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  و هرآنکه  در مسیر زندگی راهی نشانم داد و سنگی از پیش پایم  برداشت 
   



  :چکیده 

سازمان ها بانک آاین ه به امري فراگیر تبدیل شده است  و سر آمد زاستفاده از داده کاوي در سازمان ها امرو

ها به دلیل  وجود اطلاعات بهنگام و کاربردي در سیستم خود می توانند ازین روش استفاده هاي درخوري 

در این تحقیق سعی شده  .بکنند  با این حال این روش در کشور ما چندان مورد استفاده قرار نگرفته است

  ر گیري روش هاي خوشه بندي  ا به کااست تا ب

بخش بندي مشتریان استفاده کننده از سیستم هاي کارت و پایانه هاي الکترونیکی بانک دي پرداخته  .1

  و با توجه به نتایج حاصل از آن شود 

  . هر دسته از  مشتریان به تعامل مناسب با آن ها پرداخته شود تدوین استراتژي هاي مرتبط بابا .2 

مورد ) و روش دو مرحله اي  K_meansروش (تحقیق دو روش از روش هاي خوشه بندي   راستاي ایندر 

استفاده قرار گرفته است که نتایج حاصل از آن ها با ابزار هاي سنجش کیفیت خوشه  مورد نقد قرار گرفته 

استراتژي هاي  آتی  است و در نهایت  طبق نظر صاحب نظران گزینه بهتر انتخاب گردیده و با توجه به آن 

  .سازمان تدوین گردیده است 
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  فصل اول
 مقدمه و کلیات  طرح تحقیق
   



 : مقدمه 1.1
  

 داده مشتریان براي کالا هنگام به دسترسی به را خود  جاي انبوه بازاریابی و تولید بیستم قرن دوم نیمه در

 تمامی و داده محوري مشتري به را خود جاي محوري محصول دیدگاه واقع در)2003پا پوچین و چن ( است

 )2002رجیسکی  ،ین و ونگ  ( گیرد می صورت مشتریان براي بیشتر ارزش ایجاد براي بازاریابی هاي تلاش

 از خاصی هاي دسته با روابط تقویت و آوردن بدست " زمینه در کلی رویکرد کی مشتري خدمات مدیریت

 1CRM این بر علاوه. )2008وانگ ( "باشد می مشتریان و شرکت بین متقابل ارزش ایجاد براي مشتریان

دهد از جمله آن  ارائهمی تواند کمک هاي دیگري چه به خریداران چه به فروشندگان در زمینه تجارت خود 

،هدف گیري صحیح مشتریان ایمیل  3، پورتال هاي شخصی سازمان 2ها می توان به کاتالوگ هاي شخصی

 ظهور با همچنین  )2002،ین و ونگ  رجیسکی ( براي افراد اشاره کرد 4هاي خبري و محصولات اختصاصی

 در بازار از کامل اطلاع به توجه با و اند گشته برخوردار آگاهی از بالاتري سطوح از مشتریان اینترنت

 که اند دریافته ها سازمان  اخیر هاي سال در. )2008داشون و مینامی، ( باشند می ها بهترین جستجوي

 هاي مزیت آوردن بدست براي و باشد می آنان هاي نیاز از بخشی کننده تامین ییتنها به قدیمی منابع

 کرد اشاره اطلاعاتی منابع به توان می جمله آن از که یابند دست جدیدتر منابعی به بایست می پایدار رقابتی

 مشتریان از اطلاعاتی هاي پایگاه ایجاد با ها سازمان امروزه موارد این به توجه با. )2004جلاسی و اندر (

 رقابتی مزیت آوردن بدست براي ابزار این از و کرده مشتریان از خود اطلاعات نمودن هنگام به در سعی خود

 بدست در سعی کاوي داده ابزارهاي از استفاده با  ها سازمان. )2008فنگ و دیگران  (کنند می استفاده

 الگوها این از استفاده با بتوانند تا اند نموده خود داده هاي پایگاه در مشتریان رفتار از پنهان الگوهاي آوردن

 جمله از .)1387 علیزاده و غضنفري(  بپردازند مشتریان با ارتباط زمینه در تر موثر هاي گیري تصمیم  براي

                                                           
١ customer Relationship Management  
٢ Customized catalogues 
٣    personalized business portals 
٤ Tailor made 



 اشاره... و تصمیم هاي درخت ،7تلازمی ،قواعد 6بندي خوشه ، 5بندي دسته ابزارهاي به توان می ابزارها این

 هایی دسته به را ها داده آماري قواعد از استفاده با کاوي داده هاي روش بندي دسته در مثال عنوان به .کرد

 به  بندي  دسته این به توجه با توانند می متخصصان  و کرده افراز نداشته آگاهی آنها وجود از قبل از که

 الگوریتم متخصصان نیاز به توجه با بندي خوشه در ای )2006هان و کمبر ( بپردازند آتی هاي بینی پیش

 بیشترین خوشه هر داخل اعضا که قسمی به آنان نیاز مورد هاي خوشه تعداد به را هاي داده کاوي داده هاي

 پیش از هاي دسته از کیی در جدید عضو هر دادن قرار با و کنند می افراز باشند داشته کدیگری به را شباهت

 می جدید عضو آتی هاي رفتار بینی پیش به دسته آن اعضا سایر گذشته رفتارهاي به توجه با شده تعیین

  )2006هان و کمبر ( پردازند

  

 :مساله تعریف 1.2
  

 را مشتریان آینده هاي رفتار بتوانند که باشند داشته امید موفقیت به توانند می وقتی تنها بازاریابی مدیران

 مشتریان گذشته هاي فعالیت از کامل هایی داده بایست می ها شرکت منظور این براي.  کنند بینی پیش

 می مشتریان گذشته هاي فعالیت از آگاهی مشتري هر براي پروفایل ایجاد از اصلی هدف باشند داشته خود

 استفاده مواردي جمله از کرد استفاده کاوي داده در ها آن از بتوان تاو )2010آیب ، رومدهانه و فدهل (باشد

 مورد در استراتژي تدوین چون مواردي از توان می شود می استفاده CRM زمینه در کاوي داده از  که هایی

 برد نام نوین وخدمات محصولات تولید جهت مناسب هاي روش تدوین ، مشتري با ارتباط هاي روش اتخاذ

 استفاده شده   لاي ان ژین توسط شده ارایه  الگوي از تحقیق این براي مناسب الگویی تعیین راستاي در که

  .  )2009لاي (

  

                                                           
٥ Classification 
٦ Clustering  
٧ Association Rules 



 

  

  

  

  

 

  

  

  

 به بندي بخش این به توجه با و شده بندي بخش مشتریان کاوي داده هاي روش از استفاده بادر این مدل 

موارد نامرتبط که با حذف بعضی از  تحقیقدر این  . شود می پرداخته بخش هر به مربوط استراتژي تدوین

 هاي سیستم در مدل این سازي پیاده و  مذکور بومی و توسعه مدل ارایه قواعدي  با موضوع تحقیق سعی در

همان طور که از شکل بر می آید در . باشد می کشور در  آن واثربخشی مدل این هاي شاخص تعیین و بانکی

اي مختلف داده کاوي سعی در بخش بندي این مدل با شروع از اطلاعات مشتري و با به کارگیري روش ه

مشتریان شده است که  این بخش بندي  منجر به  ارائه خدمات و اتخاذ استراتژي ها  ترویجی مناسب 

گردیده است  با این حال  مجددا می توان از داده هاي بخش بندي شده گشته براي بکارگیري در مراتب 

  .  بعدي تدوین مدل استفاده کرد 

  

 : تحقیق اصلی سئوالهاي 1.3
 می تعداد چه آمده بدست هاي شاخص از استفاده با مشتریان تعداد خوشه جهت بخش بندي  بهترین. 1

  ؟ باشد

 ستفاده CRM در مناسب ترویجی استراتژي اتخاذ براي شده انجام هاي بندي بخش از توان می چگونه. 2

  کرد؟

 )2009لاي ( قیتحق یاساس مدل 1-1 شکل



 کرد استفاده  جدید خدمت توسعه استراتژي اتخاذ براي شده انجام هاي بندي بخش  از توان می چگونه. 3

