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 بخش بندی خوشه ای مشتریان بانک

 )مورد مطالعه: بانک صادرات ایران( 

 
 2 سمانه خواجوند، 1محمدتقی تقوی فرد

 دانشیار، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبایي،  تهران9
 کارشناس ارشد مهندسي صنایع  3

 
  

 چکیده
شـناتت مشـتریان، ایجاد تمایب بیگ گروه های ملتلم مشتریان و رتبه بندی هنها یکي از مسا م مهم در بانه ها و سازمان های 
مشـتری مورر اسـت. برای رسـیدن به درکي صویز از مشتریان، سازمان ها نیازمند استهاده از مقیاسي هستند که از طرین هن 

نجش نمرد. هدف ایگ توقین ارا ه الگریي جهت بلش بندی و رتبه بندی مشتریان بانه بتران میبان اهمیت مشتریان ملتلم را س
تا فروردیگ  98مشتری بانه صادرا  ایران در بازه یه ساله فروردیگ  03,333اسـت. در راستای ایگ هدف اطلاعا  مربر  به 

زه زماني یه ساله، مانده حساب در انتهای ایگ دریافت شـد. ایگ اطلاعا  شامم تاریخ هتریگ تراکنش، تدداد تراکنش ها در با 83
با استهاده  هر اف امبازه زماني و همچنیگ اطلاعا  استهاده از تدما  بانکداری ترد برده است. مشتریان نمرنه بر اساس تولیم 

ه، ی حاصم شدترشه بندی و به ایگ ترتیب مشتریان به چهار بلش تهکیه شدند. سپس رتبه بندی بلش ها Twostepاز الگرریتم 
از طرین مواسبه ارزش طرل عمر مشتریان انجام شد و کشم الگرهای پنهان بیگ داده های استهاده از تدما  بانکداری و بلش 

ــتهاده از الگرریتم  ــتریان با اس ــت همده از ایگ توقین مي تراند به عنران راهکاری C5.0های ملتلم مش انجام گرفت. نتایج به دس
 ای بازاریابي و پیشنهاد موصرل و تدما  برای هر یه از گروه های مشتریان به کار رود.جهت تدویگ استراتژی ه

 

 ارزش طرل عمر مشتری هر اف ام،بلش بندی مشتریان، رتبه بندی، داده کاوی، تولیم  کلمات کلیدی:
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برای چندیگ دهه مؤسسا  مالي استراتژی هایي را دنبال مي کردند که متمرکب بر ترلید و مداملا  برد. بدیگ گرنه هنها 
بیشتر روی سردهوری یه مدامله تاص با یه مشتری متمرکب بردند تا سردهوری بر اساس یه ارتبا  پایدار و 

شناتت ه شدن از ارزش ارتبا  با مشتری هستند. طرلاني مد  با مشتری. اما اکنرن مؤسسا  مالي در حال هگا
گروههای ملتلم مشتریان و ایجاد ارتبا  اثربلش با هنها به گرنه ای که بتران منافع اقتصادی سازمان را در هینده 
تضمیگ نمرد،مسئله ای مهم در کسب و کار امروز است. جذب مشتریان سردهور و همچنیگ حهظ و نگهداری مشتریان 

یمي هر دو دارای اهمیت هستند که جب با شناسایي دقین ویژگي های هنها امکان پذیر نمي باشد. یکي از ارزشمند قد
راههای کسب دانش و شناتت در مررد مشتریان،بلش بندی هنها به گروههای متجانس و بررسي ویژگي های هر بلش 

مرجب هدفمند شدن فدالیت های  کهاست. ایگ کار ترازني بیگ عدم شناتت مشتریان و شناتت ته به ته هنهاست 
 . ،مدیریت بازاریابي و تلصیص مناسب منابع بازاریابي مي شردارتبا  با مشتری

از هنجا که اقتصاد مدرن به طرر مشلصي تدمت مورر شده است درهمد سازمان ها بطرر افبایشي از ایجاد روابط 
یگ مویطي بازاریابي برای رسیدن به هدف ماکبیمم طرلاني مد  با مشتریان و حهظ ایگ روابط ناشي مي شرد. در چن

سازی طرل عمر مشتری به تدمت گرفته مي شرد. تمامي سازمان ها از جمله سازمان های ارا ه دهنده تدما  مالي 
سدي در درک بیشتر از مشتریان ترد دارند. برای رسیدن به درکي صویز از مشتریان، سازمان ها علاوه بر ارتبا  

نیازمند استهاده از مقیاسي هستند برای سنجش میبان ارزش و اهمیت مشتریان ملتلم. ایگ مقیاس در با مشتریان 
صررتي فراهم تراهد شد که سازمان بتراند با استهاده از اببار مناسب به میبان ارزش مشتریان ترد دست یافته و به 

 تجبیه و تولیم هن بپردازد. 
 

 الف( بیان مسئله و اهمیت آن 

تکنرلرژی و ترسده فاکتررهای رقابتي،نیاز بنگاه های اقتصادی به ایجاد و حهظ ارتبا  مؤثر با مشتریان،بیش  با رشد
بانکها در بازار رقابتي با سایر بانکها و مؤسسا  مالي باید به دنبال شناتت صویز از . از پیش نمرد پیدا کرده است

ایب بیگ هنها و تشلیص مشتریان پرارزشتر، نگهداری هنها و مشتریان ترد باشند.هدف از شناسایي مشتریان،ایجاد تم
جذب مشتریان ارزشمندتر است. با رشد فناوری اطلاعا  و ارا ه تدما  در قالبهای نریگ بانکداری الکترونیه و رشد 

. ایگ ،احتمال رویگرداني و تروج مشتریان پرارزش وجرد دارد2و مدیریت ارتبا  با مشتریان 1فدالیت های بازاریابي
نکته هنگامي پررنگتر مي شرد که بدانیم هبینه جذب مشتری جدید تقریباً پنج برابر هبینه نگهداری مشتریان قدیمي 

 [. 8]است
رتبه بندی مشتریان یکي از دغدغه های بانکها و سایر مؤسسا  مالي و اعتباری به منظرر اتتصاص منابع و تبییگ 

سردمندتریگ مشتریان برسیله اببارهای امتیازبندی ریابي برده و هست. استراتژی های کلان بلصرص در حرزه بازا
بنابرایگ [. 1]شناسایي شده و مررد ترجه تاص قرار مي گیرند - 3نظیر مدلهای ارزش طرل عمر مشتری -مشتریان

برای سازمان ضروری به نظر مي  4یافتگ روشها و مدلهایي برای بلش بندی مشتریان بر اساس میبان ارزش مشتری
جهت توقن ایگ امر، بانکها نیازمند ابباری هستند تا بترانند مشتریان ارزشمند ترد را شناسایي کنند. در ایگ میان رسد.

 شاتص ارزش طرل عمر مشتری میتراند بدنران ملاک ارزش گذاری مشتریان،چارچرب مناسبي برای ایگ کار باشد. 

