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 50/11/79تاریخ پذیرش:    50/50/79تاریخ دریافت: 

 چکیده

ها در جذب مشتریان و تاثیر عوامل روانشناختی و محیطی بر روی رفتار آنها در طول زمان، در بخش با توجه به رقابت بانک

مورد بحث قرار داد. شناسایی الگوهای غالب رفتاری مشتریان و انتقال آن به بندی مشتتریان میاایتت وویایی رفتار آنها را  

ایز وژوهش بر آن استتت با تکرکب بر وویای رفتار  بخشتتهای مختلد در طول زمان از موعتتوعات مهن ایز حوزه میااشتتد.  

جابجایی مشتریان بانک انصار ها و الگوهای حاکن بر رفتاری، الگوهای غالب جابجایی، ویژگیهایمشتریان به شناسایی گروه

و الگوریتن  k-means) جهت استتخرا  الگوهای رفتاری، روشتی ترکیای ماتنی بر خوشه بندی و قوانیز انجکنی   بپردازد.

، "مشتتتریان کن ارزب با الگوی وایدار "بر استتان نتایب بدستتت آمده  هار گروه رفتاری  استتتداده شتتده استتت.  اوریوری(

مشتریان وفادار با "، "مشتتریان رویگردان شتده با ستودآوری متوس    "، "وی ستودآوری ناوایدار مشتتریان کن ارزب با الگ "

ان های بدست آمده، میتوان به مدیربر اسان یافته شناسایی و ارتااط بیز آنها مورد تحلیل قرار گرفته است. "سودآوری کن

 رفتاری ککک شایان توجهی داشت. های بازاریابی مناسب در جهت بهاود الگوهایارشد در اتخاذ استراتژی

 بخش بندی، رفتار وویای مشتریان، قوانیز انجکنی، خوشه بندی کلیدی: واژگان
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 نیاز رقابتی، عوامل توستتتعه و فناوری رشتتتد با

 با مؤثر ارتااط حدظ ایجاد و به اقتصتتتادی هایبنگاه

استتت. مدیریت  کرده ویدا نکود ویش از بیش مشتتتریان

میتواند به عنوان یکی از ارکان بهینه ارتااط با مشتتتتری 

اساسی ایجاد تکایب و ابباری مهن و اثرگذار در رقابت بیز 

بانکها جهت ارائه خدمات بهینه و جذب مشتریان مدنظر 

 ستتایر با بازار رقابتی در قرار بگیرد. به ایز منظور بانکها

رفتار  از صحیح شناخت به باید مالی مؤستتتات   و بانکها

 مشتریان، شناخت رفتار از هدف .مشتتریان دست یابند 

ستتودآورتریز و اقدام در جهت  تشتتخی  و تکایب ایجاد

های استتت. با توستتعه تکنولو ی  آنها جذب و نگهداری

 فعالیتهای رشتتتد بانکداری، نویز نویز، ارائته خدمات 

و  ریبب احتکال مشتتتریان با ارتااط بازاریابی و مدیریت

ت. از ستتویی ویدا کرده استت افبایش رویگردانی مشتتتریان

تتاثیر عوامل محیطی و روانشتتتناختی از قایل تالی ات،  

ارائه خدمات نویز و ... موجب شتده که رفتار مشتری در  

( و 0550برخی شرای  از ثاات برخوردار ناوده)ها و باای،

بینی رفتار مشتتتتریان با عدم بتانکهتا در تحلیتل و ویش   

 رقطعیت مواجه گردند. بنابرایز باید برای شتتتناخت بهت

بینی دقیق رفتار مشتتتتری، ماهیت وویای نیتازها و ویش 

رفتتتتار آنتهتتا مورد بررستتتی قرار گیرد )جعدرونتتد و    

 (.0515تاروخ،

مدیریت ارتااط با مشتتتری زیرستتاختی استتت که   

دهد. برای کند و افبایش میارزب مشتتری را آشکار می 

آوری داشتتتتز متدیریت ارتااط با مشتتتتری موثر، جک  

بندی آنان به  ارزب مشتتتتری و بخش اطلاعتات درباره 

فرد هر بخش منظور واستتخگویی به نیازهای منحصتتربه  

عتتروری استتت. بازار رقابتی به ستترعت در حال ت ییر و  

های خاصتتتی از قایل تکرار خرید تحول استتتت و ویژگی

های زمانی، حجن بالای مشتتتتریان، مشتتتتریتان در بازه 

. دارد. در اطلاعات با ارزب از رفتار خرید مشتتتتریان و ..

 نیز بازارهایی هدف مدیریت ارتااط با مشتتتری، در  

بینی الگوی خرید و شتناستایی نیازها مشتریان و   و ویش

عرعه متناسب با خواسته و انتظارات مشتری است )ها و 

(. یکی از متتتتائل نورهور در حوزه مدیریت 0550باای،

و تحلیل رفتار، بخش بندی وویای  1ارتاتاط با مشتتتتری 

                                           
1 Dominant Pattern 

ن استت. با توجه به اهکیت و جایگاه استراتژیک  مشتتریا 

بندی در مطالعات مدیریت ارتااط با مشتتتری، باید بخش

رفتار وویای مشتتتتری در ایز حوزه مورد بررستتتی قرار 

 هایگیرد. تحقیقات انجام شتتده در گذشتتته غالااش بخش 

مختلد مشتتتتریتان را ثابت فرد کرده و ماهیت وویای  

استتتت.  ی را نتادیده گرفته رفتتار آنهتا و ت ییرات محیط  

های ویشتتتیز با اعکال فرد ثابت بودن بنابرایز وژوهش

های مناسای برای توانند زمینههای مشتتریان نکی بخش

ویش بینی دقیق رفتتار مشتتتتریتتان فراهن کننتتد )هتا و   

بندی وویای مشتتتتری دو رویکرد (. در بخش0550باای،

ی استتتاستتتی وجود دارد کته عاتارتند از مطالعه جابجای  

هتتای مختلد و بررستتتی ت ییرات مشتتتتری بیز بخش

 های مشتریان در طول زمان.بخش

جایی جابه 1ایز وژوهش درنظر دارد الگوهتای غتالب  

های زمانی متداوت را به منظور تحلیل مشتتتریان در بازه

رفتار وویای مشتتریان شتناستایی کند. مطالعات گذشته    

د و حداکثر های موجوعکدتاش با استداده از شکارب دنااله

فراوانی آنهتا، بته کشتتتد الگوهای غالب رفتاری در بیز   

مند استتتتداده های نظاممشتتتتریتان ورداختته و از روب  

  ندانی نشده است. 

