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  چکیده

 برخـوردار  ییبـالا  تی ـاهم از یکی از پراهمیت ترین کارکرد بانک هـا  عنوان به یبانک لاتیتسه
 چیه به، نباشد گزار سپرده یانیمشتر از شتریب راگ یلاتیتسه انیمشتر ییشناسا تیاهم .است
طـور نسـبی    هب ـاهمیت ایـن مشـتریان    ،گرفته صورت يها در پژوهش .بود نخواهد کمتر وجه

کاسـتن از مشـکلات ارائـه     ،پـژوهش حاضـر   اصـلی  هدف .است گرفته قرار توجه موردکمتر 
گـر تسـهیلات بـانکی بـا اسـتفاده از       طراحی سیسـتم توصـیه  به مشتریان و مناسب تسهیلات 

 باشـد.  مـی یک بانک منتخـب و بـزرگ کشـور    شده در مربوط به تسهیلات ثبت قبلی هاي  داده
هـاي   گـروه  مشـتري،  حسـاب اطلاعـات  هـاي تسـهیلات و    ادهددریافـت  بـا  راهکار ارائه شده، 

بینـی   پـیش یند آموزش و اعتبارسـنجی، فراگرفتـه و بـر مبنـاي آن، امکـان      ادر فر را انمشتری
راهکـار  بـه منظـور طراحـی     .دکن ـ مـی شرایط مشتري براي دریافت تسـهیلات آتـی را فـراهم    

کاوي مناسب به همراه رویکرد اعتبارسنجی متناسب بـا هـر روش    دادههاي  روش ،گر توصیه
گیـري مناسـب بانـک نسـبت بـه متقاضـیان        ، جهتاندكبا خطاي سیستم نهایی و د شانتخاب 

تر تسهیلات،  براي ارائه دقیقگیري مدیران  که به تصمیمده است کرمعین دریافت تسهیلات را 
بـا شناسـایی انـواع مشـتریان     کنـد تـا    کمـک مـی  هـا   سیستم به بانـک  نیا .خواهد رساندیاري 
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مرتبط با هر گروه را بـه منظـور ایجـاد حـداکثر سـود و کـاهش        هاي تسهیلاتی خود، تصمیم
هاي وصول مطالبات اتخاذ نمایند و رویکـرد متناسـبی را بـراي هـر مشـتري در پـیش        هزینه

د و بازخوردهاي مطلوبی براي بهبود شبه سرپرستان بانک نیز ارائه سیستم نهایت،  درگیرند. 
  راهکار دریافت شد. يو ارتقا

  
  .گر توصیهسیستم  ي،بند طبقه ،يبند خوشهي، کاو داده بانکی، لاتیتسه :هاي کلیدي واژه

  

  مقدمه -1
 يا العـاده  فـوق مـالی از اهمیـت    مؤسسـات و  ها بانکتسهیلات بانکی براي  يساز نهیبه

دلیل فعالیت  نیتر مهم يگذار هیسرمارشد و توسعه  طرف کیزیرا از ، برخوردار است
و  هـا  بانـک از بازگشـت سـرمایه بـه    نداشـتن  است و از طرفـی دیگـر اطمینـان     ها بانک

ارائـه تسـهیلات بـا     نهیزم درمالی و اعتباري را  مؤسساتبازگشت سرمایه  مخاطرات
 عنـوان  بهتسهیلات بانکی و از طرف دیگر  رو کرده استه ب فراوانی رو يها تیمحدود

 يهـا  جنبهرا در رشد یک کشور از  یتیبااهماهرم اقتصادي نقش بسیار  نیتر تیاهم پر
برقـرار   يا العاده فوق تیاهمع تسهیلاتی از تخصیص بهینه مناب نایرببنا. گوناگون دارد

 ،شـغل  ،عـواملی ماننـد موجـودي حسـاب     معیـار تخصـیص تسـهیلات    اکنون هم است.
 صـورت   بـه است کـه   روند پرداخت اقساط در گذشته معتبر و هاي ضامن تحصیلات،

مالی تخصیص داده  مؤسساتو یا  ها بانکاساس نظر مدیران شعب  تجربی و بر کاملاً
 دشـو  یمتسهیلات موجب  همچنین نبود یک سیستم براي شناسایی مشتریان. شود یم
  صورت نگیرد. یخوب بهمالی  يها يزیر برنامه تا

 بایـد و...  يدرآمـد فردي یا  يها یژگیو اساس بري گوناگون تسهیلات ها شرکتافراد یا 
مناسـب بـراي همـه     يبنـد  خوشـه  نبـود شرایط مختص خود را داشته باشند ولی به دلیـل  

مشـکلاتی از قبیـل افـزایش     توانـد  یم ـکـه   شـود  یم ـ قـرار داده مشتریان شـرایط برابـري   
 .انـد  نشدهشرایط خاصی باشد که از قبل شناسایی  به خاطرجاري و غیر جاري  يها یبده

جـاي بازپرداخـت ماهیانـه بـا       هبراي مثال صنایعی که محصـولات فصـلی ممکـن اسـت بـ     
  غیره. م کمتري را متقبل شوند ویبدهی جاري یا جرا چندماهه يها دورهبازپرداخت با 

اسـتفاده از تسـهیلات اسـت کـه      ءوجـود تخلفـات و سـو   ، از دیگر مسـائل موجـود  
خاص از مشتري  یمیعلابا بروز  توان یمشوند  ییشناسا ها خوشه این که یدرصورت
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دسـت رفـتن منـابع بـانکی      ازلازم پـیش  هـاي   اسـتفاده را تعیـین و اقـدام    ءاحتمال سو
توصـیه چگـونگی مـدیریت بـا مشـتریان       منظـور   بـه سیسـتمی   ارائـه  .ردیپـذ صورت 

در ایـن سیسـتم بـا    . رسـد  یم به نظرراي ارائه تسهیلات راهگشا گوناگون تسهیلاتی ب
مشـتمل بـر   خصوصی کشور  هاي بانکیکی از  مشتریان هاي دادهو تحلیل  يآور جمع
 هـاي  دادهتسـهیلات و   و سـود  اصل جاري و غیر جاري، یبده ،حساب مانده هاي داده

 1کـاوي  داده هـاي  روش سازي پیادهمشتریان در سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان و 
 و منظور ارائه خدمات اعتباري ارائه خواهد شد 2گر این سیستم یک سیستم توصیه در

 د.ش ـ 3بنـدي  خوشـه پایگـاه داده بانـک    هاي دادهاساس  برمشتریان تسهیلاتی  هاي داده
 در ق خواهد گردید.محق آینده هاي داده بینی پیشکان ام 4بندي طبقهسپس با استفاده از 

مشتریان تسهیلاتی  از هایی خوشهکه چه  شود میپاسخ داده  سؤالبه این  این سیستم
 نهمچنـی ، نمـود  بینـی  پـیش خوشه صحیح مشـتریان را   توان میوجود دارند و چگونه 

  .تغییرات عوامل را تحلیل حساسیت نمود
صوت گرفته تاکنون در داخل و خارج از کشـور بـه طراحـی سیسـتم      يها پژوهش

هاي یادگیرنده ترکیبی که اقـدام   . با این وجود الگوریتماند پرداختهگر تسهیلاتی  توصیه
تسـهیلاتی  ده و پـس از تحلیـل شـرایط    کـر هـاي بـزرگ یـک بانـک      بنـدي داده  به بخش

کـه ناشـی از    انـد  ند، کمتر مورد توجـه قـرار گرفتـه   کناقدام به ارائه پیشنهاد ان مشتری
در هـاي توانمنـد    هاي پالایش شـده در مقیـاس بـالا و رایانـه     به دادهنداشتن دسترسی 
هـا   و مدیران بالاتر همچنین مدیران بازاریابی بانکمدیران شعب  .بوده استمحاسبات 

هـا   با توجه به افزایش حجم دادهها  مالی و بانک مؤسساتگیرندگان در  و سایر تصمیم
هـا   در بانـک و  هاي وصـول مطالبـات   ثر بر تسهیلات و هزینهؤو پیچیده شدن عوامل م

گـر نیـاز    صـیه هـاي تو  هاي مدیریت مشتریان تسهیلاتی به سیسـتم  براي انتخاب روش
متناسـب را   هـاي  بینـی کننـد و تصـمیم    درستی پـیش  هب را هاي مشتریان دارند تا گروه
  اتخاذ نمایند.

  

 پژوهش ۀنیشیپ -2
و جـذب و   روش هـاي بازاریـابی   هعمـد طـور   بـه هاي مرتبط با خدمات بانکی  پژوهش

دهنـد و   ها را مورد بررسی قرار مـی  گذار بانک مندي مشتریان سپرده همچنین رضایت
این در حالی است که مشتریان تسهیلاتی بانک علاوه بر اینکه با پرداخـت سـود جـزو    



 1395، تابستان 2، شماره 1دوره   _______________________________ گیري  هاي نوین در تصمیم پژوهش

56 

انـک بـه   توانند با خارج کردن منـابع ب  می لدر عین حا، منابع اصلی درآمد بانک هستند
  بانک خسارت وارد کنند.

 ای ـانتخـاب کـالا    زمـان  انیبه مشـتر  شنهادیمنظور ارائه پ  گر به هیتوص يها ستمیس
. در دشـو  یمختلف را شـامل م ـ  يها که روش اند افتهی و توسعه جادینظر ا خدمت مورد

هـاي   مشـتریان تسـهیلاتی و گـروه     سـتم یس نیبا استفاده از ا میپژوهش قصد دار نیا
 يبـرا  یلاتیتسـه  انیمشـتر  يبنـد  و رتبـه  تیوضـع  نیـی تع ده و بـا کرآنهارا شناسایی 

 یلاتیتسـه  يهـا  داده بـر  یگـر مبتن ـ  هیتوص ـ ستمیس کیارشد  رانیشعب و مد رانیمد
عملیاتی یـا بازاریـابی مـورد نیـاز      هاي این سیستم به منظور پیشنهاد اقدام کنیم. جادیا

  بـه  تلاش بر این اسـت تـا  بخش  نی. در ادشو متناسب با وضعیت هر مشتري ایجاد می
 يهـا  پـژوهش  ،یبـانک  لاتیتسه ،يکاو داده يها روش ،گر هیتوص ستمیس میمرور مفاه

 نهیش ـیو پ بررسـی شـده  گر مشابه  هیتوص يها ستمیس نیها همچن انجام شده در بانک
  گیرد.قرار  یبررس موردنیز پژوهش  نیا

  

  پیشینه نظري -3
پرداختـه  تسـهیلات  گـر   سیسـتم توصـیه  در حـوزه   میمفـاه  یبررس ـ بـه  بخش نیا در
   .شود می

  
  کاوي داده -3-1

 سرگردان يها ینگینقد آنها قیطر از که هستند ها بانک یاصل  یخروج، یبانک لاتیتسه
 کی ـ کـه  امعن نیه اب ؛شود یم قیتزر ياقتصاد هدفمند و شده  فیتعر يمباد به جامعه،

 ای ـ و هـا  سـپرده  انـواع  و سـهام  صاحبان حقوق و هیسرما شامل( منابع زیتجه با بانک
 بـا . رسـاند  یم ـ مصرف به شده  نییتع قبل از اهداف يراستا در را آنها) ها یبده ریسا

 يا گسـترده  نقش یمال و یپول مؤسسات دنده چرخ عنوان به یبانک لاتیتسه ریتفس نیا
 هـا  داده از زیـادي  مقـادیر  از دانـش  اسـتخراج  بـه  کاوي داده .دارد کشورها اقتصاد در

  . کند می اشاره
 سـري  هـاي  داده اي، رسـانه  چند هاي داده مکانی، هاي داده شامل است ممکن ها داده
 الگوهـاي  اسـتخراج  ینـد افر شـامل  کـاوي  داده. باشند وب هاي داده و متنی داده زمانی،
 بسـیار  مقدار از دانش یا و مفید بالقوه و ناشناخته ضمنی، اهمیت، با اما کوچک جالب،
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 پیـدا  بـراي  هـا  فعالیـت  از اي مجموعه دربردارنده یندافر این. باشد می ها داده از عظیمی
 در معمـول  غیـر  الگوهـاي  یـا  ها داده در منتظره غیر یا و ضمنی جدید، الگوهاي کردن

 خـود،  کـار  و کسـب  بهتـر  درك راستاي در ها سازمان به تواند می کاوي داده. است آنها
] 1[ کنـد  کمـک  مدت بلند در سازمان اثربخشی افزایش و مشتریان به بهتر خدمات ارائه

بـزرگ اسـت کـه شـامل      يها در مجموعه داده ییکشف الگوها فهیوظ در تعریفی دیگر
 نی ـباشـد. در ا  یداده م ـ گـاه یآمـار و پا  ،ینیماش ـ يریادگی ،یهوش مصنوع يها روش

 لی ـو تحل هی ـتجز يمـورد اسـتفاده بـرا    يهـا  روش یاز برخ ـ يبخش، شـرح مختصـر  
کاوي یـک روش   . از دیدگاه فنی، داده]2[ استارائه شده  يبند طبقهداده و  يبند خوشه

کند و سپس به تولید دانش شـبیه بـه    اطلاعات را ترکیب می بندي آوري و فهرست جمع
ــانون ــی   5ق ــادي داده م ــادیر زی ــین مق ــج  از ب ــردازد. رای ــازي در   پ ــع مدلس ــرین تواب ت

، قـوانین  يبند خوشه، 6، رگرسیونيبند طبقه کاوي موجود عبارتند از داده هاي یتمالگور
(تحلیـل لینـک) و تحلیـل     10مدلسازي وابستگی ،9سازي ، خلاصه8، ایجاد قانون7انجمنی

بـه  در اغلـب تعـاریف    ،هـاي داده  در پایگـاه  کـاوي  دادهمفهـوم  . 11دنباله (کشف توالی)
یند شناسایی الگوهاي معتبر، جدید، افر«شود:  زیر تعریف میعمومی به شرح صورت 

در پایگـاه   کاوي داده«در دیدگاه آنها عبارت ». ها نهایت قابل فهم در بین داده مفید و در
هـاي نـا مـنظم بـه دانشـی ارزشـمند اسـت. آنهـا          به معناي کل فرایند تبـدیل داده » داده

شامل چندین مرحله کلیـدي اسـت کـه     هاکتشاف دادهمچنین نشان دادند که کل فرایند 
کـاوي، ارزیـابی    ، داده14، تبدیل (تجمیـع داده) 13، کاهش داده12پاکسازي داده عبارتند از

کـاوي   دهد. بدون شـک داده  ز طی این مراحل اکتشاف دانش روي میپس ا که 15الگوها
شـود و شـامل    یک گام اساسی در فرایند اکتشاف دانـش در نظـر گرفتـه مـی     عنوان به

استخراج الگوهایی از داده استبراي حصول اطمینان از اینکه الگوهـاي اسـتخراج شـده    
در مقـالات   .]3[ زم هسـتند هاي اضافی دیگـري نیـز لا   از داده، دانشی مفید هستند، گام

کـاوي   و دادههاي استخراج دانش  بینی با استفاده از روش تحلیل و پیشبه متعددي نیز 
  .]5؛ 4[ پرداخته شده است

  
  ها داده يبند خوشه -3-2

، رسـد  هایی از کاربران کـه بـه نظـر مـی     شناسایی گروه راهاز  يبند خوشههاي  تکنیک
هـاي بسـیار    هـایی کـه اولویـت    بندي گـروه  تقسیمهاي مشابهی داشته باشند و  اولویت
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هـایی   خوب، خوشه يبند خوشهطور خلاصه، یک روش  به. کنند متفاوتی دارند، کار می
که درون هـر کـلاس بیشـترین شـباهت و بـین       طوري کند، به را با کیفیت بالا تولید می

کمترین شباهت وجود داشته باشد. با ایـن حـال، خـوب بـودن یـک       ي متفاوتها کلاس
 اقـدامی اسـت کـه سـبب     ،يبنـد  خوشـه . نهایت وابسته به نظـر کـاربر اسـت    خوشه، در

 يبنـد  خوشه. ]6[شود  هاي ناهمگن می تعدادي خوشه به همگن جمعیت بندي یک تقسیم
 و هـا  بخـش  از دسـته  آن براي روش معمولاً این. شود می نامیده ناظر بدون روشیک 

به کار گرفتـه   یندههاي آ تحلیل و گیرد که در تجزیه هایی مورد استفاده قرار می خوشه
 داراي بخـش  هـر  کـه  مشـابه  هـاي  بخـش  بـه  مشـتریان  بندي مانند تقسیم خواهند شد،

هــاي  یکــی از روش. ]7[اســت فــرد خــود   بــه  بازاریــابی منحصــر هــا و طــرح ویژگــی
 يبنـد  خوشـه  عبـارت از ، پـژوهش مـورد بررسـی قـرار گرفـت     که در این  يبند خوشه

طور گسترده  بوده و به کیکلاس يبند خوشه هاي یتمالگوراز  یکیکه  16خوشه نیانگیم
 نی ـشـد. ا  یمعرف ـ 1967در سـال   نیکـوئ  شـود و توسـط مـک    یمورد استفاده واقع م ـ

خوشـه   Kهـا را در   است که کل مجموعه داده ینسب يبند خوشه تمیالگور کی کرد،یرو
  .]8[کند  یم يبند مجزا دسته

مجموعـه   کیاز  یسلسله مراتب هیتجز کی جادیبه ا یسلسله مراتب يها تمالگوری
 یاسـاس چگـونگ   توانـد بـر   یم ـ یسلسله مراتب ـ تمیپردازد. الگور یداده م يایاز اش
 ءیمتفـرق باشـد. روش مجتمـع بـا هـر شـ       ایمجتمع  یسلسله مراتب هیتجز لیتشک

 ،یدر پ ـ یهـر تکـرار پ ـ   درپردازد و  یخوشه جداگانه م کی لیآغاز شده و به تشک
کنـد تـا    یدر هـم ادغـام مـ   ، هسـتند  گریکـد یبـه   کیرا که نزد ییها خوشه ایو  ایاش

 کـرد یشـرط خاتمـه بـرآورده شـود. رو     ای ـها ادغام شـده و   که همه خوشه یزمان
 ،یدر پ ـ یدر هر تکـرار پ ـ شود و  یدر خوشه مشابه شروع م ایمتفرق، با تمام اش

 کی ـدر  ءیهـر ش ـ  تی ـنها د تا درشو یم میتر تقس کوچک يها خوشه به خوشه کی
 نـک یمنفـرد، ل  نکیکه شرط خاتمه برآورده شود. ل یتا زمان ایو  ردیخوشه قرار گ

روش ، باشــند یمجتمــع م ـ يهـا  تمیاز الگـور  ییهــا کامــل، نمونـه  نـک یمتوسـط و ل 
بنـدي    در ایـن روش خوشـه   يبنـد  خوشه. باشد می 17وارد الگويسلسله مراتبی با 

  عـدم  هاي دور افتاده از معیاري جدید براي محاسبۀ براي کاهش تلفات ناشی داده
از مجمـوع مربعـات تفاضـل     واردکنـد. در روش   ها استفاده می شباهت بین خوشه

معیاري بـراي سـنجش    عنوان بههر داده از یک خوشه با بردار میانگین آن خوشه 
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در نظـر   واردتـوان بـراي روش    شود. الگوریتم زیر را مـی  خوشۀ استفاده مییک 
  گرفت.

  ؛شود یک خوشه در نظر گرفته می عنوان بههر داده  نخست .1

اي کـه   هـا آن دو خوشـه   هاي ممکن از مجموعۀ خوشـه  تمام جفت خوشه يبه ازا .2
هاي خوشۀ حاصل از اجتماع آنها با بردار میانگین خوشۀ  مجموع مربعات تفاضل داده

  ؛شوند حاصل کمینه باشد، انتخاب می
  ؛شوند دو خوشۀ انتخاب شده با هم ترکیب می .3

 یـک و دو و ه است، مراحل ها به تعداد مورد نظر نرسید تا زمانی که تعداد خوشه .4
 .]9[دشون تکرار می سه

 
  ها بندي داده طبقه -3-3

 يا اسـت کـه مجموعـه    يداده کاو يکاربرد يها روش نیتر جیاز را یکی يبند طبقه
 يبنـد  طبقـه که قادر بـه   یتوسعه مدل يشده را برا يبند طبقه شیاز پ يها از نمونه

 يکـاربرد  يهـا  دهـد. برنامـه   یجامعه سوابق بزرگ باشد، مورد اسـتفاده قـرار مـ   
 لی ـو تحل هی ـاز تجز عنـو  نی ـبـا ا  یخـوب  بـه  ،ياعتبـار  مخـاطرات تقلـب و   صیتشخ

  .]1[ تناسب دارند
 يهـا  اسـت کـه تمـام گـره     یساختار درخت ـ کی يریادگی يبند طبقهدرخت  یتمالگور

انـد. شـروع    شـده  يطبقه برچسـب گـذار   کیو هر گره برگ با  یژگیو کیبرگ با  ریغ
 ییبـا شناسـا   و یدر پ یها به صورت پ شود، در هر گره، داده یانجام م شهیدر گره ر

طبقـــات بهتـــر در  ضیعـــشـــده و تب يبنـــد بخـــش م،یهـــا و آســـتانه تقســـ یژگـــیو
 از 18همسـایه  تـرین  نزدیک وشر .]10[شود  یها انجام م مربوطه داده يها مجموعه ریز

 ،عنـوان ورودي  که با دریافت ویژگـی هـر خوشـه بـه     است بندي طبقه هاي روش دیگر
اي کـه بیشـترین مشـابهت     خوشـه در  ها بررسی کرده و تک خوشه تکداده جدید را با 
  کند. بندي می طبقه، را داشته باشد

 
 گر  هیتوص يها ستمیس -4

اي براي ارائه خودکـار پیشـنهادهاي    هدطور گستر به 90دهه  گر از هاي توصیه سیستم
گر  هاي توصیه سیستم .]9[ شوند گرفته میکار ه شده کالاها و خدمات ب سازي شخصی
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ها یا پیجیدگی محاسبات آنهـا مـانع از انتخـاب صـحیح      که حجم عظیمی از داده زمانی
گـر   توصـیه  هاي د. سیستمکن هاي مناسب را معرفی می به کاربران انتخاب، دشوکاربر 

یـک قلـم    ترجیح یـا عـدم تـرجیح    بینی پیش براي ضمنی اطلاعات کردن فیلتر توانایی از
 هنگامی باشند برخوردار می گیري براي انتخاب کاربر در زمان تصمیم وسیله بهخاص 

