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  چكيده

  
تـلاش خـود را    نيتر شيشود سازمان ب يباعث م انيمشتر يبند ازيعنوان امت با يياستفاده از ابزارها     
 ،يمشـتر  عمـر  طـول  ارزش .كنـد  متمركـز  شـتر يب يسودآور با انيجذب و حفظ مشتر ،ييشناسا يبرا
هـدف اصـلي ايـن     .باشد كار اين براي مناسبي چارچوب مشتريان، گذاري ارزش ملاك عنوان به تواند مي

 مـدل  كمـك  بـه  خـرد  يبانكدار صنعت در انيمشتر يبند بخش براي افتهي قيتطب ييالگو ي ارائه مقاله
روش . شكل گرفته اسـت  CRISP_DMمشهور  روش شناسياين تحقيق بر اساس . است RFM مرجع

بر روي اطلاعـات   ي مدل، بخش بندي و رتبه بندي بعد از ارائه. استتحقيق توصيفي و از نوع پيمايشي 
حساب جاري تعدادي از مشتريان يكي از بانك هاي خصوصي با استفاده از مدل ارائه شده و مدل مرجع 

هـا نشـان داده    ك تـابع كيفيـت خوشـه   انجام شده و  برتري مدل ارائه شده نسبت به مدل مرجع، به كم
تحليـل رفتـار مشـتريان هـر بخـش و       بـراي بندي مشـتريان   اي از كاربرد بخش در نهايت نمونه. شود مي

 . شود هاي پيشنهادي  ارائه مي استراتژي

مدل  ،يبانكدار ان،يمشتر يبند بخش ،يعمر مشتر ي دوره ارزش :كليدي هاي واژه
RFM ، يكاو داده  
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  : مقدمه  - 1
 و مي كند آشكار را يمشتر ارزش كه است يساختار ريز 1يمشتر با ارتباط تيريمد     
اطلاعات  يجمع آور ثر،ؤم يمشتر با ارتباط تيريداشتن مد يبرا .دهد يم شيافزا
ه منحصرب يازهايبه ن ييگو به منظور پاسخ نانآ 2يبند و بخش يارزش مشتر باره يدر

خدمات در  ي ارائه چون هم يعوامل يبانكدار بخش در .است يضرور انيفرد مشتر
 ها آن تعداد شدن اديز ليدل به ها بانك نيب رقابت شيافزا ي وكيالكترون يقالب بانكدار

با  يصنعت بانكدار ياز طرف. استافزايش داده پرارزش را  انياحتمال خروج مشتر
 يبند لذا بخش ،باشد يها مقدور نم سر وكار دارد و شناخت تك تك آن ياديز انيمشتر

طرح  كي ي ارائه برايهر كدام،  يها يژگيو يمتجانس و بررس يها ها به گروه آن
البته اين  .باشد يها م آن يازهايبه ن ييگو مناسب جهت پاسخ يخاص راهكار يابيبازار

 عواملفرد و با توجه به ه منحصرب يها يژگيو و طيبا توجه به شرابندي بايستي  بخش
ترين  بانكداري خرد بزرگ ي از طرفي مشتريان حوزه .صورت گيرد بانكداريثر در ؤم

دهند و  هاي مختلف اين صنعت به خود اختصاص مي مشتريان را در بين حوزه ي دسته
به  ؛گيرد بر اساس اين گروه از مشتريان صورت مي ،هاي بانك گيري اكثر فعاليت جهت

  . ق انتخاب شدانجام اين تحقي برايبانكداري خرد  ي همين دليل حوزه
استخراج  براي ديجد يها يفناورثر و از جمله ؤم يابزارعنوان  به 3يكاو دادهاز      

و  4غضنفري( استفاده شدها  از داده ياطلاعات و دانش ارزشمند پنهان در حجم بزرگ
  .)2008ديگران، 

و  ينظر يدر بخش دوم به مبان: شده است ميتنظ ريصورت ز به مقاله نياادامه      
در  .شود ميارائه  يشنهاديدر بخش سوم مدل پ .شود يپرداخته م قيتحق ي نهيشيپ

 شود و به ارزيابي مدل پيشنهادي پرداخته مي يمورد ي بخش چهارم به كمك مطالعه
  .خواهد شدارائه  يريگ جهيو نت يبند در قسمت آخر جمع

  
                                                            
1-CRM(Customer Relationship Management) 
2-Segmentation 
3-Data mining 
4-Ghazanfari, Alizadeh and Teimourpour 
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 قيتحق ي نهيشيپ و ينظر يمبان - 2
           ارزشبعضي  .اند ارائه كرده 1عمر ي براي ارزش دورهمحققان تعاريف مختلفي      
با در نظر  خالص سوديا )1998برگر و نصر، ( خالص سودصورت  را به عمر ي  دوره

