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بنابراين در اين تحقيق به منظور شناسايي مشتريان بانك ملت و . باشد مي مشتريان 
از داده كاوي و ابزار آن مانند  مناسب براي برخورد با آنهاهاي  تدوين استراتژي

ابتدا بانك ملت و بدين منظور . استفاده شد kميانگين  الگوريتم ژنتيك و الگوريتم
بانك اطلاعاتي آن در بخش هاي مختلف بررسي شد، پس از استخراج داده از 

با استفاده از ، تريان در گروه هاي مختلفمش، بانك اطلاعاتي و پاك سازي آن
ن تعداد براي تعيي. روش فازي و غير فازي گره بندي شدندبه دو  kالگوريتم ميانگين 

هاي  ها ابتدا مجددا با استفاده از الگوريتم ژنتيك مشتريان در گروه بهينه خوشه
ها  مختلف تقسيم بندي شده با استفاده از روابط خاص تعريف شده تعداد بهينه خوشه

هاي بدست آمده از معيار سنجش تراكم  براي ارزيابي كيفيت خوشه .تعيين شد
 فاده از معيارهاي تازگي مراجعه هر مشتري، تكراربا استسپس . استفاده شدها  خوشه

شدو در انتها براي  تعيينها  ارزش خوشه مراجعات آنها و ارزش پولي هر مشتري
 از هرم ارزش مشتري استفاده هر خوشه و تبيين استراتژي مناسبها  هتحليل خوش

 تريان جديدگيري قوانين شناسايي مش در انتها نيز با استفاده از درخت تصميم .شود مي
  . استخراج شد

هرم ارزش مشتري، الگوريتم ژنتيك، استخراج  ،بندي خوشه داده كاوي،: كلمات كليدي
   .مشتري قانون،

  قدمهم
شناخت مشتريان و همچنين شناخت نيازهاي مشتريان ،عمل موثري در كسب   

ي مديران بايد مشتريان خود را اولويت بند. برتري در ارائه خدمات به مشتري است
كرده و كانون توجه خود را بر مشتريان كليدي متمركز كنند و روز به روز هزينه از 

 .كنند مي دست دادن مشتري را بيشتر درك
شروع به تجارت بارقباي ما  و شويند مي وقتي مشتريان ازتجارت باما دست لذا   
  :افتد چند موقعيت ناخوشايند اتفاق مي نمايند، مي
اري خود را به خاطر رابطه تجاري موجود از دست كه ما درآمد ج اول اين  
نيازي به استخدام  مشتري از دست برود كه اگررابطه تجاري با دوم اين .دهيم مي
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  .رود مي اعتبار ما از دست كه شهرت و سوم اين .جديد نداريم افراد
مشتريان ما احتمالا تجربيات خودشان را با مشتريان ديگر در ميان خواهند   

ن زيان ممكن است منجر به از دست رفتن اعتماد مشتريان كنوني ما و هر گذاشت اي
هاي رقابتي ازسوي  استراتژي هاي و امروزه تدوين سياست .اي شود مشتري بالقوه

توانند  نمي...) ها و مانند بانك(لذا موسسات اعتباري  .شود مي صاحب نظران تاكيد
. ابتي يا ايجاد سود را ناديده بگيرنداهداف اساسي كار خود نظير دستيابي به مزيت رق

باعث  تواند مي و نيازهاي آنانها  هاي مختلف مشتريان و تعيين خواسته شناسايي گروه
همين امر موجب  و وجود آمدن رضايت مشتري براي موسسات مالي شوده ب

شناسايي مشتريان كليدي و حفظ اين گونه مشتريان . شود مي وفاداري بيشترمشتريان
د مدت نسبت به جذب مشتريان جديد ،براي جايگزيني مشترياني كه قطع در بلن

زيرا هزينه جذب يك مشتري كليدي  .سودمندتر است ،اند رابطه با بانك كرده
مشترياني كه بانك بتواند رضايت آنها  .برابر هزينه حفظ يك مشتري است 5جديد 

ند و به اين ترتيب كن مي را جلب كند، تجربيات مثبت خود را براي ديگران بيان
در نتيجه هزينه جذب مشتريان جديدكاهش  شوند و مي نكبراي با وسيله تبليغ

  .يابد مي
هاي ثبت  داده از گران وظيفه استخراج اطلاعات مفيد تحليل عمومادر گذشته   

هاي  كه اين تجزيه و تحليل اما به علت اين. ادندشده رابه صورت دستي انجام مي د
روز ها  وپيچيدگي دادهها  ياركند،گران وموضوعي بوده وحجم دادهبس ها، دستي داده

هاي مستقيم دستي به سمت  حركت از سمت تحليل ،به روز در حال افزايش است
هاي كامپيوتري شروع شده  هاي غير مستقيم اتوماتيك با استفاده از روش تحليل
اطلاعات  عاتي،اطلاهاي  موجود در بانكهاي  به وسيله كاوش داده داده كاوي. است

ابزار مديريت ارتباط با  يكي ازبنابراين ، كند مي ها را استخراج و دانش مفيد از داده
ت ارتباط با يريكي از مباحث مطرح در حوزه مديبندي  بخش .باشد مي مشتري

هاي مختلف  بخش ان بهيادي از مشتريت زيبندي شكستن جمع بخش. مشتري است
ان يه و مشتريگر شبيكديد در هر بخش به ان موجويكه مشتر يطوره است ب
دگاهي كلي از تمام يبندي د بخش. متفاوت هستند گريكديهاي مختلف با  بخش
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امكان اعمال رفتار و  دهد و به صاحبان كسب وكار ان ارائه مييبانك اطلاعاتي مشتر
آل هر سازمان  دهيدر حالت ا. ان هر بخش ميدهديهاي متفاوت را به مشتر استيس
ن كار در عمل امكان يولي ا. بطور كامل بشناسد انش رايك از مشتري هرد يبا
 هياني كه شبيآورد تا مشتر ن امكان را فراهم مييبندي ا ست و در واقع بخشيرنيپذ

ن يت و شناخت ايرين صورت مديدرا. رنديك بخش قرار گيدر  به هم هستند
كاوي براي  داده .ن استايتر از شناخت تك تك مشتر ار سادهيبسها  بخش
، مانند الگوريتم ژنتيك باشد مي متفاوتيهاي  داراي ابزار بندي مشتريان، بخش

بنابراين در اين مقاله با استفاده از اين ابزار يك سيستم . وغيره kالگوريتم ميانگين 
اخذ استراتژهاي مناسب براي برخورد  خبره توليد كه مديريت را در تصميم گيري و

 .كند مي با مشتريان پشتيباني

  مرور ادبيات
 ه اي در سالمقالمحققان در، ته در اين حوزهدر برخي تحقيقات صورت گرف 

براي مشتريان يك بانك و يك كلوپ كتاب با استفاده از داده كاوي  2002
 ]6[. بندي شدند طبقه شناسائي مشتريان

 با در نظر گرفتن سهم سود ايجاد شده، سود 2004اي ديگر در سال  مقالهدر  
بخش و مشتريان را بالقوه و تعريف سود آوري مشتري يك مدل پيشنهاد كردند 

