ــل. الأج
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 3.3.  تقييم الأداء:
 في هــذه المرحلــة يجــب تقييــم النــماذج المولــدة للبحــث 
عــن أفضــل نمــوذج، ويتــم اســتخدام تقنيــات تقييــم 
النمــوذج لاستكشــاف وتســليط الضــوء عــلى أفضــل 
نمــوذج تصنيــف، ومــع ذلــك يتــم اســتخدام متوســط 
معــدل التصنيــف الصحيــح )ACC(، وخصائــص 
أداء  لتقييــم  )ROC(؛  الاســتقبال  جهــاز  تشــغيل 
النــماذج المطــورة مــن أجــل تعزيــز نمــوذج التصنيــف 
ــو  ــح ه ــف الصحي ــدل التصني ــط مع ــل، ومتوس الأمث
ــدرة  ــس الق ــع يقي ــاق واس ــلى نط ــتخدم ع ــار يس معي
ــوة  ــوذج ق ــر النم ــا يظه ــا. وعندم ــف م ــة لمصن التنبئي
تصنيــف عاليــة، يمكــن أن يفــرق بــين هــؤلاء العمــلاء 
ــك  ــل وأولئ ــة الأج ــع طويل ــترون الودائ ــن سيش الذي
ــدل  ــط مع ــس متوس ــك، ويقي ــوا ذل ــن يفعل ــن ل الذي
التصنيــف الصحيــح النســبة المئويــة للحــالات المصنفة 
ــك،  ــلى ذل ــلاوة ع ــة ع ــات معين ــة بيان ــة في مجموع بدق
ــح عــدد  ويســاوي متوســط معــدل التصنيــف الصحي
ــلى  ــح ع ــكل صحي ــمة بش ــة والمقس ــالات المصنف الح
العــدد الإجمــالي للحــالات، كــما يتــم تلخيــص الناتــج 
في مشــكلة التصنيــف الثنائــي في الجــدول التــالي، حيث 

تمثــل "نعــم" متغــير الفائــدة كــما في الشــكل )1(.

)Observed( ملاحظ
)Predicted( تنبؤ

لانعم                  

+(FP)+(TP)نعم   

-(TN)-(FN)لا

الشكل 1: الملاحظة والتنبؤ.

ــة  ــتجابة "لا" المتوقع ــدد اس ــة -(TN): ع ــلبية حقيقي س
ــح. ــكل صحي بش

المتوقعــة  "لا"  ســلبية خاطئــة -)FN(: عــدد ردود 
ــكل غــير صحيــح.  بش

ــة  ــم" المتوقع ــدد ردود "نع ــة +)TP(: ع ــة حقيقي إيجابي
ــح. ــكل صحي بش

إيجابيــة خاطئــة +)FP(: عــدد توقــع اســتجابة "نعــم" 
بشــكل غــير صحيــح.

منحنــى ROC هــو إجــراء مفيــد لتقييــم أداء المصنفــات 
لمتغــير الاســتجابة الثنائيــة، ويتــم إنشــاؤه مــن خــلال 
ــم  ــي ت ــم الت ــة لـــ نع ــبة المئوي ــية )النس ــم الحساس رس
الإيجــابي  المعــدل  أي  صحيــح،  بشــكل  توقعهــا 