در  )1996پيرسون،(با سازمان  يمشتر كيحاصل از مبادلات  گرفتن ارزش زماني پول
محققاني مثل  .اند تعريف كرده) 2003گوپتا و لهمان،( يآت سوديا  اتشيح ي طول دوره

عمر  ي ارزش دوره) 2008مينگ ما و زهيو و جينيوان،  و1996بلتبرگ و دايتون،(
هاي مرتبط با او تعريف  منهاي هزينهمشتري را با مقدار عايدي حاصل از يك مشتري 

  )2006 ،همكارانش و گوپتا(ارزش عمر مشتريان  ي هاي محاسبه انواع روش .اند كرده
ريپا، 3ياقتصادسنج ،2ياحتمال، RFM يها مدلصورت  به  علوم بر يمبتن، 4دا

 يها از مدل يبيحاضر از ترك قيتحق. كرده اندتقسيم بندي  6رشد -انتشارو  5يوتريكامپ
 ها مدل نيتر محبوب از يكي RFM يها مدل. است يوتريو علوم كامپ  RFM يها مدل

 مبادله يتازگ در اين مدل باشد يم يمشتر عمر ارزش نييتع يبرا ثرؤم يروش و
)R(، تعداد تكرار مبادله)F (مبادله ارزش و )M (در تحقيقات. است) ،ليو و شيح
a2005 ; ،ليو و شيحb2005 (بندي مشتريان بر اساس   با تركيب دو روش يعني بخش

و بخش بندي بر اساس ترجيحات خريد به پيشنهاد محصول به  WRFM7مدل 
از  )2007خانلري، و  يسهراب(در تحقيق ديگري . است پرداخته شده هاي مشابه  گروه
ده كشور استفا يها از بانك يكي يبخش جار انيمشتر يبند بخش براي WRFMمدل 
مدل  ي توسعه ي نهيدر زم )2009(و همكاران  انيفتح يآقا يقيتحق .استشده 

RFM  و مدل  اند دادهانجامR*FM*Beta  انيمشتر تر قيدق يبند بخشبراي را 
 توسعهبر اساس مدل را عمر  ي ارزش دوره يبيمدل ترك) 2009( رستگار. اند كرده ارائه

 غاتياثرات بلند مدت تبل ي محاسبهبراي  )2010( مالتوز.  است  ارائه كرده RFM افتهي
چنين توصيه شده  هم .كمك گرفته است يو ارزش عمر مشتر RFMاز مدل  يابيبازار

                                                            
1-Customer Lifetime Value 
2-Probability Models 
3-Econometric Models 
4-Persistence Models 
5-Computer Science Models 
6-Diffusion/Growth Models 
7-Weighted RFM 
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بلتبرگ و همكاران، ( .دشو اضافه گريد عامل دو حداكثر بهتر است مدل نيا بهكه 
 pareto/NBDو مدل  1ماركوف ي رهيزنج بر يمبتنمدل هاي احتمالي   .)2008
مدلي اصلاح شده  pareto/NBDبر اساس مدل  )2009(و همكاران  يديگل. هستند

تعداد  نيارتباط برا بر اساس پيش بيني ارزش عمر مشتريان  كهارائه كرده اند 
 )2007( همكارانش و نينليها. انجام مي دهدهر تراكنش  يها و سود احتمال تراكنش

 و يبند دسته يها درختماركوف و  ي رهياز قانون اول زنج يبيبراساس ترك
تك تك  يبند بخش يجاه متجانس ب يدر گروه ها انيمشتر يبند ميتقس ،2ونيرگرس
 يساز ادهيپ pareto/NBDبر اساس مدل هاي اقتصادي  مدل. اند داده انجامرا  انيمشتر

 و نحوهرا برآورد  انيمشتر زشيها احتمال ر مدل نيكه ا يخصوص در موارد هب ؛شوند يم
 كيونسيهتوسط  يمدل. كنند يرا هم مدل م انيمشتر شيو افزا يجذب، نگهدار ي

در بندي مشتريان  ارزش عمر مشتري و بخش نييتع يبرا )2004( هوانگ و همكاران
از اطلاعات مربوط به  كهاست  شدهصنعت ارتباطات راه دور بي سيم در كره ارائه 

 تيو ارزش بالقوه و از اطلاعات جمع يارزش جار ي محاسبه يبرا يمشتر يها تراكنش
 كردن مدل به داريپا يها مدل. كند ياستفاده م يمشتر يوفادار نييتع يبرا 3ختيشنا
مربوط به  يها از نمونه يكه تعداد كاف يو در موارد پردازند يم خود مختلف اجزاء رفتار

 .آن استفاده كرد ييايپو يبرا يزمان يها يتوان از سر ياجزا در دسترس باشد م نيا
 ،يمدل رفتار خريدي مشتر ماژول كه از سهاند  كردهارائه  يمدل )2010(همكاران و چان

