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  چكيده
ها شده  وسيله سازمان هاي گوناگون باعث تغيير در ارائه خدمات به در دهه گذشته پيشرفت تكنولوژي

ت هايي كه صنعت بانكداري را تحت تأثير خود قرار داده است، حوزه فناوري اطلاعا يكي از حوزه .است

هاي گذشته  هاي حوزه فناوري است كه در سال مجموعه تكنولوژي ارتباط بيسيم يكي از زير. باشد مي
. ها شده است بانك از سوي بانك گيري داشته است و منجر به ارائه خدمت موبايل پيشرفت چشم

عنوان  وان بهت كاوي را مي داده. كند كاوي استفاده مي صنعت بانكداري، يك صنعت نمونه است كه از داده

  . يك نوع از كشف دانش براي حل مسئله در زمينه خاص بيان كرد
هايي با توجه به   داده استفاده شده است كه هدف آن پيدا كردن مدل232817در اين پژوهش از 

هاي عصبي مصنوعي  ها از موبايل بانك با استفاده از دو تكنيك شبكه مشخصات مشتري و استفاده آن

گيرند و تاكنون از  بندي قرار مي باشد تا با اين وسيله به مشترياني كه در اين دسته و بيز ساده مي
ها بتوانند از اين  صورت پيشنهادي ارائه شود تا آن اند، اين خدمت به خدمت موبايل بانك استفاده نكرده

مشتريان مندي  تر افزايش رضايت تر، نگهداري مشتريان كنوني و از همه مهم راه به جذب مشتري بيش

چنين با ارائه اين خدمت به مشتريان بالقوه، اين امكان نيز وجود دارد تا با استفاده از اين  هم. كمك كنند
بنابراين در پژوهش . نوع مشتريان، مشتريان ديگر نيز به استفاده از اين نوع خدمت تشويق شوند

 تكنيك بيز ساده از دقت هاي عصبي مصنوعي نسبت به كه تكنيك شبكهاين نتيجه حاصل شد حاضر، 

  . باشد درصد است و نشان از تأييد فرضيه پژوهش مي5/0اين عدد حدود . بالاتري برخوردار است 
  

 .هاي عصبي مصنوعي، بيز ساده، رپيد ماينر كاوي، شبكه  موبايل بانك، داده:ها واژهكليد 
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   مقدمه-1
وسيله  ارائه خدمات بههاي گوناگون باعث تغيير در  در دهه گذشته پيشرفت تكنولوژي

اند كه نخست در اين محيط  ها در تلاش سازمان. ]430-423، صص 1[شده است  سازمان
كه به جذب مشتري  رقابتي با ارائه خدمات گوناگون مشتري خود را نگه دارند و دوم اين

 يكي از اين صنايع،. ]7-1، صص 2[در نهايت نيز بقاي خود را تضمين كنند . جديد بپردازند 
هايي كه  يكي از حوزه.طور مستقيم با مشتري در ارتباط است  باشد كه به صنايع بانكداري مي

، صص 3[صنعت بانكداري را تحت تأثير خود قرار داده است، حوزه فناوري اطلاعات است

باشد كه در  هاي حوزه فناوري مي مجموعه تكنولوژي ارتباط بيسيم يكي از زير. ]113-123
بانك از سوي  گيري كرده است و منجر به ارائه خدمت موبايل يشرفت چشمهاي گذشته پ سال

  .]11616-11605، صص 4[ها شده است بانك
ها،  مشتريان با افزايش تعداد بانك. باشند  ها در حال تأمين كردن خدمات مالي مي بانك

انك  ب- زماني كه خدمات و محصولات بهتري پيدا كنند-راحتي محصولات و خدمات آنان، به

 يك انتخاب 1بنابراين مديريت ارتباط با مشتري. ]68-63، صص 5[دهند خود را تغيير مي

  .]246-243، صص 6[ها است ناپذير براي بانك اجتناب
كننده  ها كمك تواند به سازمان يكي از ابزارهايي كه در زمينه مديريت ارتباط با مشتري مي

  .]431-421، صص 7 [باشد كاوي مي باشد، داده
اي به بلوغ  طور فزاينده كاوي به د از گذشت بيش از ده سال تحقيق و توسعه، دادهبع

