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 دهیچك
 ارتبا  تیریمد قالب در انیمشتر با ها بانک بخصوص و ها سازمان تعامل ی نحوه امروزه
 قیع تحق هعدف  اسعاس  نیا بر است. افتهی رییتل یتوجه قابل طور به (CRM) یمشتر با

 یفعاز  گعر  توصعیه -نیزیع ب یهعا  سیستم كردیرو با انیمشتر با ارتبا  مدل تبیین حاضر
 در یزمان نظر از و یکتشافا هدف، نظر از دی،بررکا مخاطب، نظر از حاضر قیتحق است.
 یبررسع  یمشعتر  21061 اطلاععات  مطالععه  نیا در باشد. یم یمقطع قاتیتحق دسته
 ریع غ نیزیع ب یریع گ نیانگیع م ،یفعاز  ،یکعاو  داده كردیرو 1 از قیتحق نیا در است. شده
 انیمشعتر  بعا  معرتبط  شاخص 99 اطلاعات قیتحق نیا در است. شده گرفته بهره یخط
 اساس بر د.یگرد (،TVP-DMS و BMA، TVP-DMA) یخط ریغ نیزیب یها مدل وارد
 آمعده،  بدسعت  جینتعا  اساس بر بود. برخوردار دقت نیبالاتر از BMA مدل خطا، زانیم
 یجار لاتیتسه کل مانده مجموع ها؛ سپرده مانده مجموع حساب؛ یموجود یرهایمتل
 بر ادامه در شدند. ییشناسا شكننده ریغ یرهایمتل عنوان به یمال یها تراکنش حجم و

 برخعوردار  یبعالاتر  دقعت  از K-MEANS بعه  نسعبت  C-MEANS كردیرو ج،ینتا اساس
 10 هر یها یژگیو و دندیگرد ییشناسا خوشه C-MEANS، 10 كردیرو اساس بر است.
 و مثبعت  ریتعأث  رهعا یمتل اکثعر  جینتعا  اساس بر گرفت. قرار لیتحل و هیتجز مورد خوشه
 دارند. خوشه هر تیوضع بر یمعنادار
 ،یفعاز  یبنعد  خوشعه  ان،یمشعتر  بعا  ارتبعا   تیریمعد  ،یبعانك  خدمات :یدیکل واژگان
 .یکاو داده
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 مقدمه

 شعده  شعناخته  اش نوآورانه یها یفناور و یاطلاعات یها ستمیس لیدل به یبانكدار صنعت

 حجعم  تعا  کعرده  کمعک  هعا  بانعک  بعه  نترنتیا ظهور (.9699 همكاران، و 1ینگی)ک است

 رانیمعد  (.9696 همكعاران،  و 9دالیع )و کننعد  اسعتفاده  و یآور جمع را ها داده از یعیوس

 و 1سیدیع )تئودور سعتند ین كسعان ی ها داده و اطلاعات که شدند متوجه جیتدر به ها بانک

 در اسعتفاده  قابعل  و دار یمعن اطلاعات به شدن لیتبد از قبل ها داده (.9699 همكاران،

 از یكع ی (.9691 همكعاران،  و 1نیالعابعد  نیع )ز شعوند  لیتحل و هیتجز دیبا یریگ میتصم

 لیتبعد  نعد یفرآ که است یژگیو یمهندس بانک، انیمشتر یبند طبقه یها مدل نیتر مهم

 1همكعاران  و ویع ل) اسعت  هعا  یژگیو نیبهتر انتخاب و دیجد یها یژگیو به خام یها داده

 (.9699 1همكاران و اسلام ؛9699 0همكاران و وانی ؛9699

 در پنهعان  اطلاععات  کشعف  یبرا یکاو داده و یکاو دانش مختلف یها کیتكن راً،یاخ

 ینیکا ید ؛9612 1یسومات و یوانیکالا) اند گرفته قرار استفاده مورد یمشتر رفتار مورد

 و آلام ؛9691 11همكععاران و چععن ؛9691 16همكععاران و نیجعع ؛9696 2همكععاران و

 یقعات یتحق یهعا  نعه یزم از یاریبسع  در یریگ میتصم به دانش کشف (.9691 19همكاران

 و تعر  قبعول  قابعل  انیمشتر یبرا را یبانك خدمات تواند یم یکاو دانش است. کرده کمک

  (.9696 11همكاران و برگگرون ؛9691 11هانسون و نیکلرک) دینما اعتمادتر قابل

 در دانعش  اسعتخراج  یبعرا  نیماشع  یریادگی بر یمبتن یبند طبقه مختلف یها روش

 کعرده  ییشناسا را ارزشمند انیمشتر بتوانند تا شوند؛ یم استفاده ها  بانک انیمشتر مورد

 یبعرا  (10NB) روش از (،9612) 11همكعاران  و نیامع  کننعد.  یریجلعوگ  ها آن زشیر از و

 اسعتفاده  گرفعت،  نظعر  در را هعا  داده تیقطع عدم که یحال در یمشتر زشیر ینیب شیپ

 وی)ل اند نموده ارائه حوزه نیا در یتر دوارکنندهیام جینتا ینیماش یریادگی یها روش کرد.

 بعه  کعه  اسعت  یاتیع ح پعردازش  شیپع  مرحلعه  کیع  یژگیو انتخاب .(9699 همكاران، و

 (.9699 همكعاران  و اسلام ؛9699 همكاران و وانی) دینما یم بانک انیمشتر یبند طبقه

 رگعذار یتأث یبند طبقه یها روش ینیب شیپ دقت بر یهتوج  قابل طور به یژگیو یمهندس

 همكعاران  و 12نیعابعد  ؛9612 11همكعاران  و لانع   ؛9610 11همكعاران  و )بنسعان  است

 یاصل هدف ن،یبنابرا ؛ب( 9691 همكاران و ژان  الف؛ 9691 96همكاران و ژان  ؛9696

 اسعت.  رفتارهعا  نیع ا اسعاس  بعر  بانعک  انیمشتر یبند طبقه و رفتار ینیب شیپ مقاله نیا
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 محدود یژگیو انتخاب به را خود داده پردازش شیپ مرحله که موجود مطالعات برخلاف

 یهعا  روش مطالععه  نیع ا (؛9699 همكعاران  و وانی ؛9610 91همكاران و یکرامت) نمودند

 رد.یگ یم نظر در زین را یژگیو لیتبد

 پژوهش نهیشیپ

 بعا  و معداوم  طور به و است شده رهیذخ ها بانک در ها داده از یادیز حجم حاضر حال در

 بعه  هعا  داده از میعظع  حجعم  نیع ا لیتبعد  یاصعل  مانع است. رشد حال در یادیز سرعت

 از مطالععه  نیچنعد  اسعت.  یرقابت هوش کی جادیا و داده گاهیپا و شده آموخته اطلاعات

 یهعا  کیع تكن از اسعتفاده  بعا  یرفتعار  یالگوهعا  ییشناسعا  یبرا بانک انیمشتر یها داده

  .اند کرده استفاده یکاو داده و یکاو دانش مختلف

 اتیجزئ ریسا و ها تراکنش یبرا میعظ یاطلاعات یها بانک یادیز تعداد یدارا ها بانک

 با کار و کسب اطلاعات شده رهیذخ یها داده نیا از توانیم است خود انیمشتر با مرتبط

 و لیع تحل و هیع تجز از یبانیپشعت  یبعرا  خعام  یها داده نیا از اما کرد؛ استخراج را یارزش

 و هیع تجز چعون  شعود  ینمع  اسعتفاده  یسنت یجو و پرس زبان از استفاده با یریگ میتصم

 یآمعار  ی هعا  روش شعود.  یمع  شكسعت  به منجر گسترده بعد و حجم نیا با انسان لیتحل

 اسعتفاده  رو نیع ا از و نداشعتند  داده حجعم  نیع ا لیع تحل یبعرا  اسیمق و تیظرف یسنت

 نیع ا اسعت.  شیافعزا  به رو یا گسترده طور به آن یابزارها و یکاو داده مدرن ی ها روش

 انعد.  کعرده  دایع پ نفوذ زین عیصنا کل در بلكه یمال مؤسسات و ها بانک در تنها نه ها روش

 و کنعد  تیریمعد  را اطلاععات  از یادیع ز حجعم  توانعد  یمع  که است نیا یکاو داده تیمز

 ییهعا  مدل و نیقوان تواند یم یکاو داده بدهد آموزش را داده در الگوها یذات یساختارها

 کنعد  دیع تول را شعود  یمع  اسعتفاده  نعده یآ یموردهعا  یبعرا  یریع گ میتصم ساختار در که

