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 چکیده
 یهیمی ت از اسدفیاه و کهتاوهدرون ییترا  و پرااخت هییسدمتس به هیبینا زت،جه بی

 یهیمینیل و یاعدبی  یهیمی ت قرطر از  ا خرا کبینه ،عیملات امثر ینرمشدر ،یاعدبی 
 بینا لرمربی بینا،،لفن ،POS یروش یهیینهرپی ،ATM خراپرااز یهیاسد یه رتنظ یاعدبی 

 خدمیت و محصرلات و هیبینا ،عداا شرایزا بی ینرمشدر. اهندکم انجیم بینا ندرنترا و
 ؛اهندکم رتت،غ  ا خرا بینا ک الدبه ،منند داتپ یبهدر محصرلات و خدمیت مه کزمین ،آنین
 از کهر. هیستبینا یبرا ررنیپذاجدنیب اندخیب ار یمشدر بی ا ،بیط ترررمد ،نربنیبرا
 ،بیشد منندهمما هیسیزمین به ،راندمک یمشدر بی ا ،بیط ترررمد نهتزم ا  مه رکهیابزا 
 خرب ینرمشدر ،رسط مه یسراآو  خدمیت رکشنیسی یبرا قت،حق نرا ا . است یمیواااه
 هرهمسی K سیاه، زتب م،ت،صم ا خت یمیواااه  وش چهی  اند،گریده قرا  اسدقبیل مر ا
 ،کواقع هییاااه  وی بر هی وش نرا از ار هر. شدند اسدفیاه کبت،رم مدل و ارنزا
 K مدل اقت مه ااا نشین هیمدل ا زریبک ندیرج. شد دهتسنج  وش هر رکمی ا و شرآزمی
 ا صد 83/74 بتز مدل اقت ا صد، 26/93 سراآو  خدمیت رکشنیسی ا  ارنزا هرهمسی
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  وش اقت ،هیمدل بت،رم از پس و است ا صد 18/97 ،صمتم ا خت مدل اقت و
  ا یعیا خدمیت از ا صد 01/96 کبت،رم مدل نتهمچن. است شده ا صد 80/94کبت،رم

 اااه صت،شخ ا سدکبه  ا خدمیت از ا صد 44/94 مجمرع ا  و مراه رکشنیسی ا ست
 مقیرسه از. است ااشده ارنزا هرهمسی K و سیاه زتب  وش به نسبت یبهدر عملهرا و است
 هیی وش بی مقیرسه ا  ،رمتبک هیی وش از اسدفیاه مه شد مشخص هیمدل ا زریبک ندیرج
 . است برخر اا  بتشدری اقت از مبدنک بر را مدل، یبنداسده

 
 .یرتگی أ ؛ارنزا هرهمسی K ؛مت،صم ا خت ؛سیاه زتب ؛کعت،جم یبنداسده :یدیکل واژگان

 

 مقدمه -1
 می ت، خدمیت ژهروبه ینرمشدر ،رسط اتاوهدرون یبینهدا  خدمیت از اسدفیاه
 لجم بی هیبینا و است نمراه جیارا هیبینا یبرا  ا ییارز ی تبس یهی،رامنش

 اسدفیاه از یی غ ،راندمک مه هسدند مراجه خرا کاطلاعی،  یهرپی ا  هیاااه از کمتعظ
 ی یدی  یهیاو ر و اانش مشف جهت ا زشمند منبع ار عنرانبه کبینه یتتعمل ا 

 مخدلف، جهیت از ینرمشدر  یدی  رکشنیسی ضرو تبه ،رجه بی. شرا ک،لق ینرمشدر
 ،منندکم اسدفیاه خرا کبینه امر  یبرا ینرمشدر مه خدمی،ک و هیا گیه شنیخت

 و ینرمشدر بی ا ،بیط خصرص ا  کآ، یهییگذا یستتس ا   ا هیبینا ،راندمک
 بندیاسده برای منیسب  اههی هیی از اسدفیاه. اهد یی ر می ا و مدنرع خدمیت ا ائه

 است لتی،ک و ضرو ی امری بینا برای هیاااه از انبرهک متین از اطلاعیت ،روتد و
 مدرران یزتمر ان اطلاعیت نت،أم جهت ا  نتیز ارن به پیسخک ی،بند ،به هیی وش و

 اااه از کانبره لجم ی،بینهدا  ترررمد یهیسدمتس. [8-71، ص 1] است هیبینا
 یرتگمت،صم و هیاااه نرا لتو،حلهر،جز ،نربنیبرا و اا ند ی تاخد ا   ا ینرمشدر

 لل یبرا. نتست ررپذامهین کاسد صر تبه ینرمشدر مر انتیز محصرلات ی و
 و یبندخرشه هیی وش مما بی. شرندکم اسدفیاه یمیواااه ینرن مشهل نرا

 نرا و شده بندیاسده شینرهیکژگرو شبیهت اسیس بر ینرمشدر ،یبنداسده
 به ،رجه بی رکهیمدل مران داتپ ،پژوهش نرا هدف. [2] شرندکم مدل هیکژگرو

 شبهه ا  ینرمشدر ،رسط شدهاسدفیاه خدمیت کپرامندگ و هی،رامنش مشخصیت
 اسدقبیل بی و شده ا ائه هیبینا ررسی ،رسط مه خدمی،ک لهتوس نربه ا ،ی است شدیب
مما  کبینه رانرمدشرا. ارن شنیسیرک به  رکشنیسی ،است شده  وبرو ینرمشدر
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 ررسی از امروز ک قیبد بیزا  ا  بدرانند خرا بینا ا  خدمیت نرا ا ائه بیمند ،ی مک
 ،ی مندکم مما مذمر  بینا به پژوهش نرا کخروج نتهمچن. نمینند عقب هیبینا
 یمندتر ضی زانتم و اهدکم ا ائه مه خدمی،ک ا بی ه یبهدر و منیسب ا ک
 بت،ر،نرابه؛ مند داتپ خدمیت نرا تتفتم از هیبینا ررسی ینرمشدر و خرا ینرمشدر

 یمشدر جذب به  اه نرا از و به ،بع، اهد شرایزا  ا هیخدمت ،نرع و تتفتم ،راندمک
 جذب جهتا ند و خرا ینرمشدر یمندتر ضی شرایزا آن از ،رمهم و هیبینا ررسی

  .مند مما شدرتب سرا مسب و شدرتب منیبع

،ب به ای هزرنه یمشدر لفظ ،قیبت  ،شدرد بی  جدرد یمشدر بجذاز  ممدر مرا
سیوتینه   متین تن طر به  میوک تمؤسسیو  هیبینا ،تمطیوعی ندیرج سسیا براا ا. 

 نتز می  مشر بینهک ا  نظیم. هندامک ستا  ا از اخر نمشدرریاز  صدا  25 والد
ست  یمشدر شرز  انمدرر صلکا یهیغدغهاز ا رهک  شرز  خنر صدا  1 میهش. ا

 .]58-79، ص 3[ اشرمک اسر انمتزا   رشایزا صدا  6به  منجر یمشدر
 ستتار  ستتنجش مبیلث بر شتتدرتب مه گذشتتده قیتت،حق برخلاف ،قت،حق نرا ا 
 رکشنیسی   ،هیآن بران بدلسیب  و لسیب خرش ین،رمشدر  کاعدبی سنج  ین،رمشدر 

 جهت ا ائه مدوک    به  ،اند براه مدمرمز هی آن تر  ضتتتی زانتم و ا زنده  ینر مشتتتدر
سده  شدر  یهی،رامنش بندیا سیس  بر ینرم سدفیاه  خدمت نرع و ا گیه نرع ا  مر اا

 بینا ار ا  شتتدیب شتتبهه یهی،رامنش کبر ستت یبرا یمیواااه یهیمدل ا ائه و
ده  مر ا،رجه  ممدر مه  پراازاکم نمرنه  ، رانرا ا  ،یمنرن  گفت  ،رانمک یر  قرا گری

 بینا ،مدل نرا از استتدفیاه بی. استتت ن ریده صتتر ت پژوهشتتک ا  ارن خصتترص 
 شده اسدفیاه  مخدلف خدمیت و تتیعیو زانتم جنبه از  ا مخدلف یهیا گیه ،راندمک

  ی و شتتدها ائه خدمیت بی و رکشتتنیستتی   ا شتتدیب شتتبهه ا  ینرمشتتدر ،رستتط
 میتت،صتتتم ،ا گیه هر ی و خدمت هر یبرا و مند ستتتهرمقی خرا کمحل یهیا گیه

 .مند ا،خیذ یاجداگینه

 

 قیتحق نهیشیپ و مبانی نظری -2

ا   هیآنهی به وجرا آمد، استتتدفیاه از منظر  میوش اااههیرک بهاز زمینک مه ابزا 
سدرش      مخصرصی   هیی میوک لرزه شد و همچنین نتز ا  لیل گ بینهدا ی مرسرم 
ست.  شدررین    ،یمنرن ،حقتق ا ستی  زریای ا  مر ا ا زریبک م  هیبیناهی و مقیلات ب
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خلاصه اشی ه شده     طر به 1ا  جدول  هیآنمه به برخک از  صر ت پذرریده است  
  است.

سمیعتلک    صطفک ا شد ای بی عنران ا  مقیوه بهروز متنیرک و م ررین بینا ،حلتل م
، را مدل میویاااه ینرنبر استتیس متزان یعیوتت ا  شتتبهه شتتدیب بی استتدفیاه از 

بندی مشدررین بر مبنیی یعیوتت )متزان  ور راانک، متزان و شهسد ک    برای اسده 
شدیب ا ائه     هیآنری الدمیل عدم پرااخت وام و...( و متزان می مزا  شبهه   مراها  

بی اسدفیاه از ندیرج   مراند.و متزان سرامندی مشدررین ا  شبهه شدیب  ا بر سک      
مه ممدررن متزان می مزا خرا مدرران بینهک ،رانستتدند مشتتدررین یعیل  ،حقتق، نار

و او ر ردم  R*FMKشتتتنیستتتیرک منند. همچنتن بی ،رمتب را مدل         ،اند  ا ااشتتتده 
خرشه ،قستم    11مشدررین  ا به  را مدل پتشنهیا شده مه    ،K-Meansبندی خرشه 

 خدمیتعیای و  خدمیت ،سراآو  خدمیت،شختص  ،[. امی هدف ارن ،حقتق4] مندمک
 منظر به، اندگریدهستتراآو ی مه ،رستتط مشتتدررین وییاا  مر ا استتدقبیل قرا     

. ا  ارن ،حقتق بی خدمت استهیی مدنیسب بی هر ا گیه و هر گذا ی برنیمهستیست  
 خدمیت،هیی هیی اااهبندی ،جمتعک و بی ،رمتب مدغتریی استتدههاستتدفیاه از  وش

و متین تن مبلغ   خدمت  ، متین تن ،عداا هر   خدمت  متین تن مبلغ می مزا هر    ازجمله 
سراآو    خدمیتمدوک پتشنهیا اااه شده است مه     ،RFMبی مدل  خدمتگراش هر 

ا   ،راندمک شتتدها ائهمدل  شتتنیستتیرک مرا.مبدنک بر آن عیای  ا بدران  خدمیتو 
سراآو  بران  اه پتش به منظر  هیبینا  ،ری لدک را ا گیه خدمتاندازی را بتنک 

 قرا  گترا. مر ااسدفیاه
 و سوابق مربوطه مبانی نظریمروری بر  1جدول 

 روش عنوان مقاله

ن     میوی ا   یو ی اااهمی برا ی
 ،جی ی هییبینا CRMستسدم   

]5[ 

  ؛،جی ی هییبیناهیی آن ا  میوی و می برایو ی اااهمعریک ین 

  جی ی ا  مشتتتر  چتن هنرز  وی  هییبینابه ارن ندتجه  ستتتتده استتتت مه اغلب،
هی به ،قررت،    ،جی ی و اانشتتت یه   هیی بینا   ،بنیبرارن ؛ اند میوی مینده   مفهرم ین یو ی اااه 

 .،حقتق و عمل ا  ارن زمتنه نتیز اا ند
برا اااه  خش     متتیوی متتی  ب ا  

بندی و  بینهک بی  وش خرشتتته   
 ]6[ بندیطبقه

   هیی مبدنک بر ،جمتع برای پیسخ ااان به عدم ،عیال  بندی بی  وشپتشنهیا را اسده
 ؛ملاس
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 روش عنوان مقاله

 هی گروه 3تر،قرو  2بندیک، بستتده،صتتیای 1مم شتتمران هیی وشاهد مه نشتتین مک
 ؛ یدی  خربک اا ند

 ینرنهیی گروهک ا زشتتتمند هستتتدند و بی استتتدفیاه از مشتتتخص شتتتد مه او ر ردم 
 ؛خراهد آمد به استبهبرا ندیرج  ،بندی ،هکپراازش اطلاعیت و آمرزش اسدهپتش

   سدفیاه از اسده امی ارن ایزارش  ،شرا ،ر شدن می  مک هیی بتشدر بیعث پتچتده بندیا
 .،رجته شرا ،دنآرمک استبه مه  یبی ندیرج بهدر،راند مکپتچتدگک 

مد      می آ -میوی اااه چی چرب 
CRM     تش پ یدتتی         برای  نک   ت ب

 ]725-731، ص 7[ مشدری

 و،حلتل  یدی  ومی   قیبدک، ا ک و ،جزرهرا اسدرا،ژی مسب عیمل ملتدی ا  ،رسعه
 ؛مشدری است

  میوی چی چرب اااه-CRM   مند ،ی مشتتتدررین ا زشتتتمند  ا      هی مما مک  به ستتتیزمین
 ؛بتنک منند ا پتش هیآنشنیسیرک و  یدی  آرنده 

 میویپتشنهیا را چی چرب اااه-CRM ؛می آمد 

 ؛هیی عصبکمقیرسه مدل بتز سیاه بی شبهه 
  بتز سیاه بهدر استبه ا صد نسبت  63/88 به متزاناقت شبهه عصبک. 