. كند كاوي استفاده مي صنعت بانكداري، يك صنعت نمونه است كه از داده. رسيده است
طور  ها به كاري بسياري در صنعت بانكداري وجود دارد و اين زمينه و هاي كسب زمينه

كاوي معمولاً   داده .]243-240، صص 8[باشند ال رقابت مياي براي مشتريان در ح فزاينده
شود  هاي ضمني، ناشناخته، بالقوه و با ارزش معرفي مي عنوان رويكردي براي كشف دانش به

عنوان يك نوع از كشف دانش براي حل مسئله در زمينه خاص  كاوي را به توان داده كه مي

بندي مشتريان  شي در مورد دستهتا حال حاضر پژوه. ]2480-2473، صص 9[بيان كرد
  . موبايل بانك در ايران صورت نگرفته است

بندي مشتريان بااستفاده از تحليل مشخصات آنان درباره استفاده  هدف از اين پژوهش تقسيم
هاي  هاي شبكه كاوي ، روش وسيله داده به) بانك ملت(بانك در ايران  كردن يا نكردن از موبايل

كند تا  باشد كه خروجي اين پژوهش به بانك مذكور كمك مي  مي3ساده و بيز 2عصبي مصنوعي
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تواند خدمت  به اين ترتيب مي. درك مناسب و بهتري درباره اين دسته از مشتريان خود پيدا كند
كنون از  گيرند اما تا بندي قرار مي  به افرادي كه در اين دسته-صورت پيشنهادي  به-مذكور را

تر ،  ده نكردند، ارائه دهد تا بتواند از اين راه به جذب مشتري بيشبانك استفا خدمت موبايل
  .مندي مشتريان كمك كند تر افزايش رضايت نگهداري مشتريان كنوني و از همه مهم

  

   ادبيات موضوعي-2

   موبايل بانك-2-1

هاي تجارت  عنوان يكي از شاخه هاي بيسيم به تجارت سيار كه با پيشرفت سريع شبكه
وسيله ابزارهاي  شود عبارت است از هر تجارت الكترونيكي كه به ي شناخته ميالكترونيك

چون هر زمان و هر  هايي هم  با توجه به ويژگي]392-385، صص 10[سيار انجام شود 

، 2[شود وكار مطلوب و كارا با پتانسيل بالا شناخته مي عنوان يك كسب مكان، تجارت سيار به

ن خدمت مهمي در حوزه  تجارت سيار و خدمات مالي تلقي عنوا بانك به موبايل .]7-1صص 

  :طور معمول عبارت است از تعريف موبايل بانك به. ] xx، صص11 [شود مي
وسيله يك  تواند عمليات بانكي خود را به يك خدمت بانكي كه مشتري از طريق آن مي

  . ]10-1، صص 12 [دستگاه تلفن همرا انجام دهد
  

 ):بانك ملت(ايران موبايل بانك در -2-1-1

تواند خدمات متنوعي بانكي را بدون  نرم افزار همراه بانك ملت محصول جديدي است كه مي
روز در اختيار   شبانههاي طور صرف از راه تلفن همراه در تمام ساعت مراجعه به شعبه و به

ن منظور و افزار همراه بانك ملت كه به همي خدمات ارائه شده در قالب نرم. مشتريان قرار دهد
افزار بايد  در اين صورت اين نرم.شود وسيله اين بانك طراحي و توليد شده است، ارائه مي به

  .اندازي شود در تلفن همراه مشتري گرامي نصب و راه
افزارهاي جانبي را داشته  بر اين اساس ضروري است تا تلفن همراه مورد نظر قابليت نصب نرم

  .دهد  ياد شده خدمات را با استفاده از شيوه ارتباطي پيام كوتاه ارائه ميافزار شايان ذكر است نرم. باشد
در ) همراه اول، ايرانسل و تاليا(هاي همراه  ذكر است كه تمام دارندگان تلفن لازم به

