
 
 

09 زمستان، 23، شماره هشتمفصلنامه علمی ـ پژوهشی مطالعات مدیریت صنعتی سال   
291 تا 781 صفحات   

ن بالقوه با استفاده از یامناسب به مشتر خدماتارائه 
 الکترونیکداری  حوزه بانکهای داده کاوی در  تکنیک

 
 

 چكيده

طور قابل توجهی ه داري ب دو دهه گذشته، دورنماي رقابت در صنعت بانک طی 
اين امر به علت نيروهايی همچون قوانين جديد، جهانی سازي، رشد  .تغيير يافته است

و تبديل به محصول شدن خدمات بانک و افزايش قابل توجه تقاضاي  آوري فن
 بالقوهمناسب به مشتريان  خدماتارائه در پی ها  بانک بدين جهت .مشتريان می باشد

اي گونهبه ،گرددمیجديد با تحليل بهتري همراه  خدماتارائه و  هستنداين خدمات 
 کردبينی گذاري را پيش سرمايه توان ريسک حاصل ازبکه با تحليل رفتاري مشتريان 

با  .دست آورده ب خدماتبندي مناسبی از نيازمندهاي مشتريان براي اين بخش و
 همچنينهاي اضافی بازاريابی جلوگيري کرده و توان از هزينهمیها  گونه تحليل اين

گيري عوامل محيط تصميم به دليل آنکه. را نيز افزايش داد خدماتضريب پذيرش 
شتري را تحليل يتا هم تعداد متغيرهاي ب نياز استمدلی  شود، بهرا شامل میمختلفی 
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در اين مقاله  گيري را مقدور سازد.قابليت ارائه اطلاعات جهت تصميم همکرده و 
هاي خودسازمان ضمن ارائه مدلی جهت تحليل رفتار مشتريان با استفاده از شبکه

به  خدماتارائه  نحوه مناسب انک وب خدماتکشف قوانين وابستگی بين دهنده، به 
 پرداخته شده است. خدماتمشتريان بالقوه جهت افزايش ضريب پذيرش 

 قوانين وابستگی، هاي عصبی،داري الکترونيک، شبکه بانک واژگان کليدی:

 ندهده هاي خود سازمان شبکه

 مقدمه

 باشد وصنعت بانکداري در سرتاسر جهان تحت تغييرات شديد و چشمگيري می 
تر گرديده با رواج و گسترش بانکداري الکترونيک ثبت اطلاعات تراکنشی راحت

باشند. با استفاده از داده اي در حال رشد میهها به طور قابل ملاحظاست و داده
توانند با دقت میها  مديران بانک ،ها و روندهاکاوي براي تجزيه و تحليل الگو

انی با احتمال بيشتري ارائه محصولات جديد بينی نمايند که، چه مشتريبيشتري پيش
ها و وام پذيرند، چه مشتريانی داراي ريسک بيشتري براي عدم پرداخت بدهیرا می

توان روابط با مشتريان را سودآورتر نمود. با گسترش ارائه باشند و چگونه میمی
1، خدمات بانکداري الکترونيکی از جمله، بانکدراي اينترنتی

ATM ارائه ،
هاي اعتباري، انتقال پول به روش الکترونيکی، خريدهاي الکترونيکی و غيره  کارت

آوري شوند. استخراج اطلاعات و ها با نرخ سريعی توليد و جمعداده اندباعث شده
ها  ها نيازمند تکينيکهاي پنهان موجود در اين حجم عظيم دادهکشف الگو دانش و
ساز به کارگيري مبحث داده کاوي در حيطه باشد که زمينههاي خاص میو ابزار

در سالهاي اخير با افزايش دسترسی به شود. بانک داري الکترونيک را موجب می
داده کاوي هاي  روشوسيله ه ها بهاي تحليل داده هاي مشتريان و بهبود قابليتهددا

 .[]شودهاي مختلفی جهت تحليل رفتار مشتريان انجام می فعاليت
 حائز شرايطبه مشتري  مناسب، خدمتو  ارائه محصولها  کنونی بانکاستراتژي  
 اما اجراي عملی و اثر بخش اين اهداف در عمل چندان ساده نيست. .[]باشدمی

                                                                                                                   
1. Automated teller machine 
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تحت ها  متنوع بوده و فعاليت خدماتست که ا شود اينمی چيزي که باعث مشکل
به دليل  .[]کنندهاي کسب و کار عمل می اي از محدوديتپيچيده ايعهمجمو
گيري از عوامل مختلفی برخوردار است نيازمند مدلی هستيم تا محيط تصميم آنکه

قابليت ارائه اطلاعات جهت تصميم  همشتر را تحليل کرده و يهم تعداد متغيرهاي ب
که در  در اين مقاله سعی شده است تا طبق چارچوبی تحقيق گيري را مقدور سازد.