الحقيقــي:
"النوعيــة  مقابــل   (sensitivity=TP/(TP+FN  (
تكــون  حيــث  الــكاذب  الإيجــابي  المعــدل  أو   "1
لم  الذيــن  للعمــلاء  المئويــة  النســبة  هــي  النوعيــة 
يشــتركوا وتوقعــوا بشــكل صحيــح )المعــدل الســلبي 
ويوضــح   ،  (specifity=)TN)/)TN+FP):الحقيقــي
معــدل الحساســية تأثــير تحديــد العمــلاء ســابقًا، 
ــن  ــة. وم ــابي للحمل ــكل إيج ــتجيبون بش ــذي سيس ال
ناحيــة أخــرى، يُظهــر معــدل التحديــد تأثــير العمــلاء 
ــن سيســتجيبون بشــكل ســلبي  ــن ســابقًا الذي المحددي
للحملــة )Keles, & Keles, 2015(. ويشــير الخــط 
ــلى  ــة ع ــه في كل نقط ــة إلى أن ــة 45 درج ــل بزاوي المائ
يســاوي  الحقيقــي  الإيجــابي  المعــدل  فــإن  الخــط، 
المعــدل الإيجــابي الــكاذب، ممــا يعنــي أنــه ليــس لديــه 
ــى  ــما كان المنحن ــك ، كل ــة إلى ذل ــة، بالإضاف ــوة تنبئي ق
ــة  ــت دق ــة، كان ــط 45 درج ــن خ ــا م ــوي قريب العل
 ROC تصنيــف النمــوذج أفضــل، كــما يوضــح منحنــى
ــلوك  ــة س ــم الفاصل ــع القي ــكي في جمي ــة الأداء ال نتيج
نمــوذج التصنيــف دون مراعــاة تكلفــة التصنيــف 

ــئ. الخاط

3. تحليل النتائج:
ــة  ــا التنبئي ــم قوته ــم تقيي ــف ت ــماذج التصني ــاء ن ــد بن بع
باســتخدام عــدد مــن معايــير التقييــم، وهــي تقنيــات 
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الجدول 2. نتائج التصنيف.

الشكل 2: منحنيات النماذج

 ،ROC متوســط معــدل التصنيــف الصحيــح و منحنــى
ــذي  ــل ال ــوذج الأمث ــراز النم ــك في إب ــاعد ذل ــد س وق
يتوقــع العمــلاء الذيــن سيشــتركون فيــه. يوضــح 
الجــدول 2 أنــه عــلى الرغــم مــن تفــوق نمــوذج 

نموذج)LR(نموذج)NB(نموذج)ANN(التوقعالإجابة الملحوظة

نعم
45.1٪57.9٪51.7٪نجاح
54.9٪42.1٪48,3٪فشل

لا
97.1٪95.5٪96.4٪نجاح
2.9٪4.5٪3.6٪فشل

 )ACC(91.4٪91.4٪91.5٪متوسط معدل التصنيف الصحيح
)ROC( 93.6٪92.1٪94.4٪تشغيل جهاز الاستقبال

الشــبكة العصبيــة الاصطناعيــة )ANN(بشــكل طفيف 
ــدار  ــاذجة )NB(، والانح ــدة الس ــماذج: القاع ــلى ن ع
ــبب  ــك بس ــد ذل ــك انتق ــع ذل ــتي )LR(، وم اللوجس

ــود. ــا أس ــه صندوق طبيعت

جهــاز  اســتخدام  تــم  ذلــك،  إلى  بالإضافــة 
الاســتقبال)ROC( لتقييــم القــوة التنبئيــة للنــماذج 
التــي تــم إنشــاؤها، فكلــما ارتفــع المنحنــى وكان أقــرب 

إلى الزاويــة اليــرى العليــا؛ كانــت القــوة التنبئيــة 
أفضــل.

ــة  ــة الاصطناعي ــبكة العصبي ــماذج الش ــة ن ــع دق إن توق
والانحــدار   ،)NB( الســاذجة  والقاعــدة   ،)ANN(
Keles, & Ke-( أعــلى مــن نمــوذج )LR )اللوجســتي 
Ke-( كانــت صحيحــة، وأظهــرت نتائــج. )les, 2015

ــة  ــبكة العصبي ــوذج الش les, & Keles, 2015( أن  نم

ــوذج  ــق نم ــما حق ــق 88.31٪ ، ك ــة حق الاصطناعي
نمــوذج  وحقــق   ،  ٪69.14 الســاذجة  القاعــدة 
الانحــدار اللوجســتي دقــة تنبــؤ 81.18٪. بالإضافــة 

إلى ذلــك، كانــت نتائــج هــذا البحــث لجميــع النــماذج 
 Vajiramedhin, & Suebsing,( نتائــج  مــن  أقــل 
التنــازلي  2014( ، ويوضــح الشــكل )3( الترتيــب 

ــيرات  ــع المتغ ــة لجمي ــم المعياري ــة، والقي ــم الأهمي لقي
ــدول 1(.  ــيرات في الج ــماء المتغ ــف أس ــم وص )يت

