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 چکیده
هستند که    ی وکارهر کسب  یها قلب تپندهآن  قتیقرار دارند. در حق  یوکاردر مرکز هر کسب  انیمشتر

  ل ی . به دلشوندیم دی جد انیوکار شده و باعث جذب مشترها وارد کسبآن قیاز طر یدرآمد یهاانیجر

 نی. بنابراکندیر مییگذشت زمان تغ   و نامشخص بوده و با  دهی چیغالباً پ  انیرفتار مشتر  ،یعوامل مختلف

ماه  یطیشرا   نیدرچن است  تحل  یمشتر  یایپو  تیلازم  مشتر  لیجهت    ی های استراتژارائه    و  یرفتار 

  ک یفقط در    ستایا  ی هابدست آمده با استفاده از مدل  یهای نیبشیمناسب در نظر گرفته شود. دانش و پ

  فی را توص  یمشتر  رفتارو نامشخص    دهیچیپ  تیماه  توانندیمعتبر هستند و نم  ی خاص زمان  یدوره

  پژوهش در این راستا، برخوردار است.  ییبالا اریبس ت یاز اهم یمشتر ییایپو یسازمدل نیکنند. بنابرا

کشف  و    یمشتر  ییایپو یسازهدف مدل ابانک ب ان یدر طول زمان مشتر ی هابا استفاده از داده حاضر

پو  ی الگوها ارزش  انیمشتر  ییایغالب  مختلف  سطوح  بکارگ  یدر  الگوهای  روش  یر یبا    ی هاکاوش 

الگوهای دنبالهداده انجام شده است.  کلان  ل یو تحل  یادنباله الگوریتم  در این روش برای کاوش  ای از 

PrefixSpan    پشتیبان بستر خوشه  %20با حداقل مقدار  است. بر  استفاده شده  اسپارک  پردازشی  ی 

استخراج شده    نیشیب  ی الگو  41به دست آمده،    جیبهتر نتا  ریتفس  یبراالگو به دست آمد که    443تعداد  

نتا از  دل  ن یا  جیاست.  به  تفسیرپذیری  لی روش  منظور    توان یم  ی،ا دنباله  ی الگوها  ویژگی    یطراحبه 

  ارزشمند   انیبه مشتر  ژه یخدمات و  ارائهی،  در حال رشد مال  انیاز مشتر  یبانیپشتی،  قیتشو  ی هابرنامه

پشت  آموزشو کردمال  یبانیو  استفاده  ارائهی  ن  ی.  با  متناسب  سبب    تواندیم  انیمشتر  یهاازیخدمات 

 وکارها شود. کسب یبرا دیجد انیو مشتر  یجذب منابع مال

الگوهاکلان  لیتحل  ،یمشتر  ییایپو:  هاکلیدواژه کاوش  محور،   یریگمیتصم  ،یادنباله  یداده،  داده 

 یمشتر  ییایپو یسازمدل

 
گیریهای نوین در تصمیمپژوهش  

93-68، صص 1403 زمستان، 4، شماره 9دوره   

 نوع مقاله: پژوهشی
 



 ـهای نوین در تصمیم پژوهش              `  ـ ــگیری  ـــــــــــــ  1403 زمستان، 4، شماره  9ـــــــــ دوره ــــ

69 

 و بیان مسئله  مقدمه  -1
خدمات و تعامل سازنده با   نیبهتر  یوکارها، ارائهکسب  یهادغدغه  نیتراز مهم  یکیامروزه  

هستند و سبب جذب  یوکارهر کسب یهامولفه نیتراز مهم ی کیها است. چرا که آن انیمشتر

مال مشتر  یمنابع  بنابراشوندیم   دیجد  ان یو  ن  نی.  اهمآن  ازی درک  از   ی ادیز  اریبس  تیها 

شده   یدانش مرتبط با مشتر  یریادگیسبب کشف و    انیمشتر  ازیدرک ن  [.1,2است ]  برخوردار

  1ی ارتباط با مشتر  تیریمرتبط با مد  یهاندیموثر به فرآ  یاب یو دانش کشف شده جهت دست

دانش و   ن یرابطه ب  جاد یدر ارائه محصولات و خدمات به ا  تیخلاق  ی. از طرفشودیاستفاده م

  ت ی ریدر مد  ندهایاز فرآ  یاو مجموعه  یدانش مشتر  زوابسته است. استفاده ا  انیمشتر  یازهاین

با   مدتی تا روابط سودآور و طولان  کند یکارها کمک مو کسب  یبه استراتژ  ،یارتباط با مشتر

 [. 3,4د ]کنن  جادیخود ا  یدر بازار برا  یمناسب  یرقابت  تیکرده و مز  تیخود را تقو  انیمشتر

براوکسبهمچنین   با مشتر  یکارها  پ  ان یتعامل  و  رقابت   یروزیخود  ن  یهادر   ازمند یبازار 

 ی و اجزا  هاندیمناسب، از فرآ  یهایاستراتژ  افتنی  یها براخاص خود هستند. آن  یهای استراتژ

 نی. بنابراکنندیاستفاده م  2داده محور  یریگمیتصم  نیو همچن  یارتباط با مشتر  تیریمختلف مد

بر رون اجزا  دتسلط  با مشتر  تیریمختلف مد  یو  داده  یارتباط    دا یپ  یادیز  تیاهم  3یکاوو 

گیری براساس تجزیه و تحلیل داده گیری داده محور به تصمیمتصمیم  از طرفی[.  4,5]  کندیم

توانند تسهیلات بانکی به جای استفاده از شهود اشاره دارد. به عنوان مثال خبرگان بانکی می

های را صرفا براساس تجربیات خود به مشتریان ارائه دهند یا براساس رفتار مشتریان و داده

گیری داده محور به خوبی در ادبیات نشان داده شده ی تصمیمگیری کنند. مزایاها تصمیمآن

و   یی و شناسا  انیوکارها بر مشترکسب  ی همانطور که گفته شد، تمرکز اصل  ن یبنابرا  [.6]  است

است   نیقابل توجه ا  یاست. نکته  یارتباط با مشتر  تیریها به عنوان اساس مددرک رفتار آن 

  ی عوامل مختلف، در طول زمان دچار تحولات لیبه دل انیمشتر یهارفتار و خواسته  تیکه ماه

در   شودیم  ادی  اتیدر ادب  ییایدر طول زمان که از آن به عنوان پو  حولاتت  نی. اگر اشودیم

فقط در همان زمان معتبر خواهد بود و ممکن    دیآیکه به دست م  ینظر گرفته نشود، اطلاعات

 
1 Customer relationship management 
2 Data driven decision making 

3 Data mining 
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 ن یبه دست آمده از ا  یهایاستراتژ   نیمهم شود. بنابرا  یاست منجر به از دست رفتن الگوها

 اطلاعات معتبر نخواهند بود.

به دل به رفتار و     یبرا  ی سنت  یهاروش  یی عدم کارا  لیامروزه  نظر گرفتن تحولات مربوط 

 یی هاتیفعال[.  7]  شودیاستفاده م  1داده کلان  لیو تحل  یکاوداده  یهااز روش  ان، یمشتر  لاتیتما

انجام شده است؛ اما   یارتباط با مشتر  تیریمختلف مد  یدر بعدها  یمشتر  ییایپو  نهیدر زم

ن پژوهش  یجد  ازیهمچنان  حوزه   یشتریب  یهابه  تحل  یهادر    یارزش  تیوضع  لیمختلف 

دارد. همچن حوزه  ریو سا  یمشتر  یبندبخش  ،یمشتر پژوهش  از ین  نیها وجود  در   ییهابه 

  یمشتر  ییایپو  ترقیدق  لیو تحل  یی شناسا  یبرای  کاوداده  شرفتهیپ  یهاروش  یتوسعه   ینهیزم

بررس براساس  دارد.  توسط  یهای وجود  گرفته  هاداسیک   2کرول ماخ   صورت  [، 8]  3و 

داده کلان  لیتحل  یهارا در طول زمان و با استفاده از روش  یرفتار مشتر  یاندک  یهاپژوهش 

را   یپژوهش[  10و همکاران ]  5[ و سونگ 9و همکاران ]  4مصدق  اند. به عنوان مثال کرده  لیتحل

همانطور  همچنین  اند.  داده انجام دادهبر بستر کلاستر کلان  انیمشتر  ییایپو  یبه جهت بررس

ن  تیکه گفته شد اهم از    یکیکارها شناخته شده است.  و از کسب   ی اریبس  یبرا  زیبعد زمان 

 ی استفاده کرد، کاوش الگوها  یمشتر  ییایپو  یسازمدل  یبرا  توانیموثر که از آن م  یهاروش 

