
 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

لهنويسندة مسؤول مقا                                                                         E-mail: M_Modiri@azad.ac.ir  

 

 

 

 

 

 

 

گر مبتنی بر آنالیز عقاید جهت پیشنهاد ارائه سیستم توصیه

  1شده بانکیسازیخدمات شخصی
 

 4، محمود البرزی3، عباس طلوعی اشلقی*2زاده قطری، علی رجب1مهرگان قباخلو

 
علوم  دانشکده مديريت و اقتصاد، واحد، (کسب و کار هوشمند )اطلاعات  یفناور تيريمد یدکتر یدانشجو  -1

 آزاد اسلامی، تهران، ايران. دانشگاه، تهران قاتیتحق

 دانشیار دانشکده مديريت، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ايران.  -2

آزاد  دانشگاه، تهران قاتیعلوم تحق استاد گروه مديريت فناوری اطلاعات، دانشکده مديريت و اقتصاد، واحد  -3

 اسلامی، تهران، ايران.

آزاد  دانشگاه، تهران قاتیعلوم تحق ت، دانشکده مديريت و اقتصاد، واحددانشیار گروه مديريت فناوری اطلاعا  -4

 اسلامی، تهران، ايران.

 
 1398/  9/  23 :تاريخ پذيرش                                1398/  2/  27 :تاريخ ارسال

 

 چکیده
سی پیشینه پژوهش نشان برر. هاستهای اقتصادی، از جمله بانکتمامی بنگاه ترين مسائلمهماز  حفظ مشتری

 ندرت به دهد، اهمیت شناسايی نیازهای مشتريان به اندازه کافی مورد توجه قرار نگرفته است. هرچند،می

 با انجام شده، مشتری نگهداری نرخ بهبود شده برای 2سازیشخصی گیری از اقداماتبا بهره حرکت موثری

. است مهم خطر ريزش بسیار معرض در مشتريان حصحی شناسايی عنوان به حداقل تصمیمات اين همه، اين

 مديران به طورمعمولبه سازیشخصی به مشتريان و اقداماتی جهت ارائه خدمات خاص برای گیریتصمیم

 يادگیری حوزه هدف اصلی پژوهش حاضر، در. کنند تکیه خود دانش بر توانندمی ها تنهاآن که شودمی منتهی

در محیط و پاسخگويی به آن نیازهای مشتری   صحیح بینیپیش مشکل بر کزبا تمر مباحث آماری و 3ماشین

 جهت ارائه تسهیلات 4گرپويای بانک و کاستن از نرخ ترک بانک توسط مشتريان و طراحی سیستم توصیه

                                           
E-mail: alirajabzadeh@modares.ac.ir                                                                                 ئول مقاله مس یسنده  : نو  *  1 Provide an Opinion A nalysis-Based Recommender System for Personalized Personal Banking Services  2 Personalization  3 Machine Learning 4 Recommender System 

 
 گیرینوین در تصمیمهای پژوهش

 49-25، صص 1399بهار   ،1 شماره ،5 دوره

 

mailto:alirajabzadeh@modares.ac.ir


 

 

 

 

 ...سیستم توصیه گر ارائه   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قباخلو و همکاران هرگانم

26 

هاست. راهکار ارائه شده، با دريافت و بررسی عقايد و مناسب به مشتريان، با استفاده از عقايد و تجارب آن

های مربوطه و عقايد هايی از ويژگیربیات مشتريان و اطلاعات پیشینه حساب مشتری، و درنظرگرفتن گروهتج

 کند. باثبت شده در فرآيند آموزش و تست، امکان ارائه پیشنهاد مناسب جهت ارائه خدمات بانکی را فراهم می

حفظ  هایفعالیت تولید برای را یمدل پژوهش اين ،5درباره مديريت ارتباط با مشتری علمی ادبیات بررسی

اقداماتی  تولید و مشتريان تحلیلی شامل بررسی که دهدمی ، ارائه6در بانکداری شخصی مشتری و بازاريابی

 برای را شدهسازیشخصی اقدامات از ایمجموعه همچنین تحلیلگران آن هاست و درآن نگهداری در راستای

همراه بندی مناسب بههای دستهاز روش گر،ارائه راهکار توصیه منظوربه دهند.می ارائه مشتريان حفظ

شده نهايی با خطايی شود و سیستم طراحیو رويکرد اعتبارسنجی مناسب استفاده می 7کاویهای عقیدهروش

شده، مديران بانکی را ياری خواهد رساند. همچنین اين سیستم سازیاندک، در راستای ارائه خدمات شخصی

کند تا با درنظرگرفتن رويکردی متناسب با هر مشتری، با افزايش رضايت مشتريانشان، به ها کمک میبه بانک

حداکثر سود دست يابند. ازآنجايیکه درحال حاضر ارائه خدمات بانکی متناسب با وضعیت مشتريان 

ی جهت ارتقا و طورکامل وجود ندارد، درنهايت سیستم مذکور به مديران بانکی ارائه شد و بازخوردهايبه

 آمد.دستتوسعه مدل نهايی به

 

 سازیشخصی، شخصیگر، بانکداریتوصیهمشتری، سیستممشتری، رضايتعقیدهکلمات کلیدی: 

 

 مقدمه  -1
، بانکداری شخصی نیز ]20[ای برخوردار است العادهها از اهمیت فوقحفظ مشتری برای بانک

 مواجه هامشتريان و هزينه آن مسئله حفظ با اغلب ی،های کلیدی نظام بانکعنوان يکی از بخشبه

قرار دارد.  توجه مورد مشتری با ارتباط مديريت توسط است که مباحثی جمله است و اين از

 در موضوعات مهمترين از يکی هستند، سازمان ترک درصدد مشتريانی که شناسايی همچنین

 ورود موانع و يا قوانین شده و اتنگتنگ رقابت کههنگامی. شودمحسوب می مالی خدمات صنعت

به طرز چشمگیری قابل توجه  مشتری تعويض هایهزينه برای مشتريان جديد برقرار است و يا

 حفظ مسئله کند، تقويت جديد بازار يک در را خود موقعیت دارد قصد سازمان که زمانی است و يا
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کیفیت  گردد، لذا يافتن ارتباط بینمی حیاتی بسیار مشتری ارتباط با قطع از جلوگیری و مشتريان

 و افزايشها بانک سویسطح خدمات ارائه شده از  توسعهو  رشدو رضايت مشتری در  خدمات

سبب افزايش عوامل  نسی ايربراست، بنابراين مشتريان تأثیرگذار مجدد استفاده  ورضايتمندی 

 .]3[ گرددکیفیت خدمات بانکی می

ی سطوح نیازها و يشناساوکار بانک، و نیاز به تداوم کسب باتوجه به ضرورترسد به نظرمی

پیش نیازی ، نیازمند در يک تحول ساختاری هارضايت مشتريان ونحوه ارتباط با آن عوامل موثر بر

