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Abstract: Nowadays, customers in any industry are not just looking for 
a product and expect to receive a personalized service based on their 
needs and create a different experience from the organization. From 
another point of view, the design of services according to the customer’s 
needs will require a careful examination of the data related to the 
customer in different dimensions. Therefore, knowing the customer 
requires a systematic approach in order to identify the goals, influencing 
factors, algorithms and methods suitable for this field. 
The upcoming research has analyzed the dimensions of customer 
recognition in the banking industry and its considerations with a 
data-oriented approach and the application of machine learning. The 
research method is applied according to the purpose and is meta-
synthesis according to the collection of information. To select articles, 
43 documents published in the period of 2016-2022 were identified as 
relevant and valid documents by searching in the reliable databases of
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Web of Science and Scopus, and further, with a meta-synthesis approach they were studied 
and coded. 
The results of meta-synthesis led to the identification of three main categories: 1) customer 
identification objectives: understanding customer insight, identifying customer risk, 
organizational goals, determining customer lifetime value and product management, 2) 
customer identification factors: demographic, financial and behavioral and, 3) machine 
learning algorithms: Probabilistic, Neural Networks, Ensemble, Regularization, Regression, 
Bayesian, Decision Tree, Dimensionality Reduction, Instanced Based and Clustering.  
Based on the findings of the current research, according to the purpose of customer 
identification, available data and selected factors, basic and combined algorithms can be a 
way forward, but the important point is accurate data pre-processing. Another point is that 
no distinction has been made between real and legal customers, and most studies have 
focused on real customers, which can be attributed to the complexity of the chain of financial 
interactions of legal customers. Also, considering the banks’ lack of emphasis on branches 
regarding the need to complete the information contained in the account opening forms or 
the lack of designing a suitable service to complete the information on electronic platforms, a 
more accurate understanding of the customer requires a review of these processes. It is worth 
mentioning that in none of the studies, customer recognition was done using only demographic 
factors, and depending on the purpose of the study, the factors were used in combination.

Keywords: Customer Recognition, Customer Identification Factors, Machine Learning, Meta-
Synthesis, Banking Industry
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ــت و  ــول نیس ــال محص ــاً به دنب ــی صرف ــچ صنعت ــتری در هی ــروزه، مش ــده: ام چکی
ــق  ــود و خل ــای خ ــر نیازمندی ه ــی  ب ــدة مبتن ــرویس شخصی سازی ش ــت س دریاف
تجربــه ای متفــاوت از ســازمان را انتظــار دارد. از نــگاه دیگــر، طراحی ســرویس های 
متناســب بــا نیــاز مشــتری مســتلزم بررســی موشــکافانه داده هــای مرتبــط بــا مشــتری 
ــد  ــی نظام من ــد نگرش ــتری نیازمن ــناخت مش ــن، ش ــت. بنابرای ــف اس ــاد مختل در ابع
اســت تــا اهــداف، فاکتورهــای تأثیرگــذار، الگوریتم هــا و روش هــای مناســب ایــن 
ــا رویکــرد فراترکیــب، ابعــاد حــوزه  حــوزه  شناســایی شــود. پژوهــش پیــش رو ب
ــور و  ــرد داده مح ــا رویک ــات آن را ب ــی و ملاحظ ــت بانک ــتری صنع ــناخت مش ش
ــن رو، روش پژوهــش  ــل نمــوده اســت. از ای ــری ماشــین تحلی ــری یادگی به کارگی
بــر حســب هــدف کاربــردی و بــر حســب گــردآوری اطلاعــات فراترکیــب اســت. 
بــرای انتخــاب مقاله هــا بــا جســت و جو در پایــگاه داده هــای معتبــر »وب آوســاینس« 
 و »اســکوپوس«، 43 ســند کــه در فاصلــه زمانــی 2016- 2022 منتشــر شــده، 
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به عنــوان اســناد مرتبــط و معتبــر شناســایی و در ادامــه نیــز بــا رویکــرد فراترکیــب، بررســی و کدگــذاری 
شــدند. نتایــج حاصــل از فراترکیــب منجــر بــه شناســایی ســه مقولــه اصلــی، 1( اهــداف شناســایی مشــتری: 
درک بینــش نســبت بــه مشــتری، شناســایی ریســک مشــتری، اهــداف ســازمانی، تعییــن ارزش طــول عمــر 
مشــتری و مدیریــت محصــول،  2( فاکتورهــای شناســایی مشــتری: جمعیت شــناختی، مالــی و رفتــاری،  و 3( 
  ،Probabilistic ،Neural Networks ،Ensemble ،Regularization :ــری ماشــین الگوریتم هــای یادگی
و   ،Regression ،Bayesian ،Decision Tree ،Dimensionality Reduction ،Instanced Based

ــتری،  ــایی مش ــدف شناس ــا ه ــب ب ــاری، متناس ــش ج ــای پژوه ــاس یافته ه ــر اس ــد. ب Clustering گردی

داده هــای موجــود و فاکتورهــای انتخابــی، الگوریتم هــای پایــه و ترکیبــی می توانــد راهگشــا باشــد، امــا 
نکتــه مهــم پیش پــردازش دقیــق داده هاســت. نکتــه دیگــر اینکــه تفکیکــی در حــوزه مشــتری حقیقــی و 
حقوقــی صــورت نپذیرفتــه اســت و  اغلــب مطالعــات بــر روی مشــتری حقیقــی تمرکــز داشــته اند کــه از 
دلایــل آن می تــوان بــه پیچیدگــی زنجیــره تعامــلات مالــی مشــتریان حقوقــی اشــاره نمــود. همچنیــن بــا 
ــل اطلاعــات منــدرج در فرم هــای  ــزوم تکمی ــه شــعب در خصــوص ل ــد بانک هــا ب ــه عــدم تأکی توجــه ب
افتتــاح حســاب یــا عــدم طراحــی ســرویس مناســب جهــت تکمیــل اطلاعــات در بســترهای الکترونیــک، 
ــر مشــتری مســتلزم بازبینــی در ایــن فرایندهاســت. شــایان ذکــر اســت کــه در هیچ یــک  شــناخت دقیق ت
از مطالعــات انجام شــده، شــناخت مشــتری تنهــا بــا اســتفاده از فاکتورهــای جمعیت شــناختی انجــام  نشــده 

و بســته بــه هــدف مطالعــه، فاکتورهــا به صــورت ترکیبــی اســتفاده شــده اســت.

کلیدواژههــا: شــناخت مشــتری، فاکتورهــای شناســایی مشــتری، یادگیــری ماشــین، فراترکیــب، صنعــت 
بانکــی

1.مقدمه

بررسی بازار خدمات مالی و بانکی نشان می دهد که با ایجاد بازارها و خدمات تلفیقی جدید، مرز 
بین خدمات مالی و صنایع مجاور نظیر صنایع خرده فروشی، مخابرات و فناوری از بین رفته است. از طرف 
دیگر، نفوذ و اختلال استارت آپ ها در حوزه های مختلف در صنعت بانکداری در حال گسترش است 
)World Economic Forum 2017(. این است که ایجاد و حفظ وفاداری مشتری در بخش خدمات برای 
کسب وکار، چالش برانگیز و راهبردی است، همچنین هزینه های مرتبط با جذب مشتری جدید نسبت به 
نگهداری آن ها بسیار بیشتر است و مدیریت ارتباط با مشتری برای ادامه کار و موفقیت حیاتی است. مشکلی 
که اکنون بسیاری از بانک ها با آن روبه رو هستند، این است که مشتریان، خدمات مالی بسیار جذابی را از 
بازیگران جدید و غیربانکی دریافت می کنند. در حقیقت، بیش از 50 درصد از نوآوری ها در بخش مالی 
توسط مؤسسات غیربانکی انجام می شود . برای پاسخگویی به این چالش ها، مؤسسات بانکی به وضوح باید 
در زمینه نوآوری بهتر عمل کنند. از طرف دیگر، طبق تحقیقات »گارتنر« در سال 2021، 46 درصد از 
مشتریان نمیتوانند  بین تجربیات دیجیتالی اکثر برندها تفاوت قائل شوند و تنها 14 درصد از مشتریان اعلام 
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نموده اند که تجربه دیجیتال متفاوتی دریافت کرده اند )Gartner 2021(. این آمار نشان می دهد که اغلب 
سازمان ها به رغم تلاش های صورت پذیرفته، در ایجاد تجربه جذاب برای مشتری شکست خورده یا در حال 
رفتن به مسیر اشتباه هستند. در واقع، در حال حاضر، خدمات بانکی تا حد زیادی به ارائه خدمت متمرکز 
است. به  گفته دیگر، ذهنیت تولیدمحور1، بر عملکرد و فرایندهای بانک ها سایه افکنده و خدمات بانکی 

.)Komulainen & Saraniemi, 2019( بدون درک کافی از نیازهای مشتری توسعه می یابند
تغییر رویکرد فوق و حرکت به سمت مشتری محوری2 نیازمند نگاه موشکافانه تر به ویژگی های 
مشتری و رفتارهای مالی و رفتاری وی است. از طرفی، با توجه به حجم بسیار بالای داده های مشتری 
انتخاب ویژگی های تأثیرگذار و شناخت فناوری ها و روش هایی که فرایند شناخت را ضمن تسهیل، دقیق تر 
نمایند نیز از الزامات صنعت است. با عنایت به موارد فوق، نیاز به تحقیقات بیشتر و توسعة محصولات 
شخصی سازی شده نظیر وام های خاص بسته به اطلاعات واقعی مشتریان )میزان درآمد، فرزند، پس انداز، 
نوع کسب وکار، تاریخچه تراکنش ها و غیره( از طریق فناوری های آنالیز داده و انواع روش های دسته بندی 
و ارزش گذاری مشتری ضروری است )Garcia-Mendez et al., 2020; Ladyzynski et al., 2019(. در 
واقع، هرچه تحلیل اطلاعات و داده های مربوط به مشتری غنی تر باشد، مزیت رقابتی بانک بیشتر خواهد 

.)Behare et al., 2018( بود و حرکت سازمان به سمت تحول دیجیتال سریع تر خواهد شد
از  داده های جمع آوری شده  واقعی،  دنیای  داده های  بر روی  متعددی  پژوهش های  راستا  این  در 
پرسشنامه، داده های شبیه سازی شده در پایگاه داده های آنلاین نظیر3 و از طریق الگوریتم های مختلف 
یادگیری ماشین بر روی فاکتورهایی نظیر جمعیت شناختی، فاکتورهای مالی و غیره انجام شده است. لیکن 
این مطالعات بر پیاده سازی الگوریتم ها از طریق ابزارهای موجود و مقایسه دقت آن ها متمرکز است و مرور 
نظام مندی در این حوزه مورد توجه نبوده است. بنابراین، با توجه به شکاف نظری فوق، این پژوهش تلاش 
می کند که یک تاکسونومی در خصوص شناخت مشتری در صنعت بانکی ارائه نماید. همچنین، با توجه 
به اینکه تاکنون دسته بندی فاکتورهای شناختی مشتریان و روش ها و الگوریتم های یادگیری ماشین در 
صنعت بانکی ارائه نشده است، بنابراین خروجی پژوهش پیش رو نیاز صنعت بانکی در خصوص شناخت 
و انتخاب فاکتورها، روش ها و الگوریتم های یادگیری ماشین در پروژه های مرتبط، نظیر باشگاه مشتریان، 
طرح های وفاداری، طراحی سرویس های شخصی سازی شده و کمپین های تبلیغاتی را مرتفع خواهد کرد. 

یکی دیگر از اهداف پژوهش جاری، ارتقای تجربة مشتریان بانکی به عنوان یکی از مؤلفه های اصلی 
تحول دیجیتال و از طریق شناسایی مشتری و به تبع آن، ارائه سرویس های متناسب با نیاز وی است. در واقع، 

1. product centric 2. customer centric     3. University of California Irvine (UCI)
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خروجی این پژوهش می تواند به عنوان مرجعی برای پژوهشگران آتی و مدیران اجرایی این حوزه، جهت 
انتخاب الگوریتم های یادگیری ماشین و متغیرهای ورودی آن ها، متناسب با هدف شناسایی مشتری مورد 

استفاده قرار گیرد.