 د، نیازشو خاص سبب ناممکن شدن انتخاب می دامنه یک از شخصی ناکافی تجربه که
 .شـود  هـا اسـتفاده مـی    سیسـتم  ناعتمـاد وجـود دارد از ایـ    قابـل  منـابع  از توصـیه  به
 جدیـد  يکاربرد يها از برنامه ياریدر بس توان یم گر را هم اکنون هیتوص يها ستمیس

 یدو گونـه اصـل  ، دهند یها سوق م بزرگ از انتخاب يها که کاربر را به سمت مجموعه
 و 19مشـترك  شـگر یگـر پالا  هیتوص ـ يها ستمیگر وجود دارد: س هیتوص يها ستمیاز س

، باشـند  یم ـ ری ـبـه شـرح ز   کـه  20بـر محتـوا   یمبتن ـ پالایشـگر گـر   هیتوص يها ستمیس
منافع کاربران مشابه را مورد ملاحظه قرار  گر پالایشگر مشارکتی هاي توصیه سیستم

منـد هسـتند کـه کـاربران مشـابه       هعلاق يکنند کاربران فعال به موارد یداده و فرض م
عامـل   عنـوان   بـه کـاربران را   یمشـارکت  شگریپالا ستمیس .اند داده ازیآنها، به آنان امت

انـد   را انتخاب کرده بهکه موارد مشا هستند یآن کاربران ي. مبناردیگ یدر نظر م یاصل
بـر   یمشـارکت  شـگر یپالا سـتم یس نیبنـابر . دینما یم سهیاساس آن کاربران را مقا و بر
از سیســتم پالایشــگر مبتنــی بــر محتــوا ]. 12[ کنــد عمــل مــینظــرات کــاربران  يمبنــا

کننـد.   یمناسب، استفاده م يها هیتوص جادی(محتوا) اقلام به منظور ا یمتن اتیخصوص
کاربران  يها لیدر برابر پروفا ینیماش رندگانیادگی يبند طبقهبه آموزش  کردیرو نیا

  .پردازد یو اقلام م
  

 گر توصیه سیستم ارزیابی -5
حل  ي، براخوشه نیانگیبر م یمبتن یمشارکت شیبر پالا یتنبگر م هیتوص يکردهایرو 

اسـاس معیارهـاي زیـر ارزیـابی      بـر  کـه  انـد  ارائـه شـده  ها شـنهاد یپ ای ـ هیمسئله توص
گر  هیتوص يها ستمیدر جامعه س یاهداف طراح نیتر از مهم یکی: دقت، دقت شوند. می

گر را مورد اسـتفاده قـرار داده و    هیتوص ستمیکاربر، س کیباشد. اگر  یگر م هیتوص ای
است به ادامـه   دیبعباشد،  یغلط م يها هیتوص افتیپس از آن کشف کند که در حال در

 بپردازد. ستمیاستفاده از س
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 ،یجیتـدر  يهـا  و بـا داده  یبـه آرام ـ  دی ـگـر با  هیتوص ـ تمیالگـور  کی: یريپذ یاسمق
 يریپـذ  اسی ـمشـترك، اغلـب از مق   پالایشـگر گر  هیتوص يها ستمیشود. س يبند اسیمق

 گـر  هیتوص ـ يهـا  سـتم یباشند. لازم به ذکر است که استحکام س یمناسب برخوردار نم
عوامـل در تضـاد    نی ـشـود. ا  یم ـ يری ـگ انـدازه  يریپـذ  اسی ـتوسط دو عامل دقت و مق

صـرف شـود،    تمیالگـور  وسـیله  بهها  ساخت خوشه يبرا يچه زمان کمتر هستند، هر
هـا بـا توجـه بـه      هیحـال ممکـن اسـت توصـ     نی ـخواهـد بـود؛ بـا ا    شتریب يریپذ اسیمق

ــا تیــفیاز ک محــدود يهــا خــوش  دهیــخوشــه: ا یفیــتک برخــوردار باشــند. يتــر نییپ
اسـاس   مختلـف و بـر   يهـا  کـاربران در گـروه   يبند شامل دسته تم،یالگور يبند خوشه
 .]13[باشد یآنها م انیم يها شباهت

 يهـا  سـتم یخصـوص در س  هاز مـوارد و ب ـ  ياریکـه در بس ـ  ییجـا  از آن :پوشـش 
 ،کنـد  مـی پیـدا   شیبا حجم داده افزا هیتوص ستمیس ینیب شیدقت پ ،یمشارکت شگریپالا

ارائـه   تی ـفیبـا ک  هیتوص موارداز  یکم يمقدار يها تنها بتوانند برا تمیاز الگور یبعض
تواند  یاز داده وجود دارد. عبارت پوشش م یمیکه حجم عظ ستا یدر حال نیدهند و ا

 :اشاره کند ستمیس کیمتفاوت از  یژگیو نیبه چند
ک یاشاره دارد که  موارداز  یپوشش به نسبت ،یطور کل به: موارد يفضا پوشش ·

  کند. هیتواند توص یمگر  هیتوص ستمیس
 يتعـاملات کـاربر   ای ـاز کـاربران   يتوانـد بـه درصـد    یم نیهمچن :کاربر پوشش ·

هـا   از برنامـه  ياریکنـد. در بس ـ  یم هیرا توص مورديآنها  يبرا ستمیاشاره کند که س
   .فراهم نکندرا  يشنهادیگر پ هیممکن است توص

 ای ـاز مسائل به هم مرتبط شروع سـرد   گرید يا دسته :سرد (استارت سرد) شروع
، بـه شـروع سـرد    دی ـو کـاربران جد موارد بر  ستمیس ییاستارت سرد نام دارند: کارا

کـه  ، زیـرا  مجموعه پوشش قلمـداد کـرد   ریزیک توان  یسرد را مشروع . شود تعبیر می
 بـه کند.  يریگ و کاربران اندازه مواردخاص از  يا را بر دسته ستمیتواند پوشش س یم
 يرا بـرا  ستمیتواند دقت س ی، شروع سرد ممواردحجم کاربران و  يریگ از اندازه ریغ
   کند. يریگ  اندازه مواردکاربران و  نیا

ــان ــان  :اطمین ــاطمین ــ هیدر توص ــاد س  یرا م ــوان اعتم ــتمیت  ــ س ــه توص ــا و  هیب ه
اشـاره شـد، بـا رشـد      از ایـن پـیش  طـور کـه    کرد. همان فیخودش تعر يها ینیب شیپ

پیـدا   شیافـزا  زی ـن یمشـارکت  شـگر یپالا يگرهـا  هی، دقت توصموارداطلاعات در مورد 
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 دای ـپ شیزابا حجـم داده اف ـ  زیشده ن ینیب شیپ یژگیطور مشابه، اعتماد در و . بهکند می
   کند. یم

کـاربر   مانیتفاوت که اعتماد به ا نیاست، با ا نانیاطم مشابه اعتماد :اعتماد
را  مواردي نخست ستمیبهتر است س مثال يبرا، اشاره دارد ستمیس هیبه توص

روش کـاربر   نی ـدانـد. اگـر چـه در ا    یکند که کاربر آن را از قبـل م ـ  ینیب شیپ
 ییهـا  هیتوص ـ ستمیکند که س یبرد، اما مشاهده م یها نم هیتوص نیاز ا یمنفعت
نـامعلوم   يها تمیدر آ ستمیس يها هیبه توص يدهد و اعتماد و یارائه م یمنطق
   .کند پیدا می شیافزا

در نظـر   تمی ـآ يهستند کـه کـاربر آن را بـرا    ییها هیتوص، تازه يها هیتوص :یتازگ
 اجی ـتـازه احت  شنهادیکه به پ ییها در برنامه يراهبرد ساده و کاربرد ک. ینداشته است

از آنهـا   ای ـداده  ازی ـبـه آنهـا امت  پیش از این است که کاربر  يموارداست، حذف کردن 
   .است استفاده کرده

قـدر خـارج از   ه موفـق چ ـ  هیتوص ـ کیدهد  یاست که نشان م یاسیمق :يآور تعجب
 کی ـکه  ییها لمیاز ف يادیبه تعداد ز ییبالا ازیاگر کاربر امت مثال يذهن بوده است. برا

 گریآن بـاز  دی ـجد لمیکردن ف هیکرده است داده باشد، توص يخاص در آن باز گریباز
تـوان   یاز آن اطلاع نداشته باشد، اما نم اربرکه ممکن است ک، زیرا تواند تازه باشد یم

بـه  تواند  یم یبه شکل تصادف هیارائه توص مشخصطور  بهکرد.  یآور تلق آن را تعجب
دقـت   اسی ـبـا مق  دی ـرا با يآور تعجـب  لیدل نیدور از ذهن باشد و به هم يدیشدطور 

   متوازن کرد.
شـود. در   یمتضـاد شـباهت در نظـر گرفتـه مـ      یگونـاگون  یطور کل ـ به :یگوناگون

، سـت ین دی ـکـاربر مف  يبـرا  مواردمشابه از  يا کردن دسته شنهادیاز موارد، پ ياریبس
 يبـرا  هیمثـال توص ـ  يطلبـد. بـرا   یم ـ يشـتر یزمـان ب  تمی ـآ یکه کاوش گستردگزیرا 

 سـتم یس کیاز  کیتجارت الکترون يها تیاز وبسا ياری. بسدیریمسافرت را در نظر بگ
 تی ـفروش چندگانه تقو قیاز طر طور مثال بهکنند تا درآمد خود را  یاستفاده م هیتوص

 يکـه بـرا   يدرآمـد  اری ـتـوان بـا مع   یگـر را م ـ  هیموتور توص ـ يموارد نیکنند. در چن
  .کرد یابیارز، آورد یدست م هب تیوبسا
، همـراه باشـد   سـک یممکـن اسـت بـا ر    هیتوص ـ کی از موارد یبعض در :یسکر
باشـند و   زی ـگر سـک یسـهام، کـاربران ممکـن اسـت ر     دیخر هیمثال در توص يبرا
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حـال   نیدر ع ـ یول ـ دارنـد  يکمتـر  یدهند که رشد احتمال یم حیرا ترج ییها سهام
در  هیتوصــ کی ـ يداریــواقـع پا  در اســتحکام دارنـد.  زیــن يکمتـر  یخطـر فروپاش ــ

هـا را   هیشـده اسـت تـا توصـ     قرار داده عمدطور  بهحضور اطلاعات غلط است که 
گـر   هیتوص ـ يهـا  سـتم یبه س ییراهنما يکه برا يتعداد افراد شیمختل کند. با افزا

  .کنند یاتکا م
 بـاره خـود در  لاتیتمـا  یمشارکت شگریپالا ستمیس کیدر  کاربر :یخصوص یمحر
 حـال  نی ـکند. بـا ا  افتیدر يدیمف يها هیکند تا بتواند توص یارائه م ستمیرا به س موارد

 یعن ـی؛دارد ياریبس ـ تی ـاهم آنهـا  لاتیماندن تما یاز کاربران، خصوص ياریبس يبرا
 لاتیدر مـورد تمـا   یاطلاعـات  ه،یتوص ـ سـتم یبتواند از س یخواهند که شخص ثالث ینم

   دست آورد. هاو ب یشخص
کنند  تیفعال ییفضا کیممکن است در  هیتوص :یقیحق يها سیستم یريپذ انطباق
  کنند. یم رییتغ يمواردبه  لیتما يروندها ایکند  یبه سرعت م مواردکه دسته 

انـد   شـده  یطراح ـ يا گونـه  گر بـه  هیتوص يها ستمیکه س ییجا آن از :یريپذ یاسمق
از  یک ـیکننـد،   ياری ـ مـوارد از  میعظ ـ ییهـا  که بتواند کاربران را در امر کاوش دسـته 

اطلاعـات   یق ـیتا حـد حق  ستمیس اسیها بالا بردن مق ستمیس نیطراحان ا یاهداف اصل
 يپوشـش را فـدا   ای ـمثل دقـت   ییها یژگیها و تمیاز الگور ياریبس لیدل نیاست. به هم

 قلـم از داده هـا   ونی ـلیشـامل م  ییها دسته داده اسیدر مق جینتا عیدست آوردن سر  هب
    .]14[ کنند یم

در  يهـا  و در نظـر گـرفتن داده   نیش ـیپ يهـا  روش هاسـاس مطالع ـ  پـژوهش بـر   نیدر ا
در همـین  . گرفـت مدنظر قـرار   يکاو دادهبر مبناي روش هاي گر  هیتوص ستمیس دسترس،

بـه آن اشـاره   که در پژوهش هاي پیشین کمتر  انیگر مشتر هیتوصترکیبی  ستمیسراستا، 
اعتبارسـنجی  از روش هـاي   . همچنـین دی ـپژوهش انتخـاب گرد  نیا يارجا يبرااست شده 

  نتایج استفاده گردید.براي بررسی دقت و صحت متناسب با هر روش داده کاوي 
 

  پیشینه تجربی -6
هـاي   ده اسـت سیسـتم  ش ـمرتبط بـا ایـن موضـوع در سـه گـروه انجـام        يها پژوهش
 ،يبنــد طبقـه و  يبنـد  خوشـه گـر مبتنـی بــر پـالایش مشـارکتی بـا اســتفاده از       توصـیه 
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به صـورت   بندي مشتریان که این دو گروه پژوهش کاوي در حوزه بانکی و بخش داده
  .]23؛ 22؛ 21؛ 20؛ 19؛ 18؛ 17؛ 16؛ 15[ اند شدهدرج  2و  1 هاي ولخلاصه در جد