                                                           
1. Marketing  

2. Customer Relationship Management (CRM)   

3. Customer Lifetime Value (CLV)  
4. Customer Equity (CE) 
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را بر اساس فاکتررهای مؤثر در براورد ارزش صادرا  ایران تا بلش بندی مشتریان بانه  در ایگ توقین بر هنیم
 مشتریانانجام دهیم. 

 

 :اهداف تحقیقب( 

 هدف اصلی:
رتبه بندی هنها بر اساس عرامم مؤثر در سپس بندی مشتریان بانه و  جهتبلشهدف اصلي ایگ توقین ارا ه الگریي 

 مي باشد.   )بانه صادرا  ایران( مررد بررسيارزش هفریني هنها بر سازمان 

 ی:فرعاهداف 
 تدییگ وزن و اهمیت هریه از شاتص های مؤثر در دسته بندی مشتریان بانه -

 بررسي ویژگي های بلش های ملتلم مشتریان -

 تدییگ استراتژیهای مناسب در برتررد باهر بلش از مشتریان -

 

 سؤالات تحقیق:ج( 
 ؟ با استهاده از اطلاعا  مشتریان بلش بندی کردچگرنه میتران مشتریان یه مؤسسه مالي واعتباری را  .9

 ؟ ان بانه را سنجش نمرد،ارزش مشتریچگرنه مي تران با استهاده از مههرم ارزش طرل عمر مشتری .3

 استراتژی مناسب بانه در برتررد با هریه از بلش های مشتریان چگرنه است؟  .2

 

 د( مبانی نظری تحقیق 

 مدیریت ارتباط با مشتری
تمام شرکت ها فدالیت ترد را صرفاً برای مشتری انجام مي دهند و بدیهي است که نتیجه نهایي متدلن به مشتری است. 

نرعي استراتژی بازاریابي است که هدف هن صرفاً به بالا بردن مداملا  که در حقیقت بالا  مدیریت ارتبا  با مشتری
دن سرد به صرر  مقطدي است مودود نمي گردد، بلکه سدي دارد به دیدگاهي منوصر بهرد و یکپارچه از مشتری بر

 و یه راه حم مشتری مدارانه دست یابد که مرجب بالا رفتگ رضایت مشتری و افبایش سرد شرکت در بلند مد  شرد.
ی سرد دهي،درهمدزایي و رضایت مشتری که استراتژی کسب و کاری است جهت بهینه ساز مدیریت ارتبا  با مشتری

 : [9]بر اساس مباني زیر طراحي مي شرد 

  ساماندهي ارا ه تدما  بر اساس نیازهای مشتری 

  بالا بردن سطز رضایت مشتریان مطابن اصرل مشتری مداری 

  پیاده سازی فرایندهای مشتری مورر 

در واقع فرایندی است جهت گردهوری و یکپارچه سازی اطلاعا  به منظرر بهره برداری  مدیریت ارتبا  با مشتری
با جمع هوری اطلاعا  مشتریان در یه پایگاه داده امکان طبقه بندی مشتریان را بر اساس که  مؤثر و هدفمند از هنها

 راهبردها و مدیارهای سازمان فراهم مي سازد.
 : [0]را به صرر  زیر بیان کرد  مدیریت ارتبا  با مشتریای بکارگیری بطرر کلي مي تران مراردی از مبای

  تمرکب اطلاعا  مشتری در یه نقطه 
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  تجبیه و تولیم و بلشي کردن اطلاعا  مشتری 

  اتتصاصي کردن نیاز مشتری 

، انتلاب، ناسایيدر حقیقت مدیریت ارتبا  با مشتری در بانکها شامم کلیه فرایندها و فناوری هایي است که بانه برای ش
ترغیب، گسترش، حهظ و تدمت به مشتری به کار مي گیرد. مدیریت ارتبا  با مشتری بانکها را قادر تراهد ساتت تا 
 از اطلاعا  مشتری برای بالا بردن سطز تدما  و ترسده استهاده کنند و سردهوری روابط مستمر را افبایش دهند. 

 

 مفهوم ارزش طول عمر مشتری 
ارزش چرته عمر مشتری شامم مواسبه جمع ترکیب مالي است. یدني درهمد منهای هبینه های یه مشتری )درهمد 

ارزش طرل عمر مشتری روشي است که به ارا ه [.  03]تالص حاصم شده از مشتری( در طرل ارتباطش با سازمان 
سازمانها جهت ترسده کانالهای ارتباطي مناسب  ه داده و به ایگ ادهندگان تدما  مالي نمایي از وضدیت مشتریان را ار

و استراتژیهای مؤثر برای حهظ مشتری کمه تراهد کرد. ایگ روش مي گرید چه اطلاعاتي از مشتری در دسترس 
.نکته اساسي در ایگ است که هر مشتری بسته به نرع کسب و کار سازمان، یه چرته عمر دارد. منظرر از چرته است

سازمانها ني است که مشتری با بنگاه اقتصادی ارتبا  داشته و فدالیت تجاری انجام  مي دهد.عمر مشتری ، مد  زما
با استهاده از ایگ اطلاعا  مي ترانند سردهوری مشتریان ترد را پیش بیني نمرده و در مررد هنها تصمیما  هگاهانه 

سرچشمه مي گیرد و از اصرل اساسي مههرم ارزش طرل عمر مشتری از مدیریت روابط با مشتریان . اتلاذ کنندای 
کتر را ایجاد روابط نبدی مدیریت ارتبا  با مشتریمدیریت روابط با مشتریان است. بطرریکه پیپرز و همکارانش هدف از 

موققان مدلهای ملتلهي برای .  [00]با مشتریان به منظرر بالاتر بردن ارزش طرل عمر مشتری برای سازمان مي دانند 

مدل هایي برای  [00]و رینارتب و همکارانش  [02]ارا ه داده اند. برای مثال ترماس  رل عمر مشتریارزش طمواسبه 
ارا ه دادند. فیدر و همکارانش نیب مدلي ارزش طرل عمر  جذب و نگهداری مشتری به عنران ورودی سیستم مواسبه

 .[30]ارا ه کردند  7و ارزش مالي 6، فراواني 5برای بدست هوردن تازگي
 

 RFM8دلم

مدل . [33]است RFMمدل  مدیریت ارتبا  با مشترییکي از مدل های ساده و در عیگ حال قدرتمند در پیاده سازی 
RFM  یکي از متدهای مدروف و کارا در تولیم ارزش مشتری است و نقطه قر  هن در ایگ است که تصرصیا

. ایگ مدل بر اساس [30]مشتریان را با تدداد مدیار کمتر )تنها سه بدد( به کمه متدهای ترشه بندی استلراج مي کند 
است. بالت و ونسبیه ایگ سه فاکترر را چنیگ  ( شکم گرفتهM)( و ارزش مالي F)( ، تدداد دفدا  Rسه فاکترر تازگي )
 : [33]ترصیم کرده اند

