
 

3452 

 

 

وی 
کا

ده 
 دا

ای
که

کنی
ازت

ده 
تفا

اس
 با

کی
 بان

ت
دما

 خ
ان

تری
مش

ی 
ار

رفت
ی 

ها
گو

ل ال
حلی

 وت
یی

سا
شنا

 

  
 3452-3471،صص1399(پایيز11سوم،شماره سوم)پياپي  شناسي سياسي ایران، سالپژوهشي( جامعه ـفصلنامه علمي )مقاله علمي

 شناسایی وتحلیل الگوهای رفتاری مشتریان خدمات بانکی بااستفاده ازتکنیکهای داده کاوی 

 1محمدپریدری

 2صابری حسن

   3امینی  العابدین زین

 4ساده  احسان 

 چکیده

 هدف،مدیریت  مشتریان بانکهادرامرتعیین اساسی  ازچالشهای یکی مشتریان رفتاری  الگوهای وتحلیل شناسایی

 اطلاعات عظیم حجم به باشدلذاباتوجه می مشتریان محدودبانکهابه منابع بهینه  وتخصیص بامشتریان ارتباط

 دراین  مشتریان خاص فتاری ویژگیهای وهمچنین بانکی خدمات وتنوع بانکها،تعدد  اطلاعات درپایگاه مشتریان

 وتحلیل بندی ،رتبه بندی ،بخش شناسایی برای  مناسب  الگوی یک ارائه جهت  کاوی داده ازتکنیکهای پژوهش

به عنوان جامعه  داده   گردید،لذا  استفاده  مشتریان رفتاری الگوهای کارگران  رفاه  بانک  تراکنشی مشتریان  های 

انجام گرفته بود به عنوان   1398اسفند   29تا   1398آماری در نظر گرفته شد و تراکنش هایی که از اول مهر  

سپس عملیات پیش پردازش بر روی آنها انجام و مدلسازی داده ها با هدف بخش بندی  .نمونه انتخاب گردید

بندی   رتبه  های  و  الگوریتم  وسیله  به  وسیله   SOMو   K-meansمشتریان  به  نهایت  در  و  گردید  انجام 

ازآنجاکه .قوانین حاکم بر روابط بین خوشه های مشتریان و نوع حساب ها کشف گردید Aprioriالگوریتم  

ازمعیار داردلذا  بسزایی  اهمیت  مشتریان  های  بخش  هریک  ارزش  شده  )WRFMتعیین  بهینه 

مح(RFMمدل عمرمشتریان  جهت  طول  ارزش  وتعیین  شده  (CLV)اسبه  تعیین  ارزش  وبراساس  استفاده 

 ،استراتژهای مناسب برای ارائه خدمات بانکی به هریک ازبخشهای موصوف تعیین گردید 

کلیدی ماشین، :کلمات  یادگیری  مصنوعی،  هوش  بندی،  رتبه  بندی،  ،  K-means  ،SOMبخش 

AprioriوWRFM 
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 مقدمه 

 مشتریان تعیین بازار، بندی بخش  امر در بانکها اساسی چالشهای از یکی مشتریان بندی تبهر و شناسایی امروزه

 رفتاری های ویژگی و مشتریان زیاد بسیار تعداد (1390 ,شهرابی).باشد می مشتریان با ارتباط مدیریت  و هدف

 در و انبوه ازاریابیب کارایی و جذابیت  عدم  ،  بانکی خدمات و محصولات تنوع و  تعدد ایشان، از هریک خاص

 عملکرد بر گذار تاثیر بیرونی محیطی عوامل همچنین  و تک به تک بازاریابی اجرای زیاد بسیار های هزینه مقابل

 سریع رشد ، اعتباری و مالی موسسات و خصوصی بانکهای بازار سهم افزایش در شدید رقابت  قبیل از بانکها

 مهم  این به توجه عدم  و بوده چالش این  تشدید عوامل مهمترین از  ... و الکترونیکی بانکداری و تکنولوژی

 الزام همچنین و جدید مشتریان جذب برای هزینه افزایش ارزشمند، مشتریان خروج همچون جدی مخاطرات

 پایگاه داشتن مستلزم امر این از پیشگیری که  داشت  خواهد بر در بانکها برای ...و  قدیمی مشتریان حفظ به

 با مرتبط گیریهای تصمیم نمودن بهینه جهت  مدیریت  پشتیبان های سیستم از استفاده و منسجم و قوی اطلاعاتی

 ,Edelstein, 2003; Smit, 2006; He) .باشد می مشتری با ارتباط مدیریت  بهتر عبارت به یا مشتریان

Shi, Wan, & Zhao, 2014)    ایی  تکنیک ه (1390 ,سلیمانی بشلی و اکبری اصل ;1390 ,شهرابی)و

، با  ...، دسته بندی و (خوشه بندی سلسله مراتبی مبتنی بر مدل و مبتنی بر بخش بندی)خوشه بندی   :از قبیل

استفاده از داده کاوی ، تحلیل داده ها و بخش بندی مشتریان می توان به اطلاعات با ارزشی از قبیل شناسایی  

لذا استفاده از تکنیک های داده کاوی   (1390 ,سلیمانی بشلی و اکبری اصل) .نیازهای مشتری دست یافت 

 ,کاتلر) .جهت بخش بندی و شناسایی الگوهای رفتاری مشتریان برای بانکها امری ضروری و حیاتی است 

 (1390 ,سلیمانی بشلی و اکبری اصل ;1396

هر بخش آینده  و  ارزش حال  تعیین  لذا  نمایند  می  ایجاد  بانک  برای  متفاوتی  مشتریان سود  از  بخش  از    هر 

از   بایستی  باشند  بالاتری  ارزش  دارای  که  مشتریان  از  بخش  هر  است  بدیهی  دارد  بسزایی  ارزش  مشتریان 

بهترین سطح خدمات و مزایای ویژه استفاده نمایند تا باعث افزایش وفاداری و کاهش تمایل ایشان به روی  

گردد   رقیب  بانکهای  به  اصل)آوردن  اکبری  و  بشلی  محاسبه  مهمتر .(1390 ,سلیمانی  برای  که  معیاری  ین 
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مدل بهینه شده ی مدل   WRFMمدل   .می باشد RFMارزش طول عمر مشتری می توان استفاده نمود معیار  

RFM   که باشد  باشد Wمی  می  مذکور  های  شاخص  یک  هر  برای  وزن   ,Lemon & Mark) .معرف 

 یک  هر رتبه  و اولویت  یینتع به نسبت  توان می مشتریان از بخش  هر  عمر طول  ارزش تعیین از  پس (2006

 .گردد ارایه بخش  آن با متناسب  خدمات مشتریان از بخش  هر  رتبه و اهمیت  میزان اساس بر تا نمود اقدام

  (1393 ,عظیمی ناجی و ,پور کفاش ,مصلحی)

 اطلاعات انبوه حجم  همچنین و  بانک در مشتریان بندی رتبه و شناسایی جهت  مناسب  الگوی فقدان به توجه با

 بندی رتبه و شناسایی جهت  مناسب  الگوی یک ارائه و طراحی منظور به و بانک  اطلاعات پایگاه در ریانمشت

 و بندی رتبه  بندی، بخش جهت  کاوی داده های تکنیک از استفاده به مبادرت پژوهش این بانک، مشتریان

 .است  نموده ها بانک برای مشتریان رفتاری الگوهای شناسایی

 

 پژوهش ظرین چارچوب بر مروری •

 بندی بخش -2-1

 که  مشخص و واضح های  بخش  به بزرگ همگن  بازار یک  تقسیم  و  تعریف فرایند  که بازار  بندی بندی  بخش

 به و درستی به اگر که باشد می کار و کسب  استراتژی از مهمی بخش است، مشابه های خواسته و نیازها دارای

 .دارد بازار سهم و سود فروش، بر مثبتی تاثیر و کند می پشتیبانی شرکت  کلی ارزش از شود، اجرا مناسب  طور

(Kannisto, 2016) هایی بخش به بزرگ بازار یک تقسیم شامل که است  استراتژی یک بازار بندی تقسیم 

 شده ارائه خدمات و  محصولات برای مشترک  کاربردی های  برنامه و نیازها دارای مشتریان آن  در  که باشد می

 شناسایی مختلف های ویژگی از تعدادی با  توانند می گروه هر ترکیب  به بسته ها بخش نای .هستند بازار در

 کار به و مشتریان مورد در بیشتر اطلاعات کسب  بازار، مختلف های بخش ایجاد اصلی دلایل از یکی .شوند

 تا باید بخش هر مشتریان .است  سود افزایش و مشتری بیشتر رضایت  به دستیابی برای مختلف راهبردهای بردن

 بازاریابی مختلف های استراتژی که دهد  می  اجازه شرکت  به ویژگی این .باشند شبیه یکدیگر به  ممکن حد
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 ,Kieu, Ou, & Cai.بندند کار به بیشتر سود کسب  و مشتری نیازهای ساختن  برآورده برای را محصول

 یک عنوان به توان می  را بندی خوشه ) Huerta-Muñoz, Ríos-Mercado, & Ruiz, 2017؛ (2018

 (Y. Liu, Kiang, & Brusco, 2012).دارند مشابهی های ویژگی ها گروه آن، در که کرد تعریف تکنیک

 بندی  خوشه -2-2

 شباهت  کردن  حداکثر  اصل اساس بر ها داده .است  مشابه های گروه به  ها داده  تقسیم معنای به  بندی خوشه 

 متداول روش  یک بندی خوشه .شوند می بندی خوشه  ها، وهگر بین  شباهت  کردن حداقل و ها گروه داخل

 KAUFMAN) .است  ها داده توصیف برای خوشه محدودی تعداد تشخیص جستجوی در که است  توصیفی

& ROUSSEEUW, 1990) از گروهی با که است  تحقیقاتی زمینه بندی، خوشه یا  خوشه  تحلیل و تجزیه 

 و هم شبیه خوشه یک  اعضای  که ای گونه به  .شود می  تعریف ها بخش یا  ها  خوشه نام به  اهداف یا اشیا

 مانند تحقیقی، های زمینه از  بسیاری در بندی خوشه های  تکنیک .باشند ها خوشه سایر اعضای از متفاوت

 یافته  افزایش (بازار بندی تقسیم مثال، عنوان به ) بازاریابی  و  بیوانفورماتیک آمار،  ماشین، یادگیری 

 بسیاری در ای گسترده طور به بندی خوشه تکنولوژی (Trindade, Dias, & Ambrósio, 2017).است 

 و مشتریان رفتار  تحلیل و تجزیه  برای آن از توان می  تجاری، زمینه  در  .گیرد می  قرار استفاده مورد ها زمینه از

