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 چكيده 

كشـف  . باشـد  ي آنها و تعيين ميزان ارزش هر خوشه مـي بند خوشهامروزه يكي از چالشهاي بزرگ سازمان هاي مشتري محور، شناخت مشتريان، 

داده كـاوي بـا   . ريان ايجاد كرده اسـت با استخراج دانش از حجم انبوه داده ها تحولي عظيم در عرصه ي مديريت مشت) داده كاوي(الگوهاي پنهان 

در راستاي اين هدف اطلاعات تراكنشي و اطلاعات شخصـي  . ايجاد تمايز بين خوشه هاي مختلف مشتريان امكان رتبه بندي آنها را فراهم مي كند

مشـتريان  . گرد آوري شـد ) 1394الي  1393(در بازه زماني دو ساله ) يك شعبه(نفر از مشتريان بانكداري الكترونيكي بانك تجارت  917مربوط به 

بخش  4به ) تاريخ آخرين تراكنش، تعداد تراكنشهاي آنلاين، مبلغ تراكنشهاي آنلاين ( و از طريق اطلاعات تراكنشي  RFMنمونه بر اساس تحليل 

ي كه بيشترين ضـريب تـاثير گـذاري    انجام شد و شاخص هاي C5درنهايت كشف الگوهاي پنهان بين داده ها با استفاده از الگوريتم . تقسيم شدند

تواند در راستاي تدوين استراتژيهاي مديريت مشتريان توسط مديران بانك  يافته هاي اين تحقيق مي. پيش بيني كننده را داشتند مشخص گرديد

  .مورد استفاده قرار گيرد

 

