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Abstract: The purpose of this research is to segment and determine the profile 

of customers using a self-organizing neural network algorithm (case study: 

customers of branches of Agricultural Bank of Ahvaz). The present research is 

included in the group of quantitative methods. The research method is based on 

the purpose of the applied type and the method of collecting descriptive (non-

experimental) data - survey, and in terms of location, it is field research. The 

statistical population of this research is the customers of Ahvaz Agricultural 

Bank. Since the statistical population of this research is unlimited, the sample 

size is determined to be 384 people based on Cochran's unlimited population 

formula. The research tool is a questionnaire. In this research, content validity 

was done by asking the supervisor and other professors who have opinions on 

the subject area of this research. After applying these opinions on the 

questionnaire's content and solving the existing problems, Moore's 

questionnaire was approved. Data analysis was done by SOM neural network 

analysis method in MATLAB software. After the implementation of data 

analysis, the findings of the research identified five different categories of 

customers with different behavioral and demographic characteristics. These 5 

segments are largely traditional and valuable customers, golden customers, 

low-value customers, loyal diamond customers, and special customers. 

Keywords: Segmentation, Customer Profile, Agricultural Bank, Self-organizing 

Neural Network Algorithm.  

 

Extended Abstract 

Introduction 

Currently, due to the expansion of financial institutions and banks, 

paying attention to the processes of providing services and their 

customer-oriented attitude has attracted the attention of customers more 

than before. Therefore, studies on the quality of financial services have 

increased, and these studies provide new insights for managers in 
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service sectors. Including, researchers evaluate some market opportunities such as differences 

between buyer groups (Abimbola et al., 2012). 

Market segmentation is a basic concept in modern marketing, and it is very wide and scattered 

both in practice and in scientific literature (Liu et al., 2010). A careful look back at the market 

segmentation literature shows that the possibility of segmentation was discussed for the first time 

in the important contemporary works of the early thirties and in the economic literature of 

Robinson and Chamberlain (1933) (Jaiswal et al., 2023). Market segmentation attempts to group 

customers based on their needs, characteristics, or behavior. 

Market segmentation in the banking industry, when done right, brings real results, such as having 

greater knowledge of account holder differences, leading to better alignment between 

organizational strengths and account holder demands. Such better coordination may serve as the 

basis for a long-term competitive advantage in selected target markets. Appropriately selected 

segments must be consistent with the organization's set of capabilities, be large enough to be 

profitable, have strong growth potential, and be unattractive to competitors. The logical conclusion 

of market segmentation would be to demonstrate the ability to offer a customized product or 

service to even very small groups of accounts. Micro or highly segmented marketing are terms 

used to describe this strategy (Kaur et al., 2014). 

Due to the intense competitiveness of the banking industry and the high sensitivity of customers, 

this need is seen for research related to the segmentation and determination of the profile 

(identification of the characteristics) of the customers of Agricultural Bank using self-organizing 

maps with the neural network algorithm approach, which is one of the latest methods in market 

segmentation. is to help identify the need and improve the level of service to the customers of this 

bank.            

Theoretical framework 

Customers' preferences for different features in the same service, product, or similar services are 

very different (Guillet & Kucukusta, 2016). Market segmentation is the process of dividing the 

market into separate groups of buyers who have distinctive needs, characteristics, and behaviors 

and require special marketing mixes (Kotler & Armstrong, 1992). Market segmentation allows the 

organization to focus key marketing activities to target a specific group of customers. This 

particular group is more likely to buy the organization's products and services, and they are the 

most appropriate group to use the organization's products and services (Kamakura & Wedel, 

2000). Segmentation has a strategic importance in marketing literature; Because it accurately 

defines the profile of each section. This profile then forms the basis for targeting and positioning 

strategies (Zheng et al., 2021). 

Recently, customer surveys have attracted the attention of financial services companies. 

Improvements made in the financial and banking sector, such as implementing innovations, 

constantly changing customer needs, and increasing the number of products offered, have become 

very important (Asiedu, 2016). Asido (2016) has shown that segmentation measures had a 

significant impact on the performance of the selected banks. 

Neural networks are an information processing technique based on the method of biological 

nervous systems, such as the brain, and information processing. The basic concept of neural 

networks is the structure of the information processing system, which consists of numerous 

processing units (neurons) connected to networks. The biological nerve cell or neuron is the 

building block of the nervous system in humans. Dendrite, whose function is to transfer 
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information from other cells to the nerve cell, is a neural network system that uses the techniques 

used by humans in learning by referring to examples of solving problems. Each neuron receives 

multiple inputs that are added together in a way. If at one moment the number of active neuron 

inputs reaches enough, the neuron is also activated and fires. Otherwise, the neuron remains 

inactive and quiescent. The activity of each neuron consists of a set of one or more inputs, 

operations, and output tasks to calculate its outputs. The basic function of this model is based on 

collecting the inputs and then creating an output. Neuron inputs enter through dendrites that are 

connected to the output of other neurons through synapses. The cell body receives all these inputs 

and if the sum of these values exceeds the value called the threshold, it is excited or fires, otherwise 

the output of the neuron will be turned on or off (Brisoux & Laroche, 2014). 

Self-organizing maps self-organizing feature maps or self-organizing neural networks is a data 

visualization method invented by Professor Theo Kuhnen. In this method, data dimensions are 

reduced through the use of a self-organizing neural network. The problem that data visualization 

tries to solve is that the human brain simply cannot visualize data with large dimensions, but there 

are ways to help make sense of this data. The main goal of this technique is to reduce the 

dimensions of the data to one or two dimensions. This method is also called self-organizing neural 

networks because it is a subset of the artificial neural network method (Curry & Moutinho, 2015). 

Methodology 

The current research method is included in the group of quantitative methods because data is 

collected using a questionnaire. The research method is descriptive (non-experimental) based on 

the purpose of the applied type and the method of data collection, in terms of location, it is field 

research and in terms of time, it is cross-sectional research. The statistical population of this 

research includes customers of Ahvaz Agricultural Bank. Since the statistical population of this 

research is unlimited, the sample size is 384 people according to Cochran's unlimited population 

formula. The research tool is a questionnaire. In this research, the validity of the content was done 

by asking the opinion of the supervisor and other expert professors in the subject area of this 

research. After applying these opinions on the questionnaire's content and solving the existing 

problems, the Moore questionnaire was approved. Data analysis was done by SOM neural network 

analysis method in MATLAB software.  

Discussion and Results 

Viscovery SOMine version 5.0 software was used for data clustering using the self-organizing 

maps method. The software automatically applies artificial intelligence to find efficient clusters of 

self-organizing maps. The network training data consists of 384 (number of samples) 24-

dimensional vectors (segmentation variables). SOMine software uses a hierarchical cluster 

analysis method called SOM-Ward Clusters to determine the boundaries of each section and also 

determine the optimal number of clusters. The segmentation results show that the first segment as 

the largest segment contains 41.08% of the total sample. 26.29% of the total research sample is in 

the second section, 19.48% in the third section, and 7.04% in the fourth section. Finally, the fifth 

section, the smallest section, contains only 6.10% of the entire research sample.    

Conclusion 

In this research, while emphasizing the importance of segmentation, the segmentation 

process was implemented with new methods, and one of the best techniques, i.e. neural 

networks, was used for this purpose. The most key feature of the customers in each 
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department that is intended in this research, based on this, customers have been segmented 

and named. In this study, customers have been analyzed and segmented based on two 

categories of behavioral and demographic characteristics. The first cluster is largely 

traditional and valuable customers: the average segmentation variables in this segment 

show that this group is the largest segment, with 41.08% of the total sample. The second 

cluster, golden customers: 26.29% of the total sample are in the second segment. The third 

cluster is low-value customers: 19.48% of customers are in the third segment. The fourth 

cluster, loyal diamond customers: in the fourth section, loyal diamond customers contain 

7.04% of the total research sample. The fifth cluster, special customers: in the fifth section, 

6.10% of the total research sample is included.    

http://msds.iauzah.ac.ir/
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اهواز با استفاده   یشعب بانک کشاورز  انیمشتر رخمی ن  نیی و تع  یبندبخش

 خودسازمانده  یعصب  یهاشبکه  تمیالگور  از

   ۱مریم درویشی

 . رانی ا  ه،ی دیام  ،یدانشگاه آزاد اسلام ه، ید یواحد ام ،یبازرگان  تی ری گروه مد ار، ی استاد .1

 

  تم یبا استفاده ازالگور  ان یمشتر  مرخین  نییو تع  یبندبخش  ، پژوهش  نیهدف از انجام ایده:  چک

شهرستان اهواز(    یشعب بانک کشاورز  انیخودسازمانده )مورد مطالعه: مشتر  یعصب  هایشبکه 

روش پژوهش براساس هدف از نوع    .ردیگیقرار م  یکمّ  هایحاضر در گروه روش   قیاست. تحق

پیمایشی و از نظر    - )غیرآزمایشی(    توصـیفی  هـاآوری داده کاربردی و براساس چگـونگی جمـع 

  هرستان ش  یبانک کشاورز  انیمشتر  قیتحق  نیا  یاست. جامعه آمار   یدانیم  قیتحق  کی  زیمکان ن

نامحدود است، حجم نمونه بر اساس فرمول    قیتحق  نیا  یجامعه آمار  کهیی . ازآنجاباشندی اهواز م

. ابزار پژوهش، پرسشنامه است. در  تعیین شده استنفر    384کوکران جامعه نامحدود، به تعداد  

  روصاحب نظر در قلم  دی اسات  ریاز استاد راهنما و سا  ینظرخواه  قیمحتوا از طر  ییپژوهش روا  نیا

نامه و رفع  پرسش   ینظرات در مورد محتوا   نیپژوهش صورت گرفت و پس از اعمال ا  نیا  یموضوع

شبکه   لیبه روش تحل  هاداده  ل یو تحل  هیواقع شد. تجز  دیی نامه مور تأاشکالات موجود، پرسش 

  هاییافته  ،هاداده  لیتحل  یاز اجرا   پسانجام شده است.    MATLABدر نرم افزار    SOM  یعصب

از مشتر  به  پژوهش   ی شناخت  تیو جمع  یرفتار   یهای ژگیبا و  انی شناسایی پنج دستة متفاوت 

  ان یمشتر  ،ییطلا  انیو ارزشمند، مشتر  یکلان سنت  انیبخش عبارتند از: مشتر  5  نیمتفاوت شد. ا

 . خاص  انیوفادار و مشتر  یالماس  انیکم ارزش، مشتر

 

كلی كشاورز  ان، یمشتر  رخمین  ، ی بندبخش:  دیواژگان    یعصب  هایشبکه  تمیالگور  ، ی بانک 

 . خودسازمانده
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  ی ندهایو بانک ها، توجه به فرآ  ی سسات مالؤبا توجه به گسترش م  ،در حال حاضر

نگرش مشتر و  ب  یمدار  ی ارائه خدمات  پ  شیآنها  توجه مشتر  ش یاز  قرار    انی مورد 

ا از  است.  ک   نرو، یگرفته  مورد  در  مال   تیفیمطالعات  ا  افتهی   شیافزا  یخدمات    ن یو 
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   (.Abimbola et al., 2012)  کنندیم ی ابیرا ارز داریخر  یهاگروه  نیب یها بازار مانند تفاوت یهافرصت ی محققان برخ

گسترده   ار ی بس ی علم  ات یو هم در عمل و هم در ادب باشد میمدرن  یاب یدر بازار  یمفهوم اساس کی  ،بازار  یبندبخش

  ی بندکه امکان بخش  دهدیبازار نشان م   یبندبخش  ات یادب   قیبه گذشته دق  ینگاه  (.Liu et al., 2010) و پراکنده است