2.مروریبرمبانینظریوپیشینهپژوهش

 در عصــر تحــول دیجیتــال، تکنیک هــای یادگیــری ماشــین در هــر صنعتــی مفیــد واقــع 
 Pawełoszek,( ــی ــزات ورزش ــر تجهی ــف نظی ــای مختل ــین در حوزه ه ــری ماش ــود. از یادگی می ش
2021(، صنعــت بــرق )Razavi et al., 2019(، صنعــت دیجیتــال، رســانه های اجتماعــی و بــازار 

موبایــل )Müller et al., 2018(، صنعــت فین تک هــا )A. Sheikha et al., 2019(، خرده فروشــی 
 Bekamiri et al.,( صنعــت بانکــی ،)Wu et al., 2020, Huseynov & Özkan Yıldırım; 2019( آنلایــن
2020( و حــل مشــکلات پیچیــده ای در صنایــع دیگــری نظیــر بهداشــت و درمــان، ســرمایه گذاری 

و بــورس، و بیمــه اســتفاده شــده اســت. امــا نقطــه اشــتراک اســتفاده از یادگیــری ماشــین در صنایــع 
ــق مشــتریان اســت.  ــدی و شــناخت دقی ــق بخش بن ــا مشــتریان از طری ــط ب ــت رواب ــف مدیری مختل

ــات  ــتریان، ترجیح ــات مش ــه از اطلاع ــتفاده ماهران ــع آوری و اس ــتری، جم ــا مش ــط ب در رواب
و علایــق آن هــا بســیار مهــم اســت. شــناخت نیازهــا و انتظــارات مشــتریان و ایجــاد پروفایــل 
ــا انتظــارات مشــتری  ــه ســازمان هایی کــه هــدف آن هــا انطبــاق محصــولات و خدمــات ب مشــتری ب
ــاره  ــتر درب ــش بیش ــد )Jędrzejczyk, 2021(. دان ــک می کن ــت، کم ــن اس ــکل ممک ــن ش ــه بهتری ب
ــول  ــی محص ــی و طراح ــای بازاریاب ــه فعالیت ه ــد ک ــازمان می ده ــه س ــکان را ب ــن ام ــتریان ای مش
خــود را بــرای یــک بخــش مشــتری خــاص سفارشــی کننــد. دســته بندی صحیــح و مؤثــر مشــتریان 
 .)Kovacs et al., 2021( ــود ــازمان می ش ــتراتژی های س ــی و اس ــت های بازاریاب ــود سیاس ــث بهب باع
ــر اســاس داده هــا، متغیرهــا و الگوریتم هــا و  ــع مختلــف ب ــن شناســایی در صنای ــل، ای ــن دلی ــه همی ب
ــزه و  ــرای درک انگی ــا ب ــن ابزاره ــی از مؤثرتری ــت. یک ــه اس ــورت پذیرفت ــف ص ــای مختل روش ه
ــاری،  ــا ویژگی هــای رفت ــا ی ــه فاکتوره ــا توجــه ب ــدگان، تقســیم بندی مشــتریان ب ــار مصرف کنن رفت
جمعیتــی و ســایر فاکتورهــای مؤثــر در صنعــت آن، خرده فروشــی اســت )D Arli, 2017(. بنابرایــن، 
در ادامــه و بــا توجــه بــه هــدف و ســؤالات پژوهــش بــه بررســی پیشــینه پژوهشــی شناســایی مشــتریان 

ــه شــده اســت: در صنعــت بانکــداری پرداخت
»کواکــس، کــو و عاصمــی« در مقالــه ای بــا اســتفاده از یــک روش دو-مرحلــه ای و از طریــق 
بررســی همزمــان فاکتورهــای دســته ای و عــددی بــه شناســایی الگوهــای ســرمایه گذاری مشــتریان 
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ــل  ــی و عوام ــل محیط ــد عوام ــراد می توان ــرمایه گذاری اف ــر س ــذار ب ــای تأثیرگ ــد. متغیر ه پرداخته ان
ــه ویژگی هــای اقتصــادی، وضعیــت جامعــه  ــوان ب ــه عوامــل محیطــی می ت شــخصی باشــند. از جمل
ــداز  ــزان پس ان ــه می ــوان ب ــه فاکتورهــای شــخصی می ت ــع در دســترس اشــاره نمــود و از جمل و مناب
افــراد، ویژگی هــای رفتــاری، دانــش ســرمایه گذاری و دارایی هــای مالــی فــرد نظیــر میــزان 
دارایی هــای ارزی، منــزل مســکونی و غیــره اشــاره کــرد )Kovacs et al., 2021(. در پژوهشــی 
ــر اســاس  ــوان را بررســی و ریســک مشــتری ب ــک تای دیگــر »چــن« داده هــای واقعــی مشــتریان بان
الگوریتــم  1SVM دســته بندی نمــوده اســت. در ایــن مقالــه 11 فلــگ2 مربــوط بــه احتمــال پولشــویی 
یــا حمایــت تروریســتی، 7 فلــگ ســرویس و محصــول، 2 فلــگ تراکنش هــای غیرمعمــول 
ــش  ــرای نمای ــم ب ــن پژوهــش از درخــت تصمی مشــخص می گــردد. شــایان ذکــر اســت کــه در ای
دســته ها اســتفاده شــده اســت )Chen, 2020b(. در پژوهشــی دیگــر کــه بــا هــدف شناســایی ریســک 
ــرای شناســایی ریســک اعتبــار مشــتری  مشــتری انجــام شــده، از تحلیــل داده و یادگیــری ماشــین ب
به صــورت خــودکار اســتفاده شــده اســت. پژوهشــگر بــرای کاهــش ریســک ارائــه وام بــه مشــتری، 
از متدولــوژی یــک شــبکه جدیــد سلســله مراتبی ژنتیکــی عمیــق از یادگیرنــدگان بــرای پیش بینــی 
ــده داده،  ــواع نرمال کنن ــا، ان ــواع یادگیرنده ه ــه، ان ــامل 29 لای ــه ش ــار 3DGHNL ک ــی اعتب امتیازده
ــه ذکــر اســت کــه  ــرده اســت. لازم ب ــود پارامتر هــا بهــره ب ــل« و بهب ــع »کرن اســتخراج ویژگــی، تاب
Plawiak( ــت ــده اس ــتفاده ش ــی اس ــش کارای ــرای افزای ــک ب ــم ژنتی ــش از الگوریت ــن پژوه  در ای

et al., 2020(. در پژوهشــی کــه »فیرمــن، سانتوســو و جاجــادی« و همکارانــش بــا هدف تقســیم بندی 

 mini batch kmeans ــم ــا اســتفاده از الگوریت ــد، پژوهشــگر ب ــاری انجــام داده ان مشــتری کارت اعتب
ــک  ــتریان بان ــای مش ــر روی داده ه ــی ب ــار مال ــی و رفت ــناختی، جغرافیای ــای جمعیت ش و فاکتوره
 .)Firman Pradana Rachman et al., 2021( ــت ــه اس ــتریان پرداخت ــه بندی مش ــه خوش ــزی، ب اندون
در پژوهشــی دیگــر بــا هــدف بهبــود پروفایــل مشــتری و بــا اســتفاده از الگوریتم هــای k- means و 
Fuzzy C-means و improved k-means بــا ورودی ویژگی هــای جنســیت، وضعیــت تأهــل، ســن و 

 .)Dawood et al., 2019( ــه برچســب گذاری داده هــا پرداختــه شــده اســت رفتارهــای مالــی ب
ســرانجام، اگرچــه در مطالعاتــی کــه تاکنــون در ایــن زمینــه انجــام شــده، بــه برخــی از 
جوانــب پیاده ســازی و مقایســه بــا مدل هــای پایــه توجــه شــده اســت، امــا تاکســونومی در 

1. Support Vector Machine (SVM)  2. Flag

3. Deep Genetic Hierarchical Network of Learners (DGHNL)
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ــذاری  ــناخت و ارزش گ ــی در ش ــای اصل ــتری و فاکتوره ــایی مش ــای شناس ــوص الگوریتم ه خص
ــکات  ــی ن ــا بررس ــه ب ــت ک ــدد اس ــش در ص ــن پژوه ــن، ای ــدارد. بنابرای ــود ن ــی وج ــتری بانک مش
کلیــدی مطالعــات منتخــب، ایــن شــکاف پژوهشــی را پوشــش دهــد. در ایــن راســتا و در مقایســه بــا 
 مقــالات عنوان شــده در مــرور مبانــی نظــری، نــوآوری پژوهــش جــاری شــامل مــوارد زیــر اســت:

ــورت  ــی به ص ــناختی و مال ــاری، جمعیت ش ــه رفت ــتریان در 3 طبق ــای مش ــته بندی ویژگی ه 1( دس
ــالات  ــات در مق ــدد ارجاع ــه تع ــر( و اشــاره ب ــا )68 متغی ــای آن ه ــات زیرمؤلفه ه ــا جزئی ــع و ب جام
الگوریتــم(   38( حــوزه  ایــن  در  استفاده شــده  الگوریتم هــای  کلیــه  شناســایی   )2 منتخــب، 
3( شناســایی  بــه ویژگی هــای آن هــا، و  بــا توجــه  10 بخــش  الگوریتم هــا در  و دســته بندی 
حوزه هایــی کــه بــه بانــک در کســب ســود و از طرفــی بــه ارتقــای تجربــه مشــتری کمــک شــایانی 

ــود. ــد نم خواه

3.روشپژوهش

ــوده و از منظــر هــدف، در دســته  پژوهــش پیــش رو از منظــر جمــع آوری داده، فراترکیــب ب
ــه  ــت مرحل ــا هف ــق ب ــگر مطاب ــب پژوهش ــرد. در روش فراترکی ــرار می گی ــردی ق ــات کارب مطالع
ارائه شــده توســط »ساندلوســکی و باروســو«، ابتــدا ســؤال پژوهــش را مشــخص می کنــد و بــا 
بررســی ادبیــات حــوزه علمــی و موضــوع مدنظــر بــه تحلیــل یافته هــا می پــردازد. فراترکیــب یکــی 
از 4 زیرمجموعــه معرفی شــده بــرای حــوزه فرامطالعــه اســت. فرامطالعــه شــامل 4 روش فراترکیــب1، 
ــرای  ــجم ب ــد و منس ــرد هدفمن ــک رویک ــب ی ــت. فراترکی ــه4 اس ــراروش3، و فرانظری ــل2، ف فراتحلی
ــان را  ــه محقق ــت ک ــدی اس ــع، فراین ــوده و در واق ــی ب ــات کیف ــا در مطالع ــل داده ه ــه  وتحلی تجزی
ــادر می ســازد کــه یــک ســؤال تحقیقــی خــاص را شناســایی کــرده و ســپس، شــواهد کیفــی را  ق
ــد ــب کنن ــازی و ترکی ــی، خلاصه س ــاب، ارزیاب ــت وجو، انتخ ــق جس ــؤال تحقی ــه س ــخ ب ــرای پاس  ب

)E Erwin et al., 2011(. فراترکیــب داده هــای کیفــی را گــردآوری می کنــد تــا تفســیر جدیــدی از 
زمینــه تحقیــق شــکل دهــد )Atkins et al., 2008(. فراترکیــب بــر خــلاف فراتحلیــل کــه بــر داده هــای 
کمــی و رویکردهــای آمــاری تأکیــد دارد، متمرکــز بــر مطالعــات کیفــی و تفســیر و تحلیــل عمیــق 
ــل اســت کــه یــک روش  ــرد بعــدی، فراتحلی ــر اســت. روش پرکارب ــه جهــت فهــم عمیق ت آن هــا ب
 Møller & Myles,( ــود ــتفاده می ش ــات اس ــل از مطالع ــج حاص ــب نتای ــرای ترکی ــت و ب ــاری اس آم

1. meta-synthesis  2. meta-analysis 3. meta-study

4. meta-theory
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ــردازد،  ــه بررســی روش پژوهــش مطالعــات قبلــی می پ ــراروش اســت کــه ب 2016(. روش بعــدی ف

و روش آخــر فرانظریــه اســت کــه نظریه هــای مطالعــات گذشــته را مــورد تحلیــل و بررســی قــرار 
می دهــد. 