تش      پ برای  نک      ا ائتته متتدل  ت ب
ا   متتر انتتتتتیز یهتتیییتتنتت یو 
و  SOMبی استتتدفیاه از     هی بینا  
ARM [8] 

 شه  ،رمتب بی سخه    قرانتن و بندیخر سد ک، ن شنهیا      از ایواب سدم پت  برای اهندهست

 .مراند ا ائه بینهک خدمیت پتشنهیا

 

 ینرتت یدتتی  مشتتتدر    کن ت ب شت پ 
بی استتدفیاه  اتاوهدرون یبینهدا 

ا  بینا  یمیواااه یهیاز  وش
 [9] شهر

 ؛تتو جنس لاتت،حص ،بر اسیس سن ینرمشدر یبندخرشه 
 او ر ردم PNN؛ 
  او ر ردمSOTA؛ 
 ینرشدرا  م یوییاا  جیارجهت ا رکا ائه او ر. 

لک    وک   طرا برا      برای  متتد ه  ب

 اهندهپتشتتنهیا یهیستتتستتدم 

 علارق بتنکبراسیس پتش  بینهک

 هیی  وش می برا  مشتتتدررین: 

 ]393-414، ص 10[ میویاااه

 چ رن ک ا بی ه گتری،صتتمتم برای مهم مبنیرک ،مشتتدری علارق و پتشتتتنه  یدی ی 

 ؛گتراقرا  مک مشدری بی  یدی 

 متفتت   و ا ،قی مشدررین  به بینهک اهندهپتشنهیا  یهیستسدم   بهبرا برای ا ائه او ررک
 ؛پتشنهیاهی

 براستتیس زریا، عملهرا و اقت بی منیستتب بینهک پتشتتنهیا خدمیت برای ا ائه او ررک 

 ؛ یدی ی مشدررین پتشتنه بندیاسده و شنیخت

و ،ررن همستتیره، پرستتودرون چندلاره نزارا -K، ستتیاه بتز یهی وشمقیرستته عملهرا 
 ؛براا  پشدتبین نتمیش

  فیاه   بی مین هم استتتد ند  از ز رت  از ،رانمک وش،  چ  بهره هی  وش ،ا ،ا  یهی مز

 .برا ایجداگینه

شدررین  ،حلتل سیس  بینا م  برا

 بی شدیب  شبهه  ا  یعیوتت متزان

میوی اااه،هنتههیی  از استتدفیاه
[4] 

  ؛کبینه رانرمد،رسط  ،اندمی مزا  ا ااشده زانتم نرمه ممدر کیعیو ینرمشدرشنیسیرک 

 بندی مشدررین بی او ر ردم خرشهK-Means؛ 
   مدغتر فربیز،عر بیR   بهR*   پی امدر می،ررس     Kو ،عررف  بی  وش  و ،عتتن اوزان 

مقیرسیت زوجک به ندیرج بهدری جهت ،حلتل متزان سرامندی مشدررین ا  شبهه ،بیال     
 . ستده است کبینهنتب

                                                                                                                                        
1. Under sampling 

2. Bagging 

3. Boosting 
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 روش عنوان مقاله

ریبک محصتتترلات       بیزا  تا  ،هن
نک         د ب برای   یمتتیوبر اااه م

 ]11[ محصرلات بینهک

     مند و سوس را مدل  بندی مکمه اول مشدررین  ا خرشه   هراولاپتشنهیا را ستسدم
 ؛سیزاهیی ا ،بیطک مکبندی برای محصرلات و مینیلاسده

  می  برای ،عتتن محصرلات بینهک و نرع مینیل:  وش ایرازی و  وش  پتشنهیا او  اه
 ؛مبدنک بر مدل بی ایرازبندی

  شد مه  وش ایرازی اهد امی مدل ،رمتبک اقت صحت  ا ایزارش مک  ،رک،نهیبه ،ثیبت 
 .اا ابیلا،ری 

 

a. وش اجرای ،حقتق  
 نمیرد:نمراا  زرر مرالل انجیم می  ا  ارن ،حقتق  ا ا ائه مک

 

 
 مراحل انجام کار 1 نمودار

 

میوی به  هیی اااهو ،عی رف او ر ردم شده اسدفیاه مر ا مفیهتم  ا  مخدصری  ابددا
 ،رضتح اااه شده است.و سوس مرالل می   ا  ارن ،حقتق، شرح شدهگریدهمی  

 (CRM) مدیریت ارتباط با مشتری -2-1

   ا آنین  یهی ییزمند ت ن و ستتتیزمین  بی  ینر مشتتتدر ا ،بیط  ،یمشتتتدر بی  ا ،بیط  تر ررمد 
 جهت  یند رآیر CRM ،ا واقع. اهد کم قرا  کاصتتترو لت و،حلهر ،جز و مر ابر ستتتک

چه   ر و یگراآو  وی  عیت  یستتتتیزه   از اا هدف  و مؤثر یبراا بهره منظر به  اطلا
  کیبربیزا  یروش، ین،رمشتتتدر بی ا ،بیط یبرقرا  ا  ،راندمک اطلاعیت نرا. یستتتتهآن

  همه از و نظیم ار  وش، ار یمشتتدر بی ا ،بیط ترررمد .بیشتتد بیزا  یهییزتن یر مؤثر
  ترررمد و ینرمشتتدر بندیاستتده آن هدف مه استتت ومی مستتب ا   اهبرا ار ،رمهم
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 آن از ستتیزمین یرتگبهره و ا ازمدت ا  یمشتتدر ا زش یستتیزنهتبه منظر به هیآن
  ارنزا ،یمشتتدر مران داتپ یهیندرآیر ا  ا واقع ،یمشتتدر بی ا ،بیط ترررمد. استتت
 .است هیآن ین هدا  و ینرمشدر ا  تر ضی جیارا و ترررمد آن، به شدن

  یسیزنهتبهو  نملا نمشدرری لفظ ،شنیسیرک منظر به نمشدرری بی ط،بیا  ا یبرقر
 انمتز رشایزا سبب به نمشدرری  یمیندگیاو ه  به وانیزا یسدیا   ا تخدمی ئها ا
  قیبدک   تقد رشایزاز ا نیشک نمشدرری اآو یسر انبر بیلا همچنتنو  هیآن ضیرت 

 هیبینا مریقتتا   ،خدمت ئها ا ری وشیر زا لیصل مدا آ مستتب ،ندتجهو ا  بتشدر
 .]12[ اا ا رکابسز نقش
 

 بندی مشتریان در سیستم بانکیدسته -2-2

  همتشه. منندکم مراجعه بینا به خدمیت انراع ا رییت برای مخدلفک مشدررین ،هر وزه
سدند  رهسینک  مرقعتت اا ای مشدررین    وییاا  مشدررین  ست ربیکم بینااز ارن  و،  .نت