( مورد بحث قرار  1۹33)  1ن یو چمبرل   نسونیراب  ی اقتصاد  ات یبو در اد  یدهه س  لیبار در آثار مهم معاصر اوا  نیاول  یبرا

ن  انیدارد مشتر  یبازار سع   یبندبخش  (.Jaiswal et al., 2023)  گرفته است اساس  بر  رفتارشان    ای  هایژگیو  ازها،یرا 

( Liu et al., 2019) داشته باشند  یمختلف  یاب یبازار  یهایبه استراتژ  ازیممکن است ن  هایبنددسته  نیکند. ا  ی بنددسته

اولاً،   (.Guillet & Kucukusta, 2016)  کنند   ی بندخود را گروه  ان یکسب و کارها بتوانند مشتر  شودیباعث م   تیو در نها

م   ان یاطلاعات مشتر ب  شودیباعث  ن  ینش ی که  مورد  انگ  ازهایدر  باش  انیمشتر  یهازهیو   ,.Cameron et al)   دیداشته 

را ارائه    ی بهتر  ی هاو مدل  شود یدرک در مورد بازار م  شی ( بازار، باعث افزایها دهی)پد  هاییتواقع  ین یبشیبا پ   (؛2006

ابعاد   ی ابی رقابت به توسعه بازار ی بازار در تئور ی بندبخش یاستراتژ ی گذارهیدوم، پا (.Hunt & Arnett, 2004)  دهد یم

  (.Aghaei, 2021)  کندیکلان کمک م 

مانند داشتن    آورد،یرا به ارمغان م  یواقع  جیانجام شود، نتا  یبه درست   یوقت   یبازار در صنعت بانکدار  یبند  بخش

صاحب    ی و تقاضاها  ینقاط قوت سازمان  نیبهتر ب  یصاحبان حساب، که منجر به هماهنگ  یها از تفاوت  ی شتریدانش ب

هدف    یبلندمدت در بازارها   ی رقابت  تیمز  کی   یبرا  ی اهیممکن است به عنوان پا  ی بهتر  یهماهنگ   ن ی. چن شودیحساب م 

داشته باشند، به    یهمخوان  یسازمان  یهاتیبا مجموعه قابل  دی مناسب انتخاب شده با  یها انتخاب شده عمل کند. بخش

به    دن یرقبا جذاب نباشند. رس   ی داشته باشند و برا  یرشد قو  ل یبزرگ باشند ، پتانس  ی به اندازه کاف   ی منظور سودآور

کوچک    اری بس  یهاگروه  یبه حت   یخدمات سفارش   ایارائه محصول    ییبازار نشان دادن توانا  یبندبخش  یمنطق   جهیتن

  یاستراتژ  نیا  فیتوص  یشده اصطلاحات استفاده شده برا  یبندمیتقس  ار یبس   ایکوچک    یاب یحساب خواهد بود. بازار  یدارا

بخش بازار    نده ینما  ی که در آن هر مشتر  شود، یتر م تنگ   ی بندبه بخش  جر من  ی گام بعد  (.Kaur et al., 2014)   است

بانکدار با ظهور  پا  کیالکترون  یخود است.  از  استفاده    یبند بخش  یها ک یتاکت   ده، یچ یکننده پمصرف  یهاداده  گاه یو 

  ترقیارائه خدمات دق  یرااز اطلاعات آنان ب  دهد یاجازه م   یمؤسسات مال   ریها و سا که به بانک   شوند، یم  تریعمل  ترقیدق 

  (.  Raiter, 2021)  استفاده کنند

  ان یاست که از م   دهیعرصه مطرح گرد  نیدر ا ینینو  ی هابازار، روش  یدر بخش بند  ی سنت  ی هاامروزه علاوه بر روش

مآن روش  توانیها  بعد  یبندبخش  ی هابه  )مدل  ی هامدل  ،یچند  پنهان  خوشهیب یترک   یها طبقه  و    یفاز  یبند(، 

  کیعنوان  به  یعصب   یهادهه گذشته، شبکه  یاشاره کرد. ط   یمصنوع   یعصب   ی هاو شبکه  یاخوشه  لیتحل   ،یهمپوشان

  یآسان  به  ی سنت  یآمار  یها که با روش  یکار  ؛ کنندیم  ی سازو مدل  ییها را شناسا داده  یاند که الگوظاهرشده  یفناور 

  ی عصب   ی هابازار، استفاده از شبکه  یاستفاده در بخش بندقابل  یها از روش  ی ک(. یGordon, 1994)  ست ین  ریپذامکان

انعطافاست  یمصنوع از آن،  توانا  یریپذ. علت استفاده  از اطلاعات جد  اشییدر ساختن مدل و  است.    دی در استفاده 

 
1 Robinson & Chamberlin 
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به   ازی ن ه،یاول یهادانه رییهر اجرا براثر تغ یریرپذییمانند تغ ، ک ی کلاس یبندخوشه یهاشده در روششناخته یهاضعف

بخش  کندیم   جادیا  یل یتحل  یروش ن  یانهیبه  یبندکه  ای بدون  اطلاعات  به  ادانه  ن یاز  قابل  جادیها  و  و    م یتعل  تیکند 

روش  دهیچی پ  یها ستمیس  یساز مدل از  باشد.  داشته  شبکه  نیا  کنندهنیتأم  یها را    هستند  یعصب  یهاانتظارات 

(Ahmadi et al., 2009.)  

  ن یاز چند  ا،ی روش در دن  نیطور عمده اندارد. به  ایدر دن  یسابقه طولان  ی مصنوع  یعصب  یهابازار با شبکه  یبندبخش

کرد.    تیسرا  زین  یابیبازار یهاحوزه  ریآن به سا   از  و پس  د یصورت گسترده آغاز گردبه  یگردشگر تیریدر مد  شیسال پ 

روز در حال گسترش    به  بوده و روز   ان یمشتر  ی بندبخش  ی هاوهیش  ن یترعیاز شا  ی آمار   یهاروش در کنار روش  نیامروزه ا

با    نیو همچن   باشد، یم  ی و  موتور محرکه رشد و توسعه اقتصاد  هاشرانیاز پ  ک ی   یصنعت بانکدار  نکهیااست. توجه به  

نسبت   یشناخت کاف نداشت  شود، یم جاد یدر جامعه ا  یها و مؤسسات مال بانک  هیکه از ناح ی اری بس ی هاتوجه به تلاطم

مورد انتظار    تیتا مطلوب  کندیکمک م   یبانک کشاورز  یو طراحان استراتژ  زانیرها، به برنامهبانک   انیمشتر  قیبه علا

  ت یو حساس  یصنعت بانکدار   دی شدن شد  یبمانند. با توجه به رقابت   ی باق   یبازار رقابت   ن یآنان را برآورده نموده و در ا

  انی( مشتری هایژگ یو  یی)شناسا   رخ می ن  نییو تع  یبنددر رابطه با بخش  ی تا پژوهش  شودیم   ده ید   از ین  ن یا  ان، یمشتر  یبالا

  ی بندروز در بخشبه  یهاکه از روش  یشبکه عصب  تمیالگور  کردی خودسازمانده با رو  یهابا استفاده از نقشه  یبانک کشاورز

 . ردیبانک صورت پذ ن یا انی به مشتر ی نرساو ارتقاء سطح خدمات ازی ن ییجهت کمک به شناسا ،باشدیبازار م

 پژوهش  و پیشینه مبانی نظری

 بازار   یبندبخش

در    ی هایژگیو  یبرا  ان یمشتر  یهاتیاولو بس  ا یمحصول    س،ی سرو  کی مختلف  مشابه،  است   ار ی خدمات    متفاوت 

(Guillet & Kucukusta, 2016.) مجزا از خریداران که   ییهابازار عبارت است از فرایند تقسیم بازار به گروه یبندبخش

 Kotler)  خصوصی را احتیاج داشته باشندبازاریابی به  یها ختهیباشند و آم  یزیو رفتارهای متما  ها یژگیدارای نیازها، و

& Armstrong, 1992.)   کلیدی بازاریابی را برای هدف قرار    یهاتیتا فعال   دهدیبازار، به سازمان امکان م   یبندبخش

و خدمات    محصولات دادن گروه خاصی از مشتریان، متمرکز کند. این گروه خاص، احتمال بیشتری دارد تا به خرید  

 ,Kamakura & Wedel)   از محصولات و خدمات سازمان هستند   یبردارگروه برای بهره ن یترسازمان بپردازند و مناسب

. پس از  کندیهر بخش را با دقت مشخص م  رخمین  رایز  ؛ دارد  یابیبازار  اتی در ادب  یراهبرد  یتی اهم  یبندبخش   (.2000

در فرایند    (.Zheng et al., 2021)  ردیگ یقرار م    یابیو موضع  یگذار هدف  یهایاستراتژ  یبرا  یی مبنا  رخ مین  نیآن، ا

که مشتریان شبیه به یکدیگر، در یک گروه قرار    ی به صورت  شوند؛ یمختلف تقسیم م   یها مشتریان به گروه  ،یبندبخش

شده  گروه، شناخته  رمختلف، کمترین شباهت را به یکدیگر دارند. سپس با توجه به اینکه اعضای ه  ی هاو گروه  رند یگیم

  ، . همچنینشودیخاصی جهت تولید محصول جدید، تبلیغات و بازاریابی برای آنان در نظر گرفته م   یهاهستند، برنامه
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. با جستجو و تفحص  رندیگ یتوجه قرار م  را برای سازمان دارند، بیشتر مورد  یگروهی از مشتریان که بیشترین سودده

م  رفتار مشتریان  و سطوح    تخصوصیا  توانیدر  الگوهای ریسک  رفتارهای خرید،  مانند  را  متفاوتی  و شخصی  روانی 

مستمر    یندیفرآ  یتوجه داشت که رفتار مشتر  دیاست. با  یبند دهنده کارایی بخشسودرسانی پیدا کرد که این نشان

اجرا    یی ربنایز  ی هاهیروو    ندهایاساس، فرآ  ن ی. بر اکندیم  رییدر طول زمان تغ  یمشتر  تی ها و رضاخواسته  ازها، یاست و ن

 ,Alves Gomes & Meisen)  دهند   قیرا تطب   ییایپو  یسطح بالا   نیباشند تا بتوانند ا  ریپذ انعطاف  دیها باشده در شرکت

2023.)  

.  کند یم  ی بندخانوار طبقه  بیاندازه و ترک  ، یها، سبک زندگنگرش  ازها،ین  ق،یبازار، افراد را از نظر سلا  یبندبخش

  حاتیبا ترج  داران یخر  یها بازارها درون خوشه  می بازار است که تقس  ی بندبخش  ، یابیمرکز ثقل استفاده از مفهوم بازار

 شود. را شامل میمشابه 

 ها بانکبندی  بخش

شده در بخش    جاد یا  یرا به خود جلب کرده است. بهبودها   یخدمات مال   یهاتوجه شرکت  انیمشتر  ینظرسنج  راً،یاخ

بانکدار   ی مال اجرا  ،یو  ن  رییتغ  د،ی جد  یهای نوآور  یمانند  ارائه شده    ش یافزا  ،یمشتر  ی ازهایمداوم  تعداد محصولات 

است   دا یپ  یاد یز  تیاهم بخش۲۰1۶)  1دویآس(.  Asiedu, 2016)   کرده  اقدامات  که  است  داده  نشان    ریتأث  ی بند( 

شامل    ی بانکدار  ان یمشتر  ی بندمبـانی اصـلی بخش  ریانتخاب شده داشته است. در ز  یها بر عملکرد بانک   یریچشمگ

 ,Aghaei)  شده استصورت مختصر توضیح دادهرفتـاری به  یبندو بخش  یشناخت متغیرهای جمعیـت شـناختی، روان

2021.)  