 از ندهیآ ارزش ینیب شیپ یبرا ابزار کی یمشتر لیپروفا ای و یمشتر با رفتار یساز مدل

 سعبک  خعود  ،یشعناخت  تیع جمع یهعا  یژگع یو اساس بر سکیر گروه به خاص فرد کی

 و حیصعح  یریع گ میتصعم  کند. یم کمک یمشتر حف  به که است قبلش رفتار و یزندگ

 درك و ییشناسعا  بعه  منعو   فعروش،  و یابیع بازار مؤثر یها کیتاکت و ها یاستراتژ جادیا

 در دائعم  طور به یابیبازار محققان است. دارانیخر و کنندگان مصرف از ها سازمان حیصح

 را مناسب ییکارها راه اساس، نیا بر و کنند ییشناسا را کنندگان مصرف رفتار تا تلاشند
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 یها تیفعال نیتر مهم از یكی کنند. اتخاذ بازار سهم شیافزا و مؤثرتر و بهتر فروش یبرا

 است ها آن یها یژگیو با متناسب یبانك متنوع خدمات ارائه و انیمشتر ییشناسا ها بانک

 ارتبعا   و انیمشعتر  رفتعار  لیع تحل ابنعد. ی دسعت  بازار در خود سهم شیافزا به بتوانند تا

 شعود.  یتلقع  رقابعت  عرصعه  در هعا  بانک یبقا یبرا یمهم عامل تواند یم ها آن با مناسب

 ینگهدار پرارزش انیمشتر صیتشخ و ها آن نیب زیتما جادیا انیمشتر ییشناسا از هدف

 است. ارزشمند انیمشتر جذب و ها آن

 شامل مرسوم كردیرو نیتر جیرا ،یبند طبقه ی ها روش یبرا ها تمیالگور انتخاب هنگام

 بعه  است. یبررس مورد موضوعات ینظر لیتحل ای خطا و آزمون روش متخصصان، دانش

 یهعا  نهیهز است: ریز بیمعا یدارا ییشنهادهایپ نیچن (،9611) همكاران و وان  گفته

 دانعش  آوردن دست به در یناتوان بزرگ، اریبس یها داده مجموعه مورد در بالا یمحاسبات

 وجعود  بعا  و هعا  آن یشینما یخطاها یابیارز از یناش یها کننده یبند طبقه همه مورد در

 و یمعال  روابط مستلزم نیهمچن حل راه کی مانند ،یدانیم کارشناسان با یهمكار امكان

 شیافعزا  که دادند نشان (،9696) همكاران و خان است. متخصصان با توجه قابل حیصح

 نعد یفرآ تواند یم که دارد وجود نیماش یریادگی یها ستمیس یبرا تقاضا در یتوجه قابل

 نظر به کند. خودکار مختلف یکارها یبرا ها آن هیتوص با را مناسب یها تمیالگور انتخاب

 از اسعتفاده  امكعان  و ندارنعد  را مرسعوم  یكردهعا یرو بیع معا ییهعا  ستمیس نیچن ها، آن

 به نیهمچن و کنند یم فراهم دیجد مشكلات حل یبرا را نیماش یریادگی یها تمیالگور

 پعژوهش  بعه  دسعت  حعوزه  نیع ا در مستقل طور به تا دهند یم اجازه متخصص ریغ افراد

 خچعه یتار کی از انیمشتر یبند دسته و طبقه و انیمشتر یزگیو ییشناسا ندیفرآ بزنند.

 در گرفته صورت یداخل و یخارج قاتیتحق از یبرخ به ادامه در است. برخوردار یطولان

 است. شده اشاره حوزه نیا

99همكاران و كایموج
 رفتار مورد در ها داده لیتحل و هیتجز یبرا را ستمیس کی (،9669) 

 یژگیو یها نقشه از استفاده با موارد شده، یطراح ستمیس در کردند. شنهادیپ بانک انیمشتر

 نیع ا و شد یم استخراج بودند شده داده آموزش نظارت بدون صورت به که یده خودسازمان

 یدشعوار  لیع دل بعه  كعرد یرو نیع ا حعال،  نیا با شد. کارآمد و ساده ستمیس کی به منجر امر

 نشعد.  واقعع  توجعه  معورد  چنعدان  د؛یع جد انیمشعتر  بعا  داده گاهیپا در موجود موارد قیتطب

 یمحل انتقال تابع یبند طبقه کی از استفاده با را داده مجموعه همان (،9669) 91ینارسكیو

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b37
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 در یافتیع در اطلاععات  داد. قعرار  یبررس مورد بانک رفعالیغ و فعال انیمشتر ییشناسا یبرا

 داده گاهیپا از یرفتار یالگوها استخراج یبرا نظارت تحت یعصب شبكه یمعمار پنهان هیلا

 و باومن بود. حد از شیب برازش مستعد مدل نیا ها، گزارش طبق حال، نیا با شدند. استفاده

91همكاران
 را یمختلفع  یهعا  مدل و کردند استفاده بانک یمشتر 1211 سوابق از (،9661) 

 با نمودند. یطراح ها وام و ها یبده ها، سپرده یبرا (SOW) 91پول فیک سهم ینیب شیپ یبرا

 روابعط  اسعتخراج  اجعازه  که بودند، کیلجست ونیرگرس اساس بر فقط ها مدل نیا حال، نیا

90همكعاران  و ینگعا  داد. ینمع  را بانک انیمشتر یخروج و یورود یها یژگیو نیب یرخطیغ
 

 مختلعف  فیوظعا  یبعرا  یکاو داده ی ها روش اساس بر را یقبل مطالعات یبند طبقه (،9662)

 یبعرا  یبنعد  خوشعه  ی هعا  روش از كعرد یرو نیا در کردند. یبررس یمشتر با ارتبا  تیریمد

 شعد.  اسعتفاده  انیمشعتر  حفع   و جذب یبرا یبند طبقه ی ها روش از و انیمشتر ییشناسا

 یهعا  کیع تكن از اسعتفاده  بعا  را یمشعتر  انحراف داده مجموعه (،9610) همكاران و یکرامت

 در یمشعتر  زشیع ر ییشناسا یبرا میتصم درخت کی از دادند. قرار یبررس مورد یکاو داده

 حعذف  یبعرا  عقعب  بعه  یژگع یو انتخاب روش نمودند. استفاده یكیالكترون یبانكدار خدمات

 رفتعار  از یمعدل  (،9611) 91همكعاران  و جعزا یف شعد.  اسعتفاده  نعامرتبط  یورود یهعا  یژگیو

 داد. یم حیتوض را کننده مصرف رفتار یتئور که کردند شنهادیپ را یبانكدار در کننده مصرف

 با یمشتر رفتار صیتشخ یبرا (،9611) 91خان و رحمان توسط ینیماش یریادگی مدل کی

 شد. شنهادیپ (UCI) 92نیاروا ایفرنیکال دانشگاه یبانك یابیبازار داده مجموعه لیتحل و هیتجز

 ،11DT ی هعا  روش از اسعتفاده  با را یخروج یمشتر ونیلیم (،9612) 16یسومات و یوانیکالا
19

MLP، SVM، NB  11 وLR یریجلعوگ  یبرا کیاستراتژ یها گام تا دادند قرار یبررس مورد 

 یهعا  مؤلفعه  لیع تحل و یععامل  لیع تحل از ها، داده ابعاد کاهش یبرا بردارند. یمشتر زشیر از

 بعا  سعه یمقا در حال، نیا با شد. استفاده یسنت یژگیو استخراج یها کیتكن عنوان به یاصل

 کعاهش  و مرتبط بالقوه اطلاعات دادن دست از به ها آن كردیرو ،یژگیو انتخاب یها کیتكن

 11همكعاران  و ژو بانک، ارزشمند انیمشتر ییشناسا یبرا شد. منجر ها یژگیو ریتفس تیقابل

 اسعتخراج  ی هعا  روش از آن در کعه  کردنعد  شنهادیپ را ینیماش یریادگی مدل کی (،9612)

 یمبتنع  روش شد. استفاده بانک انیمشتر رفتار لیتحل و هیتجز یبرا انجمن و MLP   قانون

 نظر از ها، داده در یرخطیغ یرفتار روابط یساز مدل در آن تیظرف لیدل به یعصب شبكه بر

 بانعک  یهعا  داده مجموععه  نیهمچنع  (،9611) 11ودامیدانعدا  و راجو بود. تر قیدق یبند طبقه

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b10
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b10
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b38
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b38
https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/customer-acquisition
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b32
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b24
https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/consumer-demand-theory
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b40
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b53
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b53
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  یرفتار یالگوها یبررس یبرا MLP و NB، DT ی ها روش از استفاده با را شده یگذار برچسب