  
 کاوي هاي داده روشبر مبناي گر  مرتبط با سیستم توصیه هاي پژوهش  1جدول 

 مدل/ متغیرهاي اصلی موضوع  سال  ردیف
جامعه آماري و 

 نمونه
 هاي تحقیق یافته

1  1393  

 پیشنهاددهنده سیستم ارائه
 حوزه در تحصیلی رشته

 بر مبتنی الکترونیکی آموزش
 مورد کاوي ( داده هاي تکنیک

 مدیریت دانشکده مطالعه

 دانشکده و مرکزي پردیس
 دانشگاه قم پردیس مدیریت

 )تهران

 گر توصیه سیستم
 با مشارکتی پالایشگر

 ترکیب از استفاده

  يبند طبقه و يبند خوشه

مرکز هاي  داده

آموزش الکترونیکی 
  دانشگاه تهران

 رشته و فراگیران اطلاعات

 خوشه هر در تحصیلی
 و کرده ایجاد نگاشت

 پیشنهاد ارائه به نتیجه در

 به تحصیلی رشته
  پرداخت فراگیران

2  1391  

 و طراحی براي مدلی ارائه

 سیستم یک توسعه
 بر محصول پیشنهاددهنده

 با و مشتریان بندي بخش مبناي

 هاي تکنیک از گیري بهره
  کاوي داده

 گر مبتنی بر سیستم توصیه

خوشه بندي و سپس درك 
  قواعد انجمنی

هاي سایت  داده
  فروشگاهی آنلاین

گر  توصیه ارائه سیستم

براي خرید مشتریان در 
  هاي آنلاین فروشگاه

3  1393  

 دهنده پیشنهاد سیستم طراحی
 مشتریان سلیقه براساس عطر

 هاي روش از ترکیبی مبناي بر

  کاوي داده

گر مبتنی بر  سیستم توصیه
و سپس  بندي خوشه

با روش آموزش  يبند طبقه

  شبکه عصبی

 هاي داده آوري جمع
 ساختاري ترکیبات

 عطرهاي از شماري
 بازار در موجود

  دنیا

گر  ارائه سیستم توصیه
  عطر به مشتریان

4  2014  

سیستم توصیه گر مبتنی بر 

طبقه بندي بر اساس تئوري 
 \گیري راي

گر  ایجاد سیستم توصیه
 اساس تئوري انتخابات بر

با استفاده از روش 

  يبند خوشه

  مرتبط هاي  داده
  فیلمبا 

گر  ارائه سیستم توصیه
  فیلم

5  2015  
شبکه نورو فازي تطبیقی براي 

 [سیستم هاي توصیه گر

ایجاد سیستم توصیه گر 

روش نورو فازي  بر مبناي
  براي سریا هاي ویدئویی

هاي مشتریان داده 

سایت سریال هاي 
  ویدیویی

ارائه سیستم توصیه گر 
  سریال
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 کاوي ها با استفاده از داده مالی و بانک مؤسساتصورت گرفته در  هاي پژوهش  2جدول 

 موضوع  سال  ردیف
مدل/ متغیرهاي 

 اصلی
 هاي تحقیقیافته

1  1391  
بندي مشتریان در بانکداري خرد  خوشه

اساس وفاداري: موردکاوي بانک  بر

 تجارت

فازي  يبند خوشه
 مشتریان بانک

  تجارت

مشتریان  يبند خوشه
اساس  تجارت بر کبان

 RFMمدل 

2  1390 
بندي مشتریان بانک و تعیین  بخش

ارتباط با مشتري با استفاده از استراتژي 
 کاوي داده

براساس  يبند خوشه
  k-means يبند خوشه

مشتریان  يبند خوشه
 بانکی براساس

3  1383 
سازي سیستم هوشمند  طراحی و پیاده

 پرداخت تسهیلات بانکی
الگوریتم ژنتیک و 

 هاي عصبی شبکه
  سازي سیستم پیاده

4  2008 
 پذیرفته شده انتخاب مدل گسترده شده

هاي  گر نمونه یکی از بانک سیستم توصیه

 ایران
  یافته مدل توسعه

یید آماري مدل أت
گر گسترش  توصیه

 یافته

5  1393 
 کمک با بانک اینترنت مشتریان يبند طبقه

 کاوي داده يها تمیالگور
 درخت تصمیم

مشتریان  يبند طبقه
هاي  اساس ویژگی بر

 فردي

6  2008 
مدیریت کارگیري داده کاوي براي  هب

ارتباط با مشتریان با تمرکز بر مشتریان 
 بانک اینترنت کارت اعتباري و

الگوریتم ژنتیک و 

 شبکه عصبی

هاي  استفاده از روش

کاوي براي  داده
مدیریت ارتباط 

ویژه  مشتریان به

 کارت اعتباري

7  2009 
کاوي و کاربرد آن در مدیریت ارتباط  داده

 هاي تجاري با مشتریان بانک
 صبیشبکه ع

 بررسی ریسک در
 ارتباط با مشتري

8  1387 
کاوي براي کشف مدل  کارگیري داده هب

 امتیازبندي و تحلیل رفتار مشتریان بانک
 شبکه عصبی

ثر ؤاستخراج عوامل م
در بازپرداخت 

 تسهیلات

9  1389 
الگوریتم ژنتیک در  کارگیري هب
گیري براي  سازي درختان تصمیم بهینه

  ها بانکسجی مشتریان  اعتبار
 الگوریتم ژنتیک

استخراج طبقات 
اعتباري با مشتریان 

الگوریتم  از روش
 ژنتیک

10  1389 

 با انسانی نیروي انتخاب مدل طراحی

 استخدام: مورد( کاوي داده رویکرد
 بانک یک ورودي هاي آزمون داوطلبان

 ایران در تجاري

 درخت تصمیم
ایجاد سیستم 

بندي داوطلبان  رتبه

 استخدام

11  1391 
پژوهشی در مشترکان تلفن همراه استان 

 یزد
 شبکه عصبی

بندي مشتریان  بخش
 تلفن همراه

12  1392 
بانک با کمک  مشتریان اینترنت يبند طبقه

 کاوي داده يها تمیالگور
 درخت تصمیم

ارائه سیستم 

کننده طبقات  بینی پیش
مشتریان اینترنت 

 بانک
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 موضوع  سال  ردیف
مدل/ متغیرهاي 

 اصلی
 هاي تحقیقیافته

13  1393  

 در آینده بانک شعب مشکلات تحلیل

 روش از استفاده با کشور سراسر
  کاوي داده

با روش  يبند خوشه
  میانگین همسایه

 RFMارائه مدل 

هاي  اساس تماس بر
  مشتریان

14  2013  
  مدیریت براي جدید مدل یک

  سیستم: موردي مطالعۀ( شهري
  )ایران در شهري

براي  يبند خوشه
استخراج شاخص 

RFM 

مدیریت  سیستم

 شهروندان، روابط
 شناسایی منظور به

 و عمده مشکلات

  يبند خوشهو  اصلی

15  1393  
 اینترنتی بانکداري کاربران بندي بخش

  کاوي داده با رویکرد: انتظارات مبناي بر
با روش  يبند خوشه

  میانگین همسایه

هاي  استخراج خوشه
مشتریان اینترنت 

  بانک

16  2015  
و  يبند خوشهمدل توسعه یافته براي 

 مشتریان بانکی يبند طبقه

با روش  يبند خوشه

ترین  میانگین نزدیک
  همسایه

ارائه مدلی ترکیبی از 
RFM و LD 

17  2004  
 براي رفتاري و کاوي داده یکپارچه مدل

 [16]بانک مشتریان تحلیل و تجزیه
  الگوریتم ژنتیک

 يبند خوشهارائه 
  رفتاري مشتریان

18  1390  

 مشتریان يبند طبقه براي الگوریتمی ارائه
 به مناسب خدمات ارائه و پارسیان بانک

 از استفاده با مشتریان مختلف هاي گروه
  عصبی هاي شبکه و کاوي داده

هاي  ترکیب روش

  طبقه و روش عصبی

اساس  بر يبند طبقه

  هاي مشتریان ویژگی

19  1393  
 بر ثرؤم عوامل بندي رتبه و شناسایی

 از استفاده با ها بانک شعب سودآوري
  بانک یک موردکاوي - کاوي داده روش

هاي  روش
و  يبند خوشه

  وابستگی انجمنی

مشتریان  يبند خوشه
بانکی و تحلیل 

  دآوري هر گروهوس

20  1386  

 با پارسیان بانک شعب کارایی ارزیابی

 و کاوي داده تلفیقی روش از استفاده
  داده پوششی تحلیل

و  يبند خوشهروش 
تحلیل وابستگی با 

هاي  استفاده از شبکه

  عصبی

ارائه سیستمی به 

منظور سنجش 
  کارایی شعب

21  1388  
 با ارتباط مدیریت در مشتریان بندي دسته

  کاوي داده از استفاده با مشتري
  درخت تصمیم

ارائه سیستم 
بینی وضعیت  پیش

  بگیران مستمري

  

  شناسی پژوهش روش -7
 تیوضـع  یبررس ـ لی ـو از منظـر روش بـه دل   يپژوهش از منظور هـدف کـاربرد   نیا

