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  چكيده
كننـدگان   مينأكرد وي به سمت ساير تيرويگرداني مشتري به مفهوم خاتمه روابط وي با سازمان و رو      

  شـرط در نتيجه نارضايتي وي از خدمات سازمان مفهومي است كه شناسايي و درك دلايـل بـروز آن                 

بينـي نـرخ     تـاكنون مطالعـات فراوانـي در خـصوص پـيش          . شـرايط رقـابتي اسـت     كـار در     و بقاي كسب 

تـر پرداختـه     ته است ولي به شناسايي دلايل بروز اين پديده تاكنون كم          گرفرويگرداني مشتري صورت    

هـاي داده    پايگـاه  ن دليل ايـن امـر را عـدم كفايـت محتـواي داده موجـود در                ا از محقق  رخيب. شده است 

 مناسـب   پيمايـشي گيري از نتايج تحقيقـات       اند كه لزوم بهره    ي اين منظور دانسته   تراكنشي مشتريان برا  

گيـري از تحقيـق     تحقيق حاضر تلاش شده است تا با بهرهدر طول. سازد براي اين منظور را آشكار مي    

ثيرگـذار  أهـاي ت   لفهؤمندي و م   پيمايشي پرسشنامه محور نظرات مشتريان در خصوص سطوح رضايت        

ثير عوامل مختلف بـر رويگردانـي      أده و از نتايج حاصل براي تحليل ت       شمشتري ارزيابي   بر رويگرداني   

مطالعـاتي ايـن     هاي جاري اشخاص بانك كشاورزي به عنوان مورد        مشتريان حساب  .بهره گرفته شود  

استخراج قواعد منتهـي    براي شناسايي علل رويگرداني نيز    شده رويكرد استفاده . اند  تحقيق انتخاب شده  

كـاربرد تكنيـك درخـت     بـراي ايـن منظـور از      . هاي مختلف مشتري بـوده اسـت       ويگرداني در گروه  به ر 

بـا   اعتبارسـنجي نتـايج حاصـل نيـز       . تصميم با متغير هدف برچسب رويگردانـي اسـتفاده شـده اسـت            

قواعـد  . دست آمده اسـت     كلي به    و خطاي  liftهاي اعتبارسنجي و محاسبه نرخ        آزمودن آن بر روي داده    
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ي نشان از تمايـل بـه رويگردانـي در بخـش بزرگـي از مـشتريان بانـك كـشاورزي دارد كـه                        استخراج

برخـورد   طرز) شود تر مشاهده مي مد بالاتر بيشاهاي با در ويژه در گروه ثير آن به أكه ت (ترين آن     عمده

  .كارمندان بانك بوده است

  

ناسـايي علـل رويگردانـي،      بينـي نـرخ رويگردانـي، ش       مـديريت رويگردانـي مـشتري، پـيش        :ها  كليدواژه

  .كاوي داري، داده بانك
  

  مقدمه -1

جذب مشتريان جديد و حفـظ و نگهـداري مـشتريان ارزشـمند قـديمي هـر دو داراي اهميـت                     

تكيـه   تر بـر روي كـسب مـشتريان جديـد          هاي نوظهور بيش   در شرايطي كه شركت   . باشند مي

واقعيـت ايـن اسـت كـه ايـن        . ارندتكيه د  تر بر حفظ مشتريان فعلي     هاي با سابقه   دارند، شركت 

تري در   هاي فروش بيش   كنند و اغلب فرصت    مين مي أسسه ت ؤتري براي م   مشتريان سود بيش  

ــر ــار مــي در براب ــان در اختي -287صــص ،3؛ 99-83،صــص2؛399-394،صــص1[باشــد   آن

ــ،4؛301 ــ ،5؛633-623صصـ . ]502-483،صـــص7؛2602-2592،صـــص6؛ 385-375صصـ

ها به طور ميانگين ساليانه در حـدود    شركتتر بيشريابي، ن بازاااساس مطالعات متخصص  بر

هـاي متمـادي    طي سال. ]302-293صص ،8[دهند   از مشتريان خود را از دست مي      درصد 25

تمركز اصلي مطالعات وفاداري بر روي تمايل مشترياني كه قصد شروع روابط با سازمان را     

يافتن . مندي بوده است ق افزايش رضايت حفظ و تعميق اين روابط از طري چنين   هم اند و  داشته

رسـند، بـسيار     ويژه زماني كه مشتريان به حداكثر تعـداد خـود مـي            و حفظ مشتريان جديد به    

تر بـر   كار، اولويت بيش و اي از چرخه عمر يك كسب      در چنين نقطه  . شود دشوار و پرهزينه مي   

 ،12؛390-374صـص  ،11؛134-125،صـص 10؛11-8صص ،9[باشد   حفظ مشتريان قديمي مي   

ــص15؛14؛97-82صـــص ،13؛159-145صـــص  17؛8075-8071صـــص ،16؛590-569،صـ

انـد كـه توجـه       برخي تحقيقات بر اين نكته مهم تكيه كرده        .]58-50صص ،18؛112-103،صص

 و انـد   روي مشترياني صورت گيرد كه اگر چه در ايـن لحظـه وفـادار تلقـي شـده      دخاصي باي 

ولي به دليل بـروز برخـي مـشكلات داراي احتمـال           دنكن مين مي أمنافع زيادي براي سازمان ت    

  .]131-117،صص19[ترك سازمان در آينده خواهند بود  بالايي از
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تـرين دلايـل رويگردانـي مـشتريان از خـدمات       هدف اين تحقيق شناسايي و تحليـل عمـده    

هـاي   حـوزه حـساب  . باشـد  سـسات مـي   ؤهاي جاري بانك كشاورزي به سوي ساير م        حساب

دهد كه بروز نارضايتي در ميان  اري مهم از بازار خدمات بانكي را تشكيل مي     جاري بخشي بسي  

سسات، هزينه بسيار سنگيني براي بانك به       ؤها به ساير م    مشتريان اين گروه و روي آوردن آن      

ثيرگذار بر تصميم مـشتريان بـه       أها و عوامل ت    با توجه به اين كه ممكن است اولويت       . دنبال دارد 

هـاي مرسـوم آمـاري       هاي مختلف مشتري يكسان نباشد، كاربرد تكنيك        گروه ادامه روابط براي  

باشـد    مشتري چنـدان راهگـشا نمـي       هاي ثير عوامل مختلف بر تصميم    أبراي تلاش در سنجش ت    

  .]9280-9274،صص22؛14224-14218، صص 21؛11056-11045صص ،20[

 اقدام نخستكاوي  ههاي داد  از اين رو در تحقيق حاضر تلاش شده است تا با كمك تكنيك            

ثير عوامل مختلف بر تصميم     أهاي گوناگون شده و در ادامه ت       بندي مشتريان به رده    به خوشه 

توجـه بـه    كـه در حـال حاضـر، بانـك بـي       بـا توجـه بـه ايـن    .  شود شرويگرداني ايشان سنج  

 هاي وفاداري هاي مختلف مشتري، سياست يكساني را در ارتباط با ايشان و اجراي برنامه بخش

هـاي   ثر بر رويگرداني مشتريان خوشه    ؤد، ارزش اين تحقيق در تحليل عوامل م       كن خود اتخاذ مي  

م روش  أكـارگيري تـو    چنين تحقيق حاضر اولين نمونه تحقيق بـا بـه          هم. شود مختلف آشكار مي  

ثيرگـذار بـر وفـاداري يـا رويگردانـي          أثير عوامـل ت   أكاوي براي ارزيابي سطح ت     پيمايشي و داده  

هـاي حاصـل از    روي داده كـاوي بـر   هـاي داده  گيري از تكنيك  ايران است كه با بهره    مشتري در   

عوامل مختلـف بـر     ثيرأبندي مشتريان و سپس ارزيابي و تحليل ت        تحقيق پيمايشي اقدام به بخش    

  . هاي مختلف مشتري شده است وفاداري ايشان و مقايسه نتايج حاصل براي خوشه

  

   مباني نظري و پيشينه تحقيق-2

  مفهوم رويگرداني مشتري -2-1

 گونـاگون  هـاي  ترويگرداني مشتري، عبارتي است كه براي بيان از دست رفتن مشتري به عل     

تـر، مـشتري رويگـردان فـردي اسـت كـه در آسـتانه تـرك                  بـه بيـان دقيـق     . رود به كـار مـي    

 رويگرداني را. ]2917-2902صص ،25[هاي ما و استفاده از سرويس رقبا قرار دارد    سرويس

، 25[ 2 و رويگردانـي اجبـاري    1رويگردانـي ارادي  : دكربندي   توان به دو دسته اصلي تقسيم      مي