سعی  0کاویهای دادهایز وژوهش با استداده از روب

 دارد به سوالات زیر واسخ دهد:

  های زمانی مختلد  گونه رفتتار مشتتتتریان در بازه

 است؟

 فتار شتتناستتایی شتتده مشتتتریان  گونه براستتان ر

 هایی دارد؟بندی شده و هر گروه  ه ویژگیگروه

 به مشتتتریان عضتتویت بر حاکن و غالب الگوهای 

 زمان کدامند؟ طول در مختلد یهابخش

منظور واستخگویی به ستوالات مطرش شده روب   به 

های و الگوریتن  K-meansترکیای ماتنی بر الگوریتن 

قواعد انجکنی ارائه شتده است تا بتواند الگوهای رفتاری  

مشتتریان را استتخرا  و عضتویت هریک از مشتریان به    

های مختلد را شتناستتایی کند. در نهایت به ککک  بخش

قوانیز انجکنی الگوهتتای غتتالتتب هرگروه از مشتتتتریتتان 

 دست آمد.به

 پیشینه پژوهش -2

2 Data Mining 
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 بندیی و سپس بخشدر ایز بخش مداهین داده کاو

بندی وویای مشتتریان مورد بررسی قرار گرفته و  و بخش

بندی وویای های صتتتورت گرفته روی بخشبته وژوهش 

 مشتریان اشاره شده است.

 کاویداده 2-1

کاوی فرایند کشد اطلاعات مدید از مناب  داده داده

کاوی در یک نگاه های دادهحجین و ببرگ استتتت. روب

شوند. بینی تقتین میتوصیدی و ویشکلی به دو دستته  

بینی کننتده ارزب یک ویژگی خا  بر  هتای ویش روب

 ویش مورد کند. ویژگیها را بیان میاسان سایر ویژگی

 ست؛هاویژگی سایر به وابتته و شده هدف نامیده بینی

مت یرهای  کنندمی بینی کککویش به که ییهاویژگی

 کارگیریبه از هتتتتند. اما هدف متتتتقل و توعتتیحی

 ارتااط که نحوی است، به الگو استخرا  توصیدی فنون

کند.  ستتتازی خلاصتتته را هاداده ی زیریزهالایه بیز

و....  رگرسیون بندی، دسته شتامل  بینی های ویشروب

بندی،  توصتتتیدی شتتتامل خوشتتته هایهتتتتتند. روب

دست است)ورما و  ایز از مواردی ناهنجاری و تشتخی  

بندی و های خوشهوژوهش از روب(. در ایز 0552ماهتا،

قوانیز انجکنی بتته منظور استتتتخرا  و تحلیتتل رفتتتار 

 مشتریان استداده شده است.

 بندیخوشه 2-2

 ایمجکوعه به را نامنظن جکعیت یک بندیخوشتته

 در. کنتتدمی بنتتدیتقتتتتین منظن هتتایزیترگتروه   از

 بیز شااهت بیشتریز اصل اسان بر اشیا بندی،خوشته 

 هایخوشه بیز شتااهت  ککتریز و خوشته  هر اعضتای 

، به طوری که هر خوشتتته شتتتوندمی بندیگروه مختلد

با  را تداوت بیشتتتریز و یکدیگر با را شتتااهت بیشتتتریز

 شااهت معیار. باشتند  داشتته  هاخوشته  ستایر  هایداده

 بالا معکو هتتتتند، ویوستتته هامشتتخصتته هکة که وقتی

 یک صورت، ایز غیر در و شودمی بیان اقلیدسیله فاص

)هز و شتتودمی گرفته نظر در آن برای مناستتب معیار

بندی بر دو دسته افرازی های خوشته (. روب0550ککار،

مراتای هتتتتند که در ایز وژوهش از روب و ستتلتتتله  

 بندی افرازی استداده شده است.خوشه

 وایگاه که کنیتد  فرد: افرازی بنهدی خوشههه

 Kشتتی باشتتد. یک روب افرازبندی،  n شتتامل ای،داده

 هر کهه طوری بدهد را شتتتکل می هاداده ایز از افراز

K وداده  نشان را خوشته  یک افراز n  خواهد بود. به

شوند، به بندی میگروه خوشه Kها در عاارت دیگر داده

شکلی که هرگروه باید حداقل یک شی داشته باشد و هر 

شتتی نیب باید تنها به یک گروه تعلق گیرد؛ الاته شتترط  

تواند قابل انعطاف هتای افرازبندی فازی، می دوم در روب

های معکول و کارا از روب K-meansباشتتتد. الگوریتن 

ها( را به منبله ه)تعداد خوش Kبندی است که در خوشته 

خوشتته افراز  Kشتتی را به  nگیرد و مجکوعه ورودی می

 کند:میکند. ایز الگوریتن به شکل زیر عکل می

شی را به منبله مراکب  Kبه صتورت تصتادفی،    -1

 کند.های ابتدایی انتخاب میخوشه

هرشتی را با توجه به بیشتتتریز شااهت آن به   -0

 هد.دها تخصی  میها، به خوشهمراکب خوشه

کند. به طوری که روز میها را به مراکب خوشه -3

برای هر خوشتتته مقدار متوستتت  اشتتتیای آن 

 شود.خوشه محاساه می

ها رخ تتا هنگامی که هی  ت ییری در خوشتتته  -4

کند)آخوندزاده نتدهد به مرحله دوم رجو  می 

 (.0514و الادوی،

 انجمنی قوانین 2-3

 غیر و توصتتیدی هایروب از یکی انجکنی قوانیز

 یافتز برای وجوجتتتت به که استتت کاوی داده نظارتی

 درواق . وردازدمی هاداده مجکوعه در ویژگی بیز ارتااط

 یکدیگرند، هکراه که هاییویژگی مطالعة به هابور ایز

 ایز میان ارتااط کردن ککی دناتال  بته  و ورداختته 

 هکراهبه آنگاه، و اگر شتتتکل به قوانیزستتتت. هاویژگی

 1 رابطة  ار وب در اطکینان و وشتتتتیاان معیارهای

 :شوندمی بیان

)   (1رابطه  , )x y sypport confidence  

در ایز وژوهش از الگوریتن اوریوری استتتداده شتتده  

 است.

 بندیبخش  2-4

مدهوم مدیریت ارتااط در حوزه  1725از اوایل دهه 

بتازاریتابی اهکیت ویدا کرده استتتت. به منظور مدیریت   

آوری اطلاعات درخصتتو  موثر، جک  مشتتتریبا ارتااط 

توان ؛ به طوری که میارزب مشتری دارای اهکیت است
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اببارهای مورد استتتتداده برای بازاریابی،  تریزقویگدتت  