 تجارت زمینه  در این،  بر  علاوه  .کرد استفاده تجاری  بازاریابی  استراتژی  توسعه  برای  مهم مبنای  یک  ارائه

 به بهتر  خدمات  ارائه برای مشابه، های مشتری های ویژگی تحلیل  و تجزیه برای  را آن توان می الکترونیک،

  (Zhang, Zhang, & Zhang, 2018) .برد کار به مشتریان

 با  عددی های  داده از زیادی  تعداد برای و است ساده بندی  خوشه  روش  ترین معمول K-means الگوریتم

 می ارائه مشابه خوشه یک به مشابه های داده بندی طبقه برای کارآمد روش یک و رود می کار به بزرگ ابعاد

 اختصار  به  یا خودسازمانده های  نقشه همچنین (Yu, Chu, Wang, Chan, & Chang, 2018) .دهد

SOM دارای و ند کن می عمل  رقابتی یادگیری  اساس بر  ها  شبکه  این  .گردید معرفی کوهنن توسط  بار اولین 

 .نیست آموزش فرآیند طی در  انتظار مورد خروجی  داشتن به  نیازی که مفهوم این به هستند ناظر بدون یادگیری 



 

3456 

 

 

وی 
کا

ده 
 دا

ای
که

کنی
ازت

ده 
تفا

اس
 با

کی
 بان

ت
دما

 خ
ان

تری
مش

ی 
ار

رفت
ی 

ها
گو

ل ال
حلی

 وت
یی

سا
شنا

 

  
(Chuang, Wei, Zhifu, & Zhi, 2017)  که  است  آموزش های  داده  از  ای مجموعه ها  شبکه  این  ورودی 

 ,López, Valero, Senabre) .شوند می  اعمال شبکه  به بندی دسته یا  بندی خوشه هدف با معمولا

Aparicio, & Gabaldon, 2012)  

 انجمنی قوانین -2-3

 یا وابستگی قوانین  . است توجه قابل و محکم قانونهای یافتن وابستگی،  کردن پیدا در کاوی داده اصلی هدف

 در و شد  مطرح همکاران و اگراوال توسط  یک و صفر مقادیر برای 1993 سال در بار اولین انجمنی  قوانین

 1996 سال در Apriori الگوریتم (Aggarwal, Procopiuc, & Yu, 2002) .گردید منتشر  2002 سال

 روش یک از و  باشد می انجمنی  قوانین الگوریتم ترین معروف الگوریتم این .شد ابداع Cheung توسط

 اشاره آن به  اینجا در بایست می که جالبی  بسیار  نکته .کند می  استفاده مکرر اشیاء  مجموعه یافتن  برای تکراری

 علم در شوند، می استفاده  کاوی داده برای که الگو  شناسایی الگوریتمهای از بسیاری که است  آن نماییم

 قوانین البته و مکرر اشیاء مجموعه استخراج برای که Apriori الگوریتم اما .اند یافته  توسعه ماشین یادگیری 

 (1393 همکاران،  و آباده صنیعی) .است کاوی  داده  لگوریتما یک  ماهیتأ  رود  می کار  به  انجمنی

 مشتریان عمر ارزش محاسبه برایRFM  مدل -2-4

 بازار بندی تقسیم برای موثر روش یک (Hughes, 2012) شده پیشنهاد Hughes توسط ،که RFM روش

 ،(R) خرید آخرین زمان از دوره یک مدت طول تحلیل و  تجزیه طریق از را  مخاطبان که است  بازاریابی در

 شده مشخص زمان مدت این در شده صرف پول مقدار و (F) مشخص زمان دوره یک درون خرید تعداد

(M)کند می بندی دسته  پولی ارزش تکرارو تازگی، اساس بر یا. (Qin, Yuan, & Wang, 2017) این 

 به مشتریان بندی بخش اب زیرا باشد می مشتری عمر ارزش گیری اندازه های روش ترین مهم از یکی روش

 & D. Liu) .شوند می تعیین ارزش با مشتریان های بخش مدل، این مبنای بر و تراکنشی های داده ی وسیله

Shih, 2005) تازگی، معیارهای  از یک هر به باید بررسی مورد صنعت  به بسته که است  معتقد  استون باب 

 تکرار،  به را  اول اولویت  بود، اعتباری کارت با مرتبط  که پژوهشی در  او خود .داد وزن پولی،  ارزش  و تکرار
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 ,Stone) .نمود تعیین شهودی صورت به را ها اولویت  اما داد نسبت  پولی ارزش آخر در و تازگی سپس

 این  چه هر دریافتند گران پژوهش  .است  گذشته مشتری  خرید آخرین  از  که است  زمانی  مدت  تازگی، (2007

 یک در  یا تاکنون ابتدا از  مشتری خرید  دفعات تکرار، .است  بیشتر غالبا مشتری پاسخ احتمال باشد  کمتر مدت

 میزان پولی، ارزش و  دهد می افزایش اغلب  را پاسخ احتمال باشد بیشتر چه هر که است  مشخص زمانی دوره

 سفارش هر خرید میانگین یا و مشخص زمانی دوره یک در یا گذشته در مشتریان توسط شده پرداخت  پول

 صحیح همواره شده ذکر مثبت  و منفی روابط البته .یابد می افزایش پاسخ احتمال باشد بیشتر چه هر که ست ا

 آهنگ توان می  شد، مشخص است  منفی اغلب  که پاسخ احتمال و تازگی بین رابطه وقتی حال این با .نیست 

