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 چکیده
کنند‌تا‌به‌منابع‌مالی‌بیشتری‌دست‌پیدا‌کنند.‌با‌توجه‌‌ها‌در‌فضای‌رقابتی‌شدید‌تلاش‌می‌بانک

‌عمده‌تلاش‌‌به‌بالاتر‌بودن‌هزینه های‌جذب‌مشتری‌جدید‌نسبت‌به‌نگهداری‌مشتریان‌موجود،
‌روی‌حفظ‌سپرده‌بانک ‌پیش‌ها ‌لذا ‌است. ‌بانک‌متمرکز ‌مشتریان‌در ی‌بینی‌رویگردان‌های‌موجود

‌در‌تمامی‌تحقیقات‌‌ها‌از‌اهمیت‌ویژه‌مشتریان‌پیش‌از‌وقوع‌برای‌بانک ‌تقریباً ای‌برخوردار‌است.
ها‌مشتریان‌به‌دو‌دسته‌رویگردان‌و‌غیر‌رویگردان‌با‌یک‌تعریف‌ثابت‌از‌رویگردانی‌‌مرتبط‌در‌بانک

ویگردانی‌استفاده‌توان‌از‌یک‌تعریف‌ثابت‌برای‌ر‌اند؛‌اما‌در‌شرایط‌بانکداری‌ایران‌نمی‌تقسیم‌شده
های‌مختلف‌تعریف‌‌صورت‌دینامیک‌و‌در‌قالب‌وضعیت‌نمود؛‌بنابراین‌لازم‌است‌که‌رویگردانی‌را‌به

شود‌که‌تغییرات‌وضعیت‌‌کنیم.‌برای‌این‌منظور‌در‌این‌تحقیق‌مفهوم‌زنجیره‌وضعیت‌معرفی‌می
‌مشخص‌می ‌به‌‌رویگردانی‌جزئی‌مشتریان‌طی‌زمان‌را ‌با ‌استفاده‌‌جیرهاین‌زن‌یریکارگ‌کند. ‌و ها

‌تکنیک ‌از ‌خوشه‌ترکیبی ‌سلسله‌های ‌ماشین‌بندی ‌همچنین ‌و ‌مدلی‌‌مراتبی ‌پشتیبان، ‌بردار های
ها‌ساخته‌شد.‌برای‌ساختن‌نمونه‌عملی‌و‌ارزیابی‌‌بینی‌رویگردانی‌جزئی‌مشتریان‌بانک‌برای‌پیش
های‌‌سه‌سال‌داده‌های‌واقعی‌مشتریان‌یک‌بانک‌اروپایی‌و‌همچنین‌بینی،‌پنج‌سال‌داده‌دقت‌پیش

‌پیش ‌دقت‌بالای ‌از ‌حاکی ‌نتایج ‌گرفتند. ‌قرار ‌استفاده ‌مورد ‌بانک‌ایرانی ‌سه ‌در‌‌مشتریان بینی
‌ساخته‌مدل ‌به‌های ‌بانک ‌چهار ‌هر ‌روی ‌زنجیره‌شده ‌طول ‌افزایش ‌با ‌در‌‌خصوص ‌وضعیت های
‌های‌آزمون‌است.‌داده

‌مدل‌زنجیره‌وضعیت،‌مشتریان‌با‌‌:کلیدواژگان مراتبی،‌‌بندی‌سلسله‌نک،‌خوشهرویگردانی‌جزئی،

  ماشین‌بردار‌پشتیبان

 

 دانشجوي دكتري، مديريت فناوري اطلاعات، دانشکده مديريت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائي، تهران. ∗ 

 عضو هيأت عممي، گروه مديريت صنعتي، دانشکده مديريت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائي، تهران. )نويسنده مسوول(؛ ∗∗

Taghva@atu.ac.ir 
 عضو هيأت عممي، گروه مديريت صنعتي، دانشکده مديريت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائي، تهران. ∗∗∗

  11/07/1397تاريخ پذير :                                                                          27/02/1397تاريخ دريافت:



  1398تابستان ـ 28ماره ـ ش هفتمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات  نشریه علمی                          68

 
 مقدمه

1ها در مدیریت ارتباط با مشتریان های سازمان چالش نیتر در فضای رقابتی امروز یکی از مهم
 

نظر نسبی وجود  حفظ و نگهداری مشتریان موجود است. بین محققین در این خصوص اتفاق

شتری جدید به نسبت نگهداری مشتری موجود هایی که برای جذب م دارد که میانگین هزینه

 3لذا مفهوم رویگردانی مشتری (.2014، 2)ریبه و همکاران مراتب بیشتر است شود به صرف می

 ای برخوردار است. از اهمیت ویژه

شدت متحول شد. تعداد زیاد  های خصوصی به صنعت بانکداری در ایران پس از ظهور بانک

و ارائه سریع محصولات و خدمات جدید، فشار رقابتی  های خصوصی با چابکی زیاد بانک

ها به  بسیار زیادی را ایجاد کرده است. رقابت شدید در این بازار موجب شده است که بانک

های خصوصی شاخص  تبع آن جذب منابع بیشتر باشند. با ورود بانک دنبال جذب مشتریان و به

در فاصله  82/0به  1382تا  1376ای ه در فاصله سال 40/0رقابت در صنعت بانکداری از 

 (.2013، 4نجارزاده و همکارانرسیده است ) 1389تا  1383های  سال

 یراحت ها به ، مشتریان بانک5بدیهی است که در این فضای رقابتی و با توجه به هزینه تغییر پایین

. ریزش دهند بانک موردنظر خود را به یک بانک دیگر با خدمات و محصولات بهتر تغییر می

مشتریان از یک بانک به معنی کاهش منابع مالی بوده و ریسک بالایی برای آن بانک به شمار 

 شدت تلاش کنند که مشتریان ارزشمند فعلی خود را حفظ کنند. ها بایستی به آید. لذا بانک می

ن کند تا سازما محاسبه احتمال رویگردانی مشتریان پیش از وقوع آن، این فرصت را فراهم می

 (.2012، 6وربکه و همکارانهایی مشتری را برای ادامه فعالیت قانع نماید ) بتواند با ایجاد مشوق

تواند مبنای محاسبه ریسک منابع بانک قرار  محاسبه احتمال رویگردانی مشتریان بانک می

پارامترهای تأثیرگذار در ارزیابی وضعیت مالی  نیتر گیرد که ریسک موردنظر یکی از مهم

و همچنین تصمیمات مالی مختلف است. درواقع اینکه یک بانک بداند روی چه مقدار  بانک
 

1. Customer Relationship Management  

2. Riebe et al. 

3. Customer Churn 

4. Najarzadeh et al. 

5. Switching Cost 

6. Verbeke et al. 
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تواند با اطمینان حساب باز کند از اهمیت بسیاری  از منابع حال حاضر خود و تا چه زمانی می

در مدیریت ارتباط با مشتریان مؤثر  نکهیرازایبرخوردار است. لذا محاسبه شاخص ذکرشده غ

 سک منابع بانک نیز کاربرد دارد.است در محاسبه ری

ها بیشترین اطلاعات را در مورد رفتار  بانک 1های بانکداری متمرکز با توجه به توسعه سیستم

های مشتریان به دست آورند. با استفاده از  های تراکنش توانند از طریق تحلیل داده مشتریان می

بینی  هایی برای پیش توان مدل وی میکا های داده ها و تکنیک ها و با کمک الگوریتم این داده

 ها ساخت. رفتار رویگردانی مشتریان بانک

تر از قطع ارتباط کامل او با سازمان باشد.  تواند بسیار پیچیده البته رفتار رویگردانی مشتری می

مثلاً یک مشتری بانک که رویگردانی نموده ممکن است حساب بانکی خود را نبسته و حتی 

داشته باشد و از برخی از خدمات بانک نیز استفاده کند اما در واقع بیشتر فعالیت مالی هم 

مقدار سپرده خود را از بانک خارج کرده باشد. برای این منظور نوعی از رویگردانی برحسب 

شود. لذا اینکه بتوانیم رفتار  تعریف می 2میزان فعالیت مشتری تحت عنوان رویگردانی جزئی

مانی مشخص )مثلاً ماهانه( از منظر رویگردانی شناسایی کنیم بسیار های ز مشتری را در بازه

ایم، در بیشتر مقالات حوزه  طور که در بخش مرور ادبیات نیز اشاره کرده اهمیت دارد. همان

اند و از  تقسیم شده 3رویگردانی در بانکداری، مشتریان به دو دسته رویگردان و غیر رویگردان

شود؛ اما ارائه تعریفی ثابت  بینی استفاده می های پیش ی ساختن مدلبرا 4بندی های طبقه تکنیک

انگارانه است. در واقع خود  خصوص در صنعت بانکداری ایران بسیار ساده برای رویگردانی به

اینکه مشتری در کدام وضعیت از رویگردانی جزئی قرار دارد موضوعی است که بایستی با 

بندی  مانند خوشه 5کاوی توصیفی های داده انی و تکنیکمحاسبه پارامترهای مؤثر در رویگرد

بینی بایستی به تغییرات وضعیت رویگردانی جزئی  شناسایی شود. همچنین در ساختن مدل پیش

بینی  تواند مبنای پیش مشتری طی زمان نیز توجه نمود. در واقع تنها یک وضعیت از مشتری نمی

 

1. CORE Banking 

2. Partial Churn 

3. Churner and non-churner 

4. Classification 

5. Descriptive 
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ای مختلف رویگردانی پشت سر هم که مشتری ه قرار بگیرد بلکه بایستی تعدادی از وضعیت

 بینی قرار بگیرد. در گذشته داشته است مبنای ساختن مدل پیش

استخراج پارامترهای رویگردانی جزئی ویژه   اختصار شامل: های نوآوری در این مقاله به جنبه

ل ها، معرفی مفهوم مد ها، شناسایی وضعیت رویگردانی جزئی مشتریان بانک مشتریان بانک

بینی بر اساس این مفهوم  مشتریان و نهایتاً ساختن مدل پیش 1زنجیره وضعیت رویگردانی جزئی

 و بالا بردن دقت آن است.