  
1. Volun tary  churn 

2. Non- voluntary  churn 
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دهد كه سازمان خود از ارائه سرويس        رويگرداني اجباري زماني رخ مي    . ]2917-2902صص

هـا   به مشتري به دلايلي نظير استفاده سـوء از خـدمات و يـا عـدم پرداخـت صـورت حـساب           

دهد كه مـشتري تـصميمي آگاهانـه بـراي            مي ارادي زماني رخ  رويگرداني  . خودداري كند 

دلايل اين رويگردانـي    . دكن سسات رقيب اخذ مي   ؤگيري و رويكرد به م     خاتمه سرويس 

تواند مسائلي نظير تغييرات تكنولوژي، مسائل اقتصادي، فاكتورهاي كيفي، نوع و پوشـش              مي

  مركـز تلفنـي يـك سـازمان باشـد     كاركناناي بد در برخورد با     دهي و يا حتي تجربه     سرويس

منظـور رويگردانـي   ، شود جا نام رويگرداني برده مي     در اين تحقيق هر   . ]765-751،صص26[

  . باشد ارادي مشتريان ناشي از نارضايتي ايشان از خدمات ارائه شده مي

  

  مندي و وفاداري مشتري مفاهيم رضايت -2-2

ا انتظارات وي قبل از دريافت سرويس ثير توقع مشتري يأبه طور كلي رضايت مشتري تحت ت

بنـابراين رضـايت   . شـود   وي پس از ارائـه خـدمت تعيـين مـي    وسيله بهو ارزش دريافت شده  

  :كردتوان به شكل فرمول زير تعريف  مشتري را مي

 انتظـارات وي  – وي از خـدمت ارائـه شـده    وسيله بهارزش درك شده    = رضايت مشتري   

  .]469-460صص ،27[

 او انتظارات مشتري جانب از شده دريافت خدمات و چه كالا چنان،  تعريفنبا توجه به اي

 كالا و خدمت سطح كه صورتي در شود و ايجاد مي رضايت احساس او در سازد، برآورده را

 رضايت مشتري .شد منجر خواهد وي نارضايتي به باشد، مشتري انتظارات سطح تر از پايين

ملكرد سازماني به شكل بازخوردي حاصل از اين عملكرد گيري ع اي معمول براي اندازه سنجه

هـاي مـالي و    اي مهم از موفقيت بـسياري از سـنجه     بيني كننده  چنين اين پارامتر پيش    هم. است

ثير أكننده ت ـ ييدألي تببسياري از تحقيقات ق. ]739-718صص ،28[ باشد عملكردي سازمان مي

 ،30[، سود   ]218-93،صص29[ ريد وي و رفتار خ   مثبت رضايت مشتري بر وفاداري مشتري     

انـد و در عـين حـال     بـوده ]130-115،صص31[ نقدي آينده شركت هاي  و جريان  ]24-7صص

-105صـص  ،32 [انـد  نشان داده هاي آينده ثير منفي آن را بر نرخ شكايات و هزينه تراكنشأت

خدمات برآورده وفاداري مشتري زماني كه انتظارات وي در رابطه با تجربه خريد كالا يا              .]111

زمـاني  . كنـد  پيدا ميد، ايجاد شده و در صورت تداوم آن به صورت مراجعات مكرر توسعه          شو



 1390زمستان، 4، شماره 15ـــــــــــــــــــــــــــــ دوره  مدرس علوم انساني -هاي مديريت در ايران  پژوهش

101 

گيـري و   بـه طـور مـداوم اقـدام بـه انـدازه      بايد كه رابطه وفاداري مشتري شكل گرفت، سازمان    

در واقـع  . ]159-145،صـص 12[بررسي آن به منظور تضمين حفظ و نگهداري اين رابطه نمايـد        

باشـد، قلـب    داري مشتري كه به مفهوم حفظ روابط وفادارانه شكل گرفتـه بـا مـشتريان مـي              نگه

CRM      تـوان    به عبارتي مي   ؛دهد گيري اين مبحث را تشكيل مي       و يكي از دلايل اصلي شكلCRM 

را به شكل تلاشـي در جـذب مـشتريان جديـد و پـس از آن توسـعه و نگهـداري وفـاداري ايـن                   

خـوبي ارتبـاط نزديـك دو مفهـوم          تعـاريف فـوق بـه     . ]57-47صص ـ،33[مشتريان تعريف نمود  

گيـري   دهد تا جايي كه در بسياري موارد از اندازه    مندي و وفاداري مشتري را نشان مي       رضايت

  .]218-93صص ،29[شود  مندي در پايش وفاداري مشتري استفاده مي شاخص رضايت

  

  پيشينه تحقيق -2-3

سـسات در  ؤحتمال رويكـرد مـشتري بـه سـمت سـاير م      از جمله تحقيقات قبلي كه به مفهوم ا       

) 88(توان بـه تحقيـق اميـر شـاهي و همكـاران            اند مي  صنعت بانكداري در ايران نگاهي داشته     

ايشان در تحقيـق خـود بـا اشـاره بـه رقـابتي بـودن صـنعت                  . ]76-61،صص23[ اشاره كرد 

ثر بر افزايش اعتماد  ؤبانكداري و احتمال رويكرد مشتريان به سوي رقبا، به بررسي عوامل م           

سـهرابي و   . انـد   افزايش وفاداري مشتريان پرداختـه     برايمشتريان كليدي به عنوان راهكاري      

نيز با بيان نياز به متمايزسـازي برخـورد بـا مـشتريان صـنعت بانكـداري بـه                 ) 89(همكاران  

 بنـدي مـشتريان در صـنعت       منظور پيشگيري از رويكرد آنان به سمت رقبا، اقـدام بـه بخـش             

هـاي   اند تا براسـاس آن اقـدام بـه تـدوين اسـتراتژي          كرده ر اساس ارزش مشتري   بانكداري ب 

بـا ايـن وجـود      . ]239-223،صـص 24[ مناسب براي برخورد با هر دسته از مـشتريان گـردد          

بـسيار انـدك   ، به پديده رويگرداني اختصاص داشـته باشند   طور مستقيم   بهتحقيقات داخلي كه    

 در. انـد  مرور ادبيات موضـوع مـوردي از آن را مـشاهده نكـرده        و نويسندگان در     استبوده  

 تحقيقاتي كه تاكنون در خصوص مـديريت رويگردانـي مـشتري از سـازمان صـورت           تر  بيش

هاي تراكنشي موجود از تعـاملات       بيني نرخ رويگرداني با كمك داده       اقدام به پيش    گرفته است، 

يگرداني و تلاش در جهت رفع عوامل       گيري رو  مشتري شده و در حوزه شناسايي دلايل شكل       

ايـن در   . ]2917-2902صص ،25[ كننده اين پديده مطالعه چنداني صورت نپذيرفته است        ايجاد

ست كه مطالعه نرخ رويگرداني مشتري به تنهايي چيزي فراتر از ديدي كلي در خصوص احالي
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 پديده منـوط بـه درك   كننده اين دهد و هر گونه تلاش در رفع علل ايجاد         كسب و كار ارائه نمي    

خـصوص   در تحقيقـات . ]302-293صـص  ،8[ دلايل و شرايط بروز پديـده رويگردانـي اسـت         

بيني نرخ رويگرداني و شناسايي علل اين  به دو دسته اصلي پيش  در اصل    رويگرداني مشتري 

بيني نرخ رويگرداني مشتري و افزايش       تحقيقات موجود در زمينه پيش    : شوند پديده تقسيم مي  

اسـاس سـوابق رفتارهـاي مـشتري         بينـي نـرخ رويگردانـي بـر         به پـيش   طور عمده   بهآن  دقت  

بينـي   طي تحقيق خود به منظور پـيش    ) 2001( به عنوان مثال داتا و همكاران        ؛اختصاص دارند 

هـا   هاي تراكنشي مربوط به پرداخت     گيري از داده   نرخ رويگرداني در صنعت ارتباطات با بهره      

بندي مشتريان با روش درخت تـصميم اقـدام بـه پـيش              ا كلاس و سوابق مصرف مشتري و ب     

اي از تحقيقات صورت گرفته در  بخش عمده. ]502-485صص ،34[كردند نرخ رويگرداني  بيني

بينـي    پـيش  الگوهـاي بيني رويگرداني مشتري نيز به تلاش در جهت افـزايش دقـت              زمينه پيش 

بـراي شناسـايي مـشتريان    ) 2008(به عنـوان مثـال كوسـمنت و ون دن پـل      ؛  اختصاص دارد 

هاي مركز تماس به سيـستم سـنتي    اند تا با اضافه كردن اطلاعات ايميل  تلاش كرده  رويگردان

. ]174-164صـص  ،35[  را افزايش دهندالگوبيني كننده نرخ رويگرداني مشتري، دقت اين    پيش

و طـي آن  د ن ـنيز در تحقيق خود رويكـرد جديـدي را بـه كـار گرفت      ) 2008(گلادي و همكاران    

بينـي نـرخ رويگردانـي       ارزش دوره زماني عمر مشتري را يكي از پارامترهاي دخيل در پـيش            

طي اين ديگاه كاهش ارزش مشتري به عنوان معيار رويگرداني فـرض            . مشتري فرض كردند  

هاي  بخشي از تحقيقات اين حوزه نيز تمركز بر توسعه تكنيك         . ]411-402، صص 36[شود   مي

بـراي شناسـايي    ) 2011(به عنـوان مثـال وربكـه و همكـاران           ؛  اند ننده داشته بيني ك  جديد پيش 

و كارايي آن    نداي مختلف استنتاج قواعد استفاده كرد      مشتريان رويگردان از تركيبي از تكنيكه     

 ،37[كــاوي در ايــن زمينــه مــورد مقايــسه قــرار دادنــد  هــاي معمــول داده را بــا ســاير روش

هـاي   نيز در تحقيـق خـود از تركيبـي از روش   ) 2011 (بوك و ون دن پل   . ]2364-2354صص

بيني رويگردانـي مـشتري اسـتفاده     در زمينه پيش) Rotation forest و Rot Boost(بندي  دسته

، 38[ نمودنـد هـاي مرسـوم در ايـن زمينـه مقايـسه           و كاربرد تكنيك جديد را با تكنيـك        ندكرد

 يعني ؛ اختصاص داردبه آننيز در مورد زمينه دوم كه تحقيق حاضر . ]12301-12293صص

، تحقيقات بسيار اندكي صورت گرفته استتاكنون شناسايي علل به وجود آورنده رويگرداني، 

است كه طي آن به منظور بررسـي        ) 2008(نمونه اي از اين نوع تحقيقات، مطالعه شين و كيم           
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وح رضـايت،   سـط ماننـد ثير عـواملي  أثير عوامل مختلف بر رويگرداني مشتري، با فـرض ت ـ      أت

ثير سـنجيده  أهاي دموگرافيك بر رويگرداني، سطح ايـن ت ـ  كننده و مشخصه مينأموانع تغيير ت 

 520آوري اطلاعات پرسـشنامه بـه شـكل تلفنـي از ميـان        براي اين منظور با جمع    . شده است 

يـك تمايـل     و ثير متغيرهاي مستقل فوق بر متغير وابـسته صـفر         أنمونه، تلاش شده است تا ت     

نيز ) 2004(كيم و يون . ]874-854صص ،39[  شودش ترك سازمان در آينده سنجمشتري به

ثيرگذار بر رويگرداني در صنعت ارتباطات، أ تحقيق خود به منظور شناسايي عوامل ت     در طول 

هاي دموگرافيك   هاي كيفيت خدمت و مشخصه     لفهؤثير م أاز آزمون كاي مربع براي آزمودن ت      

اند كه هيچ روش  نويسندگان اظهار داشته. يشان استفاده كردمشتريان بر تصميم رويگرداني ا

هـا نيـز تـلاش        و آن   اسـت  مرسومي براي شناسايي دلايل رويگرداني مشتري وجود نداشـته        

 ندگيرها بهره  ثير آنأگيري ميزان ت كردند تا از روشي تجربي براي شناسايي اين علل و اندازه

براي ) 2004(تحقيق چيانگ و همكاران     ،  طالعاتاي ديگر از اين م     نمونه. ]765-751صص ،26[

شناسايي دلايل رويگرداني مشتري در حوزه بانكداري اينترنتي است كـه طـي آن از كـاربرد                 

تـرين الگوهـاي متـوالي     هاي تراكنشي مشتريان براي كشف عمده      داده روش قواعد انجمني بر   

  .منجر به رويگرداني استفاده شده است

 3 رمز عبور  ترين دليل رويگرداني موضوع اشتباه وارد كردن       مدهاساس نتايج حاصل، ع    بر

بـا ايـن    . تكرار نشده است   رمز عبور    براي چند بار بوده است كه به دليل ترس از دست دادن           

هـاي اينترنتـي     اسـاس لاگ فايـل      تنها موفق بوده است تا دلايلي را كه بر          مذكور وجود، تحقيق 

به بيان ديگر كـاربران ديگـري       . مشخص سازد ،  باشد هاي آن قابل مشاهده مي     كاربران نشانه 

اعتمادي به آن و يا هر عامل ديگر  كه به دلايلي ديگر نظير نارضايتي از خدمات الكترونيك، بي     

. ]302-293صـص  ،8[ انـد   در اين تحقيق ناشناخته باقي مانـده        اي به اين سيستم ندارند،     علاقه

در  شـده     اسـتفاده  الگوهـاي هـا و      بـر تكنيـك    در مقاله مروري خود   ) 2005(هادن و همكاران    

تر پرداخته شدن بـه موضـوع شناسـايي     ادبيات مديريت رويگرداني مشتري، يكي از دلايل كم   

هـاي داده تراكنـشي    دلايل رويگرداني مشتري را عدم كفايت محتواي داده موجـود در پايگـاه            

هاي آتي  را يكي از زمينهمشتريان براي بيان دلايل رويگرداني مشتري دانسته و اين موضوع          

  
  پسورد. 3
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گيـري از نتـايج تحقيقـات پيمايـشي مناسـب بـراي              اند كه نياز به بهـره      كردهتحقيقاتي معرفي   

  .]2917-2902،صص25[ استخراج دلايل اين پديده دارد

اي بـراي مطالعـه      اند كه شناسايي مشتريان رويگردان، خود پيش زمينه        كردهنويسندگان اظهار   

ثير عوامل مختلف بـر نـرخ رويگردانـي         أ ت بايدني مشتري است كه طي آن       شناسايي دلايل رويگردا  

چارچوب توسـعه داده شـده در تحقيـق ايـشان بـراي مـديريت               . مشتريان مورد مطالعه قرار گيرد    

، 4اي است كه شامل شناسايي بهتـرين داده مـورد اسـتفاده            يندي پنج مرحله  ارويگرداني مشتري فر  

 و اعتبارسـنجي نتـايج   7بينـي كننـده    پيشالگوي، توسعه 6ها صه، انتخاب مشخ5شناخت معنايي داده  

بـا ايـن    .  تحقيق حاضر، اين چارچوب اوليه مورد استفاده قرار گرفته اسـت           در طول .  است 8حاصل

هـاي   آوري داده  گيري از روش تحقيق پيمايشي پرسشنامه محور براي جمـع          وجود به دليل بهره   

شناسايي بهتـرين داده و سـاخت   "ستفاده در قالب گام مورد نياز، سه مرحله اول چارچوب مورد ا  

  بيني  پيش الگوي توسعه   جا  در اين  چنين هم.  در نظر گرفته شده است     "ها و انتخاب بهترين مشخصه   

و ) شناسـايي مـشتريان رويگـردان     (كننده در دو مرحله متوالي تخمين نرخ رويگردانـي مـشتريان            

هـاي    گـام  1در شـكل    . گرداني صـورت پذيرفتـه اسـت      كننده دلايل اين روي     شناسايي الگويتوسعه  

  .  اين تحقيق براساس چارچوب فوق نمايش داده شده استدر طولپيموده شده 
  

  
 چارچوب پيشنهادي به منظور شناسايي دلايل رويگرداني مشتريان  1شكل

  

به  6 و 3-5 و 1-5، 4هاي  جزئيات مرتبط با اجراي اين چهار مرحله در ادامه و طي بخش           

  .ده استشفصيل بيان ت
  

   روش تحقيق-3

هـاي   از تركيبـي از روش    ،   اشـاره شـد    ه آن هاي پـيش ب ـ    مقاله حاضر همان گونه كه در بخش      

در تحقيق  . برد كاوي براي دستيابي به اهداف خود بهره مي        پيمايشي پرسشنامه محور و داده    

  
4. Identification of the bes t data 

5. Data Semantics 
6. Feature selection   

7. Development of predictive model 

8. Validation of resul ts 
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الات سـاختار  ؤز س ـاي ا آوري داده در قالب مجموعه پيمايشي پرسشنامه محور، اقدام به جمع 

هـاي بـه دسـت آمـده از          براي تحليل داده  . ]320-312،صص40[ شود گويان مي  يافته از پاسخ  

ثر بـر تـصميم وفـاداري يـا     ؤاي كـه بتـوان عوامـل گونـاگون م ـ      هاي فوق، به گونه    پرسشنامه

كـاوي مـرتبط     هـاي داده   نيز از تكنيك  ،  هاي گوناگون را ارزيابي كرد     رويگرداني مشتريان رده  

تـوان بـه عنـوان يـك قابليـت جـستجوي             كاوي را به صورت كلي مي      داده. تفاده شده است  اس

، كنـد  ها استفاده مـي  هاي آماري براي كشف روابط مخفي بين داده پيچيده داده كه از الگوريتم   

سـازد و درواقـع    ها را آشـكار مـي   كاوي الگوها و روابط نهفته در ميان داده        داده. تعريف كرد 

هاي لازم براي بـه دسـت    باشد كه كل گام  تر با نام كشف دانش مي      يند بزرگ ابخشي از يك فر   

در ايـن تحقيـق از دو    .]502-483،صـص 7[ شـود  ها را شامل مي دار از داده آوردن نتايج معنا

هاي مختلف دموگرافيك و     بندي مشتريان به خوشه    ميانگين براي خوشه   - kكاوي   تكنيك داده 

هاي گوناگون بر نـرخ وفـاداري     لفهؤمندي از م   ثير رضايت أتدرخت تصميم براي تحليل سطح      

هـاي   چنين تحقيق حاضر به دليل اين كـه بـه بررسـي ويژگـي              هم .مشتري استفاده شده است   

ثر بر تصميم ايشان بـه رويگردانـي        ؤهاي جاري بانك كشاورزي و عوامل م       مشتريان حساب 

هـاي    مـرتبط و اجـراي برنامـه       ايه ـ ن بانك جهت اخذ تـصميم     ولاؤتواند به مس   پردازد، مي  مي

هاي كاربردي    پژوهش مجموعههاي مختلف مشتريان كمك كند، در        وفاداري متناسب با گروه   

هـاي جـاري اشـخاص فعـال بانـك           جامعه آماري اين تحقيق دارندگان حـساب       .گيرد قرار مي 

وق  شعبه تجاري داراي بالاترين نرخ تعاملات بـانكي ف ـ     10كشاورزي در سطح شهر تهران و       

ها به  بوده است كه با انتخاب نمونه   ) با پيشنهاد مركز تحقيق و توسعه بانك در انتخاب شعب         (

 آزمـون  بـراي  چنين هم.  پرسشنامه به دست آمده است250روش تصادفي ساده در مجموع 

 محتـواي  اعتبـار  سـنجش  بـراي  .اسـتفاده شـده اسـت    محتوا اعتبار از روش ها سؤال روايي

 خبـره امـور بـانكي    و كارشناسـان  مـديران  متخصصان،  نفر از16 اتنظر از  نيزپرسشنامه

 اصـلاحات  يادشده، افراد كسب نظرات و مختلف هاي مصاحبه انجام با و  استشده استفاده

روايـي پرسـشنامه فـوق بـا ارزيـابي صـاحبنظران و        ترتيـب   اين ه ب.است آمده عمل به لازم

نباخ براي تعيين پايايي آن اسـتفاده شـده         ييد و از روش آلفاي كرو     أمتخصصان امور بانكي ت   

هـايي كـه در      مشخـصه . ]41[ دكن ـ ييد مي أپايايي آن را ت    ) %7/37(است كه عدد به دست آمده       
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 1به شرح مندرج در جدول      ،  آوري شده است   ها جمع  هاي مربوط به آن    پرسشنامه نهايي داده  

 به منظـور اعتبارسـنجي      هاي آزمون  در اين صورت به منظور در دست داشتن داده        . باشد مي

 برگه پرسـشنامه در دو شـعبه بانـك شـده       100نتايج حاصل از اين مجموعه، اقدام به توزيع         

 از نتايج حاصل به منظور اعتبارسنجي الگوي پيـشنهادي    درصد،84است كه با نرخ بازگشت     

  .پس از استخراج قواعد رويگرداني استفاده شده است

  

  گيري با كمك پرسشنامه  اندازههاي مورد جزئيات مشخصه  1جدول

 مقادير مشخصه نام مشخصه

   دموگرافيك مشتريان–هاي اجتماعي  مشخصه

 زن /مرد جنسيت

 سن
  و60 تا 50 بين ،50 تا 40بين ، 40 تا 30بين ، 30 تا 20بين 

 60بالاتر از 

 شغل
ــرور ــشاورز و دامپ ــازاري،ك ــدير، كاســب و ب  پزشــك و ، م

  ساير، بيكار، كارگر،ارمند ك، دانشجو، فرهنگي،مهندس

  دكتري، فوق ليسانس،ليسانس،  فوق ديپلم، ديپلم،زير ديپلم تحصيلات

 مد ماهانهامتوسط سطح در
 هـزار تـا     600 بين   ، هزار 600 تا   300بين  ،   هزار 300تر از    كم
  ميليون تومان3 بالاتر از ، ميليون3 تا 1 بين ، ميليون1

  خارج از تهران،جنوب تهران، شرق، مركز، غرب،شمال منطقه زندگي

  هاي نشانگر بروز رويگرداني مشخصه

 سال 5 در طولتمايل به توسعه فعاليت بانكي 
 آينده

هاي   بانك،هاي دولتي  ساير بانك،بانك كشاورزي
 سسات مالي و اعتباريؤساير م/ خصوصي

  اصلاً، كم، كم نسبتاً، تاحدودي، زياد،خيلي زياد ميزان توصيه بانك كشاورزي به ديگران

 خير/بله ها دارا بودن حساب جاري نزد ساير بانك

  *ها سطح رضايت از حساب جاري نزد ساير بانك

  هاي بيانگر دلايل وقوع رويگرداني مشخصه

 **ترين مشكل مشاهده شده عمده
سرعت پايين / اخذ وام/ مشكلات مرتبط با اخذ دسته چك

 هاي سيستم خرابي/اشتباهات نيروي انساني/عمليات

 ترين فعاليت بانكي در حال حاضر بيش
هاي  بانك/ هاي دولتي ساير بانك/ بانك كشاورزي
 ساير مؤسسات مالي و اعتباري/ خصوصي

طرز رفتار و نحوه برخورد كاركنان شعب با 
  *مشتريان بانك

مشكلات / ها  گويي مناسب به پرسش جواب
  *مشتريان

  *ها ميزان سود سپرده
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  1دولج ادامه
 

 مقادير مشخصه نام مشخصه

  *نحوه اعطاي تسهيلات و سود آن

  *هاي بانكي سرعت در انجام فعاليت

دقت و صحت انجام عمليات (كيفيت ارائه خدمات 
   *)بانكي

  *موقعيت مكاني و دسترسي به بانك و خدمات آن

  . راضي هستندراضي تا كاملاً نااي از كاملاً هاي اين فيلدها داراي مقياس ليكرت ده گزينه داده *

  .بندي شده است ها در پنج گروه دسته ال باز متني طراحي شده و پس از تكميل پرسشنامهؤاين فيلد به شكل س** 

  

  ها  شناسايي بهترين داده و ساخت و انتخاب مشخصه-4

 مـشتريان  د باي ـنخـست همان گونه كه بيان شد براي شناسـايي دلايـل رويگردانـي مـشتري،           

ثيرگـذار بـرآن را مـورد سـنجش و          أدان را از غير آن شناسايي كـرد تـا بتـوان علـل ت              رويگر

 شيوه متمايز ساختن مشتري رويگردان از ساير مـشتريان در           2در جدول   . ارزيابي قرار داد  

  .تعدادي از تحقيقات كليدي معرفي شده است

  

   شيوه تمايز مشتري رويگردان از ساير مشتريان در ادبيات 2جدول

پاسخ صريح مشتري به ترك سازمان 

 در آينده

  ]874-854،صص39[  )2008(شين و كيم 

-513، صص 42[) 2007(اسپيلر و همكاران    

523[ 

 ]765-751،صص26[  )2004(كيم و يون 

تمايز شيوه  ]4381-4374صص ،43[  )2009(ليو 

مشتري رويگردان 

 از ساير مشتريان

 عدم تمديد قرارداد در پايان دوره آن

  )2008(و ون دن پــــــل كوســــــمنت 

  ]174-164،صص35[

ــل  ــورز و ون دن پـــــ  ،44[] ) 2008(بـــــ

  ]514-497صص

-8071،صـص 16[) 2009(وانگ و همكاران    

8075[ 
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  2جدول ادامه
 

عدم مراجعه به سازمان در طول بازه 

 زماني مشخص

-359صــص ،45[ )2005(چــو و همكــاران 

369[  

ــا ــاران دات -485،صــص34) [2001( و همك

502[  

-5445،صـص 46 [ )2009(ژي و همكـاران  

5449[ 

-293،صـص  8) [2003(چيانگ و همكـاران     

302[ 

 ]765-751،صص26[ )2004(كيم و يون  عدم تمايل به توصيه سازمان به ديگران

 كاهش ارزش دوره زماني عمر مشتري
-402، صص 36) [2008(گلادي و همكاران 

411[ 

شيوه تمايز 

مشتري رويگردان 

 از ساير مشتريان

 ]874-854،صص39) [2008(شين و كيم  ولت انجام رويگرداني براي مشتريسه

  