 هم. است شدهتشكيل بازگشت مالي در دراز مدت  ي  حاسبهمو احتمال خريد مشتري
ويلانوا و (چنين در تحقيق ديگري كه از مدل هاي پايدار كمك گرفته شده است

رايگان از  ي با استفاده از رفتاري كه مشتريان در رابطـه با استفــاده )2008همكاران، 
رايگان به  ي زماني كه استفاده آنان به پيش بيني رفتار آتي  ،يك خدمت داشته اند

  . و نياز به پرداخت حق شارژ مي باشد پرداخته شده است مي رسداتمام 

                                                            
1-Markov  
2-Classification And Regression Tree(CART) 
3-Demographic 
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 يها شبكه مثل يوتريكامپ يها روش ازي وتريكامپ علوم بر يمبتن يها مدلدر      
در . شده استاستفاده  ونيو رگرس يبند ، درخت دسته 2يريگ مي، درخت تصم 1يعصب

مشتريان از  ي براي شناسايي سرويس هاي مورد علاقه  )2005(مين و هان تحقيق 
در ميان تكنيك هاي استفاده . شده استبندي شبكه هاي عصبي استفاده  روش خوشه

انواع اي براي تحليل ارتباط ميان  طور گستردهه تكنيك قوانين وابستگي بشده، 
و بخش بندي بازار  محصولات خريداري شده توسط مشتريان با نوع ترفيعات فروش

 محاسبه يبر رو رشد - انتشار يها مدل )2009و همكاران،  شوهسين( .شود استفاده مي
  .شوند يمتمركز م ندهيآ انيو مشتر يفعل انيارزش عمر مشتر ي
  روش شناسي تحقيق  -3

ها و  كه از قدرتمندترين روش 4CRISP-DM  3شناسيدر اين تحقيق از روش      
اين روش . قابل انعطاف با كاربردهاي مختلف داده كاوي مي باشد استفاده شده است

يعني شناخت كسب و كار،  ،عمليات داده كاوي ي و  شش مرحله استچرخشي 
 طــوره را ب مدل ي مدلسازي، ارزيــابي و توسعهشناخت داده، پيش پردازش داده، 

صورت يكي از فازهاي انجام كار و ه هر يك از مراحل داده كاوي ب .كامل هدايت مي كند
هايي كه در هر يك از مراحل تعريف شده است متناسب با اين تحقيق تعريف و  گام

و  شامل پنج گام شناخت كسب و  استفاز اول شناخت كسب و كار . ه استدشمطرح 
له و تعيين اهداف أت، طرح مسط ضعف و قوكار، بررسي مشكل كسب وكار، بررسي نقا

فاز دوم . دانجاميمورد تحقيق  ي لهأباشد كه خروجي اين فاز به طرح مس تحقيق مي
بخش بندي مشتريان  برايورودي مدل ارائه شده  عوامل شناخت داده است و به انتخاب

هاي اوليه، اولويت  هاي انتخاب داده در صنعت بانكداري خرد منتهي گرديد و شامل گام
هاي با بهترين اولويت و اعتبار سنجي  خبرگان، انتخاب داده هايبندي بر اساس نظر

در ساختارهاي غير . ها خواهيم پرداخت كه در ادامه به توضيح اين گام استها  داده
رساني به سازمان تغيير خواهد   كه مشتري رفتار خريدي خود را بدون اطلاعقراردادي 

سنجش ميزان ارتباط يا  براير ديگري نياز به متغي )2005پل،  دن و ون سبوكينك (داد

                                                            
1-Neural network 
2-Decision tree 
3- Methodology 
4-CRoss Industry Standard Process for Data mining 
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 صورت به يبانكدار صنعت در خدمات ي ارائه جايي كه از آن. استفعال بودن مشتري 
هن و كمبر، ( باشد ينم هم يا نهيهز پرداخت به مجبور يمشترو  باشد يم يقرارداد ريغ

2006( نامه بري متغيL1  سنجش وفاداري اين مشتري به  برايكه شده  افزوده مدل به
زيرا هر چه ساير حساب هاي يك مشتري فعال تر باشد وفاداري . استساير حساب ها 

 مدل در . و احتمال از دست دادن وي كمتر مي شود استتر  او به اين بانك بيش
 و شده ارائه يبانكدار صنعت خاص ،RFMمدل  ريمتغ سه فيتعر يشنهاديپ

 نياول در ،يشنهاديپ مدل عوامل فيتعر براي. است دهيگرد ارائه  R*F*M*Lمدل
 استفاده و انيمشتر عمر ارزش ي نهيزم در موجود مستندات و مقالات يبررس با مرحله

