
 

 
 

 
 

 

 

 طبقه بندی مشتریان بانک صادرات براساس ارزش مشتری
 با استفاده از درخت تصمیم 

 

 1دکتر حسین بیورانی
 2محرم عظیمی 

 چکیده
، رضایت مشتری در محیط تجاری اهمیت زیادی پیدا کرده استکسب  امروزه با توجه به اینکه

 ر روی ارزش مشتری تمرکز دارند.ها به منظور افزایش سود و رضایت مشتری ببسیاری از شرکت
ها ابزار بالا بردن ارتباط مشتری به عنوان اصل رقابت در شرکت )CRM(3 مدیریت ارتباط با مشتری

ها از شناسایی ارزش درست مشتری شروع در شرکت CRMظهور پیدا کرده است. ساختار موفق 
کند. هدف و مدیریت فراهم میزیرا ارزش مشتری اطلاعات مهمی را به منظور گسترش  ،شودمی

ی مثل داده کاوی سبب شده است که مدیریت ارتباط با مشتری در حوزه جدید رقابت یهاتکنیک
-داشته باشند. از طریق داده کاوی  سودها بتوانند در رقابت تجاری که شرکت طوریه پیشرفت کند ب

ارزشمندشان را بشناسند و رفتار آینده آنها  توانند مشتریها میسازمان -کشف دانش پنهان از پایگاه داده
بینی و تصمیمات مفید و دانش محور را اتخاذ کنند. هدف از انجام این تحقیق بدست آوردن را پیش

های جمعیت های موثر در انتخاب مشتری ارزشمند است که بتوان مشتریان را براساس ویژگیمعیار
بالا و سود خیلی ، سودسود کم، کم لات به طبقات سود خیلیشان و سایر متغیرهای مربوط به معامشناختی

و  ، تحصیلاتسن افراد از جمله های جمعیت شناختیویژگیتاثیر بندی کرد. در این تحقیق بالا طبقه
بررسی  مشتری ارزش برروی افراد تراکنش تعداد و بانک شعبه مکان همچنین تاثیر درجه شعبه، شغل افراد

بندی شده است. سته در این تحقیق مقدار ارزش مشتری است که به چهار طبقه دستهمتغیر واب شود.می
جامعه آماری در این تحقیق مشتریان دارای حساب جاری فعال نزد بانک صادرات ایران در شهر تبریز 

  براییک سال سابقه فعالیت بانکی نزد بانک صادرات دارند.  حداقل که گرفتیم نظر در را مشتریانی و است
قرار گرفت.  استفاده مورد کاوی داده هایالگوریتم از یکی CHAID تصمیم درخت موردنظر، هدف بررسی

 داری بر ارزش مشترینتایج نشان داد متغیرهای سن، تحصیلات مشتری و درجه شعبه بانک تاثیر معنی

 باشد.می مشتری طبقه تشخیص در مشتری ویژگی موثرترین بانک با مشتری تراکنش تعداد ندارند.
 واژه های كلیدی:

 ری.مشت داده کاوی، درخت تصمیم، مدیریت ارتباط با مشتری، ارزش مشتری و ارزش عمر

                                                           
 (bevrani@tabrizu.ac.ir)دانشگاه تبریز  ،گروه آمار ،دانشیار-1
 (m@gmail.com89azimi) آموخته کارشناسی ارشد آمار ریاضی، دانشگاه تبریزدانش-2

3- Customer Relationship Management 

 «بهره وری مدیریت»

 1394 تابستان _33شماره  _م نهسال 
 119 - 134 ص ص

 14/12/93تاریخ دریافت مقاله: 
 06/02/94قاله: تاریخ پذیرش نهایی م

 

mailto:bevrani@tabrizu.ac.ir
mailto:azimi89m@gmail.com


 1394 تابستان  –33 شماره – بهره وری مدیریت

 

120 

 مقدمه

در حوزه تجارت  CRM، مفهوم مدیریت ارتباط با مشتری به بعد 1980از سال 
ا تجارت های مرتبط بمدیریت ارتباط با مشتری یکی از استراتژی .اهمیت زیادی پیدا کرد

دید در حال جساختار تجاری  امروزه(. 2004)هونسیوک و همکاران، در عصر جدید است
ها کتو شر دیابهای مختلفی تغییر میمشتری به روش با علم ارتباط و است پیشرفت