 »ساندلوســکی و باروســو« بــرای انجــام پژوهــش فراترکیــب روش هفت-مرحلــه ای را پیشــنهاد 
دادنــد )Sandelowski & Barroso, 2006( در ایــن پژوهــش نیــز بــا توجــه بــه ســؤالات مشخص شــده 
از ایــن فراینــد اســتفاده شــده اســت. محقــق بــا بررســی ادبیــات حــوزه یادگیــری ماشــین و کاربرد آن 

در حــوزه شناســایی و ارزش گــذاری مشــتری بــه ســؤالات پژوهــش پاســخ خواهــد داد.

  |  شناسايي مشتريان صنعت بانكي با بكارگيري يادگيري ماشين: مروري نظامند با رويكرد فراتركيب تاكسونومي    
 باغاني و ديگران 

 

  

  اي فراتركيبمرحله-. فرايند هفت1شكل 

سازي       ستند ست با م شده ا سعي  ستگي، در اجراي فرايند تحقيق  ستاي رعايت معيار واب ست كه در را و تبيين دقيق  لازم به ذكر ا

  سازي مجدد فرايند براي ساير پژوهشگران مهيا گردد.مراحل، امكان بررسي و پياده

سناد ،مندنظاماز آنجا كه در مرور        ساس خروجي پژوهش خواهد بود ،ا  1تعيين روايي، از ابزار ارزيابي حياتي منظور، بنابراين، بها

ستفاده مي ستفاده از اين .شودا شد. جهت بررسي پا نحوه ا يايي نيز از روش توافق بين دو ابزار در بخش كنترل كيفيت اعلام خواهد 

شد؛ بدين ستفاده خواهد  شگري دي برافزونصورت كه كدگذار ا شگر، كه اقدام به كدگذاري اوليه نموده، پژوه همان متن  گرپژوه

صورتيجداگانه كدگذاري خواهد  صورتبهرا بدون اطلاع از كدهاي اوليه و  دو نفر تا درصد مشخصي اين كه كدهاي  كرد. در 

  خواهد بود. تأييداجماع داشته باشد، پايايي مورد 

                                                            
1. critical appraisals skills programme (CASP) 

مشخص كردن هدف تحقيق

ممطالعه نظامند ادبيات

جستجو و انتخاب مقاله هاي 
مناسب

استخراج اطلاعات از مقاله ها

تحليل و تركيب يافته هاي 
حاصل از مطالعات كيفي

كنترل كيفي 

ارائه يافته ها 

شکل1.فرایندهفت-مرحلهایفراترکیب

لازم بــه ذکــر اســت کــه در راســتای رعایــت معیــار وابســتگی، در اجــرای فرایند تحقیق ســعی شــده 
اســت بــا مستندســازی و تبییــن دقیــق مراحــل، امــکان بررســی و پیاده ســازی مجــدد فراینــد بــرای ســایر 

پژوهشــگران مهیا گــردد.
از آنجــا کــه در مــرور نظام منــد، اســناد، اســاس خروجــی پژوهــش خواهــد بــود، بنابرایــن، به منظــور 
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تعییــن روایــی، از ابــزار ارزیابــی حیاتــی1 اســتفاده می شــود. نحــوه اســتفاده از ایــن ابــزار در بخــش کنتــرل 
کیفیــت اعــلام خواهــد شــد. جهــت بررســی پایایــی نیــز از روش توافق بیــن دو کدگــذار اســتفاده خواهد 
شــد؛ بدیــن  صــورت کــه افــزون  بــر پژوهشــگر، که اقــدام بــه کدگــذاری اولیه نمــوده، پژوهشــگری دیگر 
همــان متــن را بــدون اطــلاع از کدهــای اولیــه و به صورت جداگانــه کدگــذاری خواهد کــرد. در صورتی 

کــه کدهــای ایــن دو نفــر تــا درصــد مشــخصی اجمــاع داشــته باشــد، پایایی مــورد تائیــد خواهــد بود.

4.مراحلانجامپژوهش

بر اساس مراحل ذکرشده در بخش قبل، پژوهش با طرح سؤال زیر آغاز خواهد شد.

4-1.سؤالپژوهش

در روش فراترکیــب به دلیــل اینکــه پژوهشــگر به صــورت اکتشــافی عمــل می کنــد، بنابرایــن، 
ــونومی  ــال تاکس ــش رو به دنب ــش پی ــت. در پژوه ــزی؟« اس ــه چی ــس »چ ــؤالات از جن ــال س به دنب
شناســایی مشــتری بــا رویکــرد یادگیــری ماشــین هســتیم. بنابرایــن، دو ســؤال پژوهــش به شــرح زیــر 

اســت: 
متغیرهــای ورودی و الگوریتم هــای یادگیــری ماشــین جهــت شناســایی مشــتریان صنعــت 	�

ــت؟ ــدام اس ــی ک بانک
شناسایی مشتریان در صنعت بانکی با چه اهدافی انجام می گردد؟	�

4-2.مرورنظاممندمبانینظری

ــن  ــر همی ــت و ب ــام گرف ــؤال انج ــاس س ــر اس ــش ب ــای پژوه ــعه کلیدواژه ه ــه، توس در ادام
ــاس  ــر اس ــش و ب ــوع پژوه ــا موض ــط ب ــالات مرتب ــایی مق ــور شناس ــا به منظ ــگاه داده ه ــاس پای اس
ــای  ــد پایگاه ه ــرور نظام من ــد م ــاس فراین ــر اس ــد. ب ــرار گرفتن ــی ق ــورد بررس ــمول م ــای ش معیاره
ــا اســتفاده از تکنیــک »جســت وجوی پیشــرفته« در بخــش  داده »وب آو ســاینس«2 و »اســکوپوس«3 ب
عنــوان، چکیــده و کلیــد واژه مــورد جســت وجو قــرار گرفتنــد. »وب آو ســاینس« پیشــروترین پلتفــرم 
ــزار،  ــن اب ــان اســت )Li et al., 2018(. ای ــی در جه ــتناد علمــی و اطلاعــات تحلیل جســت وجوی اس
ــی در  ــف علم ــیعی از وظای ــه وس ــتیبانی از مجموع ــرای پش ــی ب ــزار تحقیقات ــک اب ــوان ی ــم به عن ه
حوزه هــای مختلــف دانــش و هــم به عنــوان مجموعــه داده ای بــرای مطالعــات داده در مقیــاس 

1. critical appraisals skills programme (CASP) 2. Web OF Science  3. Scopus
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ــن از  ــت. همچنی ــده اس ــتفاده ش ــی از آن اس ــش علم ــزاران پژوه ــود و در ه ــتفاده می ش ــزرگ اس ب
»اســکوپوس« به عنــوان مرجــع تکمیلــی اســتفاده می گــردد. در ادامــه و بــر اســاس کلیــدواژه متنــوع 
ــتخراج  ــناد اس ــده، اس ــلام ش ــدول 1، اع ــه در ج ــا ک ــب آن ه ــی ترکی ــت وجو و بررس ــورد جس م
گردیــد. لازم بــه ذکــر اســت کــه بــرای اســتخراج مقــالات معتبــر و مرتبــط بــا موضــوع پژوهــش، 

ــد.  ــام گردی ــف انج ــگاه داده مختل ــی 2022-2016 و در دو پای ــازه زمان ــت وجو در ب جس

جدول1.کلیدواژههایمطالعاتمرتبطباحوزهیادگیریماشین

انگلیسیفارسی

Machine learningیادگیری ماشین

Cluster algorithmsالگوریتم های خوشه بندی

Classification algorithmsالگوریتم های دسته بندی

Customer valueارزش مشتری

Customer experienceتجربه مشتری

Customer segmentationبخش بندی مشتری

Customer managementمدیریت مشتری

Customer profileپروفایل مشتری

Customerمشتری

Bankبانک

4-3.غربالگریکیفی

در گام ســوم و به منظــور غربــال اســناد کــه بــا کلیدواژه هــای اعلام شــده در جــدول 1، 
ــن  ــار و همچنی ــع انتش ــناد، منب ــای اس ــوان و کلیدواژه ه ــدا عن ــه(، ابت ــد )715 مقال ــت آمده ان به دس
ــذف  ــش ح ــوزه پژوه ــا ح ــط ب ــر و غیرمرتب ــناد غیرمعتب ــت، اس ــی و در نهای ــا بررس ــاختار آن ه س
گردیدنــد و ســپس، مقــالات باقی مانــده بــا حــذف مقــالات تکــراری و بــا مطالعــه کامــل محتــوا و 
بــا اســتفاده از روش CASP مــورد بررســی اعتبــار کیفــی قــرار گرفتنــد. در جــدول زیــر معیارهــای 

ــالات شــرح داده شــده اســت:  شــمول مق
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جدول2.معیارهایشمولوعدمشمولمقالات

نتایجتوصیفوراهنماهامعیارهایگزینش

مقالاتی که: معیار شمول
در جست وجوی پیشرفته پایگاه های اطلاعاتی »وب آو ساینس« و 

»اسکوپوس« شناسایی شدند. 
موضوع: مقالات متمرکز بر شناسایی، ارزش گذاری و دسته بندی مشتریان 

بانکی با رویکرد یادگیری ماشین بود. 
زبان: مقالاتی که به  زبان انگلیسی نوشته شده بودند. 

دوره زمانی: مقالاتی که در بازه زمانی ابتدای 2016 تا اواسط 2022 منتشر 
شده بودند. 

نوع: مقالات پژوهشی که در مجلات معتبر چاپ شده بودند.
زمینه: سیستم های اطلاعاتی، مدیریت، علوم کامپیوتر، علوم مدیریت 

بازرگانی، هوش مصنوعی و یادگیری ماشین

شامل: یادگیری ماشین، الگوریتم های خوشه بندی، الگوریتم های کلیدواژه ها
دسته بندی، ارزش مشتری، تجربه مشتری، بخش بندی مشتری، مدیریت 

مشتری، پروفایل مشتری، مشتری، بانک

جست وجوی 
کلیدواژه ها

»وب آو ساینس« و پایگاه های داده آنلاین با کلیدواژه های فوق جست وجو شد.
»اسکوپوس«

715 مقاله

298 مقالهبررسی عنوان، چکیده و منبع انتشار مقالات شناسایی شده

25 مقالهتعداد مقالات تکراری در »وب آو ساینس« و »اسکوپوس«ترکیب

نمونه انتخابی برای 
تحلیل

273 مقاله

43 مقالهارزیابی مرحله دوم بر اساس ارزیابی کیفی مقالات ارزیابی محتوا

43 مقالهنمونه نهایی 

ابــزار CASP بــا اســتفاده از 10 شــرط، کیفیــت مقــالات را مــورد ارزیابــی قــرار می دهــد. بــه 
ایــن ترتیــب کــه هــر یــک از ایــن شــرایط، امتیــازی بیــن 1 تــا 5 می گیــرد. مقالاتــی کــه مجمــوع 
ــد اســت. 10 شــرح عنوان شــده در  ــورد تائی ــی م ــر باشــد، از لحــاظ کیف ــا بالات ــا 25 ی ــاز آن ه امتی
ــداف مقاله مورد بررسی با اهداف  ــب اه ــامل تناس ــی ش ــی حیات ــارت ارزیاب ــه مه ــای برنام معیاره
و  روش  نمونه گیــری،  روش  مقاله،  در  مطرح شده  طــرح  مقاله،  پژوهشی  بودن  بــه روز  پژوهش، 
کیفیت جمع آوری دادهها، میــزان انعکاس پذیری امکان بسط دادن نتایج و دستاوردها، میــزان و نحوه 
رعایت نکات اخلاقی رایج در زمینه تدوین متون پژوهشی، میــزان دقت در زمینه تجزیه  و تحلیل 

دادهها، وضوح بیان در ارائه یافتهها، و ارزش کلی مقاله مورد بررسی اســت.
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بــا توجــه بــه وجــود 10 ویژگــی کــه حداکثــر امتیــاز هــر ویژگــی 5 اســت، بنابرایــن بیشــترین 
نمــره ای کــه هــر مقالــه بــر اســاس مقیــاس CASP کســب می کنــد، 50 اســت. دســته بندی مقــالات 
ــط )21-30(،  ــوب )40-31(، متوس ــوب )50 -41(، خ ــی خ ــاس روش CASP شــامل خیل ــر اس ب
ضعیــف )20-11(، خیلــی ضعیــف )10- 0( اســت. فراینــد انتخــاب مقــالات مرتبــط در شــکل 2، 
مشــخص شــده اســت. شــایان ذکــر اســت کــه در ایــن پژوهــش مقالاتــی کــه بیــن 40 تــا 50 امتیــاز 