هـا   و از منظر نـوع داده  یفیآنها توص فیو توص یقیحق يها موجود و استفاده از داده
 ـ هــاي مشـتریان تســهیلاتی یکــی از   ایـن پــژوهش داده هــدف جامعــه . باشـد  یمــ یکم
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هاي  از بررسی مطالعات و تجربیات صورت گرفته داده پس باشد. هاي کشور می بانک
هـا و روش مناسـب    تعداد خوشـه  سپس .شدندآوري و پاکسازي  گرد بانکی مشتریان

 .شـدند اجـرا و ارزیـابی    يبنـد  طبقـه هاي مختلف  د و روششانتخاب  يبند خوشهبراي 
د و ش ـسازي  پیشخوان کاربران آماده وگر آماده  اساس نتایج سیستم توصیه سپس بر

 در پرتال شیرپوینت بانک نصب گردید.
هـاي کشـور    تسـهیلاتی یکـی از بانـک    هـاي مشـتریان   منظور اجراي این پژوهش داده به

لازم  .دشوارد  21افزار متلب در نرم رکورد 85530مشتمل بر  شده يپاکساز يها دادهشامل 
ها شامل مجموع مانده حسـاب و مبـالغ وام بـه ازاي     به ذکر است که هر رکورد از این داده

سـپس   اسـت  گرفتـه  قـرار یک مشتري است و تعداد وام هر مشـتري نیـز مـورد بررسـی     
 يلازم بـرا  يهـا  یژگیکه و ییلدهایف، دشانتخاب  يبند خوشه يمناسب جهت اجرا يلدهایف

    .دشانتخاب  ریبه شرح ز، داشتندرا  بودن کتایازجمله  يبند استفاده در خوشه
 ي،جـار  مانده ،وام هر مشتري تعداد ،وام سود ،اصل وام ،وام نوع ،حساب  مانده ·

   ي.جار ریغ مانده
 يسـاز  ادهیپ يو براشده  يساز نرمال Z-Scoreشده با روش  انتخاب يلدهایف سپس

  :است 1 نمودارهاي اجراي تحقیق به شرح  گام. شدند آماده گر هیتوص ستمیس
 

آماده سازي داده ها پاکسازي داده هادسترسی به داده ها 
متلب براي ورود به 

ارزیابی روش هاي 
خوشه بندي

انتخاب روش خوشه 
بندي و خوشه بندي

ارزیابی روش هاي 
طبقه بندي

انتخاب روش وطبقه 
آماده سازي سیستمبندي

 
  

  هاي پژوهش گام  1 نمودار
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  گر هیتوص ستمیس طراحی -8
 ایجـاد  سپس و موجود هاي خوشه شناسایی نیازمند نخستگر  یهتوص یستمس طراحی

 بـا  هـا  داده ابتدا رمنظو این به پژوهش این در. [15]است جدید هاي داده بینی پیش امکان
  .اند شده بندي طبقه سپس و بندي خوشه، آمد خواهد ادامه در که هایی روش از استفاده

  

  ها داده يبند خوشه -9
هـاي   و تعـداد خوشـه   يبنـد  خوشهبهترین روش  نخست بایدها  داده يبند خوشهمنظور  به

هـاي   روش، هـا در متلـب   بنابراین با استفاده از ابزار ارزیابی خوشه .دش مناسب انتخاب می
 بـا اسـتفاده از   22پیونـدي  روش تـرین همسـایه،   شامل میانگین نزدیـک  يبند خوشهمختلف 

بـا   24سلسـله مراتبـی وارد  بنـدي   روش خوشد که شارزیابی و مقایسه  23تئشاخص سیلو
 ها انتخاب گردید. بندي داده براي خوشه 0,99هشت خوشه و عدد سیلوئت 

  
  اساس روش سیلوئت بهترین تعداد خوشه بر  3جدول 

  خوشه تعداد  يوندیپ  هیهمسا نیانگیم

0,99900 0,99909 8 

  

  ها داده يبند طبقه -10
هـا اقـدام    داده  بـه طبقـه   ینیب شیامکان پ جادیا يبرا توان یها م داده يبند از خوشه پس
را در طبقه متناسب بـا   دیجد يها داده تواند یگر م هیتوص ستمیصورت س نیدر ا .کرد

 بـا  26تـرین همسـایه   و نزدیک 25يبند طبقههاي درخت  روشنخست ها قرار دهد.  خوشه
ند کـه نتیجـه ارزیـابی    شدارزیابی  28کافولد 27لاس ریزابلاس، هاي یتمالگوراستفاده از 
  مشاهده است قابل 4در جدول 

  
  بندي ارزیابی نتایج الگوریتم طبقه  4جدول 

  يبند طبقهدرخت  هیهمسا نیتر کینزد  يبند طبقه روش  
 0.058  0.001  )زابلاسیرجایگزینی (خطاي   1
 0.058  0.0001  يبند طبقه يخطا  2
 0.11  0.07  کافولد طرفه دو یابیارز  3
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 .دش ـ انتخاب ها داده يبند طبقه يبرا هیهمسا نیتر کینزد روش، بالا جدول ساسا بر
 و يونـد یپ يبنـد  خوشـه  از اسـتفاده  با یبانک لاتیتسه گر هیتوص ستمیس اساس نیا بر

 .دش ـ نصـب  بانـک  پورتال در افزار نرم و دیگرد یطراح هیهمسا نیتر کینزد يبند طبقه
 و خوشـه  هـر  يها یژگیو تا شدند يبند گروه طبقات اساس بر ها داده يبند طبقه از پس

 اســاس بــر را هــا طبقــه 2نمــودار  .دشــو لیــتحل طبقــه هــر کیــدموگراف يهــا شــاخص
 دهد. می شینما، بودند دهید آموزش آنها با که ییها یژگیو

  

 
 ها خوشهوضعیت  بررسی  2 نمودار

 
 جسـتجو اطلاعـات مربـوط بـه آن     بـا  يمشتر چه چنان افزار نرم یخروج اساس بر

بـر مبنـاي عـدد     د.شـو  یم ـ ین ـیب شیپ شده انجام يبند طبقه اساس بر خوشه عدد ،دشو
روي هـر یـک از    هاي بسیاري وجود دارد که خوشه به دست آمده، امکان انجام تحلیل

میانـه،  هـایی همچـون محاسـبه میـانگین،      فیلدهاي ورودي داده و با اسـتفاده از روش 
واریانس و انحراف معیار آن فیلد در مقایسه با فیلدهاي دیگر قابـل بررسـی و تحلیـل    

  هاي تسهیلاتی ارائه شده است. تحلیل خوشه است. در ادامه
  

  هاي پژوهش یافته -11
هـاي تحقیـق در گـام     اسـاس یافتـه   بـر  هـا  خوشـه  هـاي  یژگیو یحبخش به تشر ینا در

حفظ مشتریان فعلی وجذب مشـتریان جدیـد   هدف هر سازمان مالی  .شود پرداخته می
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وتحلیل خوشه هایی که در ادامه بیان خواهند شد مـی تواننـد در راسـتاي     [24]است  .
 تحقق این هدف براي مدیران موسسات بانکی راهگشا باشند.

 
  ها خوشهتحلیل 

مشتریانی با تعداد ها  این داده : هاي کم مبلغ بدون بازگشت سرمایه وامخوشه  .1
بدهی غیر جاري بسیار بیشتر از بدهی جاري و مانده که  هستند کم مبلغیو  وام کمتر

طـور مناسـب    بـه را هـاي خـود    ایـن گـروه از مشـتریان بـدهی    . باشد حساب بانکی می
   .ها کمتر است کنند و با توجه به اینکه مبالغ وام پرداخت نمی

کـه   مشـتریانی هسـتند  : ایه متوسـط هاي کم مبلغ با بازگشت سرم خوشه وام .2
در این گروه بدهی غیـر جـاري نسـبت بـه     . اند و مبالغ کمتري وام گرفته  تعداد وام کم

بدهی جاري کمتر است و نکته قابل توجه آن است که مانده حسـاب ایـن مشـتریان از    
رغـم   این خوشـه از مشـتریان علـی   . در این صورت، بدهی غیر جاري آنها بیشتر است

هـاي پـر خطـر بـه      با توجه به توانـایی پرداخـت از گـروه   ، بدهی غیر جاري دارندآنکه 
نیازمند مراقبت دائمـی   یک گروه در معرض آسیب به منابع عنوان بهآیند اما  شمار نمی

   جهت جلوگیري از خروج منابع از بانک هستند.
 مشتریانی هستند کـه ، مشتریان :وارد با مانده حساب کم خوشه مشتریان تازه .3

مبلغ اصل و سود آنهـا بـدهی جـاري ایـن گـروه      تمام اند و  کردهتازگی وام دریافت  به
نیـز بایـد بسـیار    ، با توجه به مانده حسـاب بسـیار کمتـر از مبلـغ وام    . این گروه است

  .هاي پر خطر تبدیل نشوند تا به گروهشوند مراقبت 
 و متوسط به بـالا مبالغ وام  مشتریانی هستند کهآمیز:  مخاطرهخوشه مشتریان  .4

ایـن  . ده استشبدهی ایشان به بدهی غیر جاري تبدیل  تمامحساب صفر دارند و  مانده
ترین گروه مشتریان هستند که پس از دریافت وام علاوه بر  گروه از مشتریان پر خطر

تـوان   مـی ایـن گـروه را   . بانک خارج کـرده انـد   عدم پرداخت بدهی منابع خود را نیز از
    دانست. تبهکارگروه منابع از دست رفته بانک یا مشتریان 

حسـاب   شامل مشتریان با مانده :حساب بالا وارد با مانده خوشه مشتریان تازه .5
ایـن  . بالا و مبلغ بدهی غیر جاري صفر و بدهی جاري برابـر بـا مبلـغ اصـل وام اسـت     

توانـد   همکاري میباشند که تشویق این گروه به افزایش  گروه مشتریان خاص وام می
   .منافع بانک را افزایش دهد
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مشـابه خوشـه پـنجم    ایـن خوشـه   : وارد رده متوسـط  مشـتریان تـازه  خوشه  .6
. حساب کمتر از مشتریان گروه پنجم اسـت  باشد با این تفاوت که مبالغ وام و مانده می

   .این گروه مشتریان ویژه با سطح درامد متوسط هستند
مشـتریان  شامل این خوشه : بازگشت سرمایه کممشتریان کم درآمد با خوشه  .7

بـدهی غیـر جـاري    از کمتر آنها بدهی جاري و است وام کم یا مبالغ و داراي تعداد کم 
غیـر   و کمتر از بـدهی بوده متوسط آنها حساب  ماندهاز سوي دیگر، مشتریان است و 

  ک باشند.این گروه براي جلوگیري از زیان به بانک باید تحت مراقبت بان. جاري است
هشتم مشتریانی هستند که تعـداد   : مشتریان در حال خارج کردن منابعخوشه  .8

وام بالا و بدهی غیر جاري بالایی دارند و نسبت بدهی غیـر جـاري بـه جـاري در ایـن      
مناسـب   هـاي  حساب متوسـط ایـن گـروه بـا اقـدام      اما با توجه به مانده، گروه بالاست

  کرد.توان از خروج کامل منابع بانک جلوگیري  یم
و سـازي   بانک پیاده وب سایتاین سیستم در  ،پس از پایان مراحل طراحی سیستم

سـامانه   این نتیجه جستجو دراي از  نمونه، 1شکل گردید که ه ائبه سرپرستان بانک ار
را جهـت  ید کارکرد و خروجـی سیسـتم، نکـاتی    أیسرپرستان نیز با ت دهد. را نشان می

  ن قرار دادند.اآن در اختیار محقق يبهبود و ارتقا
  

 
  توصیه گرسامانه  ارزیابی مشتري با استفاده از  1 شکل
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در این سامانه با وارد کردن کد مشتري، خوشـه مربـوط بـه آن مشـتري و تحلیـل      
گیـري لازم را   تـا بـر مبنـاي آن تصـمیم     شـود  مرتبط با خوشه به مدیر شعبه ارائه می

  انجام دهد.
  

  گیري نتیجه -12
آن  يها و خوشهشده  بندي خوشهبانک مورد نظر  یلاتیتسه انیپژوهش مشتر نیا در

 نی ـا .وجـود آمـد   هب دیجد يها داده ینیب شیامکان پ بندي طبقهسپس با  .ندشد ییشناسا
 هـاي  میمربوط جهـت اتخـاذ تصـم    رانیخوشه و کمک به مد ینیب شیپ یگدماآ ستمیس

 یلاتیتسـه  يتواند نـوع مشـتر   یم ستمیس نیا. ردرا دا یلاتیتسه انیمشتر يبرا يفور
 زمـون و آمـورد   زی ـرا ن يکـاو  داده يها روش ریتوان سا می، بنابراین کند ینیب شیرا پ

ماننـد زمـان و تعـداد اقسـاط      یاطلاعـات  يهـا  لـد یبا وجود ف نیهمچن. قرار داد یبررس
منظـور   گـر بـه   هیتوص ـ سـتم یس نیاز ا توان یم دیگر فیلدهاي مفید و کاربردي،معوق و
 مؤسسـات هـا و   در بانک ستمیس نیا نیهمچن. نموداستفاده بالقوه مشکلات  ییشناسا

اتخـاذ   يتـوان بـرا   یم ـ سـتم یس نی ـاز ا. دارد را جینتا لیو تحل يساز ادهیپ تیقابل گرید
گر  هیتوص ستمیارائه س نیهمچن. دکرو وصول مطالبات استفاده  یابیبازار يها برنامه
در  .کنـد  عیو وصـول مطالبـات را تسـر    لاتیتسـه  ياعطا ندیفرا ندتوا یم ها وثیقهمبلغ 

طـور کامـل در    بـه  آنهـا  پژوهش حاضر اقلام اطلاعاتی از مشتریان و اطلاعـات فـردي  
د کنتواند وضعیت مشتریانی را بررسی  حاضر تنها می همچنین سیستم. دسترس نبود

اگـر اقـلام    .به عبارتی مشتري فعلـی بانـک باشـند    ؛که سابقه دریافت وام داشته باشند
توانـد   مـی   یافتـه سیسـتم بـا اقـلام جدیـد داده      نمونه توسعه پیدا کند،اطلاعاتی افزایش 

در  دشـو  کـه پیشـنهاد مـی   د کن ـارزیابی نیز ، اند تازگی به بانک آمده که بهرا مشتریانی 
  .دشوبه طراحی این سیستم نیز مبادرت  یندهآ هاي پژوهش

  

  ها نوشت پی -13
1. Data mining 
2. Recommender system 
3. Clustering 
4. Classification 
5. Rule-like knowledge 
6. Regression 
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7. Association rules 
8. Rule generation 
9. Summarization 
10. Dependency modeling 
11. Sequence analysis 
12. Data cleaning 
13. Data reduction 
14. Transformation (data integration) 
15. Pattern evaluation 
16. K-Means 
17. Ward 
18. KNN 
19. Collaborative filtering 
20. Content-based filtering 
21. MATLAB 
22. Linkage 
23. Silhouette 
24. Ward 
25. Classification tree 
26. Nearest Neighbors (KNN) 
27. Loss 
28. KFold 
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