هاي خود در ابتدا مشتريان بانک را با استفاده از شبکه ارائه گرديده است 1شکل 
بندي نموده و سپس به کشف روابط بين هاي همگن دستهدهنده به خوشه سازمان

مورد استفاده هر خوشه بپردازيم تا با ارائه محصول مناسب به مشتري بالقوه  خدمات
 آن ضريب پذيرش محصولات را افزايش دهيم.
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داري  تاکنون تحقيقات مختلفی در زمينه کاربرد داده کاوي در صنعت بانک 

 از مدل يکپارچه، SOMبا استفاده از تکنيک  4002در سال  1هسيهانجام  شده است. 
ارائه داده  بندي رفتاري براي تجزيه و تحليل رفتار مشتريان بانکداده کاوي و رتبه

بندي ادبيات در زمينه کاربردهاي داده مرور و دسته به 4002در سال  نگاياست. 
در سال  هورموزي و گيلس .[] کاوي در مديريت ارتباط با مشتري پرداخته است

معرفی  اي قدرتمند براي بانک و صنايع خرده فروشیاسلحه را داده کاوي ،4002
                                                                                                                   
1. Hsieh 

معیت مجموعه داده های ج
 شناختی مشتریان

 پردازش داده ها
 (RFM)تجزیه و تحلیل 

ارائه شده توسط  خدمات
 بانک

مجموعه داده های تراکنش 
 مالی مشتریان

SOM 

مشتریان 
 دسته اول

مشتریان 
 دسته دوم

مشتریان 
 ام nدسته 

Association rule 
mining 

 

 

 پروفایل مشتریان

استراتژی های بهینه سازی  
 مدیریت ارتباط با مشتری

ن
شتریا

ی م
شه بند

ش اول: خو
خ

ب
 

 
ی 

شتر
ب به م

س
ت منا

ش دوم: ارائه خدم
خ

ب
بالقوه

 

 

 [] چارچوب تحقيق .7شكل 



  808...  ن بالقوهیامناسب به مشتر خدماتارائه 

 

با استفاده از قوانين وابستگی به  4002در سال  و چريستوداکيس آگليس .[]کنندمی
و  [] پرداخته اند خدمات بانکداري الکترونيکارائه مدلی جهت پيش بينی براي 

در بازاريابی مستقيم  1مدلی پاسخ دهنده 4002در سال  حسين جواهريهمچنين 
 .[]ارائه داده استجهت پايان نامه کارشناسی ارشد 

تر  ه تحقيق حاضر چارچوبی جامعمشخص می شود کبا مطالعه پيشينه تحقيق،   
جهت خوشه بندي مشتريان با در نظر گرفتن دو دسته از متغيرهاي جمعيت شناختی و 

دهد. در مرحله بعد با استفاده از قوانين وابستگی ارائه می هاي تراکنشی مشتريانداده
کارگيري استراتژي مناسب ه دست آمده و زمينه به ها بمورد علاقه خوشه خدمات

اين تحقيق سعی  در مناسب به مشتري بالقوه آن فراهم شده است. خدمتجهت ارائه 
 شده است تا به دو پرسش زير پاسخ داده شود.

هاي داده  بانکی مناسب به مشتريان بالقوه با استفاده از تکنيکخدمات ارائه  .1
 باشد؟کاوي چگونه می

 هاي هوشمند داده کاوي چگونه است؟  طبقه بندي مشتريان بانک بر اساس مدل .4

 ادبيات تحقيق

 داده کاوی در صنعت بانكداری
 متفاوتی از داده کاوي وجود دارد ولی تعريفی که در اکثر مراجع به تعاريف 

استخراج اطلاعات و دانش و کشف الگوهاي "اشتراك ذکر شده عبارت است از 
روش داده کاوي يک  .[] "هاي بسيار بزرگ و پيچيدهپنهان از يک پايگاه داده

کمک می کند که بر ها  باشد که به سازمان بسيار قوي و با پتانسيل بالا می شناسی
 که امر اين به توجه با .[] دنماينهاي خود تمرکز  مهمترين اطلاعات از مخزن داده

گرفته  تأنش ارزشهاي و هاخلاصه گوناگون، هاي مدل اکتشاف فرآيند کاوي داده
روش  از بايد فرآيندي چنيناجراي  براي . []است  داده  از خاصی ازمجموعه

 ميان استاندارد فرآيند روش شناسی راستا اين کرد. در استفاده خاصی شناسی

                                                                                                                   
1  .  Response Modeling  
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1کاويداده صنعتی
 با .[]شد ايجاد کرايسلر دايملر هايتحليل نمايندگی وسيله به 

دارد.  گام شش از متشکل عمري چرخه پروژه داده کاوي يک روش، اين به توجه
 گرفته کاره ب کاوي داده تمام فرآيند در تکراري و مستمر صورته بها  گام اين

 :[] از عبارتند CRISPکاوي  داده روش شناسی هاي گام .شوند می
 کار و کسب موقعيت درك گام
4هاداده درك گام

  

2هاداده پردازش پيش گام
 

 سازي مدل گام

  مدل استنتاج و مدل ارزيابی گام

  کارگيريه ب گام

گيري در سراسر سازمان از طريق داده کاوي نه تنها موجب بهبود تصميم 
هاي ها از دادهالگوهاي موجود و جستجو روابط و استخراج اطلاعات مهم از داده

هاي تواند موجب کاهش دادهمی بلکهآوري شده توسط سازمان خواهد شد، جمع
هاي کاربرد داده کاوي براي صنعت ترين زمينهيکی از گستردهاضافی شود. 