تشــير أهميــة المتغــير المســتقل إلى المقاييــس، وهــي مــدى 
ــم  ــلاف القي ــبكة باخت ــة للش ــة المتوقع ــلاف القيم اخت
للمتغــير المســتقل؛ لذلــك سيســاعد هــذا الرقــم عــلى 
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تحديــد خصائــص العمــلاء الذيــن سيشــاركون بالنظــر 
إلى ترتيــب إدخــال المتغــيرات )الشــكل 3(، وأظهــرت 
ــي:  ــة ه ــيرات ذات صل ــة متغ ــل أربع ــج أن أفض النتائ
أيــام الأســبوع الســابقة، المــدة، الحملــة، وعــدد الأيــام 
ــة  ــن الحمل ــل م ــال بالعمي ــد الاتص ــرت بع ــي م الت
ــرت زاد  ــي م ــام الت ــدد الأي ــل ع ــما ق ــابقة. فكل الس
التفســير  يكــون  وقــد  العميــل،  اشــتراك  احتــمال 
المنطقــي لذلــك مــا يــأتي: لا يــزال العميــل عــلى درايــة 
بالمنتــج، ولكــن بعــد فــترة أطــول قــد ينســى العمــلاء 

ــر. ــون إلى شيء آخ ــج، وينتقل المنت
ــن  ــد م ــوظ العدي ــكل ملح ــلاء بش ــتهدف العم  يس
ــل  ــائل التواص ــلال وس ــن خ ــات م ــات والخدم المنتج
الاجتماعــي والتســوق عبر الإنترنــت؛ لذلــك ينجذبون 
إلى التســوق بــدلاً مــن المدخــرات. المتغــير الثــاني: 
ــم إجراؤهــا  يشــير إلى عــدد جهــات الاتصــال التــي ت
قبــل هــذه الحملــة لهــذا العميــل إلى إجــراء المزيــد مــن 
الاتصــالات مــع العمــلاء، وســيجعلهم أهدافًــا جيــدة 
ــة الأجــل. المــدة )مــدة الاتصــال  ــع طويل لــشراء ودائ

ــدث  ــا؛ يح ــة أيضً ــمة مهم ــي س ــواني( ه ــيرة بالث الأخ
هــذا لأن المكالمــات الطويلــة مــع العمــلاء ستســاعدهم 
عــلى طــرح الأســئلة، والعثــور عــلى مزيــد مــن 
التفاصيــل حــول مزايــا المنتــج، والأكثــر مــن ذلــك أن 
الحملــة )عــدد جهــات الاتصــال التــي يتــم إجراؤهــا 
خــلال هــذه الحملــة لهــذا العميــل( هــي متغــير مهــم 
يشــير إلى أنــه أثنــاء الحمــلات يحــاول المســوقون 
ــاعد  ــد يس ــا ق ــكان؛ مم ــدر الإم ــلاء ق ــال بالعم الاتص
ــة  ــذه النتيج ــق ه ــم. وتتواف ــج في أذهانه ــاء المنت في إبق
مــع نتائــج )Ahn, & Ezawa, 1997( ، وكذلــك مــع 
نتائــج )Moro, Cortez, & Rita, 2014(. ومــع ذلــك 
ــتقلة  ــيرات المس ــا المتغ ــط به ــي ترتب ــة الت ــإن الطريق ف
ــة،  ــت واضح ــلاء ليس ــرار العم ــة لق ــة المتوقع بالقيم
وبنــاءً عــلى توجــه منطقــي يمكــن للمــرء أن يخمــن أنــه 
كلــما تــم الاتصــال بالعميــل زاد احتــمال اشــتراكه. مــن 
ناحيــة أخــرى، توجــد متغــيرات مثــل يــوم مــن أيــام 
ــفل  ــير في أس ــي والتقص ــكان الزوج ــبوع، والإس الأس

ــكل 3(. ــيرة )الش ــب المتغ ــة الرت قائم

الشكل 3: أهمية توزيع المتغيرات

قــد يشــير هــذا إلى أن هــذه المتغــيرات قــد يكــون لهــا 
ــل، وهــذا يتعــارض مــع  ــرار العمي ــير عــلى ق أقــل تأث

