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 قدمه م
 و هستند خود شتریگرايم وکار کسب هاي استراتژي کامل تحقق جهت در شرکتها، صنایع از بسیاري در امروز رقابتی بازار در

 يهاروش انواع ارائه. دارند خود کنونی مشتریان حفظ بر تکیه بیشتر، درآمدزایی و خود سود سطح و رقابتی مزیت حفظ براي
 بیشتر دارند یشتريب وسعت کاري حجم نظر از که در صنایعی به خصوص خاص مشتریان به ویژهاي تسهیلات ارائه و تبلیغاتی

سطح  وگذاري رمایهـس ناـیم ارهوـه همکـت ـسات ـینحقیقا نگربیاللی لماسطح بین در ديقتصاا منظاسی ربر. کندمی پیدا نمود
ر تخصیص سرمایه به دکشورهایی با الگویی کارآمد ه کـین معنا ابه  .دارد دجوودیکی بطه نزرا هارکشو ديقتصاافت پیشر
و  تجهیزباشند. الاتري برخوردار میدر نتیجه رفاه اجتماعی بپیشرفت اقتصادي و  ازغلب ا ،هاي مختلف اقتصاديبخش

پذیرید که بازار اعتبارات بانکی قسمتی هاي اقتصادي از طریق بازار مالی صورت میتـه فعالیـبري اذگـتخصیصمنابع سرمایه
 ).54: 1395از این بازار است (احمدي و ناصر،

 وسعت کاري حجم نظر از که درصنایعی بخصوص خاص مشتریان به ویژهاي تسهیلات ارائه و تبلیغاتی يهاروش انواع ارائه
 ارزش بر و شده بنا رکتهاش و مشتري بین ارزش مبادله بر مشتري، با ارتباط مدیریت. کندمی پیدا نمود بیشتر دارند بیشتري
 ارزش ایجاد مبناي بر شتریانم با بلندمدت ارتباط توسعه براي شرکتها تلاش ،بنابراین کندمی تاکید ارتباط این در شده ایجاد
 جدید متون در که ستا مباحثی جمله از بازار تقسیم. باشد می مشتري با ارتباط مدیریت اصلی اهداف از طرف دو هر براي

مشتریانی  زیع اعتبار خرید میانهاي مناسب جهت تخصیص بهینه اعتبار و تواستفاده از مدل .است گرفته قرار تأکید مورد بازاریابی
 بنديرتبهاعتباري قرار دارد.  بنديرتبهدر کنار روش امتیازدهی اعتباري روش  برخوردارند اهمیت بسزایی دارد. که از اعتبار بالایی

ناب از اعطا وام به متقاضایان اعتباري در واقع روشی براي شناسایی و موافقت با اعطاي وام به متقاضایان با ریسک پایین و اجت
  .)134: 1395،و همکاران مهرگانباشد (بندي آنها میک بالا از طریق طبقهبا ریس

 نمی را خریداران همه مشتریان،رضایت و بازار در موجود تفاوتهاي به توجه بدون ،بازاریابی در یکسان يهاروش کارگیري هب
 ارتباطی سازمان که است آن مستلزم باشد موفق بتواند CRM اینکه براي). 60: 1386(حسنقلی پور و همکاران، کرد جلب توان

 سفارشسازي خدمات پردازند، می خود مشتریان ارزشیابی به درستی به که موسساتی. باشد داشته خود مشتریان با انعطافپذیر
 مشتریان توان می راه این از چون شود می آنها سودآوري افزایش باعث کار این دهند می ارائه متنوع مشتریان براي را شدهاي

 اطلاعات این از استفاده و مشتریان ارزش اندازهگیري دنبال به زیادي هاي شرکت). 2: 1،2010(یی هو کرد حفظ را ازرش پر
 رقابت دلیل به اخیر سالهاي در ).2001، 2(پتر و همکاران هستند آنها سودآوري پتانسیل افزایش و مشتریان حفظ مدیریت در

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Yi-Hui 
2  Peter & et al  
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 براساس اعتبارسنجی مدیران اغلب .است شده تبدیل چالشی و حیاتی موضوعات از یکی به اعتبارسنجی ،اعتباري صنعت در شدید
 ).2-4: 2018(مقدم،  شود می اعتباري ریسک افزایش باعث این که پردازند می خود متقاضیان اعتبار ارزیابی به خود، تجربیات

 مشتریان وقتی. آید می حساب به سهام اعتباري خرید حوزه در مهمی موضوع اعتبار اعطاي براي مشتریان ارزیابی شک بدون
 مشتریان از یبعض که شود می باعث هم شود سوده پر گروه ریزش باعث است ممکن هم شود نمی شناسایی درستی به هدف
 موسسه دهی سود طرفی از یجهنت در کنند، بازپرداخت را خود هاي بدهی نتوانند شده داده بیشتر تسهیلات آنها به اشتباه به که

ش می دهد. بنابراین مالی وام دهنده افزای سازمان براي را اقتصادي شکست امکان دیگر طرف از و دهد می کاهش را مالی
ري یکی از مسایل مرتبط بهبود در امر تصمیم گیري در مورد اعطاي تسهیلات به مشتریان شرکت کارگزاري و درجه بندي اعتبا

صیص اعتباري به فراخور کت هاي کارگزاري می باشد. به عبارتی مساله رتبه بندي اعتباري و تخبا مدیریت ریسک اعتباري شر
بهینه اعتبار و توزیع  لذا استفاده از مدل هاي مناسب جهت تخصیص .اعتبار، گریبانگیر بسیاري از مراکز تصمیم گیري است

 ت بسزایی دارد. اعتبار خرید میان مشتریانی که از اعتبار بالایی برخوردارند اهمی
ما انجام می گیرد که برپایه  همانند آنچه که اکنون در کشور ،ي سنتی تصمیم گیري در مورد اعطاي اعتبار به متقاضیانهاروش

یان همگن با ارزش ها می توانند با مدلهاي دادهکاوي مشتردیگر جوابگو نخواهد بود. شرکت ،قضاوت شخصی استوار است
و از این راه ) 2012مکاران، ه(حسن زاده و  کوچکتر مشابه قرار دهند تا به تقسیم بندي بازار بپردازندیکسان را در خوشه هاي 

 ).2: 2010(یی هو،  تمرکز و تلاش خود را به شناسایی فرصت ها و ارائه خدمات به شیوه سفارشی مبذول دارد
، نظارت دقیق تر بر سریعتر تصمیم هاي اعتباريمزایاي اعتبارسنجی شامل کاهش هزینه هاي تحلیل اعتبار، امکان اتخاذ 

 ).5: 2009(خان بابایی،... می باشد .حساب هاي موجود و
بارسنجی پرداخته  این تحقیق به این صورت سازماندهی شده است: در بخش دوم به بررسی ادبیات موضوع تحقیق یعنی اعت

حقیق دارد. بخش می شود. بخش سوم اختصاص به روش تشده و کارهاي که در گذشته در این زمینه انجام شده است بیان 
ت پنجم نتیجه گیري تها در قسمو انجام روند اعتبارسنجی مشتریان شرح داده شده است و در ان هادادهسازي  چهارم نحوه آماده

 .گفته می شود

 و پیشینه پژوهش  مبانی نظري 
هاي اعتبارسنجی مشتریان، یوهاز جمله تسهیلات اعطایی می باشد. شاعتبارسنجی یعنی سنجیدن ظرفیت افراد در استفاده از منابع 

عطاي تسهیلات به ااساس رتبه بندي یا رتبه سنجی مشتریان است و هدف اصلی از آن، فراهم آوردن اطلاعات لازم براي 
هاي باشد. با شیوه، مییهرمایه گذاران در بازارهاي سرمابازار بورس و براي س ، ن در بانکها و مؤسسات تأمین مالیمشتریا

 توان ریسک سرمایه گذاري براي سرمایه گذاران را پیش بینی و برآورد کرد. اعتبارسنجی می
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 سنجش براي کیفی ساده يهاروش ازموسسات اعتباري در گذشته به علت محدودیت در منابع و دسترسی به اطلاعات مشتریان 
  ).2019(جمشیدي،شدند یريگ تصمیم عرصه وارد طولانی نسبتا زمان مدت از عدب کمی يهاروش. کردندمی استفاده آنها اعتبار

 تقاضاي ارزیابی سیستم ولینا عنوان به) 1936( »فیشر« مطالعه به توان می میان این در که شده انجام زمینه این در تحقیقاتی
 عنوان به  - گرفت صورت فیشر نتایج از ستفادها با و »ممیزي تحلیل« از استفاده با که -)1941( »دوراند « مطالعه و اعتبار
 . کرد اشاره حاضر زمان در اعتباري امتیازدهی هاي سیستم اولین

 اعتباري امتیازدهی یارزیاب جهت مناسب مدلهایی اقتصادي، محیط و ها فعالیت پیچیدگی به توجه با باید اعتباري موسسات
 تغییر کمی با معیار ینا شده، استفاده اعتباري گیري تصمیم براي �5یار مع بزرگ مشتریان خصوص در. کنند انتخاب مشتریان

 فردي، هاي - ویژگی شامل 5C مدل معیارهاي. دارد وجود نیز دیگري معیارهاي البته ،رود بکار مشتریان تمام براي تواند می
  ).2019(موسوي و قلی پور،  باشندمی اقتصادي شرایط و  وثیقه سرمایه، ظرفیت،

ند تا فرایند ارزیابی مشتریان و ابزار مختلف براي تصمیم گیري خودکار بهره گیر هاروشموسسات اعتباري تلاش می کنند تا از 
ي کلاسیک مختلفی نظیر تجزیه و هاروشرا بهبود بخشند و مدیران را در پیش بینی و تصمیم گیري یاري دهند. در گذشته 

).5: 2016دیان،(رشی باینري، روش حداقل براي اعتبارسنجی استفاده شده است درخت ،رگرسیون خطی ،تحلیل ممیزي خطی  
ی و الگوریتم علاوه بر این چند روش برجسته در هوش مصنوعی همچون سیستم هاي خبره، سیستم فازي، شبکه هاي عصب

: 2018(مقدم، ا داشته استروان در این میان شبکه عصبی بهترین ت ،ژنتیک نیز براي اعتبارسنجی مورد استفاده قرار گرفته است
 اما این مورد براي همه مواقع ممکن است عمومیت نداشته باشد. ). 2

ي هادادهکاوي می تواند به شرکت ها براي کسب وکار مهم خود کمک کند تا به سرعت مشتریان خود را از ي دادههاروش
ستفاده از تاکتیکهاي مناسب به افزایش ارزش مشتري و بهبود پیچیده بشناسند و تفکیک کنند و براي درك و تعامل با آنها با ا

این روشن است که افراد مختلف نیازهاي  ).2-7: 2010(یی هو، مزیت رقابتی خود نسبت به شرکت هاي دیگر استفاده کنند 
مه هاي متناسب آنها آنها را به بخش هاي کوچکتر تقسیم می کنیم تا برنا ،متفاوتی دارند. براي پاسخگویی به نیازهاي مختلف

شناخت درست از مشتري اجازه می دهد تا شرکت ها به ارائه تعرفه خاص مطابق با ویژگی  .)1،2008(لیو وانگطرح ریزي شود
 ).2،2011د (لوپزو همکارانیا خاص و یا تفکیک شده بپردازن هاي بیرونی و ذاتی از مشتریان با کشف مشتریان غیر معمولی و

ي پارامتریک و ناپارامتریک تقریبا زیاد بوده و شامل موارد هاروشاز کشور در زمینه اعتبارسنجی مبتنی بر وسعت مطالعات خارج 
ي انتخاب ویژگی ها، تحلیل هاروشتحلیل مولفه هاي اساسی و برخی   ،زیر است : رگرسیون لجستیک، مدل پروبیت و لوجیت

 ،هاي عصبی - شبکه گیري، تصمیم درخت مختلف يها مدل ،MARS روش ،SOM روش ،Naive Bayesتمایزي، روش 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  Liu & Ong 
2  López & et al 
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 ،ها، الگوریتم پس انتشار شبکه عصبیماشین بردار پشتیبان، سیستم هاي خبره، منطق فازي، مدلهاي ترکیبی طبقه کننده
Bagging،Boosting، دیگر.یک و ترکیب برخی موارد فوق با همنزدیک ترین همسایه و الگوریتم ژنت 

بندي، تقسیم می کنند. ایده ارزیابی پارامتري و درخت دسته مدلهاي رتبه بندي اعتباري را در دو گروه »کیس« و» فرنس«
یستم ارزیابی تقاضانامه اولین س 1938مطرح  شد. التمن در سال  1936جداسازي گروهها در یک جمعیت به وسیله فیشر در سال 

داره ملی تحقیقات اقتصادي ایک پروژه تحقیقاتی براي  1941ند در سال معیار توسعه داد. دورا 5هاي اعتباري را با بکارگیري 
مایرزو هنرجی آنالیز  1963ال باشند. در س -آمریکا انجام داد. ایشان بنیانگذار سیستم هاي رتبه بندي اعتبار به روش کنونی می 
رتبه بندي شرکت ها با  براي 1968سال  ممیزي چند متغیره براي رتبه بندي اعتباري مشتریان ارائه نمودند. مور و کلن در

رایانان نسل دوم این مدل را معرفی هالدمن و نا -التمن  1977استفاده از روش آنالیز ممیزي چند متغیره ارائه کردند. در سال 
 ته شد. رگرسیون لجستیک و برنامه ریزي خطی براي ارزیابی اعتبار مشتریان بکار گرف 1980کردند. در سال 

ه و تحلیل ممیزي خطی و ي نظیر تجزیهاروشپژوهشی انجام دادند که طی آن با استفاده از  1998همکاران در سال دسایی و 
سترالیا به سه طبقه خوب، رگرسیون لجستیک اقدام به طبقه بندي مشتریان وامهاي بین المللی در سه کشور آمریکا، آلمان و ا

 ضعیف و بد نمودند. 
ارد و در ادامه با استفاده از دوهش به این نتیجه رسیدند که طبقه بندي به دو دسته خوب و بد ارجحیت محققان البته در پایان پژ

بندي مشتریان خوب  ي جمع آوري شده از شبکه هاي عصبی مصنوعی به منظور طبقههادادهمتغیرهاي تعیین شده و مجموع 
 فاصل حد ذکرشده، کشور سه در شده اتخاذ اعتبارات به مربوط اطلاعات از استفاده با پژوهش اینو بد بهره بردند. محققان در 

 اعتباري هاي کارت عدادت از است عبارت فهرست این که رسیدند اعتبار کننده بینی پیش هاي فهرست به 1991 تا 1988 سالهاي
 در مشتري حسابی بد آمد،در با متناسب ماهانه پرداخت ،فعلی شغل در سابقه مدت ،درآمدها سایر و حقوق منزل، مالکیت ،اصلی

  .دیگر موارد و فعال حسابهاي تعداد ،گذشته ماه 12
 عددي، تحلیل و تجزیه يهاروش و عصبی شبکه از استفاده با آن در که شد انجام 2000 سال در » وست« توسط پژوهشی
 طبقه ،اعتبار تاریخ حساب، عمر طول چون مختلفی معیارهاي از پژوهش این در. شدند تقسیم بد و خوب دسته دو به مشتریان

 . شد استفاده اعتبارسنجی سیستم توسعه براي.. .و شخصی هاي دارایی ،شغلی بندي
 الگو، این در. شد ارائه 1994 سال در هیوز توسط که است RFM الگوي مشتري، ارزشیابی تحلیل در مطرح يهاروش از یکی

، 1(بیدباد شودمی گیرياندازه خرید پولی ارزش و خرید تکرار ،)خرید آخرین تازگی( تأخر متغیر سه از استفاده با مشتریان تفاوت
 بیشتر بگیرد، صورت مشتري با جدیدي تراکنش آنکه احتمال باشد، بیشتر F و R چه هر که دهدمی نشان هابررسی. )2010
  .است بیشتر خرید براي مشتري بازگشت احتمال باشد بیشتر M هرچه و بود خواهد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  Beedbad 
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. هستند کارا بسیار مشتریان بندي رتبه براي RFM هاي متغیر که است داده نشان) 1997( 8 نوئل مطالعات .)2015، 1(وو و لین
 زمان متغیر دو کردن اضافه با که کردند استفاده RFM متغیرهاي از مستقیم بازاریابی روش انتخاب براي )2009(همکاران و یه

 گوناگون کاربردهاي الگو این). 5869: 2009، 2(یه و همکاران دهدمی بسط را RFM الگوي ریزش، احتمال و خرید اولین
 استفاده بازاریابی بهینه هايسیاست تعیین منظور به مشتریان بنديبخش براي الگو این از جانکرا .است داشته نیز دیگري
: 4،2004(هسیه است شده استفاده مشتریان بندي رتبه جهت مدل این از دیگري مطالعه در. )3،2004(جانکرا و همکاراننمود
) 2004( هسیه ).9: 2007(سهرابی و خانلري، اندکرده استفاده مشتري عمر دوره ارزش محاسبه جهت مدل این از نیز برخی. )625
. داد پیشنهاد بانک اعتباري کارت مشتریان مدیریت براي را رفتاري امتیازدهی مدل و دادهکاوي سازي یکپارچه خود تحقیق در
 هاي گزارش بندي رتبه و فرکانس ،تاخر و بازپرداخت رفتار براساس مشتریان گروههاي شناسایی براي SOM عصبی شبکه از

گروهی از مشتریان با  هاي ویژگی سپس. کردند بندي طبقه سودآور عمده گروه سه به را بانک مشتریان. کرد استفاده پولی
تعیین شد. این مطالعه نشان می دهد که شناسایی از راه یک مدل امتیازدهی رفتاري ویژگی  9استفاده از قوانین انجمنی اپریوري 

 . )5،2004(هسیه هاي مفید مشتري را بیان می کند و تسهیل توسعه استراتژي بازاریابی را به همراه دارد
از ترکیبی از چند روش براي عملیات اعتبارسنجی استفاده شده از جمله این کارها در مقاله اي لوپز و در سال هاي اخیر استفاده 

) الگوریتمی را براي رتبه بندي اعتباري مشترکان برق براي دادن تعرفه هاي خاص و مختلف ارایه کردند. 2011همکارانش (
Hopfieldالگوریتم بکار رفته  .ایج بکار رفته را حل کرده استآنان بیان نمودند که این الگوریتم مشکلات الگوریتم هاي ر

K-Means الگوریتم  وسیله به شده ارائه اولیه هاي حل راه بودن اتفاقی رویکرد این .استK-Means  را حذف می کند و بر
الگوریتم از لحاظ  .استفاده شده است H-ANN 10اساس آن به مطلوب جهانی نزدیک می شود. در این الگوریتم از ویژگی هاي 
)، شبکه Fتغییرات به دنبال لیدر( ،)DM and DWشاخص اعتبار با الگوریتم هاي دیگر از جمله الگوریتم هاي سلسله مراتبی (

از هر الگوریتم و هر  هادادههمواره با استفاده از توصیف  ،H)،K(K-means )،SOM–K-Meansهاي عصبی مکرر هاپفیلد(
-Hدر تجزیه و تحلیل شاخص ها، نتایج به دست آمده توسط   .) مقایسه شده استMIA13 DBI and12 ,CH11شاخص (
ANN-K هایی است که به وسیله الگوریتم پایه (  -بهتر از آنK وH  و (KSOM  به دست آمده و شبیه به آنهایی است که

 ).6،2002(فوس و استوندست آمده هستند به Fهاي و الگوریتم DM،DWتوسط 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  Wu & Lin 
2  Yeh & et al 
3  Jonkera 
4  Hsieh 
5  Hsieh 
6  Foss & Stone 
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 ی پژوهشروش شناس

 )RFM مدل(مدل مورد استفاده در تحقیق 
پول.  ،این روش شامل سه متغیر است که عبارتند از تاخر، فرکانس .متداولترین روش تقسیم بندي مشتریان است RFMمدل 
یک مدل مبتنی بر رفتار است که براي آنالیز رفتار یک مشتري و سپس پیش بینی کردن او بر اساس رفتارش در  RFMمدل 

شاخص تأخر اغلب مهمترین متغیر می باشد.  RFMدر بین متغیرهاي ). 2009(یه و همکاران،  بانک اطلاعات استفاده می شود
هستند و بر اساس طبیعت محصولات  Firm-Specificدر واقع  RFM با این حال براساس مطالعات انجام شده گذشته متغیرهاي

 ). 279: 1،2008(لومسدن و همکارانشرکت اهمیت آنها فرق می کند 

 تشریح مدل و ابزارهاي مورد استفاده 
 اسمی مبلغ ،M و مشخص زمانی دوره یک در خریدها تعداد ،F حال، زمان تا مشتري خرید آخرین، فاصله زمانی Rدر این الگو 