با  ثر ارتباطمديريت مؤباشد. جهت داري، مديريت ارتباط با مشتري می بانک
ه و تحليل پايگاه داده مشتريان و ارائه خدماتی که توانند با تجزيمیها  مشتري، بانک

 خدماتاي را براي تبليغات و ارائه مشتريان واقعاً خواهان آن هستند، مبالغ قابل توجه
صرفه جويی نمايند. بنابراين نياز است تا بازاريابان بر مشتريان خود از طريق يادگيري 

 بيشتر درباره آنها تمرکز نمايند.
 خدماتاين  بالقوهبه مشتريان  ،مناسب خدماتارائه در پی ها  انکدر اين حوزه ب 
اي جديد با تحليل بهتري همراه گردد به گونه خدماتارائه باشند و میخدمات و 

بينی نمود گذاري را پيش توان ريسک حاصل از سرمايهبکه با تحليل رفتاري مشتريان 
با اين  .دست آورده ب خدماتبندي مناسبی از نيازمنديهاي مشتريان براي اين بخش و

هاي اضافی بازاريابی جلوگيري کرده و در ضمن توان از هزينهمیها  گونه تحليل

                                                                                                                   
1. Cross Industry standard process (CRISP) 
2. Data understanding phase 
3. Data Preprocessing 
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 .را نيز افزايش داد خدماتضريب پذيرش 

 (SOM) 7شبكه های خود سازمان دهنده

هاي  ري موجودي در گروهبندي يعنی گروه بندي يک ساز نظر مفهومی خوشه 
دهنده مفهوم يا معنی خاصی باشند و يا به  نشانها  به طوري که اين گروه ،مختلف

بندي يعنی  تر خوشه تر به يکديگر شبيه باشند. از ديدگاهی علمی عبارت ساده
هايی که در يک دسته قرار  طوري که دادهه گروه مختلف ب kها به  بندي داده دسته

هاي مختلف با يکديگر تفاوت  هاي دسته يکديگر شبيه باشند و دادهگيرند به  می
 و آماري بخش دو در را بنديخوشه تکنيکهاي توانمی کلی طور به داشته باشند.

 مشاهدات، آماري بندي خوشه معمول شيوه دو .کرد تفکيک ماشين فراگيري

 هايرويه عموماً ماشين فراگيري هاي روش. باشندمی ايتجزيه و مراتبی سلسله

 اين. اند شده دودويی طراحی يا منطقی عملياتی اساس بر که هستند خودکاري

 مسائل با تا سازدمی قادر را آنها که گيرندمی ياد هانمونه از را حالتی يا نظامها  مدل

 زيادي تاکنون توجه. شوند رويارو مقبول ورط به کافی هايبا داده تر پيچيده

 .است شده دهنده خصوصاً شبکه هاي خودسازمان عصبی، شبکه رويکرد معطوف
اي در داده کاوي، نمايش فضاهاي پيچيده طور گستردهه هاي خود سازمانده بشبکه

طور خاص در پردازش تصوير، کنترل فرآيند، ه بندي فضاهاي با ابعاد بالا و بو خوشه
مورد استفاده  هاي صنعتی و پزشکی مالی و تشخيص تحليل هايمديريت پروژه، 

 4هاي عصبی با قابليت يادگيري بدون ناظراين شبکه از انواع شبکه. []گيردقرار می

باشد که در تحليل فضاهاي پيچيده، توانايی زيادي دارد. اين مدل از شبکه هاي می
قابليت اين شبکه در  . []معرفی گرديد 1221در  2عصبی اولين بار توسط کوهنن

در قالب نقشه هاي گرافيکی گويا و قابل فهم براي مديران  ارائه خروجی شبکه
ها، توانايی نمايش روابط خطی و غيرخطی بين متغيرها، قدرت بالا در  سازمان

بندي دادگان، عدم حساسيت شبکه به تعداد دادگان تعليم و حساسيت کم اين  دسته

                                                                                                                   
1. Self-Organizing Map(SOM) 
2. Unsupervised 
3. Kohonen 
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مد جهت ااري کارها به وجود نويز در دادگان تعليم اين ابزار را به ابزنوع شبکه
 سازي تبديل نموده است. استفاده در مدل

 های عصبی یادگيری در شبكه

اي  عصبی، خاصيت يادگيري از اهميت ويژه  از بين تمامی خواص شبکه 
ی يهاي يادگير داراي اين توانا هاي عصبی به عنوان سيستم ت. شبکهبرخوردار اس

تار خود را در حين يادگيري بهبود هستند که از گذشته، تجربه و محيط بياموزند و رف
 وجود دارد.  4و بدون ناظر 1در حالت کلی دو نوع يادگيري با ناظر بخشند.