 ]5[ .بندي نمودند
اعتبارسنجي درتحقيقات اخير هاي  بحث اعتبارسنجي مشتريان بانك توسط مدل 

بندي تحليل  اي از مدل رتبه در مقاله محققان 2008در سال  رود مي كاره بسيار ب
  ]13[.ار پشتيبان استفاده كردندلينك با استفاده از ماشين برد

اي با استفاده از مدل شبكه عصبي براي  در مقاله 2008در سال گروهي از محققان  
 ] 1[ .تبار سنجي مشتريان استفاده كردنداع

هاي تركيبي استفاده  از مدل طبقه كننده 2009در سال گروهي ديگر از محققان  
 ]10[ .كردند

 ]2[ .بررسي نمود 1 وان در جدولت مي روند توسعه داده كاوي را 
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  روند توسعه داده كاوي .1جدول 
  ها ويژگي  توليد كنندگان  تكنولوژي سوال تجاري  دوران

  گرد آوري داده
  )1960سالهاي (

متوسط عايدي شركت
سال گذشته چقدر  5در 

 بوده است؟

كامپيوتر، 
 CDC-IBM  ديسكها نوارها،

استاتيك و هاي  تحويل داده
  تاريخ گذشته

  دسترسي داده ها
  )1980سالهاي (

فروش در واحد
NewEngland  در

مارس گذشته چقدر بوده 
 است؟

بانكهاي 
اطلاعاتي رابطه 

 SQLاي مانند 

Oracle-Sybase-
IBM-Microsoft  

پوياي تاريخ هاي  تحويل داده
  گذشته 

  ها  راهبري داده
  )1990سالهاي (

فروش در واحد
NewEngland  در

وده مارس گذشته چقدر ب
 Bostonو جزئيات شهر 
 چيست؟

OLAP-  
  -انبار داده

بانك اطلاعاتي 
  چند بعدي

Arbor-IRI-Pilot-
Redbrick-

Evolutionarytech  
تحويل اطلاعات پوياي تاريخ 

  گذشته در چندين سطح

  داده كاوي 
  )2000سال (

 Bostonدر واحد شهر 
در ماه آينده ميزان فروش 
  چقدرخواهدبود ؟چرا؟

هايالگوريتم
 -پيشرفته
هاي  بانك

 اطلاعاتي عظيم

Lockheed-IBM-
SGI-Nascent 

Industry 

تحويل اطلاعات دورنما و آينده 
  نگر

  ١داده كاوي
امكانات  ها، در پايگاه داده ها دليل وجود حجم انبوهي از دادهامروزه به   

هاي دستي شده است تا اطلاعات و  جانشين تحليل هاي قوي الگوريتم وكامپيوترها 
ه كاوي فرآيند كشف رابطه ها، داد .موجود استخراج كندهاي  از دادهرا  انشد

داري است كه به بررسي حجم وسيعي از اطلاعات ذخيره شده  الگوها و روند معني
 .پردازد مي با فناوري تشخيص الگوها  در پايگاه داده

 ]7[ .كنيم مي ارائه ابتدا تعاريفي از مفاهيم پايه را 
سن : مانند . ناميم مي ذخيره شده در پايگاه داده را داده ءن جزتري كوچك :داده

  كارمندان
% 20سن  :مانند. آيد بدست مياطلاعات ها  بااضافه شدن مفهومي به داده :اطلاعات

   .سال است 50كارمندان بالاي 

                                                                                                                   
1- DataMining 
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كارمندان بالاي :مانند .دبدست مي آيدانش  ،به اطلاعاتازاضافه شدن قواعد  :دانش
  .بهره وري بيشتري برخوردارند از ،سال 50

  :است ده كاوي شامل چندين مرحلهفراينددا
  در راستاي جواب به مسئله مطرح در سيستم  تعيين هدف ازداده كاوي،ـ 1
  )هدف فيلدهاي مورد بحث در(شناخت و ايجاد داده هدف ـ 2
درصد نيروي كار و زمان صرف مي  80در اين قسمت بيش از  ،آماده سازي دادهـ 3
كم  ،مورد داده هاي گم شده و نقاط پرتتعيين استراتژي در  در اين مرحله به ،ودش

  .را در بر مي گيرد ... كردن ابعاد داده و
بندي، خوشه بندي،  هاي داده كاوي از قبيل كلاس تطبيق هدف با يكي از روشـ 4

  …رگرسيون، جمع بندي و 
  هانتخاب الگوريتم مناسب هر يك از روشهاي اتخاذ شدـ 5
اين قسمت شايد  تفسير الگو با توجه به هدف تعيين شده در بند اول، و تعبيرـ 6

تفاوت اصلي داده كاوي وكشف دانش باشد اما در بسياري منابع داده كاوي شامل 
   .مرحله است و معادل كشف دانش مي باشد 6كل اين 

  :كرد هاي داده كاوي را به يكي از دو طبقه بندي زير تقسيم مي توان فعاليت
داده كاوي پيش بيني كننده،كه مدل سيستم را بوسيله مجموعه داده از پيش ـ  الف

  . كند تعيين شده، توليد مي
، كه اطلاعات جديد و بديع را بر مبناي مجموعه داده كننده داده كاوي توصيفـ ب 

  .كند موجود ايجاد مي
  :را مرور مي كنيم چند روش از اين دو نوع 

يش بيني كه نمونه را به يكي از چند كلاس معين تخصيص تابع پ :بندي كلاس
  .دهد مي

بيني، كه يك نمونه داده را به يك مقدار حقيقي متغير پيش بيني  تابع پيش :رگرسيون
  .نگارد مي

تابع توصيفي كه تعداد محدودي خوشه را جهت  :يا كلاس ترينگ خوشه بندي
  .توصيف داده، جستجو مي كند
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ي كه توصيف فشرده براي يك مجموعه از داده پيدا توصيف تابع: جمع بندي
  .كند مي

  توصيفي براي پيداكردن وابستگيهاي مهم بين متغيرها  تابع :مدل وابستگي
بسته  كشف تغييرات با بيشترين اهميت در مجموعه داده :شناخت انحراف و تغيير

يا بيشتر از توان با تصميمي راجع به كاربرد يكي  به خواص داده و مسئله موجود، مي
  .قرار داد استفاده آنها را مورد، هاي كشف دانش يكي از تكنيك

  كاربردهاي داده كاوي
توانند در قالب شش ناحيه زير وظيفه  مي در واقع اكثر مسائل اقتصادي و تجاري

  :بندي شوند
  طبقه بندي :1

جه را دسته بندي و در ءبراي فهم و برقراري ارتباط با محيط اطراف همواره اشيا
  .كنيم بندي مي

  تخمين :2
عمل طبقه بندي مربوط به نتايج گسسته است در حالي كه عمل تخمين مربوط به 

كنيم  مي از تخمين استفاده با دادن مقاديري به عنوان ورودي،. باشد مي نتايج پيوسته
  .را تخمين بزنيم... تا يك متغير ناشناس مانند درآمد و

  بيني پيش :3
باشد با اين تفاوت كه ركوردهايي كه  مي قه بندي و تخمينبيني همانند طب پيش
هايي است كه از رفتار آينده و يا تخمين  شوند با توجه به پيش بيني مي بندي طبقه