 اولیه يهاداده تبدیل براي RFM مدل از تحقیق این ).8394: 2010، 2(وانگ شود می تعریف موردنظر دوره در شده خریداري
 شده انجام آنها محاسبه نحوه در تغییراتی نتیجه در است کرده استفاده بندي خوشه الگوریتم در استفاده براي دلخواه فرم به

 تعداد: تناوب شاخص ماهها؛ کل تعداد بر تقسیم ندارد مانده، فیلد در منفی مقدار مشتري که ماههاي تعداد: تاخر شاخص .است
 در زمانی دوره این طول در را مشتري گردش مجموع :پولی شاخص دارد؛ بستانکاري و بدهکاري تراکنش مشتري که ماههاي

 . شد گذاريبرچسب بازه 12 در که گرفتیم نظر

 K-meansو تکنیک  RFMبا مدل  خوشه بندي
ي گروه هاي مختلف باید هادادهي موجود را به چند گروه تقسیم کرده به طوري که هادادههدف از خوشه بندي این است که 

یه باشند. وظیفه خوشه بندي ي موجود در یک گروه باید بسیار به هم شبهادادهحداکثر تفاوت ممکن را با هم داشته باشند و 
بقه بندي در خوشه بندي اگون به تعدادي از زیر گروه ها و یا خوشه هاي شبیه تر می باشند. برخلاف طتقسیم گروه هاي گون

بارتی یک جمعیت عگروه ها از قبل مشخص نیستند و معلوم نیست که برحسب کدام خصوصیت گروه بندي صورت می گیرد. به 
این است که در خوشه بندي،  و فرق آن با طبقه بندي در دکنمینامنظم را به مجموعه اي از زیر گروه هاي منظم تقسیم بندي 

 .شودمیرت گفته براي همین به خوشه بندي طبقه بندي بدون نظا .)2011(هان و کامبر، طبقه ها از قبل مشخص نیستند
لاعات در مورد ان براي کسب اطبه چند گروه منطقی و توجیه پذیر تقسیم شدند از این تقسیم بندي می تو هادادهپس از این که 

 را نام برد. k- Meansوان الگوریتم ي جدید استفاده کنیم. از مهم ترین الگوریتم هاي خوشه بندي می تهادادهیا تقسیم  هاداده
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1  Lumsden & et al 
2  Wang 
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 )K  )K _meansروش میانگین 
به  kیانگین ی الگوریتم م. مراحل اساسشودمیاین روش به علت سادگی بسیار متداول می باشد و به شیوه هاي مختلف انجام 

 شرح زیر است:
 ها.اند و محاسبه میانگین دستهر تصادفی انتخاب شدهدسته که شامل نمونه هایی است که به طو kانتخاب یک بخش اولیه با  -
 به وسیله تعیین هر نمونه با مرکزیت نزدیک ترین دسته. ایجاد یک بخش جدید -
 اصلی محاسبه مراکز دسته جدید به عنوان دسته هاي -
 سوم تا یک مقدار مطلوب از عملکرد معیار به دست آید.  تکرار مراحل دوم و -

ها تعیین شده، مشتریان ها، ارزش خوشهپس از مشخص کردن خوشه .ي مختلف صورت می گیردهاروشخود به  kانتخاب 
ها به منظور شناخت خشهاي خاص هر بخش استخراج شده و تحلیل بشود ویژگیگردند و سعی میوفادار سازمان مشخص می

لبته در تمامی محاسبات معمولی از پرکاربردترین مدلهاي بخش بندي مشتري در دنیاست.ا RFMهر چه بهتر آن انجام شود. مدل 
دخیل  Mرا در شاخص  )  ارزش زمانی پول NPVاز طریق خالص ارزش فعلی ( شودمیهر جا که میانگین ارزش پولی محاسبه 

توسعه  RFMا با معمولی  ر RFMو در نهایت نتایج    Mدون دخیل کردن ارزش زمانی پول در شاخص میکنیم و یکبار هم ب
د شد که بر اساس ) استفاده خواهK(میانگین  K _meansیافته با هم مقایسه میکنیم . براي خوشه بندي مشتریان از روش

وشه ها این الگوریتم تنظیم ختفاوتها با مشتریان سایر خوشه بندي مشتریان در یک خوشه بر مبناي بیشترین شباهتها و بیشترین 
  شده است که یکی از پرکاربردترین الگوریتمهاي خوشه بندي می باشد .

 RFMي تراکنش آنها بر اساس مدل هادادهي جمعیت شناختی ثبت شده مشتریان و هادادهبندي، ابتدا کل در این فرآیند بخش
طبق توافق کارشناسان خبره بانک بر اساس  RFMهاي ب شاخصدهی مناسهمچنین وزن. گرددآوري میبندي شده، جمعرتبه

امتیازي تخصیص  RFMسپس به تک تک مشتریان بر اساس مدل شود. انجام می AHPي امتیازدهی همچون هاروشیکی از 
کاوي جهت ي دادههاروشبندي از خوشههاي ایجاد گردد. براي انجام این امر از تکنیک هادر مرحله بعد باید بخششود. داده می
(متوسط کا) است. پس از مشخص  Kبندي مورد استفاده نیز روش میانگین روش خوشهشود. استفاده می هادادهبندي بخش

هاي خاص هر شود ویژگیگردند و سعی میها تعیین شده، مشتریان وفادار سازمان مشخص میها، ارزش خوشهکردن خوشه
هاي ها به منظور شناخت هر چه بهتر آن انجام شود. در نهایت جهت تدوین استراتژيشده و تحلیل بخشبخش استخراج 

هاي بانک، براي ارائه خدمات بهتر به هر بخش از ها و استراتژيبازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتریان با در نظر گرفتن سیاست
باشد. هاي مشتریان میي جمعیت نگاري و تراکنشهادادهاول آن جمع آوري  مرحلهگردد.مشتریان، پیشنهاداتی کاربردي ارائه می

پیش از عملیات ارزش کنار گذاشته شوند. ي بیهادادهصورت پذیرد تا  هادادهدر مرحله دوم باید عملیات پاکسازي و پالایش 
ور با مدیران ارشد بانک و گروهی استفاده گردیده است، به این منظ AHPاز روش  RFMپاکسازي نوبت استخراج متغیرهاي 

هاي و وزن RFMبندي مشتریان با استفاده از تکنیک مرحله بعد نوبت به بخشهایی صورت گرفت. از کارشناسان مصاحبه
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هاي بازاریابی ارائه است. در مرحله آخر استراتژيK-Meansبندي مانند هاي بخشمحاسبه شده و با کمک گرفتن از الگوریتم
همچنین از نتایج بخش بندي میتوان گردد. هاي مدیریت ارتباط مشتریان، براي هر بخش از مشتریان تدوین میژيو استرات

ضریب تسهیلات اعطایی به مشتریان هر خوشه را به دست آورد.

) RFMفلوچارت مدل مورد استفاده در تحقیق (مدل
          قیق نمایش داده شده است .مدل مورد استفاده در این تح،در ادامه در قالب یک فلوچارت

مدل مورد استفاده در تحقیقفلوچارت -1شکل 

مشتریانگسترده هاي جمع آوري داده

هاي مربوط به متغیرهاي محاسبه وزنهاي گسترده مشتریانپالایش داده
با به کارگیري RFMمدل 

AHPتکنیک

بندي مشتریانبراي بخشK-meansبه کارگیري الگوریتم 

و تعیین ضریب تسهیلات اعطاییها براي تعیین مشتریان وفادارترمشخص کردن ارزش خوشه

هاي هاي بازاریابی و تدوین استراتژيارائه استراتژي CRM اي برتر براي ارائه هو تعیین خوشه مشتریانهايبراي بخش
تسهیلات اعتباري متناسب با اعتبارسنجی انجام شده

RFMمحاسبه متغیرهاي مدل
یکبار با دخیل کردن ارزش زمانی پول و یکبار به دون آن
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 روند انجام پژوهش
ز امعمولی  RFMاکتشافی به شمار می رود. مدل  –پژوهش حاضر بر اساس هدف پژوهش جزء پژوهشهاي توصیفی 

 شودمیش پولی محاسبه پرکاربردترین مدلهاي بخش بندي مشتري در دنیاست.البته در تمامی محاسبات هر جا که میانگین ارز
یل کردن ارزش دخیل میکنیم و یکبار هم بدون دخ M)  ارزش زمانی پول را در شاخص  NPVاز طریق خالص ارزش فعلی (

نیم . براي خوشه بندي توسعه یافته با هم مقایسه میک RFMمعمولی  را با  RFMو در نهایت نتایج    Mانی پول در شاخص زم
شه بر مبناي ) استفاده خواهد شد که بر اساس خوشه بندي مشتریان در یک خوK(میانگین  K _meansمشتریان از روش 

کی از پرکاربردترین یایر خوشه ها این الگوریتم تنظیم شده است که بیشترین شباهتها و بیشترین تفاوتها با مشتریان س
  الگوریتمهاي خوشه بندي می باشد .

 RFMي تراکنش آنها بر اساس مدل هادادهي جمعیت شناختی ثبت شده مشتریان و هادادهبندي، ابتدا کل در این فرآیند بخش
نک بر اساس طبق توافق کارشناسان خبره با RFMهاي ب شاخصسدهی مناهمچنین وزنگردد. آوري میبندي شده، جمعرتبه

یازي تخصیص امت RFMسپس به تک تک مشتریان بر اساس مدل شود. انجام می AHPي امتیازدهی همچون هاروشیکی از 
کاوي جهت داده يهاروشبندي از هاي خوشهایجاد گردد. براي انجام این امر از تکنیک هادر مرحله بعد باید بخششود. داده می
ست. پس از مشخص ا(متوسط کا)  Kبندي مورد استفاده نیز روش میانگین روش خوشهشود. استفاده می هادادهبندي بخش

هاي خاص هر شود ویژگیگردند و سعی میها تعیین شده، مشتریان وفادار سازمان مشخص میها، ارزش خوشهکردن خوشه
هاي استراتژي به منظور شناخت هر چه بهتر آن انجام شود. در نهایت جهت تدوینها بخش استخراج شده و تحلیل بخش

ائه خدمات بهتر به هر بخش از هاي بانک، براي ارها و استراتژيبازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتریان با در نظر گرفتن سیاست
باشد. هاي مشتریان میراکنشتي جمعیت نگاري و هادهدامرحله اول آن جمع آوري گردد.مشتریان، پیشنهاداتی کاربردي ارائه می

پیش از عملیات ارزش کنار گذاشته شوند. ي بیهادادهصورت پذیرد تا  هادادهدر مرحله دوم باید عملیات پاکسازي و پالایش 
انک و گروهی رشد باستفاده گردیده است، به این منظور با مدیران ا AHPاز روش  RFMپاکسازي نوبت استخراج متغیرهاي 

هاي و وزن RFM بندي مشتریان با استفاده از تکنیکمرحله بعد نوبت به بخشهایی صورت گرفت. از کارشناسان مصاحبه
هاي بازاریابی ارائه خر استراتژيآاست. در مرحله  K-Meansبندي مانند هاي بخشمحاسبه شده و با کمک گرفتن از الگوریتم

ج بخش بندي میتوان همچنین از نتایگردد. ط مشتریان، براي هر بخش از مشتریان تدوین میهاي مدیریت ارتباو استراتژي
 ضریب تسهیلات اعطایی به مشتریان هر خوشه را به دست آورد.