  .4،5سراسر كشور ايران قادر به استفاده از خدمات همراه بانك ملت مي باشند
  

 
4  ) www.bankmellat.com 
5 افزار از سايت  نحوه نصب نرم  http s://ebanking.bankmellat. ir/mobile .پذير است   امكان  
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  كاوي  داده-2-2

  :توان آن را به اين صورت تعريف كرد بت، موضوع جديدي در دنيا است كه ميكاوي هنوز به نس داده
  

  اي بسيار بزرگ هاي داده  فرايند استخراج اطلاعات و دانش مفيد از پايگاه-2-2-1

عنوان مثال  كاوي در آن كاربرد دارد، بانكداري است كه در آن به  يكي از زمينه هايي كه داده
بندي و با توجه به  اس خصوصيات آنان با استفاده از تكنيك دستهاس توان  مشتريان را بر مي

امروزه در دنياي واقعي، چنين  هم. ]15، صص 13[بندي كرد هدف بانك در آن زمينه خاص دسته
هاي يادگيري  تازگي رويكردهاي ماشين بنابراين به. اي غير خطي هستند صورت فزاينده مسائل به

  .]3542-3536، صص 14[ ارائه شده است كاوي خطي در داده پيچيده و غير
  

  هاي عصبي مصنوعي  شبكه-2-3

صورت موازي با هم در ارتباط هستند،  هاي غير خطي كه به هاي عصبي از يك مجموعه گره شبكه
كند تا  هاي عصبي كمك مي هاي اين ارتباط با تغييرات آنان به شبكه وزن. تشكيل شده است

طور معمول  به. ]4086-4075، صص 15[اصي مشاهده كنند آموزش مناسب را براي حل مسئله خ
بنابراين هر شبكه . گويند هايي را كه در يك ستون وجود دارند ، در اصطلاح يك لايه مي گره

ها براي  تر اين شبكه دارد، البته در بيش) يكي ورودي و ديگري خروجي(عصبي حداقل دو لايه 
. كنند هاي ورودي و خروجي هستند، استفاده مي بين لايههاي پنهاني كه  بالاتر بردن دقت، از لايه

راحتي قابل تفسير  چنين اين نكته حايز اهميت است كه اين روش مانند روش درخت تصميم به هم
اي از يك   نمونه1در شكل . دهد اي از قوانين را نيز در اختيار كاربر قرار نمي باشد و مجموعه نمي

  .]17، صص 16[مايش داده شده است شبكه عصبي با يك لايه پنهاني ن

 
 

  اي از يك شبكه عصبي مصنوعي  نمونه 1شكل 



                   1391 تابستان، 2، شماره 16ـــــــــــــــــــ دوره ايران ـــــــــــــــــــــــاي مديريت در ه پژوهش

 

 61

   بيز ساده-2-4

طور  ها به كند ويژگي روش بيز ساده برپايه قانون بيز احتمال شرطي است كه فرض مي
شود تا اين الگوريتم سريع به جواب برسد  اين فرض باعث مي. باشند شرطي از هم مستقل مي

طور شرطي  ها به  همه ويژگيCشود كه براي يك دسته  فرض مي. ]1292-1278، صص 17[

  :]380-371، صص 18[از هم مستقل هستند، بنابراين خواهيم داشت 
  

 

                   
  

  :مزاياي بيز ساده عبارت است از
 اجراي راحت �

 نتايج خوب براي بسياري از كاربردها �

  : ازمعايب بيز ساده عبارت است
جا مطرح شده است، اما در مواردي كه  ها فرضي است كه در اين استقلال شرطي دسته �

 .اين فرض برقرار نيست، دقت مدل پايين است

 .]2065-2059، صص 19[در عمل وابستگي وجود دارد و فرض استقلال همواره برقرار نيست  �

 

   فرضيه پژوهش-3
بندي مشتريان موبايل بانك از   دستههاي عصبي مصنوعي از نظر دقت جهت تكنيك شبكه

  .تكنيك بيز ساده، عملكرد بهتري دارد
  

   رويكرد-4 
بانك  ها از موبايل هدف اين پژوهش پيدا كردن روابط بين مشخصات مشتري و استفاده آن

متدولوژي كريسپ در سال . كند اين پژوهش از متدولوژي كريسپ استفاده مي. باشد مي
هاي داده  وجود آوردن استانداردي براي پروژه و هدف آن به به وجود آمده است 1996

كاوي نيز از اين متدولوژي  هاي داده تر طرح امروزه بيش. ]7-1، صص 20 [باشد  كاوي مي

 كريسپ، شش فاز دارد كه در ذيل 2با توجه به شكل . ]107-87، صص 21 [كنند  استفاده مي

  .]431-414 صص ،22 [توضيح مختصري از هر فاز ارائه شده است 
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   متدولوژي كريسپ2شكل 

  
  :اي دارند كريسپ، شش فاز است كه هر كدام از فازها اهداف جداگانه

  .كند كاوي تبديل مي نيازهاي سازماني را به يك طرح داده: 6درك كسب و كار .1

  .ها است آوري و تحليل اوليه داده شامل جمع: 7درك داده .2

  .ها انجام شود هاي لازم روي داده ح و تبديلها تصحي داده: 8سازي داده  آماده .3

  .شود كار گرفته مي كاوي براي استخراج دانش به هاي داده الگوريتم: 9سازي  مدل  .4

  .شود تعيين كيفيت و مناسب بودن نتايج در اين فاز انجام مي: 10ارزيابي   .5

ر كا و كارگيري دانش استخراجي براي مسئله مورد نظر در كسب به: 11سازي  گسترش  .6

 .]107-87، صص 21 [مربوط به آن 

  

  مطالعه تجربي-5

 كار و  درك كسب-5-1

اي كه مطرح شد و منجر به انجام اين پژوهش شد، پايين بودن درصد  نياز و مسئله
با توجه به اين مسئله پيدا كردن روابطي به كمك . بانك بود كنندگان از خدمات موبايل استفاده

در ترويج هر چه بهتر خدمات موبايل بانك كمك كند، امري كاوي كه بتواند بانك را  داده
هايي براي  دست آوردن مدل از اين رو هدف پژوهش حاضر نيز به. رسيد ضروري به نظر مي

 
6
 Business Understanding 

7
 Data Understanding 

8
 Data Preparation 

9
 Modeling 

10
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  . باشد بندي مشتريان در مورد اين خدمت الكترونيكي مي دسته
  

  درك داده-5-2

هاي پشتيبان بانك ملت،  نهاي انجام شده در بين سازما در اين فاز با توجه به همكاري
. آوري شد هاي متولدان شهر تهران درباره درخواست خدمات بانكداري الكترونيكي جمع داده

تعداد . باشد بانك مي بانك و اينترنت بانك، تلفن خدمات بانكداري الكترونيكي شامل موبايل
ل، تحصيلات، چون نوع جنس، سن، شغ  داده بود كه خصوصياتي هم300150ها برابر با  داده

  .شد وسيله مشتري و نوع خدمت درخواستي را شامل مي نوع اپراتور موبايل استفاده شده به
  

 سازي داده  آماده-5-3

ها و  باشد بلكه تميز كردن داده ها نمي معناي فقط داشتن داده كاوي به ها براي داده سازي داده  آماده

پس . ]89-87، صص 23[ ممكن است لازم شود تر هاي مناسب ها به داده چنين تبديل فرمت آن هم
علت خالي بودن برخي از  ها به  ركورد از داده 67000ها،  ها در فاز تميز كردن داده از دريافت داده

شد    بايد تغييراتي در آن ها انجام ميها هم چنين در قسمت تبديل داده. خصوصيات حذف شدند
اس كيو ال، سرور پايگاه .  عملي شد122008رور افزار اس كيو ال س وسيله نرم كه اين كار به

اس كيو ال در زمينه . باشد كروسافت ميياي است كه يكي از محصولات شركت م جسته اي بر داده

براي مثال، در اين پژوهش سن . ]181-178، صص 24 [تواند خيلي مؤثر باشد داده كاوي مي
بندي  بندي و نيز تقسيم  اين تقسيمسال و مسن شد كه مشتريان تبديل به سه گروه جوان، ميان

