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Abstract 
Due to increasing competition among banks, in order to attract new customers, understanding and predicting their 
behaviors are very critical. In order to analyze customer behavior, it is necessary to identify customers, distinguish 
between them, and recognize more valuable customers. To distinguish among customers, segmentation concepts are 
used. A new issue that has recently been raised in customer segmentation is considering dynamic behavior of 
customers. Based on the developments in IT, offering new banking services and the banks competitions to increase 
market share as well as the psychological and environmental factors the dynamics of customers� behavior should be 
considered over time. Transferring customers to different sectors over time and discovering the dominant models in 
their displacements between sectors are one of the important topics in this context.  Therefore, this article aims to identify 
the behavioral clusters, the dominant patterns of displacement, and the leading characteristics and patterns of customer 
displacements with a focus on the customer dynamics behavior of Ansar Bank .To this end, customers have been clustered and 
tagged in each of the time periods using the RFM variable. By sticking labels at each interval, the transmission patterns are 
obtained for the customer's behavior. Then, with the help of combination method clustering and association rules, patterns of 
behavior have been analyzed. Based on the results, four clusters of behaviors were identified: low-value customers with 
sustainable model, low-value customer with unsustainable profitability model, turned away customers with average 
profitability, loyal customers with low profitability and the relationships between them have been analyzed. The 
outcomes of this study can play a remarkable role for top managers to take appropriate marketing strategies. 
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 چکیده
 به باید مشتریان رفتار تحلیل منظور به. است برخوردار اهمیت بسیاری از مشتریان رفتاری بینی پیش و شناخت جدید، مشتریان جذب برای هابانک بین رقابت افزایش به باتوجه
 بندی بخش در تازگی به که مسائلی از یکی. شودمی استفاده بندی بخش مفاهیم از مشتریان بین تمایز ایجاد برای. کرد اقدام آنها ترین باارزش تشخیص و تمایز ایجاد شناسایی،
 و بازار سهم افزایش در هابانک رقابت و بانکداری جدید خدمات ارائة اطلاعات، فناوری رشد به باتوجه. است مشتریان پویای رفتار گرفتن نظر در شده، مطرح مشتریان
 الگوهای کشف و زمان طول در مختلف های بخش به مشتریان انتقال رو کرد؛ ازاین بررسی زمان طول در را آنها رفتار پویایی باید محیطی، و شناختی روان عوامل همچنین
 غالب الگوهای رفتاری، های گروه انصار، بانک مشتریان رفتار پویایی بر تمرکز با دارد سعی پژوهش این. است حوزه این مهم موضوعات از هابخش بین جایی جابه در غالب
 و بندی خوشه زمانی های بازه از یک هر در مشتریان RFM متغیر از استفاده با منظور این به. کند شناسایی را مشتریان جایی جابه بر حاکم الگوهای و ها ویژگی جایی، جابه

 بندی خوشه بر مبتنی ترکیبی روش کمک با سپس به دست آمده است؛ مشتریان رفتار انتقال الگوهای بازة زمانی، هر در هابرچسب چسباندن هم به از. اندشده گذاری برچسب
 الگوی با ارزش مشتریان کم» ،«پایدا الگوی با ارزش کم مشتریان» رفتاری گروه چهار آمده دست به نتایج اساس بر. است شده تحلیل رفتاری الگوهای انجمنی قوانین و

 به آمده دست به نتابج. است شده تحلیل آنها بین ارتباط و شناسایی «کم سودآوری با وفادار مشتریان»و« متوسط سودآوری با شده رویگردان مشتریان» ،«ناپایدار سودآوری
 کند. می بسیاری کمک بازاریابی راهبردهای اتخاذ در ارشد مدیران

 انجمنی قوانین مشتریان، پویای رفتار بندی، بخش :ها کلید واژه
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 مقدمه -1

 بر متمرکز راهبردهای دهه چندین برای مالی مؤسسات

شدیوة   بدر  چنددان  و کردندد می دنبال را معاملات و تولید

 و فنداوری  رشدد  بدا  .نداشدتند  تمرکدز  مشتریان با ارتباط

 و ایجاد به اقتصادی های بنگاه نیاز رقابتی، عوامل توسعة

یافتده   نمدود  پدیش  از بدیش  مشتریان با مؤثر ارتباط حفظ

 و هدا  باندک  سدایر  بدا  رقدابتی  بدازار  در هدا  باندک  و است

 خدود  مشدتریان  از صحیح شناخت به باید مالی مؤسسات

 و تمدایز  ایجاد مشتریان، شناسایی از هدف. یابند دست

 و نگهدداری  بدرای  اقددام  و تدرین آنهدا  باارزش تشخیص

 مشدتریان  بدا  ارتبداط  مددیریت  رو آنهاست؛ ازایدن  جذب

 منظدور  به هابانک بین رقابت در اثرگذاری و مهم ابزاری

اسددت  جدیددد مشددتریان جددذب و بهیندده خدددمات ارائددة

 (.4333 تاروخ، و وند خواجه)