  ؟

  

 : تحقیق هاي فرضیه 1.4
 

 روش مناسبی جهت تعیین تعداد خوشه بهینه خوشه بندي مشتریان می باشد  k-meansروش  .1

الگوهاي بدست آمده از  داده کاوي  نشان گر  نحوه استفاده  مشتریان از خدمات فعلی بانک می  .2

 باشد 

الکوهاي بدست آمده نشانگر خدمات  مورد نیاز مشتریان بانک می باشد که در حال  حاضر از طریق  .3

  سایر بانک ها تامین می شود 

  

  : تحقیق اهداف 1.5
 همچنین مشتریان براي پروفایل ایجاد هاي زمینه در گسترده هاي بررسی به پیشین تجربی مطالعات در

 تا است آن بر قصد تحقیق این در است شده پرداختهنوع عملکرد مشتریان  بررسی در کاوي داده از استفاده

   کاوي داده هاي روش از استفاده با

به بررسی عملکرد مشتریان در ساعات و روز هاي ماه در استفاده از خدمات الکترونیک بانکداري  - 1

 پرداخته

 .داده با توجه به رفتار هاي مشتریان الگوهاي ارائه شده را مورد نقد قرار  - 2

  استراتژي هاي بانکداري را در این راستا قرار دهیم  - 3

 

 :تحقیق انجام روش و مواد 1.6
 به ابتدا لذا، .باشد می پیمایشی نوع از و کمی ماهیت حیث واز کاربردي، هدف، لحاظ از نظر مورد تحقیق

  CRM زمینه در شرکت  اصلی دهاي رویکر بررسی به سپس و شود می پرداخته موضوع نظري مبانی بررسی



 هاي روش تبیین به نهایت در کرده بندي بخش را مشتریان اصلی سوالات از کی هر با متناسب و  پرداخته

 پرداخته قبلی مراحل در شده انجام هاي بندي بخش به توجه با مشتریان از هریک براي ترویجی و ارتباطی

  .  شود می

  :نوآوري و بودن جدید جنبه 1.7
 حال این با است افزایش  به رو روزه همه روش این کاربردهاي  کاوي داده هاي حوزه بودن جدید به توجه با

 تعیین و کاوي داده همزمان کارگیري به از اي نمونه آنلاین هاي پایگاه در شده انجام  هاي بررسی طی در

در این تحقیق با پیاده سازي روش هاي . نگردید مشاهدهدر سیستم بانکداري کشور  CRM هاي استراتژي

داده کاوي در بانک به ارائه مدلی علمی و روز آمد در زمینه بانکداري  جهت اتخاذ استراتژي هاي مناسب 

  در کشور ما مدل هاي متعددي براي این کار . در بانک دي پرداخته خواهد شد  ارتباط با مشتریان 



  :تخصصی واژگان 1.8
CRM : شرکت  و مشتریان بین متقابل روابط بهبود و ایجاد براي سازمان در هایی فعالیت مجموعه 

  )2003پا پوچین و چن ( گیرد می صورت

 داده هاي پایگاه در پنهان الگوهاي کشف به کامپوتر و آماري علوم از استفاده که اي رشته میان علمی: کاوي داده

  )2006هان و کمبر ) (2000فیدلر ،( . پرازد می

 می مشتریان بندي بخش به درختی الگوهاي از استفاده با که کاوي داده هاي ابزار از یکی:  تصمیم درخت

  )2006هان و کمبر  و Han( پردازد

 تقویت همچنین بالفعل به بالقوه مشتریان  تبدیل براي که هایی فعالیت مجموعه:  ترویج هاي استراتژي

داسون ( .گیرد می صورت سازمان خدمات از ها آن بیشتر رضایت ایجاد و سازمان به فعلی مشتریان وفاداري

  )2008و مینامی ،

 سبدهاي خصوصیات ای  هاي ویژگی بین ارتباط بررسی به که کاوي داده هاي ابزار از : تلازمی قواعد

  )2006هان و کمبر ( . پردازد می ها داده مختلف

  
   