بعد از اين تغييرات هم بايد كنترلي . درباره مشاغل با تأييد جمعي از خبرگان بانكي انجام شد
طور مثال فردي كه مدرك تحصيلي ديپلم داشته  شد؛ به ها اجرا مي زمينه مشكلات منطقي داده در

 در اين زمينه 13نين مشكلاتي دستورهاييبراي جلوگيري از بروز چ. تواند  پزشك باشد باشد، نمي
لازم به ذكر است . ها حذف شد  ركورد از داده333طراحي شد و به اين ترتيب در اين قسمت نيز 

درنتيجه اين فاز . شد 232817ها برابر با  هاي ذكر شده، تعداد داده كه در اين فاز پس از فعاليت
  .ختصاص دادكاوي را به خود ا ترين زمان از فرايند داده بيش

  

 سازي   مدل-5-4

رپيد ماينر يك ابزار بسيار منعطف .  است14شده در اين پژوهش رپيد ماينر افزار استفاده نرم

 
12
 Sql Server 2008 

13
 Q uery 

14
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هاي يادگيري و  سازي آزمايش و ارزيابي ماشين تواند براي پياده باشد كه كه مي مي

، 25[شودكارگرفته  اي گوناگون به كاوي براي مجموعه داده هاي مختلف داده الگوريتم

افزاري رپيد ماينر تمام مراحل داده كاوي  چنين لازم به ذكر است كه بسته نرم ، هم]  xxصص
هاي عصبي مصنوعي و  كارگرفته شده براي مدلسازي شبكه هاي به تكنيك. كند را پشتيباني مي
هاي آزمايش  هاي آموزشي و داده ها به دو دسته داده در اين قسمت، داده. بيز ساده بود

 درصد 30هاي آزمايش  ها و سهم داده  درصد داده70هاي آموزشي سيم شدند كه سهم دادهتق
ترتيب در  هاي مياني به همراه اوزان لايه هاي عصبي به توپولوژي شبكه. ها بوده است داده

  . نمايش داده شده است1 و جدول 3شكل 
  

  
  توپولوژي شبكه عصبي 3شكل 

  
 نمايش داده شده است اين شبكه يك لايه  مياني دارد كه اين لايه 3طور كه در شكل  همان
  . نمايش داده شده است1اوزان اين نودها در جدول . باشد  نود مي5شامل 
  
  
  
  

1
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  هاي مربوط به لايه مياني شبكه عصبي   وزن1جدول 

 

  نود

  ورودي
  5نود   4نود   3نود   2نود   1نود 

  -499/0  09/0  -078/0  -207/0  188/0  جنسيت

  -218/6  -453/0  -559/5  -008/2  414/1  شغل

  -063/1  17/0  063/0  581/0  026/0  نوع اپراتور تلفن همراه

  017/0  403/8  366/0  735/0  498/0  سن

  -11/0  068/0  668/0  642/0  178/1  تحصيلات

  -855/11  -47/10  -742/8  -243/5  -833/1  آستانه

  
باشد  ها مي اساس ورودي رپيد ماينر شامل ارائه نمودارهايي برافزار  خروجي بيز ساده در نرم

با . شود اساس خروجي نمايش داده مي كه در اين نمودارها ميزان چگالي ورودي مورد نظر بر

 -توان  مي"باشند طور شرطي از هم مستقل مي ها به ويژگي"كه  توجه به قانون بيز مبني بر اين
ها استخراج كرد در  دام از متغيرها پرداخت و قوانيني ازآن به بررسي هر ك-صورت جداگانه به

  . ، خروجي اين تكنيك در مورد متغيرهاي پژوهش نمايش داده شده است2جدول 

  

 خدمات بانكداري الكترونيكي با توجه به  انواع  ميزان چگالي استفاده مشتريان از2جدول 

  متغيرهاي پژوهش
 

  بانك تلفن  نكبا اينترنت بانك موبايل  سن نوع خدمت

36/0 جوان  38/0  344/0  

سال ميان  578/0  558/0  582/0  

062/0 مسن  061/0  074/0  

    جنسيت

804/0 مرد  799/0  800/0  

196/0 زن  201/0  200/0  

    تحصيلات

سواد بي  000/0  000/0  000/0  
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  2جدول ادامه 
 