 .استبرای ايجاد هرگونه تحول در نظام بانکداری 

 ماشین يادگیری آماری، هایروش از گیریبهره با کامپیوتر علوم محقق چندين گذشته، دهه در

 يک قطع ارتباط با درصدد مشتريان شناسايی برای دقیق هايیمدل ارائه به کاویداده هایروش و

 حال در مشتری رفتار بینیتمرکز بیشتر مقالات بر روی پیش وجود اين پیشینه، با. اندپرداخته بانک

پرداخته  مشتری گهدارین نرخ بهبود سازی به منظورشخصی به مقوله ندرت به است، ولی تغییر

 ارائه برای را شخصی عقايد ای طراحی شود کهبه گونه بايستی مشتری تحلیل مدل يک. استشده

 بین از گرتوصیه هایمدل از استفاده مزايای صورتاين غیر کند، در لحاظ مشتريان به خدمات

 رسد. نظر میگر جهت ارائه اين خدمات راهگشا بهرفت، لذا ارائه سیستمی توصیه خواهد

های رضايت مشتری دراستفاده از خدمات منظور ارائه چنین سیستمی بايستی به شاخصبه

 بانک توجه شود که عبارتند از:

 :صلاحیت کارکنان -الف

 د؛باشنکارکنان بانک به خوبی به محصولات بانک واقف می -1

 ؛یدينماشما از جانب کارکنان اين بانک به سرعت خدمت خود را دريافت می -2

دهی سريع به شما کارکنان بانک از دانش کافی)مورد نیاز( برای خدمت -3

 ؛برخوردارند

کارکنان بانک از اينکه وقت بیشتری جهت ارائه خدمت بهتر به شما صرف کنند،   -4

 ؛حت نیستندانار

کارکنان بانک از نیازهای شما و همچنین اينکه محصولات بانک چگونه نیازهای  -5
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 .کرد، آگاهند شما را برآورده خواهند

 :قابلیت اطمینان -ب

 د؛گفتگو خواهد کر شمااگر مشکلی رخ دهد، بانک درباره اين مشکل با  -1

 ؛زم نیست برای حل يک مشکل حتما به بانک رجوع کنیدلا -2

 .اين بانک، بانکی است که ارزش اعتماد کردن را دارد -3

 :نوآوری محصول -ج

 هد؛دبانک محصولات گسترده و گوناگونی ارائه می -1

 شماست؛وابگوی نیازهای دهد که جارائه میپذيری بانک محصولات انعطاف -2

 .دهداين بانک خدمات تلفنی نیز ارائه می -3

 :قیمت گذاری -د

 ؛های ديگر بالاتر استنسبت به بانک شماهای بانک های بهره وامنرخ -1

 است؛هتر از ديگر بانکپائین شماها در بانک های سود سپردهنرخ -2

 .کنیدالعمل کاری بالايی پرداخت میکه هزينه حق یدکنمیاحساس  -3

 :شواهد فیزيکی-و

 ؛حکمفرماست درون اين بانک جو صمیمانه و گرمی -1

 ؛باشندای پاکیزه در بانک حاضر میکارکنان اين بانک با لباسی آراسته و جامه  -2

  ؛گذاردجو و فضای داخلی بانک تاثیر مثبتی روی شما جهت ارائه خدمات می -3

 ؛بخشدداخلی مقدمات، انجام معاملات را تسهیل میطراحی  -4

 .دهدجو و فضای داخلی شعبه کارکنان را برای ارائه خدمات بهتر ياری می -5

 .کارکنان اين بانک رفتاری دوستانه دارند -6

 :راحتی-ه

 قرار دارد؛شعبه بانک نزديک محل کار شما  -1

های ین بانکهای ديگر بانک و همچنشعبه اين بانک در نزديکی محل ساختمان -2

 است؛ديگر 
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 .]26[یدکنکه معمولا از آن ديدن میيست کز خريداشعبه اين بانک نزديک مر -3

 هایروش از ایمجموعه شناسايی است،گرفتهقرار بررسی مورد پژوهش اين در که موضوعی

 هایکمپین ها وتمامی سازمان برای مسئله اين است و از آنجايیکه مشتريان حفظ برای اقداماتی

 اندازیراه هزينه و افزايش تعداد مشتری کاهش هایمدل ايجاد هدف با که محققانی و مشتری حفظ

 . است مهم اند، شده

 فردی بازاريابی اقدامات تولید برای توانندمی که دهدمی پیشنهاد را رويکردهايی پژوهش اين

 کداری شخصی به صورتبان را در حوزه شده توصیف موارد از مورد يک درنهايت، .شوند استفاده

 اقدامات تولید برای ايجاد روشی به مدل اين. دهدمی توسعه مشتری گر برایتوصیه مدل يک

شود، که با تکیه بر تجربیات و عقايد مشتريان و منجر می مشتری نیاز رفع هدف سازی باشخصی

آوری و تحلیل معشود. در اين پژوهش با جسازی میگر پیادههای توصیهسیستم رويکرد اساس بر

دهی به ها و وزنهای پیشین آنهای مشتريان سیستم بانکی مشتمل بر مشخصات و تراکنشداده

و يادگیری ماشین و  8کاویهای دادهسازی روشها و پیادههای مربوط به عقايد و نظرات آنداده

ه خواهد شد. شده ارائسازیمنظور ارائه خدمات شخصیگر بهکاوی، يک سیستم توصیهعقیده

گیری از اين سیستم های آتی و بهرهبینی دادهبندی امکان پیشدرانتها با استفاده از مباحث طبقه

پردازد که جهت ارائه پیشنهادات در آينده محقق خواهد گرديد. درحقیقت اين سیستم به اين مقوله می

های مود. در حوزه سیستمراهکارهايی مناسب با انواع مشتريان عرضه ن توان خدمات وچگونه می

هايی در زمینه ارائه تسهیلات، صورت گرفته گر تاکنون در داخل و خارج از کشور پژوهشتوصیه

اند. کاوی کمتر مورد توجه قرارگرفتههای يادگیرنده و مقوله عقیدهاست. لیکن استفاده از الگوريتم

ی خدمات و به تبع آن رضايت سازها و افزايش اهمیت شخصیرشد دادهباتوجه به روند روبه

های خدمات مالی جهت اخذ تصمیمات بهینه به يک سیستم مشتريان، مديران بانکی و حوزه

 گر نیاز دارند.توصیه
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 پیشینه پژوهش-2

 همچنین و جذب مشتری ويابی زاربا یهاروش تا حدی به بانکی تخدما حوزه یهاهشوپژ

که  هستند بانک مددرآ صلیا منابعند، زيرا مشتريان اپرداخته ارگذدهسپر نمشتريا یمندضايتر

نیز  توصیهگر یهاسیستم.  نمايندوارد  رتخسا بانک هـب منابع دنکر رجخاترک بانک و  با توانندمی

