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  :بهدارم را تقدیم می نامهانیپااین 

 

  .چگونه در عرصه زندگی، ایستادگی را تجربه نمایم کهکه عالمانه به من آموخت  مروح پاك پدر

ــق که وجودم برایش همه رنج بود و وجودش برایم  کرانیبو بـه مادرم، دریاي   فداکاري و عشـ

  .همه مهر

  ي دلگرمی و امید من است.و خواهرانم که حضورشان همیشه مایه
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  و سپاس ...

 و ندانند او يهانعمت شمردن شمارندگان، و بمانند او ستودن در سخنوران، که را يخدا سـپاس 

 هم معصوم، طاهران او، پاك خاندان و محمد بر درود و سلام و. نتوانند گزاردن را او حق کوشندگان،

  ...رستاخیز روز تا ایشان دشمنان بر پیوسته نفرین و ،است وجودشان وامدار وجودمان که آنان

  بزرگوارگرامی و د تیاز اسازارم گو سپاس

ــیرازيو جناب آقاي دکتر  جواد وحیديجناب آقاي دکتر   ــعهکه در کمال  بابک ش ــدرس ، با ص

ــه بر من دریغ ننمودنـد و زحمت راهنمایی این   ــن خلق و فروتنی، از هیچ کمکی در این عرصـ حسـ

  .را بر عهده گرفتند نامهپایان

ار دعهدهرا  نامهپایانره این که زحمت مشاو حسـین علیزاده ، جناب آقاي دکتر گرامیاز اسـتاد  و 

  .دیرسینمکه بدون مساعدت ایشان، این پروژه به نتیجه مطلوب  بودند

ه را متقبل نامپایانکه زحمت داوري این پروفســور ایرج مهدوي جناب آقاي  گرامی،و از اســتاد 

  .کمال تشکر و قدردانی را دارم ،دشدن
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  چکیده

ال به دنبها را وادار ساخته گران سازماندر بازار، مدیران و تحلیلافزایش روزافزون سطح رقابت 

مزیت رقابتی را براي ســازمان به ارمغان آورند. بر اســـاس مطالعات موجود،  راهکارهایی باشــند که  

ــتري جهت اتخاذ   ــتفاده از دانش مش ــتراتژياس ــایت مشــتري می  هاياس تواند لازم براي جلب رض

هاي گیري از فناورياین هدف سـوق دهد. از سـوي دیگر گسترش بهره  سـمت تحقق  ها را بهسـازمان 

ها ها باعث بر جاي ماندن حجم عظیمی از دادهبروز در زمینه اطلاعات و ارتباطات خصـوصاً در بانک 

هاي آماري گیري و روشهاي معمول گزارشها با روشگیري بر اساس آنگشـته که تحلیل و تصـمیم  

ا هنامه جهت تحلیل دادهکاوي ابزار بروز و قدرتمندي است که در این پایانادهباشـد. د پذیر نمیامکان

  گردد.به جهت استخراج دانش مشتري پیشنهاد می

اي همدیریت دانش مشتریان بانک مهر اقتصاد با استفاده از تکنیک«هدف از این تحقیق با عنوان 

راي ب ،رفتاري مشابه هايویژگیکشف  باهدف ،مشتریان بانک مهر اقتصاد بنديبخش، »کاويداده

متناسب با هر بخش و در نتیجه حفظ،  هاياستراتژيجهت تسهیل اتخاذ کمک به مدیران این بانک 

ام مورد خ هايدادهباشد. این بانک می سودآوري براي نهایتاًو تقویت و یا توسعه ارتباط با مشتریان 

 بانک مهر اقتصاد استخراج شده است. هايدادهنیاز جهت این مطالعه از پایگاه 

 کلمات کلیدي فارسی:

  بندي مشتریان ، کشف دانش.هخوش کاوي،مدیریت دانش مشتري ، داده
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  مقدمه -1-1

به عنوان منبعی ارزشـمند در کنار منابعی چون کار، زمین، سرمایه قرار   1هاي اخیر دانشدر سـال 

از  براي سـازمان شناخته شد.  يراهبرد مهم و و یک دارایی درآمد دکنندهیتول موتور به عنوان گرفت و

طرفی به دلیل وجود رقابت شدید در بین کسب و کارهاي امروزي از جمله صنعت بانکداري، مشتري 

یریت مدبنابراین مبحث بســـیار مهم اي یافته اســـت. جایگاه او و ارتباط با او اهمیت ویژهو توجه به 

که امروزه مطالعات بسیار زیادي را به خود اختصاص داده است. مدیریت  مطرح گردید 2دانش مشتري