از    شیتر، بکاربرد و سنجش آسان  لیبه دل  یشناخت  تیجمع   یرهای: متغبندی جمعیت شناختیبخش .1

شـامل تقسـیم بـازار   یبنداین نوع از بخش  .رندیگیاستفاده قرار م بازار مورد یبنددر بخش رهایمتغ ریسا

درآمد، شغل،    انواده،ها بـر مبنـای متغیرهای جمعیت شناختی از قبیل سن، جنس، دوره عمر خبـه گروه

م  ملیت  و  فرهنگ  مذهب،  تحصـیلات،  بخشباشدیسطح  در  متغیرها  این  از  استفاده  بسیار    ی بند.  بازار 

 . (Camilleri, 2018) ها نسبتاً ساده استو کنترل آن یر یگزیرا اندازه باشد، یمتداول م 

روانبخش .2 بخشی شناختبندی  در  یـا    ،یشناخت روان  ی بند:  و  زنـدگی  سـبک  مبنـای  بر  خریداران 

توجه    بازار با   م ی تقس  یتواند برایم   یشناخت روان  یبندمی. تقس شوندیمختلف تقسیم م   یهاشخصیت به گروه

   (.Camilleri, 2018) استفاده شود  ی زندگ وهیها، منافع و شزهیها، انگارزش ت،یبه صفات شخص

  رفتـاری مشـتریان بـر مبنـای اوقـات مصـرف، وضـعیت استفاده   ی بند: در بخشرفتـاری  یبندبخش .3

گروه به  انتظار  مورد  مزایای  و  وفاداری  وضعیت  مصرف،  میزان  م   ی هاکننده،  تقسـیم  .  شوندیمختلـف 

یـک روشِ مؤثر دیگر بازار بانک    در کردنـد.    ی بندبازار بانک را بر مبنای وضعیت وفاداری بخشپژوهشگران،  
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 & Dolnicar)   شودیم  یبند مزایـای مـورد انتظـار مشـتریان بخش  ا یبر مبنای معیارهـای انتخـاب بانـک  

Leisch, 2013  .) 

را با استفاده از منافع مورد نظر    یبانک   انی(، مشتر۲۰۰۰)  1و سارجنت   یمانند آلفانس  ی در خدمات بانک   یقبل  مطالعات

آن در   ی کاربردها شیو افزا نترنتینفوذ ا شیبا افزا ن،ی. علاوه بر ا(Alfansi & Sargeant, 2000)  اندکرده  یبند می تقس

در خدمات   یشتریرا با عمق ب هادهی پد  نیا ، یابیپژوهشگر بازار نیپرداخت نوآورانه، چند  یهاروشو   ی نترنتی ا یبانکدار

  ی هاازیاز منافع که واقعاً ن  یو انتخاب مجموعه مناسب   ییشناسا (.  Chauhan et al., 2018)   اند قرار داده  ی مورد بررس  یبانک

 ی روش مؤثر برا  ک یشده به عنوان    منافع درک  یبنداست. بخش  زیبرانگکنندگان را نشان دهد، چالشمصرف  یواقع

  چ ی حال، لازم به ذکر است که ه  نیمورد نظر است. با ا  یها نسبت به فناور بانک بر اساس نگرش آن   انیمشتر  یبندبخش

محدود  یروش است    نیبنابرا  ست؛ین  ی مستثن  هاتیاز  تلف   ک ی بهتر  شود   تریقو  جی نتا  یبرا  یق ی روش  گرفته  کار    به 

(Alfansi & Sargeant, 2000.) 

 خودسازمان دهنده   یعصب  یهاشبکه

مانند مغز و پردازش   ، عصبی بیولوژیکی  یهاستمیعصبی یک تکنیک پردازش اطلاعات مبتنی بر روش س  یهاشبکه

عصبی، ساختار سیستم پردازش اطلاعات است که از تعداد زیادی واحدهای    ی هااطلاعات است. مفهوم بنیادی شبکه

. سلول عصبی بیولوژیکی یا نورون، واحد سازنده سیستم عصبی در  اندشده  لیتشک  ها( مرتبط با شبکهپردازشی )نورون

یک سیستم شبکه عصبی    ،دیگر به سلول عصبی است  یها انسان است. دندریت که وظیفه آن انتقال اطلاعات از سلول

هر نورون    کند.می  ستفادهاز حل مسائل ا  یی هااستفاده انسان در یادگیری از طریق استناد به مثال  های مورد از تکنیک 

فعال نرون   یهایتعداد ورود   لحظه   کی اگر در  .  شوندیمتعددی را پذیراست که با یکدیگر به طریقی جمع م  یهایورود

.  ماندیو آرام باقی م   رفعالیصورت غنورون به  ، صورت  نی. در غیر ا کندیشده و آتش م نرون نیز فعال  ،به حد کفایت برسد

  ل یتشک  شیهایاز یک یا چند ورودی، عملیات و وظیفه خروجی برای محاسبه خروج  یاموعهفعالیت هر نورون از مج

و به دنبال آن به وجود آمدن یک خروجی است.    هایکردن وروداست. عملکرد اساسی این مدل مبتنی بر جمع  شده

.  شوندیاند وارد مدیگر از طریق سیناپس متصل شده  یها که به خروجی نورون  هاتینورون از طریق دندر  یهایورود

  شودیاین مقادیر از مقداری که به آن آستانه گفته مو چنانچه جمع    کند یرا دریافت م   ها یبدنه سلولی کلیه این ورود

و در غیر این صورت خروجی نورون روشن یا خاموش خواهد    کندییا آتش م   شده   ختهیدر اصطلاح برانگ  ، بیشتر شود

 (.Brisoux & Laroche, 2014)  شد
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 خودسازمانده   هاینقشه

  کی   ،خودسازمان دهنده  یعصب   ی هاشبکه  ای خود سازمان دهنده    یها یژگینقشه و  ا ی دهنده    خودسازمان  یهانقشه

کاربرد    قیها را از طرروش ابعاد داده  ن ی. در ااست  شده  اختراع  1است که توسط پروفسور تئو کوهننروش تجسم داده  

است که مغز    ن یدر حل آن دارد ا  یکه تجسم داده سع  ی ا. مسئلهدهندیخود سازمان دهنده کاهش م   یشبکه عصب

ها وجود دارد.  داده نیکمک به درک ا یبرا یی هاروش ؛ امارا تجسم کند اد یبا ابعاد ز یهاداده تواندینم  یسادگانسان به

دهنده    ازمان خود س   یعصب  یهاروش شبکه  ن یعد است. به ادو بُ  ا ی  ک ی ها به  کاهش ابعاد داده  کیتکن   نیا  ی هدف اصل 

 . (Curry & Moutinho, 2015)  است یمصنوع یروش شبکه عصب  رمجموعهیواقع ز در  را یز ند،یگویم زین

اختار  ساز عصب شبکیه چشم معرفی شد.    یخودسازمانده اولین بار در سال توسط کوهنن، با الگوبردار  ی هانقشه

  هیلاک یورودی و    هیلاک ی  در لایه هر نورون  است.  شده  لی مجزا تشک  هیاست که از دولا  یاگونهخودسازمانده به  یهانقشه

با ابعادی برابر ابعاد فضای مورد تحلیل است.    اطلاعات که لایه نقشه نام دارد. نقشه مربوط به یک بردار    است   خروجی

  ند یآیشده برای شبکه، بردارهای وزنی به دست م  انتخاب   یهاخودسازمانده، به تعداد نورون  ی هاپس از آموزش شبکه

که هر یک نمایانگر بخشی از فضای مورد تحلیل است. در صورت انتخاب تعداد مناسب نرون، ابعاد شبکه و در نهایت  

  لیل باشد نمایانگر فضای مورد تح  یخوببه  تواندیهر نقشه م  یهاآموزش مناسب شبکه، نمایش وزنی متناظر با نورون

(Currim, 2017 .) 

  تم یپلاک اروند با استفاده از الگور  ی خودروها  ان یمشتر  مرخی ن  نییو تع  ی بند(، به بخش۲۰۲۲و همکاران )  ی ش یدرو 

از    یکاوو داده  لیبه روش تحل   هاداده  لیوتحلهیخودسازمانده پرداختند. تجز  یهامدل نقشه  یشبکه عصب  با استفاده 

و    یشناخت روان  ،یشناخت   تیجمع  یهایژگیو  ان، یمشتر  یبندبخش  یانجام شد. برا  SOMخودسازمانده    ی شبکه عصب

  3  نه،ی به  یهاخوشه  نییتع  ی هاآمده و شاخصدستبه  ی هایشده است. بر اساس خروجزمان به کار گرفتههم  یرفتار

که    دهد یپژوهش نشان م  نیا  ج یشد. نتا  یگذارو برچسب  یی کار و وفادار شناسامحافظه  تفاوت، یب  انیبخش شامل مشتر

  کنندهنییپلاک اروند نقش تع  ی خودروها  ان یمشتر  یبنددر بخش  ی و رفتار  یشناخت روان  ، یشناخت تیجمع  یرهایمتغ

   (.Darvishi & Abbasi, 2022)  دارند یاژهیو و

: مطالعه بانک  انی مورد انتظار مشتر  ی ایبر اساس مزا  یبازار در صنعت بانکدار   یبندبخش  ی (، به بررس۲۰۲1)  یی آقا

ا در  پرداخت.  تحل   ن یشهر  از  استفاده  با  مشتر  ،یا خوشه  لیپژوهش  بخش  نام  یچهار  صلح  یهابه  محور،  سودگرا، 

  (.Aghaei, 2021)  محور و متوسط استخراج شدعلاقه

حاصل تعداد    ج یپرداخت. با توجه به نتا  ی هوش مصنوع  یابی بازار  یبرا  ی بانک  ان یمشتر  یبندمی(، به تقس ۲۰۲1)  ۲تریرا

بزرگتر  د یبر اساس درآمد و دفعات خر  قیتحق  نی ها پنج تا شد. اآل خوشه  دهیا   جاد یا  یبرا  ی ژگیو  نیآنها، که ظاهراً 

کنندگان  ها و خرجهدف  ،یانداز، عمومکرد: پس  ییرا شناسا  زیکننده متمااست، پنج بخش مصرف  ان یمشتر  یهابخش
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  یمختلف برا  ی ابی بازار  یها استیها و س ک ی ابداع تاکت   یرا برا  ن یماش   ی ریادگی  ی هاک یاستفاده از تکن  ق یتحق   نیبزرگ. ا

 (. Raiter, 2021)  کندیم  هیخدمات توص  ت یف ی و ک یمشتر تیبانک، رضا یی به حداکثر رساندن کارا

از منظر انتظارات   رانی ا ی بانک  ستمی س انیمشتر یبندو طبقه یی مطالعه به شناسا ک ی ( در ۲۰15همکاران ) و  یفرخ

بانک از تکن  یو ارزش درک شده خدمات  نتا  ی کاوداده  یهاک ی با استفاده  ا  یحاک   جی پرداختند.  مطلب است که    نیاز 

هر    یهایژگیکه و  شوندیم   م ی خوشه مختلف تقس  3به    ،ی عامل اصل  5نسبت به    شان یهابرحسب شباهت پاسخ  ان یمشتر

برا  یانی قرار گرفت: خوشه اول شامل مشتر  یبررس  خوشه مورد ارتباط  ها حائز  آن  یاست که عامل درک، شناخت و 

ها مطلوب بوده و  آن  یخدمات برا  زیاند که عامل تنوع و تما داده  لیتشک   ی انیبوده است؛ خوشه دوم را مشتر  تیاهم

 & Farrokhi)  داشته است  تیاهم  شانیا  یبرا  نهیو هز  ییکارا  ،یاست که عامل دسترس  یانیخوشه سوم شامل مشتر

Timurpour, 2015 .) 