  .باشد مي گيرد مي مقاديري كه در آينده به خود
  وابستگي گروهي يا تحليل سبد خريد :4

دهد كه چه  مي صعمل وابستگي گروهي يا تحليل سبد خريد در واقع تشخي
  .مرتبط با هم كنار يكديگر قرار گيرندبه صورت چيزهايي 
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  خوشه بندي :5
 بندي يك جمعيت ناهمگون به تعدادي زير مجموعه بندي در واقع تقسيم خوشه

  .همگون است
  توصيفي :6

گاهي اوقات هدف از داده كاوي توصيف وضعيتي است كه در پايگاه اطلاعاتي 
  . شودها  كه سبب افزايش دريافتيوجود دارد به گونه اي 

  :كنند مي پس به طور كلي داده كاوي را به يكي از دو طبقه زير تقسيم
يا ها  وسيله مجموعه اي از متغيره داده كاوي پيش بيني كننده كه مدل سيستم را بـ 1

هدف در اين نوع داده كاوي ايجاد مدلي است  .كند مي فيلدهاي معلوم پيش بيني
را ...پيشگويي، تخمين و ك كد قابل اجرا بتواند وظايف كلاس بندي،كه در قالب ي

  . انجام دهد
كند  كند ايجاد مي مي را توصيفها  هايي كه داده داده كاوي توصيف كه طرحـ 2

هدف در اين نوع داده كاوي . شود عموما توسط انسان تعبير ميها  كه اين طرح
  .شده است وسيله الگوها و ارتباطات كشفه تحليل سيستم ب

رفته در هر كدام بيان شده  اين دو طبقه با وظايف و روشهاي به كار 2در جدول
  .است
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  انواع مختلف داده كاوي و روشهاي مورد استفاده .2جدول 
  روشهای به کار گرفته شده وظايف داده کاوی طبقه بندی داده کاوی

  مدلهای پيش بينی کننده

  طبقه بندی
، بد خريدتحليل س، درخت تصميم گيری

  استنتاج براساس حافظه

  برازش
 درخت تصميم گيری،، عصبیهای  شبکه

  الگوريتم ژنتيک

  مدلهای توصيف کننده

  تخمين زدن
، الگوريتم ژنتيک، عصبیهای  شبکه

  زمانیهای  سري

  بصری سازی خلاصه سازی

  منطق فازی خوشه بندی

  قواعد انجمنی وابستگی گروهی

  
 ونيرگرس ،يخط ليو تحل هيتجز رينظ يمختلف كيسكلا يها در گذشته روش  
و  هيدو روش، تجز نيا نيدر بشده اند كه  استفاده ي مشترياناعتبارسنج براي يخط
ه و ياما نقطه ضعف روش تجز. باشد يبرخوردار م يشتريت بياز مقبول يخط ليتحل
 يحال و نرمال بودن آنها است، در رهايمتغ نيبودن رابطه ب يفرض خط ،يخط ليتحل
 اريدو روش بس نيلذا دقت ا. باشد يم رنرماليو غ يرخطيرابطه معمولاً غ نيكه ا
 ]9[. است نييپا

 يها ستميهمچون س يچند روش برجسته در حوزه هوش مصنوع ن،يعلاوه بر ا  
 ياعتبار سنج يبرا زين كيژنت تميو الگور بيعص يشبكه ها ،يفاز يها ستميخبره، س

 ييبه علت توانا يعصب يها ها شبكه روش نيا نيدر ب. اند مورد استفاده قرار گرفته
 ]8[ .اند مورد توجه بوده شتريب يرخطيغ دهيچيروابط پ نيتخم

    ١الگوريتم ژنتيك
كه  نشات گرفته استها  الگوريتم ژنتيك از اصول ژنتيك طبيعي و بقاي بهترين 

سازي  كنيك بهينهاين ت. پردازد هاي طبيعي جستجو مي اي از رويه به توصيف مجموعه
استفاده  هاي رياضي دقيق و بهينه براي حل آن وجود ندارد در مسائلي كه روش

                                                                                                                   
1- Genetic Algorithm 
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و به صورت يك ١روش توليد فضاي جواب بصورت تصادفي يا ابتكاري . شود مي
گوريتم مراحل اجراي ال. بهينه براي مسئله است جهت يافتن جواب تكنيك جستجو

 ]14[: ژنتيك شامل مراحل زير است
در الگوريتم ژنتيك براي نمايش يك ژن از يك بيت استفاده : سايي ژنهاشنا .1

 .يك ژن نشان دهنده رفتار يك بخشي از راه حل مسئله است. شود مي
 .گويند كروموزم ميها  به مجموعه ژن :سازماندهي ژنها در كروموزمها .2
ها يا  اي از راه حل به مجموعه: هاي ممكن ايجاد يك جمعيتي از راه حل .3

 .گويند مي وزمها يك جمعيتكروم
معيت اوليه براي به ارزيابي اثر بخشي جدر اين مرحله  :ارزيابي كروموزمها .4

 .پردازد مي هاي ديگرمقايسه با جمعيت
ممكن ها  برخي راه حل :ايجاد جمعيت جديد توسط عمليات تقاطع و جهش .5

خاب به همين دليل با انت. هاي ديگر برتر باشد يك جمعيت از راه حل است در
. گيرد و توسط عمليات جهش، جمعيت ديگري شكل ميها  اين مجموعه راه حل

مراحل  1 شكل .شود مي ريتم محققوتا شرط توقف الگ 5و4مراحل  اًمجدد
 .دهد الگوريتم ژنتيك را به صورت فلوچارت نمايش مي

 
 
 
 
  

  
  
  
  
  

                                                                                                                   
1- Heuristic 
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 فلوچارت الگوريتم ژنتيك. 1 شكل

 kخوشه بندي و الگوريتم ميانگين 

ها  اتوماتيك نمونه تقسيمبراي  هايي روش شناسياي از  بندي مجموعه ز خوشهاليآن  
ي يها نمونه در يك گروه شبيه به هم وها  كه نمونه باشد بطوري مي به تعدادي گروه

بندي، توصيف  يك نتيجه كلي از آناليز خوشه باشند هاي متفاوت شبيه نمي درگروه
تري از خواص  براي تحليل عميق باشد كه اين خصوصاً كلي از هر خوشه مي

 .باشد ها لازم مي مجموعه داده
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  :اند هاي خوشه بندي براساس دو روش زير پايه گذاري شده اغلب الگوريتم
  بندي سلسله مراتبي خوشه ـ1
  بندي تقسيمات تكرار خطا خوشه ـ2

 مي سازمانها  تو از گروه در اي تو را در دنباله ها هاي سلسله مراتبي، داده تكنيك
 يتمكه الگور درحالي. شود لب ساختار درختي نشان داده تواند در قا كه مي دهد،

كند تا تقسيماتي بدست آورد كه پراكندگي  هاي تقسيمات مجذور خطا تلاش مي
پركاربردترين . را افزايش دهدها  را كمينه يا پراكندگي بين خوشه داخل خوشه