 يبانكدار صنعت در ييلدهايف انتخاب به خصوص نيا در گرفته انجام يقبل مطالعات از
 مدل عامل چهار يبرا يمناسب نيگزيجا توانند يم آمد يم نظره ب كه شد پرداخته

 شماره ي يك جدول در عامل چهار نيا يبراجانشين  يها ريمتغ. باشند يشنهاديپ
هل أت تيوضع ت،يمثل سن، جنس يمشتر جمعيت شناختي اطلاعات. است شده يمعرف

 محاسبات يبرابودند كه  ييرهايمتغ ي از جمله زين ياطلاعات مربوط به درآمد مشتر اي
 يول ؛بود شده استفاده )2007هاينلين و همكاران، ( انيمشتر يوفادار به مربوط

بوده و در صورت وجود هم  ياديز 2ي مفقوده ريمقاد يدارا برده، نام ياطلاعات يها لديف
ي مرحله در .دينظر گرد ها صرف از انتخاب آن نيبنابرا نبوده، نانياطم قابل ها آن تصح 
نامه در اختيار خبرگان بانك كه بر اساس نظر  اين پرسش شد؛ هيته يا نامه پرسش بعد

 نآنا از و بخش تحقيقات بازار بانك مورد بررسي، انتخاب شده بودند قرار داده شد
 كه ييجا آن از. بپردازند شده فيتعر يرهايمتغ يبند تياولو به تا شد خواسته

 انتخاب يبرا بودند، شده گرفته نظر در يبيترت اسيمق صورته ب شده فيتعر يرهايمتغ
 SPSS ينرم افزار ي در بسته يكه ابزار 3دمنيفر آزمون از تياولو نيبهتر با جانشين

          براي آزمون اين. باشد استفاده شد يم كيناپارامتر يها بوده و مربوط به آزمون

                                                            
1-Loyalty 
2-Missing Value  
3-Friedman 
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 ي هيفرض و شود يم برده كار هب ها آن هاي رتبه ميانگين نظر از گروه چند ي  مقايسه
 .دهد يم قرار آزمون مورد را صفر

 
  R,F,M,L يبراجانشين  يرهايمتغ يمعرف  -شماره ي يك  جدول

L M  F  R 
L1:1مدت ارتباطياحسابافتتاحخيتار 
L2 :ها حساب ريسا يموجود مجموع  
L3 :يمشتر ي استفاده مورد خدمات ريسا   
L4 :افتتاح  ي شعبه ييايجغراف تيموقع 

  حساب ي كننده
L5 : فاصله نيانگيم به اريمع انحرافنسبت 
 يبرا ياريمع عنوانه ب 2ها تراكنش نيب يزمان
   يمشتر بودن منظم اي ينظم يب صيتشخ
L6 :يبرگشت يها چك مبالغ جمع  

M1: گردش
 3يمعاملات مشتر

M2 :نيتر شيب 
   تراكنش مبلغ
M3 :مبلغ نيكمتر 

   تراكنش
M4 : جمع مبالغ

 يمشتر يها تراكنش
با در نظر گرفتن 

 دوره  يابتدا يموجود
M5 :مانده نيانگيم 
   روزانه ي

F1 :كل تعداد 
 يها تراكنش

 و زيارو( يمشتر
 )برداشت

F2 :تعداد 
 يها تراكنش
 به زيوار( مثبت
  )حساب

:R1  يتازگ 
  تراكنش نيآخر
:R2 مجموع 
 يتمام يتازگ

  ها تراكنش

 ييهاعامل عنوان ه ب R2,F2,M5,L2 عواملاز انتخاب  يحاك يبند رتبه ي جهينت     
 ريكه در سا ييها و متفاوت با مدل يبا صنعت بانكدار افتهي انطباق ت،ياولو نيبا بهتر

 خبرگان در مورد هايبودن نظر كسانيصفر  ي هياگر فرض. باشد يارائه شده م قاتيتحق

 P-Valuesاعداد   شود گرفته نظر در ها نيانگيم يو فرض برابر جانشين يرهايمتغ
)Asymp. Sig.( در مورد هر چهار متغباعث رد شدن  نيو ا است /.05كمتر از  ري

از  يشود و حاك يخبرگان م هايبودن نظر كسانيها و  نيانگيم يبرابر ايصفر  ي هيفرض
اطمينان از عدم وابستگي بين شاخص هاي  براي .باشد يمتفاوت خبرگان م حاتيترج

انتخابي و مستقل بودن آن ها با توجه به زياد بودن حجم نمونه ها با استفاده از نرم افزار 
Minitab آورده  شماره ي دو در جدول  ي آن تست همبستگي انجام شد كه نتيجه
ده مي شود اعداد مربوط به همبستگي طوري كه در جدول هم مشاه همان. شده است