کســب نمودنــد، اســتفاده شــده اســت.
ــا اســتفاده از روش  ــا کیفیــت بالاتــري تشــخیص داده شــد و ب ــه ب در نهایــت، تعــداد 43 مقال
ــرار  ــترین تک ــد. واژگان دارای بیش ــی گردی ــزار MaxQda بررس ــری از نرم اف ــذاری و بهره گی کدگ
عبارت انــد از: داده، مشــتری، اعتبــار، مدل هــا، یادگیــری، ویژگی هــا، تکنیــک، دســته بندی و 
خوشــه بندی. در واقــع، در حــوزه مــورد مطالعــه تکــرار ایــن واژه هــا بــه  معنــای اهمیــت و تأثیــر ایــن 

مــوارد در یادگیــری ماشــین اســت.

  |  شناسايي مشتريان صنعت بانكي با بكارگيري يادگيري ماشين: مروري نظامند با رويكرد فراتركيب تاكسونومي    
 باغاني و ديگران 

 

ضعيف (21 ضعيف (20-11)،  ست. فرايند انتخاب مقالات  0 -10)، خيلي  شكل ) ا شايان ذكر 2مرتبط در  ست.  شده ا شخص  ، م

  امتياز كسب نمودند، استفاده شده است. 50تا  40است كه در اين پژوهش مقالاتي كه بين 

هايت       عداد  ،در ن كدگذاري و  43ت فاده از روش  ـــت با اس ـــخيص داده شـــد و  بالاتري تش با كيفيت  له  قا افزار گيري از نرمبهرهم

MaxQda  سي شترين تكرار عبارت. گرديدبرر شتري، اعتبار، اواژگان داراي بي  ، تكنيك،هاويژگي، يادگيري، هامدلند از : داده، م

  اين موارد در يادگيري ماشين است. تأثيري اهميت و امعنبهها در حوزه مورد مطالعه تكرار اين واژه ،ي. در واقعبندخوشهي و بنددسته

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. فرايند انتخاب مقالات2شكل   

هاي بر دادهدهنده توجه جامعه پژوهش به شناخت مشتري مبتني، روند انتشار مقالات ارائه شده است كه نشان3همچنين، در شكل 

  .واقعي است

است  يافت شده كه  منابعيتعداد 
715 N= 

علت عنوان و چكيده و منبع ردشده به تعداد مقالات
 =N 417 انتشار 

مقالات براي بررسي محتواي تعداد 
 =N 298كامل 

  علت تكرارردشده به تعداد مقالات

25 N= 

مقالات جهت بررسي نهايي تعداد 
273 N= 

كيفيت علت ساختار و ردشده به تعداد مقالات
 =N 230محتوا 

  شدهمقالات انتخابتعداد 

 43 N= 

شکل2.فرایندانتخابمقالات

همچنیــن، در شــکل 3، رونــد انتشــار مقــالات ارائــه شــده اســت کــه نشــان دهنده توجــه جامعــه 
پژوهــش بــه شــناخت مشــتری مبتنــی  بــر داده هــای واقعی اســت.
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تفكيك سال. تعداد مقالات به3شكل   

هاي يادگيري ماشين با سازي الگوريتم با پيادهشده از روش كمي و عمدتاًهاي انجاماغلب پژوهش ،شناسيلحاظ روش از      

  همراه بوده است.  »متلب«و  »پايتون«نويسي ابزارهاي مختلف نظير زبان برنامه

  ستخراج اطلاعات متون انتخابي ا 4-4

ن آينده د راهنماي محققانتواندر جداول آتي درج گرديده است. اين جداول مي همراه اطلاعات كليديبهمشخصات مقالات       

هاي يادگيري ماشــين و فاكتورهاي شــناســايي مشــتري مطابق با ها، جهت انتخاب الگوريتمهمچنين مديران فني و اجرايي بانكو 

  د.ننيازمندي و هدف اجرايي ايشان باش

  هاتحليل و تركيب يافتهوتجزيه 5- 4

شناسايي و استخراج گرديد. براي انجام        پس از انتخاب مقالات با معيارهاي مورد نظر، اسناد منتخب بررسي  و كدهاي مرتبط 

و انتخابي. كدهاي داراي ماهيت  ،اي استفاده شد: كدگذاري باز، محوريمرحله-رويكرد كدگذاري سه از گذاري فراتركيب،كد

  رد را تشكيل دادند و در ادامه نيز مفاهيم مشابه يك مقوله را ايجاد كردند.د و مفاهيم و مضامين خُمشابه، ذيل يك دسته قرار گرفتن

  

  ها و مفاهيم مرتبط. مقوله3جدول 
  هاي يادگيري ماشين: الگوريتم3مفهوم       :  فاكتورهاي مشتري2مفهوم   : اهداف شناسايي مشتري1مفهوم   هاي اصليمقوله
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شکل3.تعدادمقالاتبهتفکیکسال

بــا  عمدتــاً  و  از روش کمــی  انجام شــده  پژوهش هــای  اغلــب  لحــاظ روش شناســی،   از 
پیاده ســازی الگوریتم هــای یادگیــری ماشــین بــا ابزارهــای مختلــف نظیــر زبــان برنامه نویســی 

ــت.  ــوده اس ــراه ب ــب« هم ــون« و »متل »پایت

4-4.استخراجاطلاعاتمتونانتخابی

 مشــخصات مقــالات بــه  همــراه اطلاعــات کلیــدی در جــداول آتــی درج گردیــده اســت. ایــن 
جــداول می تواننــد راهنمــای محققــان آینــده و همچنیــن مدیــران فنــی و اجرایــی بانک هــا، جهــت 
ــا نیازمنــدی و  ــق ب انتخــاب الگوریتم هــای یادگیــری ماشــین و فاکتورهــای شناســایی مشــتری مطاب

هــدف اجرایــی ایشــان باشــند.

4-5.تجزیهوتحلیلوترکیبیافتهها

 پــس از انتخــاب مقــالات بــا معیارهــای مــورد نظــر، اســناد منتخــب بررســی  و کدهــای مرتبــط 
شناســایی و اســتخراج گردیــد. بــرای انجــام کد گــذاری فراترکیــب، از رویکــرد کدگــذاری ســه-

مرحلــه ای اســتفاده شــد: کدگــذاری بــاز، محــوری، و انتخابــی. کدهــای دارای ماهیــت مشــابه، ذیــل 
ــم  ــز مفاهی ــه نی ــد و در ادام ــکیل دادن ــرد را تش ــن خُ ــم و مضامی ــد و مفاهی ــرار گرفتن ــته ق ــک دس ی

مشــابه یــک مقولــه را ایجــاد کردنــد.
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جدول3.مقولههاومفاهیممرتبط

مفهوم1:مقولههایاصلی
اهدافشناساییمشتری

مفهوم2:
فاکتورهایمشتری

مفهوم3:
الگوریتمهاییادگیریماشین

اهداف سازمانیمفاهیم مرتبط
بینش نسبت به مشتری

تعیین ارزش و طول عمر مشتری
مدیریت محصول

فاکتورهای رفتاری
فاکتورهای مالی

فاکتورهای جمعیت شناختی

Ensemble

Probabilistic

Neural Networks

Rule System

Regression

Bayesian

Decision Tree

Dimensionality Reduction

Instanced Based

Clustering

4-6.کنترلکیفیت

ــن و  ــه اینکــه کدگــذاری انجام شــده در پژوهش هــای فراترکیــب اســاس مضامی ــا عنایــت ب ب
ــرای بررســی  ــن، ب ــا خروجــی پژوهــش اســت، بنابرای ــل، مدل هــا ی ــة تحلی ــع آن پای مقوله هــا و به تب
ــد.  پایایــی پژوهــش از 1 نفــر درخواســت گردیــد کــه اســناد را به صــورت مجــزا کدگــذاری نمای
در صورتــی  کــه نظــرات ایــن 2 نفــر )نویســنده و نفــر دوم( همگــرا باشــد، پایایــی پژوهــش تائیــد 
خواهــد شــد. بــرای ارزیابــی همگــرا بــودن کدهــای احصاشــده از ضریــب »کاپــا« اســتفاده می شــود . 
زمانــی کــه ضریــب کمتــر از 0/2 بیانگــر توافــق ضعیــف، بیــن 0/2 و 0/4 متوســط، بیــن 0/4 و 0/6 بــه 
 نســبت زیــاد، 0/6 و 0/8 زیــاد و بیشــتر از 0/8 باشــد، همگرایــی تقریبــاً کامــل اســت. لازم بــه ذکــر 

اســت کــه بــرای پژوهــش پیــش رو ضریــب »کاپــا« 73/68 درصــد محاســبه شــده اســت.

جدول4.کدهایاحصاشده

منابعکدهایباز)مفاهیمومضامینخرد(مفاهیممرتبطمقوله

اهداف 
شناسایی 

مشتری

مدیریت ارتباط با مشتری )1(، تعیین احتمال اهداف سازمانی
جذب مشتری به سرویس )2(، تعیین استراتژی 

وام دهی )1(، شناسایی کلاهبرداری  ها )1(، 
تعیین استراتژی بازاریابی )1(

 Al-Rubaiee et al. (2018);

 Safarkhani & Moro (2021); A.

 Eltahir et al. (2022); Yanik &

 Elmorsy (2019); Chopra & Bhilare

(2018)
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منابعکدهایباز)مفاهیمومضامینخرد(مفاهیممرتبطمقوله

بینش نسبت به 
مشتری

پیش بینی رفتار مشتری )1(، بهبود پروفایل 
رفتاری مشتری )1(، پیش بینی رویگردانی 

مشتری )4(، دسته بندی مشتری )3(، شناخت 
بهتر مشتری )3(، مدل سازی رفتاری کارت 

اعتباری مشتری )1(، شناسایی الگوی 
سرمایه گذاری )1(

 Abbasimehr & Shabani (2021);

 Dawood et al. (2019); De Lima

 Lemos et al. (2022); Domingos et

 al. (2021); Bharathi et al. (2022);

 Long et al. (2019); K. Borna et

 al. (2019); Motevali et al. (2019);

 Xi Song et al. (2021); Al-Rubaiee

 et al. (2018); Firman Pradana

 Rachman et al. (2021); Alireza

 Sheikh et al. (2019); Ala’raj et al.

(2021); Kovacs et al. (2021)

تعیین ارزش 
و طول عمر 

مشتری

ارزیابی ارتباط استراتژی و طول عمر مشتری 
)1(، ارائه مدل ها جامع )CLV )1، تعیین ارزش 

مشتری )3(

 Plawiak et al. (2020); Hajipour &

 Esfahani (2019); Estrella-Ramon

et al. (2017); Mosavi & Afsar (2018)

مدیریت 
محصول

درک احساس مشتری در استفاده از سرویس 
)1(، دسته بندی محصولات )1(، پیش بینی 
استفاده از محصول )1(، ترغیب به توصیه 

محصول )1(

 Calvo-Porral & Levy-Mangin

  (2020); Plawiak et al. (2020);

Urkup et al. (2018)

شناسایی 
ریسک مشتری

شناسایی، پیش بینی و جلوگیری )7(، اجتناب 
از مشکلات اعطای اعتبار )1(، پیش بینی 

بازپرداخت وام )2(، اعتبارسنجی مشتری )3(

 Dayu Xu et al. (2018); Furio.

 Camillo & Liberati (2018); Ala’raj &

 Abbod (2016); Chen (2020a); Melo

 et al. (2020); Pandey et al. (2021);

 Mhlanga (2021); Çığşar & Ünal

 (2019); Mancisidor et al. (2021);

 Plawiak et al. (2020); Livieris et al.

(2018)
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منابعکدهایباز)مفاهیمومضامینخرد(مفاهیممرتبطمقوله

فاکتورهای 
مشتری

فاکتورهای 
رفتاری

احساسات مشتری در زمان استفاده از سرویس 
)1(، هدف افتتاح حساب )1(، کشور با 

بیشترین معامله )1(، معاملات برون مرزی )1(، 
هدف از افتتاح حساب برای اتباع خارجی )1(، 

ریسک مشتری )1(، دارایی )1(، رفتار خرید 
جانبی )1(، مشتری فعال )1(، وضعیت اعتبار 

مشتری )3(، هدف وام )4(، تکرار خرید )1(، 
بستن حساب )1(، عدم خرید )1(، استفاده از 

سرویس های بانکی )وام( )2(، حساب اعتباری 
)4(، حساب پس انداز )6(، رهن مسکن )1(، 

وام های خرد )3(، صندوق سرمایه گذاری )1(، 
کارت نقدی )1(، وام مسکن )3(، وضعیت 
حساب بانکی )2(، برنامه بازنشستگی )1(، 

کارت اعتباری )3((، تعداد محصولات مورد 
استفاده )3(، استفاده از سرویس اعتباری 

اتومات )1(، شکایت مشتری )1(، درخواست 
انتقال اعتبار )1(، استفاده از سرویس بیمه )4(، 

دریافت رسید حقوق )1(  

 Calvo-Porral & Levy-Mangin

 (2020); Dawood et al. (2019); Chen

 (2020a); Domingos et al. (2021);

 Motevali et al. (2019); Ashofteh

 & Bravo (2021); M. Torrens &

 A. Tabakovic (2022); Alam et al.

 (2020); Bharathi et al. (2022); De

 Lima Lemos et al. (2022); Seidlova

 et al. (2019)

فاکتورهای 
مالی

هزینه تراکنش مشتری در کانال های مختلف 
)1(، میانگین موجودی )2(، میانگین دارایی 
)1(، تعداد حساب )1(، خریدهای مصرفی 

)لوازم تحریر( )1(، غذا )1(، بیمه )1(، لباس 
)1(، دکور و سلامت، خرید خرد، هزینه های 
اقامت، طلا، تحصیلات، میانگین تراکنش ها 

)1(، نرخ سود دارایی ها )1(، قبض )4(، 
موجودی حساب )3(، نرخ سود حساب 

)1(، مدت زمان وام )2(، ارزیابی وام )1(، 
تعداد پرداخت ها در ماه )1(، نرخ سود وام 

)2(، تعداد وام ها )2(، اعتبار در گردش )1(، 
حجم پرداخت های قبلی )2(، حجم خرید 

)1(، سودآفرینی مشتری )2(، سایر بدهی ها 
و تضامین )4(، نرخ اقساط بر اساس درآمد 
قابل تصرف )4(، سپرده پس انداز یا اوراق 

قرضه )1(، میزان اعتبار )6(، تاریخچه اعتبار 
)2(، وضعیت حساب جاری )1(، تراکنش های 
کارت اعتباری )1(، وام های مسکن و ضروری 
)2(، تعداد تراکنش )3(، عدم بازپرداخت وام 

 LRFM)1( ،)4( RFM ،)8(

 Chen (2020a); Plawiak et al.

 (2020); Estrella-Ramon et al.,

 (2017); Motevali et al. (2019);

 Furio. Camillo & Liberati(2018);

 Ala’raj et al.(2021); Çığşar & Ünal,

 (2019); Dawood et al.(2019);

 Alam et al.(2020); Kovacs et al.

 (2021); Domingos et al.(2021);

 Ashofteh & Bravo (2021); Seidlova

 et al.(2019); Al-Qerem et al.(2020);

 Pandey et al.(2021); M. Torrens

 & A. Tabakovic(2022); De Lima

 Lemos et al.(2022); Firman

 Pradana Rachman et al.(2021);

 A. Eltahir et al.(2022); Hajipour

 & Esfahani(2019); Dayu Xu et

 al.(2018); Chopra & Bhilare (2018);

 Sivasankar et al.(2020); Safarkhani

& Moro(2021)
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فاکتورهای 
جمعیت شناختی

صنعت )1(، نوع شهر محل سکونت )1(، 
کشور )1(، وضعیت سلامت )1(، تعداد سال 
اشتغال )3(، تابعیت خارجی )2(، تلفن )3(، 

افراد تحت تکفل )1(، وضعیت سکونت 
)6(، آدرس )7(، جنسیت )11(، درآمد )9(، 
تحصیلات )10(، وضعیت تأهل )10(، شغل 

)10(، سن )14(

 A. Eltahir et al. (2022); M.

 Torrens & A. Tabakovic (2022);

 Bharathi et al. (2022); Firman

 Pradana Rachman et al. (2021);

 Pandey et al. (2021); Ala’raj et

 al. (2021); Ashofteh & Bravo

 (2021); Safarkhani & Moro (2021);

 Mancisidor et al. (2021); Chen

 (2020a); Plawiak et al. (2020);

 Al-Qerem et al. (2020); Dawood et

 al. (2019); Çığşar & Ünal (2019);

 Yanik & Elmorsy, (2019); Seidlova

 et al. (2019); Dayu Xu et al. (2018);

 Chopra & Bhilare (2018); Furio.

Camillo & Liberati (2018); Estrella-

Ramon et al. (2017)

انواع 
الگوریتم ها

Clustering heirarchical clustering (1) -improved

kmeans (1)- Fuzzy c-means (1)

 Dawood et al. (2019); Kovacs et

al. (2021)

 Instanced

Based

KNN- (9) SOM (2) Kovacs et al. (2021); De Lima

 Lemos et al. (2022); Bharathi et

 al. (2022); Domingos et al. (2021);

 Plawiak et al. (2020); Melo et al.

 (2020); Sivasankar et al. (2020);

 Alam et al. (2020); Yanik & Elmorsy

 (2019); Long et al. (2019); Livieris

et al. (2018)

Ensemble Random Forest (18), Gradient Boosting

 (4), extra tree (3), AdaBoost (4), extreme

 gradient boosting (2), bagging (4), stacking

 (1), boosting (1), boosted trees (1), bagged

neural network (1)

 De Lima Lemos et al. (2022); M.

 Torrens & A. Tabakovic (2022);

 Bharathi et al. (2022); Pandey et

 al. (2021); Ala’raj et al. (2021);

 Ashofteh & Bravo (2021); Chen

 (2020a); Melo et al. (2020);

 Sivasankar et al. (2020); Al-Qerem

 et al. (2020); Alam et al. (2020);

 Çığşar & Ünal (2019); Long et

 al. (2019); Seidlova et al. (2019);

 Urkup et al. (2018); Dayu Xu et al.

(2018); Lu et al. (2017)
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منابعکدهایباز)مفاهیمومضامینخرد(مفاهیممرتبطمقوله

 Dimenality

Reduction

Linear discriminant analysis (1)Furio. Camillo & Liberati (2018)

Decision treeDecision tree (12), C5.0 (3), J48 (1) De Lima Lemos et al. (2022); M.

 Torrens & A. Tabakovic (2022);

 Bharathi et al. (2022); Ashofteh &

 Bravo (2021); Safarkhani & Moro

 (2021); Chen (2020a); Sivasankar

 et al. (2020); Al-Qerem et al.

 (2020); Long et al. (2019); Urkup

 et al. (2018); Dayu Xu et al. (2018);

Chopra & Bhilare (2018)

Baysian Naive Bayes (9), Heirarchical Bayesian

 model (1), bernouliNB (1), GussianNB (1),

BayesNet (1)

 Bharathi et al. (2022); Ashofteh &

 Bravo (2021); Safarkhani & Moro

 (2021); Sivasankar et al. (2020);

 Al-Qerem et al. (2020); Çığşar &

 Ünal (2019); Long et al. (2019);

 Dayu Xu et al. (2018); Al-Rubaiee

 et al., (2018); Livieris et al., (2018);

Estrella-Ramon et al., (2017)

Regression Logistic regression (16), Linear Regression

(1)

 A. Eltahir et al. (2022), De Lima

 Lemos et al. (2022), M. Torrens

 & A. Tabakovic (2022); Bharathi

 et al. (2022); Ala’raj et al. (2021);

 Ashofteh & Bravo (2021);

 Safarkhani & Moro (2021); Melo

 et al. (2020); Alam et al. (2020),

 Çığşar & Ünal (2019); Urkup et al.

 (2018); Furio. Camillo & Liberati

 (2018); Estrella-Ramon et al.

(2017)

Regularization elastic net (1), Stochastic gradient descent

classifier (SGD) (1)

 Urkup et al. (2018); De Lima

Lemos et al. (2022)

 Neural

Network

 RMkNN (1), RNN (1), MLP (3), LSTM (1),

 Neural network (3), Deep neural network

 (1), deep belief network (1), probabilistic

neural networks (1), ant colony (1)

 Ala’raj et al. (2021); Ashofteh &

 Bravo (2021); Domingos et al.

 (2021); Plawiak et al. (2020); Melo

 et al (2020); Dawood et al,. (2019),

 Çığşar & Ünal (2019); Seidlova et

 al. (2019), Dayu Xu et al. (2018);

Livieris et al. (2018)
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probabilisticSVM (16), Fuzzy system (1) De Lima Lemos et al. (2022),

 Bharathi et al. (2022); Ala’raj

 et al. (2021); Ashofteh & Bravo

 (2021); Chen (2020a); Plawiak

 et al. (2020); Melo et al. (2020);

 Sivasankar et al. (2020); Long et

 al. (2019); Dayu Xu et al. (2018);

Al-Rubaiee et al. (2018)

4-7.یافتهها

ــه مراحــل تشریح شــده در بخش هــای پیشــین پژوهــش، کدهــای استخراج شــده  ــت ب ــا عنای ب
3 مقولــه »اهــداف شناســایی مشــتری«، »فاکتورهــای شناســایی مشــتری«، و  در زیرمجموعــه 
 MaxQda الگوریتم هــای یادگیــری ماشــین« احصــا شــده اســت و هــر یــک در مــدل نظــری بــا ابــزار«

ــود:  ــریح می ش ــم و تش رس

4-7-1.مقولهاهدافشناساییمشتری

ــایی  ــه شناس ــه در مقول ــد ک ــان می ده ــب نش ــای منتخ ــذاری مقاله ه ــل از کدگ ــج حاص نتای
مشــتری، اغلــب مقــالات بــر جنبه هــای شناســایی ریســک مشــتری تمرکــز دارنــد. همچنیــن اهــداف 
ــت  ــتری، مدیری ــر مش ــول عم ــن ارزش و ط ــتری، تعیی ــه مش ــبت ب ــش نس ــب بین ــامل کس ــر، ش دیگ
ــدل  ــده، م ــت آم ــزار MaxQda به دس ــه از نرم اف ــکل 4، ک ــت. ش ــازمانی اس ــداف س ــول و اه محص

ــه اهــداف شناســایی مشــتری را نشــان می دهــد.  ــوط ب نظــری کدهــای مرب

  |  شناسايي مشتريان صنعت بانكي با بكارگيري يادگيري ماشين: مروري نظامند با رويكرد فراتركيب تاكسونومي    
 باغاني و ديگران 

 

  
. مدل نظري كدهاي مربوط به مقوله اهداف شناسايي مشتري4شكل   

شناسايي ريسك مشتري)  1 بيني بازپرداخت بيني و جلوگيري، پيشيي ريسك مشتري شامل شناسايي، پيش: اهداف شناسازمينه 

شكلات اعطاي وام شتر  ،وام، اجتناب از م سنجي م ست. علت تعدد مطالعات در زمينة يو اعتبار سك را مي ا سترده ري شد گ توان ر

سمت دانست كه بانك ١هاهاي معوق بانكدارايي شخيص،  هاي رقابتي پايدار، از جملهمزيت كسبها را به  شگيري پيشت بيني و پي

ــك ــتاز ريس ــوق داده اس ــعيت وام  بينيپيشبراي  مدلطراحي  ،از جنبه ديگر .)Al-Qerem et al., 2020( هاي اعتباري س وض

بلكه پرداخت  ،تنها توانايي بازپرداخت وام، نههمين دليلواند از ضــررهاي عظيم جلوگيري كند. بهتكه مي؛ چرامشــتريان مهم اســت

ــناســايي و موقع آن براي بانكبه فعالانه در  صــورتبهدنبال كردن رفتار مشــتري ها از اهميت بالايي برخوردار اســت. در حقيقت ش

ــترياني كه بازپرداخت وام را متوقف مي مؤثر بينيپيش ــتري و توانايي بازپرداخت گذار اســت. ارزيابي رفتاتأثيركنند، رفتار مش ر مش

   .(Mhlanga ,2021( كندتر جلوگيري ميوام توسط افراد با اعتبار پايين برداريها از امكان بهرهوام

ضرورت  شاره به  ضمن ا سك اعتباري،  ضوع كاهش ري شي با مو ستردگي دادهدر پژوه شتري به گ سك م سايي ري هاي بدون شنا