بندی مشتتتریان است که ویش بینی رفتار خرید و بخش

ک خریداران از غیر خریداران و شتتتناستتتایی دکیامکان ت

نها را از یکدیگر متکایب های مشتتتتریان را فراهن و آگروه

بخش بندی مشتتریان به شتناسایی مشتریان با    .کندمی

توس  بازاریابان برای شده و های مشابه اتلاق مشتخصته  

مناب  مورد استداده  بهینهگذاری موثر و تخصتی   هدف

   .(0553)گریدیز،گیردقرار می

بندی مشتری معکولاش فرد بر ایز در طراحی بخش

اش وایدار و با ثاات است و رفتار مشتری است که بازار نتات

کنتتد. بر ایز استتتان اغلتتب  در طول زمتتان ت ییر نکی

اند هتای کته تتاکنون انجتام شتتتده، فرد کرده    وژوهش

های مختلد مشتتتریان در طول زمان ثابت و وایدار بخش

کنتتد. امتتا در هتتا ت ییر نکیبوده و تعلق بتته ایز بخش

یتتتتت، به دلیل شتتترایطی کته بتازار بتا ثاات و وایدار ن   

اجتکاعی و محیطی در عدم  –تتثثیرگذاری عوامل روانی  

ثاات رفتار مشتتتری، ایز فرد نادرستتت استتت. در واق  

نیازها، ترجیحات، رفتار مشتتری و هکننیز شرای  بازار  

کنتتد و ایز فرد معکولاش بر در طول زمتتان ت ییر می

 (.0552ها و هککاران شرای  دنیای واقعی صادق نیتت)

بندی، رفتار مشتتتتری را های بخشاکثر وژوهشدر 

دهند و در یک بازه مشخ  و ثابت مورد بررسی قرار می

بینی کرد. از توان رفتتار آنهتا را در طول زمتان ویش   نکی

های بخش بندی ایتتا واسخگوی نیاز مدیران اینرو روب

بینی رفتار  ها برای شتتتناخت و ویشارشتتتد ستتتازمتان 

 جواَنجواَن هینینگ، و 0559 ،باای و هامشتریان نیتت)

 بتتازخورد تتتوانتتایی هتتاروبایتتز  (.0557 بتیتت ن،  و

 مختلد هایبخش آتی نیازهای و تقاعتتتا گیریجهت

 بندی بخش هایسیتتن طریق ازاما  ندارند را مشتریان

 از جامعی در  و شتتناخت به توانمی مشتتتری، وویای

 بینیویش را آنها رفتار و یافت دستتت مشتتتری رفتار

بنتتدی وویتتا (. بخش 0514)آخونتتدزاده، الاتتدوی،کرد

 که ای گونه به مشتتتریان،  بندی بخشعاارتتتتت از  

 ت ییرات و مشتتتتریتتان مختلد هتتایبخش تت ییرات 

 مورد زمان طول در هاگروه ایز به مشتتتریان عضتتویت

 بخش یک از مشتری جاییجابه . وایشگیرد قرار توجه

 هاجاییجابه ایز در غالب الگوهای کشد دیگر،بخش  به

 که استتت موعتتوعاتی انتقالات، و نقل ایز بینی ویش و

 قرار بررستتتی مورد مشتتتتریان وویای بندیبخش در

 (.  0550 باای، و ها)گیردمی

دهد بررستتی ستتایر مطالعات انجام شتتده نشتتان می 

های انجام شده در ایز حوزه هر یک در نو  خود وژوهش

 ار وب  به بررستتتی جوانب مختلدی ورداخته و  ندان

مدهومی جامعی در حوزه بخش بندی وویای مشتتتتریان 

ستتتازی و ویاده که در بخش مدلطوری وجود نتدارد. به 

ستتازی تجربی، خلات تحقیقاتی زیادی وجود دارد) مروان 

(، 0557(. باتنر و هککاران)0510حتتتتنی و هککتاران، 

( و 0510(، لکنس و هککتتاران) 0559بلاکر و فلینتتت) 

های مختلد در طول زمان ات بخش( ت ییر0510 نگ )

( و تیان 0510(، هینینگ ) 0559ها ) اند.را بررسی کرده

جایی و انتقالات مشتتتریان ( به مطالعه جابه0519و رن )

هتای مختلد و استتتتخرا  الگوهای غالب آنها  بیز بخش

ورداختته انتد. به ایز ترتیب تعداد بتتتتیار اندکی مانند   

کبمان مدنظر قرار داده، اما ( هر دو رویکرد را ه0550ها)

بررستی ت ییرات مشتریان را فق  به تعداد مشتریانی که  

در طول زمان در هکان بخش باقی ماندند، معطوف کرده 

استتتت. از آنجتایی که تکرکب ایز وژوهش بر استتتتخرا   

ی هاجایی و انتقالات مشتتتتریان بیز بخشالگوهای جابه

العات انجام مختلد در طول زمان استتت، در ادامه به مط

 شده در ایز زمینه ورداخته شده است.

جایی مشتتتتری بیز مطتالعتات متدل ستتتازی جابه   

توان در دو دسته های مختلد در طول زمان را میبخش

تقتتتتین بندی کرد: بخش اول کشتتتد الگوهای غالب و 

 جایی انتقالات مشتری.بخش دوم ویش بینی و جابه

ان در خصتتو  کشتتد الگوهای غالب باای و هککار 

جایی و انتخاب ( با شکارب الگوهای مختلد جابه0550)

حداکثر فراوانی الگوهای غالب را استخرا  کردند. سارکر 

 RFM( از طریق محاستتتاه مقادیر 0510و هککتاران ) 

وزنی الگوهای رفتاری مشتریان را در طول زمان محاساه 

و با شتتکارب تعداد فراوانی، الگوهای غالب را شتتناستتایی 

 کردند.

 مشتتری  جاییجابه و انتقالات بینی ویش زمینه در

 که شتتتده انجام مطالعاتی نیب، مختلد هایبخش بیز

 و ستتتازی مدل برای مارکوف زنجیرة از آنها بیشتتتتر
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 ار(: بانک انص ی)مطالعه مورد انيغالب رفتار مشتر یالگوها ييجهت شناسا یو خوشه بند يبا استفاده از قواعد انجمن یداده کاو يبیترک یارائه الگو

طالعه هکارگ و تتب  م. اند کرده استتتتداده بینیویش

 استتت زمینه ایز در توجه قابل موارد از یکی ،(0557)

 مارکوف زنجیرة از مشتتتریبهینه ستتازی ستتاد  در که

. اندکرده استتتدادههای مشتتتریان بخش بینیویش برای

لکنس، کروکس و استتتریکرستت    مطالعاتهکننیز در 

( لاتیز 0510(، برانگولی و لاگتکا، ویترز و ودل )0510)

 زمینه ایز در مارکوف زنجیرة از( 0515و سترینواسان ) 

 شده است. استداده

رفتار و و متغیرهای پیش بینی هها  روش 2-5

 بخش بندی مشتریان

بندی امکان بخش، بنتدی مشتتتتریان ادبیتات بخش 

 بینی رفتار خرید( را فراهن)ویش توصتتیدی و ویشتتگویی

بندی توصتتیدی مت یرهای به طور کلی در بخش. کندمی

 :وندربه کار می زیر

 هایی  ون مت یرهای آماری: براستتتان داده

، مذهب یتقومیتاهل، وععیت  درآمد، سز،

 غیرهو 

  هکنون منطقتته :متت یرهتتای ج رافیتتایی ،

آب و ، شرای  یا کشتور، اندازه کشتتور  جهان

 یی و غیرههوا

 هکنون ساک زندگی  :نگاریمت یرهای روان

 شخصی  هایو گرایش

 هتتایی براستتتتان داده :مت یرهتتای رفتتتاری

خرید، مقدار و نو  محصولات  تناوبهکنون 

 خریداری شده و غیره

 ماتنی بر مت یرهایی  :مت یرهای انگیبشتتتی

مشتتتریان را توصتتید  که دلایل خریداستتت 

بر استتتان مت یر بته عنوان مثتال    .کنتد می

بندی ستته رویکرد برای بخشمندی رعتتایت

بتتا  اولمشتتتتریتتان وجود دارد. در رویکرد 

بندی ستتتنتی مشتتتتریان استتتتداده از بخش

توستتت  مت یرهتای کلیدی هکنون آماری،  

انتتدهی ستتتازمتت نگتتاریروانج رافیتتایی یتتا 

بندی ماتنی شتتود. در رویکرد دوم بخشمی

                                           
3 Recency 

4 Frequency 

5 Monetory 
6 Corporate banking 

بر ارزب طول عکر مشتتتتری استتتت که به 

های بروایی نیازهای مشتتتری علاوه بر هبینه

 کنتتد.و حدظ رواب  بتتا مشتتتتری توجتته می

بنتدی ماتنی بر تثخیر،  رویکرد ستتتوم بخش

شکل از یک یا ترکیای تمقدار وول م تکرار و

 شتتی استتتاز الگوهای رفتاری خرید یا انگیب

 (.0550) یانگ، تژیلیز،

بتته منظور  RFMدر ایتز وتژوهتش از متتت تیر       

 هایبندی مشتتریان استتداده شد که یکی از روب  بخش

 نقطه و استتت مشتتتری ارزب تحلیل در کارا و معروف

 با را مشتتتریان که خصتتوصتتیات استتت ایز در آن قوت

 هایککک روب بعد( به ستتته ککتر )تنها معیار تعداد

 (. ایز0557کند) نگ و  ز ،می استخرا بندی خوشه

 (Fدفعات) تعداد (،Rتازگی) فاکتور سه استان  بر مدل

استت. بر اسان تعرید   گرفته شتکل  (Mمالی ) ارزب و

 ( ایز سه مت یر عاارتند از:1770والت و ونایک )

  مراجعه  آخریز از زمانی : فتاصتتتلته  3تتازگی 
 مالی( تراکنش خرید،(

 خرید (مراجعه دفعات تعداد :4دفعات تعداد، 

 زمانی مشخ  بازه یک در) مالی تراکنش

 بازه یک در شتتده ورداخته وول :0مالی ارزب 

 معیز زمانی

 شناسی پژوهشروش -3

ازآنجتایی کته ایز وژوهش به دناال کشتتتد الگوی   

رفتتتاری مشتتتتریتتان استتتتت، ایز وژوهش از نو  داده 

اکتشتتتافی و از نو  هتدف کاربردی استتتت.  -توصتتتیدی

فاز  0 ار وب ویشتتنهادی برای اجرای وژوهش شتتامل  

 زیر است: 

 یهاحوزه داده: و کار و کسب ( شهناخت 1فاز )

 ،9خرد ،0شتتترکتی بانکداری شتتتامل بانکداری مختلد

 حوزة میان، ایز استتت که در 7اختصتتاصتتی  ،2تجاری

 نقش ایز و مواجه مشتتتری بیشتتتریز با خرد بانکداری

 بتیار هابانک شتهرت  مدیریت و مناب  ترکیب در حوزه

7 Retail banking 

8 Commercial banking 

9 Business banking 
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 ار(: بانک انص ی)مطالعه مورد انيغالب رفتار مشتر یالگوها ييجهت شناسا یو خوشه بند يبا استفاده از قواعد انجمن یداده کاو يبیترک یارائه الگو

است. به منظور طراحی استراتژی بهینه بازاریابی  وررنگ

هدف  بازارهای بندی، بخش مشتتخ  طوربه باید بازار

 به بانک انتظار مورد رقابتی جایگاه دربارة و انتختاب 

استتان  ایز گیری شتتود. برتصتتکین صتتراحت و روشتتنی

 بندی بخش کیدیت متتلبم بازاریابی استراتژی کیدیت

ایز وژوهش روی مشتتتتریان بانکداری خرد  .بازار استتتت

 هاییدسته از فعالیتبانک انصتار انجام شتده و شامل آن  

جه به اینکه شود. با تواستت که درسطح شعب انجام می 

ای از عکلیات بانکی مشتریان توس  شعب حجن گتترده

شتتتود تحلیل رفتار ایز دستتتته از مشتتتتریان  انجام می

های مناسب بازاریابی ککک تواند در اتخاذ استتراتژی می

 شایانی کند.  

پردازش سازی و پیشآوری، آماده( جمع2فاز )

مقط  زمانی با فواصتتل  0اطلاعات مورد نیاز در  ها:داده

وردازب و آوری شتتده استتت. ستتپس ویش ماهه جک  3

هتتایی بتتا گیرد و دادههتتا انجتتام میستتتازی دادهآمتتاده

 غیر هایها، دادهمشتخصتات ورناودن برخی از مشخصه  

با هدف بهاود  گام شوند. ایزمی حذف تکراری و طایعی

 زیادی اهکیت از و شتتتودمی انجتام  هتا داده کیدیتت 

 .است برخوردار

بندی مشتریان بر اساس متغیر ( خوشهه 3فاز )

RFM:  های زمانی با استداده مشتتریان در هریک از باز

شتتتوند. به ایز بندی میخوشتتته k-meansاز الگوریتن 

هتای تازگی، تکرار و مانده تکامی  منظور از مشتتتخصتتته

شتتتود.کیدیت هتای مشتتتتریتان استتتتداده می  ستتتپرده

های زمانی بر اسان شاخ  در هریک از بازه بندیخوشه

بندی در هردوره انجام شده و بهتریز حالت خوشه 15دان

 تدسشود. بر اسان تعداد بهینه خوشه بهاستتخرا  می 

 شوند.گذاری میها بر تبآمده، خوشه

 های رفتاری مشتریان:( اسههتخراگ وروه4فاز)

های تک تک ها، دناالهگذاری خوشتتتهوس از بر تتتتب

ای از عضویت مشتتریان استتخرا  و بر ایز اسان دنااله  

دستتتت های مختلد در طول زمان بهمشتتتتری به بخش

-Kاز روب دستتت آمده با استداده به هایآید. دناالهمی

means بندی و بهتریز خوشتته با استتتداده از  خوشتته

                                           
10 Dunn index 
11 Apriori 

های شتتود. به ایز ترتیب گروه شتتاخ  دان انتخاب می 

های مختلد رفتتاری مشتتتتریتان در مهتاجرت به بخش   

 شود.استخرا  می

 ها:( تحلیه  قواعهد هریا از خوشههه  5فهاز ) 

 شده تدتیر و تحلیل آمده دستبه هایدرنهایت خوشه

 بیانگر که جدیدی مت یر شده، کتب نتایب استان  بر و

 شتتتود تامی استتتت، تعرید رفتاری مختلد هایگروه

 به ککک قوانیز دموگرافیک هایمشتخصه  با آن ارتااط

 شتتتود. قوانیز تحلیتتل  11الگوریتن اوریوری و انجکنی

 به که استتتت کاویداده در کارا هایروب از انجکنی

 توصتتتیدی رویکرد با هتا ویژگی ارتاتاط بیز  کشتتتد

 ستتایر به نتتتات اوریوری الگوریتن وردازد. هکننیزمی

وردازند، می انجکنی قوانیز کشتتد هایی که بهالگوریتن

(. بتته ایز ترتیتتب 0550استتتت)تز و هککتتاران، کتتاراتر

هتای غتالب هر بخش   توان قوانینی براستتتان ویژگیمی

و  وشتتتیاان یهاشتتاخ  با را نتایب تعرید و عکومیت

 سنجید. اطکینان

 های پژوهشیافته -4

در ادامه فرآیند ویشتنهادی برای استخرا  الگوهای  

رفتاری مشتتتریان اجرا و نتایب حاصتتل از آن بیان شتتده 

 است.

آوری اطلاعات اولیه و پیش پردازش جمع 4-1

 هاداده

 فراینتتد نظر، مورد روب ستتتتازیویتتاده از قاتتل

 هاداده کیدیت بهاود برای وردازبویش و ستتازیآماده

است. از آنجایی که ایز وژوهش درنظر داشته  شده انجام

استت الگوی رفتاری مشتریان را در طول زمان استخرا   

کنتد، اطلاعتات جدول مورد نیاز برای محاستتتاه مت یر   

RFM  ندر از  15555بتازه زمانی ستتته ماهه برای   0در

آوری شتتتد. ایز مشتتتتریتان حقیقی بانک انصتتتار جک  

اطلاعات شتامل شتکاره مشتتری، جنتتیت، سز، تعداد     

های ارائه خدمات)شعب، شده از درگاه های انجامتراکنش

(، مانده 13، دستتتتگتاه کتارتخوان  10دستتتتگتاه خودورداز 

گذاری و  الحتتتنه وستتپرده های قردموجودی حتتتاب

 و ناق  هایزمتان انجام آخریز تراکنش استتتت. داده 

12 ATM 
13 Pos 
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 ار(: بانک انص ی)مطالعه مورد انيغالب رفتار مشتر یالگوها ييجهت شناسا یو خوشه بند يبا استفاده از قواعد انجمن یداده کاو يبیترک یارائه الگو

 اریای و ... نیب ناستتازگاری، خطا، دارای مقادیر مدقوده،

 ستتاختار مناستتب به هاداده و قرار گرفت بررستتی مورد

ها تادیل شدند. برای نرمال سازی داده ستازی ویاده برای

 استداده شد.  min-maxنیب از روب

' (:1معادله ) min

max min

A

A A

v
v





  

بندی مشههتریان بر اسههاس متغیر خوشههه 4-2
RFM 

مشتتتریان در هریک از  RFMدر ایز بخش مقادیر 

بندی دستت آمده و بر آن اسان خوشه های زمانی بهبازه

انجام شتتده استتت. از  k-meansبا استتتداده از الگوریتن 

های مالی خود را هر ستته ماه ها صتتورتآنجایی که بانک

های مورد بررسی به دهند، تعداد خوشهیکاار انتشتار می 

کیدیت  درنظر گرفته شتتتد. بررستتتی 3،0،7،10ترتیب 

 دان شاخ  از استداده با زمانی بازه هر در بندیخوشه

فاصتتتلة  دو معیار حداکثر کته شتتتامتل   شتتتده انجتام 

 ای است. ایزخوشه برون فاصلة حداقل و ایخوشهدرون

 متراکن هاییتا خوشه کندمی ککک تحلیلگر به شاخ 

 باشد. داشته مشخ  مرزهای با

 

(: 0معادله)
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 آمده است. 1های زمانی در جدول شکاره بازهبندی مشتریان به تدکیک هر یک از نتایب حاصل از خوشه
 های زمانیهای مختلف هریا از بازه: مقادیر شاخص دان به ازای خوشه1جدول 

  های زمانیبازه

      

K=3 

شه
تعداد خو

ها
 

 K=6 

K=9 

K=12 

تعداد خوشه بهینه 

 

های بهینه، از مدل وس از مشخ  شدن تعداد خوشه

( بتترای 0514وتتیشتتتنتتهتتادی آختتونتتدزاده و التتاتتدوی) 

 هتا استتتتداده شتتتد. شتتتیوة  گتذاری خوشتتته بر تتتتب

های مشخصه برای که بوده صورت ایز به گذاریبر تتب 

R،F،M  مورد زمانی بازه میانگیز آنها در به توجته  بتا 

درنظر گرفته شده که با  Lowو  Highدو حالت  بررستی 

 برای اگر عاارتی نشتان داده شتتده استت. به   Hو  Lنکاد 

 میانگیز از ایز مت یرها از یک هر میانگیز خوشتته یک

باشتتتد،  ببرگتر مربوطه زمانی بتازه  در مت یر ایز کتل 

گرفته  درنظر Lو در غیراینصتتورت بر تتتب  Hبر تتتب 

الگوی رفتاری برای  2شتتتود. وس از بر تتتتب گذاری می

 ها استخرا  شده است.هریک از خوشه

 0ها در جدول شکاره الگوهای رفتاری هریک از بخش

طور که مشتتخ  است الگوی قابل مشتاهده استت. هکان  

های زمانی وجود امی بازهدر تکت  LLLو   HLLرفتتاری  

استتت. در  0تنها در بازه زمانی  HLHدارد و الگوی رفتار 

ادامته بتا استتتتداده از نظرهای خارگان هریک از گروهای   

 رفتاری بر تب گذاری شدند.

LLLدسته از مشتریانی است که به تازگی : شامل آن

اما مانده موجودی و تعداد  از خدمات بانک استتتداده کرده

هتای آنهتا از میتانگیز کل در بازه زمانی    تراکنشدفعتات  

معکولی با سودآوری  مربوطه ککتر است و آنها را مشتریان

 نامند.کن می
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HLL کند که مانده : رفتار مشتتتریانی را تشتتریح می

هتتای آنهتتا ککتر از موجودی و تعتتداد دفعتتات تراکنش

میتانگیز بوده ومدت زمان طولانی از آخریز تراکنش آنها  

د. ایز دستتته به عنوان مشتتتریان رویگردان شتتده  گذرمی

 شوند.شناخته می

LLHدهنده رفتار مشتریانی است که : ایز الگو نشان

اند اما تعداد دفعات به تازگی از خدمات بانک استداده کرده

استداده از خدمات ککتر از میانگیز و مانده موجودی آنها 

بررستتتی بیش از میتانگیز ایز مت یر در طول زمان مورد  

استتتت. ایز گروه، مشتتتتریان معکولی با ستتتودآوری زیاد  

 شود.نامگذاری می

LHHشود که: الگوی رفتاری مشتریانی را شامل می 

بته تتازگی از ختدمتات بتانک استتتتداده کرده و میانگیز      

موجودی و تعداد دفعات تراکنش آنها بیشتتتتر از میانگیز 

 ند.وشاست. ایز گروه مشتریان طلایی سودآور شناخته می

HLH دستته از مشتریانی است که تعداد  : شتامل آن

دفعتات تراکنش آنهتا نتتتتاتت به میانگاز ککتر و مانده    

موجودی بتالایی دارنتد، امتا مدت زمان طولانی از آخریز    

توان آنها را مشتتتتری گذرد، از اینرو میتراکنش آنهتا می 

 رویگردان شده با سودآوری بالا نامید.

HHL تریانی است که تعداد دستته از مش : شتامل آن

دفعات تراکنش آنها بیشتتتتر از میانگیز و مانده موجودی 

ککتر از میتانگیز را دارند. ایز گروه مدت زمان طولانی از  

گتذرد و بنابرایز از آنها به عنوان  آخریز تراکنش آنهتا می 

 کنند.مشتری رویگردان شده با سودآوری کن یاد می

HHHکند که مدت : رفتار مشتتتریانی را تشتتریح می

زمتان طولانی از آخریز تراکنش آنها گذشتتتته و میانگیز  

موجودی و تعداد دفعات تراکنش آنها بیشتتتتر از میانگیز 

هتای زمانی استتتت. به ایز گروه،  در طول هر یتک از بتازه  

 گویند.مشتریان رویگردان شده با سودآوری بالا می

LHL  دربرگیرنده مشتتتریانی استتت که به تازگی از :

بانک استتتتداده و به طور متناوب بیش از میانگیز خدمات 

کنند اما مانده موجودی از ختدمتات بتانتک استتتتداده می    

ککتری نتتتتاتت به میانگیز کل دارند و آنها را به عنوان  

 شناسند.مشتریان وفادار با سودآوری کن می

دهنده وجود نشان 1، مقدار عددی 0در جدول شکاره 

ان دهنده عدم وجود آن نش 5گروه رفتاری و مقدار عددی 

 های زمانی است.در هر یک از بازه

 
 های زمانیهای مختلف مشتریان در بازه: بخش2جدول شماره 

 های مشتریانبخش

های بازه                 

 زمانی
LLL LLH LHL LHH HHH HHL HLH HLL 

1 555

0 

3 

4 

0 

0 

 

 های رفتاری مشتریاناستخراگ وروه 4-3

 0های رفتاری، ابتدا در هریک از برای استتتخرا  گروه

بازه زمانی الگوهای رفتاری بر استتتان روب ویشتتتنهادی 

ن آید. با بهدست میمرحله قال برای هریک از مشتریان به

ن ای آ تتااندن ایز الگوها برای هر مشتری الگوی دنااله 

آید که نشتتان دهنده عضتتویت مشتتتریان به  دستتت میبه

 3تلد در طول زمان است. در جدول شکاره های مخبخش

دست آمده نشان داده شده است. به های بهبرخی از دنااله

نشتتان دهنده مشتتتری  3طور مثال دنااله عضتتویت ردید 

استتتت کتته در بتازه اول و دوم الگوی رفتتتاری مشتتتتری   

( را داشته، اما در بازه زمانی سوم و HLLرویگردان شده )

های بازاریابی ها و استتترا ی هارم با توجه به ستتیاستتت 

های خود را افبایش داده و بانک، تعاملات و حجن ستتپرده 

التگتوی رفتتتتاری آن بتته ستتتکتتت مشتتتتتتری طلایی     
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( ت یر ویدا کرده و نهایتا در بازه زمانی آخر LHHسودآور)

های خود به مشتری با توجه به کاهش حجن وول و سپرده

 .( تادیل شده استLHLوفادار با سودآوری کن )

 

 

 : نمونه ای از دنباله عضویت مشتریان3جدول 

 دنباله عضویت ردیف

1 HLL LLL LLL LLL  LLL LLL 

0 LHL HLL LLL LLL  LLL LLL 

3 HLL HLL LHH LHH LLL LHL 

4 HLL LLL LLL HLL HLL LHH 

به منظور شتناسایی الگوهای رفتاری غالب مشتریان،  

-kدست آمده با استداده از الگوریتنهای بهدنااله عضتویت 

means  شوند. بر اسان نظرات خارگان بندی میخوشته

و  7، 0،  3هتای درنظر گرفتته شتتتده عاارتند از   خوشتتته

بندی نیب با استتتداده از شتتاخ  دان  .کیدیت خوشتته10

قابل مشاهده  4آن در جدول شکاره  انجام شتده که نتایب 

 است.

 
 

 :مقایسه الگوهای رفتاری مختلف با استفاده از شاخص دان4جدول شماره 

 تعداد خوشه مقدار شاخص دان

k=3 
K=6 
 K=9 
 K=12 

 

 

شود بر اسان جدول شکاره طور که مشاهده میهکان

 0استتتت. از اینرو در هریک از 0تعتداد خوشتتته بهینه   4

خوشتته، بیشتتتریز میبان شتتااهت الگوهای دنااله ای به   

هتتا وجود دارد، از طرفی یکتتدیگر در هریتتک از خوشتتته 

ب ها نیبیشتتریز میبان عدم شتااهت بیز هر یک از خوشه  

 ست. خوشه ا 0بر اسان تعداد، 

، ککتریز 0بته عاتارت دیگر در تعداد خوشتتته بهینه   

ای)فاصله اقلیدسی هر یک از داده از فاصتله درون خوشته  

مراکب خوشتتته( و بیشتتتتریز میبان شتتتااهت نتتتتات به 

ای) فاصله اقلیدسی هر یک از بیشتتریز فاصله بیز خوشه 

مراکب خوشته نتات به یکدیگر( و ککتریز میبان شااهت  

 دارد.ها وجود داده

ای هر یک نکونه ای از الگوهای دنااله 0جدول شکاره 

هتا را به هکراه مت یرهای دموگرافیک نشتتتان  از خوشتتته

دهد ، مشتتتری را نشتتان می1دهد. به طور مثال ردید می

سال بوده و در طول  09که دارای جنتتیت خانن و ستتز  

هتتای رفتتتار مشتتتتری رویگردان زمتان غتالاتتاش در حتتالتتت  

( LLLری معکولی با سود آوری کن )( و مشتHLLشده)

 قرار دارد. 
 