  ا زش و ،هرا  ،یزگک،)نظتر   یدی  بر مبدنک وییاا ی معتی هیی. مند رکشنیسی    ا خرا
سدقتم  بیزا ریبک ا  مه (پروک سدفیاه   وزایزونک طر به اا ند، زریای می برا م   مر اا
صررر  معتی هی ارن. رندتگکم قرا  سبت  اندازه چه ،ی شرمت  را ارنهه از ی،رکواقع ،  ن
  بهبرا  ا خررد الدمیل کنتبشتپ ،رانیرک .آو ندکم یراهم مند،کم عمل خرب  قبیرش به
 .سیزندکم ممهن  ا مشدری عمر او ه ا زش یرتگاندازه و اهندکم
 

 کاویداده -2-3

   وابط و جیوب   یهی او ر نهین،  اطلاعیت  استتتدخرا  رند آیر از استتتت عبی ت  یمیو اااه
 .[13] هیاااه از ییارز لجم ا  مشخص

سده  ،هیاااه لت،حل یبرا یمیواااه یهی وش از کهر ست  یبندا   چند ،أثتر ،آن ا  مه ا
  و رهیتمدغ به. شتتراکم کبر ستت رتمدغ ار یر اااه نرع ار ی و بر اااه نرع چند یر رتمدغ
  هتبق ،أثتر مه یرتمدغ و مستتتدقل رتمدغ ،شتتتراکم کبر ستتت هیآن ،أثتر مه رکهیاااه انراع
  نتاوو ،نربنیبرا ند؛رگر برچستتب یر وابستتده رتمدغ ،شتتد خراهد کبر ستت آن ی و بر هیاااه
  رتمدغ و وابسده  یهیرتمدغ نمران مشخص  ،یبنداسده  یهیدمراو ر  از اسدفیاه  یبرا می 

  ا  مرجرا یهیاسده  فت،رص  یبرا کمدو ،یبنداسده  یهیدمراو ر  کخروج. است  مسدقل 



 1397 زمستان، 4، شماره 3دوره   _________________________________ گیریهای نوین در تصمیمپژوهش

58 

  آن صتتتحت چنینچه  و استتتت اعدمیا قیبل چقد   مه شتتتد ثیبت نهه رازاپس مه ستتتتهیاااه
 .نمرا اسدفیاه درجد یهیاااه رکش رتپ یبرا آن از ،رانمک ،برا قبرلقیبل
 

 درخت تصمیم -2-3-1

  از استتدفیاه چرامه ؛هستتدند مت،صتتم یهیا خت ،یبنداستتده یهی وش نر،رمحبرب از کهر
  مخدلف علرم ا  مدفیوت  یهی می برا  یبرا ،نربنیبرا  .ندا ا  یزت ن یاگستتتدراه اانش به  هی آن
س  سب  ی تب   ،منند لت،حل  ا یعدارتغ و یعدا یهیاااه و یعدچندبُ یهیاااه ،رانندکم اند،منی

  یبنداستتده و آمرزش مرالل و استتت یهم و ا کقیبل ک الدبه جیاشتتدهرا مدل و کخروج
ست  آسین  مت،صم  یهیا خت   یهیا خت یبنداسده  اقت. رارپذکم صر ت  سرعت به و ا
  قرطر از ،رانمک چرامه ؛ستتتتن پرت یهیاااه به لستتیس و استتت یارز و منیستتب مت،صتتم
  ا  مت،صتتتم ا خت   وش. ااا میهش   ا زهی رنر و پرت یهی اااه اثر ا خت  مران هرس
  ،عداا ، رراعبی تبه ؛شتتتراکنم لذف یاهااا چته مه استتتت یاگرنهبه هیاااه یبندمت،قستتت
 .است برابر جیاشدهرا ا خت یهیشیخه ا  هیاااه مجمرع بی هتاوو گره ا  هیاااه

 
 بندی بیزیندستههای روش -2-3-2

  ، وش نرا ا . استتتت زتب نظرره بر کمبدن و استتتت الدمیل نتقران ، وش نرا استتتیس
شد  اسده  ار عضر  اااه نمرنه ار مهنرا الدمیل سبه  ،بی سدفیاه  شرط . اشر کم محی  ا

  ار ،أثتر مه کمعن نرا به ؛استتت هیکژگرو کشتترط استتدقلال ستتیاه، زتب یبنداستتده از
 برچستتب ی و بر هیکژگرو ررستتی ،أثتر از مستتدقل هیاااه برچستتب ی و بر کژگرو

  زتب قینرن  ییده ر مت،عم یهی  وش از ستتتتربی کم ،صتتتر ت نرا رتغ ا . بیشتتتد  هی اااه
  بر علاوه ستتیاه زتب هییورژگک از. اندمعروف نرزتب یهیشتتبهه به مه نمرا استتدفیاه
  هت مل ،رانمک هی اااه شرمی تپ بی  ار  بی  مه  استتتت نرا ،آن  الت  یاجرا و کستتتیاگ
  اااه یهی  یه رپی  یبرا  ا کخرب اقت  و ستتترعت  ،نرابنیبر  .مرا محیستتتبه    ا الدمیلات 

 .اا ا همراه به بز گ
 

 همسایه نزدیک Kهای بندیدسته -2-3-3

سده  یهیدمراو ر  نرپرمی برا،ر و نربهدر از کهر سدفیاه  آن از مه یبندا سدراه  ا   یاگ
 ؛است  هیاااه نتب ،شیبه  ، وش نرا اسیس . است  KNN شرا کم مخدلف یهیمی برا ا 
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  مه کآمرزش  یهینمرنه ابددا مه است  صر ت  نرا به دمراو ر  نرا می   وش کعبی ، به
 سوس  شده و  رهتذخ یعدبُ n ییضی  ار ا  ،شرند کم فت،رص  خرا کژگرو n مما بی
  نمرنه اااه به مه کآمرزشتتت نمرنه k انبیل دمراو ر  نرا ،درجد اااه ار کنتبشتپ یبرا
 .شراکم گفده ارنزا هرهمسی k آن به اصطلالی  مه گرااکم است، ،رهتشب

  ییصله ازجمله ؛اا ا وجرا کمدفیو، یهی وش ،هیاااه کهرنزا و شبیهت محیسبه  یبرا
 .است کدستاقل ییصله ،شراکم اسدفیاه اغلب مه هیآن نر،رشدهشنیخده امی ،منهی،ن
 

 1یعیتجم یهاروش -4-3-2

سده  صحت  شرایزا یهی وش از کهر سدفیاه  ی،بندا ست  کعت،جم یهی وش از ا   ا . ا
  یبنداستتده نرچند از کبت،رم مه شتتراکم اندخیب یبنداستتده یبرا کمدو ،هی وش نرا

  ملاس برچسب مر ا ا  رکنهی جهتند و مندکم صیا   ا خرا ی أ یبنداسده هر. است
  یهییبنداسده از بهدر کقت،لف  وش صحت معمرلا . شراکم صیا  هیی أ نرا براسیس

ست  هرپی  مندکم نتت،ع کنیا سد  به  ا ملاس برچسب  کصر ،  ا  کقت،لف  وش رارز ؛ا
. بیشند  شده  اشدبیه  یر خطی مر،هب ،آن اهندهلت،شه  یهییبنداسده  از کمتن از شتب مه
  خرا از یبهدر جرندی ،بیشد  شدر تب کقت،لف یهی وش اهندهلت،شه  یهیمدل ،نرع چه هر