 میتصعم  درخعت  معورد،  نیا در کردند. لیتحل و هیتجز یمشتر با ارتبا  موثر تیریمد یبرا

 یرهعا یمتل بعا  معوثر  برخعورد  در آن ییتوانعا  بعه  تعوان  یم را نیا و داشت را عملكرد نیبهتر

 یزمعان  یهعا  یسعر  یبنعد  خوشه از (،9612) 10یشعبان و مهر  یعباس داد. نسبت یبند طبقه

 بعالا،  ارزش بعا  انیمشعتر  عنعوان  بعه  یبانك وکار کسب انیمشتر از دسته چهار ییشناسا یبرا

 سعود  کردنعد.  استفاده کنندگان زشیر و زشیر مستعد انیمشتر متوسط، ارزش با انیمشتر

 کیع  تعا  شعد  اسعتخراج  یمشتر یمتن اسناد از مرتبط بالقوه اطلاعات و آمد دست به یاضاف

11همكعاران  و هو (.9696 ،11همكاران و ینیکا ی)د شود آماده موفق یمشتر حف  نیکمپ
 

 یبعرا  داده تیع امن از نعان یاطم یبعرا  یمشتر رفتار از ینیماش یریادگی مدل کی (،9612)

 مورد در ها داده از استفاده یبرا را یتر شیب یها فرصت نیا و کردند شنهادیپ بانک انیمشتر

 و چعن  توسعط  یمشعتر  بعا  ارتبعا   تیریمد ستمیس کی .کرد شنهادیپ بانک یمشتر رفتار

 و رفتعار  یبررسع  بعه  (؛9691) همكاران و خان عمران شد. داده توسعه (،9691) 12همكاران

 فععال  ریغ و فعال یمشتر 91666 اطلاعات از استفاده با یبانكدار بخش در یمشتر تیفعال

 اسعتفاده  یرفتعار  یهعا  داده لیتبعد  یبعرا  یژگیو لیتبد مختلف یها کیتكن از و پرداختند

 از پعس  و نمودنعد  انیمشعتر  بنعد  طبقعه  به اقدام ها یژگیو انتخاب با ادامه در سپس نمودند.

 شیافعزا  یبعرا  ییهعا  اسعت یس یمشعتر  هر طبقه به بسته ها بانک انیمشتر رفتار یساز مدل

  نمودند. شنهادیپ ها آن یمند تیرضا شیافزا و انیمشتر تیفعال

 ی هعا  روش یرو بعر  تعر  شیبع  امعروز  بعه  تا قاتیتحق فوق، اتیادب کردن خلاصه یبرا

 یسعاز  هوشعمند  بعه  اقعدام  نكهیا تا اند بوده متمرکز نیماش یریادگی بر یمبتن ینیب شیپ

 طعور  بعه  تواننعد  یمع  هعا  داده یها یژگیو حال، نیا با بپردازند. اطلاعات استخراج ندیفرآ

 ریمقعاد  در هعا  یپوشعان  هعم  از یناشع  ینع یب شیپع  در مشعكلات  یدگیچیپ بر یتوجه قابل

 ،16همكعاران  و ی)چعارت  بگذارنعد  ریتعأث  1ابععاد  نینفعر  و ها داده یریپذ کیتفك ها، یژگیو

 یهعا  کیع تكن اثعرات  کامعل  یبررسع  بعا  مطالعه نیا در یشنهادیپ قیتحق روش .(9699

 ینع یب شیپع  عملكعرد  بعر  ،یژگع یو انتخعاب  و یژگع یو لیتبعد  جملعه  از ،یژگیو یمهندس

                                                      
ها در فضعاهای بسعیار بعالا     شود که هنگام تحلیل و ساماندهی داده های گوناگونی گفته می نفرین ابعاد به پدیده. 1

های بسیار پایین، مانند فضای فیزیكی.  های با ویژگی محیطدهند، ولی نه در  )اغلب با صدها یا هزاران بعد( روی می

 گردد. بعدی، که در زندگی روزمره احساس می سه

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b1
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b28
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b28
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b17
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b17
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b16
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0275531923000399#b16
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 یبعرا  کنعد.  یمع  غلبعه  مشعكل  نیع ا بعر  ن،یماشع  یریادگی یبند طبقه مختلف ی ها روش

 یورود یها داده یبرا مناسب یها شینما به یبند طبقه ی ها روش بالا، دقت به یابیدست

 .سازد یم تر مناسب شده داده کار یبرا را ییها داده نیچن ها داده لیتبد و دارند ازین خود

 است. گرفته صورت حوزه نیا در یمتعدد قاتیتحق زین داخل در

 با ارتبا  یكیالكترون تیریمد یساز هیشب و یساز مدل به (؛1169) همكاران و یفیس

 پرداختنعد.  تجارت( بانک :یمورد )مطالعه ها آن یوفادار زانیم مطالعه هدف با انیمشتر

 ،یفعلع  بعازار  یرقعابت  طیشعرا  در بقعا  یبعرا  تجارت بانک که دهد یم نشان پژوهش جینتا

 ک،یع الكترون یبانكعدار  یعنی عامل، چهار هر تیمطلوب که کند حرکت یسمت به یستیبا

 از حیصعح  درك و شعناخت  کند. دایپ شیافزا مازاد، خدمات و تیامن ،یمشتر یبانیپشت

 از اسعتفاده  اسعت.  مهعم  اریبس ستمیس کل بر  ها آن یاثرگذار نحوه و ستمیس یرهایمتل

 (،1169) همكعاران  و یقبول کند. یم فراهم یخوب به را امكان نیا کینامید ستمیس روش

 ها بانک انتخاب در انیمشتر یشناخت تیجمع یها یژگیو بر حاکم دانش کشف یبررس به

 اسعتاندارد  اسعاس  بعر  پعژوهش  نیا پرداختند. یکاو داده در یانجمن نیقوان از استفاده با

CRISP-DM صعورت  بعه  آن جینتعا  و شعده  یآور جمع پرسشنامه با ها داده و گرفته انجام 

 spss modeler افعزار  نعرم  از اسعتفاده  بعا  سعپس  و لیتبد منبع نود کی به یاطلاعات بانک

 اسعتخراج  نیقعوان  است. شده استخراج بانک آن انیمشتر رفتار به مربو  یانجمن نیقوان

 دارند. اهداف به یابیدست در تینها در و عوامل ریسا در یریتأث چه رها،ییتل دهندۀ نشان

 شعامل  انیمشعتر  از کیع هر یژگع یو پنج خود قیتحق در (؛1121) یروزآبادیف و یخاتم

 ها وام معوقات مانده و  وام مبلغ ،یگذار سپرده مبلغ تراکنش، تعداد مراجعه، زمان نیآخر

 تمیالگعور  کمعک  بعه  و شعد  اسعتخراج  بانعک  داده گعاه یپا از تیع فعال سعال  کی طول در

 خعدمات  صیتخصع  چندهدفعه  مدل کی سپس شدند. یبند خوشه انیمشتر ن،یانگیم کا

 زانیع م شیافعزا  شعده  یطراحع  معدل  اهداف د.یگرد یطراح ها  خوشه از هرکدام به بانک

 بعه  توجعه  بعا  است. خدمات صیتخص سکیر کاهش و ها نهیهز کاهش ان،یمشتر تیرضا

 کیع  یدارا یمشعتر  یهعا  یژگیو از کی هر و نبوده نهیبه حل راه کی یدارا مسئله آنكه

 کیع نزد جواب نییتع جهت شد. استفاده یساز هیشب از حل یبرا اند، یاحتمال عیتوز تابع

 یساز هیشب مدل و شد استفاده هیهمسا یها جواب ساخت در دیتبر تمیالگور از نهیبه به

  داد. نشان را یفعل تیوضع به نسبت یتوجه قابل بهبود آمده دست به جینتا د.یگرد اجرا
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 پژوهش روش

 21061 حعدود  در مطالعه نیا در است. یاکتشاف و یکاربرد قاتیتحق نوع از قیتحق نیا

 قیع تحق یها مدل برآورد به اقدام متلب و ووکا یافزارها نرم از استفاده با و بوده یمشتر

 یهععا مععدل ؛1 و 9 ،1 نععوع یفععاز ،یکععاو داده مععدل 1 از قیععتحق نیععا در اسععت. شععده

 نمعودار ) در قیع تحق انجام ندیفرآ است. شده گرفته بهره یخط ریغ نیزیب یریگ نیانگیم

 است. شده میترس (،1

 
 پژوهش انجام ندیفرآ  .1 نمودار

 سعپس  است. شده استخراج انیمشتر با مرتبط یها داده ابتدا (،1 )نمودار جینتا اساس بر

 یها آزمون اساس بر و نموده انیمشتر یبند طبقه به اقدام انیمشتر یها یژگیو اساس بر

 .(1 )جدول ردیگ قرار آزمون مورد انیمشتر یبند طبقه صحت زانیم یآمار
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 قیتحق در یکاربرد یها مدل .1 جدول

 کاربرد فیتعر مدل فیرد

 یبند طبقه
 انیمشتر

K-Means نیانگیم-یک 

 بدون مجموعه که است یتكرار تمیالگور کی
 کند یم میتقس مختلف یها خوشه k به را برچسب
 کی به متعلق فقط یا مجموعه هر که یا گونه به

 است. مشابه یها یژگیو یدارا که است گروه

 یبند طبقه
 انیمشتر

Means - 
C 

 نیانگیم-یس
 یبند طبقه جهت یفاز تیخاص از كردیرو نیا در

 شود. یم گرفته بهره ها داده

 ینانینااطم لحاظ
 اطلاعات در

 یاستخراج

Type-3 
fuzzy 1 نوع یفاز 

 یازدهیامت در ینانینااطم مبحث نمودن لحاظ
 توسط ارزها رمز متیق نوسانات بر موثر عوامل

 خبرگان

 نیبهتر ییشناسا
 یها یژگیو
 بانک انیمشتر
 یكردهای)رو

 مدلساز(

BMA 
 یها مدل

 نیزیب یریگ نیانگیم
 بانک انیمشتر یها یژگیو نیتر مهم انتخاب

TVP-
DMA 

 یها مدل
 ایپو یریگ نیانگیم

 زمان ریمتل پارامتر
 بانک انیمشتر یها یژگیو نیتر مهم انتخاب

TVP-
DMS 

 یها مدل
 یانتخاب یریگ نیانگیم

 زمان ریمتل پارامتر
 بانک انیمشتر یها یژگیو نیتر مهم انتخاب

 هاافتهی

 کعالمن(  لتریف )مانند حالت فضا ی ها روش (،TVP) زمان طول در ریمتل پارامتر یها مدل

 یراسعتا  در کعلان  اقتصاد یتجرب قاتیتحق در عموماً موضوع، نیا که رندیگ یم کار به را

 از یبزرگع  مجموععه  چنانچعه  شعود.  یمع  اسعتفاده  ینیب شیپ و یساختار لیتحل و هیتجز

 TVP یهعا  معدل  گعردد،  اسعتفاده  یاقتصعاد  کلان یرهایمتل ینیب شیپ منظور به ها داده

 از خعارج  در یفیضع ینیب شیپ عملكرد لذا دارند؛ نمونه داخل در یبرازش شیب به لیتما

 و DMS یها مدل از TVP یها مدل در ها یکاست نیا حیتصح یبرا داشت. خواهند نمونه

DMA، (.9611 همكاران، و )گوپتا است شده استفاده 
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 بعر  جینتعا  ریز جدول در باشد. یم ،  و   تابع         كردیرو نكهیا به توجه با

 است. شده ارائه مختلف       اساس

 مختلف ینیب شیپ های افق در ینیب شیپ عملكرد ارهاییمع .2 جدول

 
 ها داده از درصد 1 ینیب شیپ

LOG(PL) MAFE MSFE MAPE FEV Bias 
                          68.958 0.071 0.009 0.187 0.009 0.017 

                          76.309 0.062 0.007 0.183 0.007 0.014 

                          78.001 0.057 0.006 0.168 0.006 0.013 

                          69.739 0.076 0.011 0.191 0.010 0.018 

                          80.483 0.067 0.008 0.169 0.008 0.011 

                          100.298 0.053 0.006 0.152 0.006 0.015 

                            66.599 0.073 0.010 0.194 0.009 0.016 

                            71.045 0.067 0.008 0.221 0.007 0.023 

                       109.698 0.014 0.002 0.106 0.021 0.005 

 ها داده از درصد 16 ینیب شیپ 

                          65.321 0.074 0.010 0.183 0.010 0.020 

                          72.154 0.062 0.007 0.171 0.007 0.015 

                          73.367 0.057 0.006 0.160 0.006 0.014 

                          65.415 0.079 0.011 0.187 0.011 0.020 

                          75.078 0.068 0.008 0.167 0.008 0.009 

                          92.045 0.057 0.007 0.161 0.007 0.009 

                            63.036 0.074 0.010 0.185 0.009 0.015 

                            68.714 0.066 0.007 0.194 0.007 0.021 

                       93.295 0.016 0.003 0.099 0.002 0.014 

 ها داده از درصد 96 ینیب شیپ 

                          61.514 0.076 0.010 0.516 0.010 0.010 

                          68.141 0.062 0.007 0.378 0.007 0.012 

                          69.137 0.056 0.006 0.298 0.006 0.013 

                          59.502 0.080 0.011 0.519 0.011 0.009 

                          71.694 0.071 0.010 0.432 0.009 0.008 

                          85.258 0.061 0.008 0.402 0.008 0.011 

                            63.177 0.073 0.009 0.534 0.009 0.010 

                            68.197 0.062 0.007 0.445 0.006 0.012 

                       78.255 0.016 0.002 0.074 0.005 0.002 

 در اسعت.  برخوردار یتر مطلوب عملكرد از ها حالت یتمام در BMA مدل جینتا اساس بر

 یتمام ابتدا كردیرو نیا در شود. یم پرداخته BMA مدل جینتا یبررس به ادامه در جهینت
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 گعردد.  یمع  ونیرگرس وابسته ریمتل یرو بر یحیتوض یرهایمتل حضور ممكن یها حالت

 یهعا  معدل  یتمام در ریمتل کی نكهیا اول است. تیاهم حائز نكته نیچند روش نیا در

 حضعور  کعه  ییها مدل یتمام در مذکور ریمتل لزوماً نكهیا دوم نكته ندارد. حضور ممكن

 کعه  ییهعا  معدل  تععداد  نسعبت  اساس نیا بر ندارد؛ وابسته ریمتل بر یمعنادار ریتأث دارد

 حضعور  جهعت  یشاخصع  دارد؛ حضعور  که ییها مدل تعداد به شده معنادار مذکور ریمتل

 یتمعام  محاسعبه  رهایمتل تعداد شیافزا با نكهیا سوم است؛ نهیبه مدل در مذکور ریمتل

 تععداد  کیع  از نیمعارت  و یسعالا  دگاهیع د اساس بر جهینت در ست.ین ریپذ امكان ها حالت

 ععدد  کیع  سعمت  بعه  ها، حالت یتمام به ریمتل کی معنادار حضور نسبت بعد، به برآورد

  باشد. ینم ها حالت یتمام برآورد به یازین جهینت در و دینما یم لیم مشخص

 یبعرا  دارد؛ وجعود  رهعا یمتل حعذف  جهت یریگ میتصم آستانه کی به ازین تینها در

 تععداد  k) شعد  خواهعد  گرفتعه  بهعره  رهایمتل کل بر میتقس k نسبت از نهیبه حد نییتع

 دارند(. وابسته ریمتل بر را ریتأث نیبالاتر محقق دگاهید از که است یشنهادیپ یرهایمتل

  شود. یم انتخاب محقق دگاهید اساس بر و بوده یتجرب k نیا

 معدل  1،121،161 از بعیش  کعه  دارد وجعود  معدل  999 رهعا یمتل تععداد  به توجه با

 معدل  تععداد  نیا از یبخش دیبا قیتحق نیا در اساس نیا بر .گردد یم برآورد رگرسیونی

 داشعته  را یبعرآورد  یها مدل کل به میتعم تیقابل آن جینتا که یا گونه به گردد؛ برآورد

 بعر  معوثر  یرهعا یمتل نیمهمتعر  ییشناسعا  جهعت  (.1 )جعدول  (.یعی همگرا )شر  باشد

 دیع با یاصعل  شر  دو نیزیب یریگ نیانگیم كردیرو از استفاده با یبانك خدمات صیتخص

 .گردد اعمال

 نیشیپ احتمال به نسبت ریمتل هر نیپس احتمال شیافزا (1

 آسعتانه  سعطح )» شعده  فیع تعر آسعتانه  سطح از نیپس احتمال سطح بودن بالا (9

 است. شده ارائه ریز جدول در بخش نیا جینتا «(.9919/6=99 بر میتقس 1ه=یاول

  



 1161 پاییز، 11شماره  هجدهم،سال  | فصلنامه علوم مدیریت ایران | 19

 

 