 تجربی صورت به باید نیز پاسخ تمالاح و تکرار رابطه .کرد محاسبه مشتری قبلی های داده از استفاده با را پاسخ

 دفعات تعداد  یا تاکنون ابتدا  از مشتری خرید دفعات تعداد  صورت به تکرار .است  مثبت  غالبا اما شود، تعیین

 (Bult & Wansbeek, 1995) .شود می بیان زمان مدت بر تقسیم تاکنون ابتدا از خرید

 پژوهش شناسی روش •

 اکتشافی توصیفی کند، می استفاده مشتریان دموگرافیک و تراکنشی های ادهد از  همزمان پژوهش  این که آنجا  از

 جمع به اقدام  مشخص زمان یک در که باشد می رویدادی پس یا نگر گذشته تحقیق نوع زمانی نظر از .باشد می

 به شپژوه این در .است  شده پرداخته ها داده تحلیل و تجزیه به زمان آن پایان در و است  شده ها داده آوری

 بانک مشتریان تراکنشی های داده از  بندی طبقه  و  بندی بخش  برای شده ارائه های روش و  الگو  آزمون منظور

 گرفته نظر در آماری جامعه عنوان به بانک این مشتریان تراکنشی های داده بنابراین  .شد استفاده کارگران رفاه

 .شد انتخاب نمونه عنوان به بود گرفته انجام 1397 اسفند 29 تا 1397 مهر اول از که هایی تراکنش و .شد

 جنسیت، شامل  مشتریان دموگرافیک اطلاعات به مربوط اول قسمت  .است  اصلی قسمت  دو شامل ها، داده این

 برای ابزاری عنوان به آن  از که باشد می بانک این مشتریان تراکنشی های داده شامل دوم قسمت  و بوده...و سن

 گرد تراکنش 1123735 به مربوط های داده نتیجه در.است گردیده استفاده لاعاتاط و ها داده آوری جمع

 .گردید استفاده مشتریان کننده بندی  رتبه و بندی  طبقه های مدل  بررسی برای ها داده  این از  .شد ثبت  و آوری
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 به نیاز یان،مشتر های اولویت  و اقتصادی شرایط تغییرات همچنین و کاوی داده های مدل از استفاده دلیل به

 که شده ذکر  زمانی بازه به مربوط های داده ازتمامی بنابراین شد، می احساس ها داده جدیدترین از استفاده

 پولی ارزش و  تکرار تازگی، متغیر  سه شد،  بیان قبلا  که مطالبی به توجه با .است  شده استفاده بودند کامل نسبتا

 به تراکنش آخرین تاریخ از متغیر سه این آوردن بدست  برای .یردگ  می قرار استفاده مورد بازار بندی بخش برای

 ارزش عنوان به مشتری هر حساب مانده از و  تکرار عنوان به مشتری، هر تراکنش تکرار تعداد تازگی، عنوان

 تحلیل و تجزیه مورد شغل و جنسیت  سن، های داده از استفاده با نتایج و گردیده استفاده مبادله  حجم یا پولی

 بدست  های خوشه و مشتریان های حساب نوع از نیز انجمنی قوانین بخش برای همچنین .است  گرفته رارق

 معیار از بندی بخش های روش نتایج روایی و اعتبار تعیین برای .است  گردیده استفاده روابط کشف برای آمده

 است، نشده استفاده پرسشنامه از مرحله این در ها داده گردآوری برای که آنجا از و است  شده استفاده سیلوئت 

 است  شده ذخیره دقیق صورت به  که مشتریان داده  پایگاه از مستقیما ها داده .ندارد وجود پایایی تعیین به نیازی

 انجام آنها روی بر پردازش پیش عملیات ها داده در احتمالی خطاهای کشف برای سپس و گردیده استخراج

 IBM SPSS افزار نرم از کاوی داده بخش به مربوط محاسبات انجام برای پژوهش این در .است  گردیده

Modeler  است  شده استفاده 18 ویرایش. 

 پژوهش  های یافته •

 ها داده  پردازش پیش -4-1

 جنسیت، سن، شغل، به مربوط های داده شامل  کارگران رفاه بانک توسط شده  ارائه های داده که آنجایی از

 حساب نوع  و حساب شرح بستانکار، گردش بدهکار، گردش حساب، هماند متوسط حساب، گردش آخرین

 بی و کامل های داده به یافتن دست  برای بنابراین  بودند، داده انجام تراکنش ماه شش طی در که بود مشتریانی

 انجام مراحل که شد  می شناسایی آنها پرت های داده  و بررسی جداگانه طور به ها  ویژگی این تمام  باید  نقص

 :باشد می ذیل شرح به مرحله این
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 ها داده  بقیه و شد  گرفته نظر در سال 70 تا  سال 18 از  پژوهش این برای بررسی مورد سنی محدوده •

 .گردید  حذف  ها تحلیل و تجزیه از

  .شد گرفته نظر  در  زن جنسیت  دادن نشان برای 2 کد و مرد جنسیت  دادن  نشان برای 1 کد •

 باشد می 1397 اسفند 29 تا 1397 مهر اول تاریخ از ها ادهد های  تراکنش تاریخ که آنجایی از •

  .گردید حذف نبود تاریخی محدوده این در آنها تراکنش آخرین تاریخ که هایی داده بنابراین

 یا و نداشت  همسویی و هماهنگی ها داده  دیگر  با آن  به  مربوط های داده که حسابی نوع و حساب •