زمینه بسیار  3کاويداده هايروشدانش مشـتري با استفاده از راهکارهاي مختلف مدیریت دانش نظیر  

  آورد.دانش مشتري فراهم می يبهاگرانخوبی را جهت استفاده مفید از گنجینه 

 هايهاي نوین اطلاعات و ارتباطات در عرصهگیري از فناورياز سوي دیگر در عصر حاضر بهره

وکار به امري گریزناپذیر مبدل گشـته اسـت. به طور خاص صنعت بانکداري از جمله   مختلف کسـب 

ي تواند مزیت رقابتی انکارناپذیرهاي روز دنیا در این صنعت میفناوري يریکارگبهکه  است یعیصـنا 

بوده و ن مســـتثناها گیري از بروزترین فناوريرا براي آن ایجاد نماید. بنابراین این صـــنعت نیز از بهره

ــتممواردي مـانند بانکداري الکترونیک،   ــی سـ ــتگاه ،4یکپارچه بانکداري هايسـ خودپرداز، هاي دسـ

  باشد.هاي خرید الکترونیک و... از مصادیق این امر میهاي اعتباري، پایانهکارت

هاي جدید به سازمان سبب افزایش چشمگیر سرعت تولید اطلاعات و در نتیجه بر ورود فناوري

د، باشناغلب حجیم و وسیع می هادادهگشـته است. از آنجا که این   هادادهجاي ماندن حجم عظیمی از 

ها باید اســتخراج گردد. با این نیســتند، بلکه دانش موجود در آن اســتفادهقابلخام  به صــورتمعمولاً 

ارزشــمند موجود،  هايدادهپوشــیده نیســت، حجم بســیار بالاي  یبر کســ هادادهوجود که ارزش این 

ــاخته اســت. چرا که تحلیل   زیبرانگچالشها را به امري گیري از آنتحلیل و بهره  هبه واســطمبدل س

ــنتی در این مقیاس امکان گزارش گیري هايروش ــت و سـ آماري موجود نیز از  هايروشپذیر نیسـ

ــند. بنابراین باید به دنبال راهکاري بود که با برخوردار نمی هادادهظرفیت کافی جهت تحلیل این  باشـ

ــد خطاي پایینتر با نتایج دقیقجامع محـدودیـت، امکان انجام مطالعاتی   نیبر اغلبـه   ر را تتر و درصـ

                                                        
١ Knowledge 

2  Customer Knowledge Management (CKM) 
3 Data Mining 
4 Core Banking 
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 جهت حصول دانش، هادادهنوین تحلیل  هايروش يریکارگبهاین مسئله گواهی بر لزوم  ممکن سازد.

  خواهد بود. کاويدادهنظیر روش 

 ، بین مشتري ودر زمان اسـتفاده از خدمت یا مصـرف کالا توسط مشتري  دانش قابل توجهی که 

آن  برداري ازو کسب و بهره شودشناخته می منبعی مهم براي سازمان به عنوان ،شودتبادل می سـازمان 

  ها تبدیل شده است.به یک مزیت رقابتی در سازمان

ست که با شناسایی و اکتساب اطلاعات مشتري و مدیریت دانش مشـتري دربردارنده فرایندهایی 

هاي . چنین اطلاعاتی در ماوراي محدوده]9[ربوط اســت برداري از دانش مشــتریان، منیز ایجاد و بهره

و شود موجب ایجاد ارزش براي سازمان ها استخراج میخارجی سازمان قرار دارند و دانشی که از آن

 کاويداده هايالگوریتمدر این تحقیق مسئولیت کشف دانش بر عهده  .]32[آن خواهد شـد   انیمشـتر 

ــتراتژياتخاذ  به عنوان راهنما در مســیرخواهد بود. در ادامه از این دانش  ــازمان هاياس گیري بهره ،س

  شود.می

  مسئله تعریف -1-2

 مباحثی همچون مدیریت وکارهايیافتن مشـتري در عرصـه پرتلاطم رقابت میان کسب   تیبااهم

  ند.امطالعات و تحقیقات فراوانی را به خود اختصاص داده و مدیریت ارتباط با مشتري دانش مشتري

مدیریت دانش، کسـب دانش درست، براي افراد مناسب، در زمان صحیح و مکان مناسب است،  

  هاي سازمان، بهترین استفاده را از دانش ببرند.اي که آنان بتوانند براي دستیابی به هدفبه گونه

کشف، کسب، توسعه و ایجاد، تسهیم، نگهداري، ارزیابی  در تعریفی دیگر مدیریت دانش فرایند