̅  فرض با محاسبات و رییگ نمونه ندیفرآ اول مرحله .3 جدول    

 شامل اول نمونه

 ونیونرگرسیلیم 9 
 شامل اول نمونه

 ونیرگرس ونیلیم 1 
 ریمتل

 احتمال
 نیپس

 بیضر
 نیپس

 احتمال
 نیشیپ

 بیضر
 نیشیپ

 

 تیجنس- یتیشخص یها یژگیو 0.002 0.207 0.132 0.321

 سن یتیشخص یها یژگیو 0.004 0.173 0.003 0.292

 حساب افتتاح خیتار 0.319 0.035 0.176 0.078

 حساب نوع 0.029 0.170 0.034 0.181

 یمشتر مراجعه نیآخر خیتار 0.080 0.107 0.051 0.188

 حساب تیوضع 0.428 0.118 0.209 0.155

 حساب از استفاده زمان مدت 0.147 0.107 0.788 0.134

 حساب ازیامت 0.111 0.109 0.068 0.162

 حساب یموجود 0.417 0.445 0.127 0.569

 یمشتر دیبازد نیآخر و نینخست نیب یزمان بازه 0.024 0.070 0.023 0.146

 یزمان بازه طول در ها تراکنش تعداد 0.000 0.122 0.400 0.247

 چک دسته تیوضع 0.006 0.122 0.007 0.141

 لاتیتسه تعداد 0.599 0.202 0.127 0.261

 لاتیتسه نوع 0.039 0.130 0.022 0.162

 معوقات تعداد 0.692 0.179 0.718 0.269

 یمال یها تراکنش حجم 0.000 0.509 0.000 0.728

 ها سپرده تعداد 0.000 0.152 0.000 0.185

 ها سپرده مانده مجموع 0.059 0.638 0.188 0.830

 یجار لاتیتسه زانیم 0.489 0.162 0.955 0.412

 یجار لاتیتسه کل مانده مجموع 0.189 0.190 0.044 0.395

 معوقات کل مجموع 0.015 0.173 0.025 0.240

 مطالبات نیآخر خیتار 0.129 0.123 0.546 0.149

 محقق محاسبات منبع:

 ریع غ یرهعا یمتل نمعودن  نییتع جهت فوق، گانه دو شرو  از استفاده با اول ی مرحله در

 یتعر  شیبع   نیپسع  احتمعال  مقعدار  ریع متل 11 یعنی شدند. انتخاب ریمتل 11 شكننده،

 سعطح  از بعالاتر  نیپسع  احتمال سطح ریمتل 11 نیا و داشتند نیشیپ احتمال به نسبت
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 مرحلعه  در را اول مرحلعه  در شده انجام مراحل یتمام ادامه در داشتند. 9919/6 آستانه

 نمونعه  یک ابتدا نیز دوم مرحله در نمود. میخواه اعمال ماندهیباق ریمتل 11 یرو بر دوم

 و ضعرایب  محاسعبات  و شعده  اعمعال  منتخب ریمتل 11 یرو بر رگرسیون هزار 1 شامل

 آسعتانه  سعطح » معذکور  شر  دو اعمال با ادامه در است. گرفته صورت پسین احتمالات

 انیمشعتر  یبنعد  خوشعه  بعر  معوثر  یرهعا یمتل نیتر مهم ؛«1111/6=11 میتقس1 ه=یثانو

  دید. توان می (،1 )جدول در جینتا شد. خواهند ییشناسا

̅  فرض با محاسبات و رییگ نمونه ندیفرآ دوم مرحله .4 جدول    

 هزار 9 شامل اول نمونه

 ونیرگرس
 هزار 1 شامل اول نمونه

 ونیرگرس
 ریمتل

  نیشیپ بیضر نیشیپ احتمال نیپس بیضر نیپس احتمال

 تیجنس- یتیشخص یها یژگیو 0.002 0.246 0.157 0.382

 سن  یتیشخص یها یژگیو 0.005 0.206 0.004 0.347

 حساب یموجود 0.496 0.530 0.151 0.677

 یزمان بازه طول در ها تراکنش تعداد 0.000 0.145 0.476 0.294

 لاتیتسه تعداد 0.713 0.240 0.151 0.311

 معوقات تعداد 0.823 0.213 0.854 0.320

 یمال یها تراکنش حجم 0.145 0.606 0.224 0.866

 ها سپرده مانده مجموع 0.070 0.759 0.224 0.988

 یجار لاتیتسه زانیم 0.582 0.193 1.136 0.441

 یجار لاتیتسه کل مانده مجموع 0.225 0.226 0.052 0.571

 معوقات کل مجموع 0.018 0.206 0.030 0.286

 محقق محاسبات منبع:

 نهیبه خوشه نییتع

 تعداد نییتع به اقدام است لازم انیمشتر یبند خوشه بر موثر یها شاخص نییتع از پس

 دو از اسعتفاده  بعا  تیلوئیسع  بیضعر  نیانگیم نه،یبه خوشه تعداد نییتع گردد. ها خوشه

 است. شده ارائه (،1 )جدول در ،یفازMeans - C وK-Means تمیالگور
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 فازی Means - C و K-Means الگوریتم از استفاده با لوئتیس ضریب نیانگیم .5 جدول

 فازی k-means means - c وقفه شماره

 1191/6 1161/6 خوشه 9

 1211/6 1111/6 خوشه 1

 1119/6 1111/6 خوشه 1

 1661/6 1160/6 خوشه 1

 0112/6 0262/6 خوشه 0
 0121/6 0161/6 خوشه 1

 0111/6 1221/6 خوشه 1

 1211/6 0119/6 خوشه 2

 1119/6 0219/6 خوشه 16

 1911/6 1116/6 خوشه 11
 1111/6 1111/6 خوشه 19

 1121/6 1911/6 خوشه 11

 1111/6 1999/6 خوشه 11

 1911/6 0219/6 خوشه 11

 2961/6 0111/6 خوشه 10

 2611/6 0910/6 خوشه 11

 1119/6 0611/6 خوشه 11
 1111/6 1111/6 خوشه 12
 0109/6 1111/6 خوشه 96

 محقق محاسبات منبع:
 

 خوشعه  10 فعازی  Means - C حالت در و خوشه K-Means 11 حالت در جینتا اساس بر

 از کیع  هعر  یخطعا  زانیع م (،0 )جعدول  در اسعت.  شعده  انتخعاب  نهیبه خوشه عنوان به

 .است شده ارائه فوق یكردهایرو

 فازی Means - C و K-Means مدل دقت سهیمقا .6 جدول

 فازی k-means means - c وقفه شماره

RMSE 1111/6 6210/6 

 محقق محاسبات منبع:

 بعالاتر  K-Means معدل  دقت از فازی Means - C مدل دقت مدل یخطا جینتا اساس بر

 .(1 )نمودار و (9 )نمودار است
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 محقق محاسبات منبع: مختلف یها خوشه در فازی Means - C جینتا .2 نمودار

 
 محقق محاسبات منبع: مختلف یها خوشه در Means - K جینتا .3 نمودار
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 فازی Means - C و K-Means مدل جینتا سهیمقا .4 نمودار

 محقق محاسبات منبع:

 در یبعالاتر  ییتوانعا  فعازی  Means -C معدل  کعه  گردد یم مشاهده ،(1 )نمودار اساس بر

 یبرآوردهعا  یمعابق  ادامعه  در جعه ینت در دارد. یواقع داده اساس بر را ها داده یبند خوشه

 معوثر  یرهایمتل یاثرگذار برآورد از قبل افت.ی خواهد ادامه كردیرو نیا اساس بر قیتحق

 نعان یاطم Means -C در یفعاز  یهعا  معدل  انعواع  ییکارا از است لازم بانک یسودآور بر

 م.یکن حاصل

 شعهرت  سوم و دوم اول؛ نوع یفاز به که دارد وجود کردن یفاز حوزه در كردیرو سه

 نیع ا در اسعت.  گرفتعه  قعرار  دییع تأ معورد  قعات یتحق اکثر در سه نوع یفاز كردیرو دارند.