  : كليد واژه ها 

  بانكداري الكترونيكي، داده كاوي،  بند خوشه

 مقدمه

با نام انقـلاب ديجيتـالي    ITبا توجه به تحول عظيمي كه صنعت 

توان پيش بيني كرد بانكي  در جوامع امروزي ايجاد كرده است مي

تــر خواهــد بــود كــه بتوانــد خــود را بــا ميــزان بــالاتري از  موفــق

اســتفاده از . هــاي بانكــداري الكترونيــك مطابقــت دهــد شــاخص

بانكداري الكترونيكـي يكـي از ابزارهـاي ضـروري بـراي تحقـق و       

نقش كليدي در بقا  ندتوا گسترش تجارت الكترونيكي است كه مي

هاي الكترونيكـي  استفاده از سيستم. موفقيت يك بانك ايفا كند و

به گسترش بوده  در موسسات مالي و اعتباري جهان به سرعت رو

ــتفاده  ــمار اس ــي   و ش ــداري الكترونيك ــدمات بانك ــدگان از خ كنن

  .روز در حال افزايش است به روز

در راستاي توسعه كسب و كار و گسترش نفـوذ در بـازار تجـارت    

الكترونيكي، شناسايي مشـتريان وفـادار بانكـداري الكترونيكـي و     

اي برخوردار  ژهارائه محصولات مطابق با نيازهاي آنها، از اهميت وي

از آنجاييكه در سالهاي اخير رويه بانكها از تمركز بر خدمات . است

 ءبعنوان عامل ايجاد ارزش به تمركز بر مشـتري بـه عنـوان منشـا    

اسـاس ميـزان    توليد ارزش تغيير يافتـه اسـت لـذا مشـتريان بـر     

بارشـد فنـاوري اطلاعـات و     .[10]شوند ميارزششان بخش بندي 

كترونيكـي نيازبـه اسـتفاده از روشـهاي جديـد      توسعه بانكداري ال

ارتباط با مشتري به منظور حفظ مشتريان پر ارزش بيش از پيش 

كند  و اين نكته هنگامي اهميت بيشتري پيدا مي شود مياحساس 

ي جذب مشتري جديد تقريبا پـنج برابـر هزينـه     كه بدانيم هزينه

 هـدف ايـن تحقيـق تعريـف    . [2]نگهداري مشتريان قديمي است

وفاداري و تشخيص صفات مشتريان وفادار در سيسـتم بانكـداري   

  .الكترونيكي است

   بيان مساله و اهميت آن 

هـا،  با رشـد تكنولـوژي و توسـعه فاكتورهـاي رقـابتي بـين بانـك       

 .است برقراري ارتباط موثر با مشتري بيش از پيش نمود پيدا كرده

يان بـر  هايي با هـدف شـناخت بهتـر مشـتر    ها و مدليافتن روش

تني بر توسـعه بانكـداري الكترونيـك بـراي     بهاي ماساس شاخص

حجـم  انبـوه داده   . ها از اهميت بسياري برخوردار شده استبانك

در صنعت بانكداري نياز به استفاده از تكنيكهـاي داده كـاوي بـه    

هاي مختلـف از  هاي كاربردي مناسب در حوزهمنظور انجام تحليل

تـوان  به عبارت ديگر مي. كند ايان ميجمله مديريت مشتري را نم

، جـذب  شـود  ميگفت مشتري مهمترين دارايي سازمان محسوب 

مشتريان جديد و حفظ مشتريان قبلي و تبديل آنهـا بـه مشـتري    

امـروزه ديگـر   . ها  اسـت هاي اصلي سازماندايم و وفادار از دغدغه

رضايتمندي مشتريان كافي نبوده و بانكها نبايـد بـه رضـايتمندي    

آنهـا بايـد مطمـئن شـوند كـه       .ن خـويش بسـنده  كننـد   يامشتر

هدف از اين امر كسب . مشتريان رضايتمندشان وفادار نيز هستند

روابط بلندمدت با مشتري به منظور حصول منافع بلندمدت براي 

  .بانك است

Admin
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هـاي مجـازي و دسترسـي آسـان و گسـترده بـه       گسترش محيط