در این مقاله ابتدا مروری بر مفهوم رویگردانی مشتریان و تحقیقات مرتبط با آن در بانکداری 

بینی بحث  دل پیششود. سپس روش تحقیق، داده مورد استفاده و روش ساختن م انجام می

 تیشود. درنها ها بحث می شوند. در بخش بعدی نتایج حاصله ارائه شده و در خصوص آن می

 بندی از نکات مهم ارائه شده در مقاله خواهد آمد. جمع

 

 مرور ادبیات

مرور تحقیقات پیشین ابتدا به ارائه تعریفی مختصر از رویگردانی  بر هیدر این بخش با تک

های تحلیل رویگردانی مشتریان بحث  پردازیم. سپس روش و انواع آن می مشتریان و اهمیت

شوند.  بینی رویگردانی در صنایع مختلف مرور می شود. در ادامه مقالات مرتبط با پیش می

ازآن بر اساس اهداف تحقیق مقالات مرتبط با حوزه تحقیق در صنعت بانکداری مرور  پس

بینی  کاوی مورد استفاده در پیش های داده تکنیک شوند که در این مرور ابتدا انواع می

شوند و در ادامه  رویگردانی صنعت بانکداری، سپس موضوع رویگردانی جزئی بحث می

بندی از مرور  هم جمع تیشود. درنها خلاصه برخی تحقیقات مهم در این موضوع آورده می

ادبیات در راستای اهداف شده از  شود که در آن مختصراً به نکات برداشت ادبیات انجام می

 شود. مقاله اشاره می
  

 رویگردانی، اهمیت و انواع آن

صورت عدم تمایل مشتری به تداوم استفاده از محصولات یا خدمات  توان به رویگردانی را می
 

1. Partial churn state model 
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 (.2018، 1ینگ و همکارانسازمان تعریف نمود )

ارتباط با مشتریان است. موضوعات در مدیریت  نیتر بینی رویگردانی مشتری یکی از مهم پیش

امروزه به دلیل رقابت شدید و بهبود دسترسی مشتریان به اطلاعات امکان جایگزین شدن رقبا 

بینی رویگردانی مشتریان  ها بایستی به پیش با یکدیگر بسیار بیشتر شده است؛ بنابراین شرکت

 (.2018، 2کارانژو و همبپردازند تا از این طریق از کاهش مشتریان خود جلوگیری کنند )

دهد که او از خدمات و محصولات  در بازارهای رقابتی رویگردانی مشتری وقتی رخ می

با رقبا ناراضی شده و تصمیم به ترک استفاده از خدمات و محصولات  سهیسازمان در مقا

موقع مشتریانی است که احتمال  های رویگردانی شناسایی به گیرد. هدف مدل سازمان می

 (.2015، 3وفیادیس و همکارانزیاد شده است )ها  خروج آن

توان ازنظر نوع ارتباط مشتری با سازمان به دو نوع رویگردانی کامل و  رویگردانی را می

تقسیم نمود. رفتار رویگردانی جزئی به آن دسته از مشتریانی نسبت داده  4رویگردانی جزئی

قطع نکرده و هنوز از بخشی از خدمات  طور کامل ارتباط خود را با سازمان شود که لزوماً به می

 (.2012، 5میگوئیس و همکارانکنند ) و محصولاتش استفاده می

 

 های تحلیل رویگردانی روش

توان به دو دسته تقسیم کرد. گروه اول با  تحقیقات در زمینه رویگردانی از منظر روش می

پردازند. از آن جمله  شتریان میاستفاده از ابزارهایی مانند پرسشنامه به تحلیل رفتار و ذهنیت م

در خصوص سنجش اثر رضایت مشتریان بر رویگردانی در  6یونو  کیمتوان به تحقیق  می

 7و همکارانشماهاجان (. تحقیق 2004کیم و یون، صنعت مخابرات کشور کره اشاره نمود )

د در خصوص عوامل مؤثر بر رویگردانی مشتری در صنعت مخابرات نیز از این نوع هستن

 

1. Yang et al. 
2. Zhu et al. 
3. Vafeiadis et al. 
4. Partial Churn  

5. Migueis et al. 
6. Kim & Yoon 
7. Mahajan et al. 
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(. این دسته از تحقیقات هم نیازمند صرف زمان و هزینه زیاد برای 2017ماهاجان و همکاران، )

 (.2018ینگ و همکاران، پذیری پایینی دارند ) دستیابی به نتیجه هستند و هم قابلیت تعمیم

های  های موجود از تراکنش هایی بر مبنای داده گروه دیگری از تحقیقات به ساختن مدل

پردازند. این گروه از تحقیقات داده محور  کاوی می های داده ها با روش و تحلیل آنمشتریان 

های مشتریان با سازمان استوار هستند. با   های موجود از تراکنش بوده و بر مبنای تحلیل داده

های  ها حجم بالایی از داده های اطلاعاتی پیشرفته الکترونیک معمولاً سازمان توسعه سیستم

های  توانند با روش صورت ساده و ارزان در اختیار دارند که می رفتار مشتریان را به مربوط به

بینی رویگردانی مشتریان  ها بپردازند. عمده تحقیقات اخیر پیش کاوی به تحلیل آن مختلف داده

 (.2018ینگ و همکاران، از این گروه هستند )

 

 بینی رویگردانی در صنایع مختلف پیش

توان  بینی رویگردانی در صنایع مختلفی انجام شده که از آن جمله می ه پیشتحقیقات در زمین

؛ لو و 2017، 2؛ کوسیمنت و همکاران2018، 1بابو و آنانتانارایانانبه صنعت مخابرات )

(، 2015، 5و داهیا و بهاتیا 2012، 4؛ پراساد و مدهوی2014؛ کیم و همکاران، 2014، 3همکاران

و فرقاد  2013، 7؛ کائور و همکاران2014؛ ژو و همکاران، 2014، 6علی و اونترکبانکداری )

( اشاره 2013کوسیمنت و همکاران، ( و سرگرمی )2014، 9گونتر(، بیمه )2014، 8و همکاران

 نمود.

های مشتریان را  های تراکنش نقطه مشترک تمامی این صنایع این است که حجم بالایی از داده

کنند. در واقع به جهت اینکه فرآیندهای ارائه خدمات به  صورت الکترونیک نگهداری می به

 

1. Babu & Ananthanarayanan 
2. Coussement et al. 

3. Lu et al. 

4. Prasad & Madhavi 

5. Dahiya & Bhatia 

6. Ali & Anturk 

7. Kaur et al. 
8. Farquad et al. 
9. Günther 
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شود، طبعاً  های الکترونیک نسبتاً پیشرفته ارائه می مشتریان در صنایع مذکور از طریق سیستم

(. به 2016، 1چو و همکارانهای زیادی نیز از رفتار و عملکرد کاربران موجود هستند ) داده

بینی رویگردانی مشتری در صنعت مخابرات  ای پیشه جهت مقایسه باید گفت که توسعه مدل

به دلیل رشد سریع و رقابت شدید بین اپراتورها به نسبت سایر صنایع بسیار بیشتر بوده است 

 (.2017، 2امین و همکاران)

 

 بینی رویگردانی در صنعت بانکداری پیش

کاوی شامل  داده های مختلف بینی رویگردانی در بانکداری تکنیک در تحقیقات مرتبط با پیش

(، 2016، 4زوریک) 3های عصبی توان به شبکه مورد استفاده قرار گرفته است. از آن جمله می

پراساد و مدهوی، ) 6بندی و درخت رگرسیون (، دسته2014علی و اونترک، ) 5درخت تصمیم

 کائور و همکاران،) 8(، بیز ساده2014ژو و همکاران، ) 7های بردار پشتیبان (، ماشین2012

های اخیر  ( اشاره نمود. در سال2003، 10چیانگ و همکاران) 9( و الگو کاوی ترتیبی2013

11های ترکیبی استفاده از مدل
بینی گسترش یافته است. یک  های پیش سازی مدل برای بهینه 

 13بندی و خوشه 12بندی گیرد. برای مثال طبقه مدل ترکیبی معمولاً از دو یا چند تکنیک بهره می

(. همچنین ترکیب درخت 2013، 14هوآنگ و کچادیبا یکدیگر ترکیب شوند )توانند  می

(، یا 2018، 15کایگنی و همکارانبینی رویگردانی ) تصمیم و رگرسیون در ساختن مدل پیش
 

1. Chu et al. 

2. Amin et al. 

3. Artificial Neural Network 

4. Zoric 

5. Decision Tree 

6. Classification and Regression Tree (CART) 

7. Support Vector Machines 

8. Naıve Bayes 

9. Sequential Pattern Mining 

10. Chiang et al. 

11. Hybrid 

12. Classification  

13. Clustering  

14. Huang & Kechadi 
15. Caigny et al. 
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بینی ترکیب شدند  منظور افزایش دقت پیش به 2با رگرسیون چندگانه 1های عصبی ترکیب شبکه

های ترکیبی  ر این باور هستند که استفاده از مدل(. محققین ب2012، 3خاشعی و همکاران)

 (.2009، 4سای و لوهای ساده ایجاد نماید ) تواند کارایی بهتری نسبت به مدل می

بینی رویگردانی در بانکداری، مفهوم رویگردانی  در بسیاری از تحقیقات مرتبط به پیش

علی و اند ) تقسیم شدهصورت کامل و مشتریان به دو دسته رویگردان و غیر رویگردان  به

و  2014؛ فرقاد و همکاران، 2013و همکاران،  کائور ؛2014؛ ژو و همکاران، 2014اونترک، 

های رویگردانی  فروشی از مدل (. هرچند در سایر صنایع مانند خرده2012پراساد و مدهوی، 

وع رویگردانی اند، اما تا جایی که نویسندگان این مقاله اطلاع دارند، موض جزئی استفاده شده

 است.  جزئی در تحقیقات مرتبط با بانکداری مغفول مانده

و همکارانش میگوئیس توان به کار  فروشی می در صنعت خرده 5در مورد رویگردانی جزئی

، مراحل ی( اشاره نمود که بر اساس رفتار خرید مشتریان و توالی آن در خواربارفروش2012)

هزارتایی از مشتریان یک  75ای  ده و بر اساس رفتار نمونهمختلفی از رویگردانی را تعریف نمو

بینی رویگردانی جزئی ساختند. نتایج آزمون این مدل، حاکی از عملکرد مناسب این  مدل پیش

 (.2012میگوئیس و همکاران، های سنتی بود ) مدل نسبت به مدل

انی مشتری از آغاز توان مراحلی را در مورد رویگرد با توجه به مفهوم رویگردانی جزئی می

بینی اینکه کدام مشتری و با چه  فعالیت او تا هنگام رویگردانی کامل متصور بود؛ بنابراین پیش

احتمالی در کدام مرحله از رویگردانی قرار دارد موجب توفیق بیشتر در نگهداری مشتری 

این  خصوص در مواردی که مشتریان موردنظر ارزشمند نیز باشند، اهمیت خواهد شد. به

 (.2013هوآنگ و کچادی، شود ) بینی به دلیل تأثیر مستقیم در سودآوری، دوچندان می پیش

 

1. Artificial Neural Network  

2. Multiple Regression 

3. Khashei et al. 
4. Tsai & Lu 
5. Partial Churn 



 75 ها با استفاده از مدل زنجیره وضعیت بینی رویگردانی جزئی مشتریان بانک پیش

 

بینی  طور خلاصه به برخی تحقیقات مهم در حوزه پیش در ادامه جهت تأکید بیشتر به

 شود. رویگردانی در صنعت بانکداری پرداخته می

یگردانی ارائه شده است که در بینی رو ( چارچوبی برای پیش2014) علی و اونترکدر تحقیق 

 نیتر اند. مهم های مشتریان پرداخته های تراکنش بینی از روی داده های پیش آن به ساختن مدل

های زمانی مختلف در مدل  های پویایی است که امکان تعریف بازه ها ساختن مدل نوآوری آن

 (.2014و اونترک، علی وجود داشته باشد و مدل به یک بازه زمانی مشخص محدود نباشد )

 2به تحلیل ترتیبی 1( با استفاده از روش قواعد انجمنی2003و همکاران ) چیانگدر تحقیقی 

اند که حاصل آن قواعدی است که  های مشتریان در بانکداری الکترونیک پرداخته تراکنش

ای از  اند چه زنجیره هایی که از این نوع خدمات رویگردانی کرده کند مشتری مشخص می

دهند تا طبق آن  ها را در یک پنجره زمانی قبل از رویگردانی معمولاً انجام می نواع تراکنشا

درصد از  80بینی قبل از وقوع رویگردانی داشت و نتیجه آن نیز این بود که  بتوان نوعی پیش

 اند دیگر از سرویس مشتریان پس از اینکه چند بار ورود ناموفق به خاطر رمز عبور اشتباه داشته

 (.2003چیانگ و همکاران، اند ) استفاده نکرده

بینی رفتار مشتریان مبتنی بر برخی  در تحقیقشان مدلی برای پیش (2015آدیمو و اوینیی )

های  اند که بر اساس داده پیشنهاد کرده JRipو  k-meansکاوی شامل  های داده تکنیک

 (2015، 3)آدیمو و اوینیی رفتار مشتریان در یک بانک خصوصی در نیجریه انجام شده است

PLS( در تحقیق خود با استفاده از تکنیک 2013و همکارانش )کیم 
بینی  یک مدل پیش 4

کنترل بازاریابی و همچنین  رویگردانی توسعه دادند و سپس با در نظر گرفتن متغیرهای قابل