[ 11و همکاران ]  9[، سرت7]  8و البدوی   7آخوندزاده نوقابی  مانند   ییهااست. پژوهش  6ی الهدنبا

 اند. استفاده کرده  انیرفتار مشتر  رییروش در جهت کاوش تغ  نیاز ا[ 12و همکاران ]  10و یو 

ا ترک  کیپژوهش    نیدر  الگوها  یب یروش  کاوش  برا  یادنباله  یاز  اسپارک  چهارچوب    یو 

  ن یپژوهش اول  نی. اشودیدر طول زمان ارائه م  انیمشتر  یارزش   تیوضع  رییتغ  یسازمدل

با استفاده از کاوش   یمشتر  ییایپو  یسازمدل   یبرا  یبیروش ترک  کی  یارائه  ینهیدر زم  تحقیق

چهارچوب   یادنباله  یالگوها نزدکلان  یهاو  است.  ا  نیترکیداده  به  شده  انجام   ن یپژوهش 

بر   انیمشتر  یی ایپو  ریتاث  یاست که به جهت بررس[  9ه مصدق و همکاران ]پژوهش، مطالع

داده بر بستر کلاستر کلان  11از کاوش مجموعه اقلام پرتکرار   ،ی بازار در صنعت بانکدار  راتییتغ

 
1 Bigdata analytics 
2 Mach-Król 
3 Hadasik 
4 Mosaddegh 
5 Song 
6 Sequential pattern mining 

7 Akhondzadeh-Noughabi 
8 Albadvi 
9 Seret 
10 Yu 
11 Frequent itemset 
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زمان استفاده   یبدون در نظر گرفتن مولفه   ان،یگروه مشتر  یارزش   راتیی تغ  یبررس  یدر راستا

در کاوش   ، یادنباله  یو کاوش الگوها  1یی آشده است. با توجه به تفاوت کاوش قواعد با هم

 ن ی بنابرا  شود،ی در نظر گرفته نم  هاتمیآ  نیب  یتوال  یپارامتر زمان و به عبارت  ،ییآقواعد باهم

در طول زمان استفاده    انیمشتر  یسطوح ارزش  راتییتغ  لیتحل  یتر برا  شرفتهیو پ  حیروش صح

شود. در واقع در این میآن استفاده    زپژوهش ا  ن یاست، که در ا  یادنباله  یاز کاوش الگوها

که با استفاده از کاوش دنباله ای در بستر   شودیساخته م  یمربوط به هر مشتر  یدنبالهتحقیق  

در واقع بر اساس دانش ما، این تحقیق اولین پژوهشی   کلان داده مورد تحلیل قرار می گیرند.

ارزشی  تغییرات سطوح  تحلیل  منظور  به  داده  کلان  بستر  در  ای  دنباله  کاوش  از  که  است 

کند.   می  استفاده  دل  یاز طرفمشتریان  در روش   یمحاسبات  یهایدگیچیپ  لیبه   یهاموجود 

الگوها پا  ، یادنباله  یکاوش  ابعاد  ن  نییدر  از روش  ازمندی ن  زیداده  و کلان  یهااستفاده  داده 

  یرفتار مشتر  یایپو  لیتحل  رمهم د  یکردیروش، رو  نیا  نی. بنابرامیهست  2شده  عیپردازش توز

 توانند یها مبانکبنابراین  .ردیمورد استفاده قرار بگ زین گرید  یهادر پژوهش تواند یاست و م

استفاده   یابیو بازار  ی بهتر مال  یهااستیس  یطراح  یشده برااستخراج  یادنباله  یاز الگوها

ا شناسا  لیتحل  نیکنند.  مشتر  انیمشتر  سک،یپرر  انیمشتر  ییبه  و  کمک    انیبالقوه  وفادار 

خود را کاهش    یالم  یهاسکیها رداده  نیبا استفاده از ا  توانندیها مبانک   گر،ید  ی. از سوکندیم

 دهند.  شیرا افزا هایگذارهیسرما  یدهند و بازده

ارتباط    تیریمرتبط با مد  میمفاه  حیصورت است: در بخش دوم به تشر  نی مقاله به ا  ن یساختار ا

  یپژوهش پرداخته شده است. در بخش سوم متدولوژ  نهیشی و پ  یمشتر  ییایپو  ،یبا مشتر

و    هیو تجز   یمتدولوژ  یحاصل از اجرا  یهاافتهیپژوهش ارائه شده است. در بخش چهارم  

 پرداخته شده است.  یری گجهیو در بخش آخر به نت  لیلتح

 ی پژوهش ادبیات و پیشینه  -2

ارتباط با   تیریاگرچه مد  افت،یدر  توان یم  یارتباط با مشتر  تی ریمد  یحوزه  اتی ادب  یبا بررس

و واحد    یجهان  یفیاما تعر  شود؛یها محسوب مکارو مهم در کسب  یهاکرد یاز رو  یکی  یمشتر

ندارد  یبرا وجود  جمع[.  4,7]  آن  ادب  فیتعار  یبندبا  در  که    افتیدر  توان یم  اتیارائه شده 

 
1 Association rules 2 Distributed computing 
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جذب   ،1یمشتر  یی تکرارشونده و شامل چهار بعد شناسا  یندیفرآ  یارتباط با مشتر  تیریمد

نگهدار  ،2ی مشتر و  توسعه   3یمشتر   یحفظ  تخص  4ی مشتر  یو  به  که  به    صیاست  منابع 

 [.4,12,13,14,16,17]  کندیکمک م  انیگروه مشتر  نیسودآورتر

به  منابع  تخصیص  مشتری،  با  ارتباط  مدیریت  فرآیندهای  از  هدف  شد  گفته  که  همانطور 

سودآورترین گروه مشتریان است. بنابراین درک رفتار مشتریان در تمام ابعاد مدیریت ارتباط  

  یاجتماع-یروان  عوامل  ریتاث  لیبه دلبا مشتری از اهمیت بسیار بالایی برخوردار است. از طرفی  

ها، رقبا، خواسته  یهااستیو س  دیمحصولات جد  یو ارتقاء بازار، عرضه  رییمانند تغ  یطیو مح

لازم است   یطیشرا  نیدر چن  ن ی. بنابراکندیم  رییگذشت زمان تغ  با  انیو رفتار مشتر  ازهاین

در فرآیندهای   مناسب   یهای ستراتژو ا  یرفتار مشتر  لیدر جهت تحل  یمشتر  یایپو  تیماه

قابل   نهیزم  ن یانجام شده در ا  قاتیتعداد تحق  در نظر گرفته شود.  مدیریت ارتباط با مشتری

انجام شده و   نهیزم  نیکه در ا  شرویو پ  یاهیپا  قاتیاز تحق  ی کی. به عنوان نمونه  ستیتوجه ن

اعتقاد   شانیا[ است.  11سرت و همکاران ]  حوزه باز نموده است، پژوهش  نیدر ا  یدیجد  ریمس

 ی مشتر  تیزمان خاص را به عنوان وضع  کیدر    مشتری  یرفتار  یهایژگیو  توانیدارند که م

  یدر مقاطع مختلف زمان  فیتوص   نیبا تکرار ا  ودر نظر گرفت    شودیم  دهینام  یکه رفتار مشتر

آخوندزاده نوقابی و البدوی   که  ی طبق مطالعات  .افتیدست    یمشتر  یرفتار  ریبه مس  توانیم

و   یدرون هر بخش مشتر  رات ییرا تغ  یمشتر  ییایپو  توانیاند، م انجام داده  نهیزم  نیدر ا[  7]

  یرفتار مشتر  رییبر اثر تغ  زی ن ییجابهجا  ن یها در نظر گرفت که ابخش  نیب  یمشتر  ییجاجابه

در پژوهش خود،   [18]  6و آریتورک   5گورعلی   مشابه  یکردیدر رو  .شودیم  دهیبر اثر زمان سنج

 7باتچر  نیاند. همچنمختلف در نظر گرفته   یزمان  یهادر دوره  انیاز مشتر  یرا مشاهدات  ییایپو

 یدر طول زمان، نشان دهنده  ی به همراه برچسب زمان  ی[ معتقدند ثبت رفتار مشتر2]   و همکاران

گذشت زمان مشخص شود. با  یتکامل رفتار مشتر  یچگونگ  د یاست و با  یرفتار مشتر  رییتغ

نامبرده   لیدر طول زمان به دلا  یرفتار مشتر  رییاشاره شده، از تغ  قاتیتحق  نیطور که در اهمان

 رات ییتغ  لیبا استفاده از تحل  زیپژوهش ن  ن یادر    .شودیم  ادی  یمشتر  ییایشده، تحت عنوان پو
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  ، یدر سطوح مختلف ارزش  یمشتر  ییایپو  یدر طول زمان و استخراج الگوها  یمشتر  یارزش

پویایی مشتری در    .شودیدر نظر گرفته م  ییایدر طول زمان به عنوان پو  یرفتار مشتر  رییتغ

ای است که بتوانند به تغییرات کاوی پیشرفتههای دادهطول زمان، نیازمند به کارگیری روش 

ای موجود  رفتاری و ارزشی مشتریان در طول زمان به طور موثر پاسخ دهند و الگوهای دنباله

کاوی پویا به شکل قابل توجهی  کاوی، دادههای دادهرا شناسایی کنند. از این رو در میان روش

 ستم یس  کیکه    یباورند زمان  نیها بر اآن مورد استقبال محققین در این حوزه قرار گرفته است.  

استفاده  یحطرا  یکاوداده مورد  و  آن س  یشد  کاربر  گرفت،  قرار  نگران   د یبا  ستم یمستمر 

براساس رفتار    ستمیس  نیدر ا   باشد چرا که دانش استخراج شده  ستمیآن س  یندهیعملکرد آ

 ی هاستمیاز س  کنندهتفادهکاربران اس  نیشده است. بنابرا  لی و تحل  هیآن تجز  اءیاش  یگذشته

 توان یاساس م  نیهستند. بر ا  ایپو  یکاوداده  یهامند به استفاده از روشعلاقه  زین  یکاوداده

  حاتیباشد، به عنوان مثال ترج  ایاش  یمشابه رفتار گذشته   اریبس  ایاش  ینده یگفت اگر رفتار آ

داشته   یکرد خوبعمل  تواندیه م یاول  یکاوداده  ستمینکند، س  ریی بانک در طول زمان تغ  انیمشتر

 تواندیم  هیاول  ستمیمداوم از س  یکند، استفاده  رییگذشت زمان تغبا  اءیباشد؛ اما اگر رفتار اش

 . [19]  قبول شود  رقابلیغ  ماتیتصم  جهیقبول و در نت  رقابلیغ  جیمنجر به نتا

کاوی پویا انجام شده است. با بررسی  ی پویایی مشتری و دادههای مختلفی در زمینهپژوهش 

از دو    یبنددسته   نیابندی کرد.  ها را در قالب یک چهارچوب دسته توان آنادبیات این حوزه می

ارائه   یهافیها براساس تعراول، پژوهش  یبند. در دستهردیگیقرار م  یمورد بررس  دگاهید

 دگاه یها از ددوم پژوهش یبندآن و در دسته یو اجزا یارتباط با مشتر تیریشده از نگاه مد

الگورروش  ،یکاوداده و  گروههاتم یها  شده،  قالب  بندی  در  موجود  ادبیات  بررسی  با  اند. 

ارائه شده، پژوهش  یی در شناسا  یمشتر  ییایپو ی  توان در چهار دستهها را میچهارچوب 

  یکاوبا استفاده از داده  یدر جذب مشتر  یمشتر  ییایپو،  ایپو  یکاوبا استفاده از داده  یمشتر

  یمشتر  یی ایپوو    ایپو  یکاوبا استفاده از داده  یمشتر  یدر حفظ و نگهدار  یمشتر  ییایپو،  ایپو

مشتر توسعه  داده  یدر  از  استفاده  ادامه  ایپو  یکاوبا  در  داد.  از قرار  تعداد  بیان  به  ی 

 شود. های بررسی شده پرداخته میپژوهش 

انتخاب مشتر  یبندبخش فرآ  یهدف، موضوع اصل  یو  اول در  و جذب   یی شناسا  ندیو گام 

 دگاه یانجام شده است. از د  یمناسب  قاتی تحق  یمشتر  یایپو  یبندبخش  نهیاست. در زم  یمشتر
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 ی بنداست که از بخش  ییکارهاوکسب  یبرا  یگام منطق  کی  یرفتار مشتر   ییایدرک پو  ،یتجار

 ان یممکن است مشتر  هچرا ک  کنند؛ یخود استفاده م  انیو درک مشتر  ییشناسا  یبرا  یمشتر

هدف    کیبه    هاییجابهجا  نینظر گرفتن ا  ریز  نینمانند؛ بنابرا  ی باق  ت یوضع  کی در    شهیهم  یبرا

 یکه در بازارها  ییهاکارو کسب  یبرا  یمشتر  یایپو  یبندبخش  نی[. همچن11]   شده است  لیتبد

از    ب،یو محصولات رق  ینوآور  یلهیخود را به وس  انیو ممکن است مشتر  کنند یم  تیفعال  ایپو

ن اهم  زیدست بدهند  با   انیرفتار مشتر  ینیبشیو پ   لیتحل  ر،یاخ  یهادر سال  [.2]   است  تیبا 

به عنوان مثال   قرار گرفته است.  یادیمورد توجه ز  یزمانیسر   لیتحل  یهااستفاده از روش

بندی سری زمانی و مدل رگرسیون بردار  [ با استفاده از خوشه 20]  2و شیخ باقری   1مهرعباسی

بندی [ به بخش21]  3اند. سیواگورو بینی رفتار مشتریان پرداختهبندی و پیشپشتیبان به بخش

خرده یک  مشتریان  خوشهپویای  الگوریتم  از  استفاده  با  است.  فروشی  پرداخته  فازی  بندی 

  یو الگوها  یرفتار  یهاگروه   یی شناسا  یبرا  یدیجد  ی[ متدولوژ 7]  آخوندزاده نوقابی و البدوی

و کاوش   یبندخوشه  یهااز روش  یبیاند که ترکدر طول زمان ارائه داده  انیمشتر  ییجاجابه

دنباله  4ن یبهتر-یک  نیقوان ا  5زیمتما  یاو  مدل   ،یمتدولوژ  نیاست.    ره یزنج  یهابرخلاف 

  ی سازادهیرا دارد. با پ  یدر سطوح مختلف ارزش  انیمشتر  رفتار  رییتغ  ریتفس  ییمارکوف، توانا

دهندگان تلفن همراه، هفت گروه  از خدمات   یکیمشترک    14772  یهاداده   یروش بر رو  نیا

 ، یابیبازار  یهایبه بهبود استراتژ  تواندیپژوهش م  نیا  جیشد. نتا  یی متفاوت شناسا  یرفتار

 ی ادنباله نیاست که از قوان یامطالعه نینخست وهشپژ نیکمک کند. ا ینیبش یو پ یریگمیتصم

 استفاده کرده است.  انیرفتار مشتر   لیتحل  یبرا  زیو متما

  ینهی، در زممشتریان  ییاند، علاوه بر شناسا[ انجام داده11]سرت و همکاران  که    یادر مطالعه

در نظر گرفته    ییایها معتقدند براساس پواند. آناستفاده کرده  ییایپو  ل یاز تحل  زین  یجذب مشتر

مختلف اشتراک استفاده کرد.    یهادر دسته  یجذب مشتر  یبرا   ییهااز مشوق  توانیشده، م

جا را تا آن  یهدف کسب و کار مورد بحث در پژوهش را نه تنها حفظ و جذب مشتر  نیهمچن

 را به حداکثر برسانند.   یاند تا بتوانند ارزش کل مشتر بلکه در تلاش  دانند یکه ممکن باشد م
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که مخارج    دهدینشان م  یمشتر  یحفظ و نگهدار  یارزش اقتصاد  در رابطه با  یمطالعات متعدد

 ن ینابراب  خواهد شد.  شتریب یمشتر  یبه مراتب از حفظ و نگهدار  دیجد  یمرتبط با جذب مشتر

ارزشمند را   انیمشتر  میتوانیم  م، ی کن  ینی بشیپ  یرا به خوب  یمشتر  یگردانینرخ رو  میاگر بتوان

  یگردانی که از نرخ رو  یشوند. در حال  بیتا به ماندن ترغ  میدر زمان مناسب مورد هدف قرار ده

عنوان    یمشتر مفاه  یکیبه  فرآ  می از  در  مشتر  تیریمد  ندیارزشمند  با  محسوب    یارتباط 

 ی مشتر  ییایپو  ی عنی  رندیگیآن را در طول زمان در نظر نم   راتییاما کسب و کارها تغ  شود،یم

منابع خود   توانند یها مدر نظر گرفته شود، کسب و کار   ییایپو  نی. اگر اشودیدر نظر گرفته نم

اختصاص   ان یدر زمان مناسب به مشتر  یو بهبود خدمات رسان  انیمشتر  یرا در جهت نگهدار

مختلف   یزمان یهادر بازه  یرفتار مشتر یرا با استفاده از مشاهده ییایپو نیا نیدهند. بنابرا