  . باشد مجذور خطا مياستراتژي خوشه بندي قسمتي بر مبناي معيار 
 ترين الگوريتم مورد ترين و پراستفاده ، سادهkبندي قسمتي ميانگين  روش خوشه

هاي  از الگوريتمهاي مناسب براي داده و باشد استفاده در معيار مجذور خطا مي
   ]11[. باشد و قدمهاي مبناي آن بصورت زير مي باشد متريك و مطلق مي

هاي انتخابي تصادفي و  شامل نمونهخوشه  kه بابندي اولي انتخاب يك تقسيمـ 1
  ها محاسبه مراكز خوشه

  ترين مركز خوشه بندي جديد با تخصيص هر نمونه به نزديك توليد يك تقسيمـ 2
  ها عنوان مراكز خوشهه ها ب محاسبه مراكز جديد خوشه ـ3
يا اينكه (د تا اينكه يك مقدار بهينه براي تابع معيار پيدا شو 3و  2هاي  تكرار قدمـ 4

 )اعضاي خوشه ثابت شود

  ها الگوريتم ژنتيك و تعيين تعداد بهينه خوشه بندي و خوشه
به  µبندي به نام  بندي با استفاده از الگوريتم ژنتيك يك معيار خوشه در خوشه

  :شود مي صورت زير استفاده
)1(),...( 1 ∑∑ −= jik zxccµ

اي است كه معيار خوشه بندي  يافتن مراكز خوشه به گونهوظيفه الگوريتم ژنتيك     
µ حداقل شود.  

در يك . باشند خوشه مي kاي از اعداد واقعي است كه نشان دهنده  هر رشته دنباله  
براي ساخت جمعيت اوليه مراكز . خواهد بود n*kبعدي طول هر كروموزم  nفضاي 
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k موجود انتخاب شده و در يك كروموزم هاي  خوشه به صورت تصادفي از داده
  .شود مي اين فرآيند براي تمام جمعيت تكرار. گيرند يم جاي
اند شكل  ها را تشكيل داده بر اساس مراكزي كه كروموزمها  در ابتدا خوشه  
 پس از اين .شود تخصيص داده ميها  به يكي از خوشه xiبه اين صورت كه . گيرد مي

انگين نقاط با ميها  ي موجود در كروموزمها مراكز خوشه بندي انجام شد، كه خوشه
براي خوشه جديد مركز به صورت زير محاسبه  .شود مي هر خوشه جايگزين

  .شود مي
)2()...1(1* ∑ == kixnZ ii

  :دهيم مي بطه را توضيحبا يك مثال اين را  
  دو نقطه بندي پس از خوشه. باشد )3/72-6/51( فرض كنيد مركز خوشه اول

رتيب مركز جديد اين خوشه ت بدين .در اين خوشه قرار گرفتند) 74-52)(70-50( 
  خواهد بود) 2/51-1/72(يا  )3/72+70+74/(3و )6/51+50+52/(3برابر

  :شود مي از رابطه زير محاسبه µمعيار خوشه بندي يا همان 
)3(

1
∑
=

=
k

i
iµµ

  
)4(∑ −= zjxiiµ  

)5(1
µ=f

در . ستا ن همان هدف ماحداقل باشد كه اي µزماني است كه  فوق حداكثر تابع    
مثلا تعداد . اين الگوريتم شرط توقف به اندازه حداكثر تعداد صورت گرفته است

  .گيريم مي در نظر 4دفعات اجراي اين الگوريتم را 
ن يي را انتخاب نمود كه به ازاي آن فاصله بياه توان تعداد خوشه ب ميين ترتيبد  

 ]3[. ي درون هر خوشه حداكثر گرددو شباهت مراكز خوشه با اعضاها  مراكز خوشه

  بندي ارزيابي كيفيت خوشه
بندي وجود  هاي حاصل از خوشه معيارهاي زيادي براي محاسبه كيفيت خوشه   

يا همگني درون ها  درون خوشه تر است كه شباهت مطلوباي  بندي خوشه. دارد
 ]8[ .ينداي را حداكثر نما برون خوشهيا ناهمگني ها  و فاصله بين خوشهها  هخوش
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روش سنجش تراكم درون ، بندي يكي از روشهاي ارزيابي عملكرد خوشه  
ثابت ها  كه تعداد خوشه زماني راها  اين معيار ميزان تراكم خوشه. اي است خوشه

با توجه به اين . در اين معيار بايد متغيرها در يك محدوده باشند. دهد است نشان مي
فاصله  د براي محاسبه تراكم يك خوشه،گسسته هستنها  تحقيق داده كه در اين

در اين روش ابتدا هر  .مركز خوشه سنجيده شود با درون يك خوشه بايد مشتريان
مانده حساب روزانه و مبلغ چك برگشتي (آن هاي  مشتري با توجه به مقادير شاخص

  . شود مي در يك فضاي چند بعدي به صورت يك نقطه در نظر گرفته....) و
ندي نيز مركز هر خوشه به صورت يك نقطه با مقادير خاص ب از خوشه پس  
 .آوريم حال ابتدا فاصله اقليدسي هر مشتري از مركز خوشه را بدست مي .باشد مي

اي كه به آن تعلق  ميانگين مربعات فاصله اقليدسي بين هر مشاهده و ميانه خوشهسپس 
  .كنيم مي محاسبه )واريانس هر خوشه را  پراكندگي يا( دارد

i i j i jDist x ,zj average -average val-chek val-chek2 2

1

( ) ( ) ( ) ... (6)
l

i j=

= + − +∑∑            
 :سپس تراكم خوشه برابر است با

)7(),(1)(
1
∑
=

=
k

i
i zjxDist

k
kF  

ميانگين مربعات فاصله  F(k)در واقع . باشد ها مي مراكز خوشه cnدر اين رابطه 
 F(k)هر چه . اي كه به آن تعلق دارد، است اقليدسي بين هر مشاهده و ميانه خوشه

 بندي بهتر صورت گرفته ترند و خوشه تراكممها  دهد كه خوشه كمتر باشد نشان مي
   .است

  ها  براي ارزيابي خوشه ارزش پولي و تكرار براساس تازگي، يمدل
 )M( ارزش پولي )F(تكرار) R( ارزش مشتريان را براساس معيارهاي تازگي  

  .كنيم گيري مي اندازه
رد يگ دازه ميل را انين زمان تراكنش و زمان تحليتر ن تازهيفاصله ب، تازگيمعيار    

سال مالي را در نظر  1باشد، ما اطلاعات  بانك مي كه مورد مطالعاتي با توجه به اينو 
 سال به 1ن يدر طي ا مشتريكه است  ن بارييآخرگيريم، بنابراين معيار تازگي  مي
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در  مراجعاتتكرار، تكرار  معيار. مي باشد 365تا  0ت و بين داشته اس بانك مراجعه
، مانده پايان دوره مشتري در ارزش پولي معيارو  رديگ سال را اندازه مي 1بازه زماني 

 .است سال 1پايان 
ها  سازمان و بهاز اين مدل براي سنجش ارزش هر خوشه استفاده شده است   