شود در روابط به صورت قراردادي، عـدم تمديـد قـرارداد در              همان گونه كه مشاهده مي    

در روابط به صورت    . شود پايان دوره آن به سادگي به عنوان رويگرداني مشتري معرفي مي          

گيري از ادبيات  در اين تحقيق با بهره. باشد تر مي هحدودي پيچيد  تا موضوعغير قراردادي اين

خـصوص ادامـه     مرتبط بـا اعـلام نظـر صـريح وي در    هاي الؤموصوف، پاسخ مشتري به س  

پـذيري وقـوع      ديگـر كـه امكـان      مشخـصه در كنار دو     روابط و ميزان توصيه بانك به ديگران      

دن حـساب جـاري نـزد    يعنـي دارا بـو  ؛ دهند سسات را نشان ميؤرويگرداني به سمت ساير م  

هـا بـه عنـوان       هـا و سـطح رضـايت از خـدمات حـساب جـاري نـزد سـاير بانـك                    ساير بانك 

. كننده مشتري رويگردان از ساير مشتريان مورد توجه قرار گرفته است           هاي متمايز  مشخصه

هـاي دموگرافيـك مـشتريان در     چنين در مرور ادبيات موضـوع در ايـن حـوزه، مشخـصه        هم

بيني كننده نـرخ رويگردانـي مـشتريان مـورد       مختلف پيشالگوهايتوسعه  بسياري موارد در    

 ؛174-164صـص  ،35 ؛765-751،صص26 ؛8071،صص16[مطالعات  (اند   استفاده قرار گرفته  

 ؛ 369-359،صــص45؛, 514-497،صــص44؛ 4381-4374؛صــص43؛974-854،صــص39

  ).هايي از آن هستند نمونه ]5449-5445،صص46و
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هاي دموگرافيك به ميزان زيادي  العات بيانگر آن است كه مشخصهنتايج حاصل از اين مط

 از  نخـست از ايـن رو در تحقيـق حاضـر          . باشـد  ثيرگـذار مـي   أبر وقوع رويگرداني مـشتري ت     

هاي مختلف دموگرافيك استفاده     بندي مشتري به گروه    هاي دموگرافيك براي خوشه    مشخصه

هاي مستخرج از ادبيات  رحسب مشخصهشده و در ادامه با محاسبه نرخ رويگرداني مشتري ب

اي از بازار با نرخ رويگرداني متمايز  بندي اوليه كه در بخش فوق مورد بحث قرار گرفت، بخش

ثير عوامل مختلف   أدر ادامه تلاش شده است تا ت      . آمده است  هاي مختلف به دست    براي خوشه 

دي از تحقيقـات    در جـدول ذيـل تعـدا      .  شـود  شبر نرخ رويگرداني مشتريان هر خوشه سـنج       

. اند، ذكر شده است    ثير عوامل مختلف بر رويگرداني مشتري پرداخته      أمختلف كه به ارزيابي ت    

ها و موانع تعـويض    هزينه،هاي سطوح رضايت مشتري لفهؤشود م همان گونه كه مشاهده مي 

  . كننده به عنوان دو عامل اصلي در اين تحقيقات مورد توجه قرار داشته است مينأت

 هاي سطوح رضايت مشتري از نتايج تحقيق جامعي كه بر لفهؤن تحقيق براي تعيين مدر اي

 استان كشور انجـام شـده،       7 نفر از مشتريان بانك كشاورزي در        2743اي شامل    روي نمونه 

ايـشان در تحقيـق خـود بـا كمـك ابـزار پرسـشنامه،               . ]30-1صـص  ،47[استفاده شـده اسـت    

 متغير حاصـل    50ايي كرده و با كمك تحليل عاملي        مندي مشتري را شناس    هاي رضايت  لفهؤم

هاي رضـايت در تحقيـق حاضـر     لفهؤها به عنوان م لفهؤاين م. لفه اصلي تقليل دادند ؤ م 7را به   

الي ؤكننده نيز س ـ مينأها و موانع تعويض ت خصوص هزينه  در. مورد استفاده قرار گرفته است    

دشواري تغيير آن طي دوره آتي از      ترين فعاليت بانكي و      صريح در خصوص بانك محل بيش     

  . شده است سؤالمشتريان در پرسشنامه

  

  در بررسي دلايل وقوع رويگرداني مشتريشده هاي استفاده   مشخصه 3جدول

 هاي سطوح رضايت مشتري لفهؤم

  ]874-854،صص39[ )2008(شين و كيم 
 ]765-751،صص26[ ) 2004(ن كيم و يو

  شدههاي استفاده مشخصه ]4381-4374،صص43[  )2009(ليو 
در بررسي دلايل وقوع 
 رويگرداني مشتري

 كننده مينأهزينه و موانع تعويض ت

  ]874-854،صص39[  )2008(شين و كيم 
) 2007(اســــــــــپيلر و همكــــــــــاران 

  ]523-513،صص42[
 ]765-751،صص26[) 2004(كيم و يون 
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  ها تجزيه و تحليل داده -5

 بـراي انجـام   R 2.7.1 و SPSS Clementine11.1 كـاوي  افـزار داده  در ايـن تحقيـق از دو نـرم   

بندي، ساخت درخت تصميم و اعتبارسنجي نتايج بهره گرفتـه           كاوي نظير خوشه   كارهاي داده 

 .شده است

محقق وسيله  بهاي  با توجه به اجراي اين تحقيق با كمك پرسشنامه و طراحي فيلدهاي داده

ها با  سازي داده ز اين رو تنها دو عمل نرمالا. سازي نبوده است نياز چنداني به كارهاي آماده

و نيـز مـصورسازي     ) هـا  به منظور هم مقياس كردن داده     ( حداكثر-سازي حداقل  روش نرمال 

) ها در فضاي دو بعدي     به منظور نمايش داده    (9گذاري چند بعدي   ها با كمك روش مقياس     داده

شده از نظـرات مـشتريان   هاي نرمال  حاصل اجراي اين روش براي داده  . صورت گرفته است  

  :باشد به شكل ذيل مي

  

  
 هاي به دست آمده از مشتريان بر روي داده MDS اجراي روش  2شكل

  

  . مبناي محاسبه فواصل بين عناصر در شكل بالا فاصله اقليدسي آن بوده است

  
9. Multi d imensional scaling  

1/0 
   
 

8/0   6/0    4/
   
 

0  2/0   0/0    2/0-
   
 

4/0-  

1/0                        5/0                       0/0                       5/0-  
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  شناسايي مشتريان رويگردان -5-1

براسـاس نتـايج حاصـل از       در اين بخش نحوه محاسبه برچسب رويگرداني بـراي مـشتريان            

هـاي مختلـف دموگرافيـك       بندي اين مـشتريان بـه گـروه        پرسشنامه بيان شده و نحوه خوشه     

اساس برچسب فوق به شناسايي قواعد رويگرداني براي          بر آيندهدر بخش   . معرفي شده است  

  .شود مشتريان هر خوشه پرداخته مي

  

  ساخت برچسب رويگرداني مشتري -1-1- 5

هاي نشانگر وقوع رويگرداني، محاسـبه شـده       مشتري براساس مشخصه   برچسب رويگرداني 

  :در ايجاد اين برچسب از متغيرهاي زير استفاده شده است. است

1X :      درصـورت داشـتن     -متغيـر صـفر و يـك      ( هـا  دارا بودن حساب جاري در ساير بانك 
  ؛)حساب جاري در هر بانك ديگر يك و در غير اين صورت صفر

2X :   بـالاترين نـرخ رضـايت مـشتري از     (ها  ساب جاري در ساير بانك   سطح رضايت از ح
  ؛)باشد داراي حساب جاري مي هايي است كه در آن ساير بانك

3X :  در صورت تمايل مشتري -متغير صفر و يك(تمايل به توسعه فعاليت بانكي در آينده 
بانك ديگر داراي مقدار يك و در غير اين صورت داراي مقـدار              به توسعه فعاليت خود در هر     

 ؛)صفر است

4X : ميزان توصيه بانك كشاورزي به ديگران. 

رضـايت از سـاير   (مقدار برچسب رويگرداني به سـادگي و از مجمـوع ايـن سـه پـارامتر          

. تمحاسـبه شـده اس ـ  ) ها، تمايل به توسعه فعاليت در آينده و ميزان توصيه بـه ديگـران          بانك

ها براي جلوگيري از صـفر شـدن         يك دارا بودن حساب جاري در ساير بانك        و پارامتر صفر 

ها در صـورت نداشـتن حـساب در بـانكي ديگـر، بـه ايـن                  امتياز سطح رضايت از ساير بانك     

 X3X+ 2X×1X+4 برچسب رويگرداني بر اين اسـاس بـه صـورت    . مجموعه افزوده شده است   

اساس اين  بر. سازي آن در محدوده صفر تا يك شده است مالكه اقدام به نر شود محاسبه مي

 به عنوان مشتريان رويگردان و مشتريان بـا  5/0شاخص مشتريان داراي نرخ شاخص بالاي   

متغيـر بـاينري    . انـد   به عنوان مشتريان غير رويگردان فـرض شـده         5/0تر از    نرخ شاخص كم  

از .  مجموعه داده افزوده شده استساخته شده به اين روش به عنوان برچسب رويگرداني به

  .بندي مشتريان استفاده شده است بيني در دسته اين برچسب به عنوان متغير هدف مورد پيش
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  بندي مشتريان خوشه -5-2

هـاي مـشتريان،     سـازي داده    هاي مشاهده شده در مـصور       گرد خوشه  با توجه به شكل نسبتاً    

 بـه آن   3همان گونه كه در بخـش       . ده است براي آن انتخاب ش    ميانگين – kبندي   روش خوشه 

بندي اوليه مـشتريان اسـتفاده       هاي دموگرافيك براي خوشه    جا از مشخصه   در اين ،  اشاره شد 

از . ها دارد بندي نياز به دانستن تعداد خوشه ميانگين براي اجراي خوشه - k روش. شده است

د نيـاز و اعتبارسـنجي تكنيـك        هاي مور  اين رو در اجراي اين تحقيق تعيين بهينه تعداد خوشه         

ايـن معيـار كـه كـه يكـي از معيارهـاي             . بندي با كمك معيار سيلوئت انجام شده اسـت         خوشه

اي و بـرون   خوشـه  بنـدي اسـت و هـر دو معيـار فواصـل درون      متداول اعتبارسـنجي خوشـه   

ي ا طور همزمان فواصل درون خوشه ند بهنك  و تلاش مياند اي را همزمان در نظر گرفته خوشه

مقدار اين ضريب براي هر عنصر از . ]48[ دناي را بيشينه ساز را كمينه و فواصل برون خوشه

رابطه  
),max(

)(

ii

ii
i

ba

ab
s

−
=

اي آن   تـرين فاصـله بـين خوشـه         كـم  ibكـه در آن      شود  محاسبه مي  

 ميانگين فاصله آن عنصر iaهاي ديگر و  عنصر از بين ميانگين فواصل آن از اعضاي خوشه     

هـاي متـوالي بـراي     بندي نتيجه اجراي خوشه  .با عناصر ديگر موجود در خوشه خودش است       

  .هاي تحقيق و محاسبه معيار سيلوئت در هر مورد به شرح ذيل بوده است داده

  

  ميانگين -kها در روش  محاسبه معيار سيلوئت براي تعداد مختلف خوشه  4جدول

 نرخ كلي پارامتر سيلوئت عرض سيلوئت براي هر خوشه  اد اعضاي هر خوشهتعد  

57  570/0  
  دو خوشه

193  379/0  
4228/0  

169  521/0 

 سه خوشه 557/0  55

26  735/0  

5520/0  

21 727/0  

  چهار خوشه  638/0  123

56  562/0  

5557/0  
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  4جدول ادامه
 

 نرخ كلي پارامتر سيلوئت ر خوشهعرض سيلوئت براي ه  تعداد اعضاي هر خوشه  

    272/0  50  چهار خوشه

26  726/0  

52  354/0  

20  270/0  

55  514/0  

  پنج خوشه

97  477/0  

469259/0  

  

. كنـد  خوشـه را پيـشنهاد مـي      4 بندي بـا تعـداد        ترتيب معيار سيلوئت خوشه    به اين ترتيب  

  : اند  توصيف شده توضيحات ذيلدر طولهاي به دست آمده با اين روش  خوشه

كاسب با بالاترين ميـانگين سـني و        / افراد داراي شغل بازاري   )  عضو 123(گروه اول    �

 ؛مد بالا هستنداتر از آن و سطح در تحصيلات ديپلم و پايين

مد و مـشاغل مهندسـي،      اافراد تحصيلكرده با بالاترين سطح در     )  عضو 56(گروه دوم    �

  ؛پزشكي و مديريتي هستند

 600 تـا    300مد بين   امشتريان داراي شغل كارمند و داراي در      ) و عض 50(گروه سوم    �

   ؛نددار تحصيلات ديپلم تر آنان بيشهزار تومان هستند كه 

شغل كارمنـد   ،  تحصيلات ليسانس   و مشتريان با جنسيت زن   )  عضو 21(گروه چهارم    �

 .مدي هستنداترين رده در و آموزشي و داراي پايين

 

  مشتري شناسايي دلايل رويگرداني -5-3

بنـدي منجـر بـه       از قواعـد دسـته     در اين تحقيق بـراي شناسـايي دلايـل رويگردانـي مـشتري            

بينـي   پـيش  بايـد بنـدي   متغير هدفي كـه در ايـن دسـته   . رويگرداني مشتري استفاده شده است 

بنـدي    دسـته  الگويهاي كانديد براي ساخت      الگوريتم. برچسب رويگرداني مشتري است   ،شود

، لجــستيك رگرســيون،  )CHAID و C5.0 ،CART ،Quest(م شــامل انــواع درخــت تــصمي   

معيارهـايي كـه بـراي ايـن ارزيـابي و مقايـسه            .  تـصميم هـستند    فهرستهاي عصبي و     شبكه
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درسـتي   درصد ركوردهـايي كـه بـه       (10دقت كلي  عبارتند از ،  اند هاي مختلف به كار رفته     روش

تـابع تجمعـي از نـرخ     (11، سـود ROCفضاي زيـر منحنـي       ،)اند به كل ركوردها    بيني شده  پيش

 اول  درصـد 20بينـي در   نسبت پارامتر مورد پيش (Lift 20%و ) بيني اطمينان در مسائل پيش

هاي بيانگر  لفهؤبندي با استفاده از م در اين دسته  ).هاي با نرخ اطمينان بالا به كل جامعه        نمونه

به عنوان متغير هدف دلايل وقوع رويگرداني به عنوان متغير تصميم، برچسب رويگرداني وي 

  :باشد هاي فوق براي اين منظور به شرح ذيل مي نتيجه مقايسه روش. شود بيني مي پيش

  

  هاي آموزش بندي براي كاربرد بر داده هاي مختلف دسته مقايسه روش  5جدول

 ROCفضاي زير منحني  دقت كلي Lift 20% حداكثر سود روش

C5.0 323/193 14/2 723/80 791/0 

CART 368/187 095/2 321/80 787/0 

 734/0 289/72 818/1 110 هاي عصبي شبكه

QUEST 25/104 776/1 494/73 74/0 

CHAID 643/84 734/1 888/71 736/0 

 636/0 273/68 582/1 947/38  تصميمفهرست

 518/0 606/1 043/1 10 لجستيك رگرسيون

  

در ايـن  . يان استفاده شـده اسـت  بندي مشتر  براي دسته  C5.0از روش    اساس اين مقايسه   بر

چنين  هم.  بار استفاده شده است    5 از بوستينگ با تكرار      C5.0تحقيق براي افزايش كارايي روش      

 در نظر گرفته شده   5/1به دليل اهميت تشخيص مشتريان رويگردان ضريب خطاي منفي اشتباه           

ان بودن بـه عنـوان      با فرض رويگرد  (است  اين ضريب براي خطاي مثبت اشتباه برابر يك         . است

طـور   بههاي آموزش، چهار درخت تصميم     بر روي داده   C5.0بندي    با اجراي روش دسته    .)مثبت