ــلى أن  ــدل ع ــا ي ــج )Ahn, & Ezawa, 1997(؛ مم نتائ
العمــلاء المتزوجــين أكثــر اســتعدادًا للاشــتراك؛ لأنهــم 
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بحاجــة لتأمــين أطفالهــم. في حــين أظهــرت النتائــج في 
ــرار  ــدل عــلى ق ــير معت ــه تأث هــذا البحــث أن الشــهر ل
العميــل، )Moro, Cortez, & Rita, 2014( ، فقــد 
أظهــرت النتائــج أن الشــهر )الــذي يتــم فيــه الاتصــال 

ــل( لعــب دورًا مهــمًا في القــرار. بالعمي

4. الخلاصة:
ــة،  ــث التكلف ــن حي ــة م ــوك أدوات فعال ــتخدم البن تس
ــويق  ــين للتس ــلاء المحتمل ــتهداف العم ــلال اس ــن خ م
ــل  ــع تقلي ــاح م ــادة الأرب ــل زي ــن أج ــف؛ م ــبر الهات ع
العمــلاء  اشــترى  إذا  نفســه  الوقــت  في  التكلفــة، 
ــادة  ــك إلى زي ــيؤدي ذل ــل فس ــة الأج ــة طويل الوديع

ــك. ــال البن رأس م
 اســتخدمنا في هــذا البحــث القــوة التنبئيــة لثلاثــة نماذج 
 ،)ANN( ــة ــة الاصطناعي ــبكة العصبي ــف: الش تصني
القاعــدة الســاذجة )NB(، والانحــدار اللوجســتي 
)LR( المصنفــة لاختيــار عمــلاء التســويق عــبر الهاتــف 
ــماذج  ــة للن ــوة التنبئي ــة الق ــدف مقارن ــصرفي. كان اله الم
ــوذج  ــل نم ــلى أفض ــوء ع ــليط الض ــم تس ــة، ث الثلاث
ــص  ــم فح ــم، وت ــير التقيي ــن معاي ــدد م ــلى ع ــم ع قائ
متوســط  باســتخدام  المقترحــة  الخوارزميــات  أداء 
وخصائــص   )ACC( الصحيــح  التصنيــف  معــدل 
تشــغيل جهــاز الاســتقبال )ROC( لتقييــم أداء النــماذج 
المطــورة؛ مــن أجــل تعزيــز نمــوذج التصنيــف الأمثــل. 
ــف  ــة تصني ــدلات دق ــة مع ــرق المقترح ــرت الط أظه
ــماذج  ــف الن ــة تصني ــن أن دق ــم م ــلى الرغ ــدة، ع جي
ــلًا  ــة، وكان أداء ANN أفضــل قلي ــة كانــت قريب الثلاث
أن  التجريبيــة  النتائــج  LR. وأظهــرت  و   NB مــن 
النــماذج المقترحــة يمكــن اســتخدامها بنجــاح لتصنيف 
ــار  ــك أش ــة إلى ذل ــة، بالإضاف ــاة الحقيقي ــاكل الحي مش
ــد  ــد تزي ــي ق ــيرات الت ــض المتغ ــث إلى بع ــذا البح ه
ــما  ــج(. ك ــع المنت ــم بي ــة )يت ــاح المكالم ــة نج ــن إمكاني م
ــي  ــام الت ــدد الأي ــل ع ــما ق ــه كل ــج أن ــرت النتائ أظه

مــرت بعــد الاتصــال بالعميــل مــن الحملــة الســابقة؛ 
ــل  ــا قب ــم إجراؤه ــي ت ــال الت ــات الاتص ــدد جه زاد ع