  با استفاده از مدل توسعه  ی در صنعت بانکدار  انیمشتر  یبند مطالعه به بخش  ک ی ( در  ۲۰13و همکاران )  برادران

  می ( تقسیو آهن   ی انقره  ، ییطلا  ، ینی خوشه )خاص، پلات  5را به    ان ی پژوهش مشتر  نیا  ج ی پرداختند. نتا  RFMC  افته ی

 (. Baradaran & Farkhi, 2013)  کرد

  ی بند بانک صادرات پرداختند. خوشه  انیمشتر  ایخوشه  ی بندمطالعه به بخش  کی( در  ۲۰1۲فرد و همکاران )  یتقو

ا  انیمشتر به  بخش مشتر  جادیمنجر  ارزشمند، مشتر  انیمشتر  ی،ی طلا  انیچهار  و  رو  ان یوفادار  احتمال  و     یگردانیبا 

 (. Tagvi Fard & Khajund, 2012) ارزش شد  کم ان یمشتر

 روش پژوهش 

خودسازمانده    ی عصب  هایشبکه  تمیبا استفاده از الگور  انیمشتر  رخمین  نییو تع  یبندبخش  ،پژوهش  ن یهدف از انجام ا

قرار    ی کمّ  یهاحاضر در گروه روش  قیشهرستان اهواز( است. روش تحق   یشعب بانک کشاورز  ان یمطالعه: مشتر  )مورد

. روش پژوهش بر اساس هدف از نوع کاربردی  شودیپرداخته م  اهداده  یآوربا استفاده از پرسشنامه به جمع  رایز  رد،یگیم

و به لحاظ    یدان یم  ق یتحق   کی   ز ینظر مکان ن  )غیرآزمایشی( و از   توصـیفی   ،هـاداده  یآور و بر اساس چگـونگی جمع

  . از باشندیشهرستان اهواز م ی بانک کشاورز ان یشامل مشتر ق یتحق  ن یا ی است. جامعه آمار ی مقطع  ی ق ی تحق  زین ی زمان

  384نامحدود است، حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران جامعه نامحدود، به تعداد    ق یتحق   نیا  ی جامعه آمار  که   یی آنجا

  ریاز استاد راهنما و سا  ینظرخواه  ق یمحتوا از طر  ییروا  ، پژوهش  ن ی. ابزار پژوهش، پرسشنامه است. در اباشدینفر م

نامه  پرسش  ینظرات در مورد محتوا  نیگرفت و پس از اعمال ا  تپژوهش صور  ن یا  ینظر در قلمرو موضوع  صاحب   دیاسات

در    SOM  یشبکه عصب   ل یبه روش تحل  هاداده  لیوتحلهیواقع شد. تجز  د یینامه مور تأو رفع اشکالات موجود، پرسش

 . شده است انجام MATLABافزار نرم
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 های پژوهش یافته 

 شبکه  یابیآموزش و ارز

از روش نقشهداده  یبندخوشه  یبرا با استفاده  نرم  ی هاها  از   5.۰نسخه    Viscovery SOMineافزار  خودسازمانده 

ا  استفاده است.  بهنرم  ن یشده  مصنوعافزار  هوش  خودکار  برا  یطور  خوشه  دایپ   یرا  نقشه  یهاکردن    یهاکارآمد 

م  کار  به  ا  (.Mostafa & El-Masry, 2013)   ردیگیخودسازمانده  در  که  نقشه خودسازمانده  برا  نیساختار   یمرحله 

  یسرعت آموزش به صورت  ،نیاست. همچن  یخروج  هینرون در لا  1۰۰۰  یشده است دارا  ها استفادهداده  یبندخوشه

آموزش    یراآموزش شبکه فراهم کند و مقدار کشش ب  یطور خودکار حداکثر دقت را براافزار بهاست که نرم  شده  میتنظ

  یو مقدار کشش برا  یخروج  هیلا  یهاتعداد نرون  نییتع  یاست که برا  ی شده است. گفتن  انتخاب  5/۰عدد    زیشبکه ن

از روش سع بد  یآموزش شبکه  استفاده شده است؛  ترک   صورتنی و خطا  نرون  یمتفاوت   یهابیکه  تعداد    ه یلا  یهااز 

قابل تفس   نیکه بهتر  ی او مقدار کشش آزمون شده است و ساختار شبکه  یخروج به دنبال داشت    جینتا  نیرتریو  را 

  نیبهتر  ی خروج  ه یلا  یهاصورت خودکار و با توجه به تعداد نرونآموزش به  نیدر ح  SOMineافزار  شده است. نرم  انتخاب 

  ت یدر نها  ه،آموزش شبک  نیافزار پس از آزمون ابعاد مختلف در ح پژوهش نرم  نی. در اکندیشبکه انتخاب م  یابعاد را برا

 شبکه انتخاب کرده است.  یخروج ه یلا یرا برا 31*31ابعاد 

است. جدول شماره    شده  لی( تشکیبند بخش  یرهای)متغ  ی بعد  ۲4)تعداد نمونه( بردار    384شبکه از    م یتعل  ی هاداده

خود  1 نقشه  ساختار  و  ا  مشخصات  در  که  متغ  نیسازمانده  با  همراه  را  است  استفاده شده  پژوهش  از    یرهایمرحله 

 .  دهدینشان م یبندبخش

 ( Source:By author) بندیساختار نقشه خودسازمانده و متغیرهای بخش .۱ شماره جدول

های ویژگی

 شبکه

 مقدار كشش  سرعت آموزش های لایه خروجی نرون تعداد
ابعاد 

 شبکه
 های آموزش شبکه داده

 بعدی  ۲4بردار  4۲۶ 31×31 5/۰ حداکثر دقت  نرون  1۰۰۰

متغیرهای 

 بندی بخش

 متغیرهای رفتاری  یشناخت یت جمعمتغیرهای 

نوع مشتری، جنسیت، وضعیت  

، تحصیلات، شغل، سن،  تأهل

 درآمد،

، نحوه استفاده از  استفاده موردمدت ارتباط مشتری با بانک، شعبه افتتاح حساب، خدمات 

خدمات، اولویت مشتری در خدمات، طبقه مشتری، نوع سپرده مشتری، نسبت سپرده بر اساس  

ها، تاریخ آخرین تراکنش، تعداد  های مشتری، میانگین سالانه سپردهقیمت، تعداد حساب

تراکنش، نوع تراکنش، نوع خدمات الکترونیکی، تعداد تراکنش الکترونیکی، استفاده از خدمات  

 انگیزشی، میزان سودآوری مشتری 

 ی بندبخش  یمرزها نییتع

  یی نها  یبندخوشه  یخودسازمانده است، برا  یهانقشه  ی هایاز خروج  یکیکه    U-Matrixپژوهشگران تنها از    ترشیب

  ی و واضح   قیدق  یروش مرزها  نیدر ا  نکهی. با توجه به اکنند یاستفاده م   یخوشه اطلاعات  ای هر بخش    یمرزها  نییو تع

با    ی مراتب  سلسله   یاخوشه  ل یروش تحل   کیاز    SOMineافزار  نرم  (،Mostafa, 2009)  شودیهر بخش مشخص نم   یبرا

http://msds.iauzah.ac.ir/
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. شکل  کندیاستفاده م  نهیتعداد خوشه به  نییتع  زیهر بخش و ن  یهامرز  نییتع  یبرا  SOM-Ward Clustersعنوان   

-U،  ۲شکل شماره    نهی. در زمدهدیبخش نشان م  ایخوشه    5را در    انی مشتر  یی نها  یبنداز بخش  یکل   یی نما  1شماره  

Matrix  که با استفاده از روش اشاره  دهندیرا نشان م  یبندبخش  یمرزها  رنگیو خطوط مشک   دیکن یرا مشاهده م  

 اند.شدهشده مشخص

 
 (Source:By author) انیمشتر یینها یبنددهنده بخشنشان ینقشه خروج .۱شکل شماره 

ی  درصد از کل نمونه را در خود جا  ۰8/41بخش    نی ترعنوان بزرگکه بخش اول به  دهدینشان م  یبندبخش  جینتا

درصد    ۰4/۷درصد در بخش سوم و    48/1۹پژوهش در بخش دوم قرار دارند،    درصد از کل نمونه مورد  ۲۹/۲۶است.    داده

درصد از کل نمونه    1۰/۶بخش تنها    نیترعنوان کوچک به  زیبخش پنجم ن  ، تیاند. در نهاگرفته  یدر بخش چهارم جا

را در خود جا از مشخص کردن مرزها  داده یپژوهش  بررس  ی بندبخش  یاست. پس  رفتار مشتر  هایژگیو   یبه    ان یو 

م پرداخته  بخش  هر  در  وضعشودیموجود  به  توجه  با  ادامه  در  بررس  ی بندبخش  یرهایمتغ   تی.  به  بخش،  هر    ی در 

 . شودیآن بخش پرداخته م درافراد موجود   یهایژگیو

مق  ی بندبخش  یرهایمتغ   افزار،نرم ازلحاظ  کل  اس یرا  به دودسته  هر    کند یم  م ی تقس  ی سنجش  با  متناسب    کی و 

هستند و دسته دوم    ی کم  ای   یاسنجش فاصله  اسیبا مق  ی رهای. دسته نخست متغدهدیرا ارائه م   ی متفاوت  یهایخروج

  ت یوضع   ت،یمانند جنس   یشناخت   تیجمع  یرهایدر پژوهش حاضر متغ  ،مثال  یبرا.  شوندیرا شامل م   یاسم   یرهایمتغ

نحوه استفاده از خدمات و شعبه افتتاح کننده حساب از    ،یمانند نوع سپرده مشتر  یرفتار  یرهایمتغ   ایتأهل، شغل، و  

  رها یدسته از متغ  نیا  یافزار برانرم  ی های( هستند که خروجیسنجش اسم   اس یبا مق   یبند بخش  ی رهایدسته دوم )متغ

  ی رهایمتناسب با هر دسته متغ   ی هایخروج  ریو تفس  یاست. در ادامه به بررس  یبندبخش  یرهایمتغ  ریمتفاوت از سا  ی کم

 .شودیپرداخته م یبندبخش

Segment1

Segment5

Segment4

Segment2

Segment3
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 هر بخش   انیمشتر  ی رفتار  یهایژگیو  یبررس

به  ن یا  در بررس بخش  بررس  انیمشتر  ی رفتار  ی هایژگیو  ترقیدق   یمنظور  به    ی ها یخروج  ی موجود در هر بخش، 

افزار و  نرم  یهایخروج  یشده است. در ادامه به بررس   در چند مرحله پرداخته  یرفتار  ی رهایمرتبط با هر دسته از متغ

با بانک،    ی شامل: مدت ارتباط مشتر  رها یاز متغ  اول دسته    ی بر مبنا  هر بخش   انی مشتر  یشاخص رفتار   ی هایژگیشرح و

 . شودیو نحوه استفاده از خدمات پرداخته م ،یاستفاده مشتر شعبه افتتاح کننده حساب، خدمات مورد 

از سطوح    ک یافراد در هر بخش با توجه به هر    یفراوان  ،یاسم   اسی با مق   یبندبخش  یرها یمتغ   یبرا  یخروج  نینخست

که    یانیپاسخگو  یجدول درصد فراوان  ن یشده است. در ا  اساس گزارش  نیبر ا  ۲است. جدول شماره    ی اسم  یرهایمتغ

جدول   نی. با توجه به اشودیبخش نشان داده م  هراند، در  را به خود اختصاص داده  یاسم  یرهایاز سطوح متغ  ک یهر  

  ی رهایمتغ یشده برااست که اعداد گزارش یقرارداد. گفتن ی بررس موجود در هر بخش را مورد انی مشتر رخ مین توانیم

مدت ارتباط    ر یمتغ  یو برا  ی ژگیبا توجه به آن و  ان یمشتر  یدرصد فراوان  انگری)مانند شعبه افتتاح کننده حساب( ب  ی اسم

 . متوسط نمره مربوط به آن در هر  بخش است انگریسنجش قرارگرفته است، ب  مورد  یافاصله  اسی که با مق   یمشتر

 ( Source:By author) های رفتاری مشتریان هر بخش )دسته اول از متغیرها(ویژگی .۲ شماره جدول

 ۵بخش  ۴بخش  ۳بخش  ۲بخش  ۱بخش  بخش /متغیر

ب
سا

ح ح
شعبه افتتا

 

 ۰۷/۰ 54/۰ 18/۰ 1۷/۰ ۰۷/۰ ( 1شعبه اهواز )کد

 3۷/۰ ۰4/۰ ۰۲۲/۰ ۰.۰۹ 1۷/۰ ( ۲شعب شهری شمال )کد

 ۰3/۰ ۰8/۰ ۲3/۰ ۰.۲3 ۲۰/۰ ( 3شعب شهری جنوب )کد

 ۰۰/۰ ۲3/۰ 1۲/۰ ۰.۰۹ 3۰/۰ ( 4شعب شهری شرق )کد

 3۷/۰ 1۲/۰ 11/۰ ۰۶/۰ 1۷/۰ ( 5شعب شهری غرب )کد

 1۷/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۹/۰ ۰۲/۰ ( ۶شعب روستایی شمال )کد 

 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۷/۰ ۰۹/۰ ۰۰/۰ ( ۷شعب روستایی جنوب )کد

 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ 18/۰ ۰۰/۰ ( 8شعب روستایی شرق )کد

 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۷/۰ ۰۰/۰ ۰۷/۰ ( ۹شعب روستایی غرب )کد

ت 
خدما

مورد
  

ستفاده
ا

 1۰/۰ ۶5/۰ ۷5/۰ 3۶/۰ 8۲/۰ ( 1خدمات پایه )کد 

 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۲/۰ ( ۲خدمات پایه و ارزی )کد

 ۷۰/۰ 1۲/۰ ۰1/۰ ۰4/۰ ۰۲/۰ ( 3نامه و سپرده )کدخدمات پایه ضمانت

ستفاده   ۲۰/۰ ۲3/۰ ۲4/۰ ۶1/۰ 14/۰ ( 4تسهیلات و سپرده )کدخدمات پایه 
حوه ا

ن

ت 
از خدما

 

 ۲۰/۰ ۲3/۰ ۲۷/۰ 14/۰ ۲۶/۰ ( 1حضوری )کد

 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰5/۰ ۰۰/۰ ( ۲الکترونیک )کد

 8۰/۰ ۷۷/۰ ۷3/۰ 8۰/۰ ۷4/۰ ( 3هر دو مورد )کد

 4۷/3 ۶۲/3 ۹8/۲ ۰۲/3 ۲4/3 مدت ارتباط مشتری با بانک

 

گرفته در هر بخش    یجا   ان یمشتر  ی رفتار  ی هایژگی در رابطه با و  ریز  ج یبه نتا  توانیم   ۲شماره    توجه به جدول با  

 . افتیدست

http://msds.iauzah.ac.ir/
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اند. از  شمال و غرب افتتاح حساب کرده  یدر شعب شهر  شتریاست که ب  دادهی  را در خود جا یانی پنجم مشتر  بخش

پا  انیشاخص مشتر   ی هایژگیو  گرید از خدمات  استفاده  پنجم  براضمانت  ه یبخش  است.  و سپرده  بهتر    ینامه  درک 

فر  یجا  انیمشتر  یرفتار  یهایژگیو است که  بخش، لازم  هر  متغ  ینسب   یاوانگرفته در  توجه سطوح  با    یرهایافراد 

  کی مشخص در    یرفتار  ی ژگ یو  ک ی با    انیدرصد مشتر  سهیمقا  ،ینسب   ی. منظور از فراوانردیقرار گ  یبررس  مورد   یرفتار

منظور    نیرا بد  یستون  ی، نمودارها ۲  در نمونه پژوهش است. شکل شماره   ی ژگیبا آن و  انی بخش با درصد کل مشتر

 . دهدینشان م 

 
 ( Source:By author) (رهایدر هر بخش )دسته اول از متغ  یرفتار یهایژگ یو ینسب  تیوضع .۲نمودار  

  دست  جهینت   نیبه ا  توانیم   انی شاخص هر گروه از مشتر  ی رفتار  ی هایژگ یدر رابطه با و ،۲  با توجه به نمودار شماره 

  ، اند ( افتتاح حساب داشتهرنگ یشمال )ستون آب  یافراد که در شعب شهر  ینسب  یفراوان 4مثال در بخش    یکه برا افتی

  ان یمشتر  ز یمتما  ی هایژگی وضوح مشخص است که از وبه  ، نیها است. همچن بخش  ریاز سا  شتر یب  ی ریگ به شکل چشم

 ( اشاره کرد. رنگ یشمینامه و سپرده )ستون به استفاده از نوع خدمات ضمانت توانیگرفته در بخش پنجم م یجا

نقشه  یبندخوشه  ی هایخروج  گرید  از از روش  استفاده  نقشه  یها با  توز  یژگیو  یهاخودسازمانده،    ع یهستند که 

متغ   ک یهر    یبردار فضا  یبندخوشه  یهاریاز  کل  در  م   لیتحل  ی را  شماره  دهندینشان  شکل    ی ژگ یو  یهانقشه  ۲. 

  ی به بررس  توانیم   کسوی ها از  نقشه  ن ی. با استفاده از ادهدیرا نشان م یبند بخش  یرهایاز متغ   ک ی هر    ی شده براگزارش

قرارداد. در    یبررس  مختلف را مورد  یهاریمتغ   نیب  یهمبستگ  گرید   یدر هر بخش پرداخت و از سو  رهایمتغ   تیوضع

  ی شده است. شدت همبستگ مشخص  ریمختلف آن متغ  ر یمقاد  یتا قرمز برا  یاز آب  یرنگ  فیط  یژگ یو  یهانقشه  نییپا

م  رهایمتغ  نیب م  توانیرا  تشابه رنگ  بررسنقشه  انیاز شدت  نقشه  یها    ی هایمرزبند  زین  یژگیو  یهاکرد. در درون 

ها   دهنده خرده خوشهنشان  ، قرار دارند  یژگ یو  ی هاکه درون نقشه  ی رنگ  ی هااند. نقطهشدهمربوط به هر بخش مشخص

دهد. تعداد    ی مشابه را در خود جا  ار یبس   یهایژگی( با وی چند نمونه )مشتر  ا ی  کی   تواندیهستند. هر خرده خوشه م

  ار یبس   یهایژگ یها با وبه تعداد نمونه  گرید  یشبکه و از سو  ی خروج  هیلا  یهابه تعداد نرون  کسوی ها از  خرده خوشه

 دارد.  یمشابه بستگ 
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  ر یسا  یبرا  ز یو ن  ی اسم  اس یبا مق  ی رفتار یرهایاز سطوح متغ   ک ی هر    کی را به تفک یژگ یو  ی هانقشه  3شماره    نمودار

  ع یمرور شده تاکنون، توز ج ینتا د یأیدر ت  توانیم  زین ی ژگی و ی ها. با توجه به نقشهدهدینشان م  ی بررس مورد  ی رهایمتغ

 کرد.  ی مختلف بررس یهامتفاوت را در بخش یهایژگ یبا و ان یمشتر

 

 
 (Source:By author) )دسته اول( یرفتار یرهایمتغ یشده براگزارش  یژگ یو یهانقشه .۳ نمودار

اند از  عبارت  ،موجود در هر بخش استفاده شده است  ان یمشتر  رخمین  نییتع  یکه برا یرفتار  یرهایدسته دوم از متغ 

از خدمات، طبقه مشتر  یمشتر  تیمطلوب استفاده  ق   ،ینوع سپرده مشتر  ، یدر  اساس  بر  تعداد    متینسبت سپرده  و 

  ان ی مشتر  ی درصد فراوان  3شد. در جدول شماره    واهدمربوطه پرداخته خ  ج ی نتا  ی که در ادامه به بررس  ی مشتر  ی هاحساب

 شده است. گزارش  یرفتار یرهایدر هر بخش با توجه به سطوح دسته دوم از متغ 

 (Source:By author)  های رفتاری مشتریان هر بخش )دسته دوم از متغیرها(ویژگی .۳ جدول

 ۵بخش  ۴بخش  ۳بخش  ۲بخش  ۱بخش  بخش /متغیر

ت  
مطلوبی

ی
شتر

م
 ۷۰/۰ 4۶/۰ 8۶/۰ 55/۰ ۶3/۰ ( 1افتتاح حساب )کد  

 ۲۰/۰ 35/۰ ۰5/۰ 3۶/۰ 1۲/۰ ( ۲تسهیلات )کددریافت 

 1۰/۰ 1۹/۰ 1۰/۰ ۰۹/۰ ۲5/۰ ( 3خدمات الکترونیکی )کد

ی
شتر

طبقه م
 

 1۷/۰ 88/۰ ۰۲/۰ ۰۰/۰ ۰8/۰ ( 1الماسی )کد

 4۰/۰ ۰4/۰ ۷۰/۰ ۷۹/۰ 34/۰ ( ۲طلایی )کد

 3۰/۰ ۰۰/۰ ۲۰/۰ ۲1/۰ 3۲/۰ ( 3ای )کدنقره

 13/۰ ۰8/۰ ۰۷/۰ ۰۰/۰ ۲۶/۰ ( 4برنزی )کد

سپرده 
نوع 

 

 ۷۷/۰ 88/۰ ۰۰/۰ 54/۰ 8۶/۰ ( 1)کد یمت قارزان

 ۰3/۰ 11/۰ 34/۰ ۰8/۰ ۰۰/۰ ( ۲)کد  یمتقگران

 1۷/۰ 1۲/۰ ۶۶/۰ 38/۰ 13/۰ ( 3هر دو )کد
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ت

سب
ن

 

 83 ۹8 ۲4 ۷4 ۹1 ( 1)کد یمت قارزان

 14 ۲ ۷۶ ۲4 8 ( ۲)کد  یمتقگران

ی
شتر

ب م
سا

تعداد ح
 

 ۰.۹۷ ۰8/1 ۲4/۰ ۷8/۰ 51/۰ ( 1جاری )

 1 1 ۰ 5 1 ( ۲) انداز پس

 ۶/۰ ۰4/1 55/۰ ۹4/۰ ۶1/۰ ( 3) مدتکوتاه

 4/۰ 1/۰ ۲/1 ۰۷/۰ ۰1/۰ ( 4)  بلندمدت

 

 : افتی گرفته در هر بخش دست  ی جا  ان ی مشتر  ی رفتار  ی هایژگ یدر رابطه با و  ر یز  ج یبه نتا  توانیم   3  با توجه به جدول 

  شتر ی ب یاو نقره یطلا  انی مشتر ی در بخش دوم فراوان  ز یاند و ندر بخش چهارم تجمع کرده شتر ی ب یالماس  ان یمشتر

ها  بخش  ریاز سا  شتریگرفته در بخش چهارم ب  ی جا  انیمدت مشتر  کوتاه  زیو ن  ی جار  ها است. تعداد حساببخش  ر یاز سا

نمودار شماره   از متغ  ی نسب  ت یوضع  4است.  به سا  ی رفتار  ی رهایدسته دوم  نشان  بخش  ریرا در هر بخش نسبت  ها 

 داد. صیرا تشخ  انی شاخص هر گروه از مشتر ی ژگیو توانیم  جی نتا نی. با توجه به ادهدیم

شاخص بخش    یژگی وضوح مشاهده کرد که وبه  توانینمودار م   نیشده در ا  با توجه به اطلاعات ارائه  ،مثال  یبرا

  توان یوضوح م در بخش سوم به  ، نیبخش. همچن  ن یدر ا  یالماس   ان یمشتر  یفراوان  یچهارم عبارت است از سطح بالا

( را مشاهده  ۲/14)سؤال  متیق   سپرده گران  وعن  زی( و ن۲/15)سؤال  متیقنسبت سپرده گران  یرهایمتغ  زیسطح متما

 .کرد

 
 (Source:By author) (رهایدر هر بخش )دسته دوم از متغ یرفتار یهایژگ یو ینسب تیوضع .۴نمودار 

. با  دهدینشان م   یرفتار  یرهایاز سطوح دسته دوم از متغ   ک ی هر    ک ی را به تفک  یژگ یو  ی هانقشه  4  شماره  نمودار

متفاوت را در    یهایژگیبا و  ان یمشتر  عیمرور شده تاکنون، توز  جینتا   دی أیدر ت  توانیم  زین  یژگ یو  یهاتوجه به نقشه

 کرد.  یمختلف بررس  یهابخش
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 (Source:By author) )دسته دوم( یرفتار یرهایمتغ یشده براگزارش  یژگ یو یهانقشه .۵ نمودار

از متغ  برا  یرفتار   یرهایدسته سوم  از  عبارت  ،موجود در هر بخش استفاده شده   انیمشتر  رخمی ن  نییتع  یکه  اند 

  ،یرحضوریتراکنش، تعداد تراکنش سالانه، نوع تراکنش، نوع خدمات غ   نیآخر  خی تار  ،یمشتر  ی هاسالانه سپرده  نیانگیم

مربوطه پرداخته    جی نتا  یکه در ادامه به بررس  یمشتر  یو سودآور  یزشیاستفاده از خدمات انگ  ،یک یتعداد تراکنش الکترون

  ی رفتار  یرهایدر هر بخش با توجه به سطوح دسته سوم از متغ  انی مشتر  یدرصد فراوان  4خواهد شد. در جدول شماره  

 شده است. گزارش

 (Source:By author)  های رفتاری مشتریان هر بخش )دسته سوم از متغیرها(ویژگی .۴ جدول

 ۵بخش  ۴بخش  ۳بخش  ۲بخش  ۱بخش  بخش /متغیر

ن سالانه 
میانگی

 ۲۶5 1111 1۷۰ ۷۶ ۶۲ ( 1)کد ی جارحساب 

 3۰۰ 358۷ ۲۷۹ 1۶۰ ۲۰4 ( ۲)کد  مدتکوتاهحساب 

 1۷1 11۶ 1۶8 ۲۶44 ۶۶ ( 3)کد بلندمدت حساب 

 ۲3 ۲۷83 8 ۲5 1۶8 ( 4)کد الحسنه قرضحساب 

 ۹8/۲ 5۰/1 3۰/1 88/1 18/۲ آخرین تراكنش

 ۲۰/1 35/۲ 5۲/1 1۹/1 ۲5/1 تعداد تراكنش 

نوع  

ش
تراكن

 

 11۲ 433 ۲5۲ 1۰۰ ۹3 ( 1نقدی حضوری )

 1۰۷5 5۲3۶ 15۰۰ ۶۰1 818 ( ۲الکترونیکی )

ت 
نوع خدما

ی
الکترونیک

 ۰۰/۰ 15/۰ ۰4/۰ ۶4/۰ ۶۰/۰ ( 1کارت ) 

 ۰ ۰ ۰ ۰ ۰ ( ۲موبایل بانک )

 ۰ ۰ ۰ ۰ ۰.۰۲ ( 3اینترنت بانک )

 ۰ 1۹/۰ 1۷/۰ 5۹/۰ ۲5/۰ ( ۷کارت و موبایل بانک )

 POS (8 ) ۰4/۰ 3۶/۰ 1۰/۰ ۶5/۰ ۹۷/۰کارت، موبایل و 

ش 
تراكن

الکتر
ک

 ATM  (1 ) ۲۶4 35۷ 1۶۹ 3۷1 13  یی

POS (۲ ) 51۲ ۹۹4 38۶ 441۰ ۹۷۶ 
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PG (3 ) 4/۰ ۷/1 ۹/3 3/18 1۰ 

 1۰ ۲۹۷ 1۷ ۲۶ ۷ ( 4اینترنت بانک )

 ۷۶ 1۲۶ 31 ۲1۲ 3۲ ( 5موبایل بانک )

 ۰.۰۰ ۰۰/۰ 1۷/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ( ۶)  بانکتلفن

ی
ت انگیزش

خدما
 ۷3/۰ 35/۰ 81/۰ 31/۰ 8۷/۰ ( 1کارت اعتباری )کد 

 ۰۰/۰ ۰8/۰ ۰۰/۰ ۰۲/۰ ۰۰/۰ ( ۲اعطای تسهیلات )کد

 ۲۷/۰ 1۹/۰ 1۹/۰ ۶۷/۰ 13/۰ ( 3تخفیف نرخ سود )کد

 ۰۰/۰ 15/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ( 4تخفیف کارمزد )کد

 ۰۰/۰ ۲3/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ( 5تخفیف خرید خدمات )کد

 
 ۲۰/۰ ۰4/۰ ۹۲/۰ ۲۲/۰ ۰3/۰ ( 1)کد  زا ینه هزمشتری 

 8۰/۰ ۹۶/۰ ۰8/۰ ۷4/۰ ۹۷/۰ ( ۲مشتری سودآور )کد

 

گرفته در هر بخش    یجا   ان یمشتر  ی رفتار  ی هایژگی در رابطه با و  ریز  ج یبه نتا  توانیم   4شماره  با توجه به جدول  

 : افتیدست

  ان یها هستند. مشتربخش  رینسبت به سا  یمدت بالاتر  حساب بلند  نیانگی م  یگرفته در بخش دوم دارا  یجا   انیمشتر

  ی نسبتاً سودآور  ان یو مشتر  کنند یبانک استفاده م  لیو موبا  ی از خدمات کارت اعتبار  شتری بخش ب  ن یگرفته در ا  یجا

 هستند.  

مشتر  بخش جا  یان یسوم  خود  در  مهم  دادهی  را  که  »هزآن  یژگیو  نی تراست  انهیها  است.  بودن  از    نیزا«  گروه 

است. نمودار    یک یصورت الکتروناغلب به  زیها نو نوع تراکنش آن  کنندیاستفاده م  یاکثر از خدمات کارت اعتبار  ان یمشتر

. با توجه  دهدیها نشان مبخش  ریرا در هر بخش نسبت به سا  یرفتار  یرهایدسته سوم از متغ  ینسب   تیوضع  ۶شماره  

شده در    با توجه به اطلاعات ارائه  ، مثال  یداد. برا  صیرا تشخ  انیشاخص هر گروه از مشتر  یژگ یو  توانیم  ج ینتا  نیبه ا

  ی جا  انیزا بودن مشترنهیشاخص بخش سوم عبارت است از هز  یژگیوضوح مشاهده کرد که وبه  توانینمودار م  نیا

مربوط به استفاده از کارت،    یرهایمتغ   زیسطح متما  توانیوضوح مدر بخش چهارم به  ، نیبخش. همچن   نیگرفته در ا

 ( را مشاهده کرد. ۲۲:8زمان )سؤال صورت همبه POSبانک و  لیموبا

 
 (Source:By author) (رهایدر هر بخش )دسته سوم از متغ یرفتار یهایژگ یو ینسب تیوضع .۶نمودار 
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. با  دهدینشان م  یرفتار  ی رهایاز سطوح دسته سوم از متغ  ک ی هر    ک ی را به تفک  یژگ یو  ی هانقشه  ۷شماره    نمودار

متفاوت را در    یهایژگیبا و  ان یمشتر  عیمرور شده تاکنون، توز  جینتا   دأیی در ت  توانیم  زین  یژگ یو  یهاتوجه به نقشه

 کرد.  یمختلف بررس  یهابخش

 
 ( Source:By author) )دسته سوم( یرفتار یرهایمتغ یشده براگزارش  یژگ یو یهانقشه .۷ نمودار

 هر بخش   انیمشتر  یشناخت  تیجمع  یهایژگیو

موجود در هر بخش استفاده    انیمشتر  رخمین  ییشناسا  یو برا  یمتفاوت   یشناخت   تیجمع  یرهایپژوهش از متغ   نیا  در

سن، شغل،   ت،یجنس ،یاند از نوع مشترعبارت ،شدهی پژوهش بررس نیکه در ا یشناخت   تیجمع یرهایشده است. متغ

 .شوندیم ی تأهل، درآمد و تعداد فرزند که در ادامه بررس تیوضع

 ( Source:By author) ی مشتریان هر بخششناخت  یتجمع های ویژگی .۵ جدول

 ۵بخش  ۴بخش  ۳بخش  ۲بخش  ۱بخش  بخش/متغیر

ی 
شتر

نوع م
 

 ۰۷/۰ ۹۲/۰ ۹8/۰ ۹۹/۰ ۰۰/1 ( 1حقیقی )کد

 ۹3/۰ ۰8/۰ ۰۲/۰ ۰1/۰ ۰۰/۰ ( ۲حقوقی )کد

ت 
سی

جن
 

 ۰۰/۰ ۶۲/۰ 5۹/۰ 85/۰ 81/۰ ( 1مرد )کد

 ۰۷/۰ 31/۰ 3۹/۰ 14/۰ 1۹/۰ ( ۲زن )کد

ل 
تأه

 

 ۰۰/۰ 15/۰ 18/۰ ۲۹/۰ ۲۲/۰ ( 1مجرد )کد

 ۰۷/۰ ۰.۷۷ 8۰/۰ ۷1/۰ ۷8/۰ ( ۲)کد متأهل

ت
لا

صی
ح

ت
 

 ۰۰/۰ ۰.38 ۰.۷۶ 4۶/۰ 5۷/۰ ( 1دیپلم و کمتر )کد 

 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰.۲3 ۰.11 ( ۲کاردانی )کد

 ۰۷/۰ 15/۰ 1۰/۰ ۰.۲۹ ۰.۲۶ ( 3کارشناسی )کد

 ۰۰/۰ ۰4/۰ ۰۷/۰ ۰1/۰ ۰5/۰ ( 4کارشناسی ارشد )کد

 ۰۰/۰ 35/۰ ۰5/۰ ۰۰/۰ ۰۰/۰ ( 5دکتری )کد

ل 
شغ

 ۰۰/۰ ۰۰/۰ 34/۰ 38/۰ ۲۹/۰ ( 1کشاورز )کد 

 ۰۰/۰ ۰.15 ۰۷/۰ ۲3/۰ 13/۰ ( ۲اصناف )کد 

 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰.11 ۰.1۹ 15/۰ ( 3کارمند دولت )کد
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 ۰.13 ۰.۲3 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ۰1/۰ ( 4تولیدکننده )کد

 ۰۰/۰ ۲3/۰ ۰۲/۰ ۰۲/۰ ۰5/۰ ( 5خدماتی )کد

 ۰۰/۰ ۰.35 ۰.۰5 ۰۰/۰ ۰۰/۰ ( ۶پزشکی )کد

 ۰ ۰ ۰ ۰ ۰ ( ۷)کد علمییئته

 8۷/۰ ۰4/۰ 41/۰ 18/۰ 38/۰ ( 8سایر )کد

 ۰۰/4 38/3 ۲۷/3 ۷۷/۲ ۲1/3 سن

 53/3 38/۷ ۶۶/۲ 3۲/۲ ۲۲/۲ درآمد 

 

گرفته در    یجا  انیمشتر  یشناخت   تیجمع  یهایژگی در رابطه با و  ریز  جیبه نتا  توانیم   5شماره  با توجه به جدول  