، مکارانو ه )کریس نیاز به جدیدترین ابزار جهت حل و مدیریت چنین تغییرات دارند
ش را تلا توان آنممکن نیست ولی می CRMدقیق ف هر چند ارایه تعری (2002

ز ایبی مدیریتی برای مدیریت ارتباط معاملات تجاری با مشتری دانست که ترک
 باشدان میاست و در پی فهم و شناخت مشتری های علمیتکنیکهای تجاری و فرایند

به  ،زاریابیوی بامدیریت ارتباط با مشتری بدنبال تکامل الگ(. 2003)کیم و همکاران، 
لگوی اری یک مشت ارتباط بلند مدت با مشتری ظهور پیدا کرد. مدیریت ارتباط با منظور

توان و می کندمی بازاریابی جدید است که ارتباط بلند مدت با مشتری سودآور را دنبال
و  مشتری را نقطه شروع مدیریت ارتباط دانست که به منظور فهم ارزش درست آن

انبار داده  ایهتکنیک. ابزارها و (2001)ورهاوف و دونکرس،  شودمی بالمحاسبه آن دن
د ا ایجاهای جدیدی رهای مدیریت ارتباط با مشتری فرصتو داده کاوی و سایر تکنیک

در  .یردی صورت گاقداماتمفاهیم مدیریت  بهبود  ایکسب و کار بر فراینددر  کهکنند می
ایگاه عه پن بدست آوردن مشتریان بیشتر و توس، هدف مدیریت کلافرایندهای سنتی

 و کار شد که کسباما هزینه بر بودن بدست آوردن مشتری جدید سبب می بودمشتریان 
عت به وس ینکهبا مشتریان فعلی و موجود هدایت شود. به همین منظور مدیریت بجای ا

 مدیریت پس .کندمشتریان تمرکز داشته باشد باید به عمق نیازهای هر مشتری تمرکز 
 دار کهخری وهای فروشنده شرکت تجاری به فرایند ارتباط با مشتری در سطح گسترده

 و، فروش ، هدفدارای چهار عنصر شناخت و کندباهم ارتباط و همکاری دارند کمک می
ه ابتی بر رقآگاهی از شرایط بازا فهم مشتریان و ،شناخت منظور خدمات است که به

 (.2002کریس و همکاران، کند)ها کمک میشرکت
 عبارت است از:های بالقوه مدیریت ارتباط با مشتری از مزیت

 ،ن. افزایش حفظ مشتری و وفاداری مشتریا1

 ،یی مشتر. سوددهی بالا2
  ،. ایجاد ارزش برای مشتری3
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 ،ت. تجاری سازی محصولات و خدما4
 .(2006ان، یول و همکار-)سویت بالا ، محصولات و خدمات با کیف. پردازش پایین5

 

 تریاندهی مشتری و حفظ مشعطف مدیریت ارتباط با مشتری تشخیص سود نقطه
  (.2000)هاوکس،  پرسود است

ظ ، گسترش و حفمدیریت ارتباط با مشتری همه فرایندهای مرتبط با مصرف
 (2006یون و همکاران، -)سودهد مشتری را پوشش می
ارزش  ،(1LTV)تحت عناوین مختلف از جمله ارزش طول عمر  ارزش مشتری

. در دهی مشتری مطالعه شده استو سود (3CE)مشتری  سهام ،(2CLV) عمر مشتری 
را مجموع درآمد حاصل از  بیشتر مورد توجه قرار گرفته است و آن LTVاین میان 

، فروش کالا و خدمات ینه جذبمشتریان در طول زمان معامله منهای مجموع کل هز
 LTVهای مختلفی برای محاسبه روش .(2006)هونسیوک وهمکاران،  کنندتعریف می

بندی حفظ مشتری و رفتار را از طریق مدل LTV، (1997دایر )بیان شده است. 
را با استفاده از مدل درختی و  LTV( مقدار 2002مهاجرتی محاسبه کرد. هان و راکس )

تعریف ارزش مشتری و محاسبه آن به شناخت مشتریان منجر  سیونی حساب کردند.رگر
توان مشتریان ارزشمند را تشخیص داد و کل مشتریان را در شود و از طریق آن میمی

های سازمان مربوطه قرار داد که هر طبقه مشتریان طبقاتی مختلف طبق استاندارد
های روشربوطه بسیار حیاتی است. نشانگر صفتی خاص باشند که برای سازمان م