 یادگيری با ناظر
هاي به نام  اي از زوج داده در يادگيري با ناظر به قانون يادگيري مجموعه 

)«هاي يادگيري داده» ){ }Litp
ii

,...,2,1;, iدهند که در آن  می =
p ورودي به شبکه

iو
t خروجی مطلوب شبکه براي وروديi

pاست. پس از اعمال ورودي به شبکه  
iعصبی در خروجی شبکه 

aباi
t  مقايسه شده  و سپس خطاي يادگيري محاسبه و از

 شود. تنظيم پارامترهاي شبکه استفاده میآن جهت 

 یادگيری بدون ناظر
پارامترهاي شبکه تنها توسط  ،در يادگيري بدون ناظر يا يادگيري خود سازمانده 

شوند. به عبارتی ديگر تنها اطلاعات دريافتی از پاسخ سيستم اصلاح و تنظيم می
  واب مطلوب به شبکهدهند و بردار ج محيط به شبکه را بردارهاي ورودي تشکيل می

 .]2[ شود اعمال نمی

 الگوریتم کوهنن

الگوريتم باشد. نگاشت خودسازمان دهنده کوهنن از نوع يادگيري بدون ناظر می 
به طوري که  ،کندهاي محلی منظم میهاي شبکه را به صورت همسايهآموزشی گره

هاي ورودي را طبقه بندي کنند. نقشه توپوگرافی شبکه به طور بتواند ويژگيهاي داده

                                                                                                                   
1. Supervised learning 
2.unsupervised learning 
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ها هر گره با برداري که توسط آن گره در خطوط اي وروديخودکار با مقايسه دوره
هاي گيرد. هيچ جواب مطلوبی براي وروديارتباطی آن ذخيره شده است شکل می

 شود.آموزشی تعريف نمی

 [,] ,[] الگوریتم شبكه کوهنن

 مقادیر اولیه را تعیین کنید. .1

010فرض کنید ) −≤≤ ni ))(twij  مقدار ضرایت وزنی از ورودیi به گره خروجیj در

گره خروجی را با مقادیر کوچک تصادفی  jورودی به  nباشد. میزان اولیه ضرایب ورنی از  tزمان

 ، را در ابتدا بزرگ تعیین کنید.j ،)0(Njمعین کنید. شعاع همسایگی گره های خروجی 

 ورودیها را به شبکه عرضه کنید. .2

),(),(),...,()(بردار ورودی  210 txtxtxtx n  .عرضه کنید)(txi  به معنای مقدار ورودی

 است. tدر زمان  iگره 

 را محاسبه کنید.ها  فاصله .3

 شود:محاسبه می 1 توسط فرمول jبین بردار ورودی و بردار خروجی هر گره  jdفاصله 

2
1

0

))()((( twtxd ij

n

i

ij −=∑
−

=

 

 jبین بردار ورودی و بردار خروجی هر گره  jdفاصله  : محاسبه فاصله1فرمول

 ترین فاصله را انتخاب کنید. کوتاه .4

 مشخص کنید.j*ترین فاصله را با علامت  گره خروجی دارای کوتاه

 وزنی را اصلاح کنید.ضرایب  .5

*)(و همسایگان آن گره که در فاصله همسایگی  j*ضرایب وزنی گره tN
j

قرار دارند را اصلاح 

 شود:محاسبه می 2کنید. ضرایب وزنی جدید با استفاده از فرمول 

))()()(()()1( tWtxttWtW ijiijij −+=+ η 

*)(و همسایگان آن گره که در فاصله همسایگی  j*ضرایب وزنی گره  : محاسبه 2فرمول tN
j

 

*)(که در فاصله  jبرای تمامی گره های  tN
j

10قرار دارند و  )  −≤≤ niباشد.( می 

0)(1ضریب بهره است ) tη)(عبارت   tηیابد( که به تدریج در طول زمان کاهش می. 

*)( شود. اندازه شعاع همسایگی بنابراین ضریب بهره ضرایب وزنی به تدریج کند می tN
j

نیز به  

 گردد.یابد و بدین صورت محدوده بیش ترین فعالیت به تدریج موضعی میتدریج کاهش می

 الگوریتم تکرار شود.  2با  رفتن به مرحله  .6
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 قوانين وابستگی 

( توسعه 1222قوانين وابستگی داده کاوي که ابتدا توسط آگراول و همکاران )  
داده شدند، يکی از معروفترين تکنيکهاي داده کاوي بوده و کاربردهاي وسيعی در 

اند. فروش متقابل،  کسب و کار سنتی و کسب و کارهاي الکترونيکی پيدا کرده
بندي مشتريان و همچنين بهبود و طراحی کاتالوگ، تعيين چيدمان فروشگاه و بخش

هايی از کاربرد قوانين وابستگی داده کاوي سازي صفحات وب سايت نمونهشخصی
 .[8]باشند در کسب و کارهاي سنتی و الکترونيکی می

BAandJ,BJ,A�اگر  Sيک قانون وابستگی است.  ⇒BA آنگاه  ⊃⊃∩=
  ∪BAشود که  صورت درصد تراکنشهايی تعريف میه ب Dپشتيبان اين قانون در 

∪B)P(Aدانست، يعنی Bو  Aتوان معادل احتمال اجتماع  را شامل شوند. آن را می

 .C صورت درصد تراکنشهايی در ه ميزان اطمينان به اين قانون را بD  است که علاوه
،  Aاست به شرط وقوع  Bرا نيز شامل شوند و معادل احتمال وقوع  A  ،Bبر شمول 

 . A)|P(Bيعنی
باشد. در اين يک قانون وابستگی می ⇒BAدو مجموعه آيتم باشند،  Bو  Aاگر 

 ی عبارتند از:صورت معيارهاي قوانين وابستگ
هاي تراکنشی (: نشان دهنده تعداد دفعاتی است که قانون در دادهSupportپشتيبانی )

 ظاهر شده است.
حداقل حمايت: حداقل پشتيبانی قانون مورد نظر که از قبل توسط کاربر تعيين 

 شود. می
BA⇒  باSupport=50%  يعنی ،A,B  تراکنشها با هم خريداري   %00در

 شوند. می
(: نشان دهنده تعداد دفعاتی است که اگر قسمت اول قانون Confidenceاطمينان )

 دهد.افتد. اطمينان صحت قانون را نشان میاتفاق بيفتد، قسمت دوم نيز اتفاق می
Confidence=85% موارد، کسی که 20، يعنی در %A کند، را خريد میB  را هم

 کند.خريد می
 شود.حداقل اطمينان: حداقل اطمينان قانون مذکور که از قبل توسط کاربر تعيين می
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معياري براي ارزيابی اينکه وجود يک قانون به چه ميزان بهتر از نبودن  (:Liftبهبود )
 .گرددمحاسبه می 2و طبق فرمول شماره  آن است

 

     
 (  ⁄ )

 ( )
 

 (   )

 ( )  ( )
Lift= Confidence ( YX⇒ )/ Support (Y) 

 معيار بهبود .3فرمول 

بيشتر از مستقل رخ  x,yزمان اتفاق افتادن  اگر بهبود از عدد يک تجاوز کند، هم 
بار  y 0در سبد باشد،  xباشد، يعنی اگر  0اگر برابر با عدد  همچنيندادن آنها است. 

 در سبد نباشد. xانی که گيرد، در مقايسه با زمبيشتر در آن سبد قرار می
Lift>1  جفت کالاهايی که از نظر آماري مستقل اند و قانون استفاده شود بهتر :

 است.
Lift<1  بهتر است از قانون استفاده نشود و بر اساس حدس الگوي خريد را تعيين :

 .]4[ نمود

 تجزیه و تحليل روش تحقيق

 خدماتبانک و ارائه  اتخدمبا هدف کشف قوانين وابستگی بين مقاله در اين  
 هاي موجود در پايگاه اطلاعاتی بانکبانکی مناسب به مشتريان بالقوه آنها از داده

استفاده شده است. بر اين اساس سعی شده تا با کاوش اين اطلاعات و  پارسيان
بررسی الگوي رفتاري گذشته مشتريان، روابط ميان متغيرها شناسايی و دانش 

از سه بررسی ادبيات موضوع  با توجه بهدر تحقيق حاضر جديدي استخراج گردد. 
  []و   []است آورده شده 1که در جدول شماره  دسته متغير استفاده شده است

امل جنسيت، سن، تحصيلات، وضعيت هاي جمعيت شناختی: اين متغيرها شداده
مورد مطالعه در  خدماتارائه شده توسط بانک:  خدماتباشد. هل، شغل و ... میأت

هاي مالی مشتريان:  تراکنش باشد.داري الکترونيک می اين تحقيق در حوزه بانک
 يا واريز مشتري در بازه زمانی مورد تحقيق است. اين متغير شامل مبالغ برداشت
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 متغيرهای تحقيق .7جدول

 توضيح متغيرها ردیف

1 ID شماره اختصاص داده شده به هر مشتری 

2 age سن 

3 birth-L محل تولد 

4 Sex جنسیت 

5 education تحصیلات 

6 Job شغل 

7 R ارزیابی فاصله میان زمان آخرین تراکنش مشتری تا زمان مورد 

8 F تعداد خریدهای مشتریان در یک بازه زمانی خاص 

9 M میانگین مبالغ تراکنش های مشتری در یک بازه زمانی خاص 

10 ATM-BV استفاده از خودپرداز برای برداشت پول 

11 ATM-EM استفاده از خودپرداز برای اعلام موجودی 

12 ATM-EV استفاده از خودپرداز برای انتقال وجه 

13 ATM-SH استفاده از خودپرداز برای دریافت صورت حساب 

14 ATM-PG استفاده از خودپرداز برای پرداخت قبض 

15 Int-Kh استفاده از اینترنت برای خرید کالا 

16 Int-EM استفاده از اینترنت برای اعلام موجودی 

17 Int-EV استفاده از اینترنت برای انتقال وجه 

18 Int-SH استفاده از اینترنت برای دریافت صورت حساب 

19 Int-Chek استفاده از اینترنت برای فعالیت های مربوط به چک 

20 Int-PG استفاده از اینترنت برای پرداخت قبض 

21 Tell-EM استفاده از اینترنت برای اعلام موجودی 

22 Tell-EV استفاده از اینترنت برای انتقال وجه 

23 Tell-PG استفاده از اینترنت برای پرداخت قبض 

24 Tell-Chek های مربوط به چکاستفاده از اینترنت برای فعالیت 

25 Mobile-EM استفاده از موبایل برای اعلام موجودی 

26 Mobile-PG استفاده از موبایل برای پرداخت قبض 

27 Mobile-SH استفاده از موبایل برای دریافت صورت حساب 

28 POS-Kh  استفاده از سیستمPOS برای پرداخت مبالغ خرید 

29 POS-EM  استفاده از سیستمPOS برای اعلام موجودی 

30 POS-SH  استفاده از سیستمPOS برای دریافت صورت حساب 
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بندي مشتريان با استفاده از شبکه براي خوشه 1 متغيرهاي تعريف شده در جدول 
 دبايخودسازمان دهنده استفاده شده است. قبل از اينکه اين متغيرها وارد شبکه شوند 

   max-minسازي نرمالها در اين تحقيق از سازي داده براي نرمال سازي شوند.نرمال
 و دارد کيدأت حداکثر و حداقل  نقاط ميان فاصله بر روش استفاده شده است، اين

 2و طبق فرمول شماره  دهدمی انجام مقدار دو اين تفاوت اساس بر را سازي مقياس
 .]2[شودمحاسبه می

 

   
      ( )

   ( )    ( )
 

 max-min نرمال سازی .4مول رف

 خوشه بندی مشتریان

بندي براي خوشه ،طور مفصل توضيح داده شد به 4-4قسمت گونه که در  همان 
متغيرهاي رفتاري يکی از متغيرهاي بسيار پر استفاده گرديد.  SOMمشتريات از تکنيک 

استفاده در تحليل رفتار مشتريان هستند. از اين متغيرها به عنوان ورودي شبکه عصبی 
ابتدا متغيرهاي ورودي  بايدهاي عصبی استفاده شده است. در شبکه ندهده خود سازمان

هاي مشترك خود در  انتهاي اين بخش مشتريان بر اساس ويژگی نرمال سازي شوند. در
توان براي شناسايی ترجيحات میها  شود. از اين گروهبندي میگروههاي مختلفی تقسيم

 مشتريان و خصوصيات مشترك ميان مشتريان استفاده کرد.
و ماژول نگاشت خود   SPSS Celementineبندي از نرم افزار براي انجام خوشه 
است. خروجی حاصل از شبکه به صورت يک  شدهزمان دهنده کوهنن استفاده سا

 ميانگين متفيرهايکه مشتريان بر اساس  4طبق جدول شماره  باشدمی 0×2 ماتريس
اساس  شوند و بربندي میدست آمده براي هر کدام از قسمتهاي ماتريس خوشهه ب

بندي مشتريان در گيرند. خوشهشباهت خود در اين معيارها در خوشه مشابه قرار می
کنند تا خصوصيات مشتريان مشابه را ارزيابی کرده و اين قسمت به ما کمک می

 ترجيحات هر گروه را مشخص سازيم. 
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 SOMهای های مشتریان حاصل از شبكهخوشه .2جدول 

R: 0.482 

F: 0.613 

M: 0.423 

Records:

357 

R: 0.354 
F:0.556 

M:0.504 
Records: 

181 

R:0.392 

F:0.523 

M:0.464 
Records: 

354 

R:0.415 

F:0.439 

M:0.466 

Records: 

189 

R:0.453 

F:0.5 

M:0.446 

Records: 

981 

R:0.419 

F: 0.57 

M:0.493 

Records:

27 

R: 0.642 

F: 0.307 

M: 0.537 

Records: 

30 

R:0.514 

F:0.325 

M:0.5 

Records: 

91 

 R:0.535 

F:0.457 

M:0.467 

Records: 

142 
R: 0.449 

F: 0.503 

M: 0.45 

Records: 

863 

 R:0.444 

F:0.492 

M:0.445 

Records: 

823 

R:0.526 

F:0.329 

M:0.485 

Records: 

133 

R: 0.54 

F: 0.481 

M: 0.431 

Records: 

829 

 
 
 

بندي مشتريان بانک با توجه به نگاشت خودسازمان دهنده نتايج حاصل از خوشه 
بندي خوشه دسته 12کوهنن که در جدول فوق نشان داده شده است که مشتريان را 

در ادامه تحقيق به بررسی الگوي رفتاري و کشف قوانين وابستگی در  نموده است.
منظور بزرگترين خوشه که هم مشتريان بيشتري دارد و  بدين .پردازيممیهر خوشه 

به لحاظ متغيرهاي مالی و فراوانی نيز ميانگين بالاتري دارند انتخاب شده است. تعداد 
، اين گروه از مشتريان را با اهميت تر RFMبالاتر اين مشتريان و ميانگين بالاتر متغير 

و متغيرهاي  221عداد مشتري با ت X=0 & Y=2 ساخته است. بنابراين خوشه
R:0.453 ،F:0.5 ،M:0.446 .به عنوان خوشه مورد بررسی در نظر گرفته شده است  

 کشف قوانين وابستگی 

بندي مشتريان به عنوان ورودي اين مرحله براي شناسايی نتايج حاصل از خوشه 
براي شناسايی رابطه ميان  مورد علاقه هر خوشه استفاده شده است. خدمات

استفاده  Aprioriمورد علاقه آنها از الگوريتم  خدماتروههاي مختلف مشتريان و گ
در اين مرحله قبل از تحليل مشتريان خوشه انتخابی، مشتريان اين . [] شده است

براي  آزمايشاند. گروه تقسيم شده آزمونو  یهاي آموزشخوشه به دو گروه داده

0 

1 

2 

$
K

Y
- 

K
o

h
o

n
en

 

$KX- Kohonen 

0 1 2 3 4 
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شود. در استفاده می هانتايج پيشنهاد دست آمده و بررسیه ارزيابی صحت روابط ب
درصد آنها نيز به  40هاي آموزش و درصد از مشتريان به عنوان داده 20اين خوشه 

، براي یهاي آموزشاند. با استفاده از دادهعنوان تست براي ارزيابی مدل انتخاب شده
با  Aprioriمورد استفاده در خوشه انتخابی از الگوريتم  خدماتشناسايی رابطه ميان 

درصد استفاده شده است.  00درصد و حداقل اطمينان  40حداقل درجه پشتيبانی 
آورده شده است، قوانين  2جدول قوانين ايجاد شده در اين خوشه در  تعدادي از

  مختلف در خوشه مورد بررسی است. خدماتبدست آمده نشان دهنده رابطه ميان 

 رد استفاده خوشه مورد نظرمو خدماتقوانين ایجاد شده از  .3جدول 

Row Consequent Antecedent Support % Confidence % 

1 POS-Kh ATM-BV  and Int-SH  and ATM-EM 11.51 68.70 

2 POS-Kh ATM-BV  and Tell-PG  and Int-SH 11.41 68.42 

3 Int-SH ATM-PG  and ATM-BV 8.21 68.29 

4 Mobile-SH Int-Kh 8.91 66.29 

5 ATM-BV Int-PG  and POS-Kh 10.61 66.04 

6 POS-Kh ATM-BV  and Int-SH  and ATM-EM 13.21 65.91 

7 Tell-PG Int-PG 11.71 65.81 

8 POS-Kh ATM-BV 11.71 65.81 

9 Tell-PG Int-SH  and ATM-EM 13.11 65.65 

10 Tell-PG POS-Kh  and ATM-EM 12.51 65.60 

11 Int-Kh ATM-PG  and ATM-BV  and Tell-EM 9.31 65.59 

12 ATM-EV Int-PG  and Tell-EM 8.71 65.52 

13 ATM-BV POS-Kh  and Int-SH 11.21 65.18 

14 ATM-BV Int-PG  and POS-Kh  and Int-SH 11.91 64.71 

15 ATM-BV Int-PG  and POS-Kh  and Int-SH 10.21 64.71 

 خدمت 14با توجه به قوانين ايجاد شده مشخص شد که اين گروه از مشتريان از  
 نمايند.استفاده می خدماتبيشتر از ساير  که در زير آمده است بانکی

:ATM-BV پول برداشت يبرا زخود پردا از استفاده 
:ATM-EM يموجود اعلام يبرا زخود پردا از استفاده 
 :ATM-PGقبض پرداخت يبرا خودپرداز از استفاده 
:ATM-EV وجه انتقال يبرا زخود پردا از استفاده 
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 :Mobile-EMيموجود اعلام يبرا ليموبا از استفاده 
:Mobile-SH حساب صورت افتيدر يبرا ليموبا از استفاده 

Tell-PG: قبض پرداخت يبرا تلفن از استفاده 
 :Tell-EMيموجود اعلام يبرا تلفن از استفاده 
 :POS-KHستميس از استفاده POS ديخر مبالغ پرداخت يبرا 

 :Int-SHحساب صورت افتيدر يبرا نترنتيا از استفاده 
:Int-KH کالا ديخر يبرا نترنتيا از تفادهاس 
Int-PG :قبض پرداخت يبرا نترنتيا از استفاده 

 مناسب به مشتری بالقوه خدمتئه اار

را به  خدماتتوان اين مورد علاقه مشتريان در هر خوشه می خدماتبا شناسايی  
مورد علاقه  خدماتدر قسمت قبل،  مشتريان با خصوصيات مشابه پيشنهاد کرد.

با  خدماتبايست اين از مشتريان شناسايی شدند. در ادامه می مورد نظر خوشه
از مورد استفاده توسط مشتري همان خوشه مقايسه گردد. اگر مشتري  خدمات
را به وي  خدمتتوان اين مورد نظر استفاده نکرده باشد در اين مرحله می خدمت

ميان محصولات مورد علاقه هر خوشه و  اختلافپيشنهاد نماييم. با تحليل 
توان به را که می خدماتیمحصولات مورد استفاده توسط هر مشتري در آن خوشه، 

به علت زياد بودن تعداد مشتريان اين خوشه و  گردد.وي پيشنهاد نماييم شناسايی می
برخی از مشتريان تحليل و  2در جدولحجم زياد جدول کلی سعی شده است تا 

نشان داده شده  Fو  Tمورد نياز آنها شناسايی گردد. با استفاده از حروف  خدمات
کند يا خير، بدين صورت استفاده می اين خدمتاست که آيا مشتري مورد نظر از 

در جدول  در نظر گرفته شده است. Tمورد استفاده مشتري حرف  خدماتبراي  که
 Tنمايد با حرف درصورتی که مشتري از خدمات مورد نظر استفاده می 2شماره 

جهت نمايش عدم استفاده آن خدمت استفاده  Fمشخص گريده است و از حرف 
که خدمتی با حرف  شده است. در سطر مربوط به ارائه پيشنهاد به مشتري در صورتی

F باشد با نقطه مشخص گريده است که اين خدمت بايد به مشتري پيشنهاد گردد.می 
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 ارزیابی صحت پيشنهاد

و  آزمونهاي بر روي داده MAEاز متغير آماري  دهابراي ارزيابی صحت پيشنها 
يکی از معيارهايی است  (MAE) ميانگين قدرمطلق خطااستفاده شده است.  آموزش

نحوه محاسبه اين  زيردر معادله  و   []که در تحقيقات مختلفی استفاده شده است
پس از  باشند کهآن دسته از مشتريان می آزمون گروه معيار ارائه گرديده است.