دانش مناسـب در زمان مناسـب توسـط فرد مناسب در سازمان، که از طریق ایجاد پیوند     يریکارگبهو 

فناوري اطلاعات و ایجاد ساختاري مناسب براي دستیابی به اهداف سازمانی  مناسب بین منابع انسانی،

  .، تعریف شده استپذیردصورت می

هاي اخیر با افزایش روزافزون از جمله راهکارهایی است که در سال 1مدیریت ارتباط با مشـتري 

سـطح رقابت در بازار به عنوان سـلاحی ارزشمند در جهت افزایش وفاداري مشتري و جلب رضایت   

ها بکار گرفته شده او و با هدف به ارمغان آوردن مزیت رقابتی بالاتر براي سـازمان، از سـوي سازمان  

                                                        
١ Customer Relationship Management 
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د و مسلماً باشنمدیریت ارتباط با مشتري مبتنی بر فناوري اطلاعات می هايروشاسـت. امروزه بیشتر  

  براي رسیدن به مدیریت مؤثر ارتباط با مشتري ناگزیر از مدیریت دانش مشتري خواهیم بود.

 سازدمیر قاد را هامانسازسـت که  فرایندها از ايمجموعه برگیرنده در يمشـتر  با ارتباط مدیریت

 پشتیبانی خاص مشتریان با سـودآور  و بلندمدت روابط ایجاد جهت در کاروکسـب  هاياسـتراتژي  از تا

  .]46[ نمایند

] و G[ است مشتري اطلاعات هايقله به دستیابی جهت در پیشرفته يفناور یک CRMت قیحق در

 مدیریت ارتباط. کنندمی استفاده مشتري رضایتمندي افزایش جهت در به عنوان ابزاري آن از هاشرکت

 اي موردگسترده به طورها مشـتریان سـازمان   يدارنگاه و گسـترش  فعالیتی جهت به عنوانمشـتري   با

 مدیریت همچنین .اوســت وفاداري و مشــتري رضــایت افزایش آن ابزارهاي و اســت گرفته قرار توجه

ــتري با روابط مدیریت همچون KMش دان  هايفعالیت از که دارد تأکید منابعی جمع آوري بر مشـ

ــیدن جهت در تجاري ــتري با روابط بهبود براي] 37[ کندمی حمایت يریپذرقابت توانایی به رس  ،مش

 مشتري دانش به مدیریت رو این از .است ضـروري  اوسـت،  دلخواه مورد که به روشـی  یرسـان خدمات

 .]17[ت اس احتیاج

ــب جهت  يریکارگبههاي داده و پراکندگی و عدم امروزه حجم بـالاي پـایگاه   راهکارهاي مناسـ

ــمیم هادادهتحلیل این  ــکل مواجه نموده  مطالعه و تص ــتریان را با مش گیري بهینه پیرامون ارتباط با مش

  است.

تعامل مستقیم دارند و عنصر مشتري در با مشتریان هایی هستند که ها سـازمان ویژه بانک به طور

جهت پیشرو بودن در عرصه رقابت توجه به جایگاه  است یهیبداي دارد. اهمیت ویژهها این سـازمان 

ها و ارائه خدمات درســت به آن هاآنهاي مشــتري و اختصــاص خدمات ویژه با تشــخیص نیازمندي

وه ها و مشتریان بالقاي در رابطه با مشـتریان کنونی بانک داده باارزشتحلیل منابع  محقق خواهد شـد. 

  اي جهت تحقق این مهم خواهد بود.دمهو... مق

ــازمانورود فناوريبا  ــرعت تولید اطلاعات و در نتیجه بر جاي  و هاهاي جدید به س افزایش س

و دشــواري اســتفاده از این حجم وســیع، معمولاً امکان اســتفاده از این  هادادهماندن حجم عظیمی از 

 تحلیلهمچنین ها باید اســتخراج گردد. در آن، بلکه دانش موجود وجود نداردخام  به صــورت هاداده

ــطه هادادهاین  ــنتی در این مقیاس امکان گزارش گیري هايروش به واس ــت و س  هايروشپذیر نیس
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ــند. برخوردار نمی هادادهآماري موجود نیز از ظرفیت کافی جهت تحلیل این   يراهکار کاويدادهباشـ

ــت ــد خطايتر با نتایج دقیقمحدودیت، امکان انجام مطالعاتی جامع نیبر ابا غلبه  که اسـ  تر و درصـ

  تر را ممکن سازد.پایین

اند. اي هستند که در نتیجه مشاهده یا آزمایش حاصل شدههاي عددي یا خصـیصـه  کمیت 1هاداده

 از ترتیب، ترکیب و شــبکