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  چكیده

-می که است مشتری با ارتباط مدیریت های ابزار ترین مهم از یکی کاوی داده و داده پایگاه از دانش اکتشاف

از ها ها و بیمهامروزه بانک کند. کمک آن علاقه مورد دانش یا مفید اطلاعات یافتن بر تاکید با سازمان به تواند

ای برخوردار هستند که حاوی اطلاعات مربوط به مبادلات و جزئیات دیگر های اطلاعاتی متعدد و گستردهپایگاه

. اما استای قابل بازیابی . اطلاعات ارزشمند تجاری از درون همین ذخایر دادههستندمربوط به مشتریانشان 

پذیر نخواهد بود. گیری سنتی امکانهای گزارشزبان گیری با استفاده ازها و تصمیمپشتیبانی از این دست تحلیل

در این باید آنها را هرچه دقیق تر تحلیل نمود.  اطلاعات مشتریان مشترک بانک و بیمهبا توجه به اهمیت  بنابراین

کاوی تحقیق با گردآوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات مشتریان مشترک بانک و بیمه یک متدولوژی مبتنی بر داده

ای ارائه می شود. همچنین با ارزیابی مشتریان بر اساس شاخص های عملکردی آنها در حوزه بانکی و بیمهجهت 

ای مبتنی بر یادگیری بدون نظارت و یادگیری با نظارت تحلیل رفتار مشتریان با استفاده از یه رویکرد دو مرحله

 .اقدام به پیش بینی رفتار مشتریان جدیدالورود خواهیم نمود
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 مقدمه -1

 برخی هاروارد بازرگانی بررسی مجله تحقیق به بنا

 حفظ در بیشتر تلاش درصد پنچ با تنها ها شرکت

 افزایش صد در صد تا را خود سود موجود های مشتری

 داده و داده پایگاه از دانش اکتشاف [.1. ]دهند می

 با ارتباط مدیریت های ابزار ترین مهم از یکی کاوی

 یافتن بر تاکید با سازمان به تواندمی که است مشتری

[ 3]کند کمک آن علاقه مورد دانش یا مفید اطلاعات

هایی از جمله قوانین محققان از روش [4]. در [2]

مشتریان  وابستگی، برای امتیازدهدی و تحلیل رفتاری

اند. به طور کلی تحقیقات زیادی در بانک استفاده کرده

بندی مشتریان در صنعت بانکداری انجام زمینه بخش

به استفاده از  [5] گرفته است. به عنوان مثال در

بندی مشتریان اشاره کاوی در بخشهای دادهتکنیک

توان به تجربه موفق یکی از شده است. همچنین می

کاوی در ایی در زمینه استفاده از دادههای اروپبانک

. همچنین [6]مدیریت ارتباط با مشتریان اشاره کرد 

تحقیقات زیادی در مدلسازی فرآیند رویگردانی 

از دو  [7]مشتریان به چاپ رسیده است. برای مثال در 

-کاوی برای ساخت مدلی به منظور پیشالگوریتم داده

های اعتباری بینی رویگردانی مشتریانی که از کارت

کنند، استفاده شده است. مثال دیگری که استفاده می

توان اشاره کرد مدلسازی رویگردانی در این مورد می

تحقیقات زیادی در . [8]است  ZBANKمشتریان در 

بندی کاوی در رتبههای دادهزمینه استفاده از روش

که در ادامه به  ها انجام شده استاعتبار مشتریان بانک

مهمترین آنها اشاره می کنیم. یکی از این مطالعات، 

مشخص  مقاله هانگ و همکاران است. در این تحقیق

موجود در هر  یهامتعادل نبودن تعداد نمونهشده که 

از حد مدل با  شیتواند منجر به انطباق بیکلاس، م

یک  [10]جمشیدی و همکاران  [.9]شود  هاداده

استنتاج نورو  ستمیبر س یهدفه مبتنچند  کردیرو

و  یبانک ییپولشو ییشناسا یسازگار برا وژنیفید

، [11]ارائه دادند. مگومدوو و همکاران  مبادله ارز

از  [13]و پلاکسی و همکاران  [12]دورفیو و همکاران 

روشهای یادگیری ماشین مبتنی بر هوش مصنوعی 

جهت طراحی و نظارت بر سیستمهای ضدپولشویی 

و  [15]، ریدر [14]اند.  لیت و همکاران بهره برده

ای در مقالات مروری مجموعه [16]تیاواری و همکاران 

کاوی و غنی از تحقیقات صورت گرفته مبتنی بر داده

هوش مصنوعی جهت مقابله با پولشویی و سایر جرائم 

از جمله پژوهشهایی که در اند. بانکی را گردآوری کرده

توان به آنها اشاره کرد مطالعه دیپالی سالهای اخیر می 

است که کاربرد تکنیکهای  2019و همکاران در سال 

داده کاوی در سیستمهای بانکی را با هدف کشف 

تقلب و مدیریت ارتباط با مشتری مورد بررسی قرار 

کانچانا و  2020همچنین در سال  [.17دادند ]

-ادههمکاران با استفاده از تکنیکهای طبقه بندی در د

کاوی به بررسی حملات فیشینگ به سایتهای بانکی 

ی دیگری با استفاده [. شهبازی در مقاله18پرداختند ]