 .ااا خراهند نشین
 

 هاداده وتحلیلتجزیه -3

 هاسازی دادهمراحل آماده -3-1
 هاآوری دادهجمع -3-1-1

شدری و  وزانه لدوا   20به بینا اندخیبک قررب  متلترن ،رامنش اا ا   6ری  5متلترن م
متلترن ،رامنش نتز   10ارن ،عداا ،ی    ،هیی وا رز ری انه   هیی پیرین میه و  وز    مه ا   وز 

سخت     ایزارش خراهد رییت. وذا لجم اااه ست و بی  ستی  زریا ا ایزا هی و  هیی مرجرا ب
هی وجرا ندا ا؛ بنیبرارن امهین پراازش ارن اااه ،بیشتتتدمنیبعک مه ا  اخدتی  عمرم مک

  ،گتری،ر،تب مه ا  ابددا بی استتدفیاه از  وش نمرنهارنبه .،ر شتتدجیمعه آمی ی مرچا
صتتر ت ،صتتیایک اندخیب شتتدند و اطلاعیت مربرط به ارن  مشتتدری به 10000لدوا 

از   هیآنت مشتتدررین ازجمله جنستتتت، ،ی رخ ،رود، ،ی رخ ایددیح لستتیب و شتتمی ه می 

                                                                                                                                        
1. Ensemble 
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سدخرا    سوس اطلاعیت ،رامنش شد بینا اطلاعی،ک ا شده      اوهیی مربرط به .  سیل گذ
آو ی شتتدند. ا   جمع 1396 مرااامیه،ی پیرین  1394 خرااامیهارن مشتتدررین رعنک از 

هیی ارن هیی مؤثر مربرط به ،رامنشیتلد  ،قدم بعد بی نظر می شتتتنیستتتین خبره بینهک   
 .شدلذف  هیمجمرعه اااههی از تلدمشدررین شنیسیرک و سیرر ی

 
 هاسازی دادهیکپارچه -3-1-2

هی پرامنده  مدمرمز نتسدند و ستسدم هیبیناهی و هی ا  سیزمیناااه معمرلا مه ازآنجیرک
است آو ان   وذا برای به ،است هیی مخدلف مدفیوت هی ا  زرر ستسدم  و لدک نرع اااه

آو ی،  هیی مخدلف جمع ا از زرر ستتتتستتتدمهی بیرستتتت اااهآمی  ا ستتتت و اقتق مک
 مدمرمز و رهوی چه نمرا.

 
 هاآنسازی ها و آمادهبررسی وضعیت داده -3-1-3

سک   ،هدف ارن ،حقتق ضر ی از ا گیه  یهی،رامنشبر  هیی هیی مبدنک بر می تغترل
هیی مربرط به  آو ی اااهپس از اندخیب یتلدهی و جمعبنیبرارن عضتتر شتتدیب استتت؛   

هیی مبدنک بر لستتیب و  هیی غترلضتتر ی از ا گیه،رامنش هیی مشتتدررین،،رامنش
 هیی لضر ی مشدررین شنیسیرک و لذف شدند.،رامنش
شتتتنیستتتیرک و لذف  یهی  ستتتتد. براستتتیزی ارن اااهنربت به پیک ،ازآنپس

هیی هیی مربرط به می تابددا اااه، براسیس نظر می شنیسین خبره،    هیی پرتاااه
 عنرانبهاا ندگین می ت هدره  ازآنجیمهه و شد  رکشنیسی   هیاااهمجمرعه  ا هدره 

هی می ت هدره از مجمرعه اااه یهی،رامنششتترند، وذا مشتتدری بینا محستترب نمک
هیی مه ،رامنش هیبیناهیی مدعلق به ستتتیرر استتتد یه ،ا  مرلله بعد .شتتتدلذف 

ستی  زریا  شدند ب سد یه بینا نمرنه ا  آن منطقه   الدمیلا عنران نقیطک مه به ،ی اا ا
عدم وجرا استتتد یه بینا نمرنه و  خیطرو مشتتتدررین بینا نمرنه به وجرا ندا ا 

اند، شتتده هیبیناهیی ستتیرر نیچی  به استتدفیاه از استتد یه  ،محدوارت جغرایتیرک
 هیاااهمجمرعه از  ،هید یههیی مشدررین از طررق ارن اس  شنیسیرک و ملته ،رامنش  

 لذف شدند.
هیی آن خیوک برا نتز بی استتدفیاه از  مه برخک از یتلد کهیربرای بیزستتیزی  مر ا

،عداا   ،بت،ر،نرابههیی گمشتتده ،روتد شتتد و ،روتد اعداا ،صتتیایک مقیارری برای اااه
لدوا    شتتتدهیآو جمعهیی  مشتتتدری و ،عداا ،رامنش  5103مشتتتدررین اندخیبک به     
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منظر  ستتتهروت می  و بیلا بران متزان اقت،       ،رامنش  ستتتتد. همچنتن به   1512411
یتلد نرع ،رامنش مه   مثیلعنرانبه ؛هیی عدای شتتدندهیی غتر عدای ،بدرل به اااهاااه

 برا بی مقیارر عدای جیر ذا ی شد. و غتره FT،BLPY،NFT اا ای مقیارری ازجمله
 

 در تعیین مشتریان وفادار های مؤثریافتن شاخص -3-1-4

گرنه  هیی مؤثر ا  ،عتتن ارنا  ابددا لازم برا شتتیخص ،جهت رییدن مشتتدررین وییاا 
 ،هیهیی بینهک مشتتخص شتترند. جهت ،عتتن ارن شتتیخص مشتتدررین از طررق ،رامنش
می شتتنیستتین بخش بیزا ریبک،  وابط عمرمک و     ازجمله نظرات می شتتنیستتین خبره  

،ررن مهم ازجمله شتتد؛آو ی جمع ینیو ی اطلاعیت چند بینا نمرنه از طررق مصتتیلبه
 ،هیی بینهک شنیسیرک شدند   هیرک مه ا  خصرص مشدررین وییاا  ا  ،رامنش  شیخص 

متین تن ،عداا ،رامنش  و  متین تن گراش لستتتیب هفد ک، طرل عمر مشتتتدری ،رانمک
  ا نیم برا. فد که

 سودآور خدماتهای مؤثر در تعیین یافتن شاخص -3-1-5

گرنه  هیی مؤثر ا  ،عتتن ارنا  ابددا لازم برا شتتیخص ،ستتراآو  خدمیتجهت رییدن 
هی نظرات هیی بینهک مشخص شرند. جهت ،عتتن ارن شیخص   از طررق ،رامنش خدمیت

هیرک مه ا  خصتترص  ،ررن شتتیخصمهم ازجمله شتتد؛آو ی می شتتنیستتین خبره جمع
شدند    سراآو  ا  ،رامنش  خدمیت سیرک  شنی ، هی،عداا ،رامنشبه  ،رانمک ،هیی بینهک 

 اشی ه نمرا. متین تن مبلغ می مزا هفد کو  متین تن مبلغ گراش هفد ک
 

 هاتجمیع داده -3-1-6

،ی اطلاعیت ، لازم برا سراآو   خدمیتو  هیی مشدررین وییاا  پس از ،عتتن شیخص 
شرا هی جمعا   ابطه بی هر را از شیخص  خدمیتو  مربرط به مشدررین  . ا   آو ی 