 کدده اسددت زیرسدداختی مشددتری بددا ارتبدداط مدددیریت

 برای. دهدمی افزایش و کند می آشکار را مشتری ارزش

 آوری جمدد  مشددتری، بددا مددؤثر ارتبدداط مدددیریت داشددتن

 آنددان بندددی بخددش و مشددتری ارزش دربددارة اطلاعددات

 بخدش  هدر  فدرد  منحصربه نیازهای به پاسخگویی منظور به

 حدال  در سدرعت  بده  امدروزه  رقدابتی  بازار. است ضروری

 تکدرار  ازقبیدل  خاصی های ویژگی و است تحوّل و تغییر

 مشتریان، بالای حجم زمانی، های بازه در مشتریان خرید

 در. دارد ... و مشدتریان  خریدد  رفتار از باارزش اطلاعات

 مشددتری، بددا ارتبدداط مدددیریت هدددف بازارهددایی، چنددین

 نیازهددا شناسددایی و خریددد الگددوی بینددی پددیش و درک

 مشدتری  انتظارات و خواسته با متناسب عرضة و مشتریان

 نیدازی  مشدتری، پدیش   بدا  ارتبداط  مدیریت رو ازاین است؛

 گددذاری هدددف ازقبیددل بازاریددابی هددایفعالیددت بددرای

بداای،   و هدا )شدود   مدی  سدازی  پیداده  مشدتریان  هدای  بخش

 بدین  رقابدت  افدزایش  اطلاعات، فناوری رشد با(. 4331

 بانکدداری  ندوین  هدای قالب در خدمات ارائة و هابانک

. اسدت  یافته افزایش مشتریان ریزش احتمال الکترونیک،

 مانندد  شناختی روان و محیطی عوامل تأثیر دیگر سوی از

 رفتار شده است موجب... و نوین خدمات ارائة تبلیغات،

 در هابانک نداشته باشد و ثبات شرایط برخی در مشتری

 مواجده  قطعیدت  عددم  با مشتریان رفتار بینی پیش و تحلیل

 و نیازهدا  بهتدر  شدناخت  بدرای  باید بنابراین. همان()شوند 

 را آنهدا  رفتار پویای ماهیت مشتری، رفتار دقیق بینی پیش

 کرد.  بررسی

 بددا ارتبدداط مدددیریت در نوظهددور مسددائل از یکددی

 پویددای بندددی بخددش رفتددار، تحلیددل و(CRM)مشددتری

 راهبدردی  جایگداه  و اهمیدت  بده  باتوجده . اسدت  3مشتریان

 بایدد  مشدتری،  بدا  ارتباط مدیریت در مشتری بندی بخش

. شددود بررسددی حددوزه ایددن در مشددتری پویددای رفتددار

 هدای بخدش  بیشدتر،  گذشدته  در شدده  انجدام  های پژوهش

 پویدای  ماهیدت  و کدرده  فدر   ثابت را مشتریان مختلف

 اسدت؛  گرفتده  نادیدده  را محیطدی  تغییدرات  و آنهدا  رفتار

 بدودن  ثابدت  فدر   اعمدال  با پیشین های پژوهش بنابراین

 بیندی  پدیش  بدرای  مناسدبی  هدای  زمینده  مشتریان های بخش

 در. همددان()کننددد  نمددی فددراهم مشددتریان رفتددار دقیددق

 وجدود  اساسدی  رویکدرد  دو مشدتری،  پویدای  بندی بخش

 بدین  مشدتری  جدایی  جابده  مطالعدة : از اندد  عبارت که دارد

 هددای بخددش تغییددرات بررسددی و مختلددف هددای بخددش

 .زمان طول در مشتریان

 جدایی  جابه 4غالب الگوهای دارد درنظر پژوهش این

 تحلیدل  منظدور  بده  را متفداوت  زمانی های بازه در مشتریان

 گذشدته  مطالعدات . کندد  شناسدایی  مشدتریان  پویای رفتار

 و موجددود هددای دنبالدده شددمارش از اسددتفاده بددا عمدددتاً

 بدین  در رفتداری  غالدب  الگوهدای  آنهدا،  فراوانی حداکثر

اسدتفادة   مند نظام هایروش از و کشف کردهمشتریان را 

                                                           
1
 Dynamic Customer Segmentation 

2
 Dominant Pattern 
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 . است نشده چندانی

 سعی 3کاوی داده هایروش از استفاده با پژوهش این

 :دهد پاسخ زیر سؤالات به دارد

 چگونده  مختلدف  زمانی های بازه در مشتریان رفتار •

 است؟

 چگوندده مشددتریان شددده، شناسددایی رفتددار براسدداس •

 دارد؟ هایی ویژگی چه گروه هر و اند شده بندی گروه

 بده  مشتریان عضویت بر حاکم و غالب الگوهای •

 کدامند؟ زمان طول در مختلف های بخش

 روش شدده  طدرح  سدؤالات  بده  پاسدخگویی  منظدور  به

 های الگوریتم و  K-means الگوریتم بر مبتنی ترکیبی

 رفتداری  الگوهای بتواند تا است شده ارائه انجمنی قواعد

 مشدتریان  از هریک عضویت و استخراج کند را مشتریان

 بده  نهایدت  در. کندد  شناسدایی  را مختلدف  هدای  بخدش  به

 از هرگددروه غالددب الگوهددای انجمنددی، قددوانین کمددک

  .آمد به دست مشتریان

 

 پژوهش پیشینة -2

 پویدای  بنددی  بخدش  و بنددی  بخش مفاهیم بخش این در

 دربدارة  پیشدین  هدای  پدژوهش  بده  و شده بررسی مشتریان

 .است شده اشاره مشتریان پویای بندی بخش

 بندی بخش 2-1

 حدوزة  در ارتباط مدیریت مفهوم 3393 دهة اوایل از

مدیریت مؤثر  منظور به. است کرده پیدا اهمیت بازاریابی

 ارزش دربدارة  اطلاعدات  آوری جمد   مشدتری،  بدا  ارتباط

 گفدت  توانمی که طوری به است؛ اهمیت دارای مشتری

 بیندی  پدیش  بازاریدابی،  برای ابزارهای کاربردی ترینقوی

 امکددان کدده اسددت مشددتریان بندددیبخددش و خریددد رفتددار

 شناسددددایی و غیرخریددددداران از خریددددداران تفکیددددک

                                                           
1
 Data Mining 

 یکددیگر  از را آنهدا  کدرده  فدراهم  را مشتریان های گروه

 مشدتریان  شناسایی به مشتریان بندی بخش. کند می متمایز

 بدرای  بازاریابدان  و شدود  مدی  اطلاق مشابه های مشخصه با

 از آن اسدتفاده  مناب  بهینة تخصیص و مؤثر گذاریهدف

 (. 4331گریفین، )کنند  می قرار

 ایدن  بدر  فر  معمولاً مشتری بندیبخش طراحی در

 مشتری رفتار و است باثبات و پایدار نسبتاً بازار که است

 اغلددب اسدداس، ایددن بددر. کندددنمددی تغییددر زمددان طددول در

 مختلدف  هدای  بخدش  اندکرده فر  پیشین های پژوهش

 تعلدق  و بوده اسدت  پایدار و ثابت زمان طول در مشتریان

 بدازار  کده  شدرایطی  در اما کند؛نمی تغییر هابخش این به

 عوامددل تأثیرگددذاری دلیددل بدده نیسددت، پایدددار و باثبددات

 مشدتری،  رفتار ثبات عدم در محیطی و اجتماعی -روانی

 ترجیحدات،  نیازهدا،  درواقد  . اسدت  نادرسدت  فدر   این

 تغییر زمان طول در بازار شرایط همچنین و مشتری رفتار

 واقعدی  دنیدای  شدرایط  بدر  معمدولاً  فدر   ایدن  و کندمی

 (.4331 همکاران، و ها)نیست  صادق

 در را مشتری رفتار بندی، بخش های پژوهش اکثر در

 تدوان نمدی  و اندد  کدرده  بررسی ثابت و مشخص بازة یک

 رو کدرد؛ ازایدن   بیندی  پدیش  زمدان  طدول  در را آنهدا  رفتار

 ارشد مدیران نیاز پاسخگوی ایستا بندی بخش های روش

نیسدت   مشتریان رفتار بینی و پیش شناخت برای هاسازمان

 بیدنن،  و جواَنجدواَن  هینیند،،  و 4331 بداای،  و هدا )

 گیدری  جهدت  بدازخورد  تواندایی  هدا روش ایدن (. 4333

 را مشدتریان  مختلدف  هایبخش آیندة نیازهای و تقاضا

 مشتری، پویای بندی بخ هایسیستم طریق از اما ندارند؛

 مشدتری  رفتدار  از جدامعی  درک و شدناخت  بده  توانمی

 آخونددزاده ) کدرد  بینیپیش را آنها رفتار و یافت دست

 بدخ  از عبارت اسدت  پویا بندی بخش(. 4332 البدوی، و

 هدای بخدش  تغییدرات  که بده  ای گونه به مشتریان، بندی

 ایدن  بده  مشدتریان  عضدویت  تغییرات و مشتریان مختلف
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 جدایی جابده  پدایش . شدود  توجده  زمان طول در هاگروه

 الگوهدای  کشدف  دیگر، بخش به بخش یک از مشتری

 و نقدل  ایدن  بیندی  پدیش  و هدا جدایی جابده  ایدن  در غالدب 

 پویدای  بنددی بخدش  در کده  است موضوعاتی انتقالات،

 (. 4331 باای، و ها)شود  بررسی می مشتریان

 هدای  پدژوهش  دهدد مدی  نشان مطالعات، سایر بررسی

 بررسدی  بده  خود نوع در یک هر حوزه این در شده انجام

 مفهدومی  چدارچوب  چنددان  و پرداختده  مختلفی جوانب

 وجددود مشددتریان پویددای بندددی بخددش حددوزة در جددامعی

 سدازی  پیداده  و سدازی مددل  بخش در که طوریندارد؛ به

 مددروان)دارد  وجددود زیددادی تحقیقدداتی خددلا  تجربددی،

 ،(4333) همکداران  و بداتچر (. 4331همکاران،  و حسنی

 و( 4334) همکداران   و لمدنس  ،(4331)فلیندت   و بلاکر

 زمان طول در مختلف های بخش تغییرات( 4331) ژن،

 تیدان  و( 4331)  هینین، ،(4331) ها .اند کرده بررسی را

 بدددین مشدددتریان انتقدددالات و جدددایی جابددده( 4331) رن و

آنهدا را   غالدب  الگوهدای  اسدتخراج  و مختلف های بخش

 بسدیار  تعدداد  ترتیدب  ایدن  بده . اندد  بررسی و مطالعه کرده

 همزمددان را رویکددرد دو هددر( 4331)هددا  ماننددد اندددکی

 بده  فقط را مشتریان تغییرات بررسی اما داده، قرار مدنظر

 بداقی  بخدش  همدان  در زمان طول در که مشتریانی تعداد

 ایددن تمرکددز ازآنجاکدده. اسددت کددرده معطددوف ماندنددد،

 انتقدالات  و جدایی جابده  الگوهدای  اسدتخراج  بدر  پژوهش

 در اسدت،  زمان طول در مختلف های بخش بین مشتریان

 شود. بررسی می زمینه این در شده انجام مطالعات ادامه

 بددین مشددتری جددایی جابدده سددازی مدددل مطالعددات

 دسته دو در توانمی را زمان طول در مختلف های بخش

 و غالدب  الگوهدای  کشدف  اول بخدش : کرد بندی تقسیم

 .مشتری انتقالات جایی جابه و بینی پیش دوم بخش

 همکدداران و بدداای غالددب، الگوهددای کشددف دربددارة

 و جددایی جابدده مختلددف الگوهددای شددمارش بددا( 4331)

 اسدتخراج  را غالدب  الگوهدای  فراواندی  حدداکثر  انتخاب

 محاسددبة طریددق از( 4331) همکدداران و سددارکر. کردنددد

 در را مشدتریان  رفتداری  الگوهدای  وزندی  RFM مقادیر

 الگوهای فراوانی، تعداد شمارش با و محاسبه زمان طول

 .کردند شناسایی را غالب

 بین مشتری جاییجابه و انتقالات بینی پیش زمینة در

 اسدت کده   شدده  انجدام  مطالعاتی نیز مختلف هایبخش

 و سدازی  مددل  بدرای  مدارکوف  زنجیدرة  از آنهدا  بیشدتر 

 تتدزک  و همبدر   مطالعدة . اندد  کدرده  اسدتفاده  بینی پیش

 در کده  اسدت  زمینه این در مهم موارد از یکی ،(4333)

 بدرای  مدارکوف  زنجیدرة  از مشدتری  سدبد  سدازی  بهینده 

 همچندین . اندد کرده استفاده مشتریان های بخش بینی پیش

 ،(4334) استریمرسد   و کدروکس  لمدنس،  مطالعات در

 و لاتدددین( 4334) ودل و پیتدددرز لاگسدددما، و برانگدددولی

 زمینده  ایدن  در مدارکوف  زنجیرة از( 4333) سرینواسان

 .است شده استفاده

 و رفتاار  بینی پیش متغیرهای و ها روش 2-2

 مشتریان بندی بخش

 بندددیبخددش امکددان مشددتریان، بندددیبخددش ادبیددات

 فدراهم  را( خریدد  رفتدار  بیندی پیش) پیشگویی و توصیفی

 متغیرهدای  توصدیفی  بنددی بخش در کلّی طور به. کندمی

 :روند می کار به زیر

چددون  ییهددا : براسدداس دادهیآمددار یرهددایمتغ •

 ... . ، مذهب و ییتقوم تاهل، یتدرآمد، سن، وضع

 یدا  جهدان  ،: همچون منطقده یاییجغراف یرهایمتغ •

 ... . و  ییآب و هوا یطشرا ،کشور، اندازه کشور

و  ی: همچون سدبک زنددگ  ینگارروان یرهایمتغ •

   ی.شخص های یشگرا

 تنداوب همچون  ییها : براساس دادهیرفتار یرهایمتغ •

 ... . شده و  یداریمقدار و نوع محصولات خر ید،خر

کده   اسدت  یرهاییبر متغ ی: مبتنیزشیانگ یرهایمتغ •
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 بدر مثدال   برای ؛کندیم یفرا توص یانمشتر یدخر یلدلا

 یبندد بخدش  یبدرا  یکردسه رو رضایتمندی یراساس متغ

بددا اسددتفاده از   اول یکددردوجددود دارد. در رو یانمشددتر

همچدون   یددی کل یرهدای متغو  یانمشتر یسنت یبند بخش

شدود.  یمد  یسدازمانده  نگاریروان یا یاییجغراف ی،آمار

بدر ارزش طدول عمدر     یمبتند  یبنددوم بخش یکرددر رو

 یهدا ینده علاوه بر هز یمشتر یازهایاست که به ن یمشتر

 یکدرد کندد. رو یتوجه م یو حفظ روابط با مشتر ییبرپا

مقددار پدول    و تکدرار  یر،بدر تدأخ   یمبتند  یبندسوم بخش

 یدا  یدد خر یرفتدار  یاز الگوها یبیترک یا یکشکل از تم

 (.4331 تژیلین،و  یان،است )ژ یزشیانگ

 یبند منظور بخش به RFM یرمتغ از پژوهش ینا در

 و معدروف  هدای روشاز  یکدی  که شداستفاده  مشتریان

 آن قدوّت  نقطدة  و اسدت  مشتری ارزش تحلیل در کارا

 معیار تعداد با را مشتریان خصوصیات که است این در

 بنددی خوشده  هدای روش کمدک  بده ( بعد سه تنها) کمتر

 بدر  مددل  ایدن (. 4333 چن، و چن،)کند می استخراج

 و (F)دفعدات   تعدداد  ،(R)تدازگی   عامدل  سده  اسداس 

 تعریدف  اسداس  بر. است گرفته شکل (M) مالی ارزش

 :ازاند  عبارت متغیر سه این( 3331)ونبیک  و والت

مراجعدده  آخددرین از زمددانی فاصددلة: 3تددازگی •

 (مالی تراکنش خرید،(

 خریدد،  (مراجعده  دفعدات  تعدداد  :4دفعدات  تعداد  •

 مشخص زمانی بازة یک در) مالی تراکنش

 زمانی بازة یک در شده پرداخته پول 1:مالی ارزش •

 معینّ

 کاوی داده 2-3

 دادةمناب   از مفید اطلاعات کشف فرایند کاوی داده

                                                           
1
 Recency 

2
 Frequency 

3
 Monetory 

 یدک  در کداوی  داده هدای روش. اسدت  بدزر   و حجیم

 یمتقسدد بینددی یشو پدد یفیبدده دو دسددته توصدد کلّددی نگدداه

 یژگیو یک ،ارزش کنندة بینی یشپ هایروش. شوند می

 ویژگدی . کندمی بیان را هاویژگی یربر اساس سا خاص

 سایر به وابسته و شود یم نامیده هدف شونده، بینی یشپ

 کمدک  بیندی  پدیش  بده  کده  ییها ویژگی ست؛ها ویژگی

 هدف اما هستند؛ مستقل و توضیحی متغیرهای کنند، می

 اسدت؛  الگدو  اسدتخراج  توصدیفی  فندون  کدارگیری  به از

 را هدا  داده زیدرین  یهدا  لایده  بدین  ارتبداط  ی کده شدکل  به

 شددامل بینددی یشپدد هددایروش. کنددد یسدداز خلاصدده

 توصدیفی  هدای روش. هسدتند ... و  رگرسیون ی،بند دسته

 این از مواردی و ناهنجاری تشخیص ی،بند خوشه شامل

پدژوهش از   یدن (. در ا4339 ماهتدا،  و ورمدا ) است دست

منظددور  بدده انجمنددی قددوانین و بندددی خوشدده هددایروش

 .است شدهاستفاده  یانرفتار مشتر یلاستخراج و تحل

 بندی خوشه 2-4

 ایمجموعده  به را نامنظم جمعیت بندی یکخوشه

کنددد. در مددی بندددیتقسددیم مددنظم هددایزیرگددروه از

 بدین  شدباهت  بیشدترین  اصدل  براساس اشیا بندی، خوشه

 هدای بدین خوشده   شدباهت  کمترین و خوشه هر اعضای

کده هدر خوشده     یطدور  بده  ؛شوندمی بندیمختلف گروه

 بدا  را تفداوت  بیشدترین  و یکدیگر با را شباهت بیشترین

 وقتی شباهت داشته باشند. معیار ها خوشه سایر هایداده

 لةفاصد  بدا  لاًمعمدو  هسدتند،  پیوسدته  هدا همة مشخصده  که

 معیار یک صورت، این غیر در و شودبیان می اقلیدسی

کمبدر،   و هدن ) شدود مدی  گرفته نظر در آن برای مناسب

و  افددرازی دسددتةبددر دو  بندددی خوشدده هددایروش(. 4331

از روش  پددژوهش یددندر ا کدده هسددتند یمراتبدد سلسددله

 استفاده شده است. یافراز یبند خوشه

 پایگداه  کده  کنیدد  فدر  : افارازی  بندی خوشه

 K افرازبنددی،  روش یدک . شی  باشد nشامل  ای، داده
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 هدر  کده  یطدور  به دهد؛می شکل را هاداده این از افراز

Kو  دهدد  ینشدان مد   را خوشده  یک افراز n≤  خواهدد 

 یبندد  گدروه خوشده   Kدر  هدا  داده دیگر، عبارت به. بود
یدک شدی     حداقل بایدکه هرگروه  یشکل به شوند؛می
 تعلدق  گدروه  یدک  بده  تنها باید هر شی  نیز و باشد داشته

 فدازی،  افرازبنددی  هدای  روش در دوم شدرط  البتده  گیرد؛
از  K-means یتمباشدد. الگدور   یرپدذ  انعطداف  تواند می

 Kاسدت کده    یبندد  و کدارا در خوشده   معمول هایروش
 مجموعدة و  گیدرد  یم ورودیمنزلة  ها( را به )تعداد خوشه

n به  شی راK  بده   یتمالگدور  یدن . اکندد مدی خوشه افراز

 :کند یعمل م یرشکل ز
منزلدة مراکدز    بده  شی  را K ی،صورت تصادف به -3

 .کندمیانتخاب  ییابتدا یها خوشه
شددباهت آن بدده  بیشددترینبدده  را باتوجدده هددر شددی  -4