. ارتباطات تبديل كرده استاينترنت، آن را به يكي از معابر اصلي 

مشـتريان   2005طبق پـيش بينـي هـاي انجـام شـده تـا سـال        

درصد از كليـه محصـولات و خـدمات     90توانند براي دريافت  مي

با توجه بـه وجـود   . [9]مالي از كانالهاي الكترونيك استفاده كنند

توان بالقوه در استفاده از اينترنت، حجـم تجـارت الكترونيكـي در    

ته رشد چشمگيري پيدا كرده است كه به طبـع آن  هاي گذشسال

ــايي    ــيش خودنم ــيش از پ ــتريان الكترونيكــي ب ســهم ارزش مش

ي حفـظ  ادنيـاي رقـابتي  امـروز بانكهـا بـر      دربنـابراين   .كنـد  مي

ــه      ــه را ب ــترين توج ــتي بيش ــود بايس ــي خ ــتريان الكترونيك مش

نظرات و اعتراضـات آنهـا    ،بندي آنها بر اساس كاركرد، نيازها دسته

ــد ــاداري  . معطــوف بدارن ــن تحقيــق تعريــف مفهــوم وف هــدف اي

الكترونيكي مشـتري از طريـق تمركـز بـر ارزشـهاي كـاركردي و       

ــك    ــا اســتفاده از تكني ــك تجــارت ب ــاركردي مشــتريان بان غيرك

يكـي   كاويها و دادهاكتشاف دانش از پايگاه داده. كاوي است داده

توانـد  يريت ارتباط با مشتري است كه مياز مهمترين ابزارهاي مد

به سازمان، با تاكيـد بـر يـافتن اطلاعـات مفيـد يـا دانـش مـورد         

كاوي در مبحـث مـديريت ارتبـاط بـا     داده. آن كمك كند ي علاقه

هاي مربوط بـه مشـتريان را   سازد تا دادهمشتري، بانك را قادر مي

ابي جـامع  از هر نقطه تماس با آنها جمع آوري كرده و بـراي ارزي ـ 

ي مشـتريان  بنـد  دستهها را تركيب كند و از آن اطلاعات براي آن

ــد  ــتفاده كن ــوريتم  . اس ــه از دو الگ ــن مقال ــتهدر اي ــدي دس و  بن

بندي به صورت تركيبي براي شناسايي و تعريـف وفـاداري    خوشه

هدف اصلي مقاله بررسـي  . مشتريان در بانك، استفاده خواهد شد

تريان و برآورد ميـزان اسـتفاده   ويژگي هاي شخصي و رفتاري مش

بندي آنهـا در  مشتريان وفادار از خدمات الكترونيكي بانك و دسته

نتيجـه ايـن   . باشـد سيستم بانكداري الكترونيك بانك تجارت مـي 

پژوهش به بانك كمـك خواهـد كـرد كـه بـا اسـتفاده از تعريـف        

وفاداري الكترونيكي نسبت به شناسايي مشتريان وفادار در حـوزه  

كداري الكترونيك اقدام كـرده و بـا بررسـي ويژگيهـاي آنـان و      بان

امكانات موجود نسبت به طراحـي مكـانيزمي جهـت ارتقـا سـطح      

  .وفاداري آنان اهتمام بورزد

  اهداف تحقيق

ــق   ــن تحقي ــد خوشــههــدف اصــلي اي ــايي  ي مشــتريانبن شناس