ر متغيL بنابراين با توجه به حجم  ؛رها بسيار كوچك و ناهمبسته هستندبا ساير متغي

                                                            
1-Length Of Relationship 
2-Inter Purchase Time 
3-Turnover 
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 ي از طرفي اگر فرضيه .رها مستقل هستندها مي توان نتيجه گرفت اين متغي زياد نمونه
رها در نظر گرفته شود اعداد صفر  ناهمبسته بودن اين متغيp-value  در اين جدول

 .استو حاكي از پذيرش اين فرضيه . 05تر از  بزرگ
  رهابا ساير متغيL ر تست همبستگي متغي ي نتيجه –شماره ي دو  جدول
M F R    
06/0 

18/0  
03/0 

53/0  
04/0 

67/0  
L 

P-VALUE 

و شامل گام هاي  پاكسازي و  است ها  فاز سوم آماده سازي و پيش پردازش داده     
فاز چهارم . ها و نرمال سازي داده ها مي شود رمتغي ي آماده سازي داده ها، محاسبه

بندي و تعيين ارزش  ها، خوشه خوشه ي هاي تعيين تعداد بهينه و از گام استسازي  مدل
هاي ارزيابي دو مدل  و از گام استفاز پنجم ارزيابي . بندي تشكيل شده است عمر و رتبه

فاز ششم توسعه است و . ها تشكيل شده است و معرفي مدل برتر و تجزيه و تحليل داده
 از آن. سازي پروژه گردد طرح پياده ي مي تواند شامل مستند سازي تجربيات و ارائه

ئه توضيحات آن در ذيل ارا استموردي  ي جايي كه از فاز سوم به بعد مربوط به مطالعه
   .دشومي 

  يمورد ي مطالعه -4
آماري در اين تحقيق اطلاعات مربوط به تراكنش هاي حساب جاري  ي جامعه     

مراحل انجام اين مطالعه در . استهاي خصوصي كشورمان  مشتريان حقيقي يكي از بانك
   .آورده شده است شماره ي يكشكل 

   ها داده يساز آماده و يپاكساز -4-1
 ياطلاعات يركوردها. شد 2يبارگذار 1داده گاهيپا كي در بانك از يافتيدر اطلاعات      

 ريثأت معمولاً پرت يها داده چنين هم .گرفت قرار يبررس مورد مفقوده ريمقاد لحاظ از
 يبند بخش مثل يموارد در يول ؛دارند يبند خوشه يها تميالگور از يبرخ يرو بر يبد

 پرارزش انيمشتر به مربوط است ممكن كه چرا ،ستين نظر مورد ها آن حذف انيمشتر

                                                            
1-Data Base 
2-Load 
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 در كه 1387سال ي ركورد اطلاعات166000 از شده نجامموردي ا ي مطالعه يبرا. باشند
 انيمشتر نيب ازاطلاعات   نيا. است شده استفاده بود يمشتر 1700 حدود با ارتباط

  .شدند انتخاب يتصادف طوره ب بانك نيا شعب ي هيكل يقيحق
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  موردي ي چارچوب مطالعه  -شماره ي يك شكل                        

  
  
  

Database
  پيشنهادي مدل مدل مرجع

 
 پاكسازي و آماده سازي داده ها

  R*,F*,M*,Lرهاي متغي ي محاسبه R,F,Mرهاي متغي ي محاسبه

Min-Max Min-Max 
)مدل مرجع(نرمال سازي   )مدل پيشنهادي(نرمال سازي    

ها تعيين تعداد بهينه خوشه هاتعيين تعداد بهينه خوشه 

 K-means خوشه بندي 

تعيين ارزش عمر و رتبه بندي تعيين ارزش عمر  و رتبه بندي

K-means 

ارزيابي دو مدل و معرفي مدل برتر

خوشه بندي

Two steps Two steps
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  رهايمتغ ي محاسبه -4-2
صورت ه برها متغيمربوط به  ريمقاد شامل بانك، از يافتيدر اطلاعات كه ييجا آن از     
 رهايمتغ نيا ي به محاسبه SQL 2با زبان  1يينوشتن پرس و جوها با ،نبودند ميمستق

تفاوت تاريخ ابتداي بازه از تاريخ  ي در مدل مرجع با محاسبه R عامل .پرداخته شد
مورد  ي هاي مشتري در بازه اين مدل تعداد كل تراكنش F عاملآخرين تراكنش، 