 .دهدمی یصها تخص ها، به خوشه مراکز خوشه
کده   یطدور  بده  کندد؛ مدی روز  به را ها خوشه مراکز -1
آن خوشده محاسدبه    یایمقددار متوسدط اشد    وشده هر خ یبرا

 .شود می
 رخ هدا  خوشده  در تغییدری  هدی   کده  هنگدامی  تا -2

 و آخوندددزاده)کنددد مددیرجددوع  دوم مرحلددةبدده  ندهددد،
 (.4332البدوی، 

 انجمنی قوانین 2-5

 و توصدیفی  هدای روش از یکدی  انجمندی  قدوانین 
 برای یدافتن  وجوجست به که است کاوی غیرنظارتی داده

 پدردازد. درواقد   می ها داده مجموعه ویژگی در بین ارتباط

 به وکند  یمهمراه هم را مطالعه هایی  ویژگی، هاشور این

 به قوانین. ستها ویژگی این میان ارتباط کردن کمیّ دنبال

 اطمیندان  و پشدتیبان  همراه معیارهایبه آنگاه، و اگر شکل

 شوند:می بیان 3رابطة  چارچوب در

)   (    3 رابطة , )x y sypport confidence⇒  

اسدتفاده شدده    یدوری اپر یتماز الگور پژوهش ینا در

 است.

 پژوهش شناسی روش -3
 رفتداری  الگدوی  کشدف  دنبدال  به پژوهش این ازآنجاکه

-توصددیفی داده منظددر ازپددژوهش  ایددناسددت،  یانمشددتر

 چددارچوباسددت.  یو از نددوع هدددف کدداربرد یاکتشدداف

  است: یرفاز ز 1 شامل پژوهش اجرای برای یشنهادیپ

 یها حوزه :داده و وکار کسب شناخت( 1) فاز

 ،4خدرد  ،3شدرکتی  بانکدداری شدامل   بانکداری مختلف

 حدوزة  میدان،  ایدن  در کده  اسدت  2، اختصاصدی 1تجاری

 نقدش  مواجه اسدت و  مشتری بیشترین با خرد بانکداری

 هدا  بانک شهرت مدیریت مناب  و ترکیب در حوزه این

 بهیندة  راهبدردی  یمنظدور طراحد   . بده اسدت  پررن، بسیار

و  بنددی  بخدش مشدخص   طدور بده  بدازار  بایدد  بازاریدابی 

 رقدابتی  جایگداه  دربارة شود و انتخاب هدف بازارهای

 گیدری تصدمیم  صدراحت  و روشنی به بانک انتظار مورد

 نیازمندد  بازاریدابی  اسدتراتژی  کیفیت ،اساس . براینشود

 رویپدژوهش   یدن ا .اسدت  بدازار  یبندد  بخدش  کیفیدت 

 شدامل  و شدهخرد بانک انصار انجام  یبانکدار مشتریان

شدعب انجدام    در سدطح  که است هاییفعالیت از دستهآن

 یدات از عمل یا حجدم گسدترده   ینکده بده ا  . باتوجهشود می

 یدن رفتار ا تحلیل دهد، یانجام م شعب را یانمشتر یبانک

 هددای یاتخدداذ اسددتراتژ در تواندددمددی یاندسددته از مشددتر

 کند.   یانیکمک شا یابیمناسب بازار

 و ساااازی آمااااده آوری، جمااا ( 2) فااااز

مقطد    در شدش  لازم اطلاعات :ها داده پردازش پیش

 سدپس  ؛اسدت  شدده  یآور ماهه جمد   فواصل سه با زمانی

 و گیدرد مدی هدا انجدام    داده یسداز  و آمداده  پردازش یشپ

 هدا،  از مشخصده  برخدی  رنبدودن پ مشخصدات  با هایی داده

 ایدن . شدوند  مدی  حدذف  تکراری و غیرطبیعی های داده

از  و شدود مدی  انجدام هدا   داده کیفیتهدف بهبود  با گام

                                                           
1
 Corporate banking 

2
 Retail banking 

3
 Commercial banking 

4
 Business banking 
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 .است برخوردار اهمیت زیادی

 یار بر اساس متغ مشتریان بندی خوشه( 3) فاز

RFM: استفاده با زمانی یها بازه از هریک در مشتریان 

 ایدن  بده . شدوند مدی  یبند خوشه k-means الگوریتم از

 تمدامی  مانددة  وتکدرار   ی،تدازگ  هدای  مشخصده  از منظور

 بندی خوشه کیفیت .شودمیاستفاده  یانمشتر یها سپرده

 3دان شداخص  اسداس  بدر  زمدانی  هدای  بدازه  از هریک در

 هددر دوره در بندددی خوشدده حالددت بهتددرین و شددده انجدام 

 خوشددة بهینددة. بددر اسدداس تعددداد   شددود مددیاسددتخراج 

 .شوندمی یگذار ها برچسب خوشه ،آمده دست به

 رفتاااری هااای گااروه اسااتخرا ( 4)فاااز

 یهدا  دنبالده  ها، خوشه گذاری برچسب از پس :مشتریان

 اسدداس ینبددرا شددود و یاسددتخراج مدد یانتددک مشددتر تددک

مختلدف در   یهدا  بده بخدش   یمشتر یتاز عضو یا دنباله

آمدده بدا    دسدت  بده ی ها . دنبالهآید می دست زمان به طول

 بهترین شده و بندیخوشه K-meansاستفاده از روش 

 یدن ا بده . شود میاز شاخص دان انتخاب  استفاده با خوشه

مهدداجرت بدده  در مشددتریان یرفتددار یهددا گددروه یددبترت

 .شودمیمختلف استخراج  یها بخش

 :هاا  خوشاه  از هریاک  قواعد تحلیل( 5) فاز
 شدده  تفسیر و تحلیل آمده دست به های خوشه درنهایت

 کده - جدیددی  متغیدر  ،شدده  کسدب  نتدایج  اسداس  بر و

 تعریدف  -اسدت  رفتاری مختلف هایگروه دهندة نشان

 بده  دموگرافیدک  هدای  مشخصده  با آن ارتباط تا شودمی

 اپریدوری  الگدوریتم  و انجمندی  قدوانین کمک 
 تحلیدل 4

 کداوی  داده در کدارا  هایروش از انجمنی قوانین. شود

 رویکدرد  بدا  هدا ویژگدی  بدین  ارتباط کشف به که است

 نسدبت  اپریوری الگوریتم همچنین. پردازدمی توصیفی

 انجمندی،  قدوانین  کننددة  کشدف هدای   الگدوریتم  سایر به

 یدب ترت یدن ا بده (. 4331 همکداران،  و)تدن  اسدت   کاراتر

                                                           
1
 Dunn index 

2
 Apriori 

غالدب هدر بخدش     هدای  یژگدی و براساس قوانینی توان می

 پشتیبان یها شاخص با را نتایج عمومیت کرد و یفتعر

 .سنجید اطمینان و

 

 پژوهش های یافته -4
 یاسددتخراج الگوهددا یبددرا پیشددنهادی فرایندددادامدده  در

 شدده  یدان حاصدل از آن ب  یجو نتدا  اجدرا  یانمشتر یرفتار

 .است

 و اولیااااه اطلاعااااا  آوری جماااا  4-1

 ها داده پردازش پیش
 سازی آماده فرایند نظر، مد روش سازی پیاده از قبل

 شدده  انجدام  ها داده کیفیت بهبود برای پردازش پیش و

در نظر داشته است الگدوی   است. ازآنجاکه این پژوهش

رفتدداری مشددتریان را در طددول زمددان اسددتخراج کنددد،     

 RFMاطلاعات جدول مورد نیاز بدرای محاسدبة متغیدر    

نفدر از مشدتریان    33333بدرای   ماهده  سده بازة زمانی  1در 

آوری شد. این اطلاعات شدامل   حقیقی بانک انصار جم 

هددای  شددمارة مشددتری، جنسددیت، سددن، تعددداد تددراکنش  

های ارائدة خددمات )شدعب، دسدتگاه      از درگاهشده  انجام

(، ماندددة موجددودی  2، دسددتگاه کددارتخوان 1خددودپرداز

ی و زمدان انجدام   گذار سپردهالحسنه و  های قر  حساب

 مفقدوده،  و هدای نداقص   ین تدراکنش اسدت. داده  آخدر 

 بررسدی  اریبی و ... نیز ناسازگاری، خطا، دارای مقادیر

 سدازی  برای پیاده ساختار مناسب به ها داده و شده است

-minهدا نیدز از روش   ی دادهسداز  نرمالشد. برای  تبدیل

max   .استفاده شده است 

'  (:3) معادلة min

max min

A

A A

v
v

−
=

−
  

 متغیار  اسااس  بار  مشتریان بندی خوشه 4-2
RFM 
 از هریدک  در مشتریان RFM یرمقاد بخش، این در