استفاده از سوابق تراکنش هاي  هادادهروش گردآوري اطلاعات، مطالعات میدانی می باشد بدین ترتیب که  محل گردآوري 
ین بانک استخراج شده اده در بانک اطلاعاتی و شبکه هاي کامپیوتري بانک ملت می باشد که از سرور مرکزي مشتریان ثبت ش

) استخراج خواهد شد 1397لی ا 1390ساله (در فاصله سالهاي  8در بازه  هادادهاست. به لحاظ قلمرو زمانی و مکانی پژوهش، 
 ت ایران استخراج شده است.صرفا از مشتریان بانک مل هادادهمکانی  لذا به لحاظ زمانی مطالعه مقطعی می باشد و از لحاظ



 2چهاردهم، شماره ، دوره نامه مطالعات کمی در مدیریتفصل                                                                       62 

 

بکه هاي کامپیوتري بانک ملت استفاده از سوابق تراکنش هاي مشتریان ثبت شده در بانک اطلاعاتی و ش هادادهابزار گردآوري 
 ایران می باشد که از سرور مرکزي این بانک استخراج شده است.

 هاي پژوهش  فرضیه
یج حاصله از توسعه  مدل معمولی (بدون در نظر گرفتن ارزش زمانی پول) با نتا RFM: نتایج حاصله از بکارگیري مدل 1فرضیه 
RFM  ی خواهد داشت.(با احتساب ارزش زمانی پول در محاسبات شاخصهاي مدل) تفاوت معنا داري در اقتصاد هاي تورم 
 تقاء می یابد.تفاده از مدل توسعه یافته به میزان قابل توجهی ار: میزان سودآوري و بازده بانک با اس2فرضیه 
 RFMدر مدل  NPVعلی : از آنجا که ارزش زمانی پول و تاثیر آن را در مدل می توان با وارد کردن خالص ارزش ف3فرضیه 

ده را نیز از توسعه مدل  بدین به دست آورد لذا میزان تاثیرگذاري آن بر مدیریت ریسک اعتباري مشتریان و در نتیجه افزایش باز
 روش میتوان استخراج کرد. (البته با اندکی تغییر در شاخصهاي مدل)

 اهداف پژوهش
براي مدیریت ارتباط با  هدف اول این پژوهش شناسایی مشتریان وفادارتر از طریق بخش بندي مشتریان و تعیین استراتژیهایی

 ی باشد .تی ، اعتباري و غیره براي افزایش سودآوري بانک ماین مشتریان به لحاظ بسته هاي تشویقی ، خدما
نظر گرفتن ارزش  هدف دوم این پژوهش کاهش ریسک اعتباري مشتري و افزایش بازده و سودآوري بانک است  البته با در

 RFMان ذکر است مدل در هر دو هدف مذکور . شای   RFMزمانی پول و وارد کردن آن در محاسبات و معیارها در توسعه مدل 
در اقتصاد ایران و عدم  معمولی از پرکاربردترین مدلهاي بخش بندي مشتري در دنیاست ولی با توجه به نوسانات شدید تورمی

قتصادي ن در شرایط ادخالت ارزش زمانی پول در محاسبات شاخصهاي این مدل ، این امر نقطه ضعف این مدل در بکارگیري آ
این مدل ، این پژوهش وارد  سازيبهینهکه تورمهاي بالایی دارند لذا براي توسعه و  شودمیکشورهایی همچون ایران محسوب 

ه این مدل توسعه پیدا کرده و براي تا با این اقدام نوآوران کندمیکردن ارزش زمانی پول را در معیارها و شاخصاي مدل پیشنهاد 
ین مدیریت ریسک اعتباري ب و سازگار باشد و نتایج دقیقتري براي مدیریت ارتباط با مشتریان و همچنشرایط تورمی نیز مناس

  مشتریان ارائه نماید.
 ش توصیف و تجزیه و تحلیل اطلاعاترو

اکتشافی به شمار می رود . براي خوشه بندي مشتریان از  –پژوهش حاضر بر اساس هدف پژوهش جزء پژوهشهاي توصیفی 
) استفاده خواهد شد که بر اساس خوشه بندي مشتریان در یک خوشه بر مبناي بیشترین شباهتها K(میانگین  K _meansروش 

و بیشترین تفاوتها با مشتریان سایر خوشه ها این الگوریتم تنظیم شده است که یکی از پرکاربردترین الگوریتمهاي خوشه بندي 
(میانگین ارزش پولی حسابهاي مشتري با در نظر گرفتن  M(تناوب) و  F  (تازگی) ، Rمی باشد . پس از محاسبه شاخصهاي 



 63 مطالعات کمی در مدیریت صنعت بانکداري.../ مرادي و همکاران

) و نرمالایز کردن این شاخصها و محاسبه وزن شاخصها ، مشتریان NPVارزش زمانی پول از طریق محاسبه خالص ارزش فعلی 
کرد . خوشه اي که بالاترین عدد  يبندرتبهخوشه ها را میتوان میزان وفاداریشان را از طریق فرمول رتبه دهی جامع هر خوشه ، 

 را در این فرمول احصاء نماید رتبه اول وفاداري و سودآوري را خواهد داشت 
 فرمول رتبه دهی جامع :

j
RR

j
FF

j
MM

j
I CWCWCWIC ... 

براي این منظور میتوان  همچنین می توان از آنالیز نتایج حاصله براي مدیریت ریسک اعتباري مشتریان نیز استفاده کرد که
جدید نمود  بنديتبهربه  شاخص بازپرداخت تسهیلات در موعد مقرر  RFMخوشه هاي برتر را با تغییر یکی از شاخصهاي مدل 

 ه خوشه هاي برتر قابل محاسبه خواهد بود.که از این طریق ضریب تسهیلات اعطایی ب
 پژوهش تشریح روند انجام

آن جمع آوري  شود چارچوب کلی پژوهش نمایش داده شده است که مرحله اولهمانطور که در فلوچارت بالا ملاحظه می
صورت پذیرد  هاداده لایشباشد. در مرحله دوم باید عملیات پاکسازي و پاهاي مشتریان میي جمعیت نگاري و تراکنشهاداده
استفاده  AHPوش راز  RFMپیش از عملیات پاکسازي نوبت استخراج متغیرهاي ارزش کنار گذاشته شوند. ي بیهادادهتا 

رحله بعد نوبت به مهایی صورت گرفت. گردیده است، به این منظور با مدیران ارشد بانک و گروهی از کارشناسان مصاحبه
بندي مانند هاي بخشهاي محاسبه شده و با کمک گرفتن از الگوریتمو وزن RFMاده از تکنیک بندي مشتریان با استفبخش

K-Means  .است 

  هادادهتوصیف 
که معدل میزان موجودي  پذیرد. از نظر مسئولین بانک، مشتریانیاین بخش بندي از مشتریان با اهمیت تر بانک ملت صورت می

 باشند. مشتریان با اهمیت بانک می ر گروه) برابر با پانصد میلیون ریال باشد د29/12/97روز آخر () تا 1/1/1390آن ها از روز اول (
لت که معدل میزان ماهه چهارصد و پنجاه و یک هزار مشتري با ارزش بانک م 96براي این منظور تراکنش هاي حساب هاي 

آوري گردید. تعداد  با پانصد میلیون ریال بوده جمع) برابر 1390—1397موجودي آن ها در بازه زمانی هشت ساله مذکور(
ست و هفتاد و هفت تراکنش هاي این مشتریان در حدود چهارصد و چهل میلیون رکورد (چهارصد و سی و نه میلیون  و دوی

 هزار رکورد) بود. 
اطلاعاتی حذف گردیدند.  بانکبه این ترتیب حساب هاي مشتریانی که اطلاعات آنان ناقص بود به منظور عملیات داده کاوي از 

ه حدود چهارصد و سی و کهزار مشتري براي مرحله بعد آماده گردید  450و تراکنش هاي  هادادهپس از عملیات پاك سازي، 
 نه میلیون رکورد بود.
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میلیون  د و سی و نههزار مشتري محاسبه گردید. به طوري که چهارص 450هر  Mو  Fو  Rبنابراین در این مرحله متغیرهاي 
 اضافه شد. به هر رکورد Mو  Fو  Rهزار رکورد گردید که سه فیلد جدید  450رکورد براي مراحل بعدي تبدیل به 

 :RFMمحاسبه نُرم پارامترهاي مدل 
هاي مربوطه ذیل استفاده  محاسبه گردند. براي این منظور باید از فرمول Mو  Fو  Rقبل از هر اقدامی بایستی نرم متغیرهاي 

 د. گرد
 از فرمول ذیل استفاده می گردد: Mو  Fبراي نرمالایز کردن متغیرهاي 

)1 (    
 از فرمول هاي ذیل براي نرمالیزه کرده متغیر مذکور استفاده می گردد: Rبراي متغیر 

)2 (    

 که در فرمول هاي ذکر شده داریم:

 : بزرگترین مقدار 

 : کوچک ترین مقدار
لایز کردن تناوب، تأخر و ارزش . پس از نرماشوندمیمحاسبه  Mو  Fو  Rبا استفاده از فرمول هاي بالا نرم مقادیر متغیرهاي 

 پولی مشتریان این مقادیر در بازه صفر تا یک قرار می گیرند.