هاي وفادار و غيـر وفـادار مشـتريان بانكـداري الكترونيـك       خوشه

يت با بررسي ويژگيهاي شخصي و رفتـاري مشـتريان   در نها. است

هر خوشه، ميزان تاثيرگذاري هـر يـك از ايـن شاخصـها بـر روي      

  .وفاداري مشتريان بانكداري الكترونيك مشخص شده است

    سوالات تحقيق

ي بند خوشهروش مناسب براي و تعريف وفاداري الكترونيكي 

 آنها چيست ؟مشتريان بانكداري الكترونيك بر اساس وفاداري 

  مباني نظري تحقيق 

  داده كاوي  -1-5   

ها براي پيدا كردن الگوهاي مفيـد و  تحليل ماشيني داده جزيه وت

كـاوي ناميـده   هـاي بـزرگ، داده  تازه و قابل استناد در پايگاه داده

هاي داده كوچك نيز بسيار پركـاربرد  كاوي در پايگاهداده. شود مي

ــاي  ــايج و الگوهـ ــت و از نتـ ــيله آن در   اسـ ــده بوسـ ــد شـ توليـ

هـاي اسـتراتژيك تجـاري شـركتهاي كوچـك نيـز       گيـري  تصميم

كـاوي در يـك جملـه را    كاربرد داده. هاي فراوان بردبهره توان مي

دهد، كه شـما  كاوي اطلاعاتي ميداده: بيان كرد  توانگونه مياين

اي درباره مشكلات سخت شغلتان هوشمندانه براي گرفتن تصميم

  [4]. نياز داريد به آنها

  يبند خوشه  -2-5  

، يكـي از  يادگيري ماشـيني  و آمار بندي يا آناليز خوشه در خوشه

باشد و فرآينـدي اسـت كـه در     مي نظارت يادگيري بي شاخه هاي

مشـابه يكـديگر    هـايي كـه اعضـاي آن    ها به دسـته  طي آن، نمونه

هـا خوشـه گفتـه     كـه بـه ايـن دسـته     شـوند  ميباشند تقسيم  مي

باشـد كـه در آن    اي از اشياء مي بنابراين خوشه مجموعه .شود مي

هاي ديگـر   بوده و با اشياء موجود در خوشه اشياء با يكديگر مشابه

  [4].باشند غير مشابه مي

  درخت تصميم  -3-5  

يك ابزار براي پشـتيباني از تصـميم اسـت كـه از      درخت تصميم

درخت تصميم به طـور  . كند مدل كردن استفاده مي درختان براي

، به طـور خـاص در   شود مياستفاده  درعملياتمعمول در تحقيق 

بـا بيشـترين    آناليز تصميم، براي مشـخص كـردن اسـتراتژي كـه    

اسـتفاده ديگـر درختـان    . رود احتمال به هـدف برسـد بكـار، مـي    

ساختار درخـت   .است احتمال شرطي توصيف محاسبات تصميم،

باشـد   تصميم در يادگيري ماشين، يك مدل پيش بيني كننده مي

هـايي   كه حقايق مشاهده شده در مورد يك پديده را بـه اسـتنتاج  

تكنيـك يـادگيري   . آن پديده نقش مي كند در مورد مقدار هدف

يـادگيري   از داده هـا،  ماشين براي استنتاج يك درخـت تصـميم  
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هـاي   كه يكي از رايـج تـرين روش   شود ميدرخت تصميم ناميده 

  .[5]است داده كاوي

  پيشينه تحقيق 

بررسي تاثير كيفيت خدمات بـر وفـاداري   : اي تحت عنوانمطالعه

، )هاي چهار و پـنج سـتاره اصـفهان   هتل: مطالعه موردي(مشتري 

هـدف از  . جام گرفـت ان) 1389(توسط علامه و نكته دان، در سال 

بررسي رابطـه بـين وفـاداري مشـتريان و يكـي از       اجراي پژوهش

متغيرهاي كليدي آن يعني كيفيـت خـدمات بـوده و متغيرهـاي     

اعتماد و رضايتمندي نيز به عنوان متغيرهاي واسطه مورد بررسي 

اي مثبت و هاي پژوهش بيانگر وجود رابطهيافته. قرار گرفته است

بـه  . باشـد ت خدمات و وفاداري مشـتريان مـي  معنادار ميان كيفي

هاي پـژوهش نشـان دادنـد كـه متغيرهـاي اعتمـاد و       علاوه يافته

ــانجي را در رابطــه  ي كيفيــت خــدمات و رضــايتمندي نقــش مي

و خود نيز تاثير مثبت معنـاداري بـر ايجـاد     كنند ميوفاداري ايفا 

  .[7]وفاداري دارند 

ي بنـد  خوشهتكنيكهاي به بررسي بكارگيري ) 1388(خان بابايي 

در ســاخت درختــان تصــميم گيــري بــراي  و الگــوريتم ژنتيــك

هـدف از ايـن   . ه اسـت بندي بهينه مشتريان بانكهـا پرداخت ـ  طبقه

حل مسائل فوق و بهينـه   مقاله ارائه مدل تلفيقي پيشنهادي براي

ــميم   ــان تص ــازي درخت ــاي     س ــارگيري تكنيكه ــا بك ــري و ب گي

توان با انتخاب ويژگيهاي  مي .ي و الگوريتم ژنتيك استبند خوشه

گيري به  ژنتيك و ساخت درختان تصميم مناسب توسط الگوريتم

دقـت طبقـه بنـدي     افزايش انعطاف پـذيري و  ،كاهش پيچيدگي

ي بنـد  خوشـه در مدل تلفيقـي پيشـنهادي ابتـدا عمـل      .پرداخت

سـپس توسـط   . مجموعه داده اعتباري صـورت مـي گيـرد    برروي

الگـوريتم انتخـاب ويژگـي مبتنـي بـر       والگوريتم طبقه بندي متا 

در هـر   C4.5 درخت تصميم گيري ژنتيكي درخت تصميم گيري

در نهايت با اتخاذ يـك اسـتراتژي مناسـب     شود ميخوشه ساخته 

درختان تصميم گيري در هر خوشه براي اعتبـار سـنجي    بهترين

 [8] .شود ميمشتريان انتخاب 

د، رويكردي بـراي بهبـود   منبازاريابي رابطه: اي تحت عنوانمطالعه

انجام  )1388(رضايت مشتري، توسط رنجبريان و براري، در سال 

بررسـي تـاثير رويكـر بازاريـابي      هـدف از اجـراي مطالعـه   . گرفت

نتايج تحقيق نشـان  . باشدمند بر بهبود رضايت مشتريان مي رابطه

، ارتباطــات )253/0(دادنــد كــه بــه ترتيــب اولويــت، شايســتگي  

بر رضايت ) 095/0(و مديريت تعارض ) 136/0(، اعتماد )204/0(

ي مشــتريان از خــدمات بــانكي رابطــه داشــته امــا تعهــد، رابطــه 

 [6]. معناداري با رضايتمندي مشتريان ندارد

منـدي   وامل مـوثر بـر رضـايت   در تحقيقي ديگر با عنوان بررسي ع

ــيني     ــط داوود حس ــه توس ــدن ك ــنعت و مع ــك ص ــتريان بان مش

هاي تحقيق نشان داد  انجام شد، يافته )1388(زاده در سال  هاشم

، بيشـترين تـاثير را   )شامل پنج بعد آن(كه متغير كيفيت خدمات 

بر رضايت مشتريان دارد و بعد از آن، نگرش مشتريان به كاركنان 

ــاب  ــك، ارزي ــيلات   بان ــك، تحص ــررات بان ــوانين و مق ــان از ق ي آن

مشتريان،و پايگاه مشتريان، بـه ترتيـب، تغييـرات متغيـر رضـايت      

 ].1[كنند ميمشتري را تبيين 

 روش شناسي تحقيق 

هـاي داده   هاي تحليل متفاوتي بـراي اجـراي پـروژه    در واقع روش

فرايندهاي اسـتاندارد  «يا  CRISP روش تحليل. كاوي وجود دارد

هـاي منعطـف و    يكـي از روش » متقابل بـراي داده كـاوي   صنعت

كه بيشترين استفاده را در بين سـاير   پركاربرد در اين زمينه است

انجام يك پروژه داده كاوي  فرآيند سيستماتيك براي. روشها دارد

اين فرآيند كمك شاياني به توصـيف مراحـل   . موفق ضروري است

در شش گـام اصـلي    اين روش. ضروري در داده كاوي خواهد كرد

كه هر كدام از اين بخش ها شـامل زيـر بخشـهايي     شود ميانجام 

  :اين مراحل به شرح زير است. نيز هستند

. 4 شــناخت داده . 3 شــناخت كســب و كــار. 2درك تجــارت . 1

 توسعه برنامه . 7 ارزيابي. 6 سازي مدل. 5  سازي داده آماده

  جامعه ي آماري و حجم نمونه

نفر از مشتريان بانكداري الكترونيكي بانك  تجارت  917اطلاعات 

ــاله   ــاني دو س ــازه زم ــي  1393(در ب ــرد آوري شــد) 1394ال . گ

و از طريــق اطلاعــات  RFMمشــتريان نمونــه بــر اســاس تحليــل 

تراكنشي مشتمل بر تاريخ آخـرين تـراكنش، تعـداد تراكنشـهاي     

سـاله بـا    2بـازه  آنلاين، مبلغ تراكنشهاي آنلايـن انجـام شـده در    

در نتيجه مشتريان بـه  . ي شدندبند دسته C5استفاده از الگوريتم 

بخش تقسيم شدند و شاخص هايي كه بيشترين ضـريب تـاثير    4

  .گذاري را دارا بودند مشخص شدند

  ابزار جمع آوري اطلاعات

جمـع آوري شـده    اطلاعـات :  هاي خـام شناخت جمع آوري داده

نكداري الكترونيك بانك تجـارت در  نفر از مشتريان با 991شامل 
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ــاني    ــازه زم ــيلان در ب ــك شــعبه از شــعب اســتان گ محــدوده ي