 یفعاز  منطق یها ستمیس شد. خواهد گرفته بهره یفاز ستمیس نوع سه هر از زین قیتحق

 ارائعه  9 نعوع  یهعا نمونه با سهیمقا در را هاتیقطع عدم از یبالاتر سطح توانندیم 1 نوع

 ریمقاد 1 نوع یفاز مجموعه در نییپا و بالا یها تیقطع عدم و هیثانو تیعضو رایز کنند؛

 كعرد، یرو دو نیا تفاوت بهتر مشاهده یبرا هستند. ییفاز یها مجموعه اما ستند؛ین واضح

 در کعه  همعانطور  د؛یریبگ نظر در را 9 نوع و 1 نوع یفاز یها مجموعه در یافق برش کی

 و )بعالا  تیع قطع ععدم  یمرزهعا  کعه  شود یم مشاهده است، شده داده نشان ،(1 )نمودار
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 امععا سععتند؛ین یواضععح ریمقععاد 1 نععوع یفععاز مجموعععه در ه(یععاول یهععا تیعضععو نییپععا

 کنند. یم یا بازه زین را یفاز یها مجموعه

 
 1 نوع یفاز منطق یبرا یافق برش .5 نمودار

 صیتشعخ  طعرح  کی در 1 نوع هیپا یفاز منطق یها ستمیس یتك ریغ فرم مقاله، نیا در

 شعده  ارائه 1 و 9 و 1 نوع یها یفاز از یاسهیمقا (،1 )جدول در است. شده فرموله بیع

 نسبت سه نوع یفاز در و کی نوع یفاز به نسبت دو نوع یفاز در نكهیا به توجه با است.

 توابعع  از اسعتفاده  شعود،  یمع  داده پوشش یتر شیب  نانیاطم عدم دو و کی نوع یفاز به

 یورود توابعع  اسعاس  نیع ا بر دهد. پوشش را یبالاتر ینانینااطم دامنه بتواند که یورود

 ینعان ینااطم دامنه پوشش نیبالاتر تا دیگرد انتخاب یگاوس -یمثلث یبیترک نوع از یفاز

  است. دارا را
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 3 و 2 ،1 نوع یفاز كردیرو جینتا سهیمقا .7 جدول

 نیانگیم ییکارا

 یفاز تابع فرم تابع نوع

 1 نوع
 نوع یفاز
9 

 نوع یفاز
1 

119/6 011/6 011/6 
 یورود توابع
 نوع از یفاز

 یمثلث
 

121/6 191/6 011/6 

 یورود توابع
 نوع از یفاز
-یمثلث یبیترک
 یگاوس مهین

 

211/6 111/6 021/6 

 یورود توابع
 نوع از یفاز
 -یمثلث یبیترک

  یگاوس
 یفاز نیب
 نوع و 1 نوع
 1 نوع و 9

 یفاز نیب
 و 1 نوع
 1 نوع

 یفاز نیب
 و 9 نوع
 1 نوع

 و 1 نوع یفاز نیب
 9 نوع

 انسیوار هیتجز F و ن(یانگیم )دو یزوج T آماره
 ن(یانگیم دو از شی)ب

12/99 91/11 11/1 11/2 

  تفاوت
 انیم معنادار
 ها نیانگیم

 دارد. وجود

  تفاوت
 معنادار
 انیم
 ها نیانگیم

 وجود
 دارد.

  تفاوت
 معنادار
 انیم
 ها نیانگیم

 وجود
 دارد.

 معنادار  تفاوت
 ها نیانگیم انیم

 دارد. وجود

 محقق محاسبات منبع:

 در دارد؛ وجعود  یفعاز  كردیرو سه نیانگیم ییکارا انیم یمعنادار تفاوت جینتا اساس بر

 ارائعه  1 نعوع  یفعاز  اسعاس  بر جینتا ادامه در است. شده اعمال جهت 1 نوع یفاز جهینت

  است. شده

 انیمشتر یبند طبقه

 سلسعله  تحلیل فرآیند تكنیک از استفاده با LRFM مدل شاخص وزن تعیین یک: مرحله
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 تحلیعل  روش از LRFM مدل های شاخص دهی وزن برای تحقیق این در گروهی: مراتبی

 هعا  آن از یعک  هعر  اهمیعت  ضعریب  ها, شاخص زوجی مقایسه با و گروهی مراتبی سلسله

 )جدول است شده استفاده بانک ارشد مدیر 1 اتنظر از منظور این برای .دیگرد محاسبه

1.) 

 مدل های شاخص وزن تعیین .8 جدول

 L R M F ویژه بردار 

(L) 1 2.787 3.354 2.208 0.349 

(R) 0.359 1 0.530 0.336 0.116 

(M) 0.283 1.888 1 1.765 0.277 

(F) 1.888 2.980 0.566 1 0.308 

 محقق محاسبات منبع:

 چعون  کعه  اسعت  آمعده  بدسعت  610/6 برابعر  نیز شده انجام های مقایسه ناسازگاری نرخ

 کرد. اطمینان شده انجام های مقایسه به توان می بنابراین باشد؛ می 1/6 از تر کوچک

 از یععک هععر میععانگین مرحلععه ایععن در مشععتریان: کععل میععانگین تعیععین دو: مرحلععه

 کعه  آوریعم  معی  بدسعت  یعک  فاز در شده استخراج های داده برای L,R,F,M های شاخص

 گردد. محاسبه دیبا نیزیب یخروج از مشتری 21061 برای شاخص 1 میانگین

طبقعه  گعروه  10 قالعب  در مشعتریان  مرحله این در مشتریان: بندی گروه سه: مرحله

 میانگین از )بالاتر گیرد خود به حالت دو تواند می شاخص هر که آنجا از گردند.می بندی

 یموجود شاخص 1) ها یژگیو تعداد به توجه با و اساس این بر میانگین( از تر پاییین یا و

 یها تراکنش حجم و یجار لاتیتسه کل مانده مجموع ها؛ سپرده مانده مجموع حساب؛

 گعروه  نوع باشد می حالت 10 ممكن حالات کل تعداد است؛ بانک یبرا ایمزا یدارا (یمال

 بعا  های شاخص از یک هر مقدار مشتریان تک تک برای که شود می ساخته اساس این بر

 میعانگین  از تر نییپا آیا که گردد می مقایسه آمده بدست قبل مرحله در که کل میانگین

 هعا  داده کعل  در میعانگین  از شعده  مشاهده مقدار که حالتی در میانگین. از بالاتر یا است

 از تعر  نییپعا  هعا داده کعل  در میانگین از شده مشاهده مقدار که صورتی در و باشد بالاتر

  گردد.می انجام وکا افزار نرم کمک با مرحله این باشد. هاداده کل در میانگین



 1161 پاییز، 11شماره  هجدهم،سال  | فصلنامه علوم مدیریت ایران | 16

 

 

 شعده  نرمعال  مقادیر مرحله این در گروه: هر مشتریان میانگین محاسبه چهار: مرحله

 میعانگین  و شعده  اسعتخراج  9 فعاز  از گروه هر در گرفته قرار مشتریان برای های شاخص

 شعده  استخراج های داده گردد. می تعیین مشتریان از گروه هر در ها یژگیو نرمال مقادیر

 (،2 )جعدول  در هعا  یژگع یو میعانگین  است. شده داده نشان (،2 )جدول در مرحله این از

 اند. شده ارائه

 مشتریان های گروه نوع و گروه هر برای شاخص 4 مقادیر میانگین .9 جدول

 سناریو رویكرد

Mمیانگین از تر نییپا Fمیانگین از تر نییپا Rمیانگین از تر نییپا L1 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از بالاتر Fمیانگین از تر نییپا Rمیانگین از تر نییپا L2 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از تر نییپا Fمیانگین از بالاتر Rمیانگین از تر نییپا L3 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از تر نییپا Fمیانگین از بالاتر Rمیانگین از تر نییپا L4 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از تر نییپا Fمیانگین از تر نییپا Rمیانگین از تر نییپا L5 میانگین از بالاتر 

Mمیانگین از بالاتر Fمیانگین از بالاتر Rمیانگین از تر نییپا L6 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از بالاتر Fمیانگین از تر نییپا Rمیانگین از بالاتر L7 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از بالاتر Fمیانگین از تر نییپا Rمیانگین از تر نییپا L8 میانگین از بالاتر 

Mمیانگین از تر نییپا Fمیانگین از بالاتر Rمیانگین از بالاتر L9 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از تر نییپا Fمیانگین از بالاتر Rمیانگین از تر نییپا L10 میانگین از بالاتر 

Mمیانگین از تر نییپا Fمیانگین از تر نییپا Rمیانگین از بالاتر L11 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از بالاتر Fمیانگین از بالاتر Rمیانگین از بالاتر L12 میانگین از تر نییپا 

Mمیانگین از بالاتر Fمیانگین از بالاتر Rمیانگین از تر نییپا L13 میانگین از بالاتر 

Mمیانگین از بالاتر Fمیانگین از تر نییپا Rمیانگین از بالاتر L14 میانگین از بالاتر 

Mمیانگین از تر نییپا Fمیانگین از بالاتر Rمیانگین از بالاتر L15 میانگین از بالاتر 

M میانگین از بالاتر F میانگین از بالاتر R میانگین از بالاتر L 16 میانگین از بالاتر 