  بانك تلفن  بانك اينترنت بانك موبايل  نوع خدمت سن

005/0 ابتدايي  003/0  006/0  

038/0 سوم راهنمايي  022/0  040/0  

488/0 ديپلم  430/0  489/0  

086/0 فوق ديپلم  097/0  083/0  

0284/0 ليسانس  0,331 0,283 

051/0 فوق ليسانس  067/0  054/0  

046/0 دكترا  050/0  044/0  

001/0 حوزوي  001/0  001/0  

    اپراتور موبايل

910/0 همراه اول  909/0  911/0  

080/0 ايرنسل  081/0  079/0  

010/0 تاليا  010/0  011/0  

    شغل

364/0 كارمند  385/0  347/0  

دار خانه  032/0  029/0  033/0  

008/0 فرهنگي  008/0  009/0  

035/0 پزشك  036/0  033/0  

اموز دانش  067/0  081/0  061/0  

397/0 آزاد  346/0  417/0  

025/0 مهندسي  032/0  027/0  

003/0 پرستار  002/0  003/0  

029/0 كارشناس  035/0  029/0  

015/0 مديريتي  018/0  017/0  

005/0 بازنشته  013/0  010/0  

010/0 هيأت علمي  005/0  004/0  

004/0 بيكار  002/0  002/0  

001/0 مشاور  003/0  003/0  

003/0 نظامي  000/0  000/0  

 0,001 0,001 0,001 روحاني

  
گونه تفسير كرد كه ميزان درخواست  توان اين  مي، براي متغير سن2با توجه به جدول 
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تر  بانك نسبت به دو خدمت ديگر بيش براي خدمت تلفن) ميانسال(افراد بين سي تا پنجاه سال 
كند ولي در مورد  اين موضوع صدق مي) مسن(چنين درباره افراد بالاي پنجاه سال  است، هم

بانك نسبت به دو خدمت ديگر  رنتميزان درخواست خدمت اينت) جوان(افراد زير سي سال
بانك از دو  نكته قابل توجه اين است كه در هيچ گروه سني ميزان موبايل. باشد تر مي بيش

باشد تا مديران ذيربط براي افزايش استقبال از اين  تر نيست و اين عاملي مي خدمت ديگر بيش
گونه تفسير  ر جنسيت اينتوان درباره متغي چنين مي ، همخدمت اقدامات مناسبي انجام دهند

مجموع مردها براي استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي از زن ها جلوتر  كرد كه در
بانك  تر از موبايل باشند و جالب است كه مردها در ميان خدمات بانكداري الكترونيكي بيش مي

مات ها عكس است و در ميان خد كنند، در حالي كه اين موضوع در خانم استفاده مي
  . باشد بانك مي ترين ميزان استفاده متعلق به موبايل الكترونيكي كم

  

   ارزيابي-5-5

كار گرفته شد؛  هاي آزمون به هاي آموزشي براي داده هاي خروجي از داده در اين مرحله مدل
هاي اين پژوهش را   درصد از داده30 كه حدود -هاي آزمون به بيان ديگر در اين قسمت داده

وسيله اين  بندي به بندي شدند و نتايج دسته هاي استخراجي دسته  با مدل-دادند تشكيل مي
  .ها با واقعيت مقايسه شد مدل

تكنيك "ها، فرضيه پژوهش   با توجه به فرضيه پژوهش و با توجه به ارزيابي مدل
بندي مشتريان موبايل بانك از تكنيك بيز  هاي عصبي مصنوعي از نظر دقت جهت دسته شبكه

هاي خروجي اين دو تكنيك در  ميزان دقت براي مدل. ، تأييد شد"، عملكرد بهتري داردساده
بانك  نهايت خروجي اين پژوهش براي ارائه خدمت موبايل در.  نمايش داده شده است3جدول 

باشد، از نظر خبرگان ميزان صحت  صورت داوطلبانه از سوي بانك به مشتريان خود مي به
  . و تكنيك عدد مناسبي استآمده براي هر د دست به

  