هیرک برنیمه JAVA نررستتکو زبین برنیمه (SQL)ایزا  بی استتدفیاه از نرم ارن مرلله
سیزی و   آمده برای هر مشدری ا  را  مر ا خلاصه  است اطلاعیت به و نرشده شد  

ب  همچنتن  شتتتد.ذختره  مده برای هر  استتتتهاطلاعیت  را  مر ا   نتز خدمت  آ ا  
نرع  86بینا نمرنه  شتتدهاااه،شتتختص  خدمیتد. انراع شتتستتیزی و ذختره خلاصتته
 است. خدمت
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 خدماتترکیب اطلاعات مشتریان و  -3-1-7
مه پس از    بت ،ر،نرابه  ؛و مشتتتدررین ،رمتب شتتتدند     خدمیت  اطلاعیت   ،ا  ارن مرلله 

هیی  ،رامنش و بر استتتیس نرع ا گیه خدمیتبندی  و استتتده  خدمیت،شتتتختص انراع 
،عداا    ،بندی شتتتدند. پس از انجیم ارن مرلله    استتتده  خدمت  مشتتتدررین به ،فهتا نرع    

 سیزی شدند.هی وا ا مدلآمد مه ارن اااه به است مر ا اطلاعی،ک  112987
 

 هابارگذاری داده -3-7-8
و هر   وییکمشتتدررین وییاا  و ب استتده هراو از هیرکاااه به مدل، را ستتیخدن برای

سده  ست نتیز سراآو  و عیای   خدمیت اوا سدفیاه   هییمدل از هررا ا . ا  ا مر اا

سیرک     جهت بخش ارن سدقبیل  سراآو    خدمیتشنی شدررین وییاا   مر ا ا  ، خدمت1م
 مدغتر برای را مقدا  شترا. مک گریده نظر ا  وابستده  مدغتر عنرانبه عیای ا زنده ری

عیای   معنیی به صتتفر ستترورس و مقدا  ا زنده و ستتراآو  بران معنیی به وابستتده
ست.  خدمت آن بران سدقل  مدغتر 37 از مطیوعه ارن ا  ا  هیآن از مر ا 27 ،شده ثبت م

  است. شده اندخیب ا زنده خدمت شنیسیرک یرآرند برای
 

 مشخص کردن برچسب کلاس -3-7-9
. ا  ارن  است 2هیی بی نیظر وش ،بندیهیی اسده وش ریاگتری ا  مدل ،ا  ارن ،حقتق

 ،از قبل اانستتده شتتده استتت هیآنهیرک مه برچستتب ملاس هی بی استتدفیاه از اااه وش
 3ریاگتری ،حت نظی ت ،شتترند. ارن نحره آمرزش ستتیخده ری آمرزش اااه مک  هیمدل

بی ندیرج معلرمک  شتتدهزاهری ،خمتن  شتتدهمحیستتبهزررا مه مقیارر  ؛شتتراکنیمتده م
هیی آمرزشتتتک ،رستتتط ایراا خبره و    ا  ارنجی برچستتتب اااه  شتتترند. مقیرستتته مک 

 ،عتتن شده است.[ 15] و ،عی رف نظیم بینهک مشر می شنیسین بینهک 
 

  خت مدلاس -4
صیایک به  هیی و وای بهاااه اول قدم ا هی، سیزی اااه پس از آمیاه سده    اوطر  ، ا

ستم  سده  شرند. مک ،ق صد  70شیمل   مه اول ا ست،  و وای هییاااه از ا   عنرانبه ا

                                                                                                                                        
1. Service Usage 
2. Supervised Methods 
3. learning supervised 
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 ار ر ا صد  30شیمل   مه اوم اسده  شرند. مک مرلله آمرزش وا ا آمرزشک  مجمرعه

هی بی آنآمده استتت،ی مدل به  وندمک به می  اعدبی ستتنجک منظر به استتت، هیاااه از
ریبک شتتترا.   پیستتتخ   به ا  ارن ،حقتق  ا ز قت  ددا   ،هی منظر  ایزارش ا ری     3از اب مدل 

همستتیره نزارا برای ارجیا مدل   kبندی پیره رعنک ا خت ،صتتمتم، قینرن بتز واستتده
،رمتبک  را مدل   1یرتگی أ  وشاستتدفیاه شتتد و ستتوس بی استتدفیاه از  بندی استتده

  نمرنه جدردبندی را برای اسده. استیرق رهسین هیی بندیو وای اسده ؛سیخده شد
عنران هیی پیره پتشتت ررک ملاس خرا  ا بهبندیهر را از استتده ،یرتگی أ  وشا  

ند و  وش را  أی برمک  هیرک رعنک  شتتتدهیآو جمعبر استتتیس آ ای  ،گراان ،  أی ن
 مند.برچسب ملاس  ا ،عتتن مک

 :استهیی یرق به شرح زرر ا  سیخت مدل شدهنتت،عهیی جدول پی امدر
 

 های پایهپارامترهای مدل 2 جدول

 مقدار نام پارامتر مدل پایه

 ا خت ،صمتم

 3 لداقل ،عداا برگ
 6 لداقل ،عداا  رشه

 33896 هی ا  هر ،هرا ،عداا نمرنه
K 5 ،عداا همسیره همسیره نزارا 

 
ا  مرلله و  ،ا سیخده و ا زریبک شدند هیی یرق ،اهر را از مدل ،ا  مرلله اول

هیی  ستتتراآو ، مدل  خدمیت  بتنک ا  پتش هی مدل منظر  ایزارش اقت و عملهرا  به  ،بعد 
 .،رمتب شدند  ررهدربی  یرتگی أ  وشیرق بی 

 

 گیرینتیجه -5

 هامقایسه نتایج و ارزیابی روش -5-1
هیی  بی معتی  ،و  وش ،رمتبک (رک،نهیبه) هیی پیرهدیرج لیصتتتل از ا زریبک هر را از مدلن

 :آو اه شده است 3ا  جدول  ،هیمنحنک مشخصه عملهرا ستسدم  وی مل اااه
 

 ترکیبینتایج ارزیابی روش  3 جدول

                                                                                                                                        
1. Voting 
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 5وضوح 4حساسیت 3صحت 2بازخوانی 1سطح زیر منحنی نام روش

 50/96 41/97 18/97 41/97 96/96 ا خت ،صمتم

K 71/92 42/93 26/93 42/93 06/93 همسیره نزارا 

 89/61 50/75 83/74 51/75 70/68 بتز سیاه

 01/96 44/94 80/94 44/94 22/95 ،رمتبک

همسیره نزارا ا  شنیسیرک       Kشرا، اقت مدل  مشیهده مک  3 مه ا  جدول طر همین
صد، اقت مدل بتز   26/93سراآو    خدمیت صد  83/74ا  صمتم  و ا    اقت مدل ا خت ،