شدهساختار و ن  ,.Pandey et al( كندهاي نمونه بررسي ميهاي پايه مختلف را بر روي دادهو الگوريتم امتعادل اين حوزه پرداخته 

سايي،  .)2021 شنا شتري  بينيپيشبراي  سك م سابفاكتورهايي ن طور معمول،بهو جلوگيري از ري شتري، مدتظير ح زمان، هاي م

ــاب پس ــد، درآمد قابل تاريخچه اعتبار، هدف، مبلغ اعتبار، حس ــب درص ــاط بر حس ــتغال جاري، نرخ اقس ــه، اش انداز يا اوراق قرض

  د.نگيري مشتري مورد بررسي قرار ميهاوامها و ساير بدهيتصرف، جنسيت و 

                                                            
1. non-performing assets (NPAs) 

شکل4.مدلنظریکدهایمربوطبهمقولهاهدافشناساییمشتری
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1(زمینــهشناســاییریســکمشــتری: اهــداف شناســایی ریســک مشــتری شــامل شناســایی، پیش بینی 

و جلوگیــری، پیش بینــی بازپرداخــت وام، اجتنــاب از مشــکلات اعطــای وام،  و اعتبارســنجی مشــتری 
ــوق  ــای مع ــترده دارایی ه ــد گس ــوان رش ــک را می ت ــة ریس ــات در زمین ــدد مطالع ــت تع ــت. عل اس
بانک هــا1 دانســت کــه بانک هــا را بــه ســمت کســب مزیت هــای رقابتــی پایــدار، از جملــه 
 Al-Qerem et al.,( ــت ــوق داده اس ــاری س ــک های اعتب ــگیری از ریس ــی و پیش ــخیص، پیش بین تش
ــت وام مشــتریان مهــم اســت؛ چــرا  ــی وضعی ــرای پیش بین ــدل ب ــه دیگــر، طراحــی م 2020(. از جنب

ــه  همیــن دلیــل، نه تنهــا توانایــی بازپرداخــت  ــد از ضررهــای عظیــم جلوگیــری کنــد. ب کــه می توان
ــی برخــوردار اســت. در حقیقــت  ــت بالای ــا از اهمی ــرای بانک ه ــع آن ب وام، بلکــه پرداخــت به موق
ــتریانی  ــار مش ــر رفت ــی مؤث ــه در پیش بین ــورت فعالان ــتری به ص ــار مش ــردن رفت ــایی و دنبال ک شناس
ــی  ــتری و توانای ــار مش ــی رفت ــت. ارزیاب ــذار اس ــد، تأثیرگ ــف می کنن ــت وام را متوق ــه بازپرداخ ک
بازپرداخــت وام هــا از امــکان بهره بــرداری وام توســط افــراد بــا اعتبــار پایین تــر جلوگیــری می کنــد 

 .)Mhlanga, 2021(
ــه ضــرورت شناســایی  ــاری، ضمــن اشــاره ب ــا موضــوع کاهــش ریســک اعتب در پژوهشــی ب
ریســک مشــتری بــه گســتردگی داده هــای بــدون ســاختار و نامتعــادل ایــن حــوزه پرداختــه شــده و 
 .)Pandey et al., 2021( الگوریتم هــای پایــه مختلــف را بــر روی داده هــای نمونــه بررســی می کنــد
ــر  ــی نظی ــری از ریســک مشــتری به طــور معمــول، فاکتورهای ــی و جلوگی ــرای شناســایی، پیش بین ب
ــا  ــداز ی ــار، حســاب پس ان ــغ اعتب ــار، هــدف، مبل ــان، تاریخچــه اعتب حســاب های مشــتری، مدت زم
اوراق قرضــه، اشــتغال جــاری، نــرخ اقســاط بــر حســب درصــد، درآمــد قابــل تصــرف، جنســیت و 

ــد. ــرار می گیرن ــورد بررســی ق ــای مشــتری م ــا و وام ه ســایر بدهی ه

ــداف  ــه اه ــالات در مقول ــه مق ــرار ک ــوزة پرتک ــن ح ــتری: دومی ــهمش ــبتب ــشنس ــببین 2(کس

ــن حــوزه شــامل  ــد، موضــوع کســب بینــش مشــتری اســت. ای ــه آن پرداخته ان شناســایی مشــتری ب
ــار احساســی،  ــاری، شناســایی الگــوی ســرمایه گذاری، شناســایی رفت ــار کارت اعتب مدل ســازی رفت
ــزوم  ــوزه، ل ــن ح ــه ای ــه ب ــت توج ــت. عل ــتریان اس ــر مش ــناخت دقیق ت ــاری، ش ــل رفت ــود پروفای بهب
ارائــه تجربــه شخصی سازی شــده بــر اســاس رفتــار و ویژگی هــای جمعیت شــناختی مشــتری 
ــی و ایجــاد لحظــات  ــه مشــتری عال ــه تجرب ــت ارائ ــع از اهمی ــروزه، تمــام صنای ــع، ام اســت. در واق
ــه  ــه داده هــای مشــتری آگاه  هســتند. در پژوهشــی دیگــر، شناســایی الگوهــای مواجه ــر پای ــاب ب ن

1. non-performing assets (NPAs)
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ــه  ــاط و درک رابط ــا نق ــتری ب ــاط مش ــات ارتب ــاس دفع ــر اس ــازمان ب ــاس س ــاط تم ــا نق ــتری ب مش
آن هــا بــا وفــاداری مشــتری مــورد بررســی گرفتــه اســت )Ieva & Ziliani, 2018(. همچنیــن موضــوع 
ــر تبلیغــات  ــد و تأثی ــه هزینه هــای جــذب مشــتری جدی ــا توجــه ب ــی مشــتری ب ــی رویگردان پیش بین
دهــان  بــه  دهــان مشــتری ناراضــی، بیــش از پیــش مــورد توجــه پژوهشــگران حــوزه یادگیــری ماشــین 
 Cheng et al., 2019; Coser et al., 2020; De Lima Lemos( ــه مشــتری قــرار گرفتــه اســت و تجرب

.)et al., 2022; Keramati et al., 2016; Milosevic et al., 2017; Shirazi & Mohammadi, 2019

 در یکــی از مقــالات بخش بنــدی یکــی از متداول تریــن و در عیــن حــال، مؤثرتریــن رویکردهــا 
جهــت ایجــاد پروفایــل مناســب، شــناخت دقیق تــر مشــتری و مدیریــت مشــتریان معرفــی شــده اســت 
)Alireza Sheikh et al., 2019(. از طــرف دیگــر، بــا رشــد ســریع و عظیــم داده هــای مالــی، توســعه 
مدل هــا ی امتیازدهــی اعتبــاری مؤثــر بســیار حیاتــی اســت )Dawood et al., 2019(. توجــه گســترده 
ــه داده  ــر سیســتم بانکــی شــامل مجموع ــل باشــد کــه ه ــن دلی ــه ای ــد ب ــز می توان ــن حــوزه نی ــه ای ب
ــه  ــاز ب ــا نی ــن، بانک ه ــت و بنابرای ــتریان اس ــاری مش ــای اعتب ــای کارت ه ــرای تراکنش ه ــی ب عظیم
پروفایــل مشــتری دارنــد. پروفایــل مشــتریان بانــک از تصمیمــات صادرکننــده در مــورد اینکــه بــه  
چــه کســی تســهیلات بانکــی بدهــد و چــه حــد اعتبــار اعطــا کنــد، پشــتیبانی خواهــد کــرد. پروفایــل 
مشــتریان همچنیــن بــه بانک هــا کمــک می کنــد تــا درک بهتــری از مشــتریان بالقــوه و فعلــی خــود 

داشــته باشــند.
یکــی دیگــر از اهــداف اســتفاده از الگوریتم هــای یادگیــری ماشــین در حــوزه درک بینــش 
مشــتری، اســتخراج الگــوی ســرمایه گذاری اســت. بــرای نمونــه، در پژوهشــی بــا اســتفاده از روش 
ــوه بانکــداری خــرد شناســایی  ــه ای الگوهــای ســرمایه گذاری مشــتریان بالق خوشــه بندی دو-مرحل
ــا  شــده اســت. ایــن تحقیــق، 1542 پاســخ دریافت شــده در نظرســنجی ســرمایه گذاری آنلایــن را ب
ــی  ــت، بررس ــط اس ــخ دهندگان مرتب ــرمایه گذاری پاس ــات س ــه ترجیح ــه ب ــؤالاتی ک ــر س ــز ب تمرک

 .)Kovacs et al., 2021( کــرده اســت

ــی  ــی بازاریاب ــوم اصل ــتری مفه ــر مش ــول عم ــتری: ارزش ط ــرمش ــولعم ــنارزشوط 3(تعیی

ــه می شــود   ــه آن پرداخت ــالات علمــی و کســب وکار ب ــده ای در مق ــد اســت و به طــور فزاین رابطه من
)N. AbdolvandAmir & A. Albadvi, 2014(. بــدون شــک یکــی از ابزارهــای اصلــی بــرای شناســایی 
ــار ارزش طــول عمــر مشــتری 1CLV اســت. شــامل تمــام عناصــر ســودآوری  ارزش مشــتریان، معی

1. Customer life time value
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ــت.  ــده( اس ــی پیش بینی کنن ــر )یعن ــار آینده نگ ــک معی ــا( و ی ــا و هزینه ه ــی درآمده ــتری )یعن مش
ــد و  ــم می کن ــرکت فراه ــک ش ــازار ی ــی ارزش ب ــرای ارزیاب ــی ب ــای خوب ــی، CLV مبن ــور کل به ط
ــی  ــود عملکــرد مال ــار باعــث بهب ــر اســاس ایــن معی ــی ب ثابــت شــده اســت کــه تصمیمــات بازاریاب
 Hajipour( ــر ــی نظی ــن، در پژوهش  های ــود )Estrella-Ramon et al., 2017(. بنابرای ــرکت ها می ش ش
ــاس  ــر اس ــتریان ب ــای مش ــف ارزش ه ــرای تعری ــد ب ــا ی جدی ــه مدل ه ــه ارائ Esfahani, 2019 &(  ب

روش هایــی نظیر)تازگــی، تکــرار و ارزش پولــی( 1RFM و تقســیم بندی مشــتریان بانــک بــا اســتفاده 
از الگوریتــم یادگیــری ماشــین پرداختــه شــده اســت. 

ــود عملکــرد ســازمان در  ــی باعــث بهب ــازمانی:گرچــه شــناخت مشــتری به طــور کل ــدافس 4(اه

تمــام فرایندهــا می شــود، امــا در برخــی مقــالات یادگیــری ماشــین به طــور خــاص و بــا تمرکــز بــر 
ــرای  ــه تیــم ریســک توصیــه می شــود کــه از تکنیک هــای جدیــد ب ایــن هــدف تدویــن شــده اند.  ب
 Chopra( دســتیابی بــه دقــت بهتــر کــه منجــر بــه اســتراتژی های وام مؤثــر می شــود، اســتفاده نماینــد

 .)& Bhilare, 2018

ــتفاده در  ــورد اس ــر م ــوزه دیگ ــب، ح ــالات منتخ ــر روی مق ــده ب ــذاری انجام ش ــق کدگ طب
اهــداف ســازمان، بازاریابــی اســت. در ایــن پژوهش هــا بــه ارائــه بینشــی در مــورد تجزیــه  و تحلیــل 
ــی  ــه کمپین هــای بازاریاب ــاد ب ــه  احتمــال زی ــه شــده و دســته ای از مشــتریان را کــه ب داده هــا پرداخت
 A. Eltahir et al., 2022; M. Torrens & A. Tabakovic,( پاســخ مثبــت می دهنــد، معرفــی می شــود

 .)2022; Marinakos & Daskalaki, 2017

بــه تقســیم بندی محصــولات، درک احســاس مشــتری در  بانک هــا  5(مدیریــتمحصــول: 

زمــان اســتفاده از محصــول و ترغیــب بــه توصیــه محصــول بــه مشــتریان دیگــر نیازمنــد هســتند. بــا 
ــتریان  ــه مش ــد ب ــا می توانن ــین، بانک ه ــری ماش ــای یادگی ــق الگوریتم ه ــتریان از طری ــناخت مش ش
خــود خدمــات بهتــری ارائــه دهنــد و اثربخشــی را افزایــش دهنــد. بــرای ایــن منظــور از روش هــای 
داده کاوی مختلفــی اســتفاده می شــود کــه امــکان اســتخراج الگوهــا یــا دانش هــای ضمنــی 
و ناشــناخته را از حجــم عظیمــی از داده هــا فراهــم می کنــد )Seidlova et al., 2019(. یکــی از 
حوزه هــای مــورد اســتقبال مطالعــات، بررســی رفتــار مشــتری )بــرای نمونــه رفتــار مالــی و تحــرک 
مکانــی( و پیش بینــی اســتفاده از محصولاتــی مثــل تســهیلات بانکــی اســت. در حقیقــت پیش بینــی 
میــزان اســتقبال مشــتری از طرح هــا و محصــولات مختلــف و درک احســاس نســبت بــه محصــول، 

1. recency, frequency, monetary
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 .)Urkup et al., 2018( ــت ــذار اس ــول تأثیرگ ــغ محص ــی و تبلی ــتراتژی های طراح ــود اس در بهب
بــا عنایــت بــه بررســی انجام شــده، بیشــترین تکــرار هــدف در مقــالات بررسی شــده، مربــوط 
بــه درک بینــش مشــتری و شناســایی ریســک مشــتری بــوده اســت کــه نشــان دهندة اهمیــت شــناخت 

مشــتری و درک مــدل  رفتــاری وی جهــت اهــداف دیگــر نظیــر مدیریــت محصــول اســت.