 محقق محاسبات منبع:

 رن  وفادار؛ نسبتاً مشتریان بیانگر :ینارنج رن  وفادار؛ مشتریان بیانگر سبز: رن  تذکر:

  یواقع ریغ مشتریان انگریب قرمز: رن  وفادار؛ غیر مشتریان بیانگر زرد:

 ایعن  در مشعتریان:  هعای گعروه  CLV یبندتیاولو و بندی رتبه و محاسبه پنجم: مرحله

 یبنعد  تیع اولو و بنعدی  رتبعه  و محاسعبه  گعروه  هعر  در گرفته قرار انیمشتر CLVقسمت

 یكپارچعه  نرخ .شود یم محاسبه گروه هر برای یكپارچه نرخ یک براساس CLV شوند. می

 از: است عبارت امj گروه

CjI= wLCjL +wRCjR+ wFCjF+ wMCjM 
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 مشعتریان  بعرای  LRFM شعده  نرمال مقادیر میانگین CjM ,CjF, CjR, CjL آن در که

 فرآینعد  روش بعه  کعه  اسعت  هعا  یژگیو وزن wM , wF,wR ,wL و گروه هر در گرفته قرار

AHP شود یم محاسبه گروهی. 

 گعروه  هر ییشناسا شدند، ییشناسا گروه 10 مرحله این در بندی: بخش ششم: مرحله

 .است گریكدی با گروه هر یرفتار شباهت زانیم به یبستگ

 دارای کعه  هسعتند  مشعتریانی  یعک  خوشعه  مشعتریان  وفعادار:  مشعتریان  یک خوشه

 باشند. زیر های شاخص

  )+(؛ حساب یموجود

 )+(؛ ها سپرده مانده مجموع

 )+(؛ یجار لاتیتسه کل مانده مجموع 

 باشند. )+( یمال یها تراکنش حجم

 مشعتریان  باشعند  داشعته  را موافق علامت چهار ای سه از بالاتر که سناریوهایی نتیجه در

 (.16 )جدول بود خواهند وفادار بالقوه و وفادار

 وفادار بالقوه و وفادار مشتریان گروه بندی بخش .11 جدول

 درصد سناریو
 درصد 1/1 میانگین از تر نییپاL میانگین؛ از بالاترR میانگین؛ از بالاترF میانگین؛ از بالاترM 19 شماره
 درصد 1/1 میانگین( از بالاترL میانگین؛ از تر نییپاR میانگین؛ از بالاترF میانگین؛ از بالاترM) 11 شماره
 درصد 1/1 میانگین( از بالاترL میانگین؛ از بالاترR میانگین؛ از تر نییپاF میانگین؛ از بالاترM) 11 شماره
 درصد 1/9 میانگین( از بالاترL میانگین؛ از بالاترR میانگین؛ از بالاترF میانگین؛ از تر نییپاM) 11 شماره
 درصد 0/1 میانگین از بالاتر L میانگین؛ از بالاتر R ؛میانگین از بالاتر F میانگین؛ از بالاتر M 10 شماره

 درصد 1/91 جمع
 محقق محاسبات منبع:

 حداقل دارای که هستند مشتریانی دو خوشه مشتریان وفادار: نسبتاً مشتریان دو خوشه

 (.11 )جدول باشند موافق علامت دو
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 وفادار نسبتاً مشتریان گروه بندی بخش .11 جدول

 درصد سناریو
 درصد 0/1 میانگین( از تر نییپاL میانگین؛ از تر نییپاR میانگین؛ از بالاترF میانگین؛ از بالاترM) 0 شماره
 درصد 1/1 میانگین( از تر نییپاL میانگین؛ از بالاترR میانگین؛ از تر نییپاF میانگین؛ از بالاترM) 1 شماره
 درصد 9/16 میانگین( از بالاترL میانگین؛ از تر نییپاR میانگین؛ از تر نییپاF میانگین؛ از بالاترM) 1 شماره
 درصد 2/1 میانگین( از تر نییپاL میانگین؛ از بالاترR میانگین؛ از بالاترF میانگین؛ از تر نییپاM) 2 شماره
 درصد 1/1 میانگین( از بالاترL میانگین؛ از تر نییپاR میانگین؛ از بالاترF میانگین؛ از تر نییپاM) 16 شماره

 درصد 9/11 جمع
 محقق محاسبات منبع:

 علامت یک که هستند مشتریانی سوم خوشه مشتریان وفادار: غیر مشتریان سوم خوشه

 .(19 )جدول باشد داشته وجود ها آن سناریوهایی در مطلوب( )حالت موافق

 وفادار غیر مشتریان گروه بندی بخش .12 جدول

 درصد سناریو
 درصد 0/1 میانگین( از تر نییپاL میانگین؛ از تر نییپاR میانگین؛ از تر نییپاF میانگین؛ از بالاترM) 9 شماره
 درصد 1/2 میانگین( از تر نییپاL میانگین؛ از تر نییپاR میانگین؛ از بالاترF میانگین؛ از تر نییپاM) 1 شماره
 درصد 1/1 میانگین( از تر نییپاL میانگین؛ از تر نییپاR میانگین؛ از بالاترF میانگین؛ از تر نییپاM) 1 شماره
 0/0 میانگین( از بالاترL میانگین؛ از تر نییپاR میانگین؛ از تر نییپاF میانگین؛ از تر نییپاM) 1 شماره
 1/1 میانگین( از تر نییپاL میانگین؛ از بالاترR میانگین؛ از تر نییپاF میانگین؛ از تر نییپاM) 11 شماره

 درصد 9/10 
 محقق محاسبات منبع:

 دارای کعه  هسعتند؛  مشعتریانی  چهار خوشه مشتریان :یواقع ریغ مشتریان چهارم خوشه

 را مطلعوب(  )حالت موافق علامت هیچ که سناریوهایی نتیجه در باشند. زیر های شاخص

 .(11 )جدول بود خواهند یواقع ریغ مشتریان باشند داشته

 یواقع ریغ مشتریان گروه بندی بخش .13 جدول

 درصد سناریو
 درصد 1/1 میانگین( از تر نییپاL میانگین, از تر نییپا R میانگین, از تر نییپا F میانگین, از تر نییپا M) 1 شماره

 درصد 1/1 جمع
 محقق محاسبات منبع:
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 از: عبارتند شود انجام بایست می بخش این در که هایی فعالیت مجموعه ارزیابی: :1فاز

 نیا در .گردد یم استفاده آینده مشتریان صیتشخ و بینی پیش برای تشخیصی توابع

 سعطح  مقعدار  زیعرا  ؛شعدند  ییشناسعا  M ,F ,R ,Lشاخص چهار وسیله به گروه 10 بخش

 .(11 )جدول است 61/6 از تر کم ها یژگیو از یک هر برای داریمعنی

 تحلیل در استفاده مورد شاخص چهار از یک هر برای ها گروه میانگین برابری آزمون .14 جدول

Tests of Equality of Group Means  

Sig. df2 df1 آماره F Wilks'Lambda  

0.000 161226 15 33.096 0.847 L 

0.000 161226 15 56.996 0.409 R 

0.000 161226 15 56.445 0.395 F 

0.000 161226 15 44.65 0.574 M 

 محقق محاسبات منبع:

 

 شده داده توضیح تحلیل وسیله به که است واریانسی نسبت انگریب 11ویژه مقادیر مقادیر,

 مشعاهده  قابل 19کانونی همبستگی مقادیر نیز و حاصل نتایج. ، (11 )جدول در که است

 هستند.