هاي  ند و خوشهيهاي خود را در مشخص نما كند تا بتوانند ارزش خوشه كمك مي
ش سودآوري در يمات لازم را براي افزازي و انجام، اقداير برنامه برايهدف را 
توان به صورت  ارزش هر مشتري را مي، ارين معيبر مبناي ا. ندين نماييهرخوشه تع

  :نمود ر مشخصيز
)8)((*)(*)(*)( i

M
i

F
i

R
i cMwcFwcRwcv ++= 

با توجه به  مشتري هر به ترتيب امتيازات M (ci)و  F(ci)و  R(ci) در اين رابطه  
 .استمعيارها ها  وزن WMو WR ،WFاست و تكرار و ارزش پولي ، معيارهاي تازگي

نماييم قبل از محاسبه ارزش هر مشتري  امتيازاتي كه از بانك اطلاعاتي استخراج مي
تعريف  ررا به صورت زي M(ci)و F(ci)و  R(ci) بنابراين. شود ابتدا نرمال مي

  .كنيم مي
)9()( R

Min
R
Max

R
Min

R

i QQ
QQ

cR
−
−

=
 

)10()( F
Min

F
Max

F
Min

F

i QQ
QQ

cF
−
−

=
 

)11()( M
Min

M
Max

M
Min

M

i QQ
QQ

cM
−
−

=
  

تكرار و ، تازگيمشتري مطابق تعريف  هر مقدار اصلي امتيازات QMو  QR ،QFكه   
 اين معيارها حداكثر مقدار QMax اين معيارها ،حداقل مقدار QMinاست و  ارزش پولي

 .دهد همه مشتريان را نشان مي براي
دست ام ب nمحاسبه ميانگين ارزش همه مشتريان خوشه  با Onسودآوري خوشه   
  :به صورت معادله زيراست و آيد مي

)12)((*)(*)(*)( nMnFnRn OMwOFwORwOv ++=  
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)13(
)(

)(
n
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n

O
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n
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∑
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)14(
)(

)(
n
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i

n

O

cF
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i

∑
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)15(
)(
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i

∑
⊂=

  
 Mو  R ،Fامين خوشه با توجه به معيارهاي  nامتيارات  M(On)و  R(On) ،F(On)كه   
و با مرتب مي شود ها  خوشه، پس از مشخص شدن سودآوري هر خوشه. است
ترين آنها مشخص شده و براي تبيين استراتژي براي هر خوشه و خدمت  ارزش

  .رساني به مشتريان استفاده مي شود

  با استفاده از هرم ارزش مشتري ها تحليل خوشه
ه و يابي مشتري و هرم مشتري به عنوان ابزاري براي شناخت و تجزيمفهوم بازار   
   ]12[. شد معرفي 2001ل رفتار مشتري در سال يتحل

 : هرم زير را به صورت زير تفسير مي كنيم
ك محدوده زماني مشخص، كالا يي كه در يا شركت هايسازمان  :ان فعاليمشتر •

و  بخش بالا، بزرگ، متوسط 4ان فعال به يمشتر .اند داري كردهيرخ ا خدماتي
 .م بندي مي شونديكوچك تقس

كردند ولي  داري مييات خرا خدميي كه قبلا كالا يها شركت: رفعاليان غيمشتر •
ر فعال منبع يان غيمشتر. مشخصي انجام نداده اند ن كار را در محدوده زمانييا

 ن منبع اطلاعات ارزشمندي هستند ويچن آنها هم. مهمي براي درآمد بالقوه هستند
 .ري كرديرفعال جلوگيان فعال به غيل مشتريتوان از تبد ن اطلاعات مييق اياز طر

ي كه به نوعي با سازمان ارتباط دارند، ولي يها شركت: ها بالقويلي ان احتمايمشتر •
ي هستند يها ان احتمالي شركتيمشتر. اند هداري نكرديخر ا خدماتييهنوز كالا 

 .ابنديان فعال ارتقا يك به مشترينده نزديم در آيكه انتظار دار
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ا به  ا خدماتي ريتوان محصولات و  ي هستند كه مييها شركت: ان حدسييمشتر •
شود  معمولاً تلاش مي. س داد ولي هنوز باآنها ارتباط برقرار نشده استيآنها سرو

 ل آنان بهين كار به هدف تبديتا با مشتري حدسي ارتباط برقرار شده و با ا
 .ك شديمدت نزد ان فعال در درازيمشتر

ا استفاده از يد يا علاقه اي به خرياز يلي ساده، نيي كه خيها شركت: نيريسا •
ن گروه پولي بدست نخواهد آمد، ياز ا در حالي كه. ها ندارند كالاها و خدمات

ابي كه براي برقراري ينه و زمان بازاريزان هزيولي مهم است كه شناخته شوند و م
ن گروه افراد و شركتها كه هرگز با سازمان معامله نخواهند كرد، يا ارتباط با

 .مشخص شود
ر يق هرم مشتري به سه بخش زيتوان از طري را م مديريت ارتباط با مشتريمفهوم   

 : مطرح نمود
 د به هرم مشترييان جديجذب مشتر) الف 
 ان به سمت بالاي هرميارتقاي مشتر) ب 
                ان در برابر ترك هرميحفظ مشتر) ج 

  درخت تصميم گيري و استخراج قوانين
ه از روش هاي مختلف استفادهاي مختلف با  هاز دسته بندي مشتريان به گرو بعد  

استخراج ... گاه نآ ...را بايد در قالب قواعداگر سيستم موجود در دانش بندي، خوشه
تا اين مرحله چون هيچ دانشي نسبت به سيستم نداشتيم براي تقسيم بندي  .كنيم

هاي مختلف خوشه بندي استفاده كرديم اما در مرحله قبل با بدست  مشتريان از روش
ا نسبت به سيستم بدست در حقيقت دانش اوليه ر هاي مختلف، هآوردن گرو

بندي بقيه مشتريان و استخراج قواعد  خروجي گروهبندي را براي كلاس وايم  آورده
كه  اين روش داراي ساختار درختي مي باشد به طوري. كلي سيستم استفاده مي كنيم

. يژگي مي باشدهر برگ مربوط به يك كلاس و هر گره مربوط به يك فيلد يا و
گيري با گرهي به نام ريشه آغاز مي شود و هر قاعده به يك مسير از  درخت تصميم

كند كه با  فيلدي را انتخاب مي اين الگوريتم در هر تقسيم، .ريشه اختصاص دارد
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  .كمترين تقسيمات به برگ برسد
  :ويژگيهاي مطرح براي قوانين خروجي در اين نرم افزار به شرح زير مي باشد

  .تعداد نمونه هاي وارد شده به هر گره را پشتيباني گويند :پشتيباني
اين  .آيدبدست مي ها  گرهتركيب با قوانين ها، در مورد بعضي از نمونه :بديهي بودن

 .رابيان مي كند ويژگي درصد صحت هر قانون
هايي را بيان مي كند به گروه مذكور تعلق  اين ويژگي تعداد نمونه :شماره خطا

بيشترين اعتبار را دارد كه داراي  بنابراين قانوني .اند ارند ولي به گره وارد شدهند
  .باشد ين پشتيباني و كمترين شماره خطابيشتر