4-7-2.مقولهکلانفاکتورهایشناساییمشتری

ــی،  ــای مال ــه فاکتوره ــد ک ــان می ده ــب نش ــای منتخ ــذاری مقاله ه ــل از کدگ ــج حاص نتای
ویژگی هــای جمعیت شــناختی و رفتــار مشــتری در مقولــه فاکتورهــای انتخابــی اســتفاده شــده 
اســت. فاکتورهــا در اغلــب مقــالات، جهــت ورود بــه الگوریتم هــای یادگیــری ماشــین، به صــورت 
ــری  ــدل  نظ ــده، م ــت آم ــزار MaxQda به دس ــه از نرم اف ــکل 5 ، ک ــتند. ش ــی1 هس ــای ترکیب فاکتوره

ــد.  ــان می ده ــی را نش ــای انتخاب ــه فاکتوره ــوط ب ــای مرب کده

1. ترکیب فاکتورهای مالی، رفتاری و جمعیت شناختی
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ــای  ــب فاکتوره ــه ترکی ــوط ب ــرار مرب ــترین تک ــده، بیش ــی های انجام ش ــه بررس ــت ب ــا عنای  ب
مالــی و جمعیت شــناختی مشــتریان اســت؛ چــرا کــه هــدف بســیاری از مقــالات ایــن حــوزه، 
ــا  ــق ب ــت.  مطاب ــهیلات اس ــای وام و تس ــقف اعط ــزان س ــتری و می ــاری مش ــک اعتب ــناخت ریس ش
ــرای  ــبی ب ــل مناس ــی عام ــه  تنهای ــناختی ب ــور جمعیت ش ــدول 3(، فاکت ــده ) ج ــی های انجام ش بررس
شــناخت مشــتری نیســت. همچنیــن، چنانکــه از تعــدد ارجاعــات مشــخص اســت، اســتفاده از روش 
ــه  ــه ای کــه بایــد ب ــه اســت. امــا نکت RFM مــورد اســتقبال خاصــی در مقــالات منتخــب قــرار نگرفت

ــه  ــا مؤسس ــک ی ــد در بان ــا می توان ــن مدل ه ــای ای ــک از فاکتور ه ــر ی ــه ه ــت، اینک ــه داش آن توج
ــات  ــدد مراجع ــه تع ــور F ک ــه، فاکت ــوان نمون ــردد. به عن ــازی گ ــی، شخصی س ــورد بررس ــی م مال
ــالا  ــزودة ب ــا ارزش اف ــرویس ب ــا س ــک ی ــالای بان ــش ب ــا تراکن ــرویس ب ــرای س ــد ب ــت، می توان اس
بــرای بانــک در نظــر گرفتــه شــود.  فاکتورهــای مالــی دیگــر نیــز در مجموعــة مقــالات بررسی شــده، 
بــر روی ســهام مشــتری و خریــد و فــروش وی تمرکــز دارد؛ در حالــی کــه دسترســی بــه ایــن نــوع 
اطلاعــات در پایــگاه داده هــای بانکــی وجــود نــدارد  و بنابرایــن، نیــاز بــه بررســی امــکان یــا عــدم 
امــکان دسترســی از طریــق ســامانه های دیگــر بانکــی و غیربانکــی و یــا اکتســاب ایــن اطلاعــات از 
طریــق پرسشــنامه اســت. برخــی از فاکتورهــای رفتــاری نظیــر احســاس مشــتری در زمــان اســتفاده 
از ســرویس و وفــاداری نیازمنــد مصاحبــه بــا مشــتری اســت و قابــل اســتخراج از پایــگاه داده هــای 
بانکــی نخواهــد بــود. نکتــه دیگــر اینکــه برخــی از ســرویس های عنوان شــده در مقــالات، نیازمنــد 

ــت. ــی اس ــای ایران ــرویس های بانک ه ــا س ــت ب نگاش

4-7-3.مقولهکلانالگوریتمهاییادگیریماشین

 از عوامــل تأثیرگــذار در انتخــاب الگوریتم هــای یادگیــری ماشــین، می تــوان بــه فاکتورهــای 
ــاری اشــاره کــرد.  ــی و رفت ــر فاکتورهــای جمعیت شــناختی، مال ــه اطلاعــات مشــتری نظی ــوط ب مرب
ــتری  ــذاری مش ــایی و ارزش گ ــت شناس ــی جه ــای متنوع ــده الگوریتم ه ــی های انجام ش ــق بررس طب
الگوریتم هــای  دقــت آن هــا،  تعییــن  و  الگوریتم هــا  از کدگــذاری  پــس  می شــوند.  اســتفاده 
ــدل نظــری  ــده و م ــر دســته بندی گردی ــی زی ــالات منتخــب در 10 دســته اصل شناسایی شــده در مق

ــد: ــن گردی ــکل 6، تدوی ــا ش ــق ب ــا مطاب الگوریتم ه

Ensemble
Probabilistic 
Neural Networks
Regularization
Regression
Bayesian 

Decision Tree 
Dimensionality Reduction 
Instanced Based 
Clustering 
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مشتری  شناسایی  حوزه  در  ماشین  یادگیری  الگوریتم های  انتخاب  در  مختلفی  عوامل  هرچند 
،SVM (19) ،Random Forest (18) تأثیرگذار است، لیکن بر اساس کدگذاری انجام شده، الگوریتم های 

 Kmeans (8) و   KNN (11)  ،NaiveBayes (9)  ،Decission tree (14)  ،Logestic Regression (18)

بیشترین ارجاعات را داشتند. با عنایت به بررسی دقیق مقوله کلان الگوریتم های یادگیری ماشین، 
نکات زیر می بایست مورد توجه قرار گیرند:

از 	� و  پایــه  الگوریتم هــای  ترکیــب  بــا  مقــالات،  در  انجام شــده  پیاده ســازی های  اغلــب 
و   SVM ترکیــب  مثــال،  به عنــوان  اســت.  شــده  طراحــی   ،6 شــکل  مختلــف  دســته های 
ــه  مراتــب بالاتــر  ــی ایــن الگوریتم هــا دقــت مدل هــای ترکیبــی ب Decission tree، طبــق ارزیاب

از الگوریتم هــای پایــه اســت؛ 
�	 Dimension ــر ــردازش نظی ــای پیش پ ــی از روش ه ــای انتخاب ــازی الگوریتم ه ــش از پیاده س پی

مرحلــه  هرچــه  می گــردد.  اســتفاده   Regularization و   feature Selection  ،Reduction

پیش پــردازش داده هــا نظیــر حــذف داده هــای دوره افتــاده ) بــا فاصلــه زیــاد از ســایر داده هــای 
تحقیــق ( و داده هــای بی مقــدار دقیق تــر انجــام گــردد، دقــت مدل هــا افزایــش خواهــد 
ــوان  ــته Regularization و Dimension Reduction به عن ــه دس ــت ک ــر اس ــایان ذک ــت. ش داش
الگوریتم هــای دیگــر  در  بــا ترکیــب  اســتفاده می شــوند و  الگوریتم هــای پیش پــردازش 

ــود؛ ــد ب ــب خواهن ــتری مناس ــذاری مش ــایی و ارزش گ شناس
ــک 	� ــا کم ــی الگوریتم ه ــت هرچــه بیشــتر خروج ــای انتخــاب ویژگــی در دق ــد روش ه هرچن

می کنــد، امــا لازم اســت بــا توجــه بــه تنــوع و تعــدد داده هــای مشــتری ابتــدا لیســت فاکتورهــا 
توســط خبــرگان بانکــی محدودتــر و داده هــای بی ربــط حــذف گــردد؛ 

ــه در 	� ــیت زمین ــزان حساس ــای ورودی و می ــم، متغیر ه ــتفاده از الگوریت ــدف اس ــم داده، ه حج
ــت.  ــذار اس ــین تأثیرگ ــری ماش ــای یادگی ــاب الگوریتم ه انتخ

بــا عنایــت بــه مقوله هــا و مضامیــن شناسایی شــده، تاکســونومی پیشــنهادی به شــرح زیــر ارائــه 
گردید:
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كارگيري يادگيري ماشينتاكسونومي حوزه شناسايي مشتريان با به . 7شكل   

  

  گيريبحث و نتيجه  . 5
ــر بر با عنايت       ــلي پژوهش حاض ــنعت بانكي، هدف اص ــتري در ص ــناخت مش ــته به موارد فوق و اهميت ش ي هاالگوريتمي بنددس

شين، فاكتورهاي  سايي و ارزش مؤثريادگيري ما شنا سايي هدفدر  شنا شتري و  صنعت بانكي قرار گذاري م شتري در  شناخت م هاي 

سناد از روش فراتركيب بهره گرفت منظوربه گرفت. سي ا صلبرر شد. نتيجه حا صاي ه  مقوله كلان،  3 از اجراي فراتركيب منجر به اح

سطح 127زمينه و  18 شتري و  1كد  شين پرداخته بودند. باهاالگوريتمگرديد. پيش از اين مقالات متعددي به حوزه م  ي يادگيري ما

اين حوزه و در صــنعت  مندنظام اص بر روي مرورخ طوربهكدام از آنها ه برخي ابعاد توجه نداشــتند و هيچها باين، اين پژوهش وجود

ي و شــناختي از بنددســته و ها پرداخته شــدهســازي الگوريتمدر مقالات پيشــين صــرفاً به پياده بانكي تمركز ننموده بودند. همچنين

ضمن  بنابراين، هاي پركاربرد اين حوزه و فاكتورهاي ورودي ارائه نگرديده بود.الگوريتم سي اهداف و كاربرد در پژوهش جاري  برر

ــنعت بانكي، الگوريتم ــتري در ص ــناخت مش ــتفادهش ــدههاي اس ــته ش ــته  3نيز در  هاالگوريتمي گرديد و متغيرهاي ورودي بنددس دس