ــل. ــذا العمي ــة له ــذه الحمل ه
ــار  ــض الآث ــلى بع ــوء ع ــلاه الض ــاش أع ــلط النق يس
ــك  ــما في ذل ــاه، ب ــذي اتبعن ــلوب ال ــلى الأس ــة ع المترتب
ــلاء ذوي  ــن العم ــة م ــتهداف مجموع ــم اس ــد ث تحدي
ــا  ــكان؛ مم ــع الس ــن جمي ــدلاً م ــة ب ــص المحتمل الخصائ
يســهل تحقيــق هــدف الحملــة التســويقية بشــكل 
أسرع، فيــما يتعلــق بالتكلفــة المنخفضــة وزيــادة الربــح، 
ــيرات  ــض التغي ــة لبع ــاك حاج ــك هن ــة إلى ذل بالإضاف
التنظيميــة، مثــل وجــود قســم تحليــلات البيانــات 
ــن  ــتفادة م ــلال الاس ــن خ ــل، م ــرارات أفض ــاذ ق لاتخ
ــة  ــضروري للأنظم ــن ال ــيرة، م ــات الكب ــة البيان قيم
في  للمعرفــة  الصريــح  الاســتخدام  تتنــاول  التــي 
صنــع القــرار. بالنســبة للعمــل المســتقبي، يمكــن 
ــل:  ــرى، مث ــف الأخ ــات التصني ــتخدام خوارزمي اس
أشــجار القــرار، والخوارزميــات الجينيــة للتعامــل مــع 

ــي. ــت الفع ــددة في الوق ــف المتع ــكلات التصني مش

قائمة المصادر والمراجع:
المراجع  باللغة العربية: 

الاتجــاه  مفهــوم  شريغــي،)2016(،  1.روبــرت 
ــورات  ــي، منش ــل الخلي ــة خلي ــوم، ترجم ــم العل وتعلي
مركــز البحــث والتطويــر التربــوي. جامعــة اليرمــوك، 

أربــد  الأردن 2016م.

ــلى  ــة ع ــارة الإلكتروني ــار التج ــدلي، آث ــد العب 2.عاب
الاقتصــاد، الريــاض: المملكــة العربيــة الســعودية، دار 

المعرفــة، 2008م.

التجــارة   ،)2018( العبــدلي،  عابــد  بــن  3.عابــد 
الواقــع  الإســلامية:  الــدول  في  الإلكترونيــة 
والتحديــات والآمــال، ورقــة بحــث مقدمــة في المؤتمــر 
ــه  ــذي نظمت ــلامي ال ــاد الإس ــث للاقتص ــي الثال العالم
جامعــة أم القــرى بمكــة المكرمــة كليــة الشريعــة. 
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4.عبدالمجيد العدلاني،)2015(،
h t t p : / / e m a r k e t i n g y e m e n . b l o g s p o t .

c o m / 2 0 1 6 / 0 2 / b l o g - p o s t . h t m l . 

ــحادة  ــي ش ــوشي ونظم ــد الجي ــا ومحم ــد الباش 5. محم
وريــاض الحلبــي)2017(:  مبــادئ التســويق الحديث، 

عــمان، دار صفــاء للنــشر والتوزيــع الطبعــة الأولى. 

التجــارة  مزهــر،)2015(،  آل  يحيــى  6.محمــد 
الإلكترونيــة واتجاهــات التغيــير )الواقــع والمســتقبل في 
ــة، جامعــة الملــك  ــدوة التجــارة الإلكتروني المملكــة( ن

ــا. ــد أبه خال

الشــمري،)2012(  وخالــد  عجيــزة  7.مــروى 
التســويق الإلكــتروني في العــالم العــربي، دار النــشر 

للجامعــات. 

8.مولــود بوخربــاش،)2017(، إســتراتيجيات المزيــج 
ــة  ــة الحكم ــة، مجل ــين المحافظ ــتروني ب ــويقي الإلك التس

للدراســات الاقتصاديــة. 
References:

Ahn, J. H., & Ezawa, K. J. (1997). Decision 
support for real-time telemarketing opera-
tions through Bayesian network learning. 
Decision Support Systems, 21(1), 17-27.  

Asare-Frempong, J., & Jayabalan, M. 
(2017, September). Predicting customer 
response to bank direct telemarketing cam-
paign. In 2017 International Conference 
on Engineering Technology and Techno-
preneurship (ICE2T) (pp. 1-4). IEEE. 

 Bekhet, H. A., & Eletter, S. F. K. (2014). 
Credit risk assessment model for Jordani-
an commercial banks: neural scoring ap-
proach. Review of Development Finance, 
4(1), 20-28. 