   RFMمحاسبه ضریب اهمیت شاخصهاي 
راي تصمیم هاي دیگر ارجحیت بیشتر و یا کمتري ب ضریب اهمیت شاخص ها یکسان نیستند. بعضی شاخص ها بر شاخص

س از توضیح و تبیین اهداف پگیري دارند، به همین منظور مصاحبه هایی با مدیران ارشد و کارشناسان بانک ملت انجام گرفت تا 
سان خبره و ر کارشناابراز دارند. طبق نظ Mو  Fو  Rپژوهش براي آنان، نظرات خود را نسبت به ارزش متغیرهاي سه گانه 

ا دارد و تناوب (دفعات انجام رمدیران ارشد ، علمی و با سابقه بانک ملت ارزش پولی (میانگین حساب مشتریان) بالاترین امتیاز 
انی آخرین تراکنش تا روز تراکنش) در رتبه دوم از طرف کارشناسان بانک قرار گرفت. هم چنین تأخر که نشان دهنده فاصله زم

 از نظر خبرگان و کارشناسان بانک ملت در رتبه سوم قرار گرفت.پایان دوره است، 
  

)/()( SLS xxxxx

)/()( SLL xxxxx
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 و ماتریس مقایسات زوجی متغیرها RFMمتغیرهاي سه گانه مدل  -1 جدول
M F R  
7 5 1 R 

3 1 
5
1

 
F 

1 
3
1

 7
1

 
M 

11137 3333.6
3
115

 
3428.1

7
1

5
11

 

مجموع اعداد هر 
 ستون

 هاي تحقیقماخذ: یافته
 ایسات نرمال می گویند.تقسیم می کنیم. ماتریس حاصل را ماتریس مقاکنون هر عنصر ستون را بر مجموع اعداد ستون مربوطه 

 ماتریس مقایسات نرمال است که در زیر نشان داده شده است. 2ماتریس

 RFMماتریس مقایسات نرمال مدل  -2جدول 
M F R  
٧٤٤٧/٠ ٧٨٩٤/٠ ٦٣٦٣/٠ R 
١٤٨٩/٠ ١٥٧٨/٠ ٢٧٢٧/٠ F 
١٠٦٣/٠ ٠٥٢٦/٠ ٠٩٠٩/٠ M 

 تحقیقهاي ماخذ: یافته
سبی عناصر تصمیم با ب: میانگین اعداد هر سطر از ماتریس مقایسات نرمال شده را محاسبه می کنیم. این میانگین وزن ن

 به قرار زیر است: Mو  Fو  R. محاسبه وزن متغیرهاي کندمیسطرهاي ماتریس را ارائه 

 

)3(      

 
R: وزن متغیر (تاخر)   

F: وزن متغیر  (تناوب)   

M: وزن متغیر  (ارزش پولی)   
 ه برقرار است:محاسبه شدند. علاوه بر این رابطه زیر نیز همیش RFMدر قسمت قبل وزن هاي متغیرهاي سه گانه مدل 

7234.0
3

6363.07894.07447.0
RW

1931.0
3

27274.01578.01489.0
FW

0832.0
3

0909.00526.01063.0
MW

RW

FW

MW
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)4  (     
 را براي کیس مورد نظر محاسبه می کنیم. Mو  Fو  Rمجموع وزن هاي متغیرهاي 

)5(    
وزن هاي  شودمیملاحظه  عشار است به عدد یک با تقریب می رسیم. همان گونه کهبه دلیل این که محاسبات ما تا چهار رقم ا

 به طور کامل محاسبه شدند.  RFMاز مدل  Mو  Fو  Rمتغیرهاي 
 با استفاده از آزمون نرخ سازگاري: AHPاطمینان از صحت و درستی وزنهاي محاسبه شده در تکنیک 

در غیر این صورت  وباشد، سازگاري مقایسات قابل قبول بوده  %10تر از تجربه نشان داده است که اگر نرخ سازگاري کم
باید برداریم. گام نخست  براي محاسبه نرخ سازگاري پنج گامها باید تجدید نظر شوند و از ابتدا مراحل انجام شود. مقایسه

کنیم و بردار جدید را نسبی ضرب می هايماتریس مقایسات زوجی را در بردار ستونی وزنباشد. محاسبه بردار مجموع وزنی می
 نامیم. آید بردار مجموع وزنی میکه به این طریق به دست می

)1)(0832.0()
3
1)(1931.0()

7
1)(7234.0(

)3)(0832.0()1()1931.0()
5
1)(7234.0(

)7)(0832.0()5)(1931.0()1)(7234.0(

WSV

 
 آید: با انجام محاسبات بالا بردار مجموع وزنی به دست می

2481.0
5873.0
2713.2

WSV

 
نسبی  ا بر بردار اولویتبراي محاسبه بردار سازگاري عناصر بردار مجموع وزنی رباشد. گام دوم محاسبه بردار سازگاري  می

 کنیم.تقسیم می

9819.2
0414.3
1397.3

0832.0
2481.0
1931.0
5873.0
7234.0
2713.2

CV

 

1MFR WWW

10823.01931.07234.0MFR WWW
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 کند. را ایجاد می عناصر بردار سازگاري باشد. میانگین می گام سوم محاسبه 

0543.3
3

9818.20414.31397.3
 

 حاسبه کنیم:توانیم شاخص سازگاري را مبا استفاده از فرمول زیر میباشد. گام چهارم محاسبه شاخص سازگاري می

)6 (    1n
nCI

 

داریم بنابراین  Mو  Fو  Rجود در مسأله که در این پژوهش چون سه متغیر هاي موعبارت است از تعداد گزینه nدر این فرمول 
n=3 باشد. می 

 داریم: CIمحاسبه شدند با قرار دادن مقادیر آنها در فرمول  nو  

0271.0
)13(

)30543.3(CI
 

ص تصادفی به دست نرخ سازگاري از تقسیم شاخص سازگاري بر شاخباشد. گام نهایی (گام پنجم) محاسبه نرخ سازگاري می
اعداد بالاتر نشان دهنده باشد. باشد بیانگر میزان سازگاري در مقایسات می 1/0. در صورتی که نرخ سازگاري حداکثر آیدیم

باشند. مقدار  1/0ر تا آنکه در محدوده حداکثتر نشان دهنده سازگاري بیشتري هستند به شرط سازگاري کمتر و اعداد پایین
اخص تصادفی در شدر زیر نشان داده شده است، مقدار  (n)موجود در مسأله  هاي مختلفشاخص تصادفی براي تعداد گزینه

 .آیدمحاسبه نرخ سازگاري از جدول زیر به دست می

 محاسبه نرخ سازگاري -3جدول 
4 3 2 1 N 

0.9 0.58 0 0 RI 
  هاي تحقیقماخذ: یافته

 لذا داریم: 

58.0
3

RI
n

 
 مسأله خود محاسبه کنیم در نتیجه داریم:را براي توانیم نرخ سازگاري به این ترتیب اکنون می

)7 (   
0468.0

58.0
0271.0CR

RI
CICR
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باشند و یی میانجام گرفته داراي دقت و صحت بالا AHPدهد آزمون باشد که نشان میمی 0468/0شاخص سازگاري برابر 
اطمینان در  هاي به دست آمده، باتوان از وزنادند. لذا میباشند و قابل اعتمهاي به دست آمده نیز داراي دقت بالایی میوزن

 بندي مشتریان استفاده کرد. مراحل بعدي بخش
تغیرهاي مربوطه در مراحل قبل محاسبه گردید. حال می بایست وزن هاي محاسبه شده را در م Mو  Fو  Rوزن متغیرهاي 

 به دست آید. محاسبات مذکور به شرح زیر می باشد: (WRFM)وزن دار  RFMاشان ضرب کرد تا 

)8 (    

 به دست آمده اند که مقادیر آن ها عبارتند از: و  و  در محاسبات قبلی مقادیر 

 
 
 

جهت بخش بندي مشتریان استفاده  Mو  Fو  Rبه جاي  و  و  اکنون می بایست از سه متغیر جدید 
 نمود. 

رت پذیرد. این صو و  و  گام بعدي این است که بخش بندي مشتریان با استفاده از متغیرهاي جدید  
 امر با استفاده از تکنیک خوشه بندي قابل انجام است
افزار هوش تجاري مایکروسافت استفاده و به کارگیري بندي مشتریان از نرمدر پژوهش پیش روي جهت افزایش دقت در خوشه

هاي برجسته دهد. از ویژگیام میمیانگین انج Kبندي مشتریان را توسط الگوریتم افزار قوي، خوشهبه عمل آمده است. این نرم
باشد که این وژیگی عالی موجب به دست آمدن یک بهینه در کمترین زمان می Kافزار قوي پیدا کردن و بسیار مهم این نرم

 شود. ي مشتریان میهادادهبندي بهینه از خوشه
 RFMز ورود مقادیر پارامترهاي سه گانه مدل س اپافزار وارد گردند. در نرم Mو  Fو  Rاکنون بایستی مقادیر وزن دار شده 

بندي تبدیل چهارصد پذیرد. خروجی یا به عبارت بهتر نتیجه این بخشبندي مشتریان صورت میافزار مذکور، بخشدار در نرموزن
 و پنجاه هزار مشتري به هفت بخش (خوشه) از مشتریان را نمایش دهد.

 

 

WMMW
WFFW
WRRW

M

F

R

RWFWMW

7234.0RW
1931.0FW
0832.0MW

WRWFWM

WRWFWM
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 تریان :رتبه بندي خوشه ها به لحاظ وفاداري مش
حاسبه کرد. مهر خوشه را  WRو  WF  ،WMبایست ابتدا مجموع ها به لحاظ وفاداري مشتریان میبراي رتبه بندي خوشه

ده هر خوشه را به سپس متوسط تأخر نرمال شده و متوسط تناوب نرمال شده و همینطور میزان متوسط ارزش پولی نرمال ش
 طور مجزا محاسبه کنیم که داریم:

 مجموع متغیرهاي وزن دار هر خوشه محاسبه -4جدول 

خوشه 
 هفتم

خوشه 
 ششم

خوشه 
 پنجم

خوشه 
 چهارم

 خوشه
 سوم

 خوشه
 دوم

 خوشه
 اول

هامجموعخوشه  
 

 متغیرهاي وزن دار
0297/2 0122/0 006/0 0264/0 9268/2 2333/0 664/1 SUMUF 

0888/0 0154/0 0107/0 0091/0 294/0 0666/0 1829/0 SUMWM 

5318/19 7447/6 0637/4 8885/9 2444/80 8409/60 9313/134 SUMWR 
 هاي تحقیقماخذ: یافته

 سپس داریم:

مشتریانمربوطھخوشھتعداد
SUMWRC j

R

 
 

)9 ( مربوطھخوشھمشتریانتعداد  
SUMWFC j

F

 

مربوطھخوشھمشتریانتعداد
SUMWMC j

M

 
j
RC  متوسط :R نرمال شده 
j
FC  متوسط :F نرمال شده 
j
MC  متوسط :M نرمال شده 

که محاسبات مربوطه به 
j
RC  و

j
FC  و

j
MC آمده است: در ادامه 
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 هر خوشهمحاسبه متوسط نرمال شده متغیرهاي  -5جدول 

j
RC 

j
MC 

j
FC 

 متغیرها متوسط نرمال شده
 خوشه

 خوشه اول 0062/0 0010/0 7216/0
 خوشه دوم 0027/0 0008/0 6993/0
 خوشه سوم 0263/0 0026/0 7229/0
 خوشه چهارم 0018/0 0006/0 6592/0
 خوشه پنجم 0005/0 0009/0 3386/0
 خوشه ششم 0011/0 0014/0 6132/0
 خوشه هفتم 0752/0 0033/0 7234/0

 هاي تحقیقماخذ: یافته
 شود.میزان وفاداري هر خوشه با رتبه دهی جامع هر خوشه که فرمول آن در روبرو  آمده، محاسبه می

)10(    
j
RR

j
FF

j
MM

j
I CWCWCWIC ...  