 با استفاده از داده كاوي بندي مشتريان بانك ملت خوشه

 يافتن شاخص هاي موثر در تعيين مشتريان كليدي  ـ1
هاي موثر در در تعيين اين  بود شاخصجهت يافتن مشتريان كليدي در ابتدا لازم 

جهت  .جاري قرض الحسنه شناسايي شوندهاي  گونه مشتريان در خصوص حساب
  :از دو روش استفاده گرديد كه عبارتند از ها  تعيين اين شاخص

  استفاده از مطالعات قبلي انجام گرفته در خصوص مشتريان كليدي :1
قيقات انجام گرفته در اين زمينه چه در در اين روش با بررسي و مطالعه برخي از تح

تعدادي از  مركز تحقيقات و برنامه ريزي بانك ملت و چه در مراكز دانشگاهي،
  .شناسايي و مشخص گرديدها  صخشا
  استفاده از نظر كارشناسان خبره :2

تعيين  موثر درهاي  جهت يافتن نظر كارشناسان خبره در مورد يافتن شاخص  
ها  ترين شاخص مهم و ساتي نظرات آنان جمع آوري گرديدمشتريان كليدي طي جل
ترين شاخص هايي كه در  پس از انجام دو مرحله فوق مهم. از نظر آنان تعيين گرديد

هاي مشتريان كليدي در حساب جاري قرض الحسنه شناسايي شدند  خصوص حساب
  :باشند مي به شرح زير

  گردش بدهكار روزانه  ـ3 روزانه مبلغ چك برگشتي ـ2مانده حساب روزانه  ـ1
 مانده بستانكار روزانه  ـ6 مانده پايان دوره روزانه ـ5گردش بستانكار روزانه  ـ4
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 ها هاي مربوط به شاخص استخراج داده

پس از تعيين شاخص ها، لازم بود تا اطلاعات مربوط به مشتريان دررابطه هر يك  
داده هاي موجود در بانك در اين مرحله با استفاده از . جمع گرددها  از شاخص

هاي ملت در سطح تهران به تفكيك شعبه متمايز گرديد و  اطلاعاتي ابتدا كليه بانك
ولي براي مشاهده  .انتخاب شدند مشتري به صورت تصادفي 5500اطلاعات حدود

سال نياز به بدست آوردن فيلد هايي مانند معدل مانده حساب  1رفتار مشتريان در 
، سال 1سال، جمع گردش بستانكار در  1جمع گردش بدهكار در سال،  1روزانه در 

سال  1هاي برگشتي در  سال و مبلغ چك 1جمع مانده بستانكار مانده پايان دوره در 
 )SQL(نابراين با استفاده از نرم افزارب، بود و اين فيلدهاي تجمعي وجود نداشت

 . نوشته شدها  صبدست آوردن داده هاي مربوط به اين شاخ برايهايي  برنامه

 بررسي وضعيت داده و آماده سازي آن

از ها  نوبت به پاكسازي اين دادهها  انتخاب فيلدها و جمع آوري داده از پس  
براي حذف نقاط پرت در داده هاي موجود ابتدا با استفاده  .هاي پرت مي باشد داده

حراف معيار رسم شده وانها  نمودار مقادير هريك از شاخص )Excel(از نرم افزار
هايي كه بيشترين انحراف معيار را  از ميانگين بدست آورده شد سپس دادهها  اين داده
  . داده رسيد2900حذف شدند و تعداد داده هاي موجود به ، داشته

براي بازسازي ركوردهايي كه برخي از فيلدهاي آن خالي بود نيز با استفاده   
هاي توليد اعداد تصادفي است  شكه يكي از رو نهشتي خطي ازروش مولدهاي هم
هاي  سپس با توجه به اينكه در داده .هاي گمشده توليد شد مقاديري براي داده

باقيمانده اختلاف بين بيشترين و كمترين مقدارداده زياد بود واين مسئله دقت 
هاي آماري نرمال  هاي موجودبا استفاده از روش داد، داده خروجي را كاهش مي

 .سازي شد

 استفاده ازآناليز واريانس با عدم همبستگي فيلدها بررسي

و مستقل بودن آنها با  هاي انتخابي شاخصبراي اطمينان از عدم وابستگي بين   
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در يك فاصله  .تست آناليز واريانس انجام شد )Minitab( نرم افزار استفاده از
از  كاملاً بنابراين فيلدهاي انتخابي ،شدرد ها  فرض برابري ميانگين %95اطمينان 

 .يكديگر مستقل مي باشند

 انتخاب روش داده كاوي و تكنيك آن

به علت اينكه در ابتدا هيچ گونه برداشتي از گروه هاي مشتريان  در اين تحقيق  
. از روش روش خوشه بندي قسمتي با معيار مجذور خطا استفاده شد ،وجود نداشت
سيمات مجذور خطا تلاش دارد هاي تق طور كه قبلا بيان شد الگوريتم همچنين همان

را ماكزيمم و پراكندگي داخل ها  تا تقسيماتي بدست آورد كه پراكندگي بين خوشه
با توجه . كمينه كندكه اين همان چيزي است كه در مسئله ما صدق مي كندها  خوشه
 مطلق و پيوسته هستند الگوريتم ميانگين، هاي ما از نوع مقادير عددي كه داده به اين
  . انتخاب مي شودها  خوشه تعداد

 بندي خوشه

با فرمت ها  كپارچگي و استخراج دادهي، از انجام مراحل آماده سازي پس   
ك بار يخوشه بندي . بندي شدند خوشه kميانگين  تميمناسب، با استفاده از الگور

در نظر گرفته  5ها  تعداد خوشه .روش غير فازي و يك بار با روش فازي انجام شدبا
  . ه خواهد شدح دادين انتخاب توضيت كه در ادامه علت اشده اس

  گروه به صورت غيرفازي 5تقسيم بندي مشتريان در
. استفاده شد )Spss(تقسيم بندي مشتريان از نرم افزار در اين مرحله براي   

 . را ارائه مي كندها  مراكزخوشه 3جدول
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  خوشه به روش غير فازي 5مراكز  .3جدول 

  نام خوشه
مانده

ساب ح
 روزانه

مبلغ چك 
  برگشتي

مانده
بستانكار 
 روزانه

گردش 
بستانكار 
  روزانه

گردش
بدهكار 
 روزانه

مانده پايان 
 دوره روزانه

A 173676  2666271  5657656  119883  1208355  165697  
B  129964 0 7813838 177736  1518691 386686  
C  612643  0  2122322  102386  1017990  617551  
D 148239 4120381 3177266 102385 1102480 702055 

E 484105 0 7821071 130027 1300275 101866 
    

و ها  خروجي ديگر نرم افزار شامل گروه هاي اختصاص داده شده به هر يك از نمونه
 نمونه اي از اين خروجي را ارائه 4جدول  .مي باشده فاصله هر نقطه تا مركز خوش

  .كند مي
 Spssخروجي نرم افزار نمونه اي از  .4جدول

مانده 
حساب 
  روزانه

مبلغ چك 
  برگشتي

مانده
بستانكار 
 روزانه

گردش
بستانكار 
 روزانه

گردش
بدهكار 
 روزانه

مانده 
پايان دوره 
 روزانه

  فاصله  گروه

1.053  0.346 0.038 0.078 0.0784 1.63  1 25.5605  
0.001  1.717 0.003 0.003 0.0036 0.00  1 27.3311  