 : افتی  هر بخش دست

سطح درآمد    ی دارا  ،دارند  یبالاتر  لاتیها تحصبخش  ریاند که نسبت به ساگرفته  یجا   یانی بخش چهارم مشتر  در

 . کنندیم تیفعال  کننده دی عنوان تولبه ا یو  ی خدمات یهاو اغلب در شغل ،ها هستندبخش رینسبت به سا یبالاتر اریبس

  ت یوضع  8است. نمودار شماره    داده یرا در خود جا   یقی حق   ان یاست که مشتر  ن یشاخص بخش پنجم ا  یها یژگیو  از

  توانیم   جی نتا  ن ی. با توجه به ادهدیها نشان م بخش  ریرا در هر بخش نسبت به سا  ی شناخت  تیجمع   ی رهایمتغ  ی نسب

  توانینمودار م   نیشده در ا  توجه به اطلاعات ارائه  اب  ،مثال  یداد. برا  صیرا تشخ  انیشاخص هر گروه از مشتر  یژگیو

  ، نیبخش. همچن  ن یدر ا  ی حقوق  ان ی شاخص بخش پنجم عبارت است از تجمع مشتر  یژگ یوضوح مشاهده کرد که وبه

بخش از    ن یگرفته در ا  یجا   انیمشتر  یبالا   لات یمشاهده کرد که سطح درآمد و تحص  توان یوضوح مدر بخش سوم به

 ها است.آن صشاخ یهایژگیو

 
 (Source:By author) در هر بخش یشناخت تیجمع  یهایژگیو ینسب تیوضع .۸نمودار  

  ز یو ن ی اسم  اس یبا مق  ی شناخت  تیجمع  ی رهایاز سطوح متغ ک ی هر  کیرا به تفک  یژگ یو یهانقشه ۹شماره  نمودار

نقشهدهدینشان م  یبررس  مورد  یرهایمتغ  ریسا  یبرا به  با توجه  ت  توانیم   زین  یژگ یو  یها.  مرور شده    جینتا   دیأیدر 

 کرد.   یمختلف بررس  ی هامتفاوت را در بخش یهایژگ یبا و انیمشتر ع یتاکنون، توز
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 ( Source:By author)  یشناخت تیجمع یرهایمتغ یشده براگزارش یژگ یو یهانقشه .۹  نمودار

 بحث و نتیجه گیری 

 برترین از  یکی  و نوین های بندی با روشبندی به اجرای فرآیند بخش ضمن تأکید بر اهمیت بخش ، در این پژوهش

موجود در هر    انیمشتر  ی ژگیو  نیتریدکلی .  شد  گرفته  کار   به  منظور  این  برای  ،عصبی  های یعنی شبکه  ،هاک تکنی   این

ها صورت گرفته است. در  آن  یگذارو نام  انیرمشت  بندیاساس بخش  نینظر است، بر ا  پژوهش مورد  نیبخش که در ا

 . اندشده ی بندو بخش ل یمورد تحل  یشناخت   تیو جمع  یرفتار ی هایژگیدسته از و بر اساس دو انیمطالعه مشتر نیا

  دهند بندی در این بخش نشان می: متوسط متغیرهای بخشو ارزشمند  ی كلان سنت  انیمشتر  ،خوشه اول  -۱

نظر    از  انیمشتر  نیا  یفراوان  نیشتری. بباشدیدرصد از کل نمونه م  ۰8/41بخش با    نتری بزرگ  عنوانبه  گروه  این  که

  ن یقرار دارند و کمتر  ۰.۲۰( با  3)کد  ب جنو  یو شعب شهر  ۰.3۰( با  4شرق )کد  یشعب افتتاح حساب در شعب شهر

  نی. اباشندیم   ۰.۰۰( با درصد  ۲)کد  ک ی ( و الکترون8شرق )کد  یی ( و شعب روستا۷جنوب )کد  یی ها در شعب روستاآن

از  از خدمات پا  ن یشتریب  ، استفاده  نظر خدمات مورد   گروه  اول  ه یاستفاده را  از    زان یم  نیو کمتر  ۰.8۲با    ه یو  استفاده 

گروه از افراد فقط از    نیا  دهد یکه نشان م  ؛ ( رادارند۰.۰۲نامه و سپرده )ضمانت  ه یو خدمات پا  ی و ارز  ه یخدمات پا

ابتدا  هیپا  لاتیتسه م  یی و  از   ،نی. همچن کنندیاستفاده  این بخش  ب  ویژگی عمده  استفاده  نحوه  از خدمات    شترینظر 

کم از خدمات    یلیخوشه خ  نیو ا  باشندیم   یسنت  ادخوشه افر  نیکه ا  دهد ینشان م   ج ینتا  نی. اکنندیاستفاده م  یحضور

هستند که در هر    ی انمشتری  عنوانبه  هابانک   یبرا  ان یدسته از مشتر  ن یاصلاً استفاده ندارند. ا  ای استفاده و    ی ک یالکترون

  ی وجهت  و قابل  یریگ چشم  یدرصدها   ی ( دارا۲۶/۰)  ی( و برنز3۲/۰)  ی ا(، نقره۰8/۰)  ی(، الماس34/۰)  ییچهار دسته طلا

اباشندیم سپرده  نوع  ب  ن ی.  بباشدیم  مت یق  ارزان   های سپرده  شتریبخش  و  حساب  نیشتری.  گروه    ن یا  های درصد 

  ن یاز کارت و کمتر  کنند یکه استفاده م   ی ک ینوع خدمات الکترون  ن یشتریبخش ب  ن یا  انی. مشترباشدیم  ی جار  ی هاحساب

http://msds.iauzah.ac.ir/
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سود را با    ن یشتریو ب  ۰/ ۰3تنها با    نهیهز  ن یکمتر  نیهمچن  ان یمشتر  ن ی. اباشدیبانک م   نترنتیبانک و ا  لیآن از موبا

صورت  به  انیمشتر  نیدرصد ا  1۰۰مطلب را ذکر کرد که    نیا  دیگروه با  نیا  هاییژگیو  گردی  از.  دارند  هابانک   یبرا  ۹۷/۰

گروه    ن یرا مردها در ا  تی جنس  ن یشتری. بردیتوجه قرار گ  مورد   د یبا  ی ل خی  ها بانک   یامر برا  ن ی. که اباشندیم   ی قیحق 

گروه   نیمشاغل در ا  نیشتری. بباشندیو کمتر م   پلمی د  لاتیتحص  یها داراآن  شتر یب  ،لاتی نظر تحص  . از دهندیم  ل یتشک

از منظر انتظارات و ارزش درک    رانیا  یبانک   ستمی س  هاییبنداز بخش  یک ی.  باشندیکشاورز، کارمند دولت و اصناف م

مهم    شانیا  یبرا  نهیو هز  ییکارا  ،یهستند عامل دسترس  یانی ( مشتر۲۰15)  انو همکار  یشده در مطالعه سرور فرخ

 .باشدیم

  بخش از  نیپژوهش قرار دارند. ا درصد از کل نمونه مورد۲۶ /۲۹: در بخش دوم یی طلا انیمشتر ،خوشه دوم  -۲

در    ۰۰۰/۰را با    ی فراوان  ن یو کمتر  ۲3/۰( با  3جنوب )کد  ی را در شعب شهر  ی فراوان  نی شتری نظر شعبه افتتاح حساب ب

استفاده قرار    مورد  شتریرا ب  هیخدمات پا  زیگروه ن  نیاستفاده ا  نظر خدمات مورد  ( دارند. از۹  غرب )کد  ییشعب روستا

گروه از    ن ی. اکنندیاستفاده م   یحضور  ی شترینظر نحوه استفاده از خدمات ب  گروه از  نی افراد در ا  ، نی. همچندهندیم

  ن یشتری ب.  باشدیم  54/۰با    مت یق   گروه سپرده ارزان  نینوع سپرده ا  شتر یقرار دارند. ب  ییطلا   ان یدر طبقه مشتر  ان یمشتر

  ین شتریبانک ب  ل یگروه از کارت و موبا  ن ی. اباشدیم  ۹4/۰مدت با    در خوشه دوم مربوط به کوتاه  ی تعداد حساب مشتر

  انیخوشه مشتر  نیکرد ا  ان یب  توانیم  ، نی. همچنباشندیم   یهوشمند  یگروه دارا  نیگفت ا  توانیدارند. م  استفاده را

ها  درصد آن  85و    ی قیها حق درصد آن  ۹۹در خوشه دوم    ی. نوع مشترباشندیم  ۲۲/۰با    یی هانهیو هز  ۷4/۰با    یسودآور

  ؛ باشدیم  ی و کارشناس  یکاردان   پلم؛یگروه مربوط به سه رده د  ن یدر ا  لاتیمربوط به تحص  یفراوان  نیشتریمرد باشند. ب

  توانی. در کل مباشندیم  ف افراد کشاورز و اصنا  ن یا  شتری . شغل بباشندیم  لات یتحص  یخوشه دارا   نیا  دهد یکه نشان م 

ها هستند.  بخش  رینسبت به سا  یحساب بلندمدت بالاتر  نیانگی م  یگرفته در بخش دوم دارا   ی جا  انی کرد مشتر  انیب

نسبتاً    انیو مشتر  کنندیبانک استفاده م   لیو موبا  یاز خدمات کارت اعتبار  شتریبخش ب  نیگرفته در ا  یجا   انیمشتر

(  ۲۰13. برادران و همکاران )باشندیدرآمد بانک م   یبرا  ی منبع مهم  انی مشتر  ن یکرد ا  ان ی ب  توانیهستند. م  یسودآور

  نیا  ج یپرداختند. نتا   RFMC افته یبا استفاده از مدل توسعه  ی در صنعت بانکدار  ان یمشتر  ی مطالعه به بخش بند  کی در  

  ی اخوشه  ی از بخش بند  ی ک ی.  ردک  می ( تقسیو آهن   یانقره  ، ییطلا  ، ینی خوشه )خاص، پلات  5را به    انی پژوهش مشتر

 .باشدیم  ییطلا انی(، مشتر۲۰1۲فرد و همکاران )  یبانک صادرات در مطالعه تقو ان یمشتر

مربوط    یفراوان  شتریقرار دارند. ب  ان یدرصد از مشتر  48/1۹: در بخش سوم   ارزشكم  انیمشتر  ،خوشه سوم   -۳

نظر    . از باشدیشرق م  یی مربوط به شعب روستا  ی فراوان  نی جنوب  و کمتر  یبه شعبه افتتاح حساب مربوط به شعب شهر

  ز یبخش ن  نی. نحوه استفاده از خدمات در اپردازندیم  هی بخش به استفاده از خدمات پا  ن یا  ۷5/۰استفاده    خدمات مورد 

  شتریگروه ب  نیقرار دارند. نوع سپرده ا ییدر گروه طلا  یدر طبقه مشتر  انیمشتر  نی. اباشدیم   یصورت حضوربه  شتریب

  لیکارت و موبا شتر یگروه ب ن یا ی کی . نوع خدمات الکترونباشدیمدت م کوتاه  شتریب یو تعداد حساب مشتر مت یق  گران

را در خود    یانی بخش سوم مشتر  ، نیدارند. همچن  ی استفاده را از کارت اعتبار   ن یشتریگروه ب  ن ی. اباشدیم   1۷/۰با    بانک 
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  ی از خدمات کارت اعتبار  اًاکثر  انیگروه از مشتر  نیزا« بودن است. ا  نهیها »هزآن  یژگی و  نیتراست که مهم  داده  یجا

 ۹8/۰بانک دارند.    یرا برا  یسودآور  نیکمتر  و  است  یکی صورت الکترونز اغلب بهیها نو نوع تراکنش آن  کنندیاستفاده م

  ریو ز   پلمیمربوط به افراد د  لاتیتحص  یدرصد مربوط به فراوان  شتریرا مردان و ب  5۹/۰  ، یقیگروه را افراد حق   نیدرصد ا

  نیکمتر  ،گروه  نیبارز ا  یها یژگی. از وباشدیدر مشاغل مربوط به افراد کشاورز م  یفراوان  شتر ی ب  ،نی. همچنباشدیم   پلمید

بانک صادرات در مطالعه    انیمشتر  یاخوشه  یبنداز بخش  یک ی.  باشدیم  ۹8/۲با بانک با    یمدت ارتباط مشتر  نیانگیم

 .باشدیارزش مکم  انیمشتر نیز (۲۰1۲فرد و همکاران ) یتقو

درصد از کل نمونه   ۰4/۷وفادار    ی الماس   ان ی: در بخش چهارم مشتروفادار  ی الماس  انیمشتر   ،خوشه چهارم    -۴

  54/۰را در شعبه اهواز با  یفراوان  نیشترینظر شعبه افتتاح حساب ب از  انیمشتر نیاست. ا داده یپژوهش را در خود جا

گروه    ن یبارز ا  یی هایژگیاز و  یک ی دارند.    ۰۰/۰شمال، جنوب، شرق و غرب با    ییرا در شعب روستا  یفراوان  نیو کمتر

قرار دارند.    یالماس  انیدر طبقه مشتر ان یمشتر نی. اباشدمی ها کل بخش ن یبا بانک در ب یمدت ارتباط مشتر نیشتریب

ا ب  نینوع سپرده در  ب  مت یق   ارزان  شتری بخش  به  ی تعداد حساب مشتر  نیشتریو  نوع  باشدیم  ی حساب جارمربوط   .