شکل7.تاکسونومیحوزهشناساییمشتریانبابهکارگیرییادگیریماشین

5.بحثونتیجهگیری

پژوهش  اصلی  هدف  بانکی،  صنعت  در  مشتری  شناخت  اهمیت  و  فوق  موارد  به  عنایت  با 
الگوریتم های یادگیری ماشین، فاکتورهای مؤثر در شناسایی و ارزش گذاری  حاضر بر دسته بندی 
مشتری و شناسایی هدف های شناخت مشتری در صنعت بانکی قرار گرفت. به منظور بررسی اسناد از 
روش فراترکیب بهره گرفته شد. نتیجه حاصل از اجرای فراترکیب منجر به احصای 3 مقوله کلان، 
18 زمینه و 127 کد سطح 1 گردید. پیش از این مقالات متعددی به حوزه مشتری و الگوریتم های 
یادگیری ماشین پرداخته بودند. با وجود این، این پژوهش ها به برخی ابعاد توجه نداشتند و هیچ کدام 
بودند.  ننموده  تمرکز  بانکی  در صنعت  و  این حوزه  نظام مند  مرور  بر روی  به طور خاص  آن ها  از 
به پیاده سازی الگوریتم ها پرداخته شده و دسته بندی و شناختی از  همچنین در مقالات پیشین صرفاً 
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پژوهش  در  بنابراین،  بود.  نگردیده  ارائه  ورودی  فاکتورهای  و  حوزه  این  پرکاربرد  الگوریتم های 
جاری ضمن بررسی اهداف و کاربرد شناخت مشتری در صنعت بانکی، الگوریتم های استفاده شده 
دسته بندی گردید و متغیرهای ورودی الگوریتم ها نیز در 3 دسته جمعیت شناختی، رفتاری، و مالی 
بدین  ترتیب  قبلی  مطالعات  با  پژوهش  این  اصلی  تمایزات  فوق،  موارد  به  عنایت  با  شد.  شناسایی 
و کاربردهای آن  ماشین  یادگیری  الگوریتم های  نظام مند در حوزه  مرور  تاکنون  اینکه  اول  است: 
در صنعت بانکی صورت نپذیرفته است. دوم، در پژوهش جاری سعی شده است در کنار بررسی 
جنبه های فنی موضوع و مباحث مربوط به پردازش داده، دسته بندی جامعی از فاکتورهای موجود 
جهت شناسایی و بخش بندی مشتری ارائه گردد که این مهم نیز در مطالعات قبلی صورت نپذیرفته 
به عنوان دستورالعملی جهت آغاز پروژه های بخش بندی مشتریان  این پژوهش می تواند  بود. سوم، 
بانکی مورد استفاده مدیران قرار گیرد. بنابراین، بر اساس یافته های پژوهش جاری و اهمیت داده ها 
در شناخت مشتری، پیشنهاد می گردد مدیران و تصمیم سازان حوزه داده نسبت به حفظ و جامعیت 
داده، طراحی پایگاه داده های متناسب با رشد داده های بانکی و نگهداری صحیح آن ها و همچنین، 
تکمیل اطلاعات مشتری در اولین تماس با بانک، تأکید و دقت نظر بیشتری داشته باشند. بر اساس 
یافته های پژوهش جاری، متناسب با هدف شناسایی مشتری، داده های موجود و فاکتورهای انتخابی، 
الگوریتم های پایه و ترکیبی می تواند راهگشا باشد. اما نکته مهم پیش پردازش دقیق داده هاست که 
این مهم با توجه به عدم تأکید بانک ها به شعب مبنی  بر لزوم تکمیل اطلاعات مندرج در فرم ها توسط 
مشتری در زمان افتتاح حساب یا عدم طراحی سرویس مناسب جهت تکمیل اطلاعات در بسترهای 

الکترونیکی نیازمند بازبینی کامل است. 
در کنــار تمایــزات اعلام شــده، ایــن پژوهــش در چنــد زمینــه بــا محدویــت مواجــه بــوده کــه در 
تحقیقــات آتــی می توانــد مد نظــر قــرار گیــرد: بررســی ها بــر روی مطالعــات خــارج از ایــران انجــام 
ــود ســرویس های خــاص  ــل نب ــا به دلی ــده کــه برخــی از فاکتوره ــر گردی ــن ام ــه ای شــده و منجــر ب
در ایــران، غیرکاربــردی گــردد. بنابرایــن، ضــروری اســت خبــرگان مؤسســات مالــی ضمــن تشــکیل 
ــی و  ــای بازاریاب ــر بخش ه ــتری نظی ــا مش ــل ب ــط و در تعام ــای مرتب ــکل از حوزه ه ــروه متش کارگ
ــه  ــا بانــک و نگاشــت برخــی فاکتورهــا ب ــه انتخــاب فاکتورهــای متناســب ب مرکــز تمــاس نســبت ب
ــی  ــای آت ــد در پژوهش ه ــم می توان ــن مه ــد. ای ــدام نماین ــور اق ــی کش ــرایط داخل ــرویس ها و ش س
ــای  ــرای پژوهش ه ــنهاد ب ــوان پیش ــرد.  به عن ــورت پذی ــوزه ص ــرگان ح ــا خب ــه ب ــق مصاحب و از طری
ــرم و رتبه بنــدی  و ســطح بندی فاکتورهــای  ــه اســتفاده از روش هــای مدل  ســازی ن ــوان ب آتــی، می ت

شــناخت مشــتری اشــاره نمــود.
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 نکتــه دیگــری کــه خــأ آن در مقــالات حــوزه شــناخت مشــتری مشــاهده شــد، عــدم تمرکــز 
بــر مشــتریان حقوقــی اســت. بنابرایــن، محققــان آتــی می تواننــد بــر روی فاکتورهــای شناســایی ایــن 
دســته از مشــتریان در مقــالات کــه به طــور قطــع، پیچیدگی هــای خــاص خــود را خواهــد داشــت، 
مطالعــه نماینــد. پرداختــن جامــع بــه مقولــه شناســایی مشــتری افــزون  بــر ارائــه تاکســونومی کــه نقطــه 
آغــاز پژوهــش در ایــن زمینــه اســت، نیازمنــد تبییــن روابــط بینابینــی عوامــل اســت، کــه هــر یــک از 

روابــط می توانــد در قالــب تحقیقــات آتــی مد نظــر قــرار گیــرد.
ــن، داده هــای  ــوده اســت. بنابرای ــر داده هــای واقعــی مشــتری ب ــا تمرکــز ب ــی ب مقــالات انتخاب
ــناخت  ــراه ش ــه  هم ــی ب ــبکه های اجتماع ــود در ش ــی موج ــای متن ــر داده ه ــتری نظی ــی مش احساس
ــر  ــی مد نظ ــات آت ــد در تحقیق ــز می توان ــن کاوی نی ــاخه مت ــین در ش ــری ماش ــای یادگی الگوریتم ه
ــه ذکــر اســت کــه برخــی از ســؤالات و زمینه هــای حــوزه شناســایی  ــرد. همچنیــن لازم ب ــرار گی ق
مشــتری و به کارگیــری یادگیــری ماشــین به دلیــل محدودیــت روش تحقیــق مــرور نظام منــد مــورد 
ــوان  ــی و به عن ــات آت ــری از مطالع ــاخه دیگ ــوان ش ــن، به عن ــت. بنابرای ــرار نگرف ــی ق ــی عمل بررس
گام کاربردی ســازی خروجــی پژوهــش، می تــوان خأهــای تجربــی صنعــت را نیــز پوشــش 
ــات متعــددی در حــوزه  ــش رو نشــان داد کــه به رغــم اینکــه مطالع ــه پی ــال، مطالع ــوان مث داد. به عن
یادگیــری ماشــین و شناســایی مشــتری انجــام شــده، تمرکــز کافــی در حــوزه طراحــی ســرویس و 
ــود  ــته بندی ها وج ــج دس ــای نتای ــر مبن ــی ب ــتریان بانک ــه مش ــده ب ــرویس شخصی سازی ش ــه س ارائ
ــم  ــه و عل ــورد مطالع ــی م ــتفاده از روش شناس ــی اس ــای آت ــن، در پژوهش ه ــت. بنابرای ــته اس نداش
ــده در  ــای شناسایی ش ــر، فاکتوره ــرف دیگ ــود. از ط ــد ب ــت خواه ــی در صنع ــی، گام مهم طراح
ــا  ــب ب ــور متناس ــر کش ــازی در ه ــد شخصی س ــته بندی ها( نیازمن ــی دس ــای مبنای ــالات )متغیره مق
فرهنــگ، قوانیــن بالادســتی، بررســی وجــود/ عــدم وجــود برخــی ســرویس ها و متناســب بــا وجــود 
ــا ســازمان های  ــه نیمه ســاختاریافته ب ــق مصاحب ــی از طری ــات آت ــوان در مطالع داده هاســت کــه می ت

ــت. ــن مهــم دســت یاف ــه ای ــک مرکــزی و ســایر نهادهــای قانون گــذار ب ــر بان بالادســتی نظی
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  الهه باغاني 

وكار ، دانشـــجوي دكتري مديريت فناوري اطلاعات، گرايش كســـب1367متولد ســـال 

سختهوشمند در دانشگاه تربيت مدرس است. ايشان هم شبكه و  افزار اكنون معاون اداره 

وكار هوشمند و بانك سيناست. مديريت تجربه مشتري ، طراحي سرويس ديجيتال، كسب

  يادگيري ماشين از جمله علايق پژوهشي وي است.

  لهي شعبان ا

انشــگاه تربيت ريت از داي مدرك تحصــيلي دكتري در رشــته مدي، دار1342متولد ســال 

رفســنجان  اكنون اســتاد گروه مديريت دانشــگاه ولي عصــر (عج)مدرس اســت. ايشــان هم

سياستاست.  ستمفناورگذاري علم و مديريت دانش،  سي ستراتژيك و ي،  هاي اطلاعات ا

  .الكترونيكي از جمله علايق پژوهشي وي است وكاركسبهاي مدلمديريت استراتژيك، 

  زادهعليرضا حسن

سال  ستم 1344متولد  سي شگاه داراي مدرك تحصيلي دكتري در رشته مديريت  ها از دان

ستاد و مدير گروه مديريت فناوري اطلاعات دانشگاه تربيت تهران است. ايشان هم اكنون ا

ديتا از جمله علايق كار و تحليل بيگومدرس اســـت. اينترنت اشـــيا، هوشـــمندي كســـب

  پژوهشي وي است. 

  زاده قطري علي رجب

شگاه  صيلي دكتري مديريت با گرايش مديريت و توليد و عمليات از دان داراي مدرك تح

اكنون اســتاد گروه مديريت صــنعتي دانشــكده مديريت و تربيت مدرس اســت. ايشــان هم

  اقتصاد دانشگاه تربيت مدرس است. 

گيري، بازمهندســي هاي گســســته پيشــامد، پويا عامل بنيان، تصــميمســازي ســيســتمشــبيه

ـــازمان هاي خدماتي و توليدي، هوش مصـــنوعي در مديريت از جمله علايق فرايندهاي س

 پژوهشي وي است. 

الههباغانی

متولد سال 1367، دانشجوی دکتری مدیریت فناوری اطلاعات، گرایش کسب وکار 
و  شبکه  اداره  معاون  هم اکنون  ایشان  است.  تربیت مدرس  دانشگاه  در  هوشمند 

سخت افزار بانک سیناست.
مدیریت تجربه مشتری ، طراحی سرویس دیجیتال، کسب وکار هوشمند و یادگیری 

ماشین از جمله علایق پژوهشی وی است.
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شگاه  صيلي دكتري مديريت با گرايش مديريت و توليد و عمليات از دان داراي مدرك تح

اكنون اســتاد گروه مديريت صــنعتي دانشــكده مديريت و تربيت مدرس اســت. ايشــان هم

  اقتصاد دانشگاه تربيت مدرس است. 

گيري، بازمهندســي هاي گســســته پيشــامد، پويا عامل بنيان، تصــميمســازي ســيســتمشــبيه

ـــازمان هاي خدماتي و توليدي، هوش مصـــنوعي در مديريت از جمله علايق فرايندهاي س

 پژوهشي وي است. 
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  .الكترونيكي از جمله علايق پژوهشي وي است وكاركسبهاي مدلمديريت استراتژيك، 

  زادهعليرضا حسن

سال  ستم 1344متولد  سي شگاه داراي مدرك تحصيلي دكتري در رشته مديريت  ها از دان

ستاد و مدير گروه مديريت فناوري اطلاعات دانشگاه تربيت تهران است. ايشان هم اكنون ا
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علیرضاحسنزاده

از  مدیریت سیستم ها  رشته  در  تحصیلی دکتری  دارای مدرک  متولد سال 1344، 
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اینترنت اشیا، هوشمندی کسب وکار و تحلیل بیگ دیتا از جمله علایق پژوهشی وی 

است.
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علیرجبزادهقطری

دارای مدرک تحصیلی دکتری مدیریت با گرایش مدیریت و تولید و عملیات از 
دانشگاه تربیت مدرس است. ایشان هم اکنون استاد گروه مدیریت صنعتی دانشکده 

مدیریت و اقتصاد دانشگاه تربیت مدرس است. 
بنیان، تصمیم گیری، بازمهندسی  شبیه سازی سیستم های گسسته پیشامد، پویا عامل 
فرایندهای سازمان های خدماتی و تولیدی، هوش مصنوعی در مدیریت از جمله علایق 

پژوهشی وی است.