های طبقه بندی مبتنی بر درخت تصمیم از الگوریتم

یک مدل رتبه بندی اعتباری برای مشتریان بانک ارائه 

[. دینسر وهمکاران یک روش مبتنی بر داده 19دادند ]

افزارهای ی رضایت مشتریان از نرمکاوی جهت ارزیاب

[. کور و 20موبایلی در صنعت بانکداری ارائه دادند ]

همکاران نیز از داده کاوی برای پیشبینی ریسک 

[. مطالعه 21اعتباری مشتریان بانک استفاده کردند ]

دیگری از حسنی و همکارن منتشر شده است که در 

بانکی آن دیجیتال سازی و داده کاوی در سیستم های 

 [.22مورد مطالعه قرار گرفته است ]

کارا  متدولوژییک  در این تحقیق قصد داریم

بندی، ارزیابی عملکرد کاوی جهت بخشمبتنی بر داده

بینی عملکرد مشتریان و همچنین مدلسازی پیش

ارائه  مشتریان مشترک بانک و بیمهجدیدالورود برای 

ی هاهلدینگتوانمندسازی این تحقیق دهیم. هدف 

هستند  و بیمه بانکسرمایه گذاری که سهامداران توام 

سازی در تصمیم گیری در بالاترین سطح سفارشی

برای مشتریان و اتخاذ تصمیمات متنوع و کارا طبق 

تر کردن تعاملات با خصوصیات مشتریان شان و قوی

مشتری، رفع بهتر نیازهای مشتری و ارتقای سطح 

بر رضایت مشتریان و در نتیجه وفادار کردن آنهاست. 

د از طریق تقویت نتوانمی هااین هلدینگ این اساس
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پایگاه داده ها، لینک های ارتباطی شرکت های 

اطلاعاتی و افزایش دقت در ورود و ثبت اطلاعات اولیه 

کا به روش های داده کاوی، در هریک از زمینه و با ات

 های فوق الذکر به نتایج قابل توجه دست یابد.

 

 بیان مسئله -2

ی اصلی که در این تحقیق بر روی آن مسئله

تمرکز شده است، ارزیابی و رتبه بندی مشتریان 

مشترک بیمه آرمان و بانک ایران زمین است. با توجه 

یکی از سهامدارن اصلی بیمه به اینکه بانک ایران زمین 

آرمان، می باشد، لذا اساسا جذب مشتریان مشترک 

ای به بیمه-بانک و بیمه به منظور ارائه خدمات بانک

آنها در راستای یکی از اهداف سهامداران این موسسات 

الاسف یکی از مسائلی که در قرار گرفته است. مع

ا زمینه جذب مشتریان مشترک برای این دو موسسه ب

آن مواجه و در این تحقیق به آن پرداخته شده است، 

بندی مشتریان مشترک این دو  مسئله ارزیابی و رتبه

بندی  بندی و رتبه باشد. ایجاد سیستم بخش می

مشتریان بر اساس عوامل مؤثر بر میزان ارزش 

تواند راهگشای حفظ مشتریان سودآور،  مشتریان می

رخی جذب مشتریان مشترک جدید و تبیین ب

های ارتباط با مشتری باشد. در این تحقیق از  فعالیت

اطلاعات هویتی و شاخص های عملکردی مشتریان 

عنوان عامل  مشترک در بانک و بیمه به صورت توام به

 بندی مشتریان استفاده خواهد شد. تأثیرگذار بر بخش

 

 معرفی مورد مطالعاتی

در این تحقیق بر روی اطلاعات مستخرج از بانک 

شویم. با توجه به ران زمین و بیمه آرمان متمرکز میای

وجود سهامداران مشترک این موسسات تحلیل 

اطلاعات مشتریان مشترک این موسسات در راستای 

هدف تحقیق می تواند نتایج کاربردی مدونی را ایجاد 

 کند.

 

 متدولوژي پیشنهادي تحقیق -3

سازی  های مختلفی جهت پیاده متدولوژی

ها به اند، این متدولوژی کاوی ارائه شده دادههای  پروژه

صورت یک الگوی فرآیندی، چرخه حیات یک پروژه  

گیرد. متدولوژی پیشنهادی در  کاوی را در بر می داده

این تحقیق به طور کلی شش مرحله عملیاتی را به 

کند. این شش مرحله شامل شناخت  طور کامل طی می 

سازی،  زش، مدلپردا کار، شناخت داده، پیش و کسب

متدولوژی  1باشد. شکل  ارزیابی مدل و توسعه مدل می

 نماید.پیشنهادی در این تحقیق را توصیف می
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 چارچوب تحقیق: 1شكل 

 

 سازي مدل -4

باشد که بر روی  سازی می شامل عملیات مدلاین فاز 

گیرد. این فاز شامل های پردازش شده صورت میداده

 شش گام است:

تعداد  1به کمک روش دیوس بولدین (1

 کنیم. های بهینه را تعیین می خوشه

مشتریان بر اساس اطلاعات هویتی و شاخص  (2

های عملکردی تطبیق یافته با استفاده از نقشه 

 .شوند بندی می خوشه های خودسازمانده

 ها با یکدیگر بررسی و مقایسه خوشه (3

وزن شاخص های عملکردی مؤثر در  (4

بندی را بر اساس نظر خبرگان محاسبه  خوشه

 کنیم. می

محاسبه امتیاز مشتریان برای هر یک از  (5

ها بر   بندی خوشه های موجود و رتبه خوشه

 ها. اساس ارزش مشتریان آن

مشتریان بینی ارزش  مدلی را جهت پیش (6

جدیدالورود بر اساس اطلاعات هویتی آنها 

کنیم. برای  بندی طراحی می مبتنی بر طبقه

این منظور از روشهای رگرسیون لجستیک، 
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های  درخت تصمیم، جنگل تصادفی و شبکه

 عصبی چندلایه بهره می بریم.