 .گردید حذف و شد گرفته نظر در پرت داده بود کم بسیار آن تعداد

 بندی گروه باید بنابراین است  زیاد بسیار ها داده تحلیل و تجزیه برای ها تراکنش تعداد  که آنجایی از •

 به .گردید انجام  شغل و سن جنسیت، اساس بر ها بندی گروه پژوهش این در .گردید می انجام هایی

 ویژگی سپس .گرفتند قرار گروه یک در ودندب 700 شغلی کد دارای که ساله 35 مردان مثال عنوان

 نظر در گروه آن مبادله حجم و تکرار تازگی، عنوان به میانگین مبادله  حجم و تکرار تازگی، های

 .شد گرفته

 مشتریان بندی گروه و خبره  پرسشنامه طراحی ، (AHP) مراتبی سلسله تحلیل فرایند  زوجی مقایسه -4-2

 تحلیل فرایند (ساعتی  درجه نه) زوجی های مقایسه پرسشنامه از ها گزینه بندی هرتب و معیارها وزن تعیین برای

 .گردید تکمیل بانکداری صنعت  خبرگان توسط که شد استفاده (AHP) مراتبی سلسله

 این ارزش .است  گردیده تعیین آن وزن در شاخص شده نرمال مقدار ضرب از RFM مدل شاخص هر ارزش

 : است  زیر صورت به ها شاخص

M = WM 

F = WF 

R = WR 
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 مقایسه در و مهمتر بار  6 تازگی با مقایسه در  مبادله  حجم  بانک مشتریان بندی رتبه در  دهد  می نشان  1 جدول

 .است  مهمتر بار 3 تکرار با

 معیارها  شده نرمال وزن تعیین و زوجی مقایسه -1 جدول

ت?اولوحجم مبادلهتعداد دفعات?تازگ

0.1110.1050.2890.168333?تازگ
0.1499006010.157545

0.3330.1120.1960.213667تعداد دفعات
0.1940764220.203973

0.5560.7830.5150.6180.6075023010.638482حجم مبادله

0.951479 

 : گردد می محاسبه خوشه آن در RFM های شاخص ارزش متوسط عمجمو  از خوشه هر در مشتری هر ارزش

CLV = WR + WF + WM 

 RFM روش به مشتریان بندی گروه -4-3

 شده کم  هم  از  شاخص هر مقدار مینیمم  و ماکزیمم ابتدا  که است  صورت این به  RFM رویکرد امتیازدهی نحوه

 از %10 شامل اول گروه خرید،  تکرار شاخص برای مثال بطور .شود می تقسیم گروه ده  به آن حاصل و

 داده تخصیص ها  آن  به  9 امتیاز و دارند  را  نظر  مورد زمانی  بازه در  خرید تکرار ترین  بیش که هستند مشتریانی

 تعلق  پایانی %10 به  صفر امتیاز تا  دهد  می ادامه روند  همین  با و  گیرند می هشت  امتیاز دوم  %10 شود، می

 خصوص در شود می دنبال روندی چنین نیز  خرید مبلغ شاخص برای دارند، را دخری تکرار کمترین که گیرد

 نشان زیرا است  تر منفی آن تاثیر باشد بالاتر آن مقدار چه هر آن، ماهیت  به توجه با تازگی، یا تأخر شاخص

 بصورت تاخر  شاخص به مربوط امتیازدهی لذا است، نداشته تراکنشی مشتری  که است  روزهایی دهنده

 یعنی دارند را تأخر مقدار بالاترین که مشتریانی  %10 به گیرد می تعلق صفر امتیاز شود، می انجام وسمعک

 که مشتریانی  %10 به تا  دهد  می  ادامه ترتیب  همین  به  و اند  نداشته تراکنشی که است  بیشتری روزهای تعداد 

  .دهد می نشان را نهایی دهی  امتیاز 2 جدول .شود داده اختصاص نه امتیاز هستند دارا  را تأخر مقدار کمترین
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 RFM های ویژگی گذاری مقیاس -2 جدول

)%(R-تازگ?)%(F-تکرار)%(M-حجم

?امت9 100-10090-1090-0از 

?امت8 90-9080-2080-10از 

?امت7 80-8070-3070-20از 

?امت6 70-7060-4060-30از 

?امت5 60-6050-5050-40از 

?امت4 50-5040-6040-50از 

?امت3 40-4030-7030-60از 

?امت2 30-3020-8020-70از 

?امت1 20-2010-9010-80از 

?امت0 10-100-1000-90از 
 

 کردن جمع با و شده ضرب کدام هر در آمده بدست  های وزن نه، تا صفر امتیازات تخصیص و محاسبه از پس

 امتیاز چه هر آید، می بدست  یمشتر هر برای WRFM امتیاز مشتریان، کلیه برای شاخص سه نهایی امتیازات

WRFM است  بهتر باشد، بیشتر مشتری یک برای. 