 شود:به دو دسته زیر تقسیم میبندی مشتریان طبقه
 ه کاویهای دادبندی با استفاده از روشطبقه و بندی بر اساس ارزش مشتریهقطب

 (.2011)شوی و همکاران، 
 ر تقسیمبندی براساس ارزش مشتری به سه دسته زیعموما استراتژی طبقهو  

 (2006م و همکاران، )کیشود می
 های ارزش عمربندی براساس عاملطبقه،بندی براساس ارزش عمر مشتریطبقه

اس براس بندیطبقه و ، وفاداری مشتری(، ارزش بالقوهمشتری )ارزش فعلی مشتری
 های مشتری ارزش عمر مشتری و سایر ویژگی

                                                           
Life Time Value -1  

Customer Life Value -2  

Customer Equity -3  
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زولی نمشتریان بصورت  LTVمقادیر  آید طوری که از شکل یک بر میهمان
حالت  ر ایند. گیرندبالا در طبقات نخستین قرار می LTVو مشتریان با  شودلیست می

توان سایر در صورت نیاز میو  شودبندی میطبقه LTVمشتریان فقط براساس مقدار 
 ندیببقهطدر شکل دو، ویژگی مشتریان را به منظور مدیریت بهتر وارد مدل کرد. 

، ارزش ( ارزش فعلی2004)و همکاران  شود. هوانگانجام می LTVاجزایساس برا
را براساس  مشتریان ،3شکل کنند. تعریف می LTVرا اجزای  بالقوه و وفاداری مشتری

ین کند. در ابندی میهای مشتری و اطلاعات معامله طبقهو سایر ویژگی LTVمقدار 
ر دمشتریان را  با توجه به اینکه شود و این روشمی انجام بعد  nبندی در، طبقهحالت

های یشود. طبقه بندها توصیه مینسبت به سایر روش کندابعاد گسترده بررسی می
، ر، طبقه سودآودیگری بر اساس مقدار سود مشتری انجام شده است. برای مثال

ید با با ریانشود که دارای سوددهی بالا هستند و این مشتمشتریانی را شامل می
ن کم شتریامتوان بر اساس بندی دیگری را میهای مدیریتی حفظ شوند. طبقهبرنامه

ف و ورهو) سود انجام داد یعنی مشتریانی که هزینه آنها بیشتر از سودشان است
 . (2001دونکس،

 در ادامه .شودبندی براساس ارزش مشتری استفاده میدر این مقاله از روش طبقه
و مشتریان  نمودهاستفاده  انهای مشتریرخت تصمیم برای تحلیل دادهدتکنیک از 

ارزش مشتری را همان ارزش فعلی مشتری در  . لازم به ذکر است کهشودبندی میطبقه
مجموع درآمد  و آن را کنیمبندی میمشتریان را براساس آن طبقهو  گیریمنظر می

LTVبالا 

LTV پایین 

 LTV( طبقه بندی براساس 1شکل)

iLTV 

kLTV 

jLTV 

LTV 

 اطلاعات محصول یا تراكنش  

 آماری –اطلاعات جمعیتی 

   هاو سایر ویژگی LTV( طبقه بندی براساس 3شکل) LTVهای  ( طبقه بندی براساس عامل2شکل)

 1طبقه 

 2طبقه 

... 

 طبقه آخر
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، فروش و ی مجموع هزینه جذبدر طول زمان معاملات منها بانکحاصل از مشتریان 
 دهد.. شکل زیر چارچوب نظری این مقاله را نشان میکنیمتعریف میخدمات 

 

 یكاوداده

در  اردعنیم، فرایند کشف الگوهای کاوی همان کشف دانش از پایگاه دادهداده
است رنامه کاربردی داده کاوی ب بعلاوه. (2005)ویتن و فرانک،  هاستداده عظیم پایگاه

و  )هانگ.کند تواند الگوهای رقابتی مناسب را برای گرفتن تصمیم درست فراهمکه می
کند که ش میدر واقع یک فرایند تکراری از کشف الگو است و تلا(. 2007همکاران، 

لب دو ند و اغها را پیدا کهای ذخیره شده در پایگاه داده شرکتپنهان در داده الگوهای
 ا بطوررنها : اول الگوهای موجود در داده را کشف و سپس آشودهدف عمده دنبال می

ور منظ . این روش بصورت الگوریتمی قدرتمند بهنمایدواضح توصیف و تشریح می
 های آماری برایرود و از الگوریتمهای پیچیده بکار میبررسی داده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وی همه مراحلی را کند. داده کاها استفاده میها بین دادهکشف الگوها و همبستگی
)کریس و همکاران، کند توصیف می ،دار و مفید طی شودکه باید تا رسیدن به نتایج معنی

هایی مثل داده کاوی سبب شده است که مدیریت ارتباط با مشتری در . تکنیک(2002
داشته  ت، قدرت رقابتتجار ها بتوانند درحوزه جدید رقابت پیشرفت کند بطوریکه شرکت

توانند می هاسازمان-کشف دانش پنهان از پایگاه داده-از طریق داده کاویباشند. 
بینی و تصمیمات مفید و دانش مشتری ارزشمندشان را بشناسند و رفتار آینده آنها را پیش

، ، خوشه بندیهای رایج در فرایند داده کاوی شامل رگرسیونمحور را اتخاذ کنند. مدل

 استراتژی مدیریتی

 ارزش فعلی مشتری

 

 طبقه بندی مشتریان
 

 ( چارچوب نظری مقاله5شکل)

 اطلاعات مشتری

 معاملات مشتری
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های . تکنیک(2011)شوی و همکاران، باشدو غیره می، خلاصه سازی قوانین انجمنی
های خاص مربوط به انواع که هر کدام با مزیت مختلفی از داده کاوی وجود دارد

، که در ادامه داده کاوی درخت تصمیم است کاربردی هایتکنیک ازد. نباشمی هاکاربرد
 .شرح مختصری از آن آمده است

 

 تصمیم درخت
های مجزا با استفاده از ها به دستهبندی دادهمیم روشی برای دستهتص درخت

هاست. ساختار درختی است و هدف اصلی آن کشف اطلاعات ساختاری موجود در داده
بینی های رایج در داده کاوی است که رگرسیون و پیشدرخت تصمیم یکی از متدولوژی

مسایل واقعی دنیا مورد استفاده  لبدر اغ تاکنون تکنیک ایندهد. زمان انجام میرا هم
 از جمله. (2007)کومار و راوی، قرار گرفته و نتایج قابل قبول و موفقی را ارایه داده است

درخت رگرسیونی و ، 13IDهای آنالیزی شامل ، مدلهای اصلی درخت تصمیمالگوریتم
 باشد.می  3CHAIDهای مدلو  )2CART(بندی دسته

ر د 1980ل ای توسط دکتر کاس در سابرای اولین بار در مقاله CHAIDالگوریتم 
ستفاده ولیه ازار ادو به عنوان ابکایمجله آمار کاربردی منتشر شد. این روش از آماره 

وریتم . این الگکندکند و متغیر وابسته را براساس متغیرهای پیشگو توصیف میمی
  وصیف تبهتر  کند که متغیر هدف رامی هایی تقسیممجموعه داده را به زیر مجموعه

یشگو را یک روش گام به گام است که همه متغیرهای پ CHAIDکنند. الگوریتم می
این  گیرد.کار میبشان داری آماریکند و آنها را با استفاده از معنیتک تک آزمون می

در  هابستالگوریتم ابتدا متغیرهای پیشگویی که در تشخیص سطوح مختلف متغیر و
 یدارعنیم حطکند سپس جامعه را براساس س، کارایی بیشتری دارد را تعیین میجامعه

دو ماره آزمون کایالگوریتم فوق از آ .(2010)سومان و همکاران، کندجدا می هاآن متغیر
د گو باییر پیشکند که کدام سطوح متغکند، ابتدا مشخص میدر دو مرحله استفاده می

ن ر تعییدیشتری کند که کدام متغیر پیشگو تاثیر بسپس تعیین میباهم ادغام شوند و 
 سطوح متغیر هدف دارد.