Bettencourt, L. A., Lusch, R. F., & Vargo, 

S. L. (2014). A service lens on value cre-
ation: marketing's role in achieving stra-
tegic advantage. California management 
review, 57(1), 44-66. 

Chen, H., Chiang, R. H., & Storey, V. C. 
(2012). Business intelligence and ana-
lytics: From big data to big impact. MIS 
quarterly, 36(4): 1165-1188.

 Ekonomou, L., Christodoulou, C., & 
Mladenov, V. (2016). A short-term load 
forecasting method using artificial neu-
ral networks and wavelet analysis. Int. J. 
Power Syst, 1, 64-68. 

Eletter, S. F., Yaseen, S. G., & Elrefae, G. 
A. )2010). Neuro-based artificial intelli-
gence model for loan decisions. American 
Journal of Economics and Business Ad-
ministration, 2(1), 27-34.

Erevelles, S., Fukawa, N., & Swayne, L. 
(2016). Big Data consumer analytics and 
the    transformation of marketing. Journal 
of Business Research, 69(2), 897904. 

Fan, S., Lau, R. Y., & Zhao, J. L. (2015). 
Demystifying big data analytics for busi-
ness intelligence through the lens of mar-
keting mix. Big Data Research, 2(1), 28-32. 

Farid, D. M., Zhang, L., Rahman, C. M., 
Hossain, M. A., & Strachan, R. (2014). 
Hybrid decision tree and naïve Bayes clas-
sifiers for multi-class classification tasks. 
Expert Systems with Applications, 41(4), 
19371946. 

Gherman, C., & Marcu, M. (2010). The 
Role And Implications Of Telemarketing 
In Media. Case Study: Transilvania  Expres 
Daily Publication Of Brasov. Annals of the 



دور ذكاء الأعمال في إنجاح عمليات التسويق 102

مجلة العلوم الإنسانية و الإدارية  ،العدد )٢٦(  الجزء الأول  شعبان  ١٤٤٣ هـ - مارس٢٠٢٢ م

University of Petroşani, 10)4), 97-104. 

Hassani, H., Huang, X., & Silva, E. (2018). 
Digitalization and big data mining in bank-
ing. Big Data and Cognitive Computing, 
2(3), 18. 

 Hu, Y. (2018). Marketing and Business 
Analysis in the Era of Big Data. American 
Journal of Industrial and Business Man-
agement, 8(07), 1747. 

Kankal, M., Akpınar, A., Kömürcü, M. İ., 
& Özşahin, T. Ş. )2011). Modeling and 
forecasting of Turkey’s energy consump-
tion using socio-economic and demo-
graphic variables. Applied Energy, 88(5), 
1927-1939.

Keles, A., & Keles, A. (2015). IBMMS 
Decision Support Tool for Management 
of Bank Telemarketing Campaigns. arXiv 
preprint arXiv:1511.03532. 

 Kotler, P.G.A. (2006) Principles of Mar-
keting. Pearson Prentice Hall.  

Mikalef, P., Pappas, I. O., Krogstie, J., & Gi-
annakos, M. (2018). Big data analytics ca-
pabilities: a systematic literature review and 
research agenda. Information Systems and 
e-Business Management, 16(3), 547-578. 

Moro, S., Cortez, P., & Rita, P. (2014). A 
datadriven approach to predict the success 
of bank telemarketing. Decision Support 
Systems, 62, 22-31.

Turban, E., Sharda, R. & Delen, D. (2011). 
Decision support and business intelligence 
systems (9th ed.). London: Pearson.  

Vajiramedhin, C., & Suebsing, A. (2014). 
Feature selection with data balancing for 

prediction of bank telemarketing. Applied 
Mathematical Sciences, 8(114), 5667-5672.  

 Xie, K., Wu, Y., Xiao, J., & Hu, Q. (2016). 
Value cocreation between firms and cus-
tomers: The role of big data-based cooper-
ative assets. Information & Management, 
53(8), 1034-1048. 

Yang, C. (2016). Predicting success of bank 
telemarketing with classification trees and 
logistic regression (Doctoral dissertation). 