 مشتری  عمر طول ارزش و مشتریان بندی رتبه مدلسازی -4-4

 K-MEANS الگوریتم با ها داده بندی خوشه -4-4-1

 K - meansمانند ها الگوریتم اکثر در که هاست  خوشه بهینه تعداد تعیین بندی، خوشه در مهم مسائل از یکی

 امتحان ممکن حل راه یک .است  نشده مشخص آن تعیین برای خاصی راه و شود معین کاربر خود توسط باید

k با ابتدا بنابراین .است  شده تعریف پیش از های شاخص یکسری اساس بر بهینه مقدار تعیین و مختلف های 

 برای سپس و گرفت  انجام خوشه 10 تا 2 برای بندی خوشه ،RFM روش براساس K - Means الگوریتم

 به خوشه 3 تعداد Silhouette معیار اساس بر .شد استفاده سیلوئیت  معیار از بهینه خوشه تعداد تعیین

 می  نشان 3 خوشه تعداد ازای  به را  متغیرها این مقدار زیر  جدول .گردید انتخاب  بهینه خوشه  تعداد عنوان

  .دهد
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 k-means وریتمالگ از  استفاده با  خوشه هر مشخصه -3 جدول

WRانگ?م? ن  WFانگ?م? ن  WMانگ?م? ن  CLV ن?انگ?م تعداد رکورد ها

خوشه 1 0.83 1.27 4.29 6.39 813

خوشه 2 0.5 1.52 1.81 3.83 1062

خوشه 3 0.31 0.15 0.31 0.77 1203

 

 همچنین و مجزا صورت به بخش هر پولی ارزش و تکرار تازگی، متغیرهای میانگین مقادیر جدول این در

 شده، ارائه اطلاعات با مطابق .است  شده داده خوشه هر در موجود مشتریان تعداد و خوشه هر CLV میانگین

  .است  بخش ارزشمندترین و بوده CLV میانگین ترینبالا دارای مشتری 813 با اول بخش

 SOM الگوریتم با ها داده بندی خوشه -4-4-2

 یا کوهنن ده خودسازمان های نقشه خروجی نقشه بررسی ها، خوشه بهینه تعداد  بررسی برای دیگر روشی

 نقشه ابعاد و وارد شبکه به ورودی عنوان به (CLV) مشتریان بندی رتبه های  داده .است  SOM الگوریتم

 .شد گرفته نظر در است  اولیه پیشنهادی حالت  که 7×10 بعدی دو نقشه یک صورت به کوهنن مدل خروجی

 بیشتری مشتری تعداد  چه  هر است، ها خانه از  یک هر  در  مشتری تعداد  نشانگر نقشه در موجود رنگ  تفاوت

 می مشاهده بخش، این از آمده بدست  تایجن بررسی با .است  تر پررنگ خانه آن باشد، گرفته قرار خانه یک در

 .داد قرار بخش سه در را مشتریان توان می که شود

 SOM الگوریتم از آمده بدست  های خوشه مشخصه -4 جدول

WRانگ?م? ن  WFانگ?م? ن  WMانگ?م? ن  CLV ن?انگ?م تعداد رکورد ها

خوشه 1 0.89 1.33 4.56 6.78 724

خوشه 2 0.64 1.54 1.83 4.01 1104

خوشه 3 0.17 0.12 0.24 0.53 1250
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 بیشترین دارای 78/6 با برابر CLV میانگین نمره و مشتری 724 با اول خوشه که شود می دیده جدول این در 

 .باشد می پولی  ارزش و تکرار تازگی، مقادیر

 که آنجایی از  ولی  است  k-means الگوریتم به  شبیه SOM الگوریتم  با بندی خوشه از  آمده بدست  مقادیر

 بنابراین است  k-means الگوریتم به مربوط سیلوئت  معیار از کمتر SOM الگوریتم به مربوط سیلوئت  معیار

 .است کمتر k-means مدل  به نسبت  SOM یا کوهنن مدل بندی بخش کیفیت 

 اول، بخش مشتریان .است ها بخش تفاوت گر نشان بخش، سه  مشتریان پولی ارزش  و تکرار تازگی، مقادیر

 را مشتریان از دسته این نام .هستند دیگر بخش دو به نسبت پولی ارزش و تکرار تازگی، مقادیر بالاترین دارای

 و تکرار  تازگی، مقادیر  ترین  پایین دارای  سوم بخش  مقابل در  .کرد گذاری  نام  زیاد ارزش  با مشتریان توان می

 بخش .شود می تعیین کم ارزش با مشتریان گروه آن نام رو این از و است  دیگر بخش دو به نسبت  پولی ارزش

  .شود می نامیده متوسط ارزش با بخش نام به متوسط پولی ارزش و تکرار تازگی، مقادیر با دوم

 

 RFM مبنای  بر ها خوشه آنالیز  -4-4-3

 خرید ارزش و (F) مشتری خرید تکرار دادکه ارائه مشتری ارزش ماتریس ،(Marcus, 1998) مارکوس

 تازگی و تأخر و همکاری مدت طول شاخص همچنین .اند داده تشکیل را ماتریس این بردار دو  (M) مشتری

 چه هر و باشد بیشتر همکاری مدت طول چه  هر است  معتقد مارکوس است؛ مرتبط مشتری وفاداری به خرید،

 داده نبود دلیل به مطالعه  این در .است  تر وفادار مشتری باشد، گذشته مشتری تراکنش آخرین از کمتری مدت

 مدت طول گرفتن نظر  در بدون  بندی بخش و گردیده حذف عامل این مشتریان، همکاری زمان مدت های

 .شد انجام همکاری
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 (Marcus, 1998) مشتری  ارزش ماتریس -2 شکل

 

 نشان برای (↑) علامت  از ،(Ha & Park, 1998)  مشتریان بندی بخش توصیف به توجه با مطالعه این در