روال کلی مدلسازی در این تحقیق بر مبنای  2شکل 

کاوی با ارت و دادهارتباط کلی داده کاوی بدون نظ

 نظارت طی دو فاز متوالی نشان می دهد. 

ی استفاده در ادامه این بخش مفاهیم کاربردی و نحوه

شده در این تحقیق، ارائه  های استفاده از الگوریتم

گردد. این الگوریتم ها در فاز مدلسازی متدولوژی  می

 گیرد.پیشنهادی مورد استفاده قرار می

 

 
 یدو فاز متوال یبا نظارت ط كاويبدون نظارت و داده يداده كاو یارتباط كل يبر مبنا يمدلساز ی: روال كل2شكل 

 

 شاخص دیویس بولدین -4-1

شاخص دیویس بولدین نخستین بار در سال 

این شاخص برای ارزیابی عدم تشابه مطرح شد.  1979

ها، درواقع میانگین شباهت هر خوشه را با  میان خوشه

کند، بنابراین هرچقدر  ترین خوشه محاسبه می شبیه

های بهتری تولیدشده  این شاخص کمتر باشد، خوشه

 است.

 

 خوشه بندي بر اساس نقشه هاي خود سازمانده -4-2

یک  های خود سازمانده در حالت کلی نگاشت

ساختار دو لایه با یک لایه ورودی و یک لایه خروجی 

ها به  دارند. نرونهای لایه ورودی وظیفه انتقال داده

شبکه را برعهده داشته و در حالت کلی تعداد آنها با 

  ها در فضای ورودی برابر است. بعد بردار
 

 رگرسیون لجستیک -4-3

رگرسیون لجستیک نوعی از رگرسیون است که 

تواند هم در مقیاس کمی و هم  متغیرهای مستقل می

در مقیاس کیفی باشد، ولی متغیر وابسته کیفی 

تواند یک مورد  رگرسیون لجستیک می دوسطحی است.

خاص از مدل خطی عمومی و رگرسیون خطی دیده 

 شود.  
 

 درخت تصمیم -4-4

ها را  درختان تصمیم، درختانی هستند که نمونه

هایشان  ها براساس مقادیر ویژگی ی آن توسط دسته
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کنند. هر گره در درخت تصمیم، ویژگی  بندی می دسته

دهد، و  بندی شدن را نشان می یک نمونه برای دسته

تواند اختیار کند ارائه  هر شاخه مقداری را که گره می

ندی شده از گره اصلی شروع ب های دسته دهد. نمونه می

بندی  شان دسته شوند و براساس مقادیر ویژگی می

ای برای نمایش یک  شوند. درختان تصمیم شیوه می

باشند که منتهی به یک رده یا  سری از قوانین می

 شوند.  مقدار می

 

 جنگل تصافی -4-5

جنگل تصادفی یک الگوریتم یادگیری نظارت شده 

ه از نام آن مشهود است، شود. همانطور ک محسوب می

سازد.  این الگوریتم جنگلی را به طور تصادفی می

های  جنگل ساخته شده، در واقع گروهی از درخت

است. به بیان ساده، جنگل تصادفی چندین  تصمیم

ها را با یکدیگر ادغام  درخت تصمیم ساخته و آن

تر و پایدارتری حاصل  های صحیح بینی کند تا پیش می

 شوند. 
 