 )تازگي: فاصله زماني از هتریگ مراجده )ترید،تراکنش مالي 

 تدداد دفدا : تدداد دفدا  مراجده )ترید، تراکنش مالي( در بازه زماني مشلص 

  .ارزش مالي: تراکنش مالي در یه بازه زماني مدیگ 

                                                           
5. Recency (R)  

6. Frequency (F) 
7. Monetary (M) 
8. Recency, Frequency, Monetary (RFM) 
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برگبیدند. در ایگ مدل بر اساس میبان اهمیتي RFMرا به جای مدل WRFM9در توقیقا  اتیر، برتي از موققان مدل 
 در سازمان دارند، وزني به هر یه داده مي شرد.  Mو R ،Fکه هر یه از پارامترهای 

 

 داده کاوی 
و ببرگ است. امیلینسکي و ویرماني داده به بیاني ساده، داده کاوی فرایند کشم اطلاعا  مهید از منابع داده حجیم 

. داده کاوی را شاید بتران کاوش دانش از درون [32]کاوی را جستجری الگر در پایگاه داده های ببرگ مدرفي کرده اند 

. کشم دانش فرایندی [31]داده ها نیب نامید. هگ و کامبر داده کاوی را یکي از گام های فرایند کشم دانش دانسته اند 
ي است که گام های هن عبارتند از: پاکسازی داده، یکپارچه سازی، انتلاب داده، انتقال داده، داده کاوی، ارزیابي چرتش

 الگرها و ارا ه دانش. 
. هدف از [31]تکنیه های داده کاوی در یه نگاه کلي به دو منظرر به کار مي روند : ترصیم کردن و پیش بیني کردن 

بیني کننده پیش بیني ارزش یه ویژگي تاص بر اساس ارزش سایر ویژگي هاست. ویژگي به کارگیری تکنیه های پیش 
مررد پیش بیني ویژگي هدف نامیده مي شرد و وابسته به سایر ویژگي هاست و ویژگي هایي که کمه به عمم پیش 

. اما هدف از به کارگیری تکنیه های ترصیهي ، استلراج الگر [01]بیني مي کنند متغیرهای ترضیوي و مستقم هستند 

. تکنیه های پیش بیني شامم [01]است به نوری که ارتبا  های بیگ لایه های زیریگ داده ها را تلاصه سازی کند 
و ...  13، تشلیص ناهنجاری 12و ...  مي شرد و تکنیه های ترصیهي شامم ترشه بندی 11، رگرسیرن 10دسته بندی

  است.
و همکارانش در  انگيبسیار پرکاربرد است.  مدیریت ارتبا  با مشتریتکنیه های داده کاوی بلصرص در مباحث 

مقاله مرور ادبیا  ترد بر روی استهاده از متدهای داده کاوی در کاربردهای مدیریت ارتبا  با مشتریان ، توقیقا  
 تهاده در ایگ توقین شامم ترشه بندی و دسته بندی است. تکنیه های داده کاوی مررد اس .[03]جامدي به عمم هوردند

 

 خوشه بندی 
. هنگامي که [03]به تددادی ترشه همگگ مي شرد  14ترشه بندی عملي است که مرجب تقسیم بندی جمدیتي ناهمگگ

 قبليیه فرایند ترشه بندی هغاز مي شرد تدداد ، شکم و ویژگي های ترشه ها مشلص نیست و از هنجا که هیچ دانش 
نامیده مي شرد. از ایگ تکنیه مدمرلاً برای ساتتگ  15از ترشه ها وجرد ندارد،تکنیه ترشه بندی یه تکنیه بدون ناظر
بددی مررد استهاده قرار مي گیرند، نظیر بلش بندی بلش ها و ترشه هایي استهاده مي شرد که برای تولیم های 

مشتریان به بلش های متجانس که هر بلش دارای ویژگي های منوصر به ترد است و بر اساس ایگ ویژگي ها برنامه 
 های بازاریابي و یا وفاداری برای هر بلش تبییگ مي شرد. 

ییگ شده نیست، اما مدیارهایي برای تدییگ تدداد همان طرر که بیان شد تدداد ترشه ها در ترشه بندی از پیش تد
.در مدیارهای مرجرد، تدداد ترشه بهینه به نوری تدییگ مي شرد که فاصله درون ترشه [03]ترشه بهینه وجرد دارد 

ای کمتریگ حد ممکگ و فاصله بیگ ترشه ها بیشتریگ حد ممکگ باشد. البته باید به ایگ نکته اشاره شرد که امروزه 

                                                           
9. Weighted RFM  

10. Classification  

11. Regression  
12. Clustering  

13. Anomaly detection 

14. Heterogeneous  
15. Unsupervised  
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تم های ترشه بندی وجرد دارند که بر اساس الگرریتم های پیشیگ ترسده یافته اند و تدداد ترشه بهینه را با الگرری
ترجه به حد بالا و پاییني که ترسط کاربر مشلص مي شرد، تدییگ کرده و عمم ترشه بندی را انجام مي دهند. نمرنه 

 یي است که در ایگ توقین مررد استهاده قرار گرفته است. است و یکي از الگرریتم هاTwostepای از ایگ الگرریتم ها، 
 

 دسته بندی 
همان طرر که در بلش پیش اشاره شد، دسته بندی از مدل های پیش بیني در داده کاوی است و به زبان ساده به 

ندی است دسته بندی فرای. [01]مدنای اتتصاص یه شيء داده به یکي از چند دسته یا کلاس از پیش تدریم شده است 
شیئي که برچسب دسته یا کلاس هن مشلص ء برای یافتگ مدل یا تابدي که دسته های مجبایي را با هدف پیش بیني دسته

در داده کاوی است. ایگ بدان مدناست که هدف از انجام  16. دسته بندی از روش های با ناظر[31]نیست، تدریم کند
یي وجرد دارند که ارزش هنها از روی ارزش سایر ویژگي ها و دسته بندی کاملاً مشلص است و متغیر یا متغیرها

 ها، قابم پیش بیني است. داده
تگ و همکارانش مدل های پیش بیني را به دو گروه اصلي دسته بندی و رگرسیرن تقسیم بندی مي کنند: دسته بندی 

رای پیش بیني متغیرهای هدف برای پیش بیني متغیرهای هدف گسسته به کار مي رود درحالیکه کاربرد رگرسیرن ب
 . هدف اصلي هر دو روش، کاهش تطا بیگ مقدار پیش بیني شده و مقدار واقدي متغیر هدف است.  [01]پیرسته است

در ایگ توقین از تکنیه درتت های تصمیم استهاده شده است. چرا که تنها بلشي از متدهای داده کاوی مانند درتت 
قرانیگ در دسته بندی مشتریان، قرانیگ را بطرر صریز بیان مي کنند. درحالیکه مدل های تصمیم و روش های مبتني بر 

هایي از قبیم شبکه عصبي مانند جدبه سیاه عمم کرده و فقط طبن داده های گذشته، پیش بیني مي کنند که مشتری 
 . [2]جدید در کدام دسته قرار تراهد گرفت

 

 درخت تصمیم 

که بر  [01] مي باشد 17از روشهای متداول تصمیم گیری چند مدیارهو های تصمیم از مدل های دسته بندی درتت
اساس داده های گذشته ساتته مي شرند. هرگاه داده جدیدی با تمام ویژگي هایش )تمام ویژگي ها به جب دسته مربرطه 

جام داده و نتیجه هزمرن بر روی یال ها مي هزمرن ان ،اش( وارد شرد، گره های داتلي بر روی ویژگي های ورودی
.در [31]رود و گره های برگ نیب دسته پیش بیني شده برای داده جدید با ویژگي های بیان شده را ارا ه تراهند کرد

ساتته شدن درتت و تشکیم هر گره، الگرریتم درتت تصمیم به دنبال انتلاب بهتریگ ویژگي برای شکستگ درتت به 
 درتت است.  دو یا چند زیر

که یه تکنیه ریاضي 18همچنیگ برای تدییگ میبان اهمیت هریه از فاکتررها )وزن دهي(، از فرایند تولیم سلسله مراتبي
 .[02]است استهاده شده است 19برای تصمیم گیری چند مدیاره

 

 ه( پیشینه تحقیق 

                                                           
16. Supervised 

17. Multiple Criteria Decision Making (MCDM) 

18. Analytic Hierarchical Process (AHP) 
19. Multi Criteria Decision Making (MCDM) 
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.در ایگ توقین با ارا ه داده است "مشتریانالگریي جهت تدییگ ارزش چرته عمر "پایان نامه ای با عنران  "رلرجه" -
سنجش و اندازه گیری مشتری حقیقي و حقرقي بانه ملت مدلي برای  0222اطلاعا  تراکنشي مربر  به از استهاده 

بلش یا  8هر گروه از مشتریان حقیقي و حقرقي )بصرر  جداگانه( به است.  ارا ه شدهارزش طرل عمر مشتری 
پس مواسبه ارزش طرل عمر مشتری برای هر بلش از مشتریان انجام شده است سگمنت بلش بندی شدند. س

[9 .] 

پایان نامه ای در راستای بررسي رفتار مشتریان در میبان استقبال از کانالهای ارتباطي نریگ بانکداری  "امیری" -
ز ایگ اببارها پرداتته الکترونیکدر بانه صادرا  ارا ه داده است که در هن به تولیم رفتار مشتری در استهاده ا

شده است و با استهاده از تکنیه داده کاوی، بلش بندی بر روی مشتریان استهاده کننده از ایگ تدما  انجام شده 
 [. 6]است 

ترسط هنلیگ، کاپلگ و بیسر انجام شده است که  3220توقین دیگر در زمینه بانکداری مطالده ای است که در سال  -
ارزش چرته عمر مشتری ارا ه نمردند. اساس کار در ایگ توقین بلش بندی مشتریان  در هن مدلي برای مواسبه

به گروه های متجانس بر اساس چهار متغیر سگ، نرع زندگي، تدما  بانکي مررد استهاده ترسط مشتری و سطز 
 [. 96مي باشد]CARTبر اساس ترکیبي از مدل زنجیره مارکرف و تولیم فدال بردن مشتری است. ایگ توقین 

شناسایي مشتریان وفادار انجام شده است که در هن  3224مطالده ای نیب ترسط کرمار، شاه و ونکاتسان در سال  -
مربر  RFMبر اساس مهاهیمي چرن طرل دوره ارتبا  مشتری با سازمان، فراواني ترید مشتریان و متغیرهای 

سرد  CLV ،10%مشتریان برتر از لواظ  %32ه به مشتریان انجام شده است. بر اساس نتایج حاصم از ایگ مطالد
مشتریان دارند عبارتند از: افبایش مبلغ ترید مشتری، افبایش CLVرا تلن کرده اند. عراملي که تأثیر مثبت بر روی 

 [.90تدداد دفدا  ترید مشتری و افبایش طرل دوره ارتبا  مشتری با سازمان ]

 
 

 و( روش شناسی تحقیق

 CRISP-DMمتدولوژی 
-CRISPمتدولرژی های ملتلهي برای پیاده سازی پروژه های داده کاوی ارا ه شده است، اما یکي از قدرتمندتریگ هنها 

DM  که شش مرحله عملیا  داده کاوی را بطرر کامم هدایت مي کند. ایگ شش مرحله و گام های هن در شکم [39]است

 یب بر اساس ایگ متدولرژی ارا ه شده است. ( نشان داده شده است. چارچرب پیشنهادی توقین حاضر ن3)
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 CRISP( : جزئیات متدولوژی 1شکل )

 

 چارچوب پیشنهادی تحقیق 
 

 
شناتت 

 کسب و کار 

 
شناتت 
 داده 

 
هماده 

 سازی داده 

 
 

 مدلسازی 

 
 

 
 ترسده 

 شناتت اهداف پروژه و نیازمندی های هن 

 تهسیر اهداف و مرانع کسب و کار با تداریم مرجرد در داده کاوی

 هماده سازی استراتژی های اولیه برای دستیابي به اهداف تدریم شده  

 

 جمع هوری داده 

 ارزیابي کیهیت داده های مرجرد 

 نران نماینده ای از تمام داده هاانتلاب زیرمجمرعه ای از داده ها به ع

 انتلاب داده ها و متغیرهای مررد نیاز متناسب با تولیم مررد نظر 

طباق داده ها از وضدیت اولیه به شرایطي که مناسب الگرریتم های انتلابي انتقال و ان
 برای مرحله مدلسازی شرند 

 تمیب کردن داده ها به نوری که هماده برای استهاده در مدلسازی شرند 

 
 انتلاب و به کارگیری تکنیه های مدلسازی مناسب 

 انتلاب تنظیما  مناسب برای مدل 

 استهاده از چند تکنیه ملتلم برای حم مسئله 

 ارزیابي مدل های به کار گرفته شده با شاتص های تدریم شده 

در صرر  لبوم برگشت به مرحله هماده سازی داده به منظرر انطباق بیشتر داده ها با 
 تکنیه 

 تدییگ اینکه هیا مدل ارا ه شده اهداف تدریم شده در مرحله اول را تأمیگ کرده است  

 تصمیم گیری برای استهاده از نتایج داده کاوی در مرحله ترسده 

 
 نمرنه ساده ای از مرحله ترسده را مي تران گبارش دانست 

ـــازی فرایند داده کاوی انجام گرفته بطرر مرازی در  نمرنـه کامم تر و پیچیده تر هن پیاده س
 بلش دیگری از سازمان است 

 

ارزیابي 
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 ( : چارچوب پیشنهادی بخش بندی و رتبه بندی مشتریان بر اساس ارزش طول عمر مشتریان  2شکل )

 : شناخت کسب و کار 1مرحله
 ایگ مرحله شامم پنج گام به شرح ذیم است: 

سازمان مررد بررسي بانه صادرا  ایران )شدب تهران( برده و حرزه انتلابي در ایگ توقین  . شناخت کسب و کار:1
بانکداری ترد است. بانکداری ترد شامم فدالیت های مدمرلي است که در شدب انجام مي گیرد، مانند افتتاح سپرده، 

رگتریگ دسته مشتریان را در بیگ حرزه واریب به سپرده، برداشت از سپرده و ... . مشتریان ایگ حرزه از بانکداری بب
های ملتلم به ترد اتتصاص مي دهند و اکثر فدالیت های بانه از جمله فدالیت های بازاریابي، ترلید تدما  و 

 موصرلا  جدید و سایر فدالیت ها بر اساس ایگ گروه از مشتریان صرر  مي گیرد. 