در پنج   انیمشتر  یگردانی[ معتقدند که رو23]  و همکاران  1[. علیزاده18,22]  بدست آورد  توانیم

درخت    تمیها با استفاده از الگورپژوهش آن  نیداشته است. در ا  یشیافزا  یروند  ریسال اخ

پژوهش نشان   ن یا  ج یاند. نتاپرداخته  یمشتر  یگردانیرو  یایپو  ل یبه تحلی  بندو خوشه  میتصم

را در صنعت   یاتریپو یارتباط با مشتر تیریها، مدآن یشنهادیکه استفاده از روش پ دهدیم

هست  یبانکدار زم  زین  یپژوهش  .می شاهد  پو  ک ی  یارائه  ینهیدر  زم  یفاز  یایمدل    ی نهیدر 

شده [ انجام  24]و همکاران    2نژادصفی در صنعت بانک توسط    انیمشتر  یگردانیرو  ینیبشیپ

  ی مشتر  کیاز حفظ    یشتریب  ینهیپنج برابر هز  دیجد  انیکه جذب مشتر  اند افتهیها دراست. آن

 ی نیبشیپ  یبرا  یترقیو دق  اسباست که مدل من   ن یپژوهش تلاش بر ا  نیدر ا  ن یدارد. بنابرا

که با اضافه کردن    انددهیها کوشارائه شود. آن  یدر صنعت بانکدار  انیمشتر  یگردانیرو  یایپو

استفاده   ن یو همچن  شتریبا ارزش ب  انیمشخص کردن مشتر  یبرا  RFMطول ارتباط به مدل  

با استفاده    را  یترق یروش دق  ،یهر مشتر   یمشخص کردن ارزش واقع  یدار برااز شاخص وزن 

ارائه  انیمشتر یگردانیرو یا یپو ین یبشیپ یبرا یعصب یهاو شبکهبندی وخوشه  تمیاز الگور

 دهند.

  ی ندیفرآ  ،یارتباط با مشتر  تیریوکارها، مدکسب   ی[ معقدند در عصر کنون25]  4و جلیل   3عبدالله

وکار  بهبود کسب  یبرا  یروابط با مشتر  تی سودآور و تقو  انیانتخاب مشتر  ی برا  کنندهنییتع
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 یبندو بخش  یسبد مال  یهی[ با استفاده از نظر26]  و همکاران  1ی ویویانی در مطالعه  است.

انجام شده  نهیبه یبندبخش یهاگام فیو تعر یدهو سود سکیر یدر حوزه  انیمشتر یایپو

در   یاره یهتل زنج  کی  یهاپنهان مارکوف و داده   یره یپژوهش با استفاده از زنج  نیاست. ا

پرارزش توجه    یهابه بخش  د یوکارها نه تنها باکه کسب  اندافتهیها درژاپن انجام شده است. آن

برا بلکه  باشند،  ر  یداشته  ن  یهابخش  ستیبای م  سکیکاهش  را  ارزش  نظر    زیکم  تحت  در 

 . رندیبگ

براساس   توانیرا م  یمشتر ییایپو  یانجام شده در حوزه  یهاشد، پژوهش  انیهمانطور که ب

 ، یمشتر  ییدر شناسا  یمشتر  ییایپو  یبه چهار دسته  یارتباط با مشتر  تیریچهار بعد مد

  م یتقس  ایپو  یکاوبا استفاده از داده  یمشتر  و توسعه   یمشتر  یحفظ و نگهدار  ،یجذب مشتر

م در  پو  یهاهش پژو  انیکرد.  از   یمشتر  ییدر شناسا  یمشتر  ییایانجام شده،  استفاده  با 

ی تحقیقات کمی ارتباط با مشتر  ت یریمد  گریسهم را دارد. در سه بعد د  ن یشتریب  ایپو  یکاوداده

ها را به خود اختصاص داده  صورت گرفته است و حوزه جذب مشتری کمترین تعداد پژوهش 

روش است ا  یمختلف  یکاوداده  یها.  اغلب    نهیزم  نیدر  که  است  گرفته  قرار  استفاده  مورد 

روش  یهاپژوهش  از  استفاده  با    یهاروش  ،یفاز  یبندخوشه   ،یبندخوشه  یهاانجام شده 

 انجام شده است.  یو کاوش قواعد انجمن   یزمانی سر

بس از روش  یهاپژوهشاز    یاندک  اریتعداد  الگوها  یهاانجام شده،   یبرا  یادنباله  یکاوش 

. در این انداستفاده کرده یارتباط با مشتر  تیریدر ابعاد مختلف مد انیمشتر ییایپو یمطالعه

 یهاگروه  یی با هدف شناسا  یمتدولوژ  ک ی  یرائهبه ا[  7]  حوزه، آخوندزاده نوقابی و البدوی

اند. پرداخته  ها در طول زمان بخش  نیب  ان یمشتر  ییجاغالب جابه  یمتفاوت و الگوها  یرفتار

ها و جذب آن یی به شناسا ان یمشتر یبرا ییهابا در نظر گرفتن مشوق [ 11] سرت و همکاران

با در نظر گرفتن    ولمحص  یهایژگیبه و  یمشتر  ی ازهاینگاشت ن  یبرا[  12]  یو و همکاران  و

و  محدود صورت گرفته    یهابا توجه به پژوهش  نیبنابرا  اند.نیز از این روش بهره برده   زمان

ی در مدلسازی پویایی مشتری در  ادنباله  یاستفاده از کاوش الگوها  بامزایای قابل توجهی که  

تر در این زمینه شود، نیاز به تحقیقات بیش ابعاد مختلف مدیریت ارتباط با مشتری فراهم می

از طرفی   دارد.  پوجود  به  توجه  الگوها  یمحاسبات  یهایدگیچیبا   ازمند ین  یالهدنبا   یکاوش 
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  یمحدود اریبس یهاپژوهش  زین نهیزم نیکه در ا میداده هستکلان لیتحل یاستفاده از ابزارها

شایان ذکر است تا به حال تحقیقی که در بستر کلان داده از کاوش الگوهای  انجام شده است.

 ای به منظور تحلیل پویایی مشتری استفاده کند، انجام نشده است.  دنباله

 پژوهش  شناسی روش  -3

 سپ یکر  یشناسروش  یبر مبنا  ی شنهادیپژوهش، روش پ  نیمحور اداده  ت یبا توجه به ماه

برا  یاستاندارد صنعت  ندی)فرا  سپیکر  ی شناساست. روشارائه شده  به (  یکاوداده  یمتقاطع 

  طورنیو هم  ییاجرا  یهادر حوزه پروژه  یکاوداده  سازیپیاده  یو معتبر برا  مرجععنوان مدل  

 کندیم  نیتضم  ریپذطافحال انع  نیو در ع  افتهیساختار  کردیرو  ن یاست. ا  یداده کاو  قاتی تحق

حل مورد توجه  راه   یریوکار تا بکارگپروژه، از درک مشکل کسب  کی  یاتیح  یهاکه تمام جنبه

سازی داده، فهم تجاری، درک داده، آمادهتکرار شونده    یمدل از شش مرحله  نی. اردیگقرار  

 [. 27سازی، ارزیابی و توسعه تشکیل شده است ]مدل

  یهامسئله براساس پژوهش  ن ییو تب  فیتعر  فاز اصلی  پنجپژوهش در  این  متدولوژی پیشنهادی  

 ی هاساخت دنباله،  داده   پردازششیو پ  یآورجمعی،  واقع  یا یدن  طیشرا  یانجام شده و بررس

با   انیمشتر  ییایپو  یادنباله  یاستخراج الگوها،  مختلف  یهادر بازه  انیمشتر  یارزش  تیوضع

ای بدست آمده و تحلیل و تفسیر الگوهای دنباله  دادهکلان  لی و تحل  یااستفاده از کاوش دنباله

 ن یشامل چند  زین  یاصل  یهاشده است و گام  لیتشک  یگام اصل  نیهر فاز از چند.  شودارائه می

 .میپردازیها مآن  حاتیهستند که در ادامه به توض  یگام فرع
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 پژوهش شناسی روش:  1شکل  

های انجام شده و بررسی  فاز اول: تعریف و تبیین مسئله براساس پژوهش  -3-1

 شرایط دنیای واقعی 

 یی ایپو  یگذشته  یهاپژوهش   ی. در گام نخست به بررسشودیم   لیتشک  یفاز از دو گام اصل  نیا

  ت یریو مد  یابیو در گام دوم با خبرگان بازار  شودیپرداخته م  یدر صنعت بانکدار  یمشتر