ر  (محاسبه شده در قسمتهاي قبل) را در مقادی Mو  Fو  Rبراي این منظور بایستی وزنهاي محاسبه شده 
j
RC  و

j
FC  و

j
MC اي که بالاترین مقدار ضرب کنیم. خوشه

j
IC .را دارد، مشتریان آن خوشه وفاداري بیشتري دارند 

 محاسبه رتبه دهی جامع و تعیین رتبه وفاداري هر خوشه - 6جدول 

 بندي وفاداريرتبه
 هاخوشه

j
IC 

j
FF CW . 

j
RR CW . 

j
MM CW . 

 محاسبه رتبه دهی جامع

 هشخو            هاو تعیین رتبه خوشه

 اول خوشه 0008/0 5218/0 0012/0 5238/0 3
 خوشه دوم 0006/0 5057/0 0005/0 5069/0 4
 خوشه سوم 0022/0 5228/0 0051/0 5301/0 2
 خوشه چهارم 0005/0 4768/0 0003/0 4776/0 5
 خوشه پنجم 0007/0 2449/0 0001/0 2457/0 7
 خوشه ششم 0012/0 4434/0 0002/0 4448/0 6
 خوشه هفتم 0027/0 5232/0 0145/0 5404/0 1

 هاي تحقیقیافتهماخذ: 
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هی جامع آن بیشترین مقدار دزیرا میزان رتبه ها هستند. مشتریان خوشه هفتم وفادارترین مشتریان در میان مشتریان سایر خوشه
جم از لحاظ میزان همچنین مشتریان خوشه پنباشند. . خوشه سوم در رتبه دوم مشتریان وفادار میباشدمی 5404/0معادل 

 باشند.هاي هفتگانه میرین رتبه در میان خوشهتوفاداري در پایین

  SOM عصبی شبکه
 انجام عصبی هاي شبکه با هک است شده ارائه مطالعات از بسیاري رفتاري، امتیازي تحلیل و تجزیه یا و اعتباري امتیازي براي
 کننده تفکیک حلیلت ،)LDA( خطی تفکیککننده تحلیل قبیل از آماري يهاروش از بهتر توجهی قابل میزان به که شود می

 ).2004(هسیه،  باشد می غیره و) LRA(  لجستیک رگرسیون تحلیل و تجزیه ،)MDA( چندگانه
 این. شد اختراع کوهانن فنلاندي پژوهشگر توسط 1981 سال در که است عصبی شبکه نوع از بندي خوشه SOM ،الگوریتم
 هاي شبکه کلی طور به ).2013(حسینی و همکاران،  است خروجی و ورودي نرونهاي دولایه از متشکل معمول طور به الگوریتم
 دیگري گروه و ارتباطاند در واقعی جهان با خود ورودیهاي طریق از نرونها نوع این  .است شده تشکیل نرونی هاي لایه از عصبی

 ).2009، 1(تسايسازند می را خارج جهان خود، هاي خروجی طریق از نیز  نرونها از
 نظرگرفته در خوشه زمراک نخست روش این در. شود می استفاده SSE 14 نام به روشی از ها خوشه تعداد بهترین تعیین براي
 بهترین دهنده نشان ددار تر پایین SSE که اي خوشه. گردد می محاسبه خوشه مراکز از نظر مورد نقطه فاصله سپس و شود می

 : شودمی استفاده زیر فرمول از امر این براي است) ها خوشه تعداد( بندي خوشه

 

  امتیازدهی روش
ضنفري و همکاران، (غ کرد مشخص زیر صورت به پولی ارزش و تکرار ،)تاخر(  تازگی اساس بر توان می را مشتري هر ارزش
2011 :164:(  

 

 .است M و  R، F معیارهاي به باتوجه ci مشتري امتیازات ترتیب به Ci(M(و  R ،(Ci)F(Ci)  که
RW ،FW  وMW هاي معیار براي وزنی اهمیت R، F و M میدهد نشان ترتیب به را . 
 :  داریم علاوه به

WR + WF + WM = 1 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  Tsai 
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 طریق از را آن توان می رو این از. شود می حاصل امn خوشه مشتریهاي همه ارزش میانگین محاسبه با nO خوشه آوري سود
 ):164: 2011(غضنفري و همکاران،   کرد تعریف زیر  معادله

 

 
  .است M و R، F معیارهاي به باتوجه خوشه امینn امتیاز nO(M(و  F)nR(O، )nO( که

  موردي مطالعه
 می مختلفی هاي بخش يدارا بورس سازمان. دارد مشتریان با تنگاتنگی پیوند مالی نهادهاي از یکی عنوان به بورس سازمان
 معاملاتی امور نجاما و مشتریان سرمایه جذب ها شرکت این وظیفه. هستند کارگزاري هاي شرکت ها بخش این از یکی باشد،
 می فعالیت بورس بازار در شده شناخته کارگزاریهاي از یکی عنوان به ایران ملی گذاري سرمایه کارگزاري شرکت. باشد می آنها
. باشد می معاملات انجام رايب الکترونیکی تالار یک و تهران در تالار 3 و استان 9 در نمایندگی داراي شرکت این همچنین. کند
 هاي شرکت ینب را آماري هاي جامعه بزرگترین از یکی کشور سطح در فعال مشتري 30000 از بیش داشتن با شرکت این

 سازمان از لازم وزهايمج اخذ با و خود متخصص و متعهد نیروهاي بر تکیه با شرکت راستا این در. باشد می دارا کارگزاري
 . نماید می ارائه خود مشتریان به را خدماتی بهادار، اوراق و بورس

 هاي تحقیقیافته
 گیرد.مورد بررسی قرار می ادامه درده شده ، دا نشان 1 شکل در که عملیات اجراي روند

  هاداده پردازش پیش و سازيآماده
 استفاده - باشد می تهران شهر در اقعو تالارها از یکی که - اصلی تالار به مربوط مشتریان تراکنشی يهاداده از پژوهش این در
 به توجه با. دش آوري جمع 90 ماه دي  تا 89 ماه دي زمانی فاصله در مشتري 9586 به مربوط اطلاعات مجموع در. شد

 کل در که گرفت قرار ختیارا در تراکنشی يهاداده تنها ،داشت وجود دموگرافیک هاي - داده تحویل در که هاي محدودیت
 . باشد می فیلد 9 شامل
 . باشد می داده کاوي در مراحل پیچیده ترین و مهمترین از یکی يهاداده آماده سازي مرحله
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 اعتبارسنجی عملیات جامان براي مشتري 1402 تعداد نهایت در. باشد می بعد کاهش و پاکسازي فرایند شامل رفته بکار مراحل
 است. شده داده نشان 7 جدول در شده استفاده مقاله این در که فیلدهاي .است مانده باقی

 

 تحقیق در استفاده مورد فیلدهاي -7جدول
 کد بورس نام مشتري مانده از قبل گردش بدهکار گردش بستانکار مانده

 
 شاخص سه این راستا این در .شوند می اعتبارسنجی عملیات در استفاده براي آماده هاداده شد، تعریف بالا در که RFM مدل با

 از هریک براي را زنهاو صفحات نمودار 2 شکل که طور همان. رود می بکار بندي خوشه الگوریتم در استفاده براي شده تولید
 وزنهاي نمودار ینا. شوند می رسم ورودي بردار از عضو هر ازاي به وزنها صفحات. دهد می نشان ورودي شاخص سه عناصر
 مقادیر تر روشن هاي نگر و بیشتر وزنهاي مقدار دهنده نشان تیرهتر هاي رنگ. کند می رسم را نورون و ورودیها بین اتصالی
 ورودي دو گرفت نتیجه توان می باشند، مشابه ورودي دو بین اتصالی الگوهاي که صورتی در. دهد می نشان را وزنها کوچکتر
  .است متفاوت ورودیها بین اتصالی الگوي اینجا در. هستند بالایی همبستگی داراي

  RFM يهاداده روي بر SOM بندي خوشه
 شش هاينورون و 4×4 ابعاد در اي شبکه و SOM الگوریتم کارگیري به با نخست در مطالعه این در رفتاري امتیازدهی مدل

ه بردار ورودي متصل وزنهاي سیناپسی که در طول یادگیري ب راه از عصبی هاي سلول این از یک هر. است شده تولید ضلعی
شوند. فاز اول  ست، تنظیم می  ستفاده میهادادهفاز برآورد ناهموار است که براي تولید الگوهاي  SOMا فاز  .شودي ناخالص ا

 ).2011(جانکرا و همکاران، باشد می هادادهدوم فاز تنظیم، مورد استفاده براي تنظیم نقشه شبکه به مدل ویژگی هاي خوب از 

 
 روند اجراي عملیات تحقیق -2شکل 
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 بردارهاي ورودي -3شکل 

ي تسهیلات شناسایی بندي و اعطا -انجام الگوریتم خوشه بندي به این علت است تا بتوان گروههایی از مشتریان را براي رتبه 
تعداد مشتریانی را  4 در شکل .نمایش داده شده است 4و  3در نرمافزار متلب در شکل هاي  SOMکرد. نتایج اجراي الگوریتم 

ه از یکدیگر می باشد نشان دهنده میزان فاصله بین نرونهاي همسای 4شکل  .دهدند، نمایش میاکه در هر نورون تقسیم شده
ر این فاصله کمتر باشد، با شود و هر چقدنشان داده می که هرچقدر میزان فاصله آن ها از یکدیگر بیشتر باشد، با رنگ تیرهتر