 1مرحله 
شناتت کسب و 

 کار 

 2مرحله 
هماده سازی و 
پیش پردازش 
 داده ها 

 3مرحله 
 مدلسازی 

 4مرحله 
 ارزیابي  

ارزیابي سیستم بلش بندی و رتبه دهي مشتریان بر اساس فاکتررهای مؤثر بر 
 ارزش مشتری به کمه افراد تبره 

 حذف داده های ناقص ، بي کیهیت و مغشرش 

 یکپارچه سازی داده و ایجاد انباره داده : 
 داده تراکنشي ، داده رفتار مشتری 

مقیاس بندی داده های 
 تراکنشي 

نرمالسازی داده های 
 تراکنشي 

Min-Max 

 ترشه بندی مشتریان بر اساس داده های تراکنشي 

 وزن دهي به ویژگي های تراکنشي 

( برای هر یه از ترشه های مرجرد و CLVمواسبه ارزش طرل عمر مشتری)
 هنها  CLVرتبه بندی ترشه ها بر اساس ارزش 

 بیان دانش در مررد هر ترشه بر اساس الگرریتم های درتت تصمیم 

مراجهه با مشکم عدم ترازن بیگ ترشه ها و استهاده از تکنیه نمرنه برداری 
 ( برای حم مشکم Hybridsamplingترکیبي)

کشم الگرهای پنهان بیگ ارزش مشتریان هر ترشه و ویژگي 
 های رفتار استهاده از سرویس های بانه 

AHP 

بررسي مشکم کسب و  شناتت کسب و کار
 کار 

 تدییگ اهداف توقین 

 درتراست و دریافت داده  های اولیه شناتت و جمع هوری داده
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یکي از مسا م مهمي که بانه با هن مراجه است و در ایگ توقین به هن پرداتته شده  . بررسی مشکل کسب و کار:2
است، مسئله رتبه بندی مشتریان است. ایجاد سیستم بلش بندی و رتبه بندی مشتریان بر اساس عرامم مؤثر بر میبان 

ریان باشد. در واقع چنانچه بتران ارزش هنها مي تراند راهگشای تبییگ برتي از فدالیت های بازاریابي و ارتبا  با مشت
تمایبی بیگ مشتریان بر اساس ویژگي های تداملاتشان قا م شد، مي تران به شکم هدفمندتری به اتتصاص منابع 
بازاریابي و مالي پرداتت. ایجاد یه سیستم رتبه بندی مي تراند بر اساس عرامم ملتلهي صرر  پذیرد. در ایگ توقین 

مشتری و عرامم مؤثر بر ارزش هفریني مشتری به عنران عرامم تأثیر گذار بر بلش بندی  از مههرم ارزش طرل عمر
 مشتریان استهاده تراهد شد. 

هدف از ایگ توقین، ایجاد مدلي برای بلش بندی و رتبه بندی مشتریان است. برای ایجاد یه . تعیین اهداف تحقیق: 3
 لش بندی در داده کاوی مي باشد. سیستم رتبه بندی نیاز به استهاده از تکنیه های ب

مشتری در طرل یه سال است )ابتدای فروردیگ ماه  03,333های ها شامم دادهداده. جمع آوری داده های اولیه: 4
(. مشتریان مررد نظر باید قبم از ابتدای بازه زماني به بانه پیرسته باشند و 3083تا ابتدای فروردیگ ماه  3098

های  مررد نظر شامم دو . داده[02]در طرل یه سال مذکرر به بانه پیرسته اند مد نظر نیست های مشتریاني کهداده
 دسته کلي مي شرد: 

ها شامم تاریخ هتریگ مراجده )تراکنش(، تدداد تراکنش ها در طرل بازه های رفتاری )تراکنشي( مشتریان: ایگ دادهداده
 زماني یه ساله و ارزش پرلي تراکنش ها مي باشد. 

ها نرع تدما  مررد استهاده هر مشتری را های مربر  به تدما  ارا ه شده به مشتری از طرف بانه: ایگ دادهداده
 نشان مي دهد. 

در ایگ مرحله طبن اطلاعا  درتراستي در قسمت قبم، جدولي با ایگ عناویگ در اتتیار . درخواست و دریافت داده ها: 5
تاریخ هتریگ تراکنش، تدداد تراکنش ها در بازه زماني مررد نظر، مجمرع مانده تمام توقین قرار گرفت: مشتریان نمرنه، 

سپرده های مشتری در انتهای بازه زماني، تدداد حساب کرتاه مد ، بلند مد ، جاری، قرض الوسنه، گنجینه و تدداد 
 تدما  مررد استهاده برای هر مشتری. 

 : آماده سازی و پیش پردازش داده ها 2مرحله
 ایگ مرحله شامم چهار گام است: 

: حذف داده های ناقص، بي کیهیت و مغشرش. در ایگ گام برتي از رکرردهای مرجرد که دارای اطلاعا  گام اول
 مهقرده بردند یا با سایر اطلاعا  سازگاری نداشتند حذف شدند. 

انباره داده یکپارچه از مشتریان است. یه : استلراج داده و ایجاد انباره داده ها. هدف از ایگ گام ایجاد یه گام دوم

انباره داده ملبني از اطلاعا  جمع هوری شده از منابع ملتلهي است که به شکم های ملتلهي ذتیره شده و ساتتار 
 یافته اند.

در ایگ گام داده های تراکنشي مقیاس بندی مي شرند. ایگ کار به کمه داده های تراکنشي.  20: مقیاس بندیگام سوم
 وجرد دارد انجام مي گیرد. Clementineکه در نرم افبار RFMد تولیم مت

 انجام مي شرد.  Min-Max: نرمالسازی اطلاعا . در ایگ گام نرمالسازی بر روی داده های تراکنشي به روشگام چهارم

 : مدلسازی 3مرحله 

                                                           
20. Scaling 
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 ایگ مرحله شامم شش گام مي باشد: 

 تطبین یافته ترشه بندی مي شرند.RFMمشتریان بر اساس پارامترهای تولیم  گام اول:

 و با نظر افراد تبره، وزن پارامترهای مؤثر در ترشه بندی را مواسبه مي کنیم. AHPبر اساس متد  گام دوم:

س ارزش مواسبه ارزش طرل عمر مشتری برای هر یه از ترشه های مرجرد و رتبه بندی ترشه ها بر اسا گام سوم:
 هنها.  طرل عمر

 استهاده از درتت های تصمیم و استلراج قرانیگ برای بیان دانش در مررد هر ترشه.  گام چهارم:

 استهاده از تکنیه نمرنه برداری ترکیبي برای مراجهه با مسئله عدم ترازن بیگ ترشه ها.  گام پنجم:

یژگي های رفتار استهاده از تدما  بانه مانند کشم الگرهای پنهان بیگ ارزش مشتریان هر ترشه و و گام ششم:
 تدداد و نرع سپرده های مشتریان. 

 : ارزیابی 4مرحله 
در ایگ مرحله ارزیابي مدلسازی انجام شده با نظر افراد تبره در واحدهای سازمان روش ها، ارتبا  مشتریان، مدیریت 

 اطلاعا  و کارشناسي داده کاوی صرر  گرفت. 
 

 موردی  ز( اجرای مطالعه
 ( هورده شده است. 3لیست اطلاعا  دریافت شده از بانه و ترضیوا  مربر  به هر یه در جدول )

 

 ( : دسته بندی اطلاعات مشتری 1جدول )

 توضیح  ویژگی ها  نوع اطلاعات 

 اطلاعا  تراکنشي

 (RFM)پارامترهای 

 عاملي است متناسب با تاریخ هتریگ تراکنش  (  Rرتبه تازگي )

 تدداد تراکنش های مالي در طرل یه سال  ( Fتدداد تراکنش )

 مجمرع مانده تمام سپرده های مشتری در پایان یه سال  (Mعامم مالي )

 اطلاعا  استهاده از تدما  

 حساب جاری 
و  3در صررتي که مشتری از ایگ موصرل استهاده کند مقدار 

 در غیر اینصرر  مقدار صهر مي گیرد 

 حساب کرتاه مد  
و  3در صررتي که مشتری از ایگ موصرل استهاده کند مقدار 

 در غیر اینصرر  مقدار صهر مي گیرد 

 حساب بلند مد  
و  3در صررتي که مشتری از ایگ موصرل استهاده کند مقدار 

 در غیر اینصرر  مقدار صهر مي گیرد 

 حساب قرض الوسنه 
و  3در صررتي که مشتری از ایگ موصرل استهاده کند مقدار 

 در غیر اینصرر  مقدار صهر مي گیرد 

 حساب گنجینه 
و  3در صررتي که مشتری از ایگ موصرل استهاده کند مقدار 

 در غیر اینصرر  مقدار صهر مي گیرد 

 تدداد تدما  مررد استهاده هر مشتری  تدداد تدما  

 
مشتری باقي ماندند  08,128مشتری به عنران مشتریان نمرنه مدرفي شدند و با حذف اطلاعا  ناقص  03,333در ابتدا 

 که کار تولیم و مدلسازی بر روی ایگ تدداد از مشتریان انجام مي گیرد. 
 ( هورده شده است. 0در جدول )RFMنتایج حاصم از مقیاس بندی پارامترهای 
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 RFM( : مقیاس بندی پارامترهای 2جدول )

 R F M مقیاس امتیاز

 ]00/30/98‚3/3/98[ )22‚3[ )238129‚3[ (VLتیلي پاییگ ) 1امتیاز 

 ]02/30/98‚00/30/98( )389‚22[ )2031122‚238129[ (Lپاییگ ) 2امتیاز 

 ]02/30/98‚02/30/98( )089‚389[ )09222238‚2031122[ (Mمترسط ) 3امتیاز 

 ]09/30/98‚02/30/98( )3001‚089[ )321913320‚09222238[ (Hبالا ) 4امتیاز 

 ]08/30/98‚09/30/98( )33800‚3001[ )09229922882‚321913320[ (VHتیلي بالا ) 5امتیاز 

 

 

 بخش بندی مشتریان 
با استهاده از مشتری را  08,128تدداد برای ترشه بندی مشتریان بر اساس عرامم مؤثر بر ارزش طرل عمر مشتری، 

 ترشه بندی کردیم.  Two stepالگرریتم 
 ( همده است. 0هر یه از ترشه ها در جدول ) RFMو تولیم  M,F,Rمیانگیگ مقادیر 

 
 RFM( : خوشه بندی مشتریان بر اساس پارامترهای 3جدول )

 RFMتحلیل  R F M تعداد اعضا خوشه

1C 32829 02/30/98 022 23222219 L – M – H 

2C 3031 08/30/98 0223 1012392081 VH – VH – VH 

3C 2022 01/1/98 03 1229023 VL – VL – VL 

4C 2390 09/30/98 3202 020000329 H – VH – VH 

 
( مشاهده مي شرد، بصرر  مجمرعي از امتیازا  هریه از 0هر ترشه را همان طرر که در رابطه ) RFMامتیاز 

 پارامترهای هن مواسبه مي کنیم: 
 (0     )ci=RFM Score ci+ R Score ci+ M Score  ciF Score  

 که در هن: 

ciRFM Score :  امتیازRFM ترشهciR Score iC امتیاز پارامتر :Rدر ترشهiC 

ciF Score :  امتیاز پارامترFدر ترشهciM Score iC امتیاز پارامتر :Mدر ترشهiC 

 ( هورده شده است: 2در جدول )RFMنتایج حاصم از امتیاز دهي 
 

 خوشه ها  RFM( : امتیاز  4جدول )

 RFMامتیاز Mامتیاز  Fامتیاز  Rامتیاز  درصد اعضا خوشه

1C 2/23 0 0 2 8 

2C 9/6 1 1 1 31 

3C 2/32 3 3 3 0 

4C 2/03 2 1 1 32 
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 : [38]( همده است مواسبه مي کنیم 2ترشه ها را به شکلي که در رابطه )CLVدر گام بدد امتیاز 

(2    )= ciCLVciNR×ci+WRciNF×ci+WF×ciNMciWM 

مقدار نرمال شده پارامتر ciNFاست. Rوزن پارامتر ciWRو  ciدر ترشه Rمقدار نرمال شده پارامتر ciNRدر رابطه بالا 
F در ترشهci وciWF وزن پارامترF است و در نهایتciNM مقدار نرمال شده پارامترM در ترشهci وciWM وزن

 است.Mپارامتر 
استهاده شده  [38]که یه انتقال تطي روی داده های اصلي ایجاد مي کندMax-Minدر ایگ توقین از روش نرمالسازی 

باشند، ایگ روش نرمالسازی Aبه ترتیب کمتریگ و بیشتریگ مقدار ارزش برای ویژگي AMaxو  AMinاست. چنانچه  
 تبدیم مي کند. ν´را به ارزش Aپارامتر  νارزش 

(0                                                      )𝜈−𝑚𝑖𝑛𝐴

maxA − 𝑚𝑖𝑛𝐴
=  ´ν 

 
و AHPتراهد برد. برای ایگ کار از متد RFM( نیاز به مواسبه وزن پارامترهای 2از سری دیگر برای مواسبا  رابطه )

اطلاعا  استهاده شد. بر ایگ اساس وزن های  نظر افراد تبره سازمان در واحد داده کاوی، سازمان روش ها و مدیریت
 ( همده است. 1بدست همده برای پارامترهای مررد نظر در جدول )

 

 RFM( : وزن پارامترهای 5جدول )

 R F M پارامتر 

 1128/3 0303/3 300/3 وزن 

 
، ارزش طرل عمر و رتبه ترشه ها بر اساس ارزش RFM( مقادیر نرمال شده هریه از پارامترهای 2در جدول )

CLV .هنها همده است 
 

 و رتبه بندی مشتریان  CLV( : محاسبه 6جدول )