بازاریابی در های  سازی هزینه ها، به ساخت و حل مدل بهینه های مدیریتی مترتب بر آن هزینه

 (.2013کیم و همکاران، مدیریت نگهداشت مشتری پرداختند )
 

1. Association Rules  

2. Sequential  

3. Adeyemo & Oyeniyi 
4. Partial Least Square  
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 بندی مرور ادبیات جمع

بندی مطالب ارائه  عنوان جمع بینی رویگردانی، به پس از مرور مقالات مرتبط با موضوع پیش

 آید اشاره نمود. توان به نکاتی که در ادامه می شده در راستای اهداف تحقیق حاضر می

باً تمامی مقالات مطالعه شده بیان شده که با توجه به هزینه بالای جذب مشتریان جدید در تقری

بینی رویگردانی مشتریان از آن جهت  به نسبت نگهداری مشتریان موجود، موضوع پیش

ها فراهم کند که با استفاده از  تواند ابزاری کارا و نسبتاً ارزان برای سازمان اهمیت دارد که می

اند شناسایی کرده و با ارائه  در خطر خروج که هنوز سازمان را ترک نکرده آن مشتریان

 ها جلوگیری کنند. هایی از رویگردانی آن مشوق

صورت کامل در نظر گرفته  شده از رویگردانی به در اکثر مقالات مطالعه شده تعریف استفاده

اند. تعداد کمی از  هشده است و مشتریان به دو گروه رویگردان و غیر رویگردان تقسیم شد

صورت جزئی )وقتی مشتری هنوز از بخشی از خدمات و  مقالات روی تعریف رویگردانی به

اند.  فروشی بوده اند که بیشتر در صنعت خرده کند( تمرکز کرده محصولات سازمان استفاده می

ی در بینی رویگردان اند، تحقیقی با موضوع پیش تا جایی که نویسندگان مقاله بررسی کرده

صنعت بانکداری که بر اساس تعریف رویگردانی جزئی انجام شده باشد مشاهده نگردید. 

عمده تحقیقات در صنعت بانکداری نیز بر اساس تقسیم مشتریان به دو گروه رویگردان و غیر 

ای در ادبیات موضوع  تواند جایگاه ویژه اند. لذا موضوع مقاله حاضر می رویگردان انجام شده

 ها داشته باشد. رویگردانی در بانک بینی پیش

آوری داده و تحلیل  برخی تحقیقات با استفاده از ابزارهایی مانند پرسشنامه و مصاحبه به جمع

پذیری  پردازند که مستلزم صرف زمان و هزینه زیاد بوده و تعمیم رفتار و ذهنیت مشتریان می

کاوی  های داده شرفته استفاده از روشهای اطلاعاتی پی پایینی دارند. با توجه به توسعه سیستم

تر شده است. در مقاله حاضر نیز  بینی و تحلیل رویگردانی مشتریان بسیار متداول برای پیش
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بینی رویگردانی  کاوی برای ساختن مدل پیش های بانکی و داده های تراکنش منحصراً از داده

 استفاده شده است.

انی در صنایعی مانند مخابرات، بانکداری، بیمه و بینی رویگرد بیشتر تحقیقات مرتبط با پیش

صورت  های مشتریان را به های تراکنش سرگرمی انجام شده است که حجم بالایی از داده

های  بینی رویگردانی بر اساس داده کنند. در این مقاله نیز مدل پیش الکترونیک نگهداری می

 ده است.های مشتریان در صنعت بانکداری ایران ساخته ش تراکنش

ها  سازی روی نمونه کوچکی از داده ها و مدل برداری از داده بیشتر تحقیقات بر اساس نمونه

بندی کلی در خصوص رویگردانی مشتریان  انجام شده است و بر اساس آن نمونه یک جمع

تواند منجر به شناسایی  های تمامی مشتریان می ارائه شده است؛ اما ساختن مدل روی داده

تواند بخشی از  تریانی شود که در خطر خروج قرار دارند و خود این موضوع میتک مش تک

ساله تمامی  سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان باشد. در این مقاله در یک بازه زمانی سه

سازی مورد استفاده قرار گرفته است و که مدل  های مشتریان برای مدل های تراکنش داده

 بینی ارائه نماید. هر مشتری در خصوص وضعیت رویگردانی پیش تواند به ازای ساخته شده می

 

 روش تحقیق

شود. در ابتدا نموداری  در این بخش روش تحقیق استفاده شده در این مقاله شرح داده می

شود و سپس با ارائه برخی تعاریف اولیه  خلاصه از روش تحقیق اتخاذ شده آورده می

وند. روش کلی تحقیق استفاده شده در این مقاله ش های مختلف روش تحقیق تشریح می بخش

 قابل مشاهده است. 1شکل در 
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 شمای کلی روش تحقیق: 1شکل 

 

بینی رفتار رویگردانی جزئی با توجه به رفتار مالی مشتریان  هدف این تحقیق شناسایی و پیش

ست. بر اساس این هدف و مطالعات انجام شده برخی تعاریف جهت روشن کردن ها ا بانک

 نتایج به شرح زیر مشخص شدند:

کند مشتری تمایلی به ادامه ارتباط با بانک و  رفتاری که مشخص می :رویگردانی -

 استفاده از خدمات و محصولاتش را ندارد.

طور کامل قطع  بهمعمولاً مشتری ارتباط خود را با بانک  :رویگردانی جزئی -

کند و صرفاً سطح فعالیت خود را در بانک نسبت به مشتریان دیگر پایین  نمی

 آورد. می

بر اساس مدل رویگردانی جزئی مراحل مختلف رویگردانی از  :مراحل رویگردانی -

 توان به چهار مرحله تقسیم نمود: منظر سطح ارتباط مشتری با بانک را می

 تحميل داده تحميل نياز

 انتخاق داده 

پرداز  داده پيش  

 تبديل داده 

سازيمدل  

 ارزيابي

سازيپياده  

 داده
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عالیت مالی خویش را آغاز کرده است و در ف یتازگ مشتری به :آوری روی •

مقطع مورد نظر در حال افزایش ارتباط خود با بانک است. سطح رفتار 

 مشتری در این مرحله بالا است.

مشتری در مقطع زمانی مورد نظر رفتار نسبتاً با ثباتی دارد و تغییر  :ثبات •

در این شدیدی در میزان ارتباط خود با بانک ندارد. سطح رفتار مشتری 

 مرحله متوسط است.

مشتری در مقطع زمانی مورد نظر در حال کاهش میزان فعالیت  :رویگردانی •

بوده )که مقدار آن با کمک پروفایل رویگردانی  یتوجه خود به نحو قابل

شود( و در حال کاهش ارتباط با بانک است. سطح رفتار  مشخص می

 مشتری در این مرحله پایین است.

طور کامل ارتباط خود را  مقطع زمانی مورد نظر تقریباً بهمشتری در  :ریزش •

 .رساند با بانک قطع کرده و میزان فعالیت خود را به نزدیک صفر می

از مراحل  کی تعریف دقیق اینکه مشتری در کدام :پارامترهای رویگردانی -

رویگردانی جزئی قرار دارد نیاز به مشخص کردن پارامترهایی دارد که بتوان رفتار 

 مشتری را با استفاده از آن به یکی از مراحل مذکور رویگردانی جزئی نسبت داد.

برای محاسبه هر یک از پارامترهای رویگردانی بایستی یک بازه زمانی  :بازه زمانی -

مشخص شود که پارامتر مورد نظر در آن بازه زمانی محاسبه شود. این بازه زمانی 

 ه شده است.برای این تحقیق ماه شمسی در نظر گرفت

کند که وضعیت سطح فعالیت مشتری از منظر  این مدل مشخص می :مدل وضعیت -

آوری، ثبات،  رویگردانی )اینکه مشتری در کدام مرحله رویگردانی شامل روی

 رویگردانی یا ریزش قرار دارد( برای مشتریان مختلف چگونه است.

متوالی در هر ماه  کند که در تعدادی ماه این زنجیره مشخص می :زنجیره وضعیت -

وضعیت رویگردانی مشتری در کدام حالت قرار دارد. طول این زنجیره به تعداد 

هایی است که مشتری از ابتدای فعالیت تاکنون در بانک تراکنش دارد. هر عضو  ماه
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کند. این حالت  این زنجیره حالت رویگردانی مشتری در هر ماه را مشخص می

راحل رویگردانی جزئی تعریف شده در این تحقیق تواند یکی از م رویگردانی می

آوری، ثبات، رویگردانی و ریزش باشد؛ بنابراین اولین عضو زنجیره  شامل روی

کند که در اولین ماهی که مشتری در بانک تراکنش داشته است، در  مشخص می

کند  کدام مرحله از چهار مرحله مذکور قرار گرفته است. دومین عضو مشخص می

اه دوم وضعیت مشتری چه بوده است و به همین ترتیب تا آخرین عضو این که در م

زنجیره وضعیت مشتری را در آخرین ماه فعالیت در بانک )آخرین ماهی که داده 

کند. تعریف مراحل رویگردانی، پارامترها و نحوه  موجود است( مشخص می

رار دارد در ادامه شناسایی اینکه مشتری در هر ماه در کدام مرحله از رویگردانی ق

 تحقیق بیان خواهد شد.

پیمایشی دانست.  –توان از نظر نوع توصیفی  روش کلی استفاده شده در این تحقیق را می

گرا است. در این  ندینیز آمد، فرآ نیازا شیکه پ همچنین از نظر پارادایم حاکم بر تحقیق چنان

شود و عملاً توصیفی از  دنبال می تحقیق در واقع کشف یک واقعیت نهفته در انبوهی از داده

های موجود انجام  ها روی داده وضعیت موجود در مورد مشتریان بانک با تحلیل رفتار آن

 شود. می

عنوان پرکاربردترین رویکرد در تحقیقات  های مختلفی برای پارادایم فرآیند گرا به متدولوژی

امل متدولوژی کشف دانش در داده ها ش این متدولوژی نیکاوی وجود دارند. پرکاربردتر داده

(KDD
CRISP-DMکاوی در صنایع مختلف ) (، فرآیند استاندارد داده1

( و متدلوژی 2

SEMMA
ها نقاط مشترک زیادی دارند، جهت  هستند. با توجه به اینکه این متدولوژی 3

زیر مورد استفاده قرار  1جدول ها به شرح  ها، ترکیبی از آن گیری از مزایای تمامی آن بهره

 گیرند. می
 

 

1. Knowledge Discovery in Databases  

2. CRoss Industry Process for Data Mining 

3. Sample, Explore, Modify, Model, Assess 
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 متدولوژی تحقیق :1جدول 

 

 شرح مرحله عنوان مرحله
مرحله متناظر در 
CRISM-DM 

مرحله متناظر 

 KDDدر 

مرحله متناظر 

 SEMMAدر 

 تحلیل نیاز

در این مرحله با توجه به نیازهای 

له وکار صورت مسئ کسب

 شود. کاوی روشن می داده

  درک نیاز وکار تحلیل کسب

 تحلیل داده

ها بررسی شده  در این مرحله داده

ها  و نکات مهم در مورد داده

 شود. مشخص می

  درک داده تحلیل داده

 انتخاب داده

در این مرحله بخشی از داده که با 

شده سازگار  اهداف مشخص

 شود. است انتخاب می

 ونه دادهنم انتخاب داده 

 پردازش پیش

های  در این مرحله مشکل داده

ناقص و معیوب با حذف یا 

 شود. اصلاح برطرف می

 کاوش در داده پردازش پیش سازی داده آماده

 تبدیل داده

ها به شکل  در این مرحله داده

سازی  مورد نیاز برای مدل

 شوند. کاوی تبدیل می داده

 تغییر شکل داده تبدیل داده 

 سازی مدل

های  در این مرحله روی داده

کاوی  تبدیل شده مدل داده

 شود. ساخته می

 سازی مدل کاوی داده سازی مدل

 ارزیابی

در این مرحله دقت و کیفیت مدل 

ساخته شده مورد ارزیابی قرار 

 گیرد. می

 ارزیابی تفسیر و ارزیابی ارزیابی

 سازی پیاده

این مرحله پایانی بوده که مدل 

استفاده قرار ساخته شده مورد 

 گیرد. می

  سازی پیاده سازی مدل پیاده

 

البته لازم به ذکر است، طبق ماهیت تکاملی پارادایم فرآیند گرا، کلیه مراحل ذکرشده با توجه 

به نتایج حاصل از هر مرحله ممکن است نیاز به انجام اصلاحات و تکرار مرحله یا مراحل قبلی 

یابد تا اینکه  قدر ادامه می م اصلاحات و تکرار مراحل آنوبرگشت و انجا داشته باشد. این رفت

قبول باشند. در ادامه به شرح  های کمی و یا کیفی نتایج تا حد خوبی قابل بر اساس شاخص
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 پردازیم: جزئیات روش تحقیق در قالب مراحل مذکور در جدول بالا می

 

 تحلیل نیاز

 افتهیساختار مهیده از شیوه مصاحبه ندر این مرحله از طریق نظرسنجی از خبرگان با استفا

مراحل مختلف و پارامترهای مؤثر بر قرار گرفتن مشتری در هر یک از مراحل رویگردانی 

جزئی استخراج شدند. معیارهای خبرگی در این تحقیق با توجه به اهداف و سؤالات تحقیق 

ارتباط با مشتریان  های بازاریابی یا سال در بخش 4اند از افرادی که حداقل تجربه  عبارت

های ستاد مرکز و بالاتر( همچنین طراحان  ها )مدیریت ها یا سطوح مدیریت ارشد بانک بانک

های معتبر فناوری اطلاعات که محصول تحلیلی مبتنی بر انبار داده و هوش  افزار در شرکت نرم

رسی محقق تجاری در حداقل یک بانک خصوصی داشته باشند. با توجه به این معیارها و دست

ها در  برداری شد. لیست پارامترها و تعاریف آن خبره در این تحقیق بهره 18نهایتاً از نظرات 

 بخش نتایج آمده است.

الذکر استفاده شد. در مرحله اول از  در این تحقیق در دو مرحله از نظرسنجی از خبرگان فوق

ها خواسته شد  اف تحقیق از آنبا تشریح اهد افتهیساختار مهیروش مصاحبه ن یریکارگ طریق به

دهنده رفتار رویگردانی مشتریان باشد  تواند نشان هایی که از نظر آنان می تا پارامترها و شاخص

پارامتر که  10ها، تعداد  بندی نتایج مصاحبه را مشخص کنند. پس از اجرای این مرحله و جمع

 اند استخراج شد. ها در بخش نتایج آورده شده لیست آن

های بانکی و بالطبع زمان و  مرحله با توجه به تعداد زیاد پارامترها و حجم بالای داده نیااز پس

تک مشتریان، از خبرگان خواسته شد تا  هزینه بالای انجام محاسبات این پارامترها به ازای تک

یسات با استفاده از روش مقا یبند تیشده بپردازند. این اولو بندی ده پارامتر استخراج به اولویت

 زوجی انجام شد که در بخش نتایج تشریح شده است.

 

 تحلیل داده
شود. با توجه به تلاش  های مربوط به رفتار مالی مشتریان بانک انجام می این تحقیق روی داده
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های مالی مشتریان چهار بانک خصوصی در این تحقیق مورد  های تراکنش انجام شده داده

های خصوصی ایرانی هستند و یکی از این  ها بانک ز آناستفاده قرار گرفته است. سه تا ا

عنوان یک نمونه داده استاندارد برای  های داده مربوط به یک بانک اروپایی است که به پایگاه

اند. این نمونه  های استفاده شده در این تحقیق به کار گرفته شده ها و الگوریتم ارزیابی مدل

کنندگان سومین تجارب  ولین بار در اختیار شرکتداده واقعی یک بانک اروپایی، برای ا

قرار گرفت و بعدازآن نیز در تحقیقات دیگری نیز  (1999)های داده  کشف دانش در پایگاه

، 3؛ گو و ویکتور2005، 2؛ پرلیچ و هوآنگ2001، 1)باربارا و وو مورد استفاده قرار گرفت

های  فق محرمانگی داده اسم بانکبا توجه به توا (.2011، 4و ایکونوموسکا و زروسکی 2006

 اند. ایرانی و همچنین مشخصات مشتریان در این تحقیق پنهان شده

 

 پردازش داده انتخاب و پیش
های مشتریان در  های موجود تراکنش نکته مهم در مورد این تحقیق این است که تمامی داده

برداری خاصی استفاده  ز نمونهگیرد و در این تحقیق ا قلمرو زمانی تحقیق مورد استفاده قرار می

دار که ممکن است کیفیت نتایج تحقیق را دچار  های ناقص و یا مشکل شود. صرفاً داده نمی

 اند. خدشه نمایند در مراحل ابتدایی اجرای تحقیق حذف شده

های روی  های تراکنش های مورد استفاده در این تحقیق از نظر قلمرو زمانی، داده داده

( است. در 1396تا  1393)از سال  سال 3یان سه بانک خصوصی ایرانی در های مشتر سپرده

اند. در  ( مورد استفاده قرار گرفته1998تا  1993)از سال ) سال 5های  دادهمورد بانک اروپایی 

ها هر نوع تراکنش مالی  های زمانی ذکر شده هر کدام از مشتریان روی هر نوع از سپرده بازه

ها استفاده  ن چهار بانک ذکر شده استخراج شده و در این تحقیق از آنکه داشته باشند در ای

 شده است.

 

1. Barbará & Wu 
2. Perlich & Huang 
3. Guo & Viktor 
4. Ikonomovska & Džeroski 
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های بانک اروپایی صرفاً به این دلیل مورد استفاده قرار گرفتند تا امکان  در این تحقیق داده

پذیری مدل ارائه شده نیز مورد بررسی قرار گیرد. همچنین لازم به ذکر است که برای  تعمیم

شود و تنها چیزی که بین  ها انجام می های خود بانک سازی روی داده  ها مدل هر یک از بانک

 هاست. های آن سازی انجام شده روی داده بینی مدل شود، دقت پیش ها مقایسه می بانک

 

 تبدیل داده
های مالی  های واقعی تراکنش کاوی از داده سازی مبتنی بر داده در این تحقیق برای مدل

شود. این  سه بانک خصوصی ایرانی و یک بانک اروپایی استفاده می های مشتریان حساب

های بعدی به پایگاه داده  های داده اوراکل دریافت شده و جهت استفاده ها در قالب پایگاه داده

Microsoft SQL Server .منتقل شدند 

ارچه بانکی های یکپ های داده سامانه دسترسی به داده در این تحقیق از طریق اتصال به پایگاه

شود. بخشی از داده که بر اساس نیاز تعریف شده در مورد رفتار مشتریان مورد نیاز  برقرار می

مدیریت  یها طیپردازش با استفاده از ابزارهای متداول در مح است انتخاب شده و پس از پیش

در پایگاه  های داده، پارامترهای مورد نظر به ازای هر مشتری در هر ماه محاسبه شده و پایگاه

 های بعدی ذخیره شدند. داده دیگری به جهت تحلیل

شود که در مراحل گردآوری و  های بزرگ عمدتاً تلاش می به دلیل مواجهه به داده

ها استفاده شود. هرچند  افزاری متناسب برای مدیریت داده  ها از ابزارهای نرم سازی داده آماده

شود اما هم به جهت تجربه  یق مشخص میکه ابزار نهایی مورد استفاده در حین تحق

در  Oracleو هم به جهت امکانات در این تحقیق استفاده از ابزارهای شرکت  یریکارگ به

در مدیریت انبار داده و  Microsoft SQL Serverها همچنین ابزارهای  مدیریت داده

برای  Microsoft Data Miningو انتقال و تبدیل داده و ابزارهای  یساز ابزارهای پاک

بندی امکان دسترسی  بندی مبنا قرار خواهد گرفت. دلیل استفاده از این ابزار برای خوشه خوشه

های تراکنشی مشتریان بود. در واقع به  ها در محیط پایگاه داده به داده این ابزار به داده تر عیسر

بندی،  خوشه ( مورد نیاز برایI/Oتوجه عملیات خواندن و نوشتن ) جهت وجود نسبت قابل
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تر از همه نحوه عدم داشتن مجوز استفاده از پایتون در  افزاری و مهم های سخت محدودیت

سرور و محیط پایگاه داده فراهم شده توسط بانک برای محققین، این تصمیم گرفته شد که 

کاوی موجود در سیستم مدیریت پایگاه داده انجام شود. پس از  بندی با خود ابزار داده خوشه

شده به سرور دیگر به جهت سرعت بیشتر برای  های پردازش نجام این مرحله و انتقال دادها

های  نویسی و کتابخانه از زبان برنامه SVMسازی مدل  ساختن زنجیره وضعیت و پیاده

Python .کمک گرفته شده است 

 1ون نظارتهای بد توان به دو دسته تکنیک ها را می های مورد استفاده در تحلیل داده تکنیک

که  2که بیشتر روی استخراج مفاهیم مشخص از درون داده تمرکز دارند و همراه با نظارت

بیشتر مبتنی بر یادگیری رفتارهای نمونه از طریق یک مجموعه داده و یافتن رفتارهای مشابه در 

 ها هستند، تقسیم نمود. مجموعه مشابه دیگری از داده

 

 سازی مدل
های بدون نظارت و  دل ترکیبی استفاده شده است که هم تکنیکدر تحقیق حاضر از یک م

های بدون نظارت در شناسایی  گیرد. از تکنیک های همراه با نظارت را در بر می هم تکنیک

های مختلف رفتار مشتریان از منظر رویگردانی جزئی )از ورود مشتری تا خروج کامل  حالت

بینی رفتار مشتری در تغییر  اه با نظارت در پیشهای همر شود و از تکنیک مشتری( استفاده می

حالت از یک حالت رویگردانی به حالتی دیگر، استفاده خواهد شد. در این مرحله بخشی از 

عنوان مجموعه داده  کند به را تبیین می یا شده داده که برچسب مشخص دارد و رفتار شناخته

 دهید شود. مدل آموزش داده می 4ششود و در اصطلاح مدل آموز به مدل داده می 3یادگیری

ها رفتارهای مورد نظر را جستجو نموده و در صورت  روی هر مجموعه مشابه دیگری از داده

 کند. کشف مشابهت موارد یافته شده را مشخص می

 
 

1. Unsupervised 

2. Supervised  

3. Training Set 

4. Train  
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 سازی و ارزیابی پیاده

های ساخته شده معمولاً از طریق خود مجموعه داده مورد استفاده برای آموزش،  دقت مدل

هایی که برچسب رفتار مورد  شود. روش کار به این طریق است که بخشی از داده رزیابی میا

درصد( از ابتدا جدا شده و در مرحله آموزش مورد استفاده  20اند )مثلاً حدود  انتظار را خورده

درصد جدا شده در  20شود. از  درصد داده انجام می 80گیرند. در واقع آموزش با  قرار نمی

شود که بر حسب اینکه مدل چقدر خوب بتواند نتایج مورد انتظار  مدل بهره گرفته میآزمون 

شود. البته  بینی نماید، دقت مدل مشخص می درصد جدا شده مشخص است را پیش 20که در 

مقدار درصد جدا شده برای آزمون در هر مرحله از تحقیق بر اساس نیاز و در نظر گرفتن 

 فاوت در نظر گرفته شده است.های بزرگ مت ملاحظات داده

بینی رفتار رویگردانی که در تحقیق حاضر مدنظر است،  جز پیش توان به به این طریق می

توان گفت که مشتری به چه  بینی را نیز بیان کرد؛ یعنی در واقع می احتمال دقت این پیش