 رنگ هاي روشن تر نمایش می دهد. 
 در .گرفت نظر در شهخو یک توانمشاهده می شود، نرونهایی را که فاصله نزدیکی به هم دارند، می  4همانطور که در شکل 

 شبکه این از وشهخ 10 نتیجه در. کنید می دهمشاه را ممکن مختلف هاي خوشه تعداد اساس بر SSE محاسبه نتایج 8 جدول
 . دهد می نشان را ها خوشه هايشماره 9 جدول. کرد استخراج توان می

 SOM در ها خوشه تعداد ازاي به SSE پارامتر نرخ -8 جدول
 SSE تعداد خوشه ها

8 17/70969 
9 15/75831 
10 14/61389 
11 18/61049 
12 19/50487 

 هاي تحقیقماخذ: یافته                         

 پراکندگی خوشه ها -9جدول 

 10  10  10  9 
 10  10  8  7 
 10  4  6  5 
 4  3  2  1 

 هاي تحقیقماخذ: یافته                      
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 امتیاز دهی خوشه 
از  .خوشه ها را مشخص کنیم تا از این راه رتبه بنديبعد از تعیین خوشه ها حالا می خواهیم ارزش هر خوشه را به دست آوریم 

ها با استفاده از نظر  وزن خوشه .این رو در ادامه عملیات مربوط به اعطاي تسهیلات به خوشه هاي برتر را انجام می دهیم
لات افراد می ولی معامخبرگان تعیین شد. با توجه به اهمیت شاخص ارزش پولی براي کارگزاري که نشان دهنده میزان حجم پ

و براي  3/0ر یر فرکانس مقدادر نظر گرفته شد براي متغ 5/0باشد، وزن این متغیر نسبت به دو متغیر دیگر بیشتر است و مقدار 
مان طور که مشاهده ه .نشان داده شده است 3نتایج مربوط به هر خوشه در جدول  .در نظر گرفته شده است 2/0متغیر تأخر 

ایی که در این پژوهش تمرکز بالاترین امتیازها را به خود اختصاص دادهاند.  از آن ج 7و   1 ،5ه هاي می کنید به ترتیب خوش
از  .رد توجه قرار گرفته استدر نتیجه خوشه هاي که بالاترین رتبه را در مدل امتیازدهی دارد، مو ،بر مشتریان  با ارزش است

 شود.  این رو در ادامه به بررسی این سه خوشه پرداخته می
عالی دارند. تعداد ماه که  میلیون می باشد که معمولا بازه به نسبت 25. مشتریانی هستند که میزان گردش آنها بالاي 5خوشه 

که حضور عالی در بازار دارند. حجم  ماه دارند به این معنا است 5بار می باشد و تعداد مانده منفی زیر  12تا  9تراکنش دارند، بین 
 فر می باشد. ن 24سبتاً خوب می باشد و تسویه خوبی دارند. تعداد مشتریان در این خوشه تراکنش در ماه آنها ن

 12تا  10راکنش دارند بین تعداد ماه که ت ،میلیون به بالا است 50. مشتریانی هستند که متوسط میزان گردش آنها از 1خوشه 
اشد که چون حجم تراکنش دارند که به این خاطر می ب ماه 11تا  6می باشد که بسیار عالی است ولی تعداد مانده منفی بین 

 نفر می باشد.  17بالایی دارند، این مقدار قابل اغماض می باشد. تعداد مشتریان در این خوشه 
نسبت عالی دارند. تعداد ماه  میلیون می باشد که بازه به 750میلیون تا  25. مشتریانی هستند که میزان گردش آنها بین 7خوشه 
ه حضور عالی در بازار دارند. حجم کماه دارند؛ به این معنا  5بار می باشد و تعداد مانده منفی زیر  12تا  8اکنش دارند بین که تر

 ی باشد. منفر  65تراکنش در ماه آنها به نسبت خوب است و تسویه خوبی دارند. تعداد مشتریان در این خوشه 

     
 یکدیگر از نرونها فاصله میزان -5 شکل                     نرون هر اعضاي تعداد -4 شکل    



 2چهاردهم، شماره ، دوره نامه مطالعات کمی در مدیریتفصل                                                                       76 

 

 را بستانکاري و هکاريبد گردشهاي مجموع حجم درصد 80 گرفتتد قرار بندي امتیاز در بالاتري هاي رتبه در که اي خوشه سه
 گردشهاي و عاملاتم حجم بیشترین 7 و 1 ،5 خوشه سه اعضاي که کرد تایید توان می نتیجه در .دادهاند اختصاص خود به

. شود کارگزاري شرکت عاید ريبیشت سودآوري طریق این از تا داد اختصاص آنها به را بیشتري توجه باید نتیجه در دارند را مالی
  .است شده داده نشان 6شکل در مالی گردش درصد به مربوط نتایج

 ها خوشه ارزشیابی -10جدول

 خوشه
میانگین ارزش 

 پول
میانگین ارزش 

 فرکانس
میانگین ارزش 

 تاخر
 ارزش خوشه

تعداد اعضاي 
 خوشه

5 0/67393 0/94097 0/75394 0/77064 24 
1 0/68137 0/96078 0/33824 0/69657 17 
7 0/37681 0/78333 0/80256 0/58392 65 
8 0/25606 0/56667 0/94394 0/48682 55 
6 0/18821 0/45573 0/74479 0/37978 32 
2 0/26107 0/53526 0/44231 0/37958 26 
9 0/14639 0/36349 0/95714 0/37367 105 
10 0/03909 0/10615 0/97762 0/24691 957 
4 0/04854 0/14923 0/50194 0/16942 86 
3 0/01126 0/03571 0/10238 0/03682 35 

 هاي تحقیقماخذ: یافته

 امتیازدهی اعضاي خوشه هاي برتر براي ارایه تسهیلات 
ظر به اعضاي این خوشه حالا نوبت آن رسیده است که به نحوي تسهیلات مورد ن ،پس از تعیین خوشه هاي برتر در مرحله قبل

کرد نیازمند آن می باشد که  ها اختصاص داده شود. براي اینکه بتوان در مرحله بعد این اعتبارات را به مشتریان برتر واگذار
ه خوشه برتر محاسبه سخوشه برتر تعیین شود. براي این کار باید ارزش مشتریان این نخست ضریب تسهیلات اعطایی این سه 

ه شد، عملیات مربوط به امتیازدهی مشتریان به آن اشار 3-3شود. با استفاده از فرمول محاسبه ارزش مشتري که در بخش 
در نظر  5/0ب این متغیر ص ارزش پولی ضریموجود در این سه خوشه انجام می گیرد. در این مرحله نیز با توجه به اهمیت شاخ

  در فرمول اعمال می شوند. 2/0و متغیر تأخر با وزن  3/0گرفته شده همچنین متغیر تناوب با ضریب 
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شود. سپس از تقسیم ارزش  خوشه قرار دارند که براي تمامی آنها مقدار ارزش تعیین می 3مشتري در مجموع در این  106تعداد 
براي مشتریان هر  مشتري برتر، وزن هر مشتري تعیین می شود. مجموع وزنهاي تعیین شده 106ع ارزش هر مشتري بر مجمو

.شان داده شده استن 5خوشه در انتها ضریب اعطاي تسهیلات به اعضاي آن خوشه را تعیین می کند.  نتایج آن در جدول   
 5د. با توجه به جدول با این کار مشخص می کنیم که به چه میزان از تسهیلات به این خوشه هاي برتر اختصاص پیدا می کن

درصد درنظر گرفته می  6/55و   3/17 ،1/27از مقدار تسهیلات در نظر گرفته شده میزان  7و 1،  5به ترتیب براي خوشه هاي 
رد اختصاص پیدا می که در رتبه سوم قرار دا 7کمتري تسهیلات به نسبت خوشه  که برترین خوشه است میزان 5شود. خوشه 

یلات به نسبت کمتري به در نتیجه این مقدار تسه .است 5بیشتر از خوشه  7کند و دلیل این می باشد که تعداد اعضاي خوشه 
بت میزان بیشتري از تسهیلات دارند به نس تقسیم می شود، از این رو تعداد اعضاي خوشه اي که بالاترین رتبه را 7اعضاي خوشه 

  .به آنها اختصاص می یابد

 
 مالی گردش درصد -6 شکل

 خطی دهی وزن روش با برتر هاي خوشه براي تسهیلات ضریب -11 جدول
 ضریب تسهیلات خوشه

5 271/0 

1 173/0 

7 556/0 

 هاي تحقیقماخذ: یافته                 
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لید شده در مرحله قبل استفاده براي اینکه محققین بتوانند مدل خود براي اعطاي اعتبار را کامل کنند، از ضریب (وزن)  خوشه تو
 می کنند. 

د، سپس براي هر فرد روند به این گونه است که براي هر خوشه نخست مجموع ارزشهاي تمامی مشتریان  آنها محاسبه می شو
ت براي هر مشتري مقدار مجموع به دست آمده می شود، با این کار ضریب اولیه اعطاي تسهیلا ارزش مشتري آن تقسیم بر

تایج مربوطه در نتعین می شود از  ضرب وزن آن خوشه در وزن هر مشتري، ضریب اعطاي تسهیلات مشتري تعیین می شود. 
 .نشان داده شده است 8و  7و  6جدول 

 

 با روش وزندهی خطی 5خوشه  ضریب و مقدار تسهیلات براي -12جدول 

شماره 
 مشتري

ضریب 
ارزش 
 مشتري

ضریب 
تسهیلات 
 مشتري

مقدار 
تسهیلات 
 مشتري

شماره 
 مشتري

ضریب 
ارزش 
 مشتري

ضریب 
تسهیلات 
 مشتري

مقدار 
تسهیلات 
 مشتري

c1 0/0464897 0/0125908 1259082589 c13 0/041656427 0/011281824 1128182373 
C2 0/0382968 0/01037218 1037217816 c14 0/039608421 0/010727162 107271679 
C3 0/0416154 0/01127073 1127073049 c15 0/050258049 0/013611404 1361140385 
C4 0/041082985 0/011126518 1112651839 C16 0/043786352 0/011858672 1185867214 
C5 0/036782174 0/009961728 996172832 C17 0/051363971 0/013910921 1391092129 
C6 0/038420578 0/010405458 100545787 C18 0/039977062 0/010827001 0108270094 
C7 0/038830179 0/01051639 1051639026 C19 0/036413533 0/009861889 986188917/9 
C8 0/036003932 0/009750957 975095679/2 C20 0/036741214 0/009950635 955063508/8 
C9 0/042557549 0/011525875 1152587498 C21 0/041328746 0/011193078 1119307782 
C10 0/046448759 0/012579733 125793265 C22 0/044564594 0/012069444 1206944367 
C11 0/042475629 0/011503689 1150368850 C23 0/04292619 0/011625714 1162571413 
C12 0/044073073 0/011936325 1193632481 C24 0/03829768 0/010372178 1037217816 