                                                           
3
 ATM 

4
 Pos 
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 بنددی  خوشده آن اساس  بر وآمده  دست به یزمان های بازه

اسددت.  شدددهانجددام  k-means الگددوریتمبددا اسددتفاده از 

مداه   سده  هدر  را خدود  مالی هایصورت هابانک ازآنجاکه

بده   شده یبررس یها تعداد خوشه دهند، میانتشار  بار یک

 کیفیدت  بررسی. شدگرفته  در نظر 34و  3، 1،  1 تیبتر

 دان از شاخص استفاده با زمانی بازة هر در بندی خوشه

 فاصددلة حددداکثر معیددار دو شددامل کدده شددده انجددام

. اسدت ای  خوشده  بدرون  فاصدلة  حداقل و ای خوشه درون

 هدایی  خوشده  کندد می کمک گر تحلیل شاخص به این

 .باشد داشته مشخص مرزهای با متراکم

 (:4)معادلة 

( )
( )1,2,...... 1,.....,

1,....,

,
min min

max

i j

nc t nc j t nc

k nc k

d c c
D

diam c
= = +

=

    =      
 

 

 .است آمده 3 شمارةدر جدول  یزمان یها بازه از یک هدر  تفکیدک  به یانمشتر یبند حاصل از خوشه نتایج

 زمانی های بازه از هریک مختلف های خوشه ازای به دان شاخص مقادیر: 3 جدول

  یزمان یها بازه

T6 T5 T4 T3 T2 T1 
 

0.42 0.47 0.41 0.45 0.46 0.43 K=3 

خوشه
داد 

تع
 

ها
 

0.54 0.62 0.55 0.51 0.59 0.38 K=6 

0.36 0.34 0.45 0.49 0.41 0.49 K=9 

0.42 0.16 0.52 0.48 0.40 0.64 K=12 

6 6 6 6 6 12 
 ینهتعداد خوشه به

 

 مدل از بهینه، های خوشهاز مشخص شدن تعداد  پس

 ی( بددددرا4332)البدددددوی  و آخوندددددزاده پیشددددنهادی

 شددیوة. شدددهددا اسددتفاده   خوشدده یگددذار برچسددب

 بدرای  کده  بدوده  صدورت  ایدن  بده  گدذاری  برچسدب 

 بدازة  درآنهدا   میدانگین  به باتوجه R،F،M های مشخصه

 نظدر  در Low و Highحالدت   دو شدده  یبررسد زمدانی  

 بده  ؛نشان داده شده اسدت  Hو  Lگرفته شده که با نماد 

 ایدن  از هریدک  میدانگین  یک خوشدة  برای اگر عبارتی

 مربوطه بازة زمانی در متغیر این کل میانگین از متغیرها

 صددورت یددراینو در غ Hبرچسددب  باشددد، تددر بددزر 

. پدددس از شدددود مدددی گرفتددده نظدددر در Lبرچسدددب 

از  یددکهر یبددرا یرفتددار یالگددو 9 ی،گددذار برچسددب

 .است شدهاستخراج  ها خوشه

جدددول  در هددابخددشاز  یددکهر یرفتددار الگوهددای

 اسدت،  مشخص که طورهمان. شود یم مشاهده 4 شمارة

 یهددا بددازه یدر تمددام LLLو  HLL یرفتددار یالگددو

 بدازة تنهدا در   HLHرفتدار   الگدوی وجود دارد و  یزمان

 خبرگدان  نظدرات ادامه بدا اسدتفاده از    در. هست 1 زمانی

 .شد یگذار برچسب یرفتار گروهای از هریک

LLL :کددده اسدددت مشدددتریانی از دسدددتهآن شدددامل 

 مانددة امدا   ،اندد  کدرده  استفاده بانک خدمات از یتازگ به

 میدانگین  از آنهدا  هدای  تراکنشو تعداد دفعات  موجودی
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 مشتریان» راآنها  و استمربوطه کمتر  زمانی بازةدر  کل

 .نامند یم «کم یسودآور با معمولی

HLL :ِمانددة  کده  کندد می یحتشر را یانیمشتر رفتار 

کمتدر از   آنهدا  هدای  تدراکنش و تعدداد دفعدات    موجودی

 یناز آخدر  یطدولان  یزمدان  مددت اسدت و  بدوده   یانگینم

 مشددتریان» بددا نددامِدسددته  یددن. اگددذردمددیتددراکنش آنهددا 

 .شوندمیشناخته  «شده یگردانرو

LLHاسدت  مشدتریانی  رفتدار  دهنددة  نشانالگو  ین: ا 

امدا   اندد؛  کدرده  اسدتفاده  باندک  خددمات  از یتدازگ  به که

و  یددانگینتعددداد دفعددات اسددتفاده از خدددمات کمتددر از م

در طدول   متغیدر  این میانگین از بیش آنها موجودی ماندة

 بدا  معمدولی  مشتریان»گروه،  یناست. ا شده یزمان بررس

 .شودمی نامگذاری «زیاد سودآوری

LHH :شدود  مدی  شدامل  را مشتریانی رفتاری الگوی 

انددد و  اسددتفاده کددرده بانددک خدددمات از یتددازگ بدده کدده

از  یشدتر و تعداد دفعات تراکنش آنها ب یموجود یانگینم

 «سدودآور  طلایدی  مشدتریان »گدروه   یدن . ااسدت  یانگینم

 .شوندمیشناخته 

HLH :تعدداد   کده است  یانیمشتر از دستهآن شامل

 مانددة کمتدر و   یدانگبن دفعات تراکنش آنهدا نسدبت بده م   

از  یطددولان یزمددان مدددت امددا دارنددد؛ فراوانددی موجددودی

 را آنهدا  توانمی رو ینازا گذرد.میتراکنش آنها  خرینآ

 .نامید «زیاد یبا سودآور شده یگردانرو مشتری»

HHL است کده تعدداد    یانیمشتر از دستهآن: شامل

 موجدودی  ماندةو  یانگیناز م یشتردفعات تراکنش آنها ب

از  یطولان یزمان مدت گروه این. دارند یانگینکمتر از م

 مشدتری » ایندان  ینبندابرا  گذرد؛میتراکنش آنها  ینآخر

 هستند.   «کم سودآوری با شده یگردانرو

HHH مدی  یحرا تشدر  از مشدتریانی  دسدته  : رفتدار آن

تدراکنش آنهدا    یناز آخدر  یطدولان ی مدان ز مدت که کند

 تدراکنش  دفعدات  تعدداد  و موجدودی  میدانگین گذشته و 

 یزمدان  های بازهاز  یکهر  طول در میانگین از بیشتر آنها

بددا  شددده یگددردانرو مشددتریان»گددروه،  یددن. بدده ااسددت

 .گویندمی «زیاد یسودآور

LHL :از  یتدازگ  است که بده  مشتریانی دربرگیرندة

از  یشبه طور متناوب ب و اند خدمات بانک استفاده کرده

 مانددة  امدا  کنندد؛ مدی از خدمات باندک اسدتفاده    یانگینم

کل دارندد و آنهدا را    یانگیننسبت به م یکمتر موجودی

مددی «کددم سددودآوری بددا وفددادار مشددتریان» بددا برچسدد 

 .شناسند

 دهندددة نشددان 3 یمقدددار عدددد ،4 شددمارةجدددول  در

 نبدود  دهنددة   نشدان  3 عددی مقدار و رفتاری گروه وجود

 .است یزمان یها از بازه هریک در آن

 زمانی های بازه در مشتریان مختلف های بخش: 4 شمارة جدول

 مشتریان بخشهای

 زمانی های بازه                    
LLL LLH LHL LHH HHH HHL HLH HLL 

3 1 1 1 3 3 1 3 1 
4 1 1 1 0 1 1 0 1 
1 1 0 0 1 1 0 0 1 
2 1 0 0 1 1 0 0 1 
1 1 0 0 1 1 0 0 1 
1 1 1 1 1 0 0 0 1 
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 مشتریان رفتاری های گروه استخرا  4-3

های رفتاری، ابتدا در هریک از  برای استخراج گروه

بازة زمانی الگوهای رفتاری بر اساس روش پیشدنهادی   1

آیدد. بدا    مدی  دست مرحلة قبل برای هریک از مشتریان به

ایدن الگوهدا بدرای هدر مشدتری، الگدوی        چسدباندن  هدم  به

عضدویت   دهنددة  نشدان آید کده   میدست ای آن به  دنباله

های مختلف در طدول زمدان اسدت. در     مشتریان به بخش

نشدان   آمدده  دسدت  بههای  برخی از دنباله 1جدول شمارة 

 1داده شده اسدت؛ بدرای مثدال دنبالدة عضدویت ردیدف       

کده در بدازة اول و دوم الگدوی     مشتری است دهندة نشان

( را داشته اسدت،  HLLشده ) یگردانرورفتاری مشتری 

و  هدا سیاسدت  بده  باتوجده اما در بازة زمانی سوم و چهدارم  

هددای بازاریددابی بانددک، تعدداملات و حجدددم      اسددتراژی 

زایش داده و الگوی رفتداری آن بده   های خود را اف سپرده

تغیر پیدا کرده (« LHHمشتری طلایی سودآور)»سمت 

کداهش حجدم    بده  باتوجهو در نهایت در بازة زمانی آخر 

مشتری وفدادار بدا سدودآوری    »های خود به  پول و سپرده

 تبدیل شده است.(« LHLکم )

 مشتریان دنبالةعضویت از ای نمونه: 1 جدول

 عضویت دنباله ردیف

3 HLL LLL LLL LLL  LLL LLL 

4 LHL HLL LLL LLL  LLL LLL 

1 HLL HLL LHH LHH LLL LHL 

2 HLL LLL LLL HLL HLL LHH 

 

شناسایی الگوهای رفتاری غالدب مشدتریان،    منظور به

با اسدتفاده از الگدوریتم    آمده دست بههای  دنبالة عضویت

k-means شددوند. بددر اسدداس نظددرات بندددی مددی خوشدده

. 34و  3، 1،  1از  اندد  عبارتهای مد نظر  خبرگان خوشه

بندی نیز با اسدتفاده از شداخص دان انجدام     کیفیت خوشه

 آمده است: 2شده که نتایج آن در جدول شمارة 

 دان شاخص از استفاده با مختلف رفتاری لگوهایا مقایسة:2 شمارة جدول

 خوشه تعداد دان شاخص مقدار

0.73 k=3 
0.74 K=6 
0.72 K=9 
0.72 K=12 

 

 1برابر بدا   بهینه خوشة تعداد ،آمده دست به یجنتا براساس

 ایدن  از یدک  ه بده  مربدوط  هدای  دنباله از هایی نمونه. است

 دان شداخص . اسدت  شدده  داده نشان 1 جدولدر  هاخوشه

 حدداکثر  و یا خوشده  ینبد  فاصدلة  حدداقل  دومعیار اساس بر

 متدراکم  هدای  خوشده  داشتنمنظور  به ایخوشه  درون فاصلة

 .آیدمی به دست مشخص مرزهای با

min

amxd
DUNN

d
=

 
اسداس جددول    بدر  شدود مدی مشداهده   کده  طدور همان

 هریدک  در رو یدن . ازااست 1 بهینه خوشةتعداد  2 شمارة

 بده  یا دنباله الگوهای شباهت میزان بیشترین خوشه، 1از 

 یطرفد  از ؛وجدود دارد  هدا  خوشده  از هریک در یکدیگر
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بدر   یدز ن هدا  خوشه از یکهر ینب شباهتی یب یزانم یشترینب

در تعدداد   یگدر . به عبدارت د استخوشه  1 ،اساس تعداد

 فاصدلة )ی ا خوشده  درون فاصدلة  کمتدرین ، 1 بهیندة  خوشة

 یشدترین ها از مراکدز خوشده( و ب   داده از هریک اقلیدسی

ای  خوشده  ینبد  فاصدلة  یشدترین شدباهت نسدبت بده ب    یزانم

از مراکددز خوشدده نسددبت بدده  یددکهددر  یدسددیاقل فاصددلة)

 وجود دارد. ها شباهت داده یزانم ین( و کمتریکدیگر

 ایدنبالدده یاز الگوهددا یا نموندده ،1شددمارة  جدددول

 دموگرافیددک متغیرهدای  همددراه بده  هددا خوشده  از هریدک 

 دهدد مدی را نشدان   ای ی، مشتر3 یفرد است؛ برای مثال

در  اسدت و سال بدوده   41خانم و سن  یتجنس یدارا که

 مشدددتری رفتدددار هدددایحالدددت در غالبددداًطدددول زمدددان 

 آوری سود با معمولی مشتری و( HLL)شده  یگردانرو

 ( قرار دارد. LLL) کم

 ای دنباله الگوهای از ای نمونه: 1 جدول

 فیرد خوشه یا دنباله یالگو  سن تیجنس

Women 
41  HLL HLL LLL LHH LLL LLL cluster-1 

3 

Men 49  in-active LLL LHH LLL LLL LLL cluster-2 4 

Men 35  HLL in-active in-active HLL LLL LLL cluster-2 1 

Women 55  HLL LLL LHH LHH LHH LLH cluster-3 2 

Men 41  HLL LLL LHH LHH HLL LLL cluster-3 1 

Men 29  LHL LLL LLL LHH LLL LHL cluster-3 1 

Women 
39  HLL HLL in-active in-active in-active in-

active 
cluster-4 

1 

Men 50  LLL LLL HLL HLL LLL LLL cluster-4 9 

Men 33  LHL LLL LLL in-active in-active in-active cluster-4 3 

Men 35  LHL in-active LLL LLL HLL in-active cluster-5 33 

Women 54  HLL LLL LLL LLL HLL HLL cluster-6 33 

Men 42  LHL LLL LLL LHH HLL LLH cluster-6 
34 

 

 متغیدر  آمدده،  دست به های خوشه تفسیر منظور به ادامه در

 بدین  ارتبداط  شدده اسدت و   تعریف 3خوشه عنوان با جدیدی

 هرخوشده  قواعدد  برترین همچنین و سن جنسیت، متغیرهای

 آمدده  دست به های خوشه از هریک .شود می تحلیل و تفسیر

 میدانگین  و تکدرار  تدازگی،  هدای  مشخصه تغییرات اساس بر

 متددوالی، زمددانی هددای بددازه در آن تغییددرات و پددولی حجددم

                                                           
1
 Cluster 

طدوری   بده  دهد؛ می نشان را مشتریان غالب رفتاری الگوهای

 هدا  خوشده  از هریدک  شددة  استخراج های دنبالة عضویت که

 بدازة ) آخدر  زمدانی  بدازة  در آنهدا  رفتداری  الگدوی  بده  باتوجه

 الگددوریتم از منظددور ایددن بدده. شددوند مددی تحلیددل( 1 زمددانی

    2پشدتیبانی  و درصدد  11 1اطمیندان  شرط حداقل با 4اپریوری

                                                           
2
 Appriori 

3
 Confidence 

4
 Support 
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  .است شده استفاده درصد 1

 ها خوشه از هریک  قواعد:   1 جدول

 شمارة تالی مقدم ردیف

 خوشه

 %اطمینان %پشتیبان

3 HLL LLL LLL LLL  LLL LLL LLL 1 8.6 100 
4 LHL LLL LLL LLL  LLL LLL LLL 1 7.1 95 
1 HLL HLL LLL LLL  LLL LLL LLL 1 6.3 95 
2 in-active LLL LLL LLL  LLL LLL LLL 1 5.0 100 
1 HLL in-active LLL LLL  LLL LLL LLL 1 4.8 88 
1 HLL LLL LLL HLL  LLL LLL LLL 1 3.1 91 
1 in-active in-active LLL LLL LLL LLL LLL 2 11.1 100 

9 in-active in-active in-active LLL LLL LLL LLL 2 10.8 100 

3 in-active HLL LLL LLL LLL LLL LLL 2 5.8 93 
10 in-active in-active LLL LLL LLL HLL HLL 2 3.5 100 
33 in-active in-active LLL LLL HLL LLL LLL 2 3.4 100 