  كار گرفته در اين پژوهش هاي به   ميزان صحت و خطا براي تكنيك3جدول 
 

)درصد(ميزان خطا  ميزان دقت تكنيك  

32/26 68/73 هاي عصبي شبكه  

87/26 13/73 بيز ساده  
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  سازي  گسترش-5-6

ر آينده براي مشتريان دست آمده به همراه نتايج آن ارائه شد تا د هاي به در اين مرحله مدل
  .كار گرفته شود  به- كه متولد شهر تهران هستند-بانك ملت

  

 گيري  نتيجه-6

كنندگان از خدمات  اي كه سبب انجام اين پژوهش شد، پايين بودن درصد استفاده نياز و مسئله
در . بانك است الكترونيكي موبايليكي از خدمات برجسته بانكداري . بانكداري الكترونيكي بود

 تجارت سيار ،چنين ابزارهاي متحرك سيم وهم هاي اينترنت و بي دهه گذشته تلاقي تكنولوژي
با پيشرفت سريع موضوع تجارت سيار، تغييرات انقلابي در خدمات . را ممكن ساخته است

بانك اين امكان را  موبايل. وسيله ارائه بانكداري در هر مكان و هر زمان رخ داده است بانكي به
 براي انجام كارهاي سياروسيله ابزارهاي  هاي بانكي خود به دهد تا به حساب تريان ميبه مش

از اين رو هدف  پژوهش حاضر . هاي مالي پيشرفته دسترسي داشته باشند معمول و تراكنش
بانك با استفاده  ها از موبايل هايي با توجه به مشخصات مشتري و استفاده آن پيدا كردن مدل

را به    آن،باشد تا به اين وسيله هاي عصبي مصنوعي و بيز ساده مي كهاز دو تكنيك شب
بانك استفاده  گيرند، اما تاكنون از خدمات موبايل بندي قرار مي مشترياني كه در اين دسته

معرفي خدمات جديد و تشويق به  با توجه به اهميت .صورت پيشنهادي ارائه دهند اند، به نكرده
 به خدمات موبايل بانك ارائه ر محيط هاي رقابتي امروزي، با داستفاده از اين خدمات

مشتريان نيز تشويق به استفاده از اين كه ساير مشتريان بالقوه، اين امكان نيز وجود دارد 
تر، نگهداري مشتريان كنوني و از همه  جذب مشتري بيشبدين ترتيب امكان . نوع خدمت شوند

  . صل مي گرددحامندي مشتريان  تر افزايش رضايت مهم
ي از تكنيك بيز هاي عصبي مصنوع مشخص شد كه تكنيك شبكهدر انتها، در اين پژوهش 
. باشد  درصد مي5/0اين عدد حدود . بندي مشتريان داشته است ساده عملكرد بهتري در دسته

ترين همسايه و ديگر  هاي ديگر مانند نزديك تكنيكشود تا در مطالعات آينده از  پيشنهاد مي
كاوي استفاده شود و نتايج حاصل با نتايج اين پژوهش مقايسه  هاي موجود در داده كتكني
هاي بعدي از تكنيك قوانين وابستگي در رابطه با  توان در پژوهش از سوي ديگر نيز مي. شود

عنوان  به( ارتباط بين خدمات بانكداري الكترونيكي استفاده كرد كه در صورت وجود رابطه
  .   اي ارائه شود ورت بستهص خدمات به) مثال
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   قدرداني-7
در اينجا . ريزي بانك ملت انجام شده است اين پژوهش با همكاري مركز تحقيقات و برنامه

  لازم است تا از رياست محترم وقت مركز، جناب آقاي دكتر پورزرندي تقدير و تشكر ويژه
  .انجام شود

  

  ها نوشت  پي-8
1. Customer Relationship Management (CRM) 

2. Artificial Neural Networks (ANN) 

3. Naïve Bayes 

4. www.bankmellat.com 

 .پذير است   امكانmobile/ir.bankmellat.ebanking://httpsافزار از سايت  نحوه نصب نرم .5

6. Business Understanding 

7. Data Understanding 

8. Data Preparation 

9. Modeling 

10.  Evaluation 

11. Deployment 

12. Sql Server 2008 

13. Query 

14. Rapid Miner 
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