  است. شده ا صد  80/94اقت  وش ،رمتبک ،هیمدلامی پس از ،رمتب  ،است ا صد   18/97
  ؛شتتنیستتیرک مراه استتت  ا ستتدکبهستتراآو   ا  خدمیتا صتتد از  44/94مدل ،رمتبک 

  خدمیتا صتتد از  42/93همستتیره نزارا  kا صتتد و  50/75مدل بتز ستتیاه  مها لیوک
عیای   خدمیتا صد از  01/96 ،. همچنتن مدل ،رمتبکانداااهسراآو   ا ا ست ،شختص 

سیرک مراه و ا  مجمرع     شنی ،شختص    ا سدک به ا  خدمیتا صد از   44/94 ، ا ا ست 
 همسیره نزارا ااشده است. Kاااه و عملهرا بهدری نسبت به  وش بتز سیاه و 

 

 

                                                                                                                                        
1. AUC 

2. Recall 
3. Accuracy 
4. Sensitivity 
5. Specificity 
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 ترکیبی هایروشنمودار منحنی مشخصه عملکرد  2 نمودار

 
هیی پیره  از مدل وش ،رمتبک  ا ا  مقیرستته بی هر را ستتطح زرر منحنک  2 نمراا 
شین مک  سیاه بی  ن صد  70/68سطح زرر منحنک اهد. مدل بتز  عملهرا خربک  وی   ،ا 

ست   اااه شده ا سطح زرر منحنک آن     ،هی ندا صمتم مه  امی بی ،رمتب آن بی مدل ا خت ،
 22/95مه ستتطح زرر منحنک آن  آمدهاستتتبهمدل ،رمتبک  ،ا صتتد براه استتت 96/96

ست و اقت خربک  ا ا    شختص  شده ا ست. همچنتن مدل       خدمیت  ، شده ا سراآو  اا
همستتیره نزارا بی ستتطح زرر منحنک    K،رمتبک عملهرا بهدری  ا ا  مقیرستته بی مدل

مه  استتتت ستتتراآو ی  خدمیت   اهنده شرنمی  نمراا  ارن ا  ایقک محر اا ا.  06/93
شده     به شختص اااه ن سدک ، سراآو ی     خدمیت اهنده شرنمی عمرای محر  اند وا 

 .اندشدهاااهاست مه ا ست ،شختص 

   :اهد وش ،رمتبک  ا نشین مکو هیی پیره هر را از مدل  رخد کا هممی،ررس  4 جدول
 

 ترکیبیهای روش نتایج الگوریتم 4 جدول

 4منفی درست 3منفی نادرست 2مثبت نادرست 1مثبت درست نام روش

 8271 655 300 24670 ا خت ،صمتم

K  7207 1719 567 24403 نزاراهمسیره 

 1036 7890 638 24321 بتز سیاه

 7475 1451 311 24659 ،رمتبک

 
هیی  ،رمتبک ا  مقیرستتته بی  وش اهد مه مدلنشتتتین مک 4ا  جدول  ذمرشتتتدهندیرج 
ستتت. مدل ،رمتبک از مل  چه ،عداای  ا ا ستتت ،شتتختص اااه ا بندی بی را مدل، استتده
،رامنش   24659اند، سراآو   ا مر ا اسدقبیل قرا  اااه   خدمیتهیی مشدررینک مه  ،رامنش

،رامنش و بتز ستتیاه   24403همستتیره نزارا  Kمدل  مهکا لیو ؛ ا ،شتتختص اااه استتت

                                                                                                                                        
1. True Positive 
2. False Positive 
3. False Negative 

4. True Negative 
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 خدمیت  هیی  اند. همچنتن مدل ،رمتبک از مل ،رامنش   ،رامنش  ا شتتتنیستتتیرک مراه  24321
ست و ا  مقیبل    7475عیای  شختص اااه ا سیره نزارا   Kل مد ،،رامنش  ا ، و   7207هم

از مقیرسه ندیرج    طر  مههمیناند. بنیبرارن ،رامنش  ا شنیسیرک مراه   1036بتز سیاه ،نهی  
هیی  هیی ،رمتبک ا  مقیرستتته بی  وشا زریبک یرق مشتتتخص استتتت، استتتدفیاه از  وش

همچنتن پس از ،رمتب چند   .است از اقت بتشدری برخر اا    معمرلا بندی بی را مدل اسده 
  1نتز بهبرا رییده و به محر  ستتتطح زرر منحنک  ،یرتگی أ  وشمدل پیره و استتتدفیاه از 

 ،ر شده است.  نزارا

بی عملهرا  وش ا خت ،صمتم   ،مه از ندیرج ا زریبک مشخص است   طر همینامی 
ا  مقیرستتته بی  وش ،رمتبک بهدر براه استتتت مه به علت ندیرج        ارن جیمعه آمی ی،    

هیی پیره هرچقد  ،عداا مدل ،. بنیبرارناستتتتآن  ،أثترضتتتعتف  وش بتز ستتتیاه و 
شدر  اندخیب مدل پیره  سیزی و پتچتدگک می  ایزارش خراهد رییت. زمین مدل ،شرا  بت

هد برا     هیرک مؤثر خرا ثیل عنرانبه  ؛نتز ا  اقت ن جی  ،م  هی اااه ی ومدل بتز   ،ا  ارن
ست مه بی مدل ار ری جیر زرن       ست و بهدر ارن ا شین ندااه ا . شرا عملهرا خربک ن

هیی عصتبک  هیی پیره ار ر ازجمله شتبهه مدل ،رانمک ،عنران ااامه می  ارن ،حقتقبه
ا    ،و میشتتتن براا  پشتتدتبین  ا نتز ا زریبک نمرا و چنینچه عملهرا بهدری ااشتتدند

ری بی ،رجه به ندیرج خرب ا خت  مدل ،رمتبک استتتدفیاه مرا ،ی اقت مدل ایزارش ریبد
بی مدل  2ایزارکو ،ران 1اندازخرا  اههیی ،رمتبک گراآو ی از مدل ،رانمک،صتتمتم، 

 پیره ا خت ،صمتم اسدفیاه نمرا.

 

 بندیبحث و جمع -6

اسدفیاه    هرمدل پی اراز  ا  لیودک مه ،یبنداسده  جرندی نتب سه رمنظر  مقیهبا  ارن ،حقتق 
   وشمتبک و  وش ،ر ،مدعدا و مدفیوت استتتدفیاه شتتترا    یهیمه از مدل کبی زمین شتتترا

همستتتیره    k کعنرمدفیوت   هر ستتته مدل پی ،گریده شتتتد. ا   وش ،رمتبک  به می  یرتگی أ
هی بی   وش نر،ا ا،ا جرو ندی مر ااسدفیاه قرا  گریت  متسیاه و ا خت ،صم   زتب ،نزارا

مه بر   کبتمدل ،رم ارو استتدخرا   دلستته م نرا بتبی ،رم ترا  نهی. شتتد ستتهرمقی  ررهدر
مه اقت آن از   مردت ستت کبه مدو ،نمراکم نتتبرچستتب ملاس  ا ،ع ،ترامثر ی أاستتیس 

  هستتینر بیلا وش  ستتها  هر  یو وا یهیاااه اگرچهبیلا،ر برا.  رک،،نهیبه هیمدل،ا ،ا

                                                                                                                                        
1. Bagging 

2. Boosting 
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هیی پیره و  از مقیرستتته ندیرج ا زریبک مدل. ،فیوت ااشتتتدند هیمدل کیبرا ز جرامی ندی ،براند
 هیی ،جمتعک از اقت بتشتتتدری    ندتجه گریت مه همرا ه  وش    ،رانمکهیی ،جمتعک   وش

 برخر اا  هسدند.