34 in-active in-active in-active HLL LLL 

LLL LLL 
2 

3.2 100 

31 HLL LLL LHH LHH LLL LLL LLL 3 7.3 100 
14 in-active HLL LHH LHH LLL LLL LLL 3 6.5 100 

15 in-active LLL LHH LHH LHH LHL LHL 3 4.1 100 

16 
HLL LLL in-active in-active in-active in-

active in-active 
4 

9.8 100 

17 
LHL LLL in-active in-active in-active in-

active in-active 
4 

8.2 
100 

18 
HLL HLL in-active in-active in-active in-

active in-active 
4 

6 
100 

19 in-active in-active LLL HLL HLL HLL HLL 5 8.5 100 

20 
in-active in-active LLL HLL in-active in-

active in-active 
5 

5.9 
100 

21 
in-active in-active in-active HLL HLL 

HLL HLL 
5 

4.3 
100 

22 
in-active in-active LLL LLL in-active in-

active in-active 
5 

4.3 
100 

23 in-active in-active LLL HLL HLL LLL LLL 5 3.3 100 

24 
in-active in-active in-active LLL HLL in-

active in-active 
5 

3.3 
100 

25 HLL LLL LLL HLL HLL HLL HLL 6 5.4 100 
26 HLL LLL LLL LLL HLL HLL HLL 6 4.2 100 
27 LHL LLL LLL HLL HLL HLL HLL 6 3.8 100 
28 HLL HLL LLL HLL HLL HLL HLL 6 3.8 100 
29 in-active LLL LLL HLL HLL HLL HLL 6 3.1 100 
30 HLL LLL in-active HLL HLL HLL HLL 6 3.1 100 
 



 

 313/  های مختلف؛ مطالعة موردی: بانک انصار  شناسایی الگوهای غالب رفتار مشتریان بانک در طول زمان بخش

 خوشدة  از آمدده  دسدت  بده  نتدایج : اول خوشة 

 و ثابدت  طدور  بده  خوشده  ایدن  مشدتریان  دهدمی نشان اول

 سدودآوری  بدا  معمدولی  مشتری رفتاری حالت در پایدار

 رفتداری  الگوهای همگی تالیِ و دارند قرار( LLL) کم

 زمدانی  بازة در مشتریان خوشه، این در. است LLL آنها

 امدا  دارند؛ قرار( HLL) رفتاری هایحالت در غالباً اول

 آنهدا  تدازگی  مشخصدة  مقدار حدودی تا زمان گذشت با

 زمددانی فاصددلة و کددرده پیدددا بهبددود  RFMمتغیددر از

 بده  اسدت و  شدده  میدانگین  از تدر  کوتاه آنان های تراکنش

کمتددر  سددودآوری بددا معمددولی مشددتریان رفتددار سددمت

(LLL )خوشده  ایدن  مشتریان تعداد. است تغییر حال در 

 بددا ارزش کددم مشددتریان را خوشدده ایددن و اسددت نفددر 244

 .کنندمی نامگذاری پایدار الگوی

 از حاصدل  آمدده  دسدت  بده  نتایج: دوم خوشة 

 در خوشده  ایدن  مشتری نفر 134 دهدمی نشان خوشه این

 بدا  تعاملی گونه هی ( سوم تا اول) ابتدایی زمانی های بازه

 قدرار ( in-active) غیرفعدال  حالدت  در و نداشدته  بانک

 تغییدر  در رویکدرد  دو سوم، زمانی بازة از پس اما دارند؛

 از پددس آنهددا از اسددت؛ گروهددی  داده رخ آنهددا رفتددار

 مشدتری  بده  ابتددایی  زمدانی  هدای  بدازه  در بدودن  غیرفعال

 بدازة  در و شده تبدیل (LLL) کم سودآوری با معمولی

 اما اند، مانده باقی رفتاری حالت همین در نیز آخر زمانی

 تعدداد  باندک،  بدا  تعامدل  بده  تصدمیم  از پدس  دیگر گروه

 حددد از تددر پددایین( M) موجددودی ماندددة و( F) تددراکنش

 را( R) تراکنش هر بین زیاد زمانی های فاصله با میانگین

 از پددس و دارنددد قددرار( HLL) حالددت در و انددد داشددته

 بده . کنندد می تغییر LLL رفتاری حالت به زمان گذشت

 اندد، بدوده  غیرفعدال  ابتددا  در که مشتریانی دیگر، عبارت

 حالددت در نهایتدداً بانددک، بددا تعامددل بدده تصددمیم از پددس

 رفتداری  حالدت  در و گیرندد نمدی  قرار سودآور مشتریان

LLL حالدت  همدان  در کنندد و  می شروع را خود تعامل 

 خوشدة  مشدتریان  رفتدار  بده  باتوجده . ماند خواهند باقی نیز

 الگددوی بددا ارزش کددم مشددتریان نیددز را خوشدده ایددن دوم،

 .کنندمی نامگذاری پایدار

 خوشدة  از آمدده  دسدت  بده  نتایج: سوم خوشة 

 :دهد می نشان سوم

 رفتاری غالب الگوی ،1 جدول32 و 31ردیف 

 در زمددان طددول در کدده دهدددمددی نشددان را مشددتریانی

 پایدار و متوسط طور به بازه چند برای رفتاری های بخش

 مشدتری  ها بازه از برخی در دیگر عبارت به. ماند خواهند

 حالدت  در دیگر های بازه از برخی در و( LHH) طلایی

 قدرار ( LLL) کدم  سودآوری با معمولی مشتری رفتاری

 در کده  ای مشدتری  چنانچه دهدمی نشان الگو این. دارند

 الگددوی دارد، قددرار بانددک بددرای کددم سددودآوری دسددتة

 مشدتری  بده  شداید  دهدد،  بهبدود  را باندک  بدا  خدود  تعامل

 گذشدت  بدا  امدا  شود؛ تبدیل( LHH) سودآور و طلایی

 دامندة  دوبداره  باندک،  بدا  خددمات  کیفیت مقایسة و زمان

 رفتداری  الگدوی  به و دهد می کاهش را خود های فعالیت

 وضعیت تغییر( LLL)کم  سودآوری با معمولی مشتری

 .داد خواهد

 گروهدی  رفتداری  الگدوی  ،1 جدول 31 ردیف 

 رفتداری  الگدوی  شدبیه  کده  دهدد مدی  نشدان  را مشتریان از

 تغییر هنگام در که تفاوت این با هستند؛ 32 و 31 ردیف

 تبدددیل LLL مشددتری بدده ،LHH رفتدداری حالددت از

 را( M) پدولی  مانددة  و سپرده میزان تنها بلکه شوند، نمی

 کدم  سدودآوری  بدا  وفدادار  مشدتری  به و دهند می کاهش

اسدت.   مشتری 311 شامل خوشه این. شد خواهند تبدیل

 سدودآوری  الگدوی  بدا  ارزش کدم  مشتریان را خوشه این

 .نامندمی ناپایدار

 3431 شددامل خوشدده ایددن :چهااارم خوشااة 

 غیرفعدال  آنهدا  رفتداری  غالدب  الگدوی  کده  است مشتری

 و( HLL) شدده  رویگردان مشتری (،in-active) بودن

 اسددت؛( LLL) کددم سددودآوری بددا معمددولی مشددتری

 رفتداری  هایحالت از یکی در مشتریان اگر که طوری به



 

 3131زمستان ( 13) پیاپی شماره ،چهارم شماره ،هشتم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  314

 خدود  تعامل زمان گذشت از پس و باشند داشته قرار زیر

 صورت به نیز پایانی زمانی بازة در کنند، قط  بانک با را

 .ماند خواهند باقی غیرفعال

 مشدتری  319 شامل خوشه این: پنجم خوشة 

 اما اند؛ بوده غیرفعال اول زمانی دورة در همگی که است

 بدا  مشدتری  یا شده رویگردان وضعیت به زمان گذشت با

 همان در در نهایت و اند داده حالت تغییر کم سودآوری

بدا   تدوان مدی  را دسدته  ایدن  رفتدار . مانندد می باقی وضعیت

 .نامید پایدار و ارزش کم عنوان الگوی

 در غالبداً  خوشده  ایدن  مشدتریان : ششام  خوشة 

 کده  طدوری به اند؛ داشته حضور HLL و LLL های بازه

 قدرار   HLLبخدش  در آخدر  زمدانی  دورة در آنهدا  بیشتر

 شدده  رویگردان مشتریان را آنها توانمی بنابراین و دارند

 الگددوریتم تحلیددل از حاصددل قواعددد تددرینمهددم. نامیددد

 :است زیر به شرح خوشه این اپریوری

 وضدعیت  در اول زمدانی  دورة در که مشتریانی -1

HLL، دوم زمددانی دورة LLL طددور بدده آن از پددس و 

 وضدعیت  همان در بعدی زمانی بازة دو یا یک در پایدار

 تغییدر  HLL رفتداری  حالدت  بده  سدپس  و اندد  مانده باقی

 زمدانی  بدازة  در درصدد  333 احتمدال  بده  بدهند، وضعیت

 .ماند خواهد باقی( HLL )رویگردان  ششم، مشتری

 وضدعیت  در اول زمدانی  دورة در که مشتریانی -2

LHL (کدم  سدودآوری  با وفادار مشتری ) دارندد،  قدرار 

 بده  و شدوند  رویگدردان مدی   ای انددازه  تا بعدی های دوره

 زمددانی دورة در یافددت و خواهنددد تغییددر LLL وضدعیت 

 خوشه این. گرفت خواهند قرار HLL وضعیت در آخر

 مشددددتری را آن کدددده اسددددت مشددددتری 333 شددددامل

 .کنندمی نامگذاری متوسط سودآوری با شده رویگردان
 
 