 با يمدار قصد هشوپژ ينادر ند. ايافته توسعهو  شده ديجاا مشتريان، به دپیشنها ئهارا ربهمنظو

 سیستم يک بانکی انمديری برا ی عقايد و تجربیات مشتريانو شناساي سیستم يناز ا دهستفاا

 ات و خدماتامقدا دپیشنها ربهمنظو سیستم ينا. کنیم ديجاا های ذکرشده رادادهبر  مبتنی گرتوصیه

 سیستم مفاهیم ورمر به اين قسمتدر  .دشومی ديجاا یمشتر هر ضعیتو با متناسب زنیا ردمو

 ردمو نیز هشوپژ ينا پیشینهو  هشد پرداخته امات صورت پذيرفتهو ساير اقد کاویعقیده، گرتوصیه

 .دگیرمی ارقر سیربر

 

 پیشینه نظری کار-3
به منظور بررسی رويکردها و پیشینه نظری کار، در اين قسمت به بررسی متدهای موجود و مباحث 

 است:گر پرداخته شدههای توصیهکاوی و مفاهیم موجود در سیستمعقیده

 

 گرم توصیهسیست -1-3

شده در حوزه فناوری سازیشخصی هایيکی از پرکاربردترين تکنولوژی گرتوصیه هایسیستم

 شود:که به دو دسته کلی زير تقسیم می ]7[اطلاعات است 

 خاص. کالای يک خدمت و يا کاربر به يک علاقه بینیپیش -

 گرفت. قرار خواهد کاربر کي توجه مورد بیشتر ها کهخدمات و کالا از  ایدسته بینیپیش -

ديگر سبب  سوی از و مشتريان رضايت جلب سبب سو يک از گرتوصیه هایسیستم لذا 

 .]17[شودسودآوری و افزايش تعداد مشتريان می

گر مبتنی بر های توصیهسیستم -1شوند: می تقسیم اصلی گروه سه به گرتوصیه هایسیستم
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 ترکیبی. گرهای توصیهسیستم -3ينگ تجمعی و گر فیلترهای توصیهسیستم -2محتوا، 

ذخیره  را کالا و خدمات مشخصات و محتوا به مربوط های مبتنی بر محتوا، اطلاعاتسیستم -1

 به پیشنهاداتی را ديگر موارد، با مشتری خريد سابقه در موجود موارد تشابه اساس بر کرده و

 دهند.می ارائه مشتری

 مشتريان خريد پیشینه از ای که، بر مبنای تجربه9رينگ تجمعیفیلت بر های مبتنیسیستم-2

 شوند. می تقسیم کالامحور و کاربرمحور گروه دو به پردازند وبه ارائه پیشنهاد می دارند مشابه

 تا های ذکر شده برآنندهای  موجود در هر يک از سیستمادغام روش با های ترکیبیسیستم-3

مذکور به  متد دو از يک هر کارگیریبر نارسايی های حاصل از به ف،ها به طرق مختلآن ترکیب با

 .]6[تنهايی فائق آيند

 معنادار از سری جستجوی الگوهای به که است دانش کشف فرايند هایگام از يکی هاکار با داده

از  عظیم بسیار های پايگاه داده توجه به وجود با حاضر عصر پردازد. در می داده های عظیم

 با بهتر ارتباط چه هر پیشبرد در را مديران تواند می علم داده مشتريان، فردی و رفتاری عاتاطلا

کلمات با گیری از ها بهرههای کشف دانش از میان کلان دادهاز روش يکینمايد.  ياری مشتريان

 ی نظیراوکداده هایکیاستفاده از تکنبا  انتظار مورد جيو نتا یدیکلمات کل نیفرکانس بالا و همچن

 .]23[است  12تصمیمو درخت 11بندی، خوشه10نايیوبیز

 هایتکنیک گیری از که با بهره هستند هايی سیست از گر يکیهای توصیهدر اين راستا سیستم 

گر توصیه کنند. در حقیقت سیستممی را ياری هاسازمان هوشمند، هایديگر روش و کاوی داده

 يا کرده و توصیه کاربران به را مفیدی کاربران، اطلاعات رفتار لیلتح از استفاده با که است سیستمی

گر، های توصیهسیستم اصلی . هدف ]11[نمايدبه کاربران ارائه می تحقق اهداف جهت را راهکارهايی

 از است. بسیاری کاربران مناسب به نیازهای و ايجاد بستری مناسب جهت پاسخگويی سريع

 ساير دی وکتاب، سی پیشنهاد کنند، ازجملهمی استفاده ها سیستم اين از اينترنتی نیز  هایفروشگاه

 های زيادی. روش 16درفیسبوک و يافتن دوست15فلیکس نت ، فیلم در14بیو ای 13آمازون  در کالاها

                                           
9 Cumulative Fil tering  10 Naïve Bayes 11 Clus tering  12 Decision Tree 13 Amazon 14 Ebay 15 Netflix  16 Facebook 
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،  17محتوا بر مبتنی فیلترينگ و فیلترينگ همبستگی گر وجود دارد کههای توصیهبرای طراحی سیستم

 ].19؛ 14[اربرد آن می باشنددو تکنیک پرک

 ها تکنیک گر، های توصیهو گسترش کاربرد سیستم 18مصنوعی هوش بلوغ و اهمیت به توجه با

 های مديريتسیستم حسابداری، بازاريابی، جمله مختلفی از های زمینه در ابزارهای مرتبط و

 راآن های مهم و پرکاربردهيکی از حوز لذا،. گیرند می قرار استفاده مورد مديريت تولید و اطلاعات

 نتايج که شده انجام پژوهش مختلف چندين زمینه،اين در. دانست منعکس مالی در مسائل توانمی

 هایشکست و بحران اعتبارات، ورشکستگی، بورس، تغییرات بینیپیش: در برداشته است را جالبی

شود. اخیر محسوب می موارد ترينو پراستفاده ترينمحبوب جزء اعتباری هایدرکارت تقلب و مالی

مختلف  صنايع ها وحوزه در مشتری ريزش بینیپیش بسیاری برای تحلیلی هایدر اين راستا مدل

 نیز و خطر معرض در مشتريان بینیپیش برای بازاريابی متنوعی نیز هایمدل. استيافته توسعه

 بینیپیش هایهمچنین مدل. اندعه يافتهتوس مخابرات با مرتبط صنايع در ويژهبه دادهکاوی، هایمدل

يکی ديگر از مسائل مهم و قابل توجه  است. يافته توسعه مالی امور و بانکداری در حوزه نیز خاصی

سازی شده است منظور ايجاد اقدامات شخصیدر حوزه ريزش مشتری، تهیه مدلی برای مديران به

پیشنهاد روشی با در نظر گرفتن رابطه فرد و  سازی تحلیل رفتار مشتری وکه اين امر با يکپارچه