 هاي تحقیقماخذ: یافته

ش مشتریان هر خوشه همانطور که در جدول نشان داده شد، ضرایب مربوط به اعضاي خوشه هاي برتر به تفکیک بر اساس ارز
فت تسهیلات در نظر آمده براي هر مشتري را به عنوان ضریب جداگانه براي دریاتعیین شد. همچنین می توان ضریب بدست 

 100ل مبلغی بالغ بر در حال حاضر میزان اعتباري که شرکت می تواند در هر دوره به مشتریان خود اختصاص دهدریا .گرفت
 میلیارد می باشد. 
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 با روش وزن دهی خطی 1ضریب و مقدار تسهیلات براي خوشه  -13جدول

شماره مشتري
ش  

ضریب  ارز
مشتري

ضریب  
تسهیلات 

مقدار تسهیلات 
مشتري

شماره مشتري 
ش  

ضریب  ارز
مشتري

ضریب   
تسهیلات 
مشتري

 

مقدار تسهیلات 
مشتري

 

C25 0/055018873 0/009540185 954018525/7 C34 0/065190967 0/01130401 1130401021 
C26 0/050540592 0/008663659 876365855 C35 0/05169215 0/008963337 896333684.6 
C27 0/060200883 0/010438738 1043873759 C36 0/061032563 0/01058295 1058294969 
C28 0/06570277 0/011392756 1139275612 C37 0/076002815 0/013178767 131786754 
C29 0/055402725 0/009606745 960674468/9 C38 0/063527605 0/011015586 1101558600 
C30 0/06110514 0/010605136 1060513617 C39 0/053611413 0/009296134 929613400/6 
C31 0/065190967 0/01130401 1130401021 C40 0/064679163 0/011215264 1121526430 
C32 0/055146824 0/009562372 956237173/4 C41 0/049516985 0/008586167 858616673/1 
C33 0/046382189 0/008042598 804259803/6     

 هاي تحقیقماخذ: یافته

 خطی دهی وزن روش با 7 خوشه براي تسهیلات مقدار و ضریب -14 جدول

شماره مشتري
ش  

ضریب ارز
مشتري

 

ضریب تسهیلات 
مشتري

شماره مشتري 
 

ضریب
 

ش 
مشتريارز

 

مقدار تسهیلات 
مشتري

شماره مشتري 
ضریب تسهیلات  

مشتري
 

مقدار تسهیلات 
مشتري

 

C42 0/01524 0/008475 C64 0/01375 0/00764 C86 0/01471 0/008175 
C43 0/01784 0/009917 C65 0/01493 0/00829 C87 0/01495 0/008308 
C44 0/01520 0/008453 C66 0/01558 0/00866 C88 0/01415 0/007865 
C45 0/01421 0/007898 C67 0/01383 0/00768 C89 0/01638 0/009107 
C46 0/01518 0/008441 C68 0/01724 0/00958 C90 0/01259 0/006999 
C47 0/01516 0/008430 C69 0/01465 0/00814 C91 0/01510 0/008397 
C48 0/01670 0/009285 C70 0/01520 0/00845 C92 0/01692 0/009406 
C49 0/01632 0/009074 C71 0/01504 0/00836 C93 0/01393 0/007743 
C50 0/01556 0/008652 C72 0/01375 0/00764 C94 0/01896 0/010538 
C51 0/01481 0/008231 C73 0/01465 0/00814 C95 0/01670 0/009285 
C52 0/01732 0/009628 C74 0/01473 0/00818 C96 0/01447 0/009285 
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C53 0/01387 0/007709 C75 0/01718 0/00955 C97 0/01740 0/009673 
C54 0.01714 0/009529 C76 0/01475 0/00819 C98 0/01445 0/008031 
C55 0/01632 0/009074 C77 0/01207 0/00671 C99 0/01728 0/009606 
C56 0/01261 0/007010 C78 0/01534 0/00853 C100 0/01526 0/008486 
C57 0/01686 0/009373 C79 0/01353 0/00752 C101 0/01532 0/008519 
c58 0/01504 0/008364 C80 0/01664 0/00925 C102 0/01483 0/008242 
C59 0/01495 0/008364 C81 0/01401 0/00778 C103 0/01648 0/009163 
C60 0/01684 0/009362 C82 0/01712 0/00951 C104 0/01564 0/008697 
C61 0/01530 0/008508 C83 0/01544 0/00858 C105 0/01706 0/009484 
C62 0/01377 0/007654 C84 0/01465 0/00814 C106 0/01423 0/007909 
C63 0/01742 0/009684 C85 0/01512 0/00840    

 هاي تحقیقماخذ: یافته

 و پیشنهاد گیرينتیجه
 امروز سرمایه بازار در کارگزار هايشرکت براي مهم موضوعی مشتریان اعتبارسنجی که کرد اذعان توان می شده گفته آنچه از

 يهاروش راه از و جودمو مشتریان از درست درك و شناسایی  امکان مشتریان بندي خوشه طریق از بنابراین .است بورس صنعت
  .اشتد خواهیم را مشتریان از بخش برترین بیان براي مشتریان رفتاري بندي رتبه ارائه امکان امتیازدهی

 تحلیل از تا سازد فراهم گزارانکار و مدیران براي را امکان این تا کرد ایجاد مشتریان اعتبارسنجی براي مدلی بتوان درنهایت تا
 . زدبپردا مشتریان به اعطایی تسهیلات تعیین براي مناسب استراتژیهاي ،ها تصمیم اتخاذ به نتایج این
. شد کارگزاري مشتریان رفتاري ايه -داده از شده آوري جمع يهاداده اولیه پردازش و آمادهسازي به اقدام ابتدا تحقیق این در

 براي ها خوشه. شدند بندي خوشه SOM  عصبی شبکه الگوریتم از استفاده با آنها  RFM مدل شکل به هاداده تبدیل از پس
 تسهیلات ارایه ضریب ريمشت ارزش فرمول از استفاده با. شدند بندي رتبه شده ارایه فرمول اساس بر ها خوشه برترین تعیین
 شده ارایه فرمول مانه از استفاده با کرد مشخص را تسهیلات ضریب بتوان آنکه براي سپس شدند، تعیین برتر هاي خوشه این
 ضریب سهیلات،ت کل مقدار در خوشه آن مشتري هر وزن در خوشه وزن ضرب از. شد تعیین مشتري هر ضریب خوشه هر براي

 . آید می بدست خوشه آن مشتري هر به اعطایی تسهیلات
 دریافتی تسهیلات ضریب و آوردند بدست تسهیلات دریافت براي را امتیازها بالاترین 7 و 1 ،5 خوشه سه که داد نشان نتایج
 . باشد می 556/0 و 173/0 ،271/0 مقدار ترتیب به آنها براي

با مشخص شدن ضریب تسهیلات براي خوشه و به تبع آن براي مشتریان حاضر در این گروههاي برتر عمل اعطاي تسهیلات 
شفافتر و هدفمندتر می شود و از این طریق به شرکت در افزایش سودآوري، کاهش رویگردانی مشتریان پر بازده و ارزش آفرینی 
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اساس  -ن روشی نظاممند براي اعطاي تسهیلات راه شناخت ارزش واقعی بربراي مشتریان کمک می کند. این تحقیق با بیا
 توانمندي و جلوگیري از اعمال سلیقه ها را نشان می دهد. 

، بعد از بخش 2011لوپز و همکاران در سال  .) و جی2004در سال (» شین و سون«در پژوهش هاي دیگر از جمله تحقیق 
اند. در این تحقیق به جاي مقدار تعرفه (کمسیون) را براي هر گروه مشخص کرده بندي مشتریان و تعیین ویژگی هاي آنها

 تسهیلات میزان نتعیی بر علاوه همچنین. شد مشخص تسهیلات اعطاي میزان گروه هر براي شرکت کارمزدتعیین تعرفه یا 
 کمتر حوزه به توجه هشپژو دیگر نوآوري. شد محاسبه هم گروهها این اعضاي براي تسهیلات این مقدار برتر، هاي گروه براي
 در شدید پراکندگی به توانمی تحقیق هاي محدودیت از. باشد می بورس صنعت یعنی اعتبارسنجی در گرفته قرار توجه مورد
 از استفاده با مشکل این کرد، هاشار داد می نشان معنا بی را ها الگوریتم از حاصل نتایج که مشتریان هاي - تراکنش میزان

  بندي خوشه دیگر دلهايم از استفاده آتی تحقیقات براي. شد حل زیادي حدي تا RFM مدل به آنها تبدیل و هاداده پردازش
 و بیرونی شاخص از استفاده و ANP  و AHP يهاروش مانند بندي - رتبه مدلهاي سایر یا و K-means روش جمله از

 کرد. ارایه را دیگري مدل وام، متقاضی سازمان محیطی
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Quantitative studies in the management of the banking industry 
in order to increase customer satisfaction and profitability 

 (case study: Mellat Bank) 

 
Mohammad Moradi1, Mohammad Sadegh Horri2 and Iraj Nouri3 

 

Abstract 

In order to provide all kinds of facilities to their customers, credit institutions need to 
carry out complete surveys in order to know the applicants from qualitative and 
quantitative aspects, in order to fully evaluate the ability to repay and calculate the 
probability of non-repayment of facilities and services. Financially, these surveys are 
generally called validation. The purpose of this research is to rank the groups of customers 
and determine the best parts of them so that the brokerage company can perform credit 
allocation in a mechanized way. For this purpose, after the initial pre-processing of the 
data, they are processed in the form of RFM 1 model. Then, using the SOM 2 neural 
network as one of the clustering algorithms, the customers will be divided into 10 clusters. 
In the following, using the proposed model, the clusters are ranked. The best clusters are 
identified and the operation of granting facilities is done for the members of these clusters. 
Finally, three clusters 5, 1 and 7 were determined as the best clusters, which are the target 
customers. The coefficient of facilities granted to these top three clusters is 0.271, 0.173 
and 0.556 respectively. 

 
Keywords: credit risk management, customer validation, RFM, SOM neural network. 
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