 بخش )سگمنت( CLVرتبه  CLV نرمال M نرمال F نرمال R خوشه

1C 882/3 301/3 330/3 3232/3 0 0 

2C 3 021/3 308/3 0329/3 3 3 

3C 082/3 330/3 3 3100/3 2 2 

4C 888/3 318/3 33/3 3993/3 0 0 

 

 

 

 استخراج دانش مرتبط با بخش های مختلف مشتریان 
برای تولیم رفتار تراکنشي مشتری که عرامم تأثیر گذار در ارزش مشتری در هن دتیم است، الگرریتم های دسته بندی 

روند. در ایگ توقین الگرریتم های به منظرر بیان دانش و استلراج قرانیگ در ارتبا  با هر بلش مشتریان به کار مي 
به علت اینکه نتایج C5.0( و الگرریتم QUESTو  C5.0 ،C&RTree،CHAIDمتهاوتي مررد استهاده قرار گرفتند )شامم

(، برای استلراج قرانیگ به کار گرفته شد.ایگ الگرریتم در مویط 89/88ارزیابي دقت هن بهتر از باقي الگرریتم ها برد )
SPSS Clementine .پیاده سازی شده است 
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 ( همده است. 3در لیست )C5.0قرانیگ به دست همده از الگرریتم دسته بندی 
 

 جهت تحلیل رفتار تراکنشی مشتری  C5.0( : لیست قوانین الگوریتم 1لیست )

 
 

( کمه مي کند تا درک بهتری از هریه از ترشه ها ایجاد شرد و چنانچه ایگ تدداد مشتری را نمرنه ای مناسب 3لیست )
انطباق یافته اش دارد RFMمقداری که هریه از پارامترهای از تمام مشتریان بانه بدانیم، هریه از مشتریان با ترجه به 

 به یکي از چهار سگمنت تدلن مي یابد. 
 

 کشف الگوهای پنهان بین بخش هایمشتریان و ویژگی های استفاده از خدمات بانک 
برای کشم الگرهای پنهان بیگ بلش بندی مبتني بر ارزش مشتری به عنران فیلد هدف و اطلاعا  استهاده از تدما  
بانه به عنران پیشگریي کننده، مي تران الگرریتم هایي را که منجر به ایجاد قرانیگ مي شرند مررد استهاده قرار داد. به 

درصد از کم اعضا را به ترد اتتصاص داده  23حدود  0سگمنت علت پدیده عدم ترازن بیگ چهار سگمنت و اینکه 
در اینجا از تکنیه مبتني بر داده نمرنه برداری ترکیبي استهاده شده است، اکثر قرانیگ به ایگ سگمنت منتهي مي شرند. 

ی دسته های به ایگ ترتیب که برا است تا مشکم نادیده گرفته شدن برتي از الگرها و اطلاعا  تا حدی از بیگ برود.
کرچکتر با تکرار رکرردها، دسته ها را ببرگ کرده و برای دسته های ببرگتر با استهاده از روش نمرنه گیری تصادفي، 

ه با اجرای الگرریتم دستپس از متدادل کردن دسته ها،  دسته را کرچکتر مي کنیم تا به دسته های مترازن تری برسیم.
دما  بانکداری به عنران عرامم پیش گریي کننده، مي تران دسته مشتریان را که بندی بر روی داده های استهاده از ت

 همان شماره سگمنت است، پیشگریي کرد.

برای استلراج مجمرعه قرانیگ استهاده شد. قرانیگ به دست همده از اجرای الگرریتم C5.0در ایگ بلش نیب از الگرریتم 
C5.0( همده است. دقت الگرریتم در 0در لیست ) برده است.   %01/21پیش بیني 

 

 ( : قوانین به دست آمده از رابطه بین بخش های مشتریان و اطلاعات استفاده از خدمات بانکداری 2لیست )

 
 

 تحلیل و ارزیابی نتایج بخش بندی مشتریان 

 ح( تحلیل و ارزیابی نتایج بخش بندی مشتریان 
نتیجه نهایي بلش بندی مشتریان بر اساس عرامم مؤثر بر ارزش مشتری که در ایگ توقین با استهاده از متد تولیم 

RFM( دیده مي شرد. به هریه از سگمنت ها با همکاری 0انجام شد، دست یافتگ به چهار سگمنت است که در شکم )
 افراد تبره بانه در واحد داده کاوی و تولیم اطلاعا ، نامي اتتصاص یافته و تولیلي بر روی هنها صرر  گرفته است. 

1. R>89/9/30     and     F<=996     and     M>3910639925 :    segment 1 

2. R>89/9/30     and     F>996       and     M>3533240099 :    segment 1 

3. R<=89/9/30   and     F>1355     :   segment 2 

4. R>89/9/30     and     F<=996     and     3645577104<M<=3910639925 :    segment 2 

5. R>89/9/30     and     F<=831     and     M<=3645577104 :    segment 3 

6. R<=89/9/30   and     F<=438 :    segment 4 

1. Boland modat =0  and  kootahmodat =1  and  jaari = 1  and  tedadkhadamat =3,4 :   segment 1  

2. Boland modat =1  and  kootahmodat =1  and  jaari = 0  and  tedadkhadamat =2,3 :   segment 2 

3. Boland modat =1  and  kootahmodat =0  and  gharzolhasane =1 :   segment 3 

4. Boland modat =0  and  kootahmodat =0  and  ganjine =0   and  jaari = 0 :   segment 4 
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گ مشتریان بانه را تشکیم مي دهند و امتیاز تمام ایگ بلش از مشتریان ارزشمندتریبخش اول )مشتریان طلایی(: 
است. مشتریان ترشه دوم که میانگیگ ارزش طرل عمر هنها  "تیلي بالا"انطباق یافته شان RFMفاکتررهای تولیم 

از کم مشتریان را شامم مي شرند ایگ بلش را تشکیم مي دهند. تدما  بانه به ایگ مشتریان  %3/2است و  0329/3
ها مودود به فدالیت های بانکداری ترد نشرد. در واقع ایگ مشتریان پتانسیم هن را دارند که بانه برایشان مي تراند تن

 برنامه های ویژه ای داشته باشد و تدما  بانکداری اتتصاصي به هنها ارا ه کند.  
 

 
 ( : نمودار دایره ای توزیع مشتریان در بخش های مختلف 3شکل )

 

م الگرهای پنهان بیگ بلش بندی مبتني بر ارزش مشتریان و ویژگي های استهاده از تدما  طبن نتایج حاصم از کش
بانکي، مشتریاني که دارای حساب جاری و حساب کرتاه مد  بصرر  ترأمان هستند، جبء ایگ دسته از مشتریان مي 

 باشند. 