در ايـن الگـوريتم از مفهـوم        . هاي مشتريان ساخته شده اسـت      بر روي هر يك از خوشه      مستقل

 در  آنتروپـي . شـود   براي تعيين مجموعه بهينه استفاده مـي       13 يا كاهش آنتروپي   12بهره اطلاعاتي 

  :دكر رابطه ذيل محاسبه وسيله بهتوان  يك شكست فرضي از درخت را مي

∑−=

j

tjptjptEntropy )|(log)|()( 2

 
  

10. Overall accuracy  
11. Profit 

12. Information gain   

13. Entropy  reduction 
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 ترتيب الگـوريتم بـر      ه اين ب. باشد مي t ام از نود     j ميزان خلوص در دسته      p(j|t)كه در آن    

ترين كاهش آنتروپي از نود مـادر        اي در هر مرحله انشعاب خواهد زد كه بيش         روي مشخصه 

هـاي   ترين تمايز را از نود مادر در ايجاد خلـوص دسـته            جاد كرده و به عبارت بهتر بيش      را اي 

شكل ذيـل نمـايي از درخـت تـصميم سـاخته شـده بـر روي خوشـه                   . ]48[حاصل ايجاد كند    

  . دهد مشتريان افراد تحصيلكرده را نشان مي
  

  
  كرده درخت تصميم ساخته شده بر روي خوشه مشتريان افراد تحصيل  3شكل

  

بينـي كننـده داراي ايـن مزيـت      هـاي پـيش   كارگيري درخت تصميم در مقايسه با ساير تكنيك  به

توان قواعد منتهي به ايجاد مقـداري خـاص بـراي متغيـر         مي 14گيري است كه با كمك قواعد تصميم     

گيري از روي درخت تصميم به سادگي و با دنبـال كـردن يـك         قواعد تصميم . دكرهدف را پيگيري    

گيـري خـود درخـت را        مجموعه اين قواعد تـصميم    . شوند ميها ساخته    ره ريشه تا برگ   مسير از گ  

بخش مقدم اين رابطه . شوند ساخته مي ... گاه   ، آن ...گيري به شكل اگر    قواعد تصميم . خواهند ساخت 

هاي مختلف در مسير ساخته شدن آن قاعده و بخش تـالي مربـوط       شرطي شامل مقادير مشخصه   

 بنـدي سـاخته شـده       بيانگر قواعد دسته   6جدول   .دف در گره برگ آن مسير است      به مقدار متغير ه   

ترتيـب از سـمت راسـت نـرخ          دو عدد داخل پرانتز در مقابل هر قاعده به        . باشد روي هر خوشه مي   

  
14. Decision ru le 
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نـرخ پـشتيباني درصــد   ( كننـد  پـشتيباني و اطمينـان آن قاعـده را درخوشـه مـورد نظــر بيـان مـي       

 در گره برگ مسير يك قاعده وجود دارنـد و نـرخ اطمينـان نيـز           ركوردهايي از هر درخت است كه     

نتيجـه  . )كنـد  دهد كه قاعده مورد نظر در آن صدق مـي          درصد ركوردهايي از آن برگ را نشان مي       

  . باشد  مي6ها به شرح مندرج در جدول  ساخت اين چهار درخت و قواعد تصميم استخراجي از آن

  

  هاي مختلف ه براي مشتريان گروهقواعد رويگرداني استخراج شد  6جدول

ترين فعاليت  بيش
 بانك كشاورزي :بانكي

؛ 675/0(غير رويگردان 
831/0( 

  

مشتريان ( :گروه اول
  )بازاري /كاسب

 %) 93/82: نرخ دقت كلي(

ترين فعاليت  بيش
هاي دولتي  بانك :بانكي

  خصوصي-ديگر

 )75/0 ؛325/0(رويگردان 

  

 :ترين فعاليت بانكي بيش
 هاي دولتي ديگر بانك

  رويگردان
 )667/0 ؛058/0(

 
 

ترين فعاليت  بيش
هاي  بانك :بانكي

 خصوصي

  )500/0 ؛058/0(رويگردان 

 

رضايت از طرز 
 8<=گويي پاسخ

 ؛288/0(رويگردان 
733/0( 

 

افراد ( :گروه دوم
  )تحصيلكرده

 %) 14/82: نرخ دقت كلي(

  :بيشترين فعاليت بانكي
 از طرز رضايت بانك كشاورزي

 8>گويي پاسخ

  ؛538/0(غير رويگردان 
821/0( 

 

ترين فعاليت  بيش
هاي دولتي  بانك :بانكي

  خصوصي-ديگر

  )0/1 ؛1/0(رويگردان 

 

مهارت : ترين مشكل بزرگ
 كاركنان

 ؛72/0(غير رويگردان 
917/0( 

 
  )كارمندان( :گروه سوم

 %) 90 :نرخ دقت كلي(
ترين فعاليت  بيش
وام، : ترين مشكل بزرگ بانك كشاورزي :بانكي

 دسته چك و سرعت پايين

  رويگردان
)18/0; 778/0( 

 

ترين فعاليت  بيش
هاي دولتي  بانك :بانكي

  خصوصي-ديگر

   )75/0 ;2/0(رويگردان 

رضايت از سود 
 6<=سپرده

  )0/1 ؛4/0(رويگردان

 8<=رضايت از مكان بانك
رويگردان 

)25/0; 8/0( 

  )زنان( :گروه چهارم
 %)   90:نرخ دقت كلي(

ترين فعاليت  بيش
 بانك كشاورزي :بانكي

 6>رضايت از سود سپرده

 8>رضايت از مكان بانك
غير رويگردان 

)15/0; 0/1( 
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ترين عامـل    براي اين گروه از مشتريان، عمده     ) مشتريان كاسب و بازاري   (خوشه اول    •
دهنـد و   كي خـود را انجـام مـي       ترين فعاليـت بـان     ثيرگذار بانكي است كه درحال حاضر بيش      أت

  . تمايلي به تغيير آن در آينده ندارندعموماً
ترين گروه رويگردان در اين خوشه مربوط بـه      بزرگ): افراد تحصيلكرده (خوشه دوم    •

ها در حال حاضر در بانك كشاورزي صورت  ترين فعاليت آن مشترياني است كه اگر چه بيش
هـا سـوق    ها را به سمت سـاير بانـك      كاركنان آن ،  يگوي ولي نارضايتي از طرز جواب     دگير مي

  . داده است
چه داراي حساب نـزد سـاير        اين گروه از مشتريان نيز چنان     ): كارمندان(خوشه سوم    •
خــصوصي باشــند، آن را بــه بانــك كــشاورزي تــرجيح داده و بخــشي از /هــاي دولتــي بانـك 

ورزي هـستند نيـز در   تـرين فعاليـت نـزد بانـك كـشا      مشتريان كه در حال حاضر داراي بيش      
مواجهه با مشكلات مرتبط با اخذ دسته چك، وام و سـرعت پـايين عمليـات بـه سـمت سـاير                      

  .سسات رويگردان خواهند شدؤم
ترين عامـل رويگردانـي دارا    در مورد اين گروه نيز تعيين كننده      ): زنان(خوشه چهارم    •

هـا و     نـرخ سـود سـپرده      هاي ديگر بوده و در درجات بعدي       ترين فعاليت نزد بانك    بودن بيش 
 .مكان بانك از عوامل رويگرداني ايشان هستند

  

   اعتبارسنجي نتايج به دست آمده-6

هـايي كـه در آمـوزش     هاي آزمون و نـه داده     اساس داده   بر بايداعتبارسنجي روش مدلسازي    

هاي مختلفي توسعه داده شده اسـت   براي اين كار روش. دشو به كار رفته است، بررسي    الگو

هاي آموزش و آزمون با نسبت      هاي اوليه به مجموعه    توان به تقسيم داده    ها مي  از جمله آن  كه  

در بسياري از تحقيقات تـلاش  .  تايي اشاره كردnاز پيش تعريف شده و اعتبارسنجي متقاطع       

تر به عنوان مجموعه آزمـون اسـتفاده         هاي با تمايز بيش    شود تا در صورت امكان از داده       مي

هـاي بـازه زمـاني       هاي مربوط به چند ماه به عنوان آموزش و داده          ان مثال داده  به عنو (شود  

ثير شـرايط محيطـي     أها و ت   تا از همبستگي احتمالي داده    ) ديگري به عنوان آزمون به كار رود      

  .بر نتايج اجتناب شود

بـه  (آوري اطلاعات    هاي موجود در نوع و نيز شيوه جمع        در اين تحقيق به دليل محدوديت     