 هاي عصبی مصنوعی چند لایهشبكه -4-6

هایی که بر اساس فرایندهای یادگیری، شبکه

ها را شناسایی می کنند در الگوهای موجود در داده

 نرون نامند. یک اصطلاح، شبکه عصبی مصنوعی می

 از که است محاسباتی مدلی حقیقت در مصنوعی

 به .است گرفته الهام انسان، واقعی عصبی های نرون

 صرف ها آن های پیچیدگی از اعصاب، کردن مدل هنگام

شود،  می داده بها ای پایه مفاهیم به تنها و شود می نظر

 بسیار مدلسازی رویکرد صورت این غیر در که چرا

 عصب یک مدل ساده، نگاه یک در شد. خواهد دشوار

 انجام سیناپس نقش در که باشد هایی شامل ورودی باید

 تا شوند می ضرب وزنهایی در ها ورودی این کنند. وظیفه

 ریاضی عملگر یک نهایتاً کنند. تعیین را قدرت سیگنال

 و خیر یا شود فعال نرون آیا که کند می گیری تصمیم

 مشخص را خروجی میزان باشد، جواب مثبت اگر

 از استفاده با مصنوعی عصبی شبکه بنابراین سازد. می

 اطلاعات پردازش به عصب واقعی شده ساده مدل

  پردازد. می
 

 پیاده سازي و تجزیه و تحلیل نتایج -5

هاااي عملكااري اطلاعااات هااویتی و شاااخص -5-1

 مشتریان

اطلاعات مشتریان مشترک بیمه آرمان و بانک 

ایران زمین در سه سرفصل کلی اطلاعات هویتی، 

های عملکردی در حوزه بانک و شاخص های شاخص

عملکردی در حوزه بیمه گردآوری شده است. این 

مشتری بوده است. پس  60596اطلاعات در ارتباط با 

از بررسی های اولیه و پیش پردازش اطلاعات در نهایت 

جدول نهایی اطلاعات مشتریان مشترک به صورت 

ای هقابل ارائه است. در این جدول سرفصل 5جدول 

ی سه گانه اطلاعت مشتریان طبقه بندی و نحوه

 کدینگ آنها در فرایند پردازش اطلاعات ارائه می شود.

در ادامه توزیع برخی از ویژگی های مرتبط با اطلاعات 

هویتی مشتریان مشترک بانک و بیمه در مجموعه 

ای ی مورد مطالعه، به صورت نمودارهای دایرهداده

 مصور شده است. 

 

 شاخص هاي سه گانه اطلاعات مشتریان مشترک بانک و بیمه -5جدول 

 نحوه ي كدینگ نام فارسی شاخص نام شاخص در پایگاه داده سر فصل

 اطلاعات هویتی

Cust_Brith_Date سن  

Sex_Desc 2، نامشخص = 1، مرد = 0زن = جنسیت 

Cust_Married_Desc 2، نامشخص = 1، متاهل = 0مجرد =  وضعیت تاهل 

Cust_Grad_Desc وضعیت تحصیل 

، فوق دیپلم 2، دیپلم =1، زیردیپلم =0بیسواد = 

،، دکتری = 5، فوق لیسانس = 4، لیسانس = 3= 

 7، نامشخص = 6
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 نحوه ي كدینگ نام فارسی شاخص نام شاخص در پایگاه داده سر فصل

Cust_Group_Desc 0، حقیقی = 1حقوقی =  حقیقی یا حقوقی بودن 

card_count های مشتری تعداد کارت  

has_longterm_deposit 1، دارد = 0ندارد =  افتتاح سپرده بلند مدت 

Dpst_Group_Desc نوع سپرده 

، سپرده 1سپرده سرمایه گذاری بلند مدت = 

، سپرده قرض 2سرمایه گذاری کوتاه مدت = 

، سپرده قرض الحسنه 3الحسنه پس انداز = 

 5، غیره =4جاری = 

Count_Acc  حساب در بانکتعداد  

شاخص های 

عملکردی در حوزه 

 بانک

m_totalmnt مجموع مبلغ واریز 

 

n_totalamnt مجموع برداشت 

abm_count تعداد واریز 

abn_count تعداد برداشت 

CHQ_total تعداد چک های برگشتی در طول دوره 

Avg_Amount_Trans میانگین مبالغ تراکنش های مشتری 

های شاخص 

عملکردی در حوزه 

 بیمه

haghebimeh حق بیمه پرداختی 

 
tedad_h تعداد بیمه نامه صادره 

khesarat خسارت دریافتی 

tedad_k تعداد خسارت 

 

 

 
: نمودار دایره اي از توزیع وضعیت تاهل مشتریان 4شكل 

 ي مورد مطالعهمشترک بانک و بیمه در مجموعه داده

 
دایره اي از توزیع جنسیت مشتریان مشترک : نمودار 3شكل 

 ي مورد مطالعهبانک و بیمه در مجموعه داده
  

 
: نمودار دایره اي از توزیع نوع سپرده مشتریان 6شكل 

 ي مورد مطالعهمشترک بانک و بیمه در مجموعه داده

 
: نمودار دایره اي از توزیع وضعیت تحصیل مشتریان 5شكل 

 ي مورد مطالعهمجموعه داده مشترک بانک و بیمه در
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ي بین ها جهت نگاشت به بازهنرمال سازي داده -5-2

 صفر و یک

که یک  Max-Minسازی  در این تحقیق از نرمال

کند  های اصلی ایجاد می انتقال خطی روی داده

به دلیل تفاوت در واحد هر یک از  استفاده شده است.

ها بر اساس  ها، لازم است تا مقادیر این شاخص شاخص

سازی گردند. در فرایند نرمال  یک واحد یکسان، نرمال

سازی شاخص های عملکردی منفی ضمن نگاشت در 

ی مثبت پیدا می کنند. این بازه بین صفر و یک جنبه

شاخص ها شامل مجموع برداشت، تعداد برداشت، 

ه، خسارت تعداد چک های برگشتی در طول دور

 دریافتی توسط مشتری و تعداد خسارت می شوند.

 

 تعیین تعداد خوشه مناسب -5-3

های  ها ابتدا تعداد خوشهبندی داده قبل از خوشه

دست  آوریم. در این تحقیق برای به دست می بهینه را به

های بهینه از شاخص دیویس  آوردن تعداد خوشه

 کنیم. برای این منظور بولدین استفاده می

خوشه، با  K=10تا  K=2عضو را با  60596تعداد

 (SOM)استفاده از نگاشت های خود سازمانده 

بندی کردیم. در حقیقت این شاخص، میانگین  بخش

ای به پراکندگی حداکثر نسبت پراکندگی درون خوشه

کند. هر چه مقدار شاخص  ها را محاسبه می بین خوشه

بهتر  بندی دیویس بولدین کمتر باشد، عمل خوشه

بهترین تعداد خوشه را  7نمودار  .صورت گرفته است

دهنده  محور افقی نشان 7دهد. در شکل  نشان می

ها و محور عمودی بیانگر شاخص دیویس  تعداد خوشه

باشند. همچنین در این نمودار مشاهده  بولدین می

بندی با دو خوشه دارای کیفیت  شود که خوشه می

 ی دیگر است.ها بیشتری نسبت به تعداد خوشه

 

هااي  بندي مشتریان با استفاده از نقشه خوشه -5-4

 (SOM)خودسازمانده 

کاوی  طور که در قبل اشاره شد ابزار داده همان

بندی مشتریان بر اساس پارامترهای  منظور بخش به

شود. پس از تعیین تعداد  ارزش مشتری استفاده می

بندی مشتریان به  های بهینه، جهت خوشه خوشه

های همگن بر اساس  ها در گروه منظور تفکیک آن 

های عملکردی در حوزه های بانک و  ارزش شاخص

های خود سازمانده بندی نقشه بیمه، از روش خوشه

استفاده شده است. از آنجائیکه این تحقیق به دنبال 

باشد تا  بندی مشتریان مشترک بیمه و بانک میخوشه

ی که به آن تعلق ا اعتبار مشتریان را براساس خوشه

های بدست آمده  دارند بسنجد باید در هریک از خوشه

ای از آن خوشه وجود داشته باشد تا معرف آن  نماینده

بندی براساس  های خوشه خوشه باشد. از این رو روش

های خودسازمانده نیز از آن دسته است که نقشه

ها بر مرکز خوشه 6در جدول  تواند مفید باشد. می

 عد معرفی شده نشان داده شده است.ب 19اساس 

 

 
 : مقدار شاخص دیویس بولدین براي تعداد خوشه هاي مختلف7شكل 
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 شده نرمالبعد  1۹ها بر اساس مركز خوشه -6جدول 

 2خوشه  1خوشه  شاخص نوع اطلاعات

 اطلاعات هویتی

 0.292674 0.36717 میانگین نرمال شده سن

 0.560768 0.30733 میانگین نرمال شده جنسیت

 0.977828 0.52821 میانگین نرمال شده وضعیت تاهل

 0.978619 0.37073 میانگین نرمال شده وضعیت تحصیل

 0.318330 0.00066 میانگین نرمال شده حقیقی یا حقوقی بودن

 0.000243 0.00000 میانگین نرمال شده تعداد کارت های مشتری

 0.216576 0.00084 میانگین نرمال شده افتتاح سپرده بلند مدت  

 0.585904 0.42488 میانگین نرمال شده نوع سپرده 

 0.000395 0.00012 میانگین نرمال شده تعداد حساب در بانک

شاااخص هااای عملکااردی در   

 حوزه بانکی

 0.000248 0.00000 میانگین نرمال شده مجموع مبلغ واریز

 0.999752 1.00000 میانگین نرمال شده مجموع برداشت

 0.000270 0.00002 میانگین نرمال شده تعداد واریز

 0.999549 0.99973 میانگین نرمال شده تعداد برداشت

 0.999144 0.99925 میانگین نرمال شده تعداد چک های برگشتی در طول دوره

 0.000726 0.00011 تراکنش های مشتریمیانگین نرمال شده میانگین مبالغ 

شاااخص هااای عملکااردی در   

 ایحوزه بیمه

 0.000469 0.00000 میانگین نرمال شده حق بیمه پرداختی

 0.000099 0.00001 میانگین نرمال شده تعداد بیمه نامه صادره

 0.999753 0.99999 میانگین نرمال شده خسارت دریافتی

 0.999959 1.00000 خسارتمیانگین نرمال شده تعداد 

 

با توجه به قابلیت الگوریتم خوشه بندی مورد 

های پیچیده  استفاده در این تحقیق در شناسایی الگو

ها  های خطی که با کمک شاخص نسبت به الگو

توان گفت که این روش اجماع گردد میاستخراج می

ایجاد خواهد نمود. با توجه به اینکه ها   خوبی روی داده

داده واقعی در مورد برچسب مشتریان خوب و بد در 

ها به عنوان برچسب دسترس نیست از این خروجی

شده است  های نظارتبرای فاز بعدی که الگوریتم

 کنیم. استفاده می

 

گامهاي محاسبه امتیااز مشاتریان و ارزیاابی     -5-5

 هاخوشه

مشتریان موسسات مالی برای امتیاز دهی به 

دهی استفاده می شود. اختلافی عمدتا از روشهای وزن

که در موسسات رتبه بندی مشاهده می شود به 

گزینش معیارهای آن ها، بویژه اهمیت زیادی که آن 

دهند، باز یا عوامل کیفی می (Soft Factors)ها به 

گردد. این عوامل شامل ارزیابی کیفیت مدیریت یا می

نی کلی دورنمای شرکت در بازار است. هرچند بیپیش

در این مورد، که کلیت فرآیندی که براساس آن 

موسسات رتبه بندی، رتبه نهایی خود را از معیارهای 

نمایند، مشخص نیست ولی ما مورد اشاره استخراج می

فرض را بر این قرارمی دهیم که شروط پذیرفته شده 

ات رتبه بندی و برای رتبه بندی می تواند برای موسس

مدل های رتبه بندی داخلی بانک ها بطور یکسان 

 اعمال گردد.

 10در این تحقیق امتیاز مشتریان بر اساس 

شاخص عملکردی در حوزه بانکی  6شاخص که شامل 

ای است محاسبه شاخص عملکردی در حوزه بیمه 4و 

می شود. در این راستا اوزان هر یک از این شاخص ها 

جی از خبرگان شرکت های بانک و بر اساس نظرسن

بیمه تعیین می گردد. همچنین امتیاز هر یک از 

خوشه های بدست آمده از فرایند خوشه بندی 

مشتریان بر اساس میانگین امتیاز مشتریان در هر 
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خوشه قابل محاسبه است. بدیهی است خوشه با امتیاز 

 بزرگتر حاوی مشتریانی با ارزش بیشتر می باشد.

ی بانک و بیمه به نفر از خبرگان حوزه 9ر نظ 7جدول 

و بیمه  کشاخص های عملکردی مشتریان مشترک بان

مشترک مشتریان را نشان می دهد. در واقع امتیاز 

بانک ایران زمین و بیمه آرمان بر اساس اوزان بدست 

آمده در سطر آخر این جدول که برایند نظر خبرگان 

 شود.است محاسبه می

امتیاز  7ن بدست آمده در جدول با توجه به اوزا

 8مشتریان قابل محاسبه است. همانطور که در جدول 

شود. دو خوشه بدست آمده از فرایند مشاهده می

درصد  30و  70خوشه بندی به ترتیب دارای حدودا 

مجموعه مشتریان مورد مطالعه هستند. بر اساس 

میانگین امتیازات بدست آمده از مشتریان هر خوشه 

دارای  2ردید مشتریان قرار گرفته در خوشه مشخص گ

ارزش بیشتری بر اساس مجموع شاخص های 

عملکردی در حوزه بانک و بیمه هستند. این نتیجه از 

نیز تایید می شود. زیرا  6گزاراشات مندرج در جدول 

ها بر اساس که حاوی اطلاعات مرکز خوشه 6جدول 

ان بعد معرفی شده پس از نرمال سازی است، نش 19

های عملکردی مشتریان می دهد در تمامی شاخص

 1وضعیت بهتری نسبت به مشتریان خوشه  2خوشه 

 دارند.

 

 هاي عملكرديامتیاز خبرگان به هر یک از شاخص -7جدول 

 خبره

 ايهاي عملكردي در حوزه بیمهشاخص هاي عملكردي در حوزه بانكیشاخص

مجموع مبلغ 

 واریز

مجموع 

 برداشت
 تعداد واریز

تعداد 

 برداشت

تعداد چک 

هاي برگشتی 

 در طول دوره

میانگین مبالغ 

تراكنش هاي 

 مشتري

حق بیمه 

 پرداختی

تعداد بیمه 

 نامه صادره

خسارت 

 دریافتی

تعداد 

 خسارت

 31 45 31 45 30 45 15 15 42 45 امتیازات مجموع

مجموع نرمال شده 

 )وزن(
0.1308 0.1221 0.0436 0.0436 0.1308 0.0872 0.1308 0.0901 0.1308 0.0901 

 

 رتبه بندي مشتریان بر اساس امتیاز محاسبه شده براي مشتریان هر خوشه -8جدول 

 خوشه تعداد اعضاي هر خوشه درصد اعضاي هر خوشه خوشه رتبه

2 69.67% 42216 1 
1 30.33% 18380 2 

 

هاي طبقه بندي باراي پایش بینای    ارائه مدل -5-6

 اعتبار مشتریان جدیدالورود

در این مرحله به وسیله خروجی بدست آمده از فاز 

کاوی بدون نظارت( به عنوان برچسب، قبل )داده

های رگرسیون لجستیک، درخت تصمیم،   الگوریتم

صبی را آموزش داده و در جنگل تصادفی و شبکه ع

نمائیم. هدف از اجرای این پایگاه دانش ذخیره می

بینی کلاس یا  ها در متدولوژی پیشنهادی، پیش روش

بندی است. در  طبقه مشتریان بر مبنای فرایند خوشه

های  بندی مشتریان داده این مرحله به منظور طبقه

ها( و درصد داده 90موجود به دو مجموعه آموزش )

ها( تقسیم شدند. از درصد داده 10ایش با )آزم

سازی  های آموزش جهت یادگیری و مدل مجموعه داده

و از مجموعه آزمایش برای ارزیابی مدل و دقت 

بینی استفاده گردید. در این قسمت رگرسیون  پیش

لجستیک، درخت تصمیم، جنگل تصادفی و شبکه 

مصنوعی  های هوش ای از روش عصبی که زیرمجموعه

آیند بکار گرفته شده است. از میان انواع  شمار میبه 

برای  C5/4های درخت تصمیم، از الگوریتم  الگوریتم

 بندی استفاده شده است.  های طبقه ساخت مدل

رگرسیون  هایطبقه بندی کننده در این بخش

تصمیم، جنگل تصادفی و شبکه های  درخت، لجستیک
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سازی  پیاده MATLABافزار  با استفاده از نرم عصبی

شده است. خطای فاز آموزش با رگرسیون لجستیک 

، جنگل تصادفی 0.0001، درهت تصمیم 0.0016

در  باشد.می 0.00005و شبکه های عصبی  0.00009

بینی طیقه بندی  ، دقت و خطای پیش12تا  9جدول 

-در قالب ماتریس درهم این چها روشمشتریان توسط 

 شود. ه میها مشاهد ریختگی، به تفکیک خوشه
 

بینی خوشه مشتریان توسط  دقت و خطاي پیش -۹جدول 

 هاي فاز آزمایشرگرسیون لجستیک در داده

2 1 
 واقعی

 بینیپیش

5 4235 1 

1810 10 2 

 

بینی خوشه مشتریان توسط  دقت و خطاي پیش -10جدول 

 هاي فاز آزمایشدرهت تصمیم در داده

2 1 
 واقعی

 بینیپیش

4 4242 1 

1811 3 2 

 

بینی خوشه مشتریان توسط  دقت و خطاي پیش -11 جدول

 هاي فاز آزمایشجنگل تصادفی در داده

2 1 
 واقعی

 بینیپیش

2 4243 1 

1813 2 2 

 

بینی خوشه مشتریان توسط  دقت و خطاي پیش -12جدول 

 هاي فاز آزمایششبكه عصبی چندلایه در داده

2 1 
 واقعی

 بینیپیش

1 4244 1 

1814 1 2 

 

ارزیابی مدل پایش بینای طبقاه مشاتریان      -6

 جدیدالورود

پیش از برشمردن معیارهای ارزیابی باید مفهوم 

ریختگی روشن شود. این ماتریس  ماتریس درهم

بندی را با توجه به  چگونگی عملکرد الگوریتم رده

های مسئله  مجموعه داده ورودی به تفکیک انواع رده

ریختگی به شرح  مفاهیم ماتریس درهم دهد. نشان می

 شوند: زیر تعریف می

 2های صحیح تعداد منفی (TN تعداد :)

ها منفی بوده و  رکوردهایی که رده واقعی آن

درستی منفی  ها را به بندی نیز آن الگوریتم رده

 تشخیص داده است.

 3های ناصحیح تعداد مثبت (FP تعداد :)

ها منفی بوده ولی  رکوردهایی که رده واقعی آن

اشتباه مثبت  ها را به بندی آن ردهالگوریتم 

 تشخیص داده است.

 4های ناصحیح تعداد منفی (FN تعداد :)

ها مثبت بوده ولی  رکوردهایی که رده واقعی آن

اشتباه منفی  ها را به بندی آن الگوریتم رده

 تشخیص داده است.

 5های صحیح تعداد مثبت (TP تعداد :)

ولی  ها مثبت بوده رکوردهایی که رده واقعی آن

درستی مثبت  ها را به بندی آن الگوریتم رده

 تشخیص داده است.

براساس مفاهیم فوق معیارهای زیر برای ارزیابی نتایج 

 شود:طبقه بندی استفاده می

(1) 
Accuracy= 

𝑡𝑝+𝑡𝑛

𝑡𝑝+𝑡𝑛+𝑓𝑝+𝑓𝑛
  

(2) Recall=
𝑡𝑝

𝑡𝑝+𝑓𝑛
 

(3) Precision =
𝑡𝑝

𝑡𝑝+𝑓𝑝
 

 

دهد که شبکه عصبی  می  نشان 13نتایج جدول 

درصد  99.97بندی مشتریان،  شده برای طبقه طراحی

های آزمایشی را به درستی تشخیص داده است، و  داده

با توجه به بالا بودن درصد سه معیار دقت، بازخوانی و 

گیریم این روش  صحت روش شبکه عصبی نتیجه می

باشد. برای  نسبت به سه روش دیگر کارامدتر می

لیل رفتار تراکنش مشتری که عوامل تأثیرگذار در تح

های  ارزش مشتری در آن دخیل است، الگوریتم

منظور بیان دانش و استخراج قوانین در  بندی به دسته

روند. در این  کار می ارتباط با هر بخش از مشتریان به
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های متفاوتی مورداستفاده قرارگرفته  تحقیق الگوریتم

بی چندلایه به دلیل ارائه است و الگوریتم شبکه عص

نتایج ارزیابی با دقت، صحت و بازخوانی بهتر از باقی 

 ها بوده است. الگوریتم
 

ها طبقه  : متوسط دقت، یادآوري و صحت مدل13 جدول

 بندي كننده مشتریان

 بندي الگوریتم طبقه دقت بازخوانی صحت

 رگرسیون لجستیک 99.75% 99.74% 99.67%

 درخت تصمیم 99.88% 99.85% 99.87%

 جنگل تصادفی 99.93% 99.92% 99.92%

 عصبی شبکه 99.97% 99.96% 99.96%

 