درصد از کم مشتریان، ایگ سگمنت را  2/03مشتریان ترشه چهارم با بخش دوم )مشتریان وفادار و ارزشمند(: 
است ولي مودوده هن کمتر از مشتریان سگمنت  "تیلي بالا"تشکیم مي دهند. امتیاز فاکترر مالي ایگ بلش از مشتریان 

است. طبن نتایج حاصم  9882/2مي باشد. ارزش طرل عمر ایگ مشتریان  "بالا"اول است. امتیاز رتبه تازگي هنها نیب 
ی پنهان بیگ بلش های مشتریان و استهاده از تدما  و موصرلا  بانه، پیش بیني شده مشتریاني که از کشم الگرها

تدداد تدما  مررد استهاده هنها دو یا سه موصرل است که یکي از هنها حساب کرتاه مد  مي باشد، به ایگ دسته تدلن 
مي تران حساب جاری را به هنها پیشنهاد  دارند. برای پیرستگ اعضای ایگ گروه به مشتریان پرارزشتر سگمنت اول

 کرد. 

درصد از کم مشتریان و ارزش طرل عمر  42مشتریان ترشه یه با بخش سوم )مشتریان با احتمال رویگردانی(: 
یاز (، اما امت"پاییگ"، ایگ سگمنت را تشکیم مي دهند. مشتریان ایگ بلش فاکترر تازگي قابم ترجهي ندارند )9696/2
است. پاییگ بردن رتبه هتریگ تراکنش مشتریان مي تراند  "بالا"( نیب Mو امتیاز فاکترر مالي ) "مترسط"هنها Fعامم 

دو دلیم داشته باشد: ایگ مشتریان اتیراً به رقبا پیرسته اند و یا اینکه تنها دارای حساب های بلند مد  و پس انداز 
ن باید با ترسده موصرلا  مررد علاقه هنها سدي در قرض الوسنه هستند. برای پر ارزش شدن ایگ گروه از مشتریا

 ارزشمند کردنشان داشته باشیم. 
طبن نتایج حاصم از کشم الگرهای پنهان بیگ بلش های مشتریان و ویژگي های استهاده از تدما  و موصرلا  

 سگمنت سرم تدلن بانه، مشتریاني که از دو موصرل حساب بلند مد  و پس انداز قرض الوسنه استهاده مي کنند به
 دارند. ایگ سپرده ها از نظر قیمت نیب جبء سپرده های گران قیمت بانه هستند. 
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درصد از مشتریان را به ترد  0/96ایگ سگمنت شامم ترشه سرم مي شرد که بخش چهارم )مشتریان کم ارزش(: 
تررهای مربر  به تولیم برده و رتبه تمام فاک 2022/2اتتصاص داده است. میانگیگ ارزش طرل عمر ایگ بلش 

RFM است. طبن نتایج حاصم از کشم الگرهای پنهان بیگ بلش های مشتریان و ویژگي های استهاده  "تیلي پاییگ"هنها
از تدما  و موصرلا  بانه، ایگ مشتریان اصرلًا تنها از یه موصرل بانه استهاده مي کنند که هن نیب عمرماً حساب 

 پس انداز قرض الوسنه است. 
 

 ( نتیجه گیری و پیشنهادط

 نتیجه گیری
در ایگ توقین سدي شد تا چارچربي جهت بلش بندی مشتریان بانه صادرا  ایران بر اساس عرامم مؤثر بر ارزش 

مشتری بانه صادرا   03,333طرل عمر مشتری ارا ه شرد. به ایگ منظرر مجمرعه ای از تراکنش های مربر  به 

 3083تا اول فروردیگ ماه سال  3098ترد و در بازه زماني اول فروردیگ ماه سال )شدب تهران( در حرزه بانکداری 
دریافت شد. داده های دریافت شده به دو دسته داده های تراکنشي و داده های استهاده از تدما  تقسیم شدند. داده 

ری در بازه زماني یه ساله ( ، تدداد تراکنش های هر مشتRهای تراکنشي شامم تاریخ هتریگ تراکنش مشتریان نمرنه )
(F( و مجمرع مانده تمام سپرده های هر مشتری در انتهای ایگ بازه زماني )M  برده و داده های استهاده از تدما )

 مربر  به تدداد و نرع سپرده های مشتریان نمرنه برده است. 
استهاده از تدما  بانکداری و  ( با ادغام مشلصا M,F,Rپس از بلش بندی مشتریان بر اساس داده های تراکنشي )

مشتریان "نتایج حاصم از بلش بندی مشتریان بر اساس داده های تراکنشي، سدي شد تا ویژگي های چهار دسته
کشم گردد.ایگ کار  "مشتریان کم ارزش"و  "مشتریان با احتمال رویگرداني"،  "مشتریان ارزشمند و وفادار"،  "طلایي

به علت دقت بالاتر نتایج در ارزیابي، به عنران بهتریگ C5.0ام گرفت و الگرریتم به کمه تکنیه درتت تصمیم انج
الگرریتم برای کشم الگرهای پنهان بیگ بلش های ملتلم مشتریان از نظر میبان ارزش و ویژگي های استهاده از 

 تدما  و موصرلا  بانکي انتلاب شد. 
 

 پیشنهاد
روهي بر اساس تهکیه گ مدیریت ارتبا  با مشتریایگ توقین در تبییگ استراتژی های بازاریابي و تدویگ برنامه های 

مشتریان، مي تراند مررد استهاده قرار گیرد. از جمله استراتژی های مبتني بر نتایج ایگ توقین مي تران به مرارد زیر 
 اشاره نمرد: 

 های ملتلم به تصرص مشتریان تنرع و متهاو  برای مشتریان گروهطراحي تدما  و موصرلا  متددد، م
 . "ارزشمند و وفادار"

  مشتریان جامده هماری را تشکیم میدهند اما حجم   %2که حدود  "مشتریان طلایي"تبییگ برنامه های نگهداشت
 عمده ای از منابع بانه را تأمیگ مي کنند. 

 بانکداری ترد و تبییگ برنامه های بانکداری اتتصاصي برای  تلصصي کردن و تهکیه بازاریابي اتتصاصي از
، جهت مدیریت دارایي مشتریان به نوری که بیشتریگ بازدهي را برای مشتریان در پي "مشتریان طلایي"گروه 

 داشته باشد. 
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  اضي متقاستهاده از نتایج توقین برای اعطای تسهیلا ، به ایگ صرر  که رتبه ارزشي گروهي هر یه از مشتریان
 تسهیلا ، به عنران یکي از عرامم ورودی برای سنجش اعتبار مشتری جهت اعطای تسهیلا  مررد ترجه قرار گیرد. 

  .در ایگ مقاله، حرزه بانکداری ترد برای توقین و طرح بلش بندی مشتریان بر اساس ارزش هنها انتلاب شده است
کداری اتتصاصي نیب با ترجه تصرصیا  مشتریان و حرزه های بانکداری الکترونیه، بانکداری شرکتي و بان

حرزه کاری و فدالیت هنها مي تراند به عنران هدف انتلاب شده و بلش بندی مشتریان بر اساس ارزش را روی 
 هنها پیاده سازی کرد. 

  دسته بندی بر مبنای ارزش مشتریان، هدف اصلي ایگ توقین برده است. در توقیقا  هتي بلش بندی اعتباری
مشتریان و شناسایي فاکتررهای مؤثر بر هن و پیاده سازی مدلي برای سنجش اعتبار مشتریان  مي تراند مررد 

 توقین قرار گیرد.
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