  گروه به صورت فازي 5 مشتريان به تقسيم بندي
استفاده  ) DataEngin( براي خوشه بندي مشتريان در حالت فازي از نرم افزار  
و تخصيص مشتريان  )DataEngin(اي از خروجي نرم افزار  نمونه 5جدول . شود مي

  .مختلف به صورت فازي به گروهاي مختلف است
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  DataEnginرنمونه اي از خروجي نرم افزا .5جدول 

مانده 
حساب 
  روزانه

مبلغ 
چك 
  برگشتي

مانده 
بستانكار 
  روزانه

گردش 
بستانكار 
  روزانه

گردش 
بدهكار 
  روزانه

مانده
پايان 
دوره 
 روزانه

A B  C  D  E  

1  0.3 0.0 0.0 0.07 1.6 0.00  0.0  0.0 0.95  0.005  
0  11.7 0.0 0.0 0.00 0.0 0.01  0.0  0.0 0.94  0.006  

  
زير برنامه اي توسط  7با استفاده از فرمول شماره  ،هابراي محاسبه تراكم خوشه   

 تراكم خوشه هاي حاصل شده به دو روشنوشته شد و  ويژوال بيسيك نرم افزار
تراكم  شودمشاهده مي  6طور كه در جدول  همان .فازي و غير فازي محاسبه گرديد

هايي كه با روش فازي ايجاد شده است كمتر است و اين روش براي  خوشه
  .تر است بندي مناسب شهخو

 با استفاده از روش غير فازي و فازيها  مقايسه تراكم خوشه .6جدول 

  روش خوشه بندي تراکم خوشه ها

  روش غير فازي 0.5
  روش فازي 0.1

  
بدين منظوربا  .از الگوريتم ژنتيك استفاده شدها  براي تعيين تعداد بهينه خوشه  

. يتم ژنتيك براي خوشه بندي مشتريان نوشته شداستفاده از نرم افزار متلب كد الگور
 .باشد مي بخشي از كد نوشته شده 1شكل 
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npop=5500 
end  

 
  بخشي از كد الگوريتم ژنتيك توسط متلب. 1شكل

  :باشد مي بر طبق جدول زير µ براي پارامتر نتايج 3براساس فرمول شماره  
 بنابراين. بيشتر است k=5براي  µير شود كه مقاد مي مشاهده 7 جدولبه با توجه   

  .است 5كمتر و بهترين تعداد خوشه  fمقدار  5براساس فرمول شماره 
  مختلفهاي  با تعداد خوشه µمقادير بدست آمده براي  .7جدول
  5=تعداد خوشه ها3=تعداد خوشه ها دفعات اجرا

1 212.12 876.87  
2 198.42 850.57  
3 219.09 843.98  
4 205.68 869.86  
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  ها ل خوشهيتحل
 )M( پوليارزش  )F(تكرار )R(هاي تازگيبراساس معيار يان راارزش مشترحال   

  .كنيم گيري مي اندازه
مشتري به بانك ن باري است كه ينشان دهنده آخر مراجعه مشتري ازگيمعيار ت  

از همه  365ازياست كه ارزش امت 365و  0ن ير بين متغيمقدار ا .مراجعه كرده است
با  .مشتري به بانك مراجعه كرده استتازگي  ن معناست كه بهيتر است و بدشيب

تكرار تعداد  .براي هر مشتري محاسبه شده است Rمقدار) 9( توجه به فرمول
 30تا  0سال گذشته نشان مي دهد كه اين متغير بين  1مراجعات مشتريان در طي 
براي  .ري محاسبه شده استبراي هر مشت Fمقدار ) 10(است و با استفاده از معادله 

با توجه به معادله . محاسبه ارزش پولي هر مشتري مانده يايان دوره در نظر گرفته شود
با توجه به  ها سپس ارزش خوشه. براي هر مشتري محاسبه مي شود Mمقدار ) 11(

براساس نظر خبرگان تعيين ها  در اين معادله وزن متغير .محاسبه مي شود) 16(معادله 
  .ستشده ا

و  است شده در نظر گرفته 0.5براي آن وزن اجعات مرت تكرار يبا توجه به اهم  
با توجه به . در گرفته شده است 0.2وزن  R و براي متغير 0.3وزن  Mبراي متغير 

تكرار و ارزش پولي براي هر ، مراجعه مشتري تازگي) 15(و ) 14(، )13(معادلات 
ارزش هر خوشه تعيين و ) 12(ز معادله سپس با استفاده ا. خوشه تعيين شده است

  :است 8 نتايج در جدول
  استفاده از معادلات ذكر شده با ها مقادير محاسبه شده براي ارزيابي خوشه .8جدول 

تعداد مشتريان
 عضو خوشه

ميانگين ارزش
 هر خوشه

ميانگين ارزش
 پولي هر خوشه

 ميانگين تكرار
  هر خوشه

ميانگين تازگي 
 هر خوشه

شماره 
  هخوش

1519  1.2 0.8 0.95  1.32 4  
250  1 0.6 0.7  1.5  5  
634  0.99 0.4 0.66  1.98 1  
132  0.92 0.3 0.47  1.75 3  
345  0.87 0.1 0.38  1.98 2  
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 ل كرد وير تحليصورت زه را بها  توان خوشه با توجه به هرم ارزش مشتري مي
 :نمود نييخوشه را تب ت ارتباط با مشتري براي هريريهاي مد ياستراتژ

تا هم اكنون نسبتا بلند مدت و ادامه دار بوده ولي  1خوشه  مشتريانسابقه رابطه با   
مانده حساب اين مشتريان كه د سعي شود يبا .ن استييار پايآنها بس مانده پايان دوره

افزايش يابد، تا سطح ارزش پولي اين مشتريان وفادار  اخيرا به بانك مراجعه كردند
. اند، بايد جذب شوند كه به ايجاد ارتباط با ما تمايل نشان داده مشترياناين  .ارتقا يابد

 .هاي مربوط به آنها كاهش يابد بايد سعي شود هزينه در غير اين صورت
و سابقه ارتباط  اند به بانك مراجعه كردههستند كه به تازگي  مشترياني 2خوشه   

بايد روي  كههستند يان جديددر واقع آنها مشتري. ندارد طولاني مدت با آنها وجود
 .آنها گردد آنها مطالعات شناخت صورت گيرد و سعي به جذب

هستند كه داراي سابقه ارتباطات قبلي هستند ولي به تازگي  مشترياني 3خوشه   
در آستانه رويگرداني و ريزش  مشترياناين  .تر شده است ارتباط با آنها كمرنگ

 ص شده و استراتژي لازم جهت جلوگيري ازبايد علت رويگرداني آنها مشخ .هستند
 .باشند اين مشتريان در واقع مشتريان غير فعال مي. ريزش آنها اتخاذ گردد