 در) برداشت و زيوار( يمشتر يها تراكنش مبالغ مجموعصورت ه ب M عاملبررسي و
  . دوره محاسبه شدند يابتدا يموجود گرفتن نظر در با يبررس مورد ي دوره طول
 نيا .شود يم فيتعر يمشتر يكل تراكنش ها يصورت مجموع تازگه ب يتازگ عامل: *ܴ  : شدند محاسبه ريز صورته ب يشنهاديپ مدل عوامل     
 به  فقط كه نيا اول ؛دارد مرجع مدل در يتازگ فيتعر به نسبت تيمز چند يتازگ عامل
 رد،يگ يم نظر در را يمشتر يها تراكنش كل بلكه ،كند ينم نگاه يمشتر تراكنش نيآخر
 يانتها به كينزد زمان در يمشتر مراجعات كه يتر شيب تياهم به توجه با كه نيا دوم
 ميبرو جلوتر يبررس مورد ي بازه در هرچه دارد آن يابتدا به نسبت ،يبررس مورد ي بازه
  .باشد يم محاسبه قابل  ي يك شماره فرمول اساس برو  رود يم بالاتر يتازگ ي رتبه

(1) ܴ*=  ∑ ሺܦ − ሻୀଵܦ                                    
            يمربوط به ابتدا خيتار ࡰي،مشتر يها تراكنش كل تعداد  ࢌ كه در اين فرمول 

 يا شمارنده    ي، تراكنش مشتر نيام iمربوط به  خيتار ࡰ ي، مورد بررس ي دوره
  .استي مشتر يها تراكنش يبرا

 ي دوره در حساب به زيوار اي مثبت يها تراكنش كل تعداد صورته ب عامل نيا*ܨ : 
  .شود يم فيتعر يبررس مورد
 يبررس مورد ي دوره در يمشتر روزانه ي مانده نيانگيم صورته ب عامل نيا *ܯ :

  .دهد يم نشان را عامل نيا ي محاسبه ي نحوه 2 ي  شماره فرمول. دشو يم فيتعر
)2(              ∑   ெయలఱసభ     M*=                                                                                  ܯ در روز  يحساب مشتر ي ماندهi است كل روزها يبرا يا شمارنده ݅ و ام.  

                                                            
1-Query 
2-Structured Query Language 
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ساير حساب هاي مشتري در اين بانك است و طبق  يمجموع موجود عامل نيا: *ܮ
  . دشو يم محاسبه 3فرمول 

=*ܮ )3( ∑ ୀଵܮ                                 
ي مشتر يها حساب انواع يبرا يشمارنده ا  ݅  ي، مشتر حساب نيام i يموجود ܮكه 
  .است يمشتر يها حساب ريتعداد كل سا Kو 
  نرمال سازي -4-3

ها  كه يك انتقال خطي روي داده بيشينه -كمينه سازي  با استفاده از روش نرمال     
 عاملمقدار  4 ي طبق فرمول شماره. پرداخته شدعوامل سازي  كند، به نرمال ايجاد مي

v  در فاصله[݉݅݊, max] بهv*  فاصله  رد[݊݁݊݅݉ݓ, new݉ܽݔ] ليتبد 
  .شدند نگاشت [0,1]ي ها به فاصله فاصله قيتحق نيا در. شود يم
)4 (   v ∗= ௩ିఽ ୫ୟ୶ఽିఽ ሺnew݉ܽݔ −  ݊݅݉ݓ݁݊+ሻ݊݅݉ݓ݁݊

  يبند خوشه -4-4
گليدي و همكاران، ( مراجع يبرخ دركه   K-meansتميالگور از يبند خوشه يبرا     

. شداستفاده  استشده  يمعرفها  انواع داده يكارا و قابل استفاده برا يتميالگور )2008
 تيفيكه در آن تابع ك نهيبه عنوان تعداد به 3عدد  قيتحق نيها در ا تعداد خوشه

 اتيجزئ .نظر گرفته شددر  15تا  2تعداد  ي فاصلهدر  داشتحالت را  نيبهتر
شماره ي و مدل مرجع در جدول  شماره ي سه  ولدر جدمدل پيشنهادي  يبند خوشه
  .است آمده چهار

  يشنهاديمدل پ يخوشه بند اتيجزئ -شماره ي سه  جدول
 متوسط

L  
  متوسط متوسط متوسط

 ܴ*  
   درصد
  يمشتر

   تعداد
  يمشتر

  

 0خوشه   131  %8  /.5558 /.0809 6897/0 0064/0
  1خوشه   1199  %70  0472/0 0039/0 6859/0 0018/0
  2خوشه   382  %22  2461/0 0203/0 687/0 0025/0
  كل جمع  1712  %100     
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  مدل مرجع يبند خوشه اتيجزئ -شماره ي چهار  جدول
 متوسط

M  
 متوسط

F 
 متوسط

R 
  درصد

  يمشتر 
  تعداد

  يمشتر 
  

 0خوشه  200  12% 2761/0 0016/0 0003/0
  1خوشه  295  17% 6635/0 0034/0 0008/0
  2خوشه  1217  71% 9738/0 0179/0 002/0
  كل جمع  1712  %100   

  يبند رتبه و عمر ارزش نييتع -4-5
 رهاينرمال متغ ريمقاد نيانگيهر بخش برابر است با جمع موزون ممشتريان ارزش عمر 