 لاً چقدر دقت دارد.بینی هم احتما ای از رویگردانی قرار دارد و این پیش احتمالی در چه مرحله

 

 چارچوب کلان تحقیق

ای اصلی مورد  قابل مشاهده است. منبع داده 2شکل چارچوب کلان نظری تحقیق حاضر در 

ها را طی  های مشتریان و رفتار مالی آن استفاده برای این تحقیق انبار داده تحلیلی است که داده

ریان بر مبنای میزان فعالیتشان با کند. ابتدا مشت ای نگهداری می صورت تاریخچه سه سال به

شوند. از سوی دیگر با استفاده از تجارب  بندی می کاوی خوشه های داده استفاده از تکنیک

بندی هر  شود که بر مبنای این قواعد و همچنین نتایج خوشه خبرگان قواعدی استخراج می

منظر رویگردانی  یک از مشتریان مورد نظر در هر مقطع زمانی ماهیانه وضعیت مشتری از

آوری، ثبات،  تواند یکی از چهار حالت روی شود. در هر مقطع زمانی مشتری می مشخص می

 رویگردانی و ریزش را داشته باشد.
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پس از مشخص شدن پروفایل رویگردانی مشتری در مقاطع زمانی مختلف، وضعیت 

شود و از  داده می بینی عنوان ورودی به مدل پیش ماه به 30رویگردانی مشتری برای حدود 

شود. مدل ساخته شده این قابلیت  بینی ساخته می کاوی مدل پیش بندی داده طریق تکنیک طبقه

را دارد که با داشتن آخرین وضعیت مشتری بتواند وضعیت او در مقطع یا مقاطع بعدی را 

بینی  آخرین وضعیت مشتری ثبات باشد، مدل مورد نظر پیش که یبینی کند. مثلاً درصورت پیش

مانده و با چه احتمالی از وضعیت ثبات به  کند که با چه احتمالی در همان وضعیت باقی می

 کند. های دیگر تغییر می وضعیت

ماه از داده  6بینی وضعیت مشتریان، حدود  منظور آزمون مدل و سنجش دقت پیش به

شدن  پس از ساخته شود. عنوان داده آزمون( نگه داشته شده و وارد مدل نمی ای )به تاریخچه

ماه از طریق مدل مورد  6بینی، برای تعدادی از مشتریان وضعیت رویگردانی در این  مدل پیش

ماه مورد  6گیرد. با توجه به اینکه واقعیت رخ داده در مورد مشتریان نیز در  بینی قرار می پیش

بینی مدل  بررسی از طریق پروفایل رویگردانی در اختیار قرار دارد، میزان صحت پیش

بینی را  توان با این روش برای مدل میزانی از دقت در پیش است. لذا می یریگ اندازه قابل

توان وضعیت رویگردانی یک مشتری را  تنها می محاسبه نمود. در واقع با این چارچوب نه

 بینی تا حدی دقت دارد. توان گفت که این پیش می بینی نمود بلکه بر مبنای نتایج آزمون پیش
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 چارچوب کلان نظری تحقیق: 2شکل 

 

 نتایج

 شود: خلاصه نتایج حاصله از هر مرحله روش تحقیق ارائه شده به شرح زیر ارائه می

 

 تحلیل نیاز

 2جدول پارامترهای تحلیل رفتار رویگردانی مشتریان با توجه به مصاحبه با خبرگان به شرح 

 شوند: زیر خلاصه می

 
 

انبار داده 

تحليلي 

ای تاریخچه  

استخراج 

پارامترهای 

 رفتار مالي 
هامانده سپرده  

 مقدار تسهيلات

هاگرد  سپرده  

 آخري  ارتباط

تراكنشتعداد   

هامبمغ تراكنش  

بندی  خوشه

پروفايل شناسايي  مشتریان

حالت 

رويگرداني 

 جزئي مشتري

آموزش 

 مدل

شدهينيبشيپنتایج   
آزمون و سنجش 

بيني مدلدلت پيش  

 واقعيت رخ داده

 خبرگان صنعت

 ثبات ريز  رويگرداني آوري روي
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 پارامترهای استخراج شده مؤثر در رویگردانی :2جدول 

 

 نشانه رویگردانی تعریف نام پارامتر نشانه

AcSt وضعیت حساب 

حسابی که بسته شده یا مدت زیادی 

دهنده  صورت راکد باقی مانده باشد نشان به

 است.رویگردانی مشتری 

 رفعالیهای راکد و غ حساب

AcNo تعداد حساب 

های فعال مشتری  هر چه تعداد حساب

دهنده سطح فعالیت بالاتر  بیشتر باشد نشان

 مشتری با بانک است.

 تعداد کم حساب فعال

M گردش حساب 

های مشتری با بانک  هرچه مبالغ تراکنش

دهنده سطح پایین فعالیت و  کمتر باشد نشان

 شتری است.رویگردانی م

 گردش کمتر حساب

L طول ارتباط 

که مشتری در بانک  یزمان هرچه مدت

دهنده  افتتاح حساب کرده بیشتر باشد نشان

 عدم تمایل مشتری به رویگردانی است.

 طول ارتباط کوتاه

R تازگی ارتباط 

که مشتری آخرین  یزمان هرچه از مدت

تراکنش را با بانک انجام داده بیشتر گذشته 

دهنده سطح کمتر فعالیت مشتری  نشانباشد 

 است.

 تازگی کمتر ارتباط

F ها تعداد تراکنش 

های مالی مشتری با  هر چه تعداد تراکنش

بانک در بازه زمانی مورد بررسی بیشتر 

دهنده سطح بالاتر فعالیت مشتری  باشد نشان

 است.

 ها تعداد کمتر تراکنش

LtBl 
حساب )مانده  مانده

 آخر روز(

اهانه مانده آخر روز هر سپرده میانگین م

مشتری در بانک هر چه بیشتر باشد سطح 

 فعالیت مشتری بالاتر است.

 تر حساب پایین مانده

MnBl 
حساب )کمترین  مانده

 مانده روز(

های  حساب میانگین ماهانه کمترین مانده

مشتری در هرروز در بانک هر چه بیشتر 

 باشد سطح فعالیت مشتری بالاتر است.

 تر حساب پایین مانده

AvBl 
حساب )میانگین  مانده

 مانده روز(

های  حساب میانگین ماهانه میانگین مانده

مشتری در هرروز در بانک هر چه بیشتر 

 باشد، سطح فعالیت مشتری بالاتر است.

 تر حساب پایین مانده

MCr 
گردش بستانکار 

 حساب

حساب مشتریان  هرچه جمع مبالغ ورودی به

فعالیت مشتری بالاتر  بالاتر باشد سطح

 است.

 تر گردش بستانکار پایین
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پارامتر فهرست شده اهمیت  10به جهت تشخیص دقیق اینکه کدام پارامترها از مجموع 

شود.  استفاده می( AHP) 1مراتبی های زوجی در تحلیل سلسله بیشتری دارند از روش مقایسه

به شرح  یا ن معیارها با طیف پنج نقطهای بی های مقایسه در این روش با استفاده از پرسشنامه

 از نظرات خبرگان اخذ شد: 3جدول 

 
 های زوجی ای مقایسه طیف نقطه :3جدول 

 

 کاملاً بهتر خیلی بهتر بهتر کمی بهتر ترجیح یکسان

1 3 5 7 9 

 

ها را تکمیل کردند، در مورد هر  وجی برای خبرگانی که پرسشنامههای ز های مقایسه روی داده

مقایسه میانگین حسابی گرفته شده و برای تشکیل بردار ویژه از میانگین هندسی استفاده شده 

 شده است. یساز نرمال MiniMaxاست. ضمناً بردار ویژه بر اساس روش 

های زوجی انجام شده توسط خبرگان آمده  ماتریس نتیجه بردار ویژه مقایسه 4جدول در 

 است.

 
 های زوجی پارامترهای رویگردانی نتیجه مقایسه :4جدول 

 

بردار ویژهAcStAcNoMLRFLtBlMnBlAvBlMCrپارامتر
 بردار ویژه

نرمال

AcSt10/2360/1290/1940/140/1340/1490/220/1730/1130/1930/012

AcNo4/23110/1460/2410/1630/1550/1760/2830/210/120/2930/018

M7/7696/84615/7690/3020/2774/0776/2315/1540/1271/8330/111

L5/1544/1540/17310/1940/1940/2453/1540/3170/1360/5850/035

R7/1546/1543/3085/15410/3174/5386/0774/8460/1382/3130/14

F7/4626/4623/6155/1543/15414/2315/4624/5380/1422/9010/175

LtBl6/6925/6920/2454/0770/220/23614/5383/7690/1441/1720/071

MnBl4/5383/5380/160/3170/1650/1830/2210/2650/1480/4290/026

AvBl5/7694/7690/1943/1540/2060/220/2653/76910/160/8110/049 
 

 

1. Analytical Hirearchy Processing (AHP)  
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های  دهد که گردش بستانکار حساب )تراکنش های زوجی پارامترها نشان می نتیجه مقایسه

پارامتر مؤثر در سطح رفتار مشتری از منظر رویگردانی است. در  نیتر اریز به سپرده( مهمو

مرحله بعدی پارامترهای تعداد تراکنش سپرده، شاخص تازگی، جمع گردش )جمع مبلغ واریز 

 و برداشت( و میانگین مانده آخر روز هر سپرده، به ترتیب روی رفتار رویگردانی مؤثر هستند.

ها،  دهد که پارامترهایی مثل وضعیت حساب، تعداد حساب  موضوع نشان می همچنین این

میانگین کمترین مانده مشتری بر مبنای کمترین و میانگین مانده روز و طول مدتی که مشتری 

داری در رفتار رویگردانی مشتری ندارد. لذا این  در بانک افتتاح سپرده نموده است، تأثیر معنی

 شوند. قیق مورد استفاده قرار نگرفته و حذف میپارامترها در این تح

 

 تحلیل و انتخاب داده

 های مورد استفاده در این تحقیق آورده شده است: زیر بررسی آماری داده 5جدول در 

 

 ای تحقیق های منابع داده . بررسی آماری داده5جدول 
 

 3بانک  2بانک  1بانک  بانک اروپایی ویژگی ردیف

 6435396 3445095 1999981 4500 ها تعداد سپرده 1

2 
تعداد 

 ها تراکنش
1056320 354900306 1188711398 1319916578 

3 
 نیتر کوچک

 تاریخ
1993-01-01 30/07/1393 30/07/1393 30/07/1393 

4 
 نیتر بزرگ

 تاریخ
1998-12-31 31/05/1396 31/05/1396 31/05/1396 

5 
میانگین مبلغ 

 ها تراکنش

5924 

 دلار

42200243 

 ریال

39516628 

 ریال

40585892 

 ریال

6 
انحراف معیار 

 ها مبلغ تراکنش

9523 

 دلار

3396748765 

 ریال

6307268611 

 ریال

1645358564 

 ریال

 

ریان حقوقی و همچنین با در نظر گرفتن اهداف تحقیق، با توجه به نحوه رفتار خاص مشت

های مشتریان حقیقی انتخاب شدند. ضمناً در  سازمانی در رویگردانی، در این تحقیق صرفاً داده
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شوند. در خصوص  مدت روزشمار انتخاب می های کوتاه ها تنها سپرده خصوص نوع سپرده

دهد، انتخاب  های غیر خودکار که مشتری با بانک انجام می ها نیز تنها تراکنش تراکنش

 شوند. می

 

 پردازش پیش

های پرت است. به  های ایرانی نشانه وجود داده های بانک انحراف معیار بالای مبلغ تراکنش

برای شناسایی  Z-Scoreسازی  ها از روش نرمال های پرت از این داده جهت حذف داده

ر با برابر انحراف معیا 6هایی که در فاصله  که داده بیترت نیهای پرت استفاده شد. بد داده

عنوان مبالغ خیلی بزرگ و مبالغ خیلی کوچک شناسایی و حذف شدند  میانگین قرار دارند به

های  بندی تا حد زیادی به داده ها در ادامه آمده است. ازآنجاکه کیفیت خوشه که تعداد آن

 یجا ها به دلیل سادگی کار از خود مبلغ تراکنش به پرت وابسته است پس از حذف این داده

Z-Score های پرت مؤید این  بندی پس از حذف داده آن استفاده شد که کیفیت بالای خوشه

 مطلب است.