   .]26[شودسازمان میسر می

سیستم  مختلف در پیشنهادات گرجهت ارائهتوصیه هایسیستم از اخیرتعداد زيادی هایسال در

 پیشنهاد مفاهیم پر طرفدار آن، جمله شده که از ارائه اجتماعی هایشبکه و الکترونیک تجارت های

همچون  مختلفی دلايل اين وجود، به با است.   ]25[ محتوا و پیشنهاد   ]28[دوست ، پیشنهاد]15[خبر

 انجام بانکی پیشنهاد خدمات حوزه در زيادی فعالیت مناسب، داده ای مجموعه به دسترسی عدم 

 .است نشده

است. در اين  گر بانکی پرداختههای توصیهسیستم به که است مطالعاتی اولین از ]2[پژوهش

 که پارامترهای اصلی مدل پیشنهادی و مقايسه شده يکديگر با مختلف پذيرش هایمدل پژوهش

                                           
17 Content- Based Filtering  18 Artificial Intell igence (AI) 
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 اساس بر گرديده و سپس استخراج کند، تضمین گر راهای توصیهسیستم از استفاده نتايج بتواند

 گرديده است. ارائه بانکیگر توصیهسیستم  با تطبیق برای مدلی  19فناوری پذيرش مدل

به ارائه پیشنهادات  کاویهای عقیدهتکنیک با تکیه بر طورعمده ر مروری بهگهای توصیهسیستم

 بردار ماشین اساس بر برچسبی چند متنی بندطبقه مثال، يکعنوانبه پردازند.استاندارد می

 های الگوريتم طريق توصیه از ارائه و هارستوران درخصوص کاربران نظر به ارزيابی 20پشتیبان

گرفته از ترجیحات صورت هایبررسی پردازد که دربندی میخوشه بر مبتنی و رگرسیون بر مبتنی

کاوی در نقد عقیده "ای تحت عنواندر مقاله. استتوصیه استفاده کرده برای ارائه کاربران چند بعدی

های نقد ای از دادهکاوی در مجموعهروشی را برای عقیده "کالا با استفاده از شبکه واژگان احساسی

های کردن نقدهای موجود، به استخراج ويژگیبندیاند که اين روش علاوه بر طبقهالا پیشنهاد دادهک

 .]4[استکالا نیز منجر گشته

سازی احساسات مشتريان در خصوص نامه به کمیدر پژوهشی ديگر با روشی مبتنی بر واژه

 .]12[اندتمی را معرفی کردهها سیسهای يک کالا پرداخته و با بررسی و تحلیل عقايد آنويژگی

 رفتار تحلیل بر مبتنی پیشنهاددهنده اينترنتی هوشمند: سیستم فروشگاه"عنوان  تحت ایمقاله در

جمعیت  هایويژگی اساس بر کاربران بندیخوشه و همبستگی ترکیب روش فیلترينگ با "کاربران

 نشده از کالاهای مشاهده امتیاز نیبیپیش برای ها. آن]13[کردند پیشنهاد اقدام ارائه به شناختی

 ارائه برای و کردند استفاده شده، مشاهده کالاهای به کاربران امتیازهای ثبت شده توسط تاريخچه

خوشه ها استفاده  اعضای امتیازات دارمیانگین وزن و بندیخوشه از تازه وارد، کاربران به پیشنهاد

 تاريخچه کنار در شناختی جمعیت اطلاعات از ستفادهمقاله بیانگر اين است که ا اين نتايج کردند.

 می بخشد. بهبود را کالا پیشنهاد در ارائه همبستگی فیلترينگ تاثیر روش کاربران، امتیاز

با افزايش تجارت الکترونیک و به دنبال آن افزايش توقع مشتريان، تحلیل و کشف نیازهای 

ز اين نیازها بررسی نظرات و عقايد مشتريان بوده های مطلع شدن امشتريان اهمیت يافت. يکی از راه

. لذا برای ]10[بر و تقريبا غیرممکن استکه تحلیل اين عقايد به روش سنتی و دستی پروسه ای زمان

                                           
19 Technology  Acceptance Model(TAM( 20 Support  Vector Machine 
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گیری از کاوی ارائه شدند، که بهرههای عقیدههايی تحت عنوان سیستمتحلیل اين نظرات سیستم

 .]18[کندخصوص ارائه خدمات و کالا را تسهیل می گیری درتحلیل عقايد و نظرات، تصمیم

 

 کاویعقیده -2-3

گیری در خصوص ارائه خدمات و کالا را هايی که با استفاده از تحلیل عقايد و نظرات، تصمیمسیستم

ها کاوی تعیین ويژگی. در مبحث عقیده]18[شوندمیکاوی نامیدههای عقیدهکنند، سیستمتسهیل می

شان به فرآيند بندی اطلاعات ذهنی و تعیین گرايش احساسیيان و تشخیص و ردهدر عقايد مشتر

 بخشد.گیری سهولت میتصمیم

 :]16[فرمت بیان عقايد مذکور در اينترنت به سه دسته کلی تقسیم میشود 

 نقاط قوت و ضعف 

 نقاط قوت و ضعف به همراه نظرات کوتاه 

 فرمت آزاد در قالب آنالیز احساسات 

درستی کار می کند، اما های خدمت و کالا سیستم بهت اول با مشخص شدن ويژگیدر دو حال

کاوی ها بايستی گرايش احساسی نیز بررسی شود، که انجام عقیدهدر حالت سوم علاوه بر ويژگی

 :]4[با هريک از اين روش ها شامل مراحل زير است

 هاداده 21پردازشپیش -

 های خدمات و کالاهااستخراج ويژگی -

 فتن کلمات کلیدی در جملاتيا -

 بندی واژگاندسته -

 نگاشت واژگان -

 
 

                                           
21 Preprocessing 
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 پیشینه تجربی-4
 توصیهگر یهاسیستم وهگر سه ها درو همچنین ساير حوزه عموضو ينا با مرتبطی هشهاوپژ

کاوی در حوزه بانکی و بندی و دادهطبقه و یخوشهبنداز استفاده با کتیرمشا الايشـپ بر مبتنی

 است.قابل مشاهده 1است که در جدول رت پذيرفتهبندی مشتريان صوطبقه

 

 هاحوزه مالی و ساير حوزه در گرفتهرتصو یهشهاوپژ 1جدول 
 

 نتایج تحقیق مدل/متغیرهای اصلی موضوع سال ردیف

1 1383 
 ختداپر هوشمند سیستم زیساطراحی و پیاده

 بانکی تتسهیلا

 و نتیکژ يتمرلگوا

 های عصبیشبکه
 سازی سیستمپیاده

2 1387 
 لمد کشف ایبر ویکا داده یگیررکابه

 بانک نمشتريا رفتار تحلیل و یبندزمتیاا
 عصبیشبکه 

 مؤثر ملاعو اجستخرا

 تتسهیلا ختداپرزبا در

3 1388 
 با طتباار مديريت در نمشتريا بندیدسته

 داده از دهستفاا با یمشتر
 درخت تصمیم

 بینی پیش سیستم ئهارا

 ضعیتو

 بگیرانیمستمر

4 1390 
 یتژاسترا تعیین و بانک نمشتريا یبند خشب

 کاویداده از دهستفاا با یمشتر با طتباار

 سساابر یبند خوشه

-k  بندیخوشه

means 

 نمشتريا یبند خوشه

 سساابر بانکی

5 1391 
 بر دخر اریبانکد در نمشتريا یبند خوشه

 رتتجا:  داریفاو سساا بانک ویکاردمو

 زیفا یبند خوشه

 رتتجا بانک نمشتريا

 نمشتريا یبند خوشه

س ساا بر رتتجا بانک

 RFM  مدل

6 1391 

 سیستم يک توسعه و حیاطر ایبر مدلی ئهارا

 یبند بخش یمبنا بر لمحصو ههندددپیشنها

 داده یها تکنیک از یگیر هبهر با و نمشتريا

 ویکا

 گر توصیه سیستم

 یبند خوشه بر مبتنی

 عداقو درک سپس و

 نجمنیا

 گر توصیه سیستم ئهارا

 در نمشتريا خريد ایبر

 های آنلاينهشگاوفر

7 1393 
 کمک با بانک ينترنتا نمشتريا یبند طبقه

 کاویهای دادهميترلگوا
 درخت تصمیم

 بینی پیش سیستم ئهارا

 نمشتريا تطبقا هکنند

 بانک ينترنتا
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 نتایج تحقیق مدل/متغیرهای اصلی موضوع سال ردیف

8 1393 

 در تحصیلی شتهر ههندددپیشنها سیستم ئهارا

 یها نیکتک بر مبتنی نیکیولکترا زشموآ زهحو

 مديريت هنشکددا مطالعه ردمو ویکا(  داده

 قم يسدپر مديريت هنشکددا و یمرکز يسدپر

 ان(تهر هنشگادا

 گر توصیه سیستم

 با کتیرمشا پالايشگر

 ترکیب از دهستفاا

 طبقه و یبند خوشه

 یبند

 و انگیرافر تطلاعاا

 هر در تحصیلی شتهر

 ديجاا نگاشت خوشه

 به نتیجه در و دهکر

 شتهر داپیشنه ئهارا

 انگیرافر به تحصیلی

 تخداپر

9 1393 
 سراسر در هيندآ بانک شعب تمشکلا تحلیل

 کاویداده روش از دهستفاا با رکشو

 روش با یبند خوشه

 همسايه میانگین

 RFM لمد ئهارا

 یها ستما سساا بر

 نمشتريا

10 2008 

 با طتباار مديريت ایبر ویکا داده یگیررکا به

 و ریعتباا رتکا نتريامش بر تمرکز با نمشتريا

 بانکينترنت ا

 و نتیکژ يتمرلگوا

 عصبی شبکه

 یها روش از دهستفاا

 ایبر ویکا داده

 طتباار مديريت

 رتکا هيژو به نمشتريا

 ریعتباا

11 2009 
 با طتباار مديريت در آن دبررکا و ویکاداده

 های تجاریبانک نمشتريا
 شبکه عصبی

بررسی ريسک در 

 ارتباط با مشتری

12 2014 
 سساا بر یبند طبقه بر مبتنی گر توصیه سیستم

 یگیر رای ریتئو

 توصیه سیستم ديجاا

 ریتئو سساا بر گر

 از دهستفاا با تنتخاباا

 یبند خوشه روش

 گر توصیه سیستم ئهارا

 فیلم

13 2015 
بندی و يافته برای خوشهمدل توسعه

 بانکیمشتريانبندیطبقه

 روش با یبند خوشه

 ترين يکدنز میانگین

 همسايه

 از ترکیبی مدلی ئهارا

LD  و RFM 

14 2015 
های ای سیستمبر تطبیقی زیفا رونوشبکه 

 گرتوصیه

 توصیه سیستم ديجاا

 روش یمبنا بر گر

 سريا ایبر زیفا رونو

 يیيدئوو یها

 گر توصیه سیستم ئهارا

 لسريا
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 شناسی پژوهشروش -5
سبب بررسی وضیت موجود و ز منظر روش بهلحاظ هدف کاربردی و اازآنجايیکه اين پژوهش به

ها کمی است. همانگونه که قبلا ها توصیفی و از منظر نوع دادههای حقیقی و توصیف آناستفاده از داده

ارائه خدمات بانکی  برای گر بانکیيک سیستم توصیه ارائه دنبال به پژوهش نیز ذکر شد اين

 است. اين بانکی هایداده اساس بر مشتريان بیاتسازی شده با در نظر گرفتن عقايد و تجرشخصی

 هایسرويس و مشتريان مالی های تراکنش شناختی،های جمعیتبرخی از خصیصه شامل هاهداد

های استفاده شده و تجارب ثبت درگذشته، نظرات و انتقادات آنان در قبال سرويس هاشده آن استفاده

برگزيده  های موجود در مقالات مشابه،و روش ن بانکیگیری از خبرگی خبرگااست که با بهره شده

 گرفته، ابتدا داده. جهت انجام اين تحقیق، پس از بررسی مطالعات و تجربیات صورت]26[استشده

 های  هوشمندی چون يادگیری ماشین،آماری و روش فنون از استفاده گردآوره شده، با خام های

 هایداده پژوهش، انجام ادامه در پاکسازی شدند. پردازش، پیش سپس طی فرايند و شده وتحلیل تجزيه

 گرفتند.  آزمون قرار مورد سپس و شده داده آموزش مجزا طور در گام قبل به شده پردازشپیش

های  از روش آزمون، و آموزش مجموعه انتخاب نحوه از اعتبارسنجی نتیجه مستقل کردن منظوربه

 مختلف، معیارهای دقت با در نظر گرفتن حاصل نتايج مقايسه با گرديد. اعتبارسنجی متنوعی استفاده

مشتريان در قالب يک سیستم  به متفاومت هایسرويس ارائه برای نهايی مدل پیشنهادی عملکرد

 ارائه برای عملکرد بهترين با هااز مدل نهايی، ترکیبی گر بررسی گرديد. در نهايت مدلتوصیه

  واهد بود. مشتريان خ به بانکی هایسرويس

باعث کدنويسی  که 22چرمهای پاکسازی شده در پایمنظور اجرای اين پژوهش، رکوردهای دادهبه

 شود.وارد می شودمی 23پايتون نويسی هوشمند به زبانو دقت بالاتر و برنامه ر،سريع ت

نخست قابل مشاهده است، بیانگر اين امر است که در گام  1راه حل و روش پیشنهادی که در شکل 

پردازيم، به کاوی میهای حاصل از عقیدهسازی يک روش اتوماتیک به تجزيه و تحلیل يافتهبا پیاده