انجام شده و    یهاپژوهش   ی . با بررسردیگیصورت م  ییهابانک مصاحبه  یارتباط با مشتر

 .شودیم  دییتا  یصنعت بانکدار  انیدر مشتر  ییایوجود پو  یبانک  نمصاحبه با خبرگا

 داده  پردازششیو پ  یآورفاز دوم: جمع -2-3

  اری بس یامطلوب، مرحله یجهینت ک یبه  دنیرس یداده، برا یسازآماده یگفت مرحله توانیم

.  شودیداده پرداخته م  پردازشش یو پ  یآوربر است. در فاز دوم به جمع و زمان  دهیچیحساس، پ

داده، در گام دوم به    یآورشده است. در گام نخست به جمع  ل یتشک  یفاز از چهار گام اصل  نیا

 . میپردازیداده م  یسازشده و در گام سوم به نرمالگم  ریمقاد  تیریدم

 آوری دادهجمع  -1-2-3

ا  ، یمشتر  ییایپو  لیتحل  یحوزه  ن یشیپ  ات یادب  یبراساس مطالعات انجام شده بر رو  ن یدر 

استفاده شده    رانیدر ا  شرویپ  یهااز بانک  یکی  انیداده در طول زمان مشترپژوهش از مجموعه 
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موجود پرداخته    یهای ژگیها و وداده  یمورد نظر، به بررس  ی هاداده  یآورجمعاست. پس از  

 . شودیم

 شدهگم  ریمقاد تیریمد -2-2-3

گمشده پرداخته   ریمقاد تیری داده ابتدا به مد پردازششیو پ یسازآماده یپژوهش برا نیدر ا

اند. انتخاب شده  ازیمورد ن  یهایژگیها، وداده  یسپس با توجه به نظر خبرگان و بررس  شود،یم

 ر ینوع از مقاد  ن یا  یدارا  شانیهایژگیکه در و  ییهانمونه  توانیشده مگم  ریمقاد  تیریمد  یبرا

مقدار   نیشتریمد که ب  ای  نی انگیمانند م  یریشده را با مقادگم  ریمقاد  ا ی  میهستند کنار بگذار

 . میینما نیگزیمشابه خود را دارند، جا  یژگیمشاهده در و

 سازی دادهنرمال  -3-2-3

مختلف،    یهادر بازه  انیمشتر  یارزش  تیوضع  یهاکه در فاز ساخت دنباله  نیبا توجه به ا

  تیفیک  شیافزا  یبرا  شود،یانجام م   K-Means  تمیبا استفاده از الگور  یسازگسسته  اتیعمل

انتخاب شده در   یهای ژگیداشت. و  میها خواهداده  یسازبه نرمال  ازین  یسازگسسته  یمرحله 

مورد   ستمیس  ی اتیعمل  یکارها  یهستند که برا  یمتفاوت  یهادامنه  ینظر دارا  موردداده  مجموعه 

باشند.   یقابل قبول  اسیدر مق  های ژگیو  ریمقاد  یهمه  ستیبایم   نی. بنابرارندیگیاستفاده قرار م

پژوهش سه  نی. در اشودیگام استفاده م  نیداده در ا یسازنرمال یهامنظور از روش نیبه ا

  یعدد  اسیبه روش مق  یسازو نرمال  Z  ینمره  یسازنرمال  نه،یشیب-نهیکم  یسازروش نرمال 

م قرار  استفاده  بررسرندیگیمورد  با  -نهیکم  یسازنرمال  ،یسازگسسته  یمرحله  جینتا  ی. 

 را به همراه دارد.  جهینت  نیبهتر  نهیشیب

 مختلف یهادر بازه انیمشتر  یارزش تیوضع  یهافاز سوم ساخت دنباله -3-3

در گام  ان،یمشتر تیوضع یها ساخت دنباله ی شده است. برا  لیتشک یفاز از دو گام اصل نیا

گسسته  یاصل به  م   یهای ژگیو  یسازاول،  شده  خوشه   سه  .میپردازیانتخاب    یبندمرحله 

در   انیها و مانده حساب مشترتعداد تراکنش  یهای ژگیو  یبرا  یبراساس نظرات خبرگان بانک

 ها و به صورت ماهانه انجام شده است. دوره   یهمه

 ی به معن  Hاول و دوم به عنوان    یتر مرحله کوچک   یهادوم، برچسب خوشه  یگام اصل  در

  یتر مرحله و خوشه بزرگ   Mمتوسط و با عنوان    یسوم به معن  یتر مرحله خوشه کوچک   اد،یز

. با کنار هم قرار دادن برچسب  شودی کم در نظر گرفته م  یو به معن   Lسوم به عنوان گروه  
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در   یهر مشتر  تیوضع  یدر ماه، دنباله  یحساب هر مشترو مانده  راکنش تعداد ت  یهای ژگیو

 . دیآیماه به دست م  36طول  

با استفاده از کاوش  انیمشتر ییایپو یادنباله یفاز چهارم: استخراج الگوها  -4-3

 داده کلان لیو تحل یادنباله

 ت یوضع  یهافاز با استفاده از دنباله  نی شده است. در گام اول ا  لیتشک  ی فاز از دو گام اصل  نیا

. میپردازیداده مبر بستر کلان  یادنباله  یبه دست آمده در فاز دو، به کاوش الگوها  انیمشتر

  ت یوضع  یهااز دنباله  انیجذاب مشتر  یهادنباله  ریکشف ز  یدر راستا  یادنباله  یکاوش الگوها

م  انیمشتر دنباله.  شودیانجام  الگوهای  اعتبارسنجی  برای  پژوهش  این  شاخص در  از  ای، 

نشان پشتیبان  است. شاخص  استفاده شده  الگوی  دهندهپشتیبان  یک  رخداد  دفعات  تعداد  ی 

 ن یشیب  یالگوها  ج،ینتا  ریو تفس  لیدوم به جهت تحل  در گامها است. همچنین  مشخص در دنباله

 . شوندیاستخراج م

 بدست آمده  یادنباله یالگوها ریو تفس  لیفاز پنجم: تحل -5-3

مختلف در طول زمان   طیبانک براساس شرا  یهایاستراتژ  یگام بنابر نظر خبرگان بانک   ن یدر ا

 ان، یمشتر  ییایپو  لیتحل  یپژوهش برا  ن یمورد استفاده در ا  یژگیدو و  انی متفاوت است و از م

 تعداد تراکنش است.  یژگینسبت به و  یشتریب ت یاهم  یحساب دارامانده  یژگیو

 های پژوهش یافته  -4

  ی انجام شده و بررس   یها مسئله براساس پژوهش  نییو تب  فیفاز اول: تعر  -1-4

 ی واقع  یایدن طیشرا

  یمشتر  ییایپو  یگذشته  یهاپژوهش   یفاز به بررس  نیهمانطور که گفته شد در گام نخست ا

  یدر گام دوم به منظور بررس  ن یپرداخته شد. همچن  اتیدر بخش مرور ادب  یدر صنعت بانکدار

نفر کارشناس واحد بازاریابی   2با پانل خبرگان شامل  ی  در صنعت بانکدار  ییایپو  اولیه مفهوم

مصاحبه شد. هدف از این مصاحبه بررسی   بانک مورد مطالعه و یک کارشناس از بانک دیگری

فرض اصلی این تحقیق است صحت پویایی رفتار مشتری در صنعت بانکداری به عنوان پیش

 که مورد تایید قرار گفت. 
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 داده  پردازششیو پ  یآورفاز دوم: جمع -2-4

پرداخته شده   هادادهیسازشده، نرمالگم  ریمقاد  تیریداده، مد  یآورجمع  یهافاز به گام  نیدر ا

 است.

 آوری دادهجمع  -1-2-4

بانک   یک  مختلف  یهااز شعبه  ی تعداد  ان ینفر از مشتر  5138مجموعه داده از    نیا  یآور جمع

از   یانجام شده است. بخش  ی به صورت تصادفصورت گرفته که انتخاب آن  در سراسر کشور  

 ت یمانند سن، جنس انیمشتر یشناختت یمجموعه داده مربوط به اطلاعات جمع نیا یهای ژگیو

به اطلاعات مرتبط به  بانک مانند   وطمرب   رهایاز متغ  گرید  یدر بانک و بخش   تیو نوع عضو

مانده حساب   نیانگیهر ماه و م  انیها در پاتعداد تراکنش  نی انگیمدت زمان ارتباط با بانک، م

  ییایپو  یگفته شد، بررس  شیپ  یهابخش. همانطور که در  باشندیهر ماه م  انیدر پا  یمشتر

که مصدق   ی اتیمرور ادب  اساسمجموعه داده در طول زمان است. بر  یآورجمع  ازمندین  یمشتر

گفت سه    توان ی، ماند انجام داده  یدر صنعت بانکدار  یمشتر  ییایپو  یدر حوزه  [ 9و همکاران ]

  یو مانده حساب مشتر  یمشتر  یهابا بانک، تعداد تراکنش  ی مدت زمان ارتباط مشتر  یژگیو

ها و تراکنش  دتعدا  نیانگیرو م  نیرا دارد. از ا  یمشتر  ییایدر پو  ریتاث  زانیم  نیشتریب  یدارا

 1396و    1395،  1394  یهاسال  یعنیسه سال    ی در بازه زمان  یمانده حساب مشتر  نیانگیم

در طول زمان وجود دارد. با   یژگیو  72  یهر مشتر  یبه ازا  ن یشده است. بنابرا  یآور جمع

  ی آورستون و در سال آخر جمع کیفقط در  یمدت زمان ارتباط مشتر یژگیو نکهیتوجه به ا

 ان، یمشتر  ییایپو  یهااول به جهت استخراج الگو  یندارد. در مرحله   ییایپو  تیخاص  ، شده است

در   انیماه و مانده حساب مشتر  36مربوط به تراکنش در    یهایژگیو  ،یهر مشتر  یشناسه

 ماه انتخاب شده است.  36

 شدهمدیریت مقادیر گم  -2-2-4

شروع    یبرا  انیها و مانده حساب مشترتعداد تراکنش   یژگیدو و  یبا توجه به انتخاب و بررس

گمشده   ریمقاد  یدارا  هایژگیو  ن یها در اآن  ریمقاد  هیوجود داشتند که کل  یانیپژوهش، مشتر

و ممکن   شوندیمحسوب نم  یمشتر  ییهانمونه  نیچن  ، یبانک  یبودند. با توجه به نظر خبره

 ن یچن  نیرا انجام داده باشند. بنابرا  یگرید  یبه حساب مشتر  زیمانند وار  یاتی ملاست تنها ع
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گمشده و    ریمقاد  تیریمد  یبا انجام مرحله  تیداده حذف شدند. در نهااز مجموعه   ییهانمونه

 ماند.  یباق  یمشتر  4995مذکور، اطلاعات مربوط به    یهاحذف نمونه

 سازی دادهنرمال  -3-2-4

در دسترس    یژگیهر و  ینهیشیو ب  نهیکم  ریکه مقاد  افتیدر  توان یمجموعه داده، م  یبا بررس

از طرف ا  یاست.  به  الگور  یدر مرحله   نکهیبا  توجه  از  قرار است    ی برا  K-Means  تمیبعد، 

 ن یبا در نظر گرفتن فاصله است، بنابرا  تمیالگور  نیو اساس کار ا  م یاستفاده کن  یسازگسسته

کار با  ن یاستفاده شده است. ا  نهیشیب-نهیکم یسازاز روش نرمال ،یسازگسسته یدر مرحله 

به جهت    نیآن صورت گرفته است. همچن  یعلوم داده  ستمی و اکوس  تونیاستفاده از زبان پا

 ی نمره   یسازمانند روش نرمال  زین  یگرید  یهاروش  یبندخوشه  ندیقبل از فرآ  ج، ینتا  یبررس

z ر یمقاد ،یسازنرمال اتیبا انجام عمل ت یشدند. در نها یسازادهیز پین یعدد اسیو روش مق 

 شدند.   لیتبد  کیصفر و    نیب  یبه بازه  یمشتر  یشناسه  یژگیانتخاب شده به جز و  یهای ژگیو

 مختلف یهادر بازه انیمشتر  یارزش تیوضع  یهافاز سوم ساخت دنباله -3-4

و  کیهر    یبرا  یسازگسسته تراکنش  یژگیاز دو  مانده حساب مشترتعداد  و  در هر   انیها 

به   ج ینتا  یمنظور با توجه به ارائه  ن یو به صورت مجزا انجام شده است. به ا  یزمان  یدوره 

انجام   یبندهر دوره به صورت مجزا سه مرحله خوشه   یها، براخبرگان و استفاده از نظرات آن

محاسبه شده   لوئتیهر مرحله با استفاده از شاخص س  یبرا  نه یبه  یهاخوشه  دادشده است. تع

دو تا دوازده بوده است. در    یبازه  ی در بررس  لوئتیمقدار س  نیشتریب  یدارا  K=2است، که  

 یکنار گذاشته شده قرار دارند و اصطلاحا خوشه   یدر خوشه   انیاز مشتر   یهر مرحله تعداد کم

و نظر خبرگان، متوجه    انیمشتر  نیا  یهای ژگیو  ی. اما با بررسشوندی پرت در نظر گرفته م

ها خوشه  ن یا  نیدارند. بنابرا  ی ادیمانده حساب ز  ایافراد حجم تراکنش بالا    نیکه ا  میشویم

  نکهیخواهند داشت. با توجه به ا  یبرچسب به خصوص  یبعد  یحذف نخواهند شد و در مرحله 

 انجام شده است.   یبندمرحله خوشه   216در مجموع    ، دوره تکرار شده است  36در    یژگیهر و
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 94-01 یمرحله اول در دوره یبندخوشه جینتا یابیارز: 2شکل  

ی بهینه در هر مرحله از مقدار  شود، برای یافتن تعداد خوشه همانطور که در شکل مشاهده می

بندی فروردین سال  ی اول خوشه شاخص سیلوئت و زمان اجرا استفاده شده است. در مرحله 

ها برابر با دو است.  ها و مانده حساب، مقدار بهینه خوشههای تعداد تراکنش، برای ویژگی 1394

ی صفر و  ی شمارهمشتری در خوشه   1ها،  بندی، برای ویژگی تعداد تراکنشپس از خوشه 

 12ی یک و به صورت مشابه، در ویژگی مانده حساب،  ی شمارهمشتری در خوشه  4994

در خوشه  و  مشتری  در خوشه  4983ی شماره صفر  گرفته مشتری  قرار  یک  اند.  ی شماره 

سازی مجدد مشتریان  تر و نرمالی کوچک خوشه همانطور که گفته شد، پس از کنار گذاشتن  

ها انتخاب بندی انجام شده و مجدد مقدار دو برای تعداد بهینه خوشهباقی مانده، فرآیند خوشه

 شده است. 

 
 94- 01 یدر دوره دوم مرحله  یبندخوشه جینتا یابیارز: 3شکل  
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  ی صفر وی شمارهمشتری در خوشه  49  ها،بندی، برای ویژگی تعداد تراکنشخوشهپس از  

 39  ی یک و به صورت مشابه، در ویژگی مانده حساب،ی شمارهمشتری در خوشه  4945

 اند. ی شماره یک قرار گرفته مشتری در خوشه   3944  ی شماره صفر ومشتری در خوشه 

 
 94- 01 یدر دوره سوم مرحله  یبندخوشه جینتا یابیارز: 4شکل  

دو به   زیمرحله ن  ن یها در اخوشه  نهی آخر، تعداد به  یدر مرحله  یبندخوشه  یبا اجرا  ت یدر نها

  یدر خوشه یمشتر 166ها، تعداد تراکنش یژگیو یبرا ،یبنددست آمده است. پس از خوشه

مانده   یژگیو به صورت مشابه، در و  کی  یشماره  یدر خوشه   یمشتر  4779صفر و    یشماره

قرار    کیشماره    یدر خوشه   یمشتر  4776شماره صفر و    یدر خوشه  یترمش  168حساب،  

 اند.گرفته 

ها تعداد تراکنش  یژگیها در دو ودوره  یهمه  یداده شده به طور مشابه برا  حیمراحل توض  همه

ها تمام دوره  یدر هر مرحله برا  نهیبه  یانجام شده است. تعداد خوشه  انیو مانده حساب مشتر

 ان یدر هر مرحله و تعداد مشتر  لوئتیمقدار شاخص س  ج یمقدار دو در نظر گرفته شده است. نتا

 قابل مشاهده است.   ریز  در نمودار  1394سال    یمرحله در هر خوشه برا  ره
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 1394در سال  انیمشتر یهاتعداد تراکنش یبندخوشه جینتا:  5شکل  

خوشه  عملیات  گفته شد،  که  گسستههمانطور  راستای  در  برچسب بندی  و  انجام سازی  زنی 

خوشه می مرحله  سه  ویژگی شود.  برای  بانکی  خبرگان  نظرات  براساس  تعداد بندی  های 