 گیری نتیجه -5

-Kدر این پژوهش، یک روش ترکیبی جدید مبتنی بدر  

Means هددای  و قددوانین انجمنددی بددرای شناسددایی گددروه

هددای مختلددف  رفتدداری مشددتریان در عضددویت بدده بخددش

هدای غالدب ایدن     درطول زمان و همچنین تحلیل ویژگدی 

 از بیشدتر  هدا ارائده شدده اسدت. مطالعدات پیشدین،       گروه

 بین مشتری جاییجابه سازی مدل برای مارکوف زنجیرة

 مطالعدات بسدیار   و اندد کرده استفاده مختلف هایبخش

 انجدام  جاییغالبِ جابه الگوهای کشف زمینة در اندکی

 اسدتخراج  بدرای  قبلدی  هدای پدژوهش  در. اسدت  شدده 

 اسدتفاده  کمّدی  و مند های نظامروش از الگوهای غالب،

 و موجدود  هدای دنبالده  شدمارش  بدا  بلکده  اسدت،  نشدده 

شدده   استخراج الگوها فراوانی آنها، این حداکثر انتخاب

 قالدب  در جدیددی  رویکدردی  پدژوهش  ایدن  در. است

 آن توانکه می شد ارائه هادنباله بندیخوشه و استخراج

 کشدف  بدرای  و شدمرد  عمدومی  و کلّدی  روش یدک  را

مختلدف   رفتداری  هدای  گروه شناسایی و حاکم الگوهای

. گرفدت  کار به ها آن رابخش بین جاییجابه در مشتریان

 ارائدة  در آنهدا،  تحلیدل  و رفتداری  هدای گدروه  شناسایی

 بدر  عدلاوه . شدود  مدی  واق  مؤثر های بازاریابیاستراتژی

 رفتداری  هدای گدروه  هایویژگی شد، گفته که مواردی

 بده  تدا  بررسی شدد  پژوهش این در نیز مشتریان مختلف

 زمیندة  در غدالبی  الگدوی  آیدا  کده  یافت دست پاسخ این

 مختلدف مشدتریان   هدای دموگرافیک گروه هایویژگی

 رفتداری  گدروه  2 پیشنهادی، روش اساس بر. دارد وجود

 مشددتریان) ،(پایدددار الگددوی بددا ارزش کددم مشددتریان)

 مشددتریان) ،(ناپایدددار سددودآوری الگددوی بددا ارزش کددم

 بدا  وفدادار  مشدتریان )  و( متوسط ارزش با شده رویگردان

 .شد شناسایی( کم سودآوری

 مناسدبی  دیددگاه  تدوان  مدی  نتدایج،  این از استفاده با

 در زیمنة عضدویت  مشتریان، رفتاری الگوهای به نسبت

 کرد کسب زمان طول در مختلف هایبه بخش انتقال و

 بازاریدابی  راهبردهدای  بهبدود  و ارائده  بدرای  آنهدا  از و
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 هدای بخدش  از هرکددام  برای منظور این به. کرد استفاده

 پیشدنهاد  را زیدر  اقداماتراهبردها و  توانمی شده تعریف

 :داد

 :پایادار  الگاوی  باا  ارزش کم مشتریان -3
 ایدن  رفتداری  الگدوی  غالبداً  داد نشدان  نتایج که طور همان

 قددرار HLL و LLL رفتدداری هددایحالددت در مشددتریان

بدوده   پایددار  زمدان  طدول  در آنهدا  رفتدار  ازآنجاکه. دارد

 ارائدة  و تشدویقی  هدای  طدرح  از اسدتفاده  با توانمی است،

 مددالی، مشدداورة خدددمات ارائدده ازقبیددل) جددانبی خدددمات

 هددای طددرح ایجدداد لیزیندد، و گددذاری، خدددمات سددرمایه

 تبدادلات  هدای  زمینه (... و خاص شرایط با گذاریسپرده

 آنهدا  قیمت ارزان مناب  رسوب داد و فزایش را گروه این

 مشدتریان  گروه به طریق این از تا کرد ایجاد را بانک در

 .شوند تبدیل سودآور

 سودآوری الگوی با ارزش کم مشتریان -4

 مشتریان است، مشخص نتایج از که طورهمان :ناپایدار

 حالت در زمانی های بازه از برخی در رفتاری الگوی این

 شددن  تبددیل  ظرفیت و گیرندمی قرار نیز LHH رفتاری

 دلایددل بایددد بنددابراین. دارنددد را سددودآور مشددتری بدده

 ناپایدداری  دلایدل  و مختلدف  های بخش به آنها مهاجرت

 بتدوان  تدا  کدرد  شناسدایی  را مدذکور  زمدانی  هدای  بازه در

. داد افدزایش  را مشدتریان  از گدروه  ایدن  جذب های زمینه

 داشدتند،  ارزشدی  رشدد  گدروه  این که هایی دوره بررسی

 هدددایطدددرح باندددک، زمدددان آن در دهدددد مدددی نشدددان

قدرار   مشدتریان  اختیدار  در خاص شرایط با گذاری سپرده

 سپرده سود نرخ به که مشتریان از گروه این برای و داده

 داشدته  باندک  بدا  تعداملات  در مثبتی تأثیر هستند، حساس

 .  است

 ساودآوری  باا  شده رویگردان مشتریان -1

 قسدمت  اسدت،  مشخص نتایج از که طورهمان :متوسط

( HLL) شده رویگردان مشتریان گروه، این تمامی تالی

 سددایر بدده زمددان طددول در بخددش ایددن مشددتریان. اسددت

 بدازة  در امدا  اندد؛  داده وضدعیت  تغییدر  رفتاری های حالت

 نشدان  موضدوع  این. شد خواهند رویگردان مشتری آخر

داشته  وجود بانک در مشتری جذب ظرفیت که دهدمی

 نگهداشدت  بدرای  لازم امکاندات  و زیرسداخت  اما است،

 رویگردانی دلایل شناسایی با رو ازاین. نیست فراهم آنها

 آنها بازگشت برای عملیاتی های برنامه توانمی مشتریان،

 از نظرسدنجی  اندیشی، هم های جلسه. کرد اجرا و تدوین

 حمددایتی، ابددزار هددای طددرح ارائددة و رویگددردان مشددتریان

 و مشدتری  و باندک  بدین  مجددد  رابطة ایجاد برای مناسبی

 مثدال  بدرای . خواهد بود آنها رویگردانی دلایل شناسایی

 تدوان می آنها، های تراکنش و پولی ماندة حجم به باتوجه

 بهبدود  برای الکترونیک بانکداری متمایز خدمات ارائة با

 کوشید.   مشتریان از دسته این برگشت و

 :کاام سااودآوری بااا وفااادار مشااتریان -2
 از گدروه  ایدن  آمددة  دسدت  بده  رفتداری  الگدوی  بده  باتوجه

 مانددة  حجم بانک، با تعامل ابتدایی های بازه در مشتریان

 کداهش  بدا  زمدان  گذشدت  بدا  ولی اند، زیادی داشته پولی

 و داده ادامده  باندک  بدا  ارتبداط  بده  همچندان  پدولی،  ماندة

 اولویددت بایددد رو ازایددن. هسددتند بانددک وفددادار مشددتری

 توسدعة  و مشدتری  وفداداری  هدای  برنامه و مناب  تخصیص

 بایددد مشددتریان ایددن بددرای. بگیددرد قددرار مدددنظر مشددتری

 امتیداز  افدزایش  و مشدتریان  بده  امتیازدهی مانند هایی طرح

 بده  گروه این اتصال و جذب میزان تا شود گرفته در نظر

 .یابد افزایش بانک
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