علاقه  مورد خدماتبندي و انتخاب خوشه مورد نظر وارد مرحله شناسايی خوشه
توان نتايج حاصل از کشف قوانين وابستگی در خوشه مورد نظر ، بنابراين میاندنشده

، در ميانگين قدرمطلق خطا. براي محاسبه را با عملکرد واقعی اين گروه مقايسه نمود
هاي شناسايی شده براي اين خوشه از مشتريان در داده خدماتابتدا براساس 
دست آمده است. در ادامه با مقايسه ه اين گروه نيز ب سيستم براي دهاآموزش، پيشنها

فرمول  MAEسيستم، متغير آماري  هاياستفاده شده و پيشنهاد خدماتاختلاف ميان 
 محاسبه شده است.  آزمونبراي هر دو گروه آموزش و  0

   
 

 
∑|     |

 

   

 

 MAEمتغیر آماری : 5فرمول 
 باشد.میهای واقعی داده Tiپیشنهادات سیستم و  Piدر این معیار 

 و آموزش آزمونمقایسه ميانگين قدر مطلق خطا در گروه  . 5جدول

 معيار گروه آموزش گروه تست
 میانگین قدر مطلق خطا 00493885 00492308

 
در دو  هانشان دهنده اختلاف ناچيز پيشنهاد 0دست آمده در جدول ه نتايج ب 

چارچوب  توان استدلال کرد که و آموزش است. بر اين اساس می آزمونگروه 
مناسب به مشتريان بالقوه آن از عملکرد مطلوبی  خدمتارائه طراحی شده براي 

 .برخوردار است
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 گيری نتيجه

هاي هوشمند داده کاوي به اين سوال که  کارگيري تکنيکه در نهايت با ب 
هاي هوشمند چگونه است بدين طريق پاسخ  بندي مشتريان بانک براساس روش طبقه

متغير براي بررسی الگوي  20 به طور کلیداده شد. با ترکيب دو دسته از متغيرها 
رفتاري مشتريان شناسايی شد و با استفاده از شبکه عصبی کوهنن ماتريس نرونهاي 

ند. اين شدخوشه دسته بندي  12تشخيص داد شده و مشتريان در  0×2خروجی شبکه 
ات هر کدام با توجه به بيشترين شباهت در الگوي رفتاري دسته بندي گرديدند. طبق

با  (  خوشه (X=0, Y=2ها با مختصات هاي ايجاد شده يکی از خوشهاز ميان خوشه
براي انجام تحليل بيشتر  R:0.453 ،F:0.5 ،M:0.446و متغيرهاي  221تعداد مشتري 

چوب رديد. در اين چاوه انتخاب گراين گر خدماتين و تشخيص قوانين انجمنی ب
ديد و اين نکته از داد زيادي متغير مورد استفاده گرارائه شده و تحقيق حاضر تع

 يده است.دبيشتر به نتايج تحقيق گر ءجمله ويژگی است که باعث اتکا
بانکی  خدماتارائه  "است  شدهدر مورد پاسخ به سوال ديگر تحقيق که بيان  

 "باشد؟هاي داده کاوي چگونه می مناسب به مشتريان بالقوه با استفاده از تکنيک
در نظر گرفته شده که شامل  خدمت 41ست که از ا دست آمده حاکی از آنه نتايج ب

اعلام موجودي، دريافت صورت حساب، پرداخت قبض، برداشت وجه، انتقال "
دستگاه  "تلف بانکی که شامل از کانالهاي مح "وجه، عمليات مربوط به چک

ATMهاي خريد ، اينترنت، موبايل، تلفن و پايانهPOS" در  خدمت 14باشد، می
نشان  قبلی گروه مورد نظر بيشترين استفاده را داشته و قوانين ايجاد شده در قسمت

 .باشددهنده اين موضوع می
از حفظ تر  با در نظر گرفتن اين مطلب که جذب مشتري جديد بسيار گران 

باشد و از طرفی نگهداري و جلب رضايت تمام مشتريان هزينه و مشتري موجود می
سرمايه گذاري نياز دارد و گاهی مقرون به صرفه نيست. بنابراين مسئله مهم براي 

اين است که، کدام از مشتريان سودمندي لازم را براي نگهداري دارند و با ها  بانک
هاي اضافی تبليغات به صورت بالقوه آن از هزينه مناسب به مشتريان خدماتارائه 

 که در اين تحقيق به طور کامل به اين موضوع پرداخته شد. گسترده جلوگيري نمود
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