 Eigenvalues مشتریان برای کانونی همبستگی و ویژه مقادیر نتایج .15 جدول

 کانونی همبستگی % تجمعی % انحراف ویژه مقدار تابع

1 5.584 65.9 65.9 0.921 

2 1.423 16.8 82.7 0.766 

3 1.313 15.5 98.2 0.753 

4 0.152 1.8 100.0 0.363 

 محقق محاسبات منبع:

 

 تحلیعل  نتیجعه  در و بعالا  نسعبتاً  همبسعتگی  یعک  انگریع ب (،11 )جعدول  از حاصل اعداد

 است. مقبول شاخص چهار حسب بر مختلف های گروه بین تشخیصی

   مشتریان صیتشخ و بینی پیش برای تشخیصی توابع برآورد

 و بینی پیش برای توابع این از .دیگرد ییشناسا معادله 10 تشخیصی تحلیل از استفاده با
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 گرفتعه  بهعره  ،انعد  نبعوده  مشعتری  21061 جعز  کعه  فعلعی  مشتریان از یک هر صیتشخ

 میعانگین  مقادیر با مشتری هر برای F, R, L,M های شاخص مقادیر که زمانی تا شود. یم

 وضععیت  صیتشخ و بینی پیش جهت توابع این باشد نداشته زیادی تفاوت مشتریان کل

 یبرآورد معادله 10 در را جدید مشتری شاخص چهار مقادیر شود. می استفاده مشتریان

 تعلعق  گروه همان به نظر مورد مشتری ,باشد یا مرحله هر در تطابق نیبالاتر و داده قرار

 :است شده ارائه لیذ در مختلف یها گروه تشخیصی توابع گیرد. می

 Di=-27.054-0.104(Li)-0.176(Ri)-0.436(Mi)-2.094E-8(Fi)اول گروه

 Di=6.995-0.051(Li)-0.046(Ri)-0.089(Mi)+2.374E-8(Mi)دوم گروه

 Di=9.143-0.020(Li)-0.038 (Ri)+0.599(Mi)-1.026E-9(Fi)سوم گروه

 Di=12.874-0.042(Li)-0.189(Ri)+0.076(Mi)-1.950E-9(Fi)چهارم گروه

 Di=18.483+0.115(Li)-0.077(Ri)-0.027(Mi)-1.914E-9(Fi)پنجم گروه

 Di=15.750-0.015(Li)-0.038(Ri)+0.849(Mi)+1.292E-8(Fi)ششم گروه

 Di=19.720-0.036(Li)+0.247(Ri)-0.137(Mi)+2.269E-8(Fi)هفتم گروه

 Di=-19.78+0.118(Li)-0.077(Ri)-0.028(Fi)-2.022E-8(Fi)هشتم گروه

 Di=21.483-0.063(Li)+0.207(Ri)±0.514(Mi)-1.147E-9(Fi)نهم گروه

 Di=23.990+0.115(Li)-0.079(Ri)+0.378(Mi)-1.390E-9(Fi)دهم گروه

 Di=19.111-0.109(Li)+0.146(Ri)-0.03(Mi)-1.940E-9(Fi)یازدهم گروه

 Di=20.198-0.051(Li)+0.185(Ri)+0.506(Mi)+1.573E-8(Fi)دوازدهم گروه

 Di=29.009+0.108(Li)-0.076(Ri)+0.622(Mi)+1.103E-8(Fi)سیزدهم گروه

 Di=17.746+0.10(Li)+0.143(Ri)-0.013(Mi)+1.273E-8(Fi)چهاردهم گروه

 Di=21.729+0.101(Li)+0.132(Ri)+0.387(Mi)-1.592E-9(Fi)پانزدهم گروه

 Di=-27.054+0.104(Li)+0.176(Ri)+0.436(Mi)+1.094E-8(Fi) شانزدهم گروه

 

 یریگجهینت و بحث

 ریع غ نیزیع ب یهعا  معدل  وارد انیمشتر با مرتبط یها شاخص 99 اطلاعات قیتحق نیا در

 از BMA مدل خطا زانیم اساس بر دند.یگرد (،TVP-DMS و BMA، TVP-DMA) یخط
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 بعر  دنعد. یگرد ییشناسعا  یاصعل  ریمتل 1 مدل برآورد از پس بود. برخوردار دقت نیبالاتر

 کعل  مانعده  مجمعوع  هعا؛  سعپرده  مانده مجموع حساب؛ یموجود یرهایمتل جینتا اساس

 فیع تعر شعكننده  ریع غ یرهعا یمتل عنعوان  به یمال یها تراکنش حجم و یجار لاتیتسه

 دند.یگرد

 از K-MEANS به نسبت C-MEANS كردیرو دیگرد مشخص جینتا اساس بر ادامه در

 معدل  1 نعوع  و 9 نعوع  ،1 نعوع  یفعاز  یكردهایرو انیم از و است برخوردار یبالاتر دقت

 اسعاس  بعر  است. برخوردار یبالاتر دقت از یمثلث-یگوس بیترک حالت در سه نوع یفاز

 معورد  خوشعه  10 هعر  یهعا  یژگع یو و دندیگرد ییشناسا خوشه C-MEANS، 10 كردیرو

 بعر  یمعنعادار  و مثبعت  ریتعأث  رهعا یمتل اکثعر  جینتا اساس بر گرفت. قرار لیتحل و هیتجز

  دارند. خوشه هر تیوضع

 نیزیب یها مدل بر یمبتن یها هیتوص

 یطرفع  از و اسعت  معوثر  انیمشعتر  یبنعد  خوشه بر یمتعدد یرهایمتل نكهیا به توجه با

 یطراحع  گعر  هیتوصع  ستمیس در باشد متفاوت تواند یم خوشه هر در ها آن تیاهم زانیم

 بعه  بسعته  و نمود ییشناسا را رشكنندهیغ و اثرگذار یرهایمتل دیبا خوشه هر یبرا شده

 نمود. هیتوص به اقدام شاخص هر شكننده ریغ یرهایمتل

 حعال  در زمعان  یطع  در ریمتل هر وقوع احتمال نیزیب یها مدل در نكهیا به توجه با

 در اسعت  لازم بعود.  خواهعد  ریمتل خوشه هر در عامل هر وزن اساس نیا بر است؛ رییتل

 در یمشعتر  رییع تل امكعان  جهعت  یکعاف  یایپو گردد یم یطراح که یگر هیتوص ستمیس

 رد.یگ قرار ینیبازب مورد ها خوشه

 یبند خوشه بر یمبتن یها هیتوص

 و دارد وجعود  انیمشتر رهایمتل یبند خوشه جهت یمتفاوت یكردهایرو نكهیا به توجه با

 اسعتفاده  کند؛ یم ارائه متفاوت را نهیبه خوشه تعداد یبررس مورد یكردهایرو از کی هر

 به هیتوص ارائه در را بانک تواند یم انیمشتر یها خوشه از ایپو یریگ نیانگیم یها مدل از

 د.ینما خارج یگمراه از مختلف یها خوشه

 در است متفاوت یمعنادار و یاثرگذار شدت مختلف یها خوشه در نكهیا به توجه با
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 هیتوصع  ارائعه  بعه  اقعدام  مربو  شاخص یمعنادار و یاثرگذار زانیم تناسب به خوشه هر

 نمود. یاستیس

 یفاز بر یمبتن یها هیتوص

 یها داده عیتوز بر یمبتن و حاضر قیتحق در 1 نوع یفاز یها مدل بالاتر دقت به توجه با

 متناسب یها عیتوز از انیمشتر یریپذ سکیر سطح به توجه با است لازم یمثلث و یگوس

 اقعدام  باشد؛ داشته را انیمشتر سمت از سکیر انواع ییشناسا و یده پوشش ییتوانا که

 نمود. هیتوص ارائه به

  شكننده ریغ یرهایمتغ بر یمبتن یها هیتوص

 بهبعود  بعر  ریع متل نیع ا مثبت ریتأث و حساب مانده ریمتل از خوشه هر تیتابع به توجه با

 از یشعنهادات یپ گعر  هیتوصع  تسعم یس در اسعت،  ازین بانک ییدرآمدزا در خوشه هر گاهیجا

 حسعاب  مانده خواب زانیم به وابسته و منطعف بازپرداخت با لاتیتسه از استفاده لیقب

  نمود. توجه مدت بلند

 یسپاسگزار

 کنند. یم تشكر دان کردم کمک مقاله کبفبت بهبود در که ناشناس داوران از سندگانینو

 منافع تعارض

 .ندارد وجود منافع تعارض
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Abstract 
Nowadays, the organizations’, especially banks’ interaction with customers 

has changed significantly as customer relationship management (CRM). The 

current research explains a model for customer relationship with a Fuzzy-

Bayesian recommender approach. It is an applied and exploratory research, 

which has reviewed the information of 98,604 customers. It has used 3 

approaches of data mining, fuzzy, non-linear Bayesian averaging. The 

information of 22 indicators of customers was inputted into non-linear 

Bayesian models (BMA, TVP-DMA and TVP-DMS). The BMA model, 

regarding its error rate, had the highest accuracy. As the results show, 

account balance, total balance of deposits, total balance of current facilities 

and volume of financial transactions were the research’s non-fragile 

variables. C-MEANS approach is more accurate than K-MEANS. The C-

MEANS approach could identify 16 clusters and analyze the characteristics 

of each of 16 clusters. Thus, most of the variables have a positive and 

significant effect on the status of each cluster. 
Keywords: Gold banking services, customer relationship management, fuzzy 

clustering, data mining. 
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