 

 
 

 
 ایای از الگوهای دنباله: نمونه5جدول 
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 خوشه ایالگوی دنباله سن جنسیت

Women  HLL HLL LLL LHH LLL LLL cluster-1 

Men  in-active LLL LHH LLL LLL LLL cluster-2 

Men  HLL in-active in-active HLL LLL LLL cluster-2 

Women  HLL LLL LHH LHH LHH LLH cluster-3 

Men  HLL LLL LHH LHH HLL LLL cluster-3 

Men  LHL LLL LLL LHH LLL LHL cluster-3 

Women  HLL HLL in-active in-active in-active in-active cluster-4 

Men  LLL LLL HLL HLL LLL LLL cluster-4 

Men  LHL LLL LLL in-active in-active in-active cluster-4 

Men  LHL in-active LLL LLL HLL in-active cluster-5 

Women  HLL LLL LLL LLL HLL HLL cluster-6 

Men 40 LHL LLL LLL LHH HLL LLH cluster-6 

 

دست آمده، های بهادامه به منظور تدتتیر خوشته   در

تعرید و ارتااط بیز  14مت یر جتدیتدی با عنوان خوشتتته  

مت یرهتای جنتتتتیتت، ستتتز و هکننیز برتریز قواعتتد   

هریک از  گیرد.هرخوشتته مورد تدتتتیر و تحلیل قرار می 

های ات مشخصهدستت آمده بر اسان ت ییر های بهخوشته 

تتتازگی، تکرار و میتتانگیز حجن وولی و ت ییرات آن در 

توانتد الگوهتای رفتاری غالب   هتای زمتانی متوالی می  بتازه 

 مشتریان را نشان دهد.

دستتت آمده از خوشتته اول نشتتان  نتایب بهخوشههه اول: 

دهد مشتتتتریان ایز خوشتتته به طور ثابت و وایدار در می

( LLLستتودآوری کن )حالت رفتاری مشتتتری معکولی با 

است.  LLLقرار دارند و تالی هکگی الگوهای رفتاری آنها 

غالااش در  در ایز خوشتتته، مشتتتتریتان در بتازه زمانی اول  

( قرار داشتته اما با گذشت زمان  HLLهای رفتاری )حالت

  RFMتا حدودی مقدار مشتتتخصتتته تازگی آنها از مت یر

تر  ان کوتاههای آنبهاود ویدا کرده و فاصله زمانی تراکنش

از میانگیز شتتده و به ستتکت رفتار مشتتتریان معکولی با   

( در حال ت ییر خواهند بود. تعداد LLLستتودآوری ککتر)

ندر استتت و ایز خوشتته را    400مشتتتریان ایز خوشتته  

 کنند.مشتریان کن ارزب با الگوی وایدار نامگذاری می

دستتت آمده حاصتتل از ایز خوشتته نتایب بهخوشههه دو : 

های ندر مشتری ایز خوشه در بازه 050دهد که نشان می

زمتانی ابتتدایی )اول تا ستتتوم( هی  گونه تعاملی با بانک   

( قرار دارند. اما in-activeنداشتتتته و در حالت غیرفعال )

وس از بازه زمانی ستتوم، دو رویکرد در ت ییر رفتار آنها رخ 

                                           
14 Cluster 

های داده است. گروهی از آنها وس از غیرفعال بودن در بازه

 (LLL)زمانی ابتدایی به مشتری معکولی با سودآوری کن 

تاتدیتل شتتتده و در بتازه زمانی آخر نیب در هکیز حالت    

رفتتاری باقی مانده اند، اما گروه دیگر وس از تصتتتکین به  

( M( و مانده موجودی )Fتعتامل با بانک، تعداد تراکنش ) 

های زمانی زیاد بیز هر واییز تر از حد میانگیز با فاصتتتله

( قرار دارند و HLL( را داشتتتتته و در حالت ) Rاکنش )تر

ت ییر  LLLوس از گتذشتتتت زمتان بته حتالتت رفتاری      

کنند. به عاارت دیگر مشتتتتریانی که در ابتدا غیرفعال می

اند، وس از تصتتتکین به تعامل با بانک، نهایتاش در حالت بوده

 LLLگیرند و در حالت رفتاری مشتریان سودآور قرار نکی

را شتتترو  و در هکان حالت نیب باقی خواهند  تعامل خود

ماند. با توجه به رفتار مشتتریان خوشه دوم، ایز خوشه را  

 نند.کنیب مشتریان کن ارزب با الگوی وایدار نامگذاری می

نتایب بدستت آمده از خوشه سوم  نشان  خوشهه سهو :   

، الگوی غتالتب رفتاری   0جتدول  14و  13ردید میتدهتد:  

های دهد که در طول زمان در بخشمیمشتریانی را نشان 

رفتتاری برای  ند بازه به طور متوستتت  و وایدار خواهند  

ها مشتتتتری طلایی متاند. به عاارت دیگر در برخی از بازه 

(LHH و در برخی از بتازه )    هتای دیگر در حتالتت رفتاری

( قرار دارند. ایز LLLمشتتری معکولی با سود آوری کن ) 

مشتری که در دسته سودآوری دهد  ناننه الگو نشان می

کن برای بتانتک قرار دارنتد، الگوی تعتامل خود با بانک را     

تواند به مشتری مشتری طلایی و سودآور بهاود دهند می

(LHH تادیل شود، اما با گذشت زمان و مقایته کیدیت )
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های خود را کاهش ختدمتات با بانک مجددا دامنه فعالیت  

کولی با ستتتودآوری داده و به الگوی رفتاری مشتتتتری مع

   ( ت ییر وععیت خواهد داد.LLLکن)

، الگوی رفتاری گروهی از مشتتتریان را 0جدول  10ردید 

 14و  13دهد که شتتتایه الگوی رفتاری ردید نشتتتان می

هتتتتند با ایز تداوت که در هنگام ت ییر از حالت رفتاری 

LHH به مشتری ،LLL شوند بلکه تنها میبان تادیل نکی

( را کاهش داده و به مشتتتتری Mه وولی )ستتتپرده و ماند

وفادار با ستتودآوری کن تادیل خواهند شتتد. ایز خوشتته   

مشتتری استت و ایز خوشته را مشتریان کن     793شتامل  

 نامند.ارزب با الگوی سودآوری ناوایدار می

که  مشتری است 1013ایز خوشه شامل  خوشه چهار :

 (،in-activeالگوی غتالتب رفتتاری آنهتا غیرفعتال بودن )     

( و مشتتتری معکولی با HLLمشتتتری رویگردان شتتده ) 

( است. به طوری که اگر مشتریان در LLLسودآوری کن )

های رفتاری زیر قرار داشتتته باشند و وس از یکی از حالت

گتذشتتتت زمان تعامل خود را با بانک قط  کنند، در بازه  

 زمانی وایانی نیب به صورت غیرفعال باقی خواهند ماند.

مشتری است که  102ایز خوشته شامل  : خوشهه پنج  

 هکگی در دوره زمتانی اول غیرفعتال بوده، اما با گذشتتتت  

زمان به وعتتعیت رویگردان یا مشتتتری با ستتود آوری کن 

د. ماننت ییر حالت داده و نهایتا در هکان وععیت باقی می

توان به عنوان الگوی کن ارزب و رفتتار ایز دستتتته را می 

 وایدار نامید.