و  يشنهاديمدل پ يبرا )5(و طبق فرمول شماره )a2005ليو و شيح،  (در هر بخش 
 .باشد يمدل مرجع قابل محاسبه م يبرا )6 (مطابق فرمول شماره 

)5( + ܹ ∗ + ோܥ * ெܥ      ܥ ிܹ +ிܥ *  ெܹ* ோܹ = ܸܮܥ  
+ ோܥ * ெܥ                        )6( ிܹ +ிܥ *  ெܹ* ோܹ = ܸܮܥ 

ோܹام  و jارزش عمر خوشه  ܸܮܥفرمول ها  نيا در ، ிܹ ، ெܹ، ܹ ܥ ،ها وزن پارامترோ ெܥ ،ிܥ  ،  انيدر مشتر R,F,M,L يها نرمال شده پارامتر ريمقاد نيانگيم ܥ ،
 يبند ارزش عمر و رتبه نييمحاسبات مربوط به تع ريز جداول. باشد يام مjخوشه 
  .دهد يم نشانهر دو مدل  يبراها را  خوشه

  يشنهاديمدل پ يبند ارزش عمر و رتبه -شماره ي پنج  جدول
    يمشتر تعداد  يمشتردرصد عمردورهارزش رتبه
 0خوشه 131 %8 3332/0 2
  1خوشه  1199 %70 1847/0 3
  2خوشه 382 %22 4056/0 1

  مدل مرجع يبند ارزش عمر و رتبه - شماره ي شش  جدول
    يمشتر تعداد  يمشتردرصد عمردورهارزش رتبه
 0خوشه 200 12% 0917/0 3
  1خوشه 295 17% 2203/0 2
  2خوشه  1217 71% 3279/0 1
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هر بخش محاسبه  يشدند و ارزش عمر برا يبند در سه بخش مجزا بخش انيمشتر
  .اساس انجام شد نيبر ا يبند و رتبه ديگرد

 ها داده ليتحل و هيتجز -4-6
 وجود يبند خوشه از حاصل يها خوشه تيفيك ي محاسبه يبرا ياديز يها روش      
 را ها خوشه درون يهمگن كه است تر مطلوب يبند خوشه صورت هر در يول ،دارد

 يكي. )2005تن و همكاران،  (كند حداكثر را ها خوشه برون يناهمگن اي فاصله و حداقل
 ها خوشه درون تراكم سنجش روش ،يبند خوشه عملكرد يابيارز يارهايمع نيبهتر از

 اريمع. پردازد يدرون خوشه تا مركز خوشه م ي فاصله هر نقطه ي به محاسبه كه است
هن  ( شود يم فيتعر ريز صورته بو  مي كنداساس عمل  نيا برخطا  مربعاتمجموع 
  .)2006و كمبر،
ܧ   )7(           = ∑ ∑ | − ݉|ଶఢୀଵ                                         

 يا نقطه p،1نقاط مجموعه داده يتمام يمجموع مربعات خطا برا Eدر اين فرمول  كه 
 kو  مركز آن خوشه ايام  i ي خوشه نيانگيم ݉:، ام  i ي در فضا و متعلق به خوشه

بر اساس مجموع مربعات خطا را  يبند خوشه تيفيك ريجدول ز. است ها تعداد خوشه
 يشنهاديپ مدلشود  يم دهيكه در جدول هم د طور همان .دهد يمدل نشان مدو  يبرا
در  انيمشتر يبخش بند يو برارد دا مرجع مدلنسبت به  يبهتر يخوشه بند تيفيك

  .باشدمرجع  مدل يبرا يمناسب نيگزيتواند جا يم يصنعت بانكدار
  يبند خوشه تيفيك جينتا - ي شش شماره جدول

   يشنهاديپمدل مرجعمدل
0293/12 5108/9 SSE  

 )خطا مربعاتمجموع (

آورده  شماره ي پنج اگر بعد از خوشه بندي انجام شده  كه نتايج آن در جدول       
را براي زماني كه متوسط  ↑مدل پيشنهادي علامت  عواملشده است، براي هر كدام از 

ي ر مذكور براي خوشهمتغي ر براي كل مشتريان مورد نظر بالاتر از ميانگين آن متغي
ر باشد، را براي حالتي  كه متوسط براي خوشه كمتر از ميانگين كل آن متغي ↓باشد و 

هاي زير را بر اساس مشخصات هر خوشه به آن ها  در نظر بگيريم، مي توان  استراتژي
  :پيشنهاد كرد

                                                            
1-Data Set  
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  خوشه با رتبه يك,M*↑,L↑)↑(R*↑,F* : اين خوشه شامل ارزشمندترين
در آن ها بالاتر از ميانگين  R*,F*,M*,Lعوامل مشتريان بانك مي شود و تمامي 