                                           
22 PyCharm 23 Py thon Py thon 
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بر مبنای خصايص و فواصل موجود در بازه   24همسايگی kبیان ديگر برای هر مشتری نزديکترين 

ی  انجام هايی چون جنسیت، گروه سنی، گروه سرمايه، استفاده از خدمات بانکی الکترونیکويژگی

سپس در گام بعد در همسايگی هر مشتری میزان محبوبیت هر محصول و خدمت بررسی شود. می

های خصايص رايج در هر همسايگی تعیین می گردد. و اما در آخرين گام به منظور شده و ارزش

های مورد توجه کاربران بر اساس سازی پیشنهادات برای هر مشتری به ارزيابی جنبهشخصی

ات مستتر در محتوای نظرات ثبت شده در شبکه اجتماعی تويیتر و پرسشنامه تنظیم شده، ترجیح

شده به ارائه های تعريفورزيم و با توجه به توضیحات مربوط به هر ويژگی در همسايگیمبادرت می

 ترين پیشنهاد خواهیم پرداخت.مناسب

 

 
 فرايند کلی پژوهش 1شکل 

 

 هاآوری دادهجمع -6
های مربوط به خدمات بانکی بر اساس نظرخبرگان که ها و کلیدواژهدر اين مرحله با استخراج هشتگ

                                           
24 K-Nearest Neighbor (K-NN) 
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ها استخراج و شوند، اطلاعات هريک از هشتگمحسوب می 26برای سیستم خزنده 25به عنوان دانه

آن دنبال نظر يا عقیده افراد درباره پذيرد. در تحلیل احساسات بهعمل تحلیل احساسات صورت می

است، ها گردآمدهدهی عقايد افرادی که ساير اطلاعات تکمیلی آنخدمات بانکی هستیم که با وزن

 شود.محاسبه می

های بسیاری در اين زمینه هاست که چالشالذکر بحث دادهترين مسئله در فرآيند فوقاصلی

 وجود دارد از جمله:

 صريح از مشتريان؛ بازخورد عدم وجود 

 کند؛ تغییر زمان طول در است ممکن سرويس محصول و يا طبیعت 

 های اين پروژه به همراه دارد که جزء ريسک مشتری بر مالی توصیه، تأثیر ارائه

 است.

 

 بررسی مشتری و استخراج مفهوم عقاید -6-1

 عقايد مبین عنوانبه را الگويی هایواژه هرکدام، ما با و موارد مرتبط کاربران نظرات تعیین منظوربه

با  احساسات و POS تگ طريق نظرات از بازبینی ها درواژه که اين کلید دهیم،می قرار توجه دمور

شود. می کمک هشتگ های مربوطه از شبکه اجتماعی تويیتر و پرسشنامه تنظیم شده، استخراج

 سپس تمامی عقايد بیان شده در يک جمله با استفاده از نمره مبتنی بر فاصله طبق رابطه زيرمحاسبه

برای  0و برای مثبت  1نمره احساسات ) sentopi عقیده و  opiجمله و  sشود که در اين رابطه می

 برای منفی( است. -1و ممتنع 

(1)  
                                                                  )opi, f(d  / sentopi   )s, f(score 

a∈opi∑=    

 از عقايد و تجارب مشتريان به شرح زير است:دهی به حالات ناشی جدول وزن

 

                                           
25 Seed 26 Crawler 
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 وزن دهی به عقايد 2جدول 

 عقاید ارزش هر نظر ناراضی ممتنع راضی

Weight [-1..1] 

… 

Weight [-1..1] 

Weight [-1..1] 

… 

Weight [-1..1] 

Weight [-1..1] 

… 

Weight [-1..1] 

Value 1 

… 

Value n 

 1مشتری 

... 

 nمشتری 

 تجربیات ارزش هر نظر ناراضی ممتنع راضی

Weight [-1..1] 

… 

Weight [-1..1] 

Weight [-1..1] 

… 

Weight [-1..1] 

Weight [-1..1] 

… 

Weight [-1..1] 

Value 1 

… 

Value n 

 1مشتری 

... 

 nمشتری 

 

 توانمی را محتوا مقدار هر پس از بررسی عقايد مشتری به منظور استخراج مفهوم و محتوا،

 کلمات مثال، عنوان به کرد. دستی تعريف صورت به شده انتخاب کلیدی کلمات از ایمجموعه توسط

در نظر  {رئیس رده،هم وکار،کسب همکار،}مرتبط هستند را   "همکار" محتوای که با ارزش کلیدی

 گذاریبرچسب مربوطه متناظر مقادير کلیدی، جملات با کلمات از هريک هنگام مواجهه با لذا، .گرفت

 شوند.می
 

 های استفاده شده در گذشتهتجارب و سرویس -6-2

ها شده در گذشته عموماٌ در قالب وفاداری آنهای استفادهتجربیات مشتريان در خصوص سرويس

کند، روش ديگر بررسی اين تجربیات در قالب بررسی نظرات و استخراج میزان به برند نمود پیدا می

گذاری مورد استفاده قرار قايد با استفاده از برچسبشود که همانند عها حاصل میرضايتمندی آن

 می گیرد.

 

 مشخصات و تراکنش های مشتریان-6-3

های بانکی اطلاعات و مشخصات مشتريان بانکی به همراه اطلاعات مربوط به محصولات و سرويس

 هايی به شرح ذيل در اين پژوهش مورد استفاده قرارگرفت:به ازای هر مشتری در دسته بندی
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 های جاریحساب -

 اندازهای پسحساب -

 گذاریهای سرمايهحساب -

 وام  -

 سازی داده های پیش پردازش شده بر اساس ترجیحات مشتریمدل -7

ها پرداخت. به اين منظور سازی ابتدا بايد به پیش پردازش آندر اين گام از فرايند پیش از مدل

 نرمال شد. 1و  0ر بین ابتدا خصوصیات مختلف داده ها با استفاده از رابطه زي

(2)   𝑋𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙𝑖𝑧𝑒𝑑 = (
𝑋

𝑖

𝑋
𝑚𝑎𝑥

−𝑋
𝑚𝑖𝑛

)                                                         

                 
 

 

 مدل پیشنهادی -7-1 

 و فاکتورها ی بايستنخست م خاص، يک مورد برای پذيرش مدل تکنولوژيکی قابل يک توجیه برای

معیار حیاتی برای  پنج قابل قبولی را برای توسعه اين مدل در نظر گرفت. به همین منظور، معیارهای

 است:شده شناسايی در حوزه بانکداری شخصی RS يک

 .گیری و استفاده از محصولاتحوزه خدمت در نوين از خدمات استفاده به مشتريان تشويق. 1

گیری و استفاده از خدمت راحتی در ايجاد در جهت شخصیانات بانکداریگیری از امکبهره. 2

 محصولات.