هیی  پراازشسیزی چند میژول ازجمله بینا اطلاعی،ک، پتشا  ارن ،حقتق بی رهوی چه  
سده اووته  شد مه    و مدل ا شک ارجیا  سیرک و      ،راندمکبندی ،جمتعک، پیر یه اان شنی برای 

نمرنه  هیی بینا  وی ا گیه شده ا ائهاعدبی سنجک مشدررین و بر سک وضعتت خدمیت     
 می ا بیشد.
مصتتطفک استتمیعتلک و بهروز متنیرک ا    منتدمکمشتتیهده  5مه ا  جدول  طر همین

سدفیاه از         شدیب بی ا شبهه  سیس متزان یعیوتت ا     ینرنمقیوه ،حلتل مشدررین بینا بر ا
شدیب  ا بر سک       هیآنبندی مشدررین، متزان سرامندی   بی خرشه  ،میویاااه شبهه  ا  

سدفیاه از       4] مراند شدری ا  بینا بی ا شتری و همهی ان نتز ا  مقیوه ،حلتل ا زش م [. ب
هیی  میوی و ،حلتل ستتلستتله مرا،بک ییزی، مشتتدررین  ا بر استتیس مدغتراااه هیی وش
بندی  ای و ستتتربک استتتدهگروه پلا،تنترمک، طلارک، نقره 4به  هیآنهیی ،رامنشتتتک اااه

می ا  ارن ،ح  ؛[23-43، ص 14] مراند  گذا ی   ستتتتیستتتت   منظر به بینا    خدمیت  قتق ا
سب بی هر ا گیه و هر  برنیمه شدند. مدل  ، اسده خدمتهیی مدنی   ،راندمک شده ا ائهبندی 

نا  ا   را   بتنک ستتتراآو  بران  اهبرای پتش هی بی ندازی  را ا گیه       خدمت  ا ری لدک 
 قرا  گترا. مر ااسدفیاه

 
 مقیرسه سیرر مقیلات بی مدل پتشنهیای 5جدول 

 دستاورد شدهاستفادهمدل  عنوان مقاله

 متزان براسیس بینا مشدررین ،حلتل

 از اسدفیاه بی شدیب شبهه ا  یعیوتت

 هیی،هنتا
 [4] یمیواااه

 K-Meansاو ر ردم 
 RFM رییدهبسطمدل 

 بندی مشتتتدررین بر مبنیی  ا ائه مدوک برای استتتده
 ؛ا  شبهه شدیب هیآنیعیوتت و متزان می مزا 

  متزان ستترامندی مشتتدررین ا  شتتبهه   بر ستتک
 ؛شدیب

 شنیسیرک مشدررین یعیل بی ممدررن متزان می مزا. 

،حلتل ا زش مشدری ا  بینا بی اسدفیاه 
میوی و ،حلتل سلسله از ،هنتا اااه

 [23-43، ص 14]مرا،بک ییزی 

 مرا،بسلسلهیرآرند ،حلتل 
 ییزی
 K-Meansاو ر ردم 

 DFMT ییدهربسطمدل 

 ندی  خرشتتته نیی مدغتر   ب رین بر مب هیی   مشتتتدر
 ؛هیآنهیی ،رامنشک اااه

  مدل        ،أثتر متزان تی هیی  را از مع ا    1dfmtهر 
 شده است.امدتیزاهک به مشدررین مشخص 

 ،جمتعک بندیاسده  مدل مقیوه لیضر
 

 ؛بینا خدمیتبندی ا ائه مدوک برای اسده 

    سی شبهه      خدمیتهی و ا گیه رکشنی سراآو  ا  
 ؛شدیب

                                                                                                                                        
1. Demographic-Frequency-Money-Trust 



 1397 زمستان، 4، شماره 3دوره   _________________________________ گیریهای نوین در تصمیمپژوهش

68 

  شنهیای بی ،رمتب مدغترهیی اااه ا ائه هیی  مدل پت
 .RFMبی مدل  خدمیت

 

بستتتتی  زریا استتتت و پراازش ارن      هی بینا  هیی مرجرا ا   مه لجم اااه ازآنجیرک 
وذا ا  ارن ،حقتق بی اسدفیاه از    ،ایزا هیی منیسب اا ا لجم اااه نتیز به منیبع و سخت 

آمده  است پیسخ به  قطعی ،ر شده است؛ بنیبرارن   گتری جیمعه آمی ی مرچا وش نمرنه
هد      نا نخرا بی هیرک  ند و               جراب ن تت م عیو نه ی هد ا  ارن زمت نا بخرا بی چه  برا و چنین
ست    ستی صمتم ندتجه آن  ا برای  ست ارن مک ،گتری ملاک عمل قرا  اهدگذا ی و ،  بیر

شدررین وحیظ  و  وی مل اااه اااه وش  ا ،عمتم  و بی ا  اخدتی  گریدن   مندهی و مل م
،ی  مندهی استتدخرا  ایزا  و منیبع منیستتب مدل  ا از مل اااههیی قری و ستتختستترو 

بیرست  و بدران بر اسیس آن ،صمتمیت مدررردک گریت. همچنتن مک   براهجراب نهیرک 
مرضتترع ارن ،حقتق نبراه و خرا را لرزه ،حقتق  مما گریت مه  BigDataاز مبیلث 

 طلبد.مفصل  ا مک
هی یراهم  هیی ملته زررستتتستتدمچنینچه امهین استتدرستتک به اااه ،از ستتری ار ر

 ،رانندمک ،هیآنا  اخدتی  ااشدن   شرط بهمه  اا ند وجرا نتز ار ری مدغترهیی بیشد، 

 منند. مما او رهیی ار ربهدر  یدی  مشدررین و مشف  ،شختص به مدل به و وا بی

شعب    برای  اه هیبینا مه هن فدک هییهزرنه به ،رجه بی شعبه جدرد و لفظ  اندازی 
سدفیاه       ،شرند مدحمل مک مرجرا شدررین به ا سدرش خدمیت اوهدرونتهک و ،رغتب م گ

ا آمد لیصتتل از   ،می گشتتی بیشتتد. از ستتری ار ر  ،راندمکاز خدمیت غترلضتتر ی 
بی  خراهد نمرا. هیبیناستتترا ستتترشتتتی ی عیرد  ،اوهدرونتهکا رییت می مزا خدمیت 

 یدی  مشتتدررین  بر ستتک برای بندی ،جمتعکهیی استتده وش مه خربک اقتبه ،رجه
شنهیا مک  اا ند، سک  برای هی وش از ارن اشر پت ،قلب  هیی،رامنش و براا یهملا بر 
 .شرا اسدفیاه نتز شررکو پرل
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