در استفاده از کارت،    ۶5/۰استفاده را با    شتریگروه ب  نی. ارد یگیگروه انجام م  ن یدر ا  ی کیصورت الکترونبه  شتر ی تراکنش ب

خدمات    دی خر  فینرخ سود، تخف   فیتخف   ، یکارت اعتبار  ی زشیخدمات انگ  یاز تمام   باً یگروه تقر  نیدارند. ا POS و  لیموبا

درصد    ۹۲/۰بانک به همراه دارند.    یبرا  یی و درآمد بالا  نه یهز  نیکمتر  انیشترم  نیا  ،ن ی. همچنکنندیو ... استفاده م

  پلم ید و فوق  پلمید  لاتیتحص   یمردان و دارا  یفراوان  نیشتر ی. بباشدیم  یقی حق   یبخش مربوط به مشتر  نیدر ا  یفراوان

  نیتر. مهمباشندیم  ریسا و  ی پزشک  ،ی خدمات  کننده، دیازجمله تول  یمشاغل   ی دارا  شتریب ی ق ی حق   انیمشتر  ن ی. اباشندیم

  توانیم   ی صورت کلبه  جهی . درنتباشدیخوشه م   نیگروه است که پردرآمدتر  ن یدرآمد ا  زانیگروه مربوط به م  نیا  ی ژگیو

سطح    ی دارا ،دارند   یبالاتر  لات یها تحصبخش  ریاند که نسبت به ساگرفته ی جا  ی انیکرد که در بخش چهارم مشتر انیب

به سا  ی بالاتر  ار یدرآمد بس  اغلب در شغلبخش  ر ینسبت  و  تولبه  ا یو    ی خدمات  یها ها هستند    ت یفعال  کنندهدیعنوان 

بازار هدف    ن یبخش بهتر  ن یوفادار، ا  ان ی(، مشتر۲۰۲۲و همکاران)  ی شی شده توسط درو  انجام  قاتی . طبق تحق کنندیم

فرد    یبانک صادرات در مطالعه تقو ان یترمش یاخوشه یبند از بخش یک ی ، نیشد. همچن  یی پژوهش آنان شناسا ن یدر ا

 .باشدیوفادار و ارزشمند م  انی(، مشتر۲۰1۲) و خواجوند

است.    داده  یدرصد از کل نمونه پژوهش را در خود جا  1۰/۶: در بخش پنجمخاص  انیمشتر   ، خوشه پنجم  -۵

شمال،    ییرا در شعب روستا  یفراوان  ن یو کمتر  3۷/۰شمال با    یغرب و شعب شهر  یشعبه افتتاح حساب شعب شهر 

نامه  ضمانت  هیاز خدمات پا  نیدرصد و همچن  ۶5صورت  به  ه یاز خدمات پا  زیگروه ن  نیدارند. ا  ۰۰/۰جنوب، شرق و غرب با  

.  باشندیم   یی بالا  ی نیانگی م  یکه دارا   4۷/3  نیانگی م  یبا بانک دارا  ی. مدت ارتباط مشترکنند یاستفاده م  1۲/۰و سپرده  

  گروه معمولاً   ن ی. نوع سپرده اباشدیم  ی و الماس   یانقره  ، ییدر سه گروه طلا  بیبه ترت  انی مشتر  ن یا  یفراوان  نیشتریب

مربوط به نوع    یفراوان  نیشتری. بباشدیم  ۹۷/۰با    یجارحساب  یتعداد حساب مشتر  یفراوان  نیشتریاست. ب  متی ق   ارزان

  انیاست که مشتر  نیشاخص بخش پنجم ا  یها یژگی. از وباشدیم  ۹۷/۰با    POSو    لیاز کارت، موبا  ی کیخدمات الکترون

http://msds.iauzah.ac.ir/


 

 

 

 
 درویشی.............. .................... ............ تمیاهواز با استفاده از الگور یشعب بانک كشاورز انیمشتر رخمین نییو تع یبندبخش 

  

 

263 

.  باشدیم  ۲۰/۰گروه    نیدر ا  نهیهز  زانی. مباشندیم  ریو سا  کننده   دیول ت  یمشاغل  یاست. دارا  داده  یرا در خود جا   یقیحق 

دباشدیم  8۰/۰ها  آن  یسودآور  زانیم از  مشتر  یهایژگ یو  گری.  پا  انی شاخص  خدمات  از  استفاده  پنجم    ه یبخش 

  خش گرفته در ب  ی جا  انی مشتر  ز یمتما  ی هایژگ یوضوح مشخص است که از وبه  ، نینامه و سپرده است. همچنضمانت

 .  ( اشاره کردرنگ یشمینامه و سپرده )ستون به استفاده از نوع خدمات ضمانت توانیپنجم م

 شده است: ارائه ریز ی هاشنهادیهر بخش پ  یاستخراج شده برا رخ میآمده از ندستبه ج یبا استفاده از نتا 

 و ارزشمند  یكلان سنت   ان یاول: مشتر  خوشه

  ی سودآور نیشتریو ب  نهیهز  نِیکمتر نهیو از نظر هز ده دا یرا در خود جا تیجمع  شتریبخش ب  نیا  نکه یتوجه به ا  با

 :شودیارائه م  ریز ی شنهادهایبانک دارند پ یرا برا

  ی خدمات   ریکند تا از سا   یی و راهنما  قیرا تشو  ان یدسته از مشتر  ن یبانک ا  شود یم   شنهاد یبخش پ  نیدر ا •

 استفاده کنند.  ک ی الکترون یبانک و در کل بانکدار لیموبا ، ینترنتی ا یبانک

بلندمدت دعوت و    یها یگذاررا به سپرده  ان یکند مشتر  ی داشته باشد و سع  ژهیبخش توجه و  نیبانک به ا •

 کند.  قیتشو

  ی سپرد گذار   جادیمانند استفاده از ا  یاژهیخدمات و  ان ی بخش از مشتر  نیا   یبرا  شود یم  شنهاد ی به بانک پ •

 کند.    جاد ی ا شتریبا سود ب یطولان

  ی داشته باشد و خدمات بانکدار  ایژهیبرنامه و خدمات و  شان یآن رادارند که  بانک برا  ل یپتانس  ان یمشتر  نیا •

 ها ارائه کند.به آن ی اختصاص

  ییطلا  انیدوم: مشتر   خوشه

مشتر  هایبرنامه  نییتب • عمده  انیمشتر   ن یا  رایز  یی؛ طلا  ان ینگهداشت  تأم  ای حجم  را  بانک  منابع    ن یاز 

 .  کنندیم

  ی برا   ی اختصاص  یبانکدار   های برنامه  نییخرد و تب  ی از بانکدار  یاختصاص   یابی بازار  کی کردن و تفک  یتخصص •

 داشته باشند. یدر پ  ان یمشتر کهینحوبه ان یمشتر ییدارا تیری( جهت مدییطلا انیگروه )مشتر

 ارزشكم  انی سوم: مشتر  خوشه

گروه را از    نی بانک ا  شود یم  شنهاد ی پ  جه یدرنت  کنند؛ یاستفاده م  ی محصول بانک  کی غالباً از    ان یمشتر  نیا •

 به استفاده کند.   قیآگاه و تشو زیخدمات ن ریسا

 حد ممکن برسد. نیخوشه به کمتر نیا های نهیبپردازد که هز هایی تیبانک به انجام فعال •

  زان یم  توانیروش م   ن یبا ا  رایگروه باشد، ز  ن یا  شتری انداز کردن بپس  یافراد برا  نیا  قیبه تشو  د یبانک با •

 گروه را کمتر کرد.  نیا یهانهیهز
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 وفادار   یالماس  انی خوشه چهارم: مشتر  

ا •   تواند یبانک م  جهیدرنت  ،باشندیم  نیوفادارتر  نیخوشه و همچن  نیگروه پردرآمدتر  نیا  نکهیبا توجه به 

 ها ارائه دهد.  آن یبرا شتر یب نهی با هز ی و اختصاص ژهیخدمات و

ا • به  توجه  ب  نیا  نکهیبا  تول  شتریگروه  و  و  شودیم   شنهادیپ   باشند،یم   دکنندهی شاغل  و    ژهیبانک خدمات 

اجرا   یاژهیو  لات یگروه تسه  نیا  یگروه انجام دهد و برا  ن یکلان در ا  هایو پرداخت  افتیدر  یاختصاص برا

 کند.  

ها است.  بخش  ریاز سا  شتر یگرفته در بخش چهارم ب  ی جا  ان ی مدت مشترکوتاه  ز یو ن  ی جار  تعداد حساب  •

 کند. قیبلندمدت تشو یهاسپرده جادیرا به ا انی مشتر ن یتا بانک ا شودیم  شنهادی پ  جهیدرنت

 خاص  ان یپنجم: مشتر  خوشه

مختص به    ی خاص   نیاز خدمات و قوان  دیبانک با  جه یدرنت  ؛دنقرار دار  ی حقوق   ان یمشتر  شتری بخش ب  نیدر ا •

 ها استفاده کند.آن

 یبانک برا  ن یاستفاده از ا  یها براآن  قیتشو  ن یبلندمدت و همچن  یهاسپرده  جادیبه ا  ان یمشتر  نیا  قیتشو •

 . یافتی مبالغ در

 در بانک. ی ها به ماندگارآن قیو تشو ان یمشتر نیا ینگهدار یخاص برا ی ابیبازار هایتیارائه فعال  •

ابانک   ریاز سا  زیمتما  یارائه خدمات  نیو همچن  یک یارائه خدمات متنوع و الکترون •   شنهاد یگروه پ  نیها به 

 شود.یم

 بخش انجام شود. نیا یبرا ی بانک اتی دقت و صحت در انجام عمل شود یم شنهاد یپ •

انجام    یشتریگروه با دقت ب  نیا  یبرا  اتیبه شکا  یدگ ی و رس  رییگینحوة برقراری ارتباط، پ  شودیم  شنهادیپ •

 شود.

 تعارض منافع

 بیان نشده است.  هنویسندگونه تعارض منافع توسط  هیچ
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