هدف از انجام تحقیق حاضر ارائه یک مدل داده محور 

جهت ارزیابی مشتریان مشترک بانک و بیمه بود. در 

گذاری مشتریان در  labelاین راستا با توجه به عدم 

-از یک رویکرد دو مرحلههای بانک و بیمه پایگاه داده

ای مبتنی داده کاوی بهره برده شد. تحلیل رفتار 

مشتریان و طبقه بندی آنها و نیز به کارگیری از یک 

روش ارزیابی بر اساس شاخص های عملکردی در 

ی بانک و بیمه تصویری از مشتریان پر ریسک و حوزه

در این تحقیق امتیاز مشتریان کم ریسک بدست داد. 

شاخص  6شاخص که شامل  10بر اساس مشتریان 

شاخص عملکردی در  4عملکردی در حوزه بانکی و 

ای است محاسبه می شود. در این راستا حوزه بیمه

اوزان هر یک از این شاخص ها بر اساس نظرسنجی از 

های بانک و بیمه تعیین می گردد. خبرگان شرکت

همچنین امتیاز هر یک از خوشه های بدست آمده از 

ند خوشه بندی مشتریان بر اساس میانگین امتیاز فرای

مشتریان در هر خوشه قابل محاسبه است. بدیهی است 

خوشه با امتیاز بزرگتر حاوی مشتریانی با ارزش بیشتر 

 .شودیمشاهده م 8همانطور که در جدول  می باشد.

دو خوشه بدست آمده از فرایند خوشه بندی به ترتیب 

مجموعه مشتریان مورد  درصد 30و  70دارای حدودا 

مطالعه هستند. بر اساس میانگین امتیازات بدست 

آمده از مشتریان هر خوشه مشخص گردید مشتریان 

یا ریسک دارای ارزش بیشتر  2قرار گرفته در خوشه 

بر اساس مجموع شاخص های عملکردی در کمتری 

حوزه بانک و بیمه هستند. این نتیجه از گزاراشات 

 6نیز تایید می شود. زیرا جدول  6مندرج در جدول 

بعد  19ها بر اساس که حاوی اطلاعات مرکز خوشه

معرفی شده پس از نرمال سازی است، نشان می دهد 

 2های عملکردی مشتریان خوشه در تمامی شاخص

 دارند. 1وضعیت بهتری نسبت به مشتریان خوشه 

 

 گیرينتیجه -7

های مشتریان  در این تحقیق با ارائه خوشه

توان  بندی آنان می مشترک بانک و بیمه و رتبه

استراتژیهای مؤثر در جهت افزایش سوددهی و 

های  ها را تعیین و طرح بازاریابی برای هر یک از خوشه

مناسب برای بازاریابی و رفتار با مشتریان بالقوه و یا 

متوسط ارائه نمود. در این تحقیق از یک مدل موزون 

شده است.  ی استفادهجهت محاسبه ارزش هر مشتر

سازی کرده  ها را نرمال ها، آنبعد از دسترسی به داده

آمده و  دست های بهینه به سپس تعداد خوشه

بندی مشتریان صورت گرفت. بر اساس نتایج  خوشه

خوشه بهینه  2بدست آمده از شاخص دیویس بولدین 

دست آمد. سپس به کمک الگوریتم نگاشت  به

بندی پیاده سازی شد. در  هخودسازمانده فرایند خوش

ی های عملکردی مشتریان در حوزهمرحله بعد شاخص

بانک و بیمه توسط افراد خبره وزن دهی گردید و 

سپس به محاسبه امتیاز مشتریان پرداخته شد و 

ها و  بندی شده و با توجه به ویژگی ها رتبه خوشه

های خصوصیات هر خوشه از مشتریان تجزیه و تحلیل

ها،  بندی خوشه ئه گردید. در تحلیل رتبهمرتبط ارا

خوشه دو از نظر ارزش مشتریان رتبه بالاتری را 

 30دریافت کرده است و درصد اعضای آن حدود 

درصد کل مشتریان تحت مطالعه بوده است. در انتها با 

ها توسط  هدف تعیین طبقه مشتریان جدیدالورود، داده

یک، درخت بندی )رگرسیون لجست چهار الگوریتم طبقه

، جنگل تصادفی و شبکه عصبی چندلایه( C4.5تصمیم 

سازی و با ارزیابی عملکرد هر الگوریتم، شبکه  مدل

%( نسبت به سه 99.97عصبی چندلایه با دقت بالاتر )
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 عنوان الگوریتم برتر مشخص گردید. الگوریتم دیگر به

های در نظر گرفته شده در این تحقیق  علاوه بر شاخص

شود  ندی مشتریان پیشنهاد میب برای خوشه

میزان های دیگری نظیر حوزه کاری مشتری،  شاخص

و  های گرفته شدهخوش حسابی آنها در بازپرداخت وام

تحلیل  و غیره در نظر گرفته شود تا بدین ترتیب تجزیه

بهتری بر روی رفتار مشتریان بر اساس مشخصات 

  ها صورت گیرد. آن
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