آوري  استفاده از روش اعتبارسنجي متقاطع اجتناب شده و اقـدام بـه جمـع              ) پرسشنامه شكل
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از . ها در دو شعبه بانك به عنوان مجموعه آزمون شده اسـت            اي مجزا از پرسشنامه    مجموعه

اند كه مبنـاي      پرسشنامه تكميل شده   84 پرسشنامه توزيع شده در اين دو شعبه،         100مجموع  

 بـا ايـن     الگـو در شـكل ذيـل نتيجـه سـاخت مجـدد            . انـد   قرار گرفته  اعتبارسنجي نتايج حاصل  

. شـود  بيني نـرخ رويگردانـي ديـده مـي          براي پيش  C5.0مجموعه داده و نتيجه كاربرد درخت       

  . در ماتريس انطباق قابل مشاهده استالگوبيني اين  نتيجه پيش

  

  
  بيني نادرست ي هزينه پيشبندي استفاده شده با تغيير ضرايب وزن اعتبارسنجي روش دسته  4شكل

  

  :]48[ باشد  حساسيت و تشخيص در اين مورد به شكل زير مي،نرخ خطاي كلي

  

  نرخ خطاي كلي)= 2+3/(%84= 95/5
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  :است به شرح زير الگوهاي آزمون در اين  ازاي داده به liftنمودار 

  

  
  هاي آزمون ي دادهازاي اجراي الگو بر رو  بهliftنمودار   5شكل

  
تر باشد، آن   بيش2 اول از  درصد10ازاي   بهliftچه نرخ  شود چنان  گفته ميطور معمول به
بـا ايـن   . ]174-164صـص  ،35[ باشد بندي در جامعه مورد بررسي قابل قبول مي   دسته الگوي

  . استبندي مشتريان داراي اعتبار كافي  كار رفته براي دسته فرض، روش به
  

  گيري  نتيجه-7

هـاي    تا با بررسي پديـده رويگردانـي مـشتريان حـوزه حـساب         ه است اين مقاله تلاش شد    در

گيري اين پديده مـورد بررسـي قـرار          ترين دلايل شكل   جاري اشخاص بانك كشاورزي، عمده    

هـاي مـورد     هر مشتري با كمـك مشخـصه        نرخ تخميني رويگرداني    نخست در طول آن    .گيرد

 آن به شكل برچسب رويگرداني مشتري در ادبيات تخمين زده شـد گيري  استفاده براي اندازه 

هاي مختلف دموگرافيك شد و در  بندي مشتريان مورد مطالعه به خوشه سپس اقدام به خوشه

كننـده بـر تـصميم رويگردانـي         مينأمنـدي و موانـع تعـويض ت ـ        هاي رضايت  لفهؤثير م أادامه ت 

تـوان بـه     هاي اين تحقيق مـي     مله نوآوري از ج . مشتريان هر خوشه مورد ارزيابي قرار گرفت      

كاوي به منظور اسـتخراج دلايـل رويگردانـي اشـاره كـرد كـه                تركيب تحقيق پيمايشي با داده    
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تاكنون در مقاله مشابه داخلي به اين موضوع پرداخته نشده است، نوآوري ديگر ايـن تحقيـق           

بانكـداري در ايـران    پرداختن به موضوع رويگردانـي مـشتري از خـدمات         طور اساسي   به نيز

  .است كه تاكنون تحقيق مشابهي در اين زمينه صورت نپذيرفته است

هـاي دموگرافيـك در      كننده بودن مشخصه   نتايج حاصل از اجراي اين تحقيق بيانگر تعيين       

اي كـه بـراي    گونـه  بـه ، هـاي مختلـف بـوده اسـت     ثيرگذار بر وفاداري مـشتريان رده   أعوامل ت 

 محـل  بانكي است كه در حـال حاضـر  ترين عامل،  كننده اري تعيينباز/ مشتريان از نوع كاسب   

تـرين عامـل     كننـده   تعيين،  كننده مينأهزينه تعويض ت   (مي باشد ترين فعاليت بانكي ايشان      بيش

مندي بر تغيير نرخ وفـاداري ايـشان         هاي رضايت  لفهؤثير م أو ت ) براي ادامه روابط بوده است    

منــدي از شــيوه  مــشتريان تحــصيلكرده، رضــايتبــراي خوشــه . بــسيار نــاچيز بــوده اســت

براي خوشه كارمندان نحوه اخذ دسته چك و وام و بـراي خوشـه زنـان                گويي كاركنان  پاسخ

 .اند ترين عوامل وفاداري شناخته شده     هاي پشتيبان و محل بانك تعيين كننده       نرخ سود سپرده  

شاورزي براي حفظ مـشتريان     با توجه به نتايجي كه از اين مقاله به دست آمده است، بانك ك             

هاي مختلف بازار نگاهي متمايز داشـته         به بخش  دبايينده  هاي وفاداري آ   خود و اجراي برنامه   

تـرين و در عـين حـال       بـازاري كـه بـزرگ     / ترتيب كه براي مشتريان رده كاسـب       به اين . باشد

 بـراي  هـايي  هاي جاري اشخاص هستند، اجراي برنامه      ترين گروه مشتريان حوزه حساب     مهم

مندي ايـن مـشتريان بـا انـواع خـدمات            ارتباطات فعلي با بانك و بهره      ها در  درگيرترگردن آن 

د، بهتـرين  كن ـمين كننـده را در آينـده بـراي ايـشان دشـوارتر          أاي كه تعويض ت ـ    گونه ممكن به 

بـراي مـشتريان رده تحـصيلكرده طـرز         . رويكرد در مقابله بـا رويگردانـي ايـن گـروه اسـت            

  .باشد گذارترين عامل در بروز رويگرداني مي ثيرأكنان تگويي كار پاسخ

هـاي    از طريـق برنامـه     كاركنـان مـداري و طـرز برخـورد         بنابراين ارتقاي فرهنگ مشتري   

آموزشي براي شعبي كه داراي درصد زيادي از مشتريان رده تحصيلكرده هستند، راهكاري             

 مشتريان كارمند نيز بهبود رونـد    براي رده . مناسب براي مقابله با رويگرداني اين گروه است       

ثيرگذار بـر پيـشگيري از      أعوامل ت  هم جزء    و تسهيل در شرايط اعطاي وام      اعطاي دسته چك  

تـوان از    هـا مـي    بروز رويگرداني است كه در صورت لزوم با سرمايه گـذاري در ايـن بخـش               

تعـداد شـعب   روند رويگرداني گروه زنان نيز با افـزايش  . رويگرداني اين گروه جلوگيري كرد   
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هاي پشتيبان در مقايسه با اين نـرخ       بانك كشاورزي در مراكز مختلف شهر و نيز نرخ سپرده         

  .باشد ها قابل كاهش مي در ساير بانك

 شعبه بزرگ و تجاري اصلي بانـك كـشاورزي در           10جامعه آماري تنها به     ،   تحقيق حاضر  در

وان با توسعه جامعه آمـاري مزبـور        ت  مي ينده تحقيقات آ  در طول شهر تهران محدود بوده است كه       

بيني كننده نيز قابل اسـتفاده   بندي و پيش هاي بخش  تكنيكعچنين انوا هم. دكرتري كسب   نتايج جامع 

توانـد بـر روي    بندي مشتريان و شناسايي روند رويگرداني ايشان هستند كـه مـي        در مراحل بخش  

هـاي تراكنـشي    گيـري از داده  بهـره  .دشـو سه ها با يكديگر مقاي    هاي اوليه اجرا شده و نتايج آن       داده

بررسـي رونـد    توانـد سـبب      مـي  ،انـد  كـه بـه عنـوان نمونـه تـصادفي انتخـاب شـده             هم  مشترياني  

خـصوص   تـر در   به كسب نتايجي جامع    بندي مشتريان  هاي فوق و استفاده از آن درخوشه       تراكنش

 اين دسته از هلوسي بهئه شده روندهاي رو به افول روابط با مشتريان و بررسي همزمان نظرات ارا          

 در درك روابط منجر به رويگرداني براي بانـك كـشاورزي    را و نتايجي بسيار مهم شود مشتريان

   .دشو  پيشنهاد مييندههاي آ  پژوهشوسيله بهكه اجراي آن  دكنايجاد 

  

  ها نوشت  پي-8
1. Voluntary churn 

2.  Non- voluntary churn 

   پسورد .3
4.  Identification of the best data 

5. Data Semantics 

6. Feature selection  

7. Development of predictive model 

8. Validation of results 

9. Multi dimensional scaling  

10. Overall accuracy 

11.  Profit 

12. Information gain  

13. Entropy reduction 

14. Decision rule 
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