  . باشد مي 94الي 93سالهاي

بـر اسـاس دريافـت مجـوز از اداره     : درخواست و دريافت داده هـا 

مطالعات بانـك تجـارت، اطلاعـات درخواسـتي طبـق جـدول در       

  .اختيار تحقيق قرار گرفت

  غربالگري داده 

داده در تضمين اين كه داده هـا از متغيرهـاي لازم بـه    غربالگري 

اطلاعــات از  و مجموعــه داده هــا فاقــد درســتي وارد شــده انــد

غربـالگري  .  شـود  مـي افتـاده اسـت، انجـام     رفته و نقاط دور دست

  متغيرهايي كـه  . كند ها در انجام تحقيق نقش كليدي ايفا مي داده

سـن، ديگـر   : عبارتنـد از  است غربالگري داده روي آنها انجام شده

حساب بانكي، مجموع مبلغ تراكنشـهاي آنلايـن، مجمـوع تعـداد     

 .تراكنشهاي آنلاين و ميانگين موجودي

  افتاده  حذف نقاط دور 10-1- 

افتاده بخش بسـيار ضـروري از متـد غربـالگري      مديريت نقاط دور

كـه بـه    شـود  مـي به مشاهداتي گفته  افتاده نقاط دور. ها است داده

شناخت ويژگيها داراي يك تركيب منحصـر بـه فـرد مجـزا      لحاظ

چك نمـودن  . [11]باشند و متفاوت از ساير مشاهدات هستند مي

مهم است چون به واسطه حضور آنها نرمال بـودن   افتاده نقاط دور

 . [12]تواند دستخوش تحريف شود  ها و نتايج آماري مي هددا

براي هر   z-scoreدر اين تحقيق براي كشف نقاط دور از روش  

يك روش توزيع نرمال اسـت   z-score. متغير استفاده شده است

كه براي ارزيابي ميزان هم قـوارگي ميـانگين نمونـه بـا ميـانگين      

ايـن آزمـون بـراي متغيرهـاي پيوسـته      . شـود  ميجامعه استفاده 

، بـراي  [11]و همكـاران   hairبر اساس يافته هـاي   . كاربرد دارد

قدر مطلق، نشانه مشـاهدات فـراوان    5 <(Z)اندازه نمونه بزرگ، 

به عنـوان    5-يا كمتر از 5بيشتر از  z-score بنابراين هر  .است

  z-scoreدهـد   پاسخها نشـان مـي  . شود مينقطه دورافتاده لحاظ 

باشـد   مي ±5مورد خارج از محدوده  74استاندارد بدست آمده از 

مـورد   917به مورد  991مورد حذف شده و فايل نمونه از  74لذا 

  .كاهش پيدا كرد

   RFMمدل  مقياس بندي داده هاي تراكنشي

 RFMهاي تراكنشي با استفاده از متد تحليـل   در اين مرحله داده

بانـك تجـارت مقيـاس بنـدي      ITو نظر جمعي از خبرگان واحـد  

بنـدي   هاي سـاده و كـاربردي بـراي بخـش     يكي از تكنيك. شدند

، RFM. اسـت  RFM مـدل مشـتريان بـا    مشتريان، تحليـل ارزش 

:  (Recency) تـازگي خريـد   .متغيـر زيـر هسـتند    حروف اول سه

فاصله زماني بين آخرين خريـد صـورت گرفتـه تـا امـروز، تعـداد       

تعداد دفعـاتي كـه مشـتري در دوره     :(Frequency) دفعات خريد

 :(Monetary) زماني خاص اقدام به خريد كرده، ارزش پولي خريد

ــولي كــه مشــتري  ــراي خريــد مقــدار پ در دوره زمــاني خــاص ب

اين مـدل در عـين قدرتمنـدي توانـايي      [3].ه استاختصاص داد

بالايي در پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري و توسـعه روابـط   

تازگي به فاصله زماني از  .[13]آنها در بانكداري جامع را دارا است

تعـداد  . شـود  ميآخرين اقدام مشتري جهت انجام تراكنش اطلاق 

دفعات خريد بر تعداد تراكنشهاي انجام شده در بازه زماني مـورد  

نظر دلالت دارد و ارزش مالي به معني حجـم تراكنشـهاي انجـام    

پـس از غربـالگري   . [14]باشـد  شده در محدوده زماني تحقيق مي

و الگـوريتم    RFMتحلييـل   داده ها و آماده سازي آنها بر اسـاس 

گـروه   4بـه  ) 3( ق جـدول طب   مشتريان K-means ي بند خوشه

مشتريان بـا ارزش   مشتريان با ارزش بالا،. زير تقسيم بندي شدند

 .مشتريان با ارزش خيلي كم مشتريان با ارزش كم،   متوسط،

  ي بند خوشهروش اجراي 

ليست اطلاعات دريافت شده از بانك وتوضيحات مربـوط بـه آنهـا    

  . آورده شده است) 1(در جدول 

           
 ي اطلاعات مشتريبند دسته ) 1(جدول

  توضيحات  ويژگي  نوع اطلاعات

حجم تراكنشهاي آنلاين مـالي انجـام     )M(عامل مالي   مبلغ تراكنشهاي آنلاين

  شده كه براي بانك سود آور است

  تعداد تراكنشهاي آنلاين انجام شده  )F(تعداد تراكنش   تعداد تراكنشهاي آنلاين

  تاريخ آخرين تراكنش انجام شده  )R(رتبه تازگي   تاريخ آخرين تراكنش

 