ها و به صورت ماهانه انجام شده است. ی دوره ها و مانده حساب مشتریان در همهتراکنش

تر  به معنی زیاد، خوشه کوچک  Hی اول و دوم به عنوان تر مرحلههای کوچک برچسب خوشه 

ی سوم به عنوان گروه  تر مرحلهو خوشه بزرگ  Mی سوم به معنی متوسط و با عنوان  مرحله 

L   این برچسب از  به تفسیر هر یک  ادامه  به معنی کم در نظر گرفته شده است. که در  ها و 

 پردازیم. می

که   داریم  نیاز  دارد،  را  خود  مجزای  برچسب  ویژگی  هر  اینکه  به  توجه  با  مرحله  این  در 

دست آمده با یکدیگر ادغام شده و یک برچسب واحد برای هر مشتری در هر  های بهبرچسب 

های مشتریان و سپس دوره زمانی داشته باشیم. در این ادغام، ابتدا برچسب تعداد تراکنش

دست آمده در  های بهآید. با در کنار هم قرار گرفتن برچسب حساب مشتریان میبرچسب مانده

 آید.دست میی تغییر وضعیت مشتریان در طول زمان بهی زمانی، دنبالههر دوره 
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 بدست آمده  یهاتیوضع ریتفس :  1جدول  

 تفسیر برچسب 

LL حساب کمتعداد تراکنش کم، مانده 

LM حساب متوسط تعداد تراکنش کم، مانده 

LH حساب زیاد تعداد تراکنش کم، مانده 

ML حساب کمتعداد تراکنش متوسط، مانده 

MM حساب متوسط تعداد تراکنش متوسط، مانده 

MH حساب زیاد تعداد تراکنش متوسط، مانده 

HL حساب کمتعداد تراکنش زیاد، مانده 

HM  ،حساب متوسط ماندهتعداد تراکنش زیاد 

HH حساب زیاد تعداد تراکنش زیاد، مانده 
 

با استفاده از کاوش  انیمشتر ییایپو یادنباله یفاز چهارم: استخراج الگوها  -4-4

 داده کلان لیو تحل یادنباله

ای، با توجه به وضعیت  های مربوط به الگوریتم کاوش الگوهای دنبالهبرای تنظیم هایپرپارامتر 

های مختلف زمانی، از نظر خبرگان صنعت بانکداری نیز استفاده شده است. مشتریان در دوره

مشتری دارای    4223ها، به طور میانگین  با بررسی وضعیت مشتریان در ویژگی تعداد تراکنش

هستند. همچنین   Hمشتری دارای برچسب    183و    Mمشتری دارای برچسب    L  ،589  برچسب

مانده ویژگی  میانگین  در  طور  به  مشتریان،  برچسب  مشتری  4664حساب   L  ،240  دارای 

 هستند.  Hمشتری دارای برچسب    91و    Mمشتری دارای برچسب  

با توجه به اینکه مشتریان ارزشمند درصد کمی از مشتریان هستند و نیاز است الگوهای پویایی 

استخراج گردد، باید هایپر پارامترها را طوری انتخاب کرد    این گروه نیز تشخیص داده شود و

ها در هر دوره و ساخت که این الگوها نیز به دست آیند. پس از مشخص شدن وضعیت مشتری 

های سنتی و پیچیدگی محاسباتی دنباله وضعیتی مشتریان، با توجه به عدم توانایی فناوری 

داده است. با های کلاننیاز به استفاده از فناوری   ای،کاوش الگوهای دنبالههای بالای الگوریتم

با تنظیمات حداقل مقدار   PrefixSpanی پردازشی اسپارک و الگوریتم  استفاده از یک خوشه

دنباله    %20  پشتیبان طول  حداکثر  تعداد  36و  دنبالهالگو  443،  بهی  است. ای  آمده  دست 

ان داده شده است. بعد از به دست آمدن نش  دو هایی از الگوهای بدست آمده در جدول  نمونه
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نتایج،    بهتر الگوهای به دست آمده و تحلیل کاربردی ترای، برای تحلیل و تفسیر  الگوهای دنباله

. نمونه هایی از این الگوها در جدول  استمورد    41که شامل   اند استخراج شدهالگوهای بیشین  

 آمده است.  شماره سه

 بدست آمده  ینمونه الگوها:  2جدول  

 مقدار پشتیبان  دنباله ردیف 

1 LL>LL>LL>ML>LL>LL>LL>LL %33 

2 LL>LL>LL>LL>LL>LL>ML>LL>LL %35 

3 ML>ML>ML>ML %31 

4 LL>LL>LL>LL>LL>ML>ML>ML %29 
 

 بدست آمده  یادنباله یالگوها ریو تفس  لیفاز پنجم: تحل -4-5

در تر  راحتی کاربردهای مدیریتی و استفاده  ارائهدر گام نهایی، نتایج به دست آمده به منظور  

شایان ذکر است که الگوهای به دست آمده   اند.مورد تفسیر و تحلیل قرار گرفته   ،تصمیم گیری

در جدول   .اندتوسط پانل خبرگان مورد تایید قرار گرفته و با نظارت ایشان تحلیل و تفسیر شده 

 . آمده استنمونه    زیر تعدادی از الگوهای بیشین بدست آمده به عنوان 

 بدست آمده نیشیب ینمونه الگوها:  3جدول  

 مقدار پشتیبان دنباله  ردیف 

1 LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>

LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL>LL 
34% 

2 LL>ML>LL>LL>ML>ML 22% 

3 LL>ML>ML>ML>ML>ML>ML>ML 21% 

4 LL>LL>LL>LL>LL>ML>ML>ML>LL>LL 20% 
 

 توان الگوها را از دو دیدگاه بررسی کرد: با بررسی نتایج به دست آمده می

است )تعداد   LL  تیتکرارشده مربوط به وضع  یهادنباله  نیشتریب  پرتکرار:  یالگوها •

 ان یاز مشتر  یادی که تعداد ز  دهد یموضوع نشان م  ن یحساب کم(. اتراکنش و مانده

حساب با تراکنش کم و مانده  ی انیهستند. مشتر  تیوضع  ن یبانک به طور مکرر در ا

انجام   یادیز  یهااعتماد به بانک، تراکنش  عدم  ای  یاقتصاد   لیممکن است به دلا  نییپا

 ندهند.
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هستند )از    MLبه    LLاز    رات ییدهنده تغاز الگوها نشان  یبرخ:  هات ی وضع  ن یانتقال ب •

مانده و  متراکنش  که  متوسط(،  به  کم  وضع  انگریب  تواندیحساب   ی مال  تیبهبود 

آن  شیافزا  ای  انیمشتر الگوهاتعامل  باشد.  بانک  با  حاو  ییها  مثبت    راتییتغ  یکه 

فرصت از خدمات   انیمشتر  شتریب  قیتشو  یبرا  ییهاهستند،  استفاده  و  تعامل  به 

 . دهندیارائه م  یبانک

 ن یدهنده انشان  %34با مقدار پشتیبان    3به عنوان مثال الگوهایی مانند الگوی اول جدول شماره  

 ی انیمشتر  نی. چنمانندیم  یباق   فی ضع  تیمداوم در وضع  انی سوم مشتر  کیاز    شیکه ب  هستند

نامطلوب،   یاقتصاد  طیشرا  لی بانک دارند و ممکن است به دل  یرا برا   یارزش مال   نیمعمولاً کمتر

 تواند یبانک م  شده باشند.  ماندگار  تیوضع  ن یا  درعدم تعامل فعال با بانک    ا یاز خدمات    یناآگاه

کند. به عنوان مثال،   یمعرف  رگذار یکوچک اما تاث  یقیتشو  یهاطرح  ان،یگروه از مشتر  نیا  یبرا

 ی که برا  یانیبه مشتر  نییبا بهره پا  یهاوام  یمعرف  ایها  در کارمزد تراکنش  فیتخف  شنهادیپ

جار  نیاول مبلغ مشخص  یبار حساب  حداقل  با  را  م   ی خود  باشد.   رمؤث  تواند یم  کنند، یپر 

 کند یم  یها معرفخاص را به آن  ی که خدمات  یی هاامکیخودکار مانند پ  ی شنهادهایپ  ن،یهمچن

 کند.  جادیرفتار ا  رییتغ  تواندیبانک( م  تالیجیپول د  فی)مثل استفاده از ک

از وضع  یدر برخ انتقال  الگوها،  افزاکه نشان  شودیمشاهده م   MLبه    LL  تیاز   شیدهنده 

با   3دوم در جدول شماره    یاست. مثلاً الگو  انیحساب مشترمانده  ا یها  متوسط در تراکنش

پشتیبان   انشان  %22مقدار  که مشتر  نیدهنده  و متوسط    ن ییپا  تیوضع  ن یب  یگاه   انیاست 