راستا نبودند، شناسایی و  دار که با اهداف تحقیق هم های مشکل در این مرحله برخی داده

های با مبلغ  مورد در بانک اروپایی(، تراکنش 144315های خودکار ) حذف شدند. تراکنش

های  مورد به ترتیب در بانک 23479و  653342، 465569در بانک اروپایی، مورد  289صفر )

 819859و  297050، 316969های با مبلغ خیلی پایین ) (، تراکنش3و  2و  1ایرانی شماره 

و  211986، 439657( و خیلی بالا )3و  2و  1های ایرانی شماره  مورد به ترتیب در بانک

 ( حذف شدند.3و  2و  1ای ایرانی شماره ه مورد به ترتیب در بانک 213020

از  5367های بانک اروپایی،  از تراکنش 2245همچنین مانده پس از تراکنش در مورد تعداد 

های  از تراکنش 10753و  2های بانک شماره  از تراکنش 1256، 1های بانک شماره  تراکنش

 مغایرت داشت که در این مرحله اصلاح گردید. 3بانک شماره 

سپرده از  432و  1سپرده از بانک شماره  215ط شماره مشتری و شماره سپرده نیز در ارتبا

 ها نیز حذف شدند. ناچار این سپرده مشکل داشت که به 3بانک شماره 
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 تبدیل داده

به تفکیک  6جدول های هر چهار بانک به شرح  سازی برای تحلیل، کلیه داده  به جهت آماده

 تجمیع و تبدیل شدند.

 
 ای های منابع داده تبدیل داده :6جدول 

 

 توضیحات معنی فیلد

C_No شماره مشتری  

YEAR شمسی/میلادی سال 

MONTH شمسی/میلادی ماه 

MCr ریال/ دلار در ماه (زشدهیگردش بستانکار حساب )مجموع مبالغ وار 

FCr  تراکنش واریز انجام شده در ماهتعداد  

RCr 31تا  1در ماه  آخرین روزی که مشتری تراکنش واریز داشته است 

LtBt ریال/ دلار در ماه مشتری  میانگین مانده آخر روز سپرده 

 

های مشتریان )در صورت وجود  های تمام سپرده لازم به ذکر است که در این مرحله، داده

اند  هایی که احیاناً مشتریان تراکنشی نداشته شدند. همچنین در ماه بیش از یک سپرده( تجمیع

 تبدیل شده وارد شدند.  تمامی پارامترها صفر در نظر گرفته شده و در جدول داده

ای اوراکل  صورت خام از منابع داده ها به  الذکر ابتدا داده ها به ساختار فوق برای تبدیل داده

در پایگاه  Microsoft SQL Server Data Importابزار های با  استخراج شد. سپس داده

و یک پروژه کیفیت  Data Quality Serviceداده ماکروسافت ذخیره شد. سپس با ابزار 

ها مورد بررسی قرار گرفتند. در این مرحله مشکلات ورود داده به  داده تعریف شده داده

ها که در  پالایش محتوایی داده شناسایی و مرتفع شد. سپس برای SQL Serverپایگاه داده 

 استفاده شد. T-SQLهای  بخش قبلی به آن اشاره شد از اسکریپت
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 سازی مدل

خصوص در  طور که در بخش مقدمه نیز اشاره شد، به دلیل ماهیت رویگردانی جزئی به همان

نظر صنعت بانکداری ایران، در این مرحله ابتدا بایستی کلاس رفتاری مشتری در هر ماه از م

یک مرحله کامل در چهار مرحله جزئی  یجا رویگردانی تعیین شود؛ یعنی رویگردانی به

آوری، ثبات، رویگردانی یا ریزش( بایستی تعریف شود. همچنین تعریف  )شامل روی

رویگردانی نباید با تعریف ثابت انجام شود و بر اساس رفتار مالی مشتریان در هر مجموعه داده 

 ها انجام شده و در طی زمان هم تغییر کند. دهبایستی بر اساس دا

استفاده شد.  Hirearchial K-Means  بندی با الگوریتم برای انجام این مهم از مدل خوشه

بندی شامل سه  ها سه عدد در نظر گرفته شد. پنجره زمانی برای انجام این خوشه تعداد خوشه

ایی در نظر گرفته شد که خوشه های ایرانی و پنج سال برای بانک اروپ سال برای بانک

آوری، ثبات و  های اول تا سوم مراحل روی مشتریان در هر ماه مشخص شود. به ترتیب خوشه

های مشتری در ماه مرحله ریزش در  کنند. در موارد صفر بودن تراکنش ریزش را مشخص می

 شود. نظر گرفته می

ای از تغییرات  ستی زنجیرهبینی ابتدا بای پس از این مرحله در خصوص ساختن مدل پیش

های مختلف از شروع تا پایان بازه زمانی مورد بررسی، در خصوص هر  وضعیت مشتری در ماه

تعریف شده است، از ابتدای دوره زمانی  فرمول شود. این زنجیره که در  مشتری ساخته می

 پایان آن ادامه دارد.شود و تا  ای شروع می منبع داده

 

𝐶𝑆𝐸𝑄𝑖 (1)فرمول  = {𝑆1, 𝑆2, ⋯ , 𝑆𝑛}             𝑆𝑖

{
  
 

  
 0 ∶      ریزش

1 ∶ رویگردانی

2 ∶       ثبات 

3 ∶ آوری روی
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های رویگردانی ماهانه مشتری تهیه  از وضعیت nیک زنجیره به طول  iبه ازای هر مشتری 

و برای  60ها برای مشتریان بانک اروپایی  ه طول این زنجیرهشود. لازم به ذکر است ک می

سازی صفرهای ابتدای زنجیره حذف  است. برای استفاده بهتر در ذخیره 36های ایرانی  بانک

شود که در آن تراکنش  شدند؛ یعنی اینکه زنجیره وضعیت مشتری از اولین ماهی شروع می

 دارد.

کنیم که در آن بردار  ( استفاده میSVM) 1دار پشتیبانبینی از ماشین بر برای ساختن مدل پیش

ماه گذشته و خروجی آن احتمال قرار گرفتن مشتری در   tورودی زنجیره وضعیت مشتری در 

 است.  t+1های مختلف در ماه  وضعیت

های وضعیت  عضوی از زنجیره t+1های مرتب  برای ساختن داده آموزش تمامی زیرمجموعه

صورت بردار ورودی و عضو  عضو اول زنجیره را به  tکنیم. سپس  می مشتریان را استخراج

t+1  عنوان کلاس خروجی به مدل  را بهSVM  دهیم. پس از تکمیل شدن آموزش مدل  می

ماه پشت سر  tعضوی ) tتواند با گرفتن بردار  شود. این مدل می تهیه می  SVM(t)بینی  پیش

های ریزش، رویگردانی، ثبات و  در وضعیت عنوان ورودی، احتمال قرار گرفتن هم( به

 عنوان خروجی محاسبه نماید. را به t+1آوری را در ماه  روی

 

فرمول 

(2) 𝐶𝑆𝐸𝑄𝑖 = {𝑆1, 𝑆2, ⋯ , 𝑆𝑛}  → 𝑆𝑉𝑀(𝑡) → 𝑃𝑆𝑡+1

{
 
 

 
 
𝑃0 ∶      احتمال ریزش

𝑃1 ∶ احتمال رویگردانی

𝑃2 ∶        احتمال  ثبات

𝑃3 ∶ آوری روی احتمال 

    ∑ 𝑃𝑗 = 1
3

𝑗=0
 

 
 

های بانک اروپایی  مشتری از داده 1000برای  SVM(2)ای از  نمونه 7جدول برای مثال در 

 آورده شده است.

 

 

1. Support Vector Machine 
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 ک اروپاییمشتری بان 1111برای  SVM(2)ای از  نمونه :7جدول 

 

 SVM(2)بینی  مدل پیش
 (t+1احتمال وضعیت برای ماه بعد )

 آوری روی ثبات رویگردانی ریزش

وضعیت 

شده  مشاهده

 دو ماه اخیر

 

t=2 

 0 0 0 ٪ 100 ریزش ریزش

 0 0 0 ٪ 100 ریزش رویگردانی

 0 0 0 ٪ 100 ریزش ثبات

 0 0 0 ٪ 100 ریزش آوری روی

 د دادهعدم وجو رویگردانی ریزش

 ٪ 14/3 ٪ 75/4 ٪ 11/92 0 رویگردانی رویگردانی

 ٪ 20/12 ٪ 93/21 ٪ 87/65 0 رویگردانی ثبات

 ٪ 76/42 ٪ 82/15 ٪ 42/41 0 رویگردانی آوری روی

 عدم وجود داده ثبات ریزش

 ٪ 94/12 ٪ 70/37 ٪ 36/49 0 ثبات رویگردانی

 ٪ 95/7 ٪ 45/89 ٪ 60/2 0 ثبات ثبات

 ٪ 44/22 ٪ 83/67 ٪ 73/9 0 ثبات ریآو روی

 عدم وجود داده آوری روی ریزش

 ٪ 72/45 ٪ 07/16 ٪ 21/38 0 آوری روی رویگردانی

 ٪ 86/24 ٪ 16/64 ٪ 98/10 0 آوری روی ثبات

 ٪ 27/77 ٪ 80/9 ٪ 93/12 0 آوری روی آوری روی

 

آموزش هر چهار بانک با های  روی داده SVMبینی با استفاده از  در این تحقیق مدل پیش

 ساخته شد. 19تا  1طول زنجیره 
 

 ارزیابی

بینی زنجیره وضعیت مشتریان انتخاب شده برای داده آزمون  های پیش برای ارزیابی دقت مدل

کنیم.  بینی با واقعیت مقایسه می بینی به مدل داده و نتیجه پیش را به طول مورد نظر مدل پیش

وقوع وضعیتی توسط مدل که در واقع اتفاق افتاده است را  شده ینیب شیمیانگین احتمال پ

گیریم. برای مثال برای ارزیابی دقت مدل نمونه  بینی مدل در نظر می عنوان دقت پیش به

SVM(2)  ،طور تصادفی  های آزمون بانک اروپایی به مشتری از داده 10که در بالا مطرح شد

 است. 8جدول رح ها به ش کنیم که زنجیره فعالیت آن انتخاب می
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 مشتری نمونه 11زنجیره فعالیت  :8جدول 

 

شماره 

 مشتری
 زنجیره وضعیت

10644 333333333223333333 

3039 12222222222222222322232222223222211122222312222 

1270 2222222222222222122222221223222 

226 22222222332222222222122 

2909 223222222212222222222222222232222 

692 222223222221222232222222222 

3271 111121111111111111111131111 

3820 12322222222222222221222322232222222222222223223222322222222222 

679 223212232222322223 

9188 3333333332232323221133333233333222223233233233323333221233 

 

که در  SVM(2)ها با خروجی نمونه  سپس با مقایسه وضعیت سه ماه ابتدایی این زنجیره

 بپردازیم. 9جدول به شرح  SVM(2)توانیم به ارزیابی دقت  نشان داده شدند می 7جدول 
 

 ارزیابی دقت مدل نمونه ساخته شده :9جدول 

 وضعیت در ماه سوم وضعیت در ماه اول و دوم شماره مشتری
احتمال وقوع وضعیت ماه 

دوم از نظر مدل 

SVM(2) 

 ٪ 27/77 آوری( )روی 3 آوری( )روی 3 آوری( )روی 3 10644

 ٪ 45/89 )ثبات( 2 )ثبات( 2 )ثبات( 2 3039

 ٪ 45/89 )ثبات( 2 ثبات() 2 )ثبات( 2 1270

 ٪ 45/89 )ثبات( 2 )ثبات( 2 )ثبات( 2 226

 ٪ 95/7 آوری( )روی 3 )ثبات( 2 )ثبات( 2 2909

 ٪ 45/89 )ثبات( 2 )ثبات( 2 )ثبات( 2 692

 ٪ 11/92 )رویگردانی( 1 )رویگردانی( 1 )رویگردانی( 1 3271

 ٪ 94/12 آوری( )روی 3 )ثبات( 2 )رویگردانی( 1 3820

 ٪ 95/7 آوری( )روی 3 )ثبات( 2 )ثبات( 2 679

 ٪ 27/77 آوری( )روی 3 آوری( )روی 3 آوری( )روی 3 9188

 ٪ 33/63 میانگین



  1398تابستان ـ 28ماره ـ ش هفتمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات  نشریه علمی                          98

 
 ینتایج نهای

مراتبی با روش  بندی سلسله برای تعیین وضعیت رویگردانی مشتریان در هر ماه ابتدا خوشه

Hirearchail K-Means  بر اساس پارامترهایRCr ،FCr ،MCr  وLtBl  انجام شد. لازم

شده برای   ای پارامترهای محاسبه بندی روی رکوردهای داده به تأکید مجدد است که خوشه

بندی در قالب جداول زیر  ( انجام شد. نتایج این خوشه6جدول هر مشتری در هر ماه )مطابق 

بندی انجام  دهد که خوشه ها نشان می ب عضویت در خوشهقابل مشاهده است. میانگین ضرائ

 .کند شده به خوبی مشتریان را افراز می

 

 بندی بانک اروپایی نتیجه خوشه :11جدول 
 

 

 توصیف خوشه

میانگین  مرکز خوشه )بانک اروپایی(

ضریب 

 RCr FCr MCr LtBl عضویت

 92/1٪ 2463 4372 9/1 5/28 رویگردانی

 87/2٪ 40092 18014 2/2 4/30 ثبات

 93/5٪ 50681 51133 9/2 4/30 آوری روی

 

 1بندی بانک شماره  نتیجه خوشه :11جدول 
 

 توصیف خوشه

میانگین  (1مرکز خوشه )بانک شماره 

ضریب 

 RCr FCr MCr LtBl عضویت

 94/2٪ 558063 12821963 3/1 3/8 رویگردانی

 93/5٪ 4728809 218119745 2/5 8/15 ثبات

 89/8٪ 29623060 1329667811 4/16 2/27 آوری روی
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 2بندی بانک شماره  نتیجه خوشه :12جدول 

 

 توصیف خوشه

میانگین  (2مرکز خوشه )بانک شماره 

ضریب 

 RCr FCr MCr LtBl عضویت

 91/3٪ 412967 12565524 2/1 3/9 رویگردانی

 90/5٪ 6052876 183220586 5/4 2/14 ثبات

 93/8٪ 36140133 1715271476 8/19 4/20 آوری روی

 

 3بندی بانک شماره  نتیجه خوشه :13جدول 
 

 توصیف خوشه

میانگین  (3مرکز خوشه )بانک شماره 

ضریب 

 RCr FCr MCr LtBl عضویت

 96/2٪ 589315 13539993 1/1 3/6 رویگردانی

 83/6٪ 5477910 307112601 9/4 8/12 ثبات

 88/1٪ 33562927 1608898051 8/12 4/23 آوری روی

  

بدون تراکنش،  -بندی منجر به تعیین کلاس وضعیت رویگردانی )ریزش  خروجی این خوشه

 .آوری( در هر ماه برای همه مشتریان چهار بانک مذکور شد رویگردانی، ثبات و روی

ساخته  19تا  1های ورودی بین  بینی با طول زنجیره وضعیت مدل پیش 19سپس برای هر بانک 

های آزمون برای هر بانک مورد ارزیابی قرار گرفت  مدل برای داده 19شد. سپس خروجی هر 

 زیر بود. 14جدول که نتایج ارزیابی به شرح 
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 ها بینی مدل دقت پیش :14جدول 

 

تعداد ماه 
ورودی به مدل 

(t) 

 بینی دقت پیش
مدل بانک اروپایی 
SVMBKEU(t) 

 بینی دقت پیش
 1مدل بانک شماره 

SVMBK01(t) 

 بینی دقت پیش
 2مدل بانک شماره 

SVMBK02(t) 

 بینی دقت پیش
 3مدل بانک شماره 

SVMBK03(t) 

1 8/68 ٪ 1/58 ٪ 7/63 ٪ 7/60 ٪ 

2 1/71 ٪ 7/57 ٪ 0/65 ٪ 1/61 ٪ 

3 7/69 ٪ 9/60 ٪ 8/64 ٪ 0/62 ٪ 
4 0/70 ٪ 7/64 ٪ 1/65 ٪ 9/65 ٪ 
5 8/74 ٪ 8/63 ٪ 7/66 ٪ 3/68 ٪ 

6 9/76 ٪ 9/68 ٪ 8/67 ٪ 8/69 ٪ 
7 9/76 ٪ 3/70 ٪ 9/68 ٪ 9/70 ٪ 

8 3/75 ٪ 8/76 ٪ 7/71 ٪ 9/71 ٪ 

9 9/78 ٪ 2/78 ٪ 2/73 ٪ 8/75 ٪ 

10 8/89 ٪ 3/77 ٪ 9/72 ٪ 4/78 ٪ 
11 9/90 ٪ 4/80 ٪ 3/75 ٪ 7/80 ٪ 

12 3/89 ٪ 1/81 ٪ 1/78 ٪ 9/82 ٪ 
13 1/93 ٪ 1/85 ٪ 4/80 ٪ 3/82 ٪ 
14 7/92 ٪ 6/84 ٪ 6/80 ٪ 1/84 ٪ 

15 4/92 ٪ 9/85 ٪ 7/81 ٪ 7/85 ٪ 

16 1/96 ٪ 7/85 ٪ 1/82 ٪ 6/86 ٪ 
17 6/94 ٪ 1/87 ٪ 6/83 ٪ 2/88 ٪ 
18 6/95 ٪ 0/89 ٪ 9/85 ٪ 4/90 ٪ 
19 1/96 ٪ 6/90 ٪ 1/87 ٪ 1/91 ٪ 

 

قابل  3شکل سازی در  روند بهبود نتایج ارزیابی با افزایش طول زنجیره وضعیت در مدل

 مشاهده است.

 
 ا افزایش طول زنجیرهبینی ب تغییرات دقت پیش :3شکل 
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صورت  به 4شکل به جهت حفظ یکپارچگی، خلاصه نتایج استخراج شده در تحقیق در قالب 

 شود. زیر ارائه می

 

 
 ها چارچوب یکپارچه یافته :4شکل 

 
مؤثر در رویگردانی مشتریان که با استفاده  در شکل بالا مشخص است که در ابتدا پارامترهای

ها  اند برای هر مشتری در هر ماه محاسبه شده، سپس روی داده از نظرات خبرگان انتخاب شده

بندی انجام شده و پس از مشخص شدن وضعیت )خوشه( هر مشتری در هر ماه، نتایج  خوشه

های مختلف  ه از وضعیتدر یک انبارک داده ذخیره شدند. سپس برای هر مشتری یک زنجیر

های مختلف تهیه و در قالب یک پایگاه داده ذخیره شد. پس از آن بخشی از  او در ماه

بینی کنار گذاشته شد و سپس  منظور سنجش دقت پیش های زنجیره وضعیت به داده

های تراکنش

مشتریان 

 بانک

پارامترهای انتخاب شده 

 رویگرداني 

(RCr, FCr, MCr, LtBl) 

پایگاه داده 

وضعيت 

مشتریان با 

 ریزدانگي ماه

ساختن زنجيره 

وضعيت 

 مشتریان

پایگاه داده 

های زنجيره

وضعيت 

 مشتریان

انتخاب داده 

 آزمون

داده آموزش 

()

داده آموزش 

(t=3) . 
. 
. 

داده آموزش 

(t=20) 

داده 

 آزمون 

SVM(2) 

SVM(3) 

SVM(2
0) 

. 

. 

. 

 زنجيره ورودی

 

 (t-1آزمون ) 

t=
1

 

t=
2

 

t=
1

9
 

وضعيت 

 2در ماه 

وضعيت 

 3در ماه 

وضعيت 

 20ماه 

. 

. 

. 

بيني و مقایسه وضعيت واقعي مشتری با نتيجه پيش

 بيني محاسبه ميانگين دقت پيش

 بندی  خوشه

 

 مراتبيسلسله
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هایی دو عضوی، سه عضوی و ... بیست عضوی جهت آموزش استخراج شده و  زیرمجموعه

با ورودی زنجیره وضعیت به طول یک، دو، سه و ... و نوزده عضو ساخته  بینی های پیش مدل

های آزمون  مدل برای هر بانک، وضعیت مشتریان در داده 19شد. پس از ساخته شدن 

بینی حاصل از مدل با  عنوان ورودی ارائه شد و نتیجه پیش ها به تک مدل به تک کی به کی

تعداد کل  بر میبینی درست تقس مقایسه شد. تعداد پیششده در داده آزمون  نتیجه واقعی مشاهده

بینی مدل در نظر گرفته شد  عنوان درصد دقت پیش های انجام شده توسط هر مدل به بینی پیش

 ارائه شد، قابل مشاهده است. نیازا شیکه در جداول و نمودارهایی که پ

 

 تحقیقنتایج 

بینی وضعیت رویگردانی مشتریان  در این تحقیق تلاش شد تا مدلی برای شناسایی و پیش

منظور دستیابی به این  های بانکی در ایران ارائه شود. به های تراکنش ها بر اساس داده بانک

هایی برای شناسایی وضعیت مشتریان از  عنوان سنجه تواند به هدف ابتدا پارامترهایی که می

بندی  این پارامترها اولویتمنظر رویگردانی مورد استفاده قرار گیرد استخراج شد. همچنین 

(، تعداد تراکنش RCrشده و چهار پارامتر با بیشترین تأثیر شامل آخرین تراکنش بستانکار )

( و میانگین ماهانه آخرین مانده MCr(، مجموع مبالغ واریزی مشتری در ماه )FCrبستانکار )

ای به شرایط  ویژهطور  ( انتخاب شدند. در انتخاب و نحوه تعریف پارامترها بهLtBLروز )

 خاص بانکداری ایران توجه شد.

مراتبی، مدلی برای  بندی سلسله کاوی خوشه با استفاده از پارامترهای مذکور و تکنیک داده

شناسایی وضعیت مشتریان در هر ماه از منظر رویگردانی جزئی ارائه شد که با شرایط خاص 

کم بودن مقالاتی که به موضوع رویگردانی ایران تناسب بیشتری دارد. با توجه به  بانکداری در

آید.  های نوآوری این تحقیق به شمار می اند، این مدل یکی از جنبه ها پرداخته جزئی در بانک

بندی  ها و همچنین کیفیت بالای خوشه عضویت بالای مشتریان در خوشه بیمیانگین ضرا

های ایرانی کیفیت  بانکانجام شده حاکی از نتایج مناسب در این مرحله است. در مورد 
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بندی با پارامترهای انتخاب شده کمی بهتر است که تناسب بیشتر تعریف این پارامترها  خوشه

 دهد. را با صنعت بانکداری ایران نشان می

تواند وضعیت  در ادامه مفهوم زنجیره تغییرات وضعیت مشتریان معرفی شد که این مفهوم می 

تواند  های متوالی را نشان دهد. این زنجیره وضعیت می رویگردانی جزئی مشتریان در ماه

پویایی تغییرات وضعیت رویگردانی برای هر مشتری در بانک باشد. با استفاده از این  شگرینما

عنوان داده ورودی برای آموزش در  توان سابقه رفتار مشتری از منظر رویگردانی را به ابزار می

 بینی قرار داد. های پیش اختیار مدل

های بردار پشتیبان که جزء  کاوی ماشین بینی از تکنیک داده برای ساختن مدل پیش

بینی رویگردانی در اکثر صنایع است، استفاده شد.  های پیش ترین ابزارهای ساختن مدل متداول

ای در دسترس از مشتریان )طول زنجیره قابل تهیه  های تاریخچه با توجه به اینکه مقدار داده

های  بینی رویگردانی ممکن است متفاوت باشد، با استفاده از داده ی( برای پیشبرای هر مشتر

 20تا  2ها با طول از  های زنجیره مدل مختلف هر یک با داده 19آموزش برای هر بانک 

ای از مشتری در دسترس  ها بر اساس اینکه چقدر داده تاریخچه وضعیت، ساخته شد. این مدل

نی وضعیت مشتری مورد استفاده قرار گیرند. به این شکل که بی توانند برای پیش است می

تواند  عنوان ورودی به مدل داده شده و مدل می زنجیره فعالیت مشتری در گذشته در به

 بینی نماید. وضعیت مشتری در ماه بعدی را پیش

در  منظور استفاده ها از تعدادی زنجیره فعالیت مشتریان که به بینی مدل برای سنجش دقت پیش

ها کنار گذاشته شده بودند استفاده شد. برای هر مدل ساخته شده زنجیره فعالیت  آزمون مدل

بینی وضعیت  عنوان ورودی به مدل داده شده و سپس نتیجه پیش مشتریان با طول مورد نظر به

شد. این نتیجه با وضعیت واقعی مشتری در ماه  مشتری توسط مدل در ماه بعد استخراج می

بینی هر مدل  در زنجیره آزمون مشخص بود مقایسه شده و میزان درست بودن پیشبعدی که 

 بینی مدل محاسبه شد. عنوان دقت پیش های انجام شده، به بینی نسبت به کل پیش

ها این موضوع را نشان دادند که با افزایش  بینی مدل آمده از محاسبه دقت پیش دست نتایج به

یافت. این  افزایش می یتوجه طور قابل بینی به ها، دقت پیش تعداد طول زنجیره ورودی به مدل
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ای که از فعالیت گذشته مشتری در دسترس بانک قرار  دهد که هر چه میزان داده یافته نشان می

بینی بالاتری  های ساخته شده با دقت پیش توان امید داشت که مدل داشته باشد، بیشتر باشد می

 عمل نمایند.

شود این است که درمجموع با افزایش  در نتایج این تحقیق مشاهده می نکته بسیار مهم که

یابد. البته این افزایش  بینی مدل افزایش می بینی، دقت پیش طول زنجیره ورودی به مدل پیش

صورت مقطعی کاهش نیز داشته است  لزوماً خطی نبوده و در برخی از اعداد طول زنجیره به

های آزمون باشد. هرچند روند کلی  انتخاب تصادفی داده تواند به دلیل ماهیت که این می

بینی با افزایش طول زنجیره وضعیت، افزایشی است. این مطلب به این معنی  تغییرات دقت پیش

بینی  است که هر چه سابقه بیشتری از مشتری از منظر رویگردانی جزئی را بتوانیم به مدل پیش

 یم که مدل با دقت بهتری عمل نماید.توانیم انتظار داشته باش ارائه کنیم می

بینی ساخته شده در بانک  شود که مدل پیش بینی ملاحظه می همچنین در خصوص دقت پیش

تواند به دلیل ثبات بیشتر رفتار در  های ایرانی دارد که این می اروپایی دقتی کمی بالاتر از بانک

 اروپایی نسبت به مشتریان ایرانی باشد.  مشتریان بانک

های  های ساخته شده روی داده بینی مدل همچنین عدم وجود اختلاف معنادار بین دقت پیش

های ایرانی تا حد زیادی  های بانک بانک اروپایی که در دسترس عمومی قرار دارد و داده

های مختلف باشد. همچنین با  سازی به بانک پذیری نحوه مدل ای از امکان تعمیم تواند نشانه می

های ایرانی با یکدیگر از منظر اندازه، تعداد مشتری و نوع فعالیت  فاوت بودن بانکتوجه به مت

سازی  پذیری نحوه مدل بینی، قدرت تعمیم بانک، عدم وجود اختلاف معنادار در دقت پیش

 دهد. ارائه شده را نشان می

های به کار  های ساخته شده با توجه به حجم نسبتاً بالای داده رسد که مدل به نظر می تیدرنها

بینی رویگردانی  ها در پیش جوابگوی اهداف بانک یخوب گرفته شده برای ساختن مدل، به

 مشتریان خواهد بود.
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 بندی جمع

که تقریباً  میابی یها، درم با نگاهی بر تحقیقات انجام شده در زمینه رویگردانی مشتریان بانک

ه جسته و با تقسیم مشتریان به صورت کامل بهر ها از یک تعریف رویگردانی به همه آن

بینی استفاده  های پیش بندی برای ساختن مدل های دسته رویگردان و غیر رویگردان از تکنیک

خصوص در صنعت  تر رفتار مشتریان به اند. در این تحقیق به دلیل ماهیت پیچیده نموده

های  با استفاده از داده بانکداری ایران از مفهوم رویگردانی جزئی استفاده شده و رفتار مشتریان

چهار بانک مختلف در قالب چهار وضعیت مختلف از منظر رویگردانی )ریزش، رویگردانی، 

بندی مشخص شد. همچنین با توجه به تغییرات احتمالی  آوری( با روش خوشه ثبات و روی

های  ای از وضعیت مشتریان در ماه مشتریان در وضعیت رویگردانی در طی زمان، زنجیره

 بینی رفتار بعدی مشتری قرار گیرد. توالی برای هر مشتری تهیه شد که مبنای پیشم

های با طول متفاوت از  بینی با زنجیره های پیش مدل ،SVMنیک در ادامه با استفاده از تک

های ساخته شده با  بینی مدل ها ساخته شد. دقت پیش وضعیت مشتریان در هر یک از بانک

هایی که با   زمون سنجیده شده و نشان داده شد که هر چه طول زنجیرههای آ  استفاده از داده

بینی بیشتر  شود، بیشتر باشد دقت پیش بینی ساخته و آموزش داده می استفاده از آن مدل پیش

 است.

های مهمی در استفاده از نتایج این تحقیق وجود دارند که در ادامه به  جز نتایج حاصله جنبه به

طور که ذکر شد در این تحقیق پارامترهای دقیقی از رفتار مشتریان  مانپردازیم. ه آن می

در ایران  ژهیو ها از منظر رویگردانی استخراج و تعریف شد که با صنعت بانکداری به بانک

تناسب دارد. با توجه به اینکه اکثر مقالات این حوزه از تعاریف ساده برای رویگردانی 

تواند توسط محققین این حوزه در صنعت  ین پارامترها میاند، ا مشتریان بانک بهره جسته

 بانکداری در آینده مورد استفاده قرار بگیرد.

های کاربرد این  تواند از دیگر جنبه مفهوم زنجیره وضعیت رویگردانی جزئی مشتریان می

شده توسط  های مشاهده نیز ذکر شد، در تمامی مدل نیازا شیطور که پ تحقیق باشد. همان

بینی رویگردانی در صنعت بانکداری، مشتریان به دو دسته رویگردان  ین در ادبیات پیشمحقق
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هایی که صنعت بانکداری  شوند که این موضوع با پیچیدگی و غیر رویگردان تقسیم می

خصوص در ایران دارد سازگار نیست. در این تحقیق تلاش شده پیچیدگی رفتار مشتریان  به

 ی با استفاده از مفهوم زنجیره وضعیت بهتر توضیح داده شود.ها از منظر رویگردان بانک

های بردار  مراتبی و ماشین بندی سلسله کاوی خوشه های داده همچنین استفاده ترکیبی از روش

های  بینی رویگردانی مشتریان در صنعت بانکداری از جنبه پشتیبان در ساختن مدل پیش

کاوی  های داده ت که استفاده از ترکیبی از تکنیکتوجه این مقاله است. لازم به ذکر اس قابل

فروشی سابقه  بینی رویگردانی در صنایعی مانند مخابرات و خرده های پیش برای ساختن مدل

ای که این استفاده ترکیبی را در صنعت بانکداری به کار گرفته  داشته است اما محققین به مقاله

 باشد، برنخوردند.

بینی ساخته شده  استفاده از نتایج این تحقیق خود مدل پیش به قابلجن نیتر آخرین و شاید مهم

خصوص بازاریابی و ارتباط با  ها به های ارشد بانک تواند توسط مدیریت است که به می

ارائه شده در  یساز تناسب مدل ها مورد استفاده جدی قرار بگیرد. با توجه به مشتریان در بانک

های واقعی  آن روی داده زیآم تیی در ایران و اجرای موفقوکار بانکدار این تحقیق با کسب

های  سازی را روی داده توانند این مدل ها می سه بانک مختلف ایرانی، مدیران مرتبط در بانک

تواند منجر به  ها می تک مشتریان بانک سازی روی تک خود انجام دهند. نتایج حاصل از مدل

خطر خروج یا کم کردن سطح فعالیت قرار دارند،  ماهانه از مشتریانی که در یتهیه فهرست

بندی شده و مدیران بانک  تواند بر حسب اندازه و اهمیت مشتریان اولویت شود. این لیست می

های مختلف از رویگردانی این مشتریان  توانند با ابزارهایی که در اختیار دارند و ارائه مشوق می

 جلوگیری نمایند.

های زیر کاربرد داشته  تواند برای گروه ه شده، نتایج این تحقیق میلذا بنا بر توضیحات ارائ

 باشد:

 های بازاریابی و ارتباط با مشتریان خصوص معاونت ها به مدیران ارشد بانک •

 افزارهای تحلیلی بانکی دهنده نرم های توسعه افراد و شرکت •

 علوم کامپیوترهای مرتبط با بانکداری، بازاریابی، فناوری اطلاعات و  محققین حوزه •
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 میرمستقیصورت غ ها برای مشتریان نیز به بینی رویگردانی توسط بانک های پیش استفاده از مدل

محض اینکه مشتری به هر دلیلی از کیفیت خدمات بانک در  مفید خواهد بود؛ زیرا عملاً به

پیش  های دیگر رضایت نداشته باشد، این خود بانک است که این موضوع را مقایسه با بانک

دهد. خود این نوع  از اینکه مشتری تصمیم به رویگردانی بگیرد متوجه شده و واکنش نشان می

 تواند به افزایش رضایت مشتری منجر شود. دستانه بانک می واکنش پیش

 

 موانع تحقیق
های واقعی از رفتار  ترین مانعی که در مسیر این تحقیق وجود داشت دسترسی به داده اصلی

ها به دلایل محرمانگی و هم به دلیل رقابت  ک خصوصی است. در واقع بانکمشتریان بان

های مربوط به مشتریان خود ندارند. در این تحقیق تلاش این محدودیت  ای به انتشار داده علاقه

 با پنهان کردن مشخصات مشتریان و همچنین نام بانک مورد استفاده تا حدی مرتفع شد.

افزارها روی  های نصب نرم ها و محدودیت وه دسترسی به دادهاز دیگر موانع این تحقیق نح

های دسترسی به محیط مدیریت پایگاه داده بود که با  سرورهای بانک و همچنین محدودیت

ابزارهای خود محیط مدیریت پایگاه داده در بخشی از تحقیق این محدودیت رفع  یریکارگ به

 شد.
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