 .مستقیما به نوع کارکرد سیستم بستگی دارد سیستم، از استفاده سهولت. 3

 .مشتری را بايد در نظر گرفت انتخاب تاثیرات محیطی بر. 4

 مدل ه در طراحی اينک است معیارهايی اين سیستم جزء درباره و بازخورد مشتريان نگرش. 5

 شود.واقع می مفید

های با نظارت يادگیری ماشین همچون رگرسیون به منظور رسیدن به مدل نهايی مذکور، الگوريتم

های خطی، رگرسیون لجستیک و نايیوبیز مورد بررسی قرار گرفتند، که پس از کار با خصايص و ويژگی
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وش پیشنهادی اين پژوهش شد. بحث ديگر در اين گیری از رموجود منجر به بهره 27موجود در ديتاست

بندی نگاه خصوص اين است که به مسئله پیشنهاد خدمات بانکی به مشتريان به صورت مسئله دسته

تواند به عنوان يک متغیر وابسته در قالب شود میترتیب که خدمتی که به کاربر توصیه میشود. بدين

ها و های مالی آنسوی ديگر مشخصات مشتريان و تراکنشخروجی دسته بندی کننده قرار بگیرد. از 

اند به عنوان متغیرهای مستقل در قالب ورودی ای که از خدمات بانکی داشتهپیشینه استفاده

بندی کننده قرار می گیرند که در نهايت با تبديل توصیه خدمات بانکی به يک مسئله دستهبندیدسته

نهاد خدمت به مشتری و خروجی يک نشانگر پیشنهاد خدمت دودويی خروجی صفر نشانگر عدم پیش

بندی کننده مختلف، بر اساس های دستهپس از يافتن مدل پیشنهادی و بررسی دقت روش مربوطه است.

، نتايج در 28افزار متلبدر نرم Fو معیار  ROCمعیارهای صحت و دقت و يادآوری و سطح زيرنمودار 

 است.قابل مشاهده 3جدول 
 

 دقت دسته بندی کننده های مختلف برای پیشنهاد خدمت 3جدول 
ماشین بردار  

 پشتیبان
 بیز ساده نزدیکترین همسایه -  K پرسپترون لایه

 %82 %78 %88 %80 صحت

 %87 %83 %92 %85 دقت
 %87 %91 %92 %90 يادآوری

 F 87% 92% 86% 87%معیار 

و بیز  CNNدو روش  29تجمیع حاصل

 ساده

88% 

گر با دقت زياد جهت ارائه پیشنهاد خدمات بانکی که اين پژوهش به دنبال مدل توصیهاز آنجا 

 است، می توان مدل نهايی را بر اساس دقت روشهای دسته بندی بدست آورد.

نايیوبیز استفاده شده که در اين مجموعه  و  30در اين مدل پیشنهادی از شبکه عصبی کانولوشن

ه در خصوص مجموعه داده های ديگر بايستی مراحل آموزش و کند، البتداده به خوبی عمل می

                                           
27 Data Set  28 Matlab  29 aggregation 30 Convo lutional Neural Networ k  
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 تست و اعتبارسنجی مجددا اجرا شود تا نتیجه مطلوب حاصل گردد.

 

 سازی شده معیارهای ارزیابی پیشنهاد شخصی -7-2

کننده بندیهای دستهسازی شده الگوريتمهای بانکی مختلف شخصیمنظور ارائه پیشنهاد سرويسبه

سازی به تست و ها پرداخته و پس از مدلگیرند که به آموزش دادهمیستفاده قرارمختلف مورد ا

بندی بررسی پردازند. سرانجام دقت حاصل از هر روش دستهآمده میاعتبارسنجی مدل به دست

 گر ترين معیارهای اندازه گیری و بررسی خروجی يک سیستم توصیهگردد. معروفترين و رايجمی

در  Recallو  Precision، و از آنجايی که دو معیار ]6[می باشند  33بازيابیو  32دقتو  31صحت

 شوند لذا از معیار جديدی که حاصل ترکیب اين دو معیار است يعنیتقابل با هم دچار تغییر می

 اين روش ها عبارتند از:استفاده شده است.  34Fمعیار 

(3) 𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑐𝑎𝑦 =

𝑇𝑃35+𝑇𝑁36

𝑇𝑃+𝐹𝑃37+𝑇𝑁+𝐹𝑁38
                                                                     

(4) 𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃
                                                                                            

(5) 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
                                                                                                   

(6) 𝐹 − 𝑚𝑒𝑎𝑠𝑢𝑟𝑒 = 2 ×

 
𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 .𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛+𝑟𝑒𝑐𝑙𝑙
                                                            

𝐹برد  − 𝑚𝑒𝑎𝑠𝑢𝑟𝑒  نزديکتر باشد نشانگر بهتر  1رچه اين مقدار به است و ه ]0و  1[بازه

 باشد.بودن عملکرد سیستم پیشنهادی می

گر با دقت زياد جهت ارائه در نهايت از آنجا که هدف نهايی اين پژوهش ارائه مدلی توصیه

                                           
31 Accuracy 32 Precision 33 Recall 34 F-Measure 35 True Positive  36 True Negative 37 False Posit ive  38 False Negative  
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باشد، با پیشنهاد سرويس های بانکی شخصی سازی شده مبتنی بر عقیده و تجربه، به مشتريان می

 توان بهترين راه را برگزيد.می  %88ن دقت روش انتخابی به میزان درنظرگرفت

کند، همچنین نکته قابل توجه اينکه اين مدل بر روی مجموعه داده برگزيده به خوبی عمل می

های داده بايستی مراحل آموزش و تست و اعتبارسنجی دوباره روی ديگر مجموعهبرای استفاده بر

 هت ارائه خدمات موردنظر شناسايی شوند.اجرا شوند تا بهترين مدل ج
 

 روش کارکرد سیستم 2شکل 

  کارکردی سیستم پیشنهادی مثال -7-3

اين قسمت  در کارکردی مثال يک ،و بررسی روش پیشنهادیگر سیستم توصیه اين بهتر درک برای

از يکسو  استفاده شده است که xهای بانک شخصی منظور از مجموعه دادهاست که به اينشده ذکر

گیری است و از سوی ها در طول زمان خدمتشامل اطلاعات مربوط به مشتريان و تراکنش های آن

ها در قبال استفاده از خدمات و محصولات موجود ديگر شامل نظرات و عقايد ثبت شده از سوی آن

که در باشد می 1398تا  1396های رکورد داده مربوط به کاربران طی سال 1500است که شامل 

 طريق از در سیستم پیشنهادی ،xشخصی  در بانک های آموزش و تست استفاده شدند.قالب داده

موارد زير در خصوص ارائه پیشنهاد خدمت و محصول  مورد استفاده بندیطبقه روابط

 آيد:سازی شده به دست میشخصی
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SB  = { Age = Senior, Incomes = MiddleHigh, MaritalStatus = Divorced, Gender = Male, 

Education = Graduate} 

AND 

PB = {Confidence = GreatDeal, Character = SomewhatOptimistic, Experience = 

Satisfied, Opinion = Satisfied, SituationDescription = CurrentCustomer } 

 