آورده شـده  ) 2(در جـدول   RFMنتايج حاصل از مقياس ينـدي   

  .است

  
  RFMنتايج مقياس بندي )  2(جدول

  M  F  R  مقياس  امتياز

  M F<10  94/01/01<9774971  خيلي كم  1

,94/11/30  

M<99>10000000  كم  2

914556  

2<F<591  94/12/01  

,94/12/20  

498953892  متوسط  3

100428450<M<  

61<F<199  94/12/20  

,94/12/25  

M<9>504549199  زياد  4

76693233  

200<F<596  94/12/27  

  M>1001540753  F>603  94/12/28  خيلي زياد  5
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 ي مشتريان بر اساس داده هاي تراكنشي  بند خوشه

مشـتري را بـر اسـاس عوامـل مـوثر بـر        917در اين بخش تعداد 

ي بنــد خوشــه K-meansوفــاداري الكترونيكــي توســط الگــوريتم 

نمودار . ي كردبند خوشهگروه  5اين اگوريتم مشتريان را به .شدند

  .نمايش داده شده است) 1(خوشه ها در شكل 

 
  نمودار خوشه ها ) 1(شكل 

  
  

  بر اساس داده هاي تراكنشيي مشتريان بند خوشه) 2(شكل 

  
به دليل سايز كم و شباهت زياد اعضاي خوشه بـا   2و 5دو خوشه 

هر يك از خوشه ها در  RFMميانگين مقادير   . هم تركيب شدند

  .نشان داده شده است  )3(جدول 

  
 هريك از خوشه ها RFMميانگين مقادير ) 3(جدول 

  

 Silhouette عيار رده بندي م

كه ميانگين فاصله بـين   دهد مينشان  Silhouetteمعيار رده بندي

يك مورد و نقـاط در خوشـه تعيـين شـده آن بيشـتر از حـداقل       

بنـابراين، مـدل    .باشـد  در خوشه ديگر مـي ميانگين فاصله با نقاط 

)  3(شـكل . دنتواند رد شـو  منفي به راحتي مي Silhouetteهايي با 

بنـدي در حـد خـوبي واقـع      يفيـت ايـن خوشـه   ك دهـد  مي نشان

بـه مجموعـه    برچسببر اساس نتايج بدست آمده فيلد . است شده

هر مشتري در  شود مياطلاعات افزوده شد كه توسط آن مشخص 

  .سته قرار ميگيردكدام د
  ي بند خوشهكيفيت ) 3(شكل 

  

بيان دانـش در مـورد هـر خوشـه بـا اسـتفاده از       

  الگوريتم هاي درخت تصميم

ي به منظور بيان دانش و بند دستهدر اين تحقيق از الگوريتمهاي  

استخراج قوانين در ارتباط با هر خوشه از مشتريان استفاده شـده  

منظـور مـورد آزمـايش قـرار      الگوريتمهايي كـه بـراي ايـن   . است

  .معرفي شده است) 4(گرفتند در جدول 
 ي بند دستهالگوريتمهاي ) 4(جدول 

C5  C&R Tree  CHID  Neural Net  

 

بـه علـت اينكـه     C5از ميان آنهـا الگـوريتم   ) 5(جدول بر اساس 

%) 93.89(نتايج دقت ارزيـابي آن بهتـر از سـاير الگوريتمهـا بـود      

 . انتخاب شد

  c5ارزيابي الگوريتم ) 5(جدول 
total  wrong  correct   

917  56 (6.11%)  861 (93.89%)  C5  

917  186 (20.28%)  731 (79.72%)  C&R Tree  

917  203 (22.14%)  714 (77.86%)  CHID  

917  220 (23.99%)  697 (76.01%)  Neural Net  

 

ي بنـد  دسـته ضـمن بررسـي نتـايج    ) 3(شـكل  مطـابق   ادامه در 

متغيرهايي كه بيشترين نقش را در رويكرد پيش بيني الگـوريتم  

  . مشخص شد كنند ميايفا 

  