هستند.    تیاز بهبود وضع  ی در حال نشان دادن علائم  انیدسته از مشتر  ن یا  .کنندی حرکت م

خدمات،    یسازی تجربه بهتر و شخص  جادیا  قیفرصت استفاده کند تا از طر  نیاز ا  دیبانک با

 یایدرباره مزا  یی هاامیسوق دهد. به عنوان مثال، ارسال پ  شتر یها را به سمت استفاده بآن

وپس  یهاحساب امت  یاعتبار  یهاکارت   ا ی  ژهیانداز  م  ازاتیبا  ا  تواند یبالا   انیمشتر  ن یبه 

 . رندی مورد توجه قرار گ  شتریب  د یمستعد رشد هستند و با  انیمشتر نیشود. ا  شنهادیپ

بانک،   انیشده از رفتار مشتراستخراج  یهابراساس داده  لیتحل  نیاتوان گفت  به طور کلی می

 ی نیبشیپ  ان،یرفتار مشتر  قیدق  یی به شناسا  توانندیم  یادنباله  یاست که الگوها  ن یدهنده انشان

تعاملات   شیو افزا  یاقتصاد  تیبهبود وضع  یمناسب برا  یهایو اتخاذ استراتژ  ندهیآ  یروندها

کرده   یخدمات خود را سفارش  توانند یها مبانک  ،هاروش  نیاز ا  ستفاده کمک کنند. با ا  انیمشتر
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تواند با اهداف زیر صورت  سازی میاین سفارشی  دهند.  شیخود را افزا  یسودآور  جهیو در نت

 گیرد: 

 ی مال یهامشوق ای  هاف یبا ارائه تخف توانند یها مبانک :یقیتشو  یهابرنامه  یطراح •

هستند،  "حساب کم و تراکنش کممانده" تیکه به طور مداوم در وضع ی انیبه مشتر

 کنند.  بیخود ترغ  یمال  تیفعال  شیآنها را به افزا

خود را   ی مال  تیکه وضع  یانیمشتر  یبرا  :یدر حال رشد مال  ان یاز مشتر  یبانیپشت •

با   یهاوام  ا ی  یمال  لاتیتسه  تواند یاند، بانک مداده  رییحساب کم به بالا تغاز مانده

 رشد ارائه دهد.   نیحفظ ا  یبرا  ترنییبهره پا

مشتر  ویژهخدمات    ارائه • مانده  یانیمشتر  ارزشمند:  ان یبه  و  تراکنش  حساب که 

 شوند.  یگذارهیو خدمات مشاوره سرما  ویژه  یهاهدف برنامه  توانند یدارند، م  ییبالا

و مشاوره    یآموزش  یهابا ارائه برنامه  توانندیها مبانک   :یمال  یبانیو پشت  آموزش •

  ی هات یبه وضع  جیکمک کنند تا بتوانند به تدر  نییپا  یمال   تیدر وضع  انیبه مشتر  یمال

 برسند.   یبالاتر  یمال

 گیری نتیجه  -5
  کردیرو  ک یمفهوم را به عنوان    ن یا  توان یم  یارتباط با مشتر  تیریمد  یحوزه  ات یادب  یبا بررس

بر اساس ارتباطات معنادار، به منظور بهبود جذب    یرفتار مشتر  ری درک و تأث  ینهیمهم در زم

کرد. از   یکارها معرفو در کسب  یمشتر  یو سودآور  یمشتر  یوفادار  ،یحفظ مشتر  ،یمشتر

و نامشخص است.    دهیچیغالباً پ  انیها، رفتار مشترکارو کسب  یرقابت  طی به مح  وجهبا ت  یطرف

و ارتقاء بازار،    رییمانند تغ  یطیو مح  یاجتماع-یمانند روان  یعوامل  ریتاث  لیبه دل  قتی در حق

گذشت   با  انیو رفتار مشتر  ازهای ها، نرقبا، خواسته  یهااستیو س  دیمحصولات جد  یعرضه 

 ل یدر جهت تحل  یمشتر  یایپو  تیلازم است ماه  یطیشرا  نیدر چن  نیکند. بنابرایم  رییزمان تغ

بدست آمده  یهاینیبشیمناسب در نظر گرفته شود. دانش و پ یهای و استراتژ یرفتار مشتر 

 ت یماه  توانند یمعتبر هستند و نم  یخاص زمان  یدوره  کیفقط در    ستایا  یهابا استفاده از مدل

رفتن    ن یها منجر به از بمدل  ن یکنند. استفاده از ا  فیرا توص  یمشتر  رو نامشخص رفتا  دهیچیپ

در طول زمان به    یرفتار مشتر  رییاز تغ  نی. بنابراشودیم  یمهم و دانش عمل  یهاروندها،  الگو

انجام شده،  یهاپژوهش  انی . در مشودی م ادی یمشتر ییاینامبرده شده، تحت عنوان پو لیدلا
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سهم را دارد. در    نیشتریب  ایپو  یکاوبا استفاده از داده  یمشتر  ییدر شناسا  یمشتر  ییایپو

  یی ایپو  ینهیکه در زم  شودیم  دهید  یشکاف پژوهش  یارتباط با مشتر  تیریمد  گریسه بعد د

صورت گرفته    یاندک  یهاتعداد پژوهش  ایپو  یکاوبا استفاده از داده  یدر جذب مشتر  یمشتر

روش  اغلب    نهیزم  نیادر    یمختلف  یکاوداده  یهااست.  که  است  گرفته  قرار  استفاده  مورد 

روش  یهاپژوهش  از  استفاده  با    یهاروش  ،یفاز  یبندخوشه   ،یبندخوشه  یهاانجام شده 

 ی هااز پژوهش  یاندک  اریتعداد بس  نیاست. همچنانجام شده    یو کاوش قواعد انجمن   یزمانی سر

 ن یاند. در اداده استفاده کردهکلان  ل یو تحل  ی ادنباله  یکاوش الگوها  یهاانجام شده، از روش

با استفاده از   ان یمشتر  ییای پو  یبه کشف الگوهادر پنج گام اصلی    یروش  ی پژوهش با ارائه

ماه   36در طول    رانیدر ا  شرویبانک پ  کی  یمشتر  4995مربوط    یهاداده و دادهکلان  لیتحل

با    PrefixSpanپرداخته شد. با استفاده از روش ارائه شده با استفاده از الگوریتم    انیمشتر

الگو به دست آمد    443تعداد  ،  اسپارک  یپردازش  یبر بستر خوشه   %20  بانیحداقل مقدار پشت

الگوهای بیشین   استخراج شده است.  ن یشیب  یالگو  41به دست آمده،    ج یبهتر نتا  ریتفس  یکه برا

ها مورد بررسی و تفسیر  استخراج شده از دو دیدگاه الگوهای پرتکرار و انتقال بین وضعیت

  یهایو اتخاذ استراتژ  ندهیآ   یروندها  ینیبشیپ  ان،یرفتار مشتر  قیدق  ییشناساقرار گرفت. با  

برا وضع  ی مناسب  افزا  یاقتصاد  تیبهبود  مشتر  شیو  به  می  انیتعاملات   یطراحتوان 

  انیبه مشتر  ژهیخدمات و  ارائهی،  در حال رشد مال  انیاز مشتر  یبانیپشتی،  قیتشو  یهابرنامه

 ی و در نتیجه افزایش سودآوری بانک کمک کرد.مال  یبانیو پشت  آموزشو    ارزشمند

برا  یپردازشبه خوشه   یپژوهش حاضر عدم دسترس  تیمحدود  نیترمهم   یمناسب بود که 

  36مربوط به    یهاصرف شده است. در پژوهش حاضر، داده  یطولان  یفراهم کردن آن زمان

در صنعت   انیمشتر  ییایپو  نکهیبانک مورد استفاده قرار گرفته است. با توجه به ا  انیماه مشتر

که استفاده از   یی تهایبا مز  نی تر است و همچنمانند مخابرات کم  گرید  ع ینسبت به صنا  یبانکدار

و   شتریب  یزمان  یهابا در نظر گرفتن بازه  توانیم  کند، یداده فراهم مکلان  لیتحل  یهاروش 

تغ نمودن  ارزش  راتییرصد  مختلف  متنوع مناسب  ی الگوها  انیمشتر  یسطوح  و  را    یترتر 

 ع ی صنا  نطوریو هم  گرید  یتواند در بانک ها  ی م  قیتحق  ن یدر ا  یشنهادی.روش پردک  یی شناسا

 یی ایپو  یالگوها  ان،یتعداد مشتر  شیبا افزا  توانیم  نیهمچن  .رد یمورد استفاده قرار گ  زین  گرید

 دست آورد. به   یشتریب
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