 میانگین مقدار  بودن تر پایین دادن  نشان برای ،(↓) علامت  از و کل میانگین از گروه میانگین بودن تر  بالا دادن

 .است  شده استفاده کل میانگین از هگرو

 M و R، F های متغیر کل میانگین مقادیر -5 جدول

WR-average WF-average WM-average

0.51 0.92 1.88 

 .پردازد می متغیرها این کل میانگین با ها خوشه WM و WR،WF میانگین مقادیر مقایسه به 6 جدول

 کل  میانگین با خوشه هر WM و WR،WF میانگین مقادیر نتایج -6 جدول

WRم? ?انگ ?مWFن ?انگ ?مWMن  ?انگ تعداد رکورد هان درصد خوشه ها

خوشه 1 ?0.83 ?1.27 ?4.29 813 26.4

خوشه 2 ?0.52 ?1.52 ?1.81 1062 34.5

خوشه 3 ?0.3 ?0.15 ?0.31 1203 39.1
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 سن که بگیریم نظر در اگر ولی باشد نمی دسترس  در بانک مشتریان ارتباط طول  ها، داده بودن ناقص دلیل به

 شد مشخص نیز قبل های بخش نتایج از که طوری به) دارد بانک با مشتری ارتباط طول با مستقیم رابطه مشتری

 با ارتباط طول  جای به  را  سن توانیم  می  (گیرند می جای بهتری وشهخ در باشد تر  بالا  افراد سن  چه  هر که

 .نماییم بررسی وفاداری ماتریس نظر از را مشتریان آن،  به دادن وزن بدون و داده قرار مشتری

 (مشتری ارتباط  طول ) L شاخص شدن اضافه با  (Chang & Tsay, 2004) تسای و  چانگ مطالعات طبق بر

 مشتری، تر طولانی ارتباط که  کند می ادعا همچنین  .گردد می  فراهم مشتریان رت دقیق تحلیل جهت  زمینه

 .دهد می نشان را مشتری وفاداری بودن بالاتر ،(تاخر یا تازگی) اخیر تعامل زمان بودن تر کوتاه و بالاتر وفاداری

 می تعریف ریمشت وفاداری ماتریس عنوان به (R) اخیر معامله زمان و (L) مشتری ارتباط طول شاخص دو

 (Chang & Tsay, 2004) .شود

 

 (Chang & Tsay, 2004) مشتری  وفاداری ماتریس -3 شکل

 

 امتیاز ها بازه از کدام هر به و کرده تقسیم قسمت  ده به را 70 تا 18 بین سنی بازه و بگیریم نظر در L را سن اگر

 .بود خواهد 7 جدول طبق میانگین بنابراین دهیم  اختصاص 9 تا 0

 WM و L، WR، WFهای متغیر کل میانگین مقادیر -7 جدول

L-average WR-average WF-average WM-average

3.5 0.51 0.92 1.88 

 .پردازد می متغیرها این کل میانگین با ها خوشه WMو L،WR،WFمیانگین مقادیر مقایسه به 8 جدول
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 کل  میانگین با خوشه هر WMو L،WR،WFمیانگین مقادیر نتایج - 8 جدول

Lانگ?م? ?انگ?مWRن  ?انگ?مWFن  ?انگ?مWMن  تعداد رکورد هان  درصد خوشه ها

خوشه 1 ?5.5 ?0.83 ?1.27 ?4.29 813 26.4

خوشه 2 ?3 ?0.52 ?1.52 ?1.81 1062 34.5

خوشه 3 ?3.2 ?0.3 ?0.15 ?0.31 1203 39.1

 

 

 دوم خوشه مشتریان نامطمئن مشتریان جزو سوم خوشه مشتریان مشتری، وفاداری ماتریس در  8 جدول بنابر

 .باشند می وفادار مشتریان جزو اول خوشه مشتریان و جدید مشتریان جزو

 (Apriori الگوریتم) انجمنی قوانین -4-5

 گیرد می بر در نیز را مشتریان های حساب های داده کارگران رفاه بانک از شده اخذ های داده که آنجایی از

 و اند  داشته بیشتر تراکنش ها  حساب کدام شود مشخص  تا گردد کشف نیز آنها بر حاکم قوانین باید بنابراین

 برای حساب نوع 108 از  پژوهش در شده برده کار به های داده در  .باشد می چه آنهاست  بر حاکم که قوانینی

 .است  شده استفاده مشتریان حساب نبیا

 قرار بررسی مورد نمایند می استفاده که هایی حساب نوع نظر از خوشه هر مشتریان پژوهش،  از بخش دراین

 زمانی بازه ماه شش طول  در  را  ها تراکنش درصد  یک  از بیش مجموع در  که هایی حساب منظور بدین و گرفته

 آمده بدست  قواعد .شدند تحلیل و تجزیه  Apriori الگوریتم و انجمنی نینقوا از استفاده با داشتند مطالعه  مورد

 .باشد می زیر شرح به درصد  75 اطمینان درجه حداقل و درصد 4/0 پشتیبان حداقل با
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 انجمنی قوانین از حاصل قواعد -4 شکل

 

 

 پژوهش نتایج •

 تکمیل بانکداری صنعت  خبرگان و مدیران توسط که خبرگان پرسشنامه از آمده  بدست  های تحلیل و تجزیه

 به  را بیشتری ارزش و بوده اهمیت  پر بسیار تکرار  و تازگی به  نسبت  مبادله حجم  که دهد  می نشان است  شده

 برای خوشه سه بهینه تعداد سیلوئت  معیار به توجه با دهد می نشان نتایج همچنین .دهد می اختصاص خود

 :باشد می زیر شرح به ها خوشه برای نتایج و بوده تر مناسب  انمشتری  بندی خوشه

 :اول خوشه

 سه هر نظر از و داده اختصاص خود به را مشتریان کل از درصد 4/26 و بوده رکورد 813 دارای خوشه این

 ینهمچن .گردند می معرفی  مشتریان بهترین عنوان به خوشه این مشتریان و بوده کل میانگین از تر بالا شاخص

 آن  درصد 47 و مردان را مشتریان از دسته این  درصد 53 که باشند می وفادار مشتریان جزو خوشه این مشتریان

 می سال 52 خوشه این سنی میانگین و بوده سال 70 تا 18 خوشه این سنی بازه .دهند می تشکیل زنان را

 مربوط آن درصد 5/25 تنها و دهند یم تشکیل سال 45 بالای افراد را دسته این مشتریان درصد 5/74  .باشد

 خوشه این در  را درصد  بیشترین ترتیب  به 70 و 3 ، 706 کد با های  شغل و است  سال  44-18 سنی رده به
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 مربوط شغل و بوده ناقص 70 کد به مربوط داده و بوده تاجر و غیرپزشکی دکترای های شغل  نشانگر که دارند

 .است  نگردیده بیان شده اخذ بانک از که هایی داده در 70 کد به

 :دوم خوشه

 میانگین حد در تقریبا تراکنش تازگی نظر از است  داده اختصاص خود به را رکورد 1062 تعداد که خوشه این

 مهمترین خبرگان دهی  وزن در  که مبادله حجم .باشد می بالاتر کل میانگین از  ها تراکنش تکرار  نظر از و بوده

 مشتریان جزو مارکوس مشتری ارزش ماتریس نظر  از و بوده کل میانگین حد از کمتر خوشه این در بود عامل

 را مشتریان از دسته این درصد 48 که بوده جدید مشتریان جزو خوشه این مشتریان همچنین .باشند می متناوب

 فرادا سنی میانگین و بوده سال  70 تا 18 خوشه این  سنی بازه .دهند می تشکیل زنان  را  آن درصد  52 و مردان

 داشته سال 45 تا 30 بین درصد 30 و سال 30 زیر افراد خوشه این درصد 38 .باشد می سال 39خوشه این

 در .(درصد 10)باشند می دارا خوشه این در را درصد  کمترین ساله 70-57 افراد  و دارند  را درصد بیشترین که

 آزاد شغل معرف 2 کد که باشند می 2 و 12 ،13 کد کد با هایی شغل دارای مشتریان تعداد بیشترین خوشه این

 .باشند می نامشخص شده اخذ های داده در شغلی عنوان نظر  از  13 و 12 کدهای و بوده

 :سوم خوشه

 هر در و دارد  نامطلوبی وضعیت  Mو R،F شاخص  سه هر نظر از باشد می رکورد 1203 شامل که خوشه  این

 مشتریان جزو  مارکوس مشتری ارزش ماتریس نظر از و باشد می کل میانگین حد از تر پایین شاخص سه

 این درصد 48 که بوده نامطمئن مشتریان جزو خوشه این مشتریان همچنین .گردند می محسوب نامطمئن

 میانگین و بوده سال 70 تا 18 خوشه این سنی بازه .دهند می تشکیل زنان را آن درصد 52 و مردان را خوشه

 45 تا 30 بین درصد 23 و سال 30 زیر افراد خوشه این درصد  36 .شدبا می سال 42خوشه این افراد سنی

 می دارا خوشه این در را درصد کمترین ساله 70-57 افراد و دارند  را درصد بیشترین که داشته سال
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 معرف 2 کد  که باشند می 2 و 12 ، 13 کد دارای خوشه این مشتریان تعداد بیشترین .(درصد5/11)باشند

 .باشند می نامشخص شده اخذ های  داده در شغلی عنوان نظر از 13 و 12 کدهای و بوده آزاد شغل

 حقیقی رفاه  سودمند طرح حساب نوع و بلندمدت گذاری سرمایه سپرده های  حساب از بیشتر اول خوشه

 ،(108) شانزدهم  مرحله سپرده گواهی ،(79)مشتریان حساب، نوع و  انداز پس الحسنه قرض  سپرده ،(98)

 ،(51)چک دسته  بدون  جاری-تسهیلات توثیق جاری حساب، نوع و  اشخاص جاری الحسنه قرض سپرده

 همچنین .کنند می استفاده (41)الکترونیکی کارت با جاری حساب نوع و اشخاص جاری الحسنه قرض سپرده

 گذاری سرمایه  سپرده حساب از دوم خوشه .دارند هم با حساب سه یا دو کدام هر خوشه این افراد اکثر

 مشتریان حساب، نوع و  انداز پس  الحسنه  قرض  سپرده  ، (97) جدید  یکساله سپرده حساب، نوع و  ندمدتبل

 و کرده استفاده (25) مدت کوتاه سپرده حساب، نوع و اشخاص  مدت  کوتاه  گذارى  سرمایه  سپرده و (79)

 نوع و اشخاص جاری نهالحس قرض سپرده از تنها سوم خوشه .دارند هم با  را حساب سه این مشتریان اکثر

  .نمایند می استفاده (64)بهزیستی سازمان مددجویان حساب،

 

 

 :منابع
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