ارزش ����������� 
��  

    ارزش  ���  ارزش ����  ارزش ��

٢٨٩  (٣٥.٧) ٣٢٧ 
(٣١.٥%)  

٢١٧ 
(٢٣.٧%)  

  ت%$اد �"�!ی�ن (%٩.٢) ٨٤

  RFMا����ز   ١١٢.٥  ٦٨.١٠  ٣٦.٨٩  ٩.٧٩
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دهد كه اطلاعات تراكنشي مشـتريان مشـتمل بـر      نتايج نشان مي

حجم تراكنشهاي آنلاين و تعـداد تراكنشـهاي آنلايـن و ميـانگين     

  . بيني دارندموجودي بيشترين اهميت را در فاكتور پيش

  و پيشنهاد نتيجه گيري

در اين تحقيق، تجزيه و تحليل داده هـا در چهـار مرحلـه عمـده     

هـا اسـت    اولين فاز شامل تجزيه و تحليل اوليـه از داده . انجام شد

هــا بــا  كــه ايــن فراينــد بــراي  حصــول اطمينــان از تناســب داده

. شـد  مفروضات اساسي با استفاده از  آزمونهاي  پارامتريك انجـام 

داراي توزيـع نرمـال و    كلي، مجموعه داده از همه متغيرهـا  به طور

  .رفته  است هاي از دست فاقد خطا، نقاط دورافتاده و داده

مرحله دوم  نتايج توصيفي از سن، حساب بانكي ديگـر، مبلـغ    در

تراكنشـها، تعـداد تراكنشـها و ميـانگين موجـودي، بـراي تعيــين       

  .دارد  متغيرها، معرفي شدميانگين و مقدار انحراف استان

 بكــارگيري الگــوريتمو  RFMمــدل  بــا اســتفاده ازدر فــاز ســوم 

دسـته اصـلي مشـتريان بـا      4مشتريان بـه   k-meansبندي خوشه

ارزش بالا، ارزش متوسط، ارزش كم و ارزش خيلـي كـم تقسـيم    

  . شدند

اي كـه بـه آن تعلـق دارنـد      سپس كليه مشتريان بر اساس دسـته 

 C5 درخت تصميمدر فاز چهارم به كمك  .ندبرچسب گذاري شد

نتـايج نشـان داد اطلاعـات     .به تحليـل خوشـه هـا پرداختـه شـد     

تراكنشي مشتريان مشتمل بر حجـم تراكنشـهاي آنلايـن، تعـداد     

تراكنشــهاي آنلايــن و ميــانگين موجــودي آنهــا، بيشــترين تــاثير 

بنـابراين  . بنـدي دارا اسـت   دار را در فاكتور پيشبيني خوشه معني

توان به عنوان مهمترين پارامترهاي وفاداري  سه متغير فوق را مي

هـا نشـان داد سـن تـاثير      تحليل خوشـه . الكترونيكي معرفي نمود

معني دار مثبت بر رروي ميانگين موجودي و حجـم تراكنشـهاي   

تـاثير  بـيش از يـك حسـاب در بانـك      داشتنالكترونيكي دارد و 

ي الكترونيكي، و تعـداد  حجم تراكنشهامعني دار و مثبت بر روي 

ــانگين موجــودي   ــي و مي ــهاي الكترونيك ــين . داردتراكنش همچن

مشــتريان مــرد، داراي ميــانگين موجــودي و حجــم تراكنشــهاي  

  .  الكترونيكي بيشتري نسبت به زنها هستند

اسـتفاده از روشـهاي تحليـل آمـاري  بـراي      بـا   شـود  ميپيشنهاد 

ــردي مشــت   ــاي ف ــي دار ويژگيه ــرات معن ــايش اث ــرآزم  ريان نظي

تحصــيلات و شــغل بــرروي مبلــغ تراكنشــها، تعــداد تراكنشــها و 

بر روي مـدل وفـاداري    آنهاميانگين موجودي انجام شود تا اثرات 

 .   الكترونيكي بررسي گردد
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