از مشتريان بانك را تشكيل مي دهد اين گروه  درصد 10اين خوشه  است كل افراد 
تمامي تلاش خود را براي حفظ و  دجزء مشتريان وفادار بانك هستند و بانك باي

وفاداري بالاي اين گروه نشان از فعال بودن ساير حساب . نگهداري آن ها انجام دهد
 تبيين برنامه هاي نگهداشت و ارائه. استي اين مشتريان به غير از حساب جاري ها
ثر ؤمي تواند م نمندي آنا افزايش رضايت براي مشتريان طلايي ي خدمات ويژه ي

 .ستاره قرار دارند ي در خانه شماره ي دو اين مشتريان در شكل . باشد
  دو ي خوشه با رتبه,M*↑,L↓) ↑(R*↑,F* : اين خوشه شامل مشترياني مي شود
در آن ها بالاتر از ميانگين  *R*,F*,Mيعني  آنانمربوط به حساب جاري  عواملكه 

از مشتريان  درصد 26آن ها پايين است اين خوشه  Lولي فاكتور  است،كــل افراد 
ولي ساير حساب هاي  ،بانك را تشكيل مي دهد اين مشتريان حساب جاري فعالي دارند

تشويق اين مشتريان به استفاده از ساير حساب ها . در اين بانك غير فعال است نآنا
با  ي وفاداري آن ها مي كند و آن ها را به سمت خوشهعامل كمك زيادي به بالا رفتن 

و  نآنا ي خدمات مورد علاقه ي مي توان با توسعه. مي كشاندمشتريان پر ارزش تر 
اين مشتريان در . كرد آنانو فعال تر كردن  مند معرفي ساير خدمات سعي در ارزش

  .گاو شيرده قرار دارند ي در خانه شماره ي دو  شكل
 سه  ي خوشه با رتبه,M*↓,L↓)↓(R*↓,F* : اين خوشه شامل كم ارزش ترين

كل مشتريان را  درصد 64ولي بزرگ ترين خوشه يعني حدود ؛ مشتريان بانك مي شود
بانك بايد در بين اين . استتراكنشي اين مشتريان پايين  عواملتمامي . تشكيل مي دهد

تر از  بيش ي تر با بانك و استفاده گروه مشترياني كه سعي در برقراري ارتباط بيش
 ي كه قابليت تبديل شدن به مشترياني ارزشنخدمات بانك را دارند شناسايي و تنها آنا

بسيار زياد مشتريان اين دسته  چرا كه با توجه به تعداد كند؛مند تر را دارند، حفظ 
بالايي براي بانك به همراه داشته  ي اين مشتريان مي تواند هزينه ي نگهداري همه

 .ال قرار دارندؤعلامت س ي در خانه شماره ي دو  اين مشتريان در شكل. باشد
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  نمودار مربوط به رتبه بندي مشتريان -شماره ي دو شكل 

 يريگ جهينت و يبند جمع - 5
 يبانكـدار  صـنعت  در انيمشتر يبند بخش براي افتهي قيتطب ييالگو قيتحق اين در     
 يالگـو كه  از جمله اين است؛اين الگو داراي مزايايي نسبت به مدل اصلي . شد ارائه خرد
 ني ـا در مكتـوب  مراجـع  و مستندات با منطبق يعوامل يدارا كه نيا بر علاوه شده ارائه
 يبهتـر  تي ـفيك يدارا زي ـن يبند خوشه نظر از است  خبرگانهاي نظر اساس برو  نهيزم

 نيبنـابرا . دكن ـ را ممكـن مـي   انيمشـتر  تـر  قيدقشناسايي  و است مرجع مدل به نسبت
 و هستند خود انيمشتر شناخت و ليتحل ازمندين كه ها بانك و ياعتبار و يمال سساتؤم

 يهـا  تـراكنش  بـه  مربـوط  اطلاعـات  ي رهيذخ به قادر كه ياطلاعات يها ستميس  يدارا
 يا يبنـد  بخـش   ،يكـاربرد  مدل نيا يساز ادهيپ با توانند يم باشند، يم خود انيمشتر

 مناسـب  يهـا  ياسـتراتژ  اعمـال  بـه  بخـش  هر يبرا و باشند داشته خود انيمشتر يرو
 يهـا  قسمت ريسا در RFM مدل ي توسعه به توان يم يآت قاتيتحق عنوانه ب. بپردازند
 ريسـا  يبررس ـ. پرداخـت  يخصوص ـ يبانكـدار  اي ـ يك ـيالكترون يبانكـدار   مثل يبانكدار
 ني ـا يسـاز  يبـوم  و يبانكدار صنعت در انيمشتر عمر ارزش نييتع به مربوط يها مدل
  .است يبعد يها پژوهش يبرا يمناسب موضوع زين ها مدل
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