 

                                                           
Iterative Dichotomiser 3 -1 
Classification and Regression Tree -2 

tionsquared Automatic Interaction Detec-Chi -3 
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 ابزار و روش
ت ی به دس. هدف از تحقیق کاربرداستهدف تحقیق کاربردی  از حیث این مقاله

اخته ص و شنمشخ آوردن درک یا دانش لازم برای تعیین ابزاری است که بوسیله آن نیاز
شخص رد مای است که کاربدر این تحقیقات هدف کشف دانش تازه ،شده برطرف گردد

از نظر روش  (.1376س ،را درباره فرآورده یا فرآیندی در واقعیت دنبال کند )جین،ترایاندی
 ریقطاز  تحقیق، این تحقیق یک تحقیق همبستگی بوده و بدنبال این است که آیا

ان مشتری توانمی عبه بانکیهای جمعیت شناختی مشتریان بعلاوه مشخصات شویژگی
مشتریان  LTVبا  را شناسایی کرد؟ به عبارت دیگر آیا متغیرهای ذکر شده ارزشمند

 ؟رابطه دارد
شتریان دارای م کلیه جامعه آماری این تحقیق :جامعه آماری، نمونه و نمونه گیری

 راتصاد نزد شعب بانک با حداقل یک سال سابقه فعالیت بانکی حساب جاری فعال
شعبه می باشد  66بانک صادرات ایران در شهر تبریز دارای است. ایران در شهر تبریز 

به جهت مطالعه شع 12شعبه و جمعا  3بندی شده است از هر حوزه حوزه تقسیم 4که در 
ای حساب جاری مشتری فعال دار 8000 جامعه آماری این تحقیق حدوداً .انتخاب گردید

د بررسی مشتری مور  389های اخذ اطلاعات، داده در عمل پس ازو تخمین زده شد 
ات از اطلاع آوریبا توجه به نوع تحقیق و گستردگی جامعه آماری برای گرد گرفت. قرار

 دو روش زیر استفاده شده است:
 م نظریفاهیممطالعات کتابخانه ای : از این روش جهت تدوین مبانی، تعاریف و 

ی و تامنابع اطلاع عبارتند از اینترنت، بانک ها، استفاده شده که مهم ترین این منابع
 های کشور.کتابخانه دانشگاه

ایل ی پروفبداربانک اطلاعات مشتریان : برای این منظور طی مراجعه به واحد حسا
شغل  صیلات،ن تحمشتریان، شامل شماره حساب، تاریخ افتتاح، تاریخ تولد مشتری، میزا

ه ان تهیاست ط اداره کل انفورماتیک بانک برایمشتری، تعداد تراکنش حساب که توس
در  شتریمشده بود دریافت گردید، با توجه به در دسترس نبودن بانک اطلاعاتی 

ات طلاعاخصوص اطلاعات مربوط به سود مشتریان پس از انتخاب تصادفی مشتریان 
 سود مشتریان پس از مراجعه به شعب اخذ و تکمیل گردید.
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 شتریمدل محاسباتی ارزش م

روی کل طول عمر ارزش دراز مدت مشتریان را با تمرکز بر LTVهای مدل
کند که مشتریان کند. طول عمر مشتریان مدت زمانی را توصیف میمشتریان ارزیابی می

های به عنوان مشتری شرکت باقی هستند. ارزیابی ارزش دراز مدت مشتری به حوزه
شود بلکه در چنین پی وجود دارد توصیه نمیدرمدیریتی که رقابت شدید و تغییرات پی

مدل ارزیابی ، شرایطی باید ارزش کوتاه مدت مشتری را در نظر گرفت. در مطالعات قبلی
بینی مدل رگرسیونی را مورد عمل قرار داده تا ارزش آینده ارزش مشتری متدهای پیش

بدست آمده از مشتری  مشتری را محاسبه کند. به این معنی که با بررسی تغییرات سود
کنند و سپس ارزش عمر مشتری را با توجه به در زمان گذشته ارزش آینده را حساب می

هوانگ و همکاران در  (2006یون و همکاران، -. )سوکنندمقدار بدست آمده تعریف می
، ارزش فعلی و نرخ وفاداری مشتری را به مدل ضمن ایراد مطالب فوق 2003سال 

ها دارای مشتریانی کنند که شرکتکند. ایشان بیان میشتری اضافه میارزیابی ارزش م
نشود منجر به   آنان هستند که ارزش بالایی دارند، اگر توجه کافی به امکان ترک

انجام شده  LTVزیادی در زمینه ارزش مشتری  تحقیقاتشود. مدیریت نامناسب می
ها در حال حاضر از که شرکت است. هدف اصلی این تحقیقات تمرکز بر سودی است

و سود آینده مشتری را براساس رفتار  آورندمشتریان در مدت زمان معاملات بدست می
اره ارزش کنند. در دنیای رقابتی امروز چنین محاسباتی دربگذشته مشتریان حساب می

مشتری بدون توجه به تولیدات جدید شرکت و نیاز جدید مشتریان و همچنین امکان 
ترک و از دست دادن مشتری کافی نیست. مشتریان در طول زمان نیازهای جدیدی به 

کنند و حتی نیاز به کالای جدید دارند. چنین مشتریانی قابلیت خرید کالای دیگر پیدا می
ی مشتریان علاوه بر داشتن سود گذشته در طول معاملات دارای از شرکت را دارند. یعن

یی هستند. حال اگر ارزش بالقوه مشتری را به مدل محاسباتی ارزش ارزش بالقوه
های موجود دقت کافی را ندارند زیرا با توجه به تنوع مشتری اضافه کنیم باز مدل

ی وجود دارد یعنی هر ها و محصولات در بازار تجاری امروز امکان ترک مشترشرکت
لحظه ممکن است مشتری شرکت فعلی را ترک کند و معاملات خود را با شرکت 

ها دارای مشتریانی هستند که ارزش بالایی دارند شرکت که دیگری شروع کند. در حالی
و نباید شرکت را ترک کند. بنابراین بررسی احتمال ترک تک تک مشتریان معقولانه 

، ارزش بالقوه جه ارزش مشتری را باید با ارزش فعلی مشتریرسد. در نتیبنظر می
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هایی از در این تحقیق با توجه به محدودیت و وفاداری مشتری بررسی کرد. مشتری
جمله ناقص بودن اطلاعات مشتری امکان محاسبه ارزش بالقوه و وفاداری مشتری نبود 

 بندی براساس ارزش فعلی مشتری انجام شده است.و طبقه
تی رداخپهای پرداختی توسط مشتری منهای هزینه های رزش فعلی مشتری: سودا

تری کارهای برای افزایش ارزش مششود. تعریف میتوسط بانک برای خدمت ارایه شده 
 د:اتوان انجام دزیر را می

ت ریافدفروش بالایی: فروش انواع محصولاتی که مشتری همیشه آن را از شرکت 
 کند.می

روش فجانبی: فروش انواع محصولاتی که مشتری هرگز نخریده است یعنی  فروش
م ی مشتری انجاکه در کنار سایر خدمات یا خرید اصل انواع کالای جدید به مشتری

  شود.می
دی حفظ مشتری سودآور چالش ج ه. امروزحفظ مشتری: تلاش برای حفظ مشتری

هداری مشتری جدید بیشتر از نگ توجه به اینکه هزینه جذب باهاست. شرکت
 وتری ، باید برنامه مدیریتی خاص جهت شناسایی مشمشتری فعلی شرکت است

داقل حبه  رضایت مشتری تدوین شود تا از دست دادن در شرکت اتفاق نیفتد یا
تری به عبارت معادل چون هزینه فروش محصول خاص به مش ممکن برسد. یا

یین ر پاامله با مشتری فعلی شرکت است پس دجدید بیشتر از هزینه همان مع
همکاران،  و)هیونسک  جلوگیری به عمل آیدآوردن هزینه شرکت از فرار مشتریان 

 :کنیدمی شکل زیر نحوه ایجاد ارزش برای مشتری را مشاهده در .(2004
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 هاتوصیف داده

و  ، تحصیلاتجمله سن اطلاعات جمعیت شناختی مشتریان از ،موجود هایداده
با  ت مشتری، سابقه فعالی، محل شعبهباشد. سایر متغیرها مربوط به درجه شعبهمیشغل 

 متغیر صورتببانک و همچنین تعداد تراکنش مشتری است. سن و تعداد تراکنش افراد 
محل  غل وو درجه شعبه بصورت متغیر کیفی ترتیبی و ش کمی و متغیرهای تحصیلات

تایج فسیر نتر و اند. بخاطر راحتی کادر نظر گرفته شده اسمی ورت متغیر کیفیشعبه بص
 هر رده متغیرهای کیفی را معادل با یک عدد در نظر گرفتیم:

 ،وق دیپلمف= 4، = دیپلم3 ،= سیکل2 ،= رده تحصیلی ابتدایی1 ،متغیر تحصیلات

، 3، 2، 1، 0یر به دارای مقادمتغیر درجه شع .= دکتری7 ،= فوق لیسانس6 ،= لیسانس5
از  آماری نمونه باشد که عدد صفر مربوط به شعبه ممتاز است. افراد حاضر درمی 5و  4

، 3، خدمات با عدد 2، تولید با عدد 1، شغل تاجر را با عدد هفت شغل مختلف هستند
. جامعه اندشده یهکدد 7و بازنشسته با عدد  6، عمده فروش با 5، کارمند با 4کارگر با 

 و عدد بندی شده است، مرکز و شرق تقسیمآماری یعنی شهر تبریز به سه منطقه غرب
ه شرق تبریز مربوط ب 3مربوط به مرکز شهر و عدد  2، عدد یک مربوط به منطقه غرب

بندی ه طبقهمشتریان برحسب ارزش مشتری از طریق نمودار کنترل به چهار دست. است
تری رند مشرار داقتر از یک سیکما از میانگین ارزش مشتری دی که پایینشوند. افرامی

که به  تریانید. مششوند و به طبقه یک تعلق دارنبا ارزش خیلی پایین در نظر گرفته می
شود و لقی میتایین پتر قرار بگیرند مشتری با ارزش اندازه یک سیکما از میانگین پایین

رار بگیرند قالاتر ین بانی که به اندازه یک سیکما از میانگبه طبقه دو تعلق دارند. مشتری
تریان ایر مشد و سشوند و به طبقه سه تعلق دارنمشتری با ارزش بالا در نظر گرفته می

تقسیم  ز نحوهیی ابه عنوان مشتریان پرسود به طبقه چهار تعلق دارند. نمودار زیر نما
 عمودی محور وور افقی شماره مشتری دهد. محمشتریان به طبقات مختلف را ارایه می

ات ه طبقبدهد. در این شکل چهار ناحیه مربوط میزان ارزش مشتری را نمایش می
ریان مشت مشتریان با خطوط مختلف نمایش داده شده است. خط ممتد میانگین ارزش

 است. 
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 های تحقیق(( نمودار تقسیم مشتریان به طبقات )یافته7شکل)

 

 تحلیل درخت تصمیم
خت آمده است. برای ساخت این در 9در شکل  CHAIDدرخت حاصل از تحلیل 

ق در این تحقی داری استفاده شدهاستفاده شده است. سطح معنی SPSS 19از نرم افزار 
وان از از تن میریق آاست. امکاناتی در نرم افزار مورد استفاده وجود دارد که از ط 05/0

اد که افر کندیاین تحقیق، درخت تا جایی رشد مرشد نامناسب درخت جلوگیری کرد. در 
ر یست نفر از بهایی که شامل کمتهای نهایی کمتر از ده نباشد. همچنین گرهدر برگ

عنی مد بیاز رش هایی دارد کهشوند. البته خود الگوریتم هم قابلیتباشد تقسیم نمی
جود ها وهیم دادی تقسداری براای که متغیر معنیکند، مثلا در گرهدرخت جلوگیری می

 اصل ازایج حرسد. با توجه به نتنداشته باشد رشد درخت در آن قسمت به پایان می
د در افرا توان گفت که متغیرهای سن و درجه شعبه و سطح تحصیلیدرخت تصمیم می

ری ین طبقه مشتهای انجام گرفته در تعیو با توجه به محدودیت 05/0داری سطح معنی
ر گذاشته خت کناد درلگوریتم مورد استفاده این متغیرها را در مرحله تولیموثر نیست و ا

فراد اکنش اد تراست. متغیری که اهمیت زیادی در تعیین طبقه مشتری دارد متغیر تعدا
ری ات مشتک طبقباشد. در گره اولیه که به گره صفر معروف است کل نمونه به تفکیمی

 برحسب تعداد و درصد بیان شده است.
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 های تحقیق(( توزیع فراوانی مشتریان در طبقات مختلف )یافته8شکل)

  

  دو مورد آزمون قرار در گام بعد همه متغیرها با استفاده از آزمون همگنی کای
شود. در این گام گیرند و میزان تاثیرگذاری آنها در تعیین مشتری اندازه گرفته میمی

رگذارترین ویژگی مشتری در تعیین طبقه متغیر تعداد تراکنش مشتری به عنوان تاثی
بار بوده شاخه  62مشتریان انتخاب شده است. افرادی که تعداد تراکنش آنها کمتر از 

 155دهند. تعداد افراد با این مشخصه برابر  سمت چپ درخت و گره یک را تشکیل می
ر این دهند. سپس ددرصد کل افراد حاضر در نمونه را تشکیل می 9/38نفر هستند و 

مرحله منطقه به عنوان تاثیرگذارترین متغیر در تعیین طبقه مشتریان به شرط تعداد 
شود شود. در این گام دو برگ نهایی ایجاد میبار تشخیص داده می 62تراکنش کمتر از 

که یکی از آنها مطابق با منطقه یک و دو یعنی غرب و مرکز شهر و دیگری مطابق با 
توان گرفت، های ایجاد شده مینتیجه مهم را با توجه به برگ باشد. دومنطقه شرق می

اول اینکه افرادی که در مناطق غرب و مرکز شهر حساب دارند با افرادی که در شرق 
توان شهر حساب دارند بطور متفاوت در تعیین طبقه مشتری تاثیر دارند. دوم اینکه می

ف بدست آورد. نود نفر از افرادی که تعداد و درصد افراد را در مناطق و در طبقات مختل
بار داشتند در مناطق غرب و مرکز شهر حساب دارند که از این  62تعداد تراکنش کمتر 

نفر متعلق به طبقه مشتریان 35نفر متعلق به طبقه مشتریان با سود خیلی پایین، 11میان 
لق به طبقه پرسود نفر متع12نفر متعلق به طبقه مشتریان با سود بالا و 31با سود پایین، 

بار و در منطقه شرق 62باشند. از طرف دیگر افرادی که تعداد تراکنش آنها کمتر از می
باشند و اغلب آنها در نفر می65های بانک صادرات حساب دارند شهر در یکی از شعبه

توان به صورت مشابه طبقات باسود خیلی پایین و پایین قرار دارند. سایر مسیرها را می
رود که در مورد بینی بکار میبندی و پیشبرای دسته CHAIDح کرد. الگوریتم تشری
هایی مانند تعداد بندی آن مطالبی مطرح شد. حال اگر مشتری جدیدی با ویژگیدسته

، دارای شغل خدماتی و دارای تحصیلات لیسانس که در منطقه شرق تبریز 45تراکنش 
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بینی الگوریتم اشته باشد آنگاه طبق پیشهای بانک صادرات حساب ددر یکی از شعبه
قه با سود بدرصد در ط 6/24گیرد و با احتمال فوق، این مشتری در گره پنج قرار می

درصد در  6/24درصد در طبقه با سود پایین، با احتمال  2/49خیلی پایین، با احتمال 
  گیرد.درصد در طبقه پرسود قرار می 5/1طبقه با سود بالا و با احتمال 

 
 گیرینتیجه

درجه  نشان داد که متغیرهای سن، تحصیلات مشتری و CHAIDتجزیه و تحلیل 
ریان ندارند. داری در تشخیص طبقه مشتدرصد تاثیر معنی 95شعبه بانک با اطمینان 

ه ین طبقتعی متغیر تعداد تراکنش مشتری به عنوان تاثیرگذارترین ویژگی مشتری در
های سایر گروه بار نسبت به 205تعداد تراکنش بیش از مشتریان است. مشتریان دارای 

ه مشتریان ین گرود. امشتریان از احتمال بالایی در قرار گرفتن در طبقه پرسود برخوردارن
نی ان، کسادرصد به طبقه پرسود تعلق دارند. همچنین کم سودترین مشتری 5/47با 

 وارمند و یا کارگر بازنشسته، کبار، دارای شغل  205و  62هستند تعداد تراکنش آنها بین 
د به طبقه سود درص 1/47سال دارند. این گروه مشتریان با احتمال  7سابقه کمتر از 

کنش اد تراتعد خیلی پایین و با احتمال صفر به طبقه پرسود تعلق دارند. با افزایش
گی تز همبسان اشود که نشمشتریان احتمال قرار گرفتن آنان در طبقه پرسود بیشتر می

الا براکنش اد تمتغیرهای تعداد تراکنش و ارزش مشتری است. از میان مشتریان با تعد
 ارند. علق دتهای تولید  و تاجر با احتمال بیشتری به طبقه پرسود افراد با شغل
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