مانده پايان دوره اين . استمشتريان با ارزش ترين خوشه در بين  4ه خوش  
طولاني مدت است و اين تداوم  مشتريانسابقه ارتباط با اين  .بيشتر است مشتريان
هستند و بايد در حفظ و كليدي  مشتريان اين. كنون نيز ادامه داشته است ارتباط تا

ل جزء مشتريان وفادار و فعا مشترياناين . نگهداري آنها تلاش شود تا ريزش ننمايند
 .در بالاترين سطح سودآوري هستند

صورت مداوم حجم قابل قبول  تازگي و به مشترياني هستند كه نسبتا به 5خوشه   
 مشتريان معمولي هستند و نسبتاًمشتريان اين . مراجعات دارندي زياد اما نه خيل

 بايد سعي شود .برخوردار هستند 4وفادارند اما از ارزش پايين تري نسبت به خوشه 

با توجه به نتايج بدست آمده  2در شكل .افزايش يابدمانده حساب اين مشتريان 
   .مشتريان در قالب هرم ارزش مشتري پياده سازي شدند



  89، تابستان 17ال ششم، شماره مطالعات مديريت صنعتي، س 178

 

 
  خوشه بدست آمده 5هرم ارزش مشتري بر اساس  .2شكل 

  داستخراج قواع
تا اين مرحله چون هيچ دانشي نسبت به سيستم نداشتيم براي تقسيم بندي مشتريان   

مختلف خوشه بندي استفاده كرديم اما در اين مرحله با بدست آوردن هاي  از روش
 ايم و ر حقيقت دانش اوليه را نسبت به سيستم بدست آوردهد مختلف،هاي  گروه

بقيه مشتريان و استخراج قواعد كلي سيستم  بندي كلاسخروجي گروه بندي را براي 
چه مشتري جديدي وارد شود با دريافت  بدين صورت چنان. كنيم مي استفاده

ين مشتري جزء توان تشخيص داد ا مي و استفاده از قوانين زيرها  اطلاعات اوليه شاخ
براي . باشد و تصميمات لازم را در مورد او اتخاذ نماييم مي كدام گروه از مشتريان

استخراج قوانين با استفاده از درخت تصميم گيري ابتدا خروجي خوشه بندي را كه 
 2هاي تخصيص يافته به هر كدام مي باشد را به  همان فيلدهاي انتخابي به اضافه گروه

از ركوردها به % 75و داده تست تقسيم مي شود كه حدود  قسمت داده آموزش
  . باقيمانده به عنوان داده تست معرفي مي شوند% 25عنوان داده آموزش و 

البته در منابع مختلف اين نسبت متفاوت مي باشد، ولي در اين نسبت بايد نهايت   
ها  داده هاي آموزش و تست داشته باشيم تا بيشترين تنوع دقت در انتخاب مجموعه

. براي ورودي و خروجي در هر دو مجموعه حفظ شود و بهترين نتيجه حاصل شود

4خوشه

5خوشه

1خوشه

 3خوشه

2خوشه

ش مشتري
پايداري و ارز
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تفسير اين . كنيم ذخيره مي Excelرا در دو فايل جداگانه ها  سپس اين خروجي
قوانين به اين صورت است كه به عنوان مثال اگر مانده پايان دوره مشتري كوچكتر 

ء كلاس زباشد مشتري ج 297.001مشتري باشد و معدل حساب روزانه  427.231از 
B شود مي باشد و به همين صورت بقيه قوانين تفسير مي.  
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  اطلاعاتي نرمالهاي  هاطلاعاتي يكپارچه و پايگاهاي  ختوجود زير سا .2
بانك به برخي هاي  اطلاعاتي از نيازمنديهاي  آگاهي برنامه نويسان بانك .3

  جديدهاي  اطلاعات ضروري جهت اجرا تكنولوژي
  بانك اطلاعاتيهاي  ثبت كامل تمامي اطلاعات در فيلد .4
  يابينسبت به سود آوري حاصل از بازار افزايش آگاهي مديران .5
  انيسازمهاي  توجه به مسائل كيفيت عملكرد و نحوه گزينش مديريت براي پست .6
  نظر سنجي از مشتريان و احترام به خواست و نياز مشتريهاي  افزايش دوره .7

  و پيشنهادات براي تحقيقات آتي گيري نتيجه
ها  با افزايش اهميت رضايت مشتري در محيط تجاري امروز، بسياري از سازمان   

وفاداري و سودآوري مشتري براي افزايش  تبط با شناخت مشتري،روي مباحث مر
مديريت ارتباط با . اند بازار خود و كسب رضايت بيشتر مشتري تمركز نموده سهم

يكي از . گردد محسوب ميها  عنوان يك مزيت رقابتي براي سازمان مشتري به
همگن و اتخاذ  هاي شناخت مشتري، بخش بندي مشتريان به گروه هاي روش

از خوشه بندي  پسدر اين مقاله  .هاي بازاريابي متناسب با هر بخش است سياست
در ها  با توجه به اينكه معيار تراكم خوشه يمشتريان به دو روش فازي و غير فاز

روش فازي كمتر است نتيجه گرفتيم همواره روش فازي براي خوشه بندي مشتريان 
را بدست ها  همچنين براي اينكه تعداد بهينه خوشه .از دقت بيشتري برخوردار است

سپس ارزش  در اين مقاله. وريتم ژنتيك استفاده كرديماز الگ، آوريم بهترين روش
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و تبيين استراتژي مناسب براي هر ها  و در انتها براي تحليل خوشه شد تعيينها  خوشه
و با توجه به نتايج بدست آمده ديگر  خوشه از هرم ارزش مشتري بهره گرفته شد

هاي  يژگيباشد، بلكه هر خوشه معرف و نيازي به شناخت تك تك مشتريان نمي
گيري  در انتها نيز با استفاده از درخت تصميم .مشتريان موجود در آن گروه است
  .قوانين شناسايي مشتريان استخراج شد

 شيپ ،يچند ماژول از جمله بانك اطلاعات يساز كپارچهيمقاله با  نيدر ا  
 يتواند برا يم شد كه جاديا يدانش گاهيپا درخت تصميم گيريو  هياول يپردازش ها

در  كيژنت تميالگور يريگرچه با بكارگ. كارا باشد انيمشتر شناسايي و اعتبارسنجي
 يممكن است بتوان دانش بهتري عصب يو شبكه ها ميدرخت تصم يها تميالگور

 يها ستميمجموعه داده با استفاده از س يريبا بكارگ گر،يد ياز سو. كسب كرد
را كسب كرد و  يجيتوان نتا يم ونيرگرس رينظ كيكلاسي و روش ها ياستنتاج فاز

 اعتبار مدل را يآمار يها كيقرار داد و با كاربرد تكن سهيمقا دحاصله را مور جينتا
  .نمود يبررس

  :تواند مورد توجه قرار گيرند عبارتند از مي تحقيقاتي كه در آينده
بندي مانند شبكه عصبي،  خوشههاي  براساس ساير روشها  بندي داده خوشهـ 1

  ها و مقايسه الگوريتم.... . م مورچگان والگوريت
  پيش بيني رفتار مشتريان و برنامه ريزي تقاضاـ 2
  موجودهاي  بندي و بهبود الگوريتم ارائه متد جديد براي خوشه ـ3
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