 LLLهای : مشتریان ایز خوشه غالااش در بازهخوشه شش 

طوری که بیشتر آنها در دوره اند، بهحضتور داشتته   HLLو 

توان قرار دارنتتد و بنتتابرایز می  HLLزمتانی آخر در بخش 

تریز قواعد آنهتا را مشتتتتریان رویگردان شتتتده نامید. مهن 

ر شرش زیحاصتل از تحلیل الگوریتن اوریوری ایز خوشتته به 

مشتتتریانی که در دوره زمانی اول در وعتتعیت  ( 1) استتت:

HLL  دوره زمتانی دوم ،LLL طور وایدار در و وس از آن به

یک یا دو بازه زمانی بعدی در هکان وعتتتعیت باقی مانده و 

ت ییر وعتتتعیت بدهد به  HLLستتتپس بته حالت رفتاری  

درصتد در بازه زمانی ششن به عنوان مشتری   155احتکال 

مشتتتریانی که در ( 0) واهد ماند.( باقی خHLL رویگردان)

) مشتتتتری وفادار با  LHLدوره زمتانی اول در وعتتتعیت  

ای هتای بعتدی تتا اندازه   ستتتودآوری کن( قرار دارنتد، دوره 

ت ییر خواهند یافت،  LLLرویگردان شتتتده و به وعتتتعیت 

قرار خواهند  HLLنهایتاش در دوره زمانی آخر در وعتتتعیت 

ستتت که آن را مشتتتری ا 751گرفت. ایز خوشتته شتتامل  

مشتتتری رویگردان شتتده با ستتودآوری متوستت  نامگذاری  

 کنند.می

 ها: نمونه ای از قواعد  هریا از خوشه 6جدول 

 %اطمینان %پشتیبان تالی مقد  ردیف

1 in-active in-active LLL LLL LLL LLL LLL in-active in-active 10.00 155 

0 HLL HLL HLL HLL LLL LLL LLL HLL HLL 0.27 70 

3 HLL HLL LLL LLL LLL LLL LLL HLL HLL 0.9 70 

4 in-active in-active LLL LLL LLL LLL LLL in-active in-active 4.23 155 

0 LHL LLL in-active in-active in-active in-active in-active LHL LHL   
0 HLL HLL in-active in-active in-active in-active in-active HLL HLL   
9 LHL LHL LLL LLL LLL LLL LLL LHL LHL 4.10 155 

2 HLL LLL LLL LLL LLL LLL LLL LLL LLL 0.0 155 

7 HLL HLL LLL LLL LLL LLL LLL HLL HLL 1.72 73 

15 LHL LHL LLL LLL LLL LLL LLL LHL LHL 1.92155 

11 LLL in-active in-active in-active in-active in-active in-active in-active in-active   
10 LHL LHL LLL LLL LLL LLL LLL LHL LHL 0.00155

13 HLL LLL in-active in-active in-active in-active in-active LLL LLL   
14 LHL LLL LLL LLL LLL LLL LLL LHL LHL 

 

 نتیجه ویری -5
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-Kدر ایز مقتتالتته یتتک روب ترکیای جتتدیتتد ماتنی بر 

Means های رفتاری و قوانیز انجکنی برای شتتتناستتتایی گروه

های مختلد درطول زمان و مشتتتتریتان در عضتتتویت به بخش 

ها ارائه شتتده استتت. های غالب ایز گروههکننیز تحلیل ویژگی

 ستتازی مدل برای مارکوف زنجیرة از بیشتتتر ویشتتیز، مطالعات

 و اندکرده استتتداده های مختلدبخش بیز مشتتتری جاییجابه

 جاییجابه غالب الگوهای کشد زمینة در اندکی بتیار لعاتمطا

 الگوهای استخرا  برای قالی هایوژوهش است. در انجام گرفته

 با بلکه نشده، استداده و ککی ستیتتکاتیک  هایروب از غالب،

ایز  آنها، فراوانی حداکثر انتخاب و موجود هایدنااله شتتکارب

 قالب در نویز رویکردی مقاله ایز اند. درشتتده استتتخرا  الگوها

 شتتد، که ارائه هاایز دنااله بندی خوشتته و هادنااله استتتخرا 

 هایگروه شتناسایی  حاکن و الگوهای کشتد  میتوان آن را برای

 بخشتتتها، مورد بیز جابجایی در مشتتتتریان مختلد رفتاری

 داد. قرار استداده

 ارائة در میتواند آنها، تحلیل و رفتاری هایگروه شتناستایی  

 که مواردی بر واق  شتتود. علاوه مدید بازاریابی هایاستتتراتژی

 در نیب مشتریان مختلد رفتاری هایگروه ویژگیهای شد، گدته

 دستتت واستتخ ایز به گرفت، تا قرار بررستتی مورد ایز وژوهش

 دموگرافیک زمینه ویژگیهای در غالای الگوی آیا که یتافتت  

 وجود دارد.  مشتریان مختلد هایگروه

بر اسان روب ویشنهادی،  هار گروه رفتاری )مشتریان کن 

ارزب با الگوی وایدار(، )مشتتریان کن ارزب با الگوی سودآوری  

ناوایدار(، )مشتریان رویگردان شده با ارزب متوس ( و )مشتریان 

 وفادار با سودآوری کن(( شناسایی گردید.

الگوهای  به نتایب موجب ایجاد شتتناخت کافی نتتتات  ایز

 بخشتتهای به انتقال و عضتتویت مشتتتریان درخصتتو  اریرفت

 بهاود و شتتتود و در جهتتت ارائتتهزمتتان می طول در مختلد

 خواهد شد.   استداده بازاریابی هایاستراتژی

ن توابه ایز منظور برای هرکدام از بخشهای تعرید شده می

 های زیر را ویشنهاد داد:استراتژی

 توجه به وایدارمشتتتتریان کن ارزب با الگوی وایدار: با  -1

بودن نحوه رفتاری آنها، میتوان با ارائه خدمات نویز و 

هتای امتیتازی، آنها را تشتتتویق به استتتتداده از   طرش

 خدمات بانک نکود.

مشتتتتریتان کن ارزب بتا الگوی ستتتودآوری ناوایدار:    -0

دلایل ت ییر رفتار و ناوایداری آن میاایتتتتت بر روی 

برای جذب و های مناستتتب مطالعه انجام داد تا زمینه

 نگهداری آنان بیشتر صورت بگیرد.

مشتریان رویگردان شده با سودآوری متوس : با توجه  -3

بته حجن متانتده وولی و تراکنشتتتات آنهتا، میتوان با     

استتتتداده از ارائه خدمات متکایب بانکداری الکترونیک 

ستتعی در بهاود و برگشتتت ایز دستتته از مشتتتریان   

 داشت.

های کن: با ارائه طرشوفادار با ستتتودآوری  مشتتتتریان -4

تشتتویقی برای مشتتتریان ویژه میتوان ستتتودآوری و   

تکتایل آنها به افبایش موجودی و تراکنشتتتات آنها با  

 بانک را افبایش داد.
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1- CRM 

2- Dominant Pattern 
3- Data Mining 

4- Corporate bankin 

5- Retail banking 
6- Commercial banking 
7- Business banking 
8- Dunn index 
9- Apriori 

10- ATM 

11- POS 
12- Confidence 

13- Support 
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