 معماری پیشنهادی-8
نکداری شخصی بر مبنای عقايد و نظرات مشتريان در بستر معماری پیشنهادی جهت با در نهايت

های استخراج شده در طی پژوهش و دگرديسی ديجیتال و با درنظرگرفتن فاکتورها و شاخص

الذکر به شکل زير ترسیم های مفروض معماری بانکداری برای مدل فوقخبرگی خبرگان، در لايه

 شود:می

 
 معماری پیشنهادی 3شکل 

 

پژوهش با درنظرگرفتن مثال پیشین و معماری حاضر، ارائه خدمات و محصولات خروجی اين 

 شود.موازی با نیازها و نظرات مشتری خواهد بود، که درنهايت به افزايش رضايت مشتری منجر می
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از  س،سترد در هایداده نظرگرفتندر های پیشین وروش هـمطالع ساـسبرا هشوژـپ ينا در

و همچنین تضمین روايی و پايايی  نتايج صحت و قتد سیربر ایبر سبمتنا سنجیرعتباا یهاروش

 يد.دگر دهستفاارائه شده، اتوصیهگر  سیستم

گر مورد نظر، معماری فوق عرضه شد که در انتهای اين پژوهش جهت ارائه سیستم توصیه

ا داده جهت صحه گذاری مولفه های موجود در آن از مصاحبه با خبرگان بانکی استفاده شده است ت

ها و مولفه ها و زيرساخت های موردنیاز که از واقعیات موجود در صنعت بانکداری  به دست آمده 

به درستی بررسی و ويرايش شوند. در نهايت به منظور اطمینان از اعتبار معماری پیشنهادی، با  اند

ن برازش مناسب اعمال نظر خبرگان، مدل معماری نهايی مورد تايید قرار گرفت. همچنین جهت تبیی

و مولفه  %88مدل پیشنهادی با در نظر گرفتن نقش مولفه ها به ترتیب مولفه عقیده مشتری با میزان 

نشانگر میزان تاثیرگذاری اين مولفه ها در پذيرش مدل  %25تجربه و به تبع آن رضايت با میزان 

 پیشنهادی بودند.  

 

 گیری نتیجه-9
و به دنبال آن افزايش  ات شخصی سازی شده به مشتريانارائه مناسبترين خدم پژوهش اين در

 حفظ به منظور تحلیل عقايد و تجربیات های مدل طريق استفاده از از سطح رضايت مشتريان

های در اين سیستم که آمادگی کمک به مديران جهت اتخاذ تصمیم .صورت پذيرفتمشتريان 

های يادگیری ماشین را گیری از ساير روشهباشد، قابلیت بهرمديريتی در حوزه خدمات را دارا می

گر به منظور شناسايی توان از اين سیستم توصیهکاررفته، میدارد. همچنین با تغییر فیلدهای به

 قرار بررسی مورد جداگانه طور به کنون تا مسائلی که ساير مشکلات بالقوه نیز استفاده نمود.

تحقیقاتی بر مبنای  سو، يک از. د استفاده قرار گرفتندبه عنوان راهگشای اين پژوهش مور اند، گرفته

و  احتساب نمره با مشتری هر ويژگی های بررسی برای يادگیری های ماشین و آماری های روش

شخصی سازی  خدمت چه اينکه گیری درخصوصديگر تصمیم سوی از وزن به هر خصیصه، و

و تصمیم گیرندگان اين حوزه  مديران برای مشتری بايستی در نظر گرفت، هر به ارائه برای شده ای



 

 

 

 

 1399بهار  ،1 شماره ،5 دوره ــــــــــــــــــــــــــــــــــ گیری نوین در تصمیم هایپژوهش

47 

 شود.دغدغه محسوب می يک

شخصی  خدمات ارائه برای مناسب رويکردهای های  موجود، يکی ازبا بررسی روش مقاله اين

در اين پژوهش )بانکداری  در مطالعه موردی در نظر گرفته شده. کرد ارائه را به مشتری سازی شده

شخصی  خدمات تولید برای روش يک با سپس و ايجاد مشتری به پیشنهاد دهنده مدل يک شخصی(،

 لازم به ذکر است که .توسعه داده شد مشتريان، حفظ به منظور افزايش رضايت و سازی شده

 خاص شد، که اين رويکرد ايجاد "عقیده و تجربه" بر مبتنی رويکرد از يک استفاده مذکور با اقدامات

شد و به عنوان  هر دسته انتخاب مشتريان علايق محاسبه با يعنی مشتريان، شرايط گرفتن نظر در با

 اختیار ساير گروه های مشتريان قرار گرفت. در پايه سیستم پیشنهادی

نتیجه اين پژوهش در قیاس با ساير . داشت مشابهت تقريبا انتظارات حداقل حاصل با نتايج

ی جديد و همچنین کاهش خطا در گرفته، ارائه سیستمی نوين با کارايهای پیشین صورتپژوهش

 روش اين که رود می انتظار حقیقت، گیری معیارهای ارزيابی روش مورد استفاده است. دراندازه

و تفاوت عقايد در گذر  مشتری پیچیدگی رفتار دلیل دهد که البته به افزايش کارايی را و کنترل میزان

د خواهد داشت. همچنین اين سیستم در احتمال تغییر دامنه خدمات شخصی سازی شده وجو زمان،

توان در سازی و تحلیل نتايج را دارد. از اين سیستم میها و موسسات ديگر نیز قابلیت پیادهبانک

های مالی نیز بهره گرفت. همچنین برای افزايش کارايی اين های بازاريابی و ساير حوزهحوزه

های  بلادرنگ جهت ارائه خدمات، به وشسیستم می توان در پژوهش های آتی با استفاده از ر

 طراحی اين سیستم مبادرت ورزيد.

 

 ها نوشتپی-10
1. Provide an Opinion Analysis-Based Recommender System for Personalized Personal Banking Services 

2. Personalization 

3. Machine Learning 

4. Recommender System 

5. Customer Relationship Management (CRM) 

6. Personal Banking 

7. Opinion Mining 
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8. Data Mining 

9. Cumulative Filtering 

10. Naïve Bayes 

11. Clustering 

12. Decision Tree 

13. Amazon 

14. Ebay 

15. Netflix 

16. Facebook 

17. Content-Based Filtering 

18. Artificial Intelligence (AI) 

19. Technology Acceptance Model(TAM( 

20. Support Vector Machine 

21. Preprocessing 
22. PyCharm 

23. Python Python 

24. K-Nearest Neighbor (K-NN) 
25. Seed 

26. Crawler 
27. Data Set 

28. Matlab 

29. aggregation 

30. Convolutional Neural Network  

31. Accuracy 

32. Precision 

33. Recall 

34. F-Measure 

35. True Positive 

36. True Negative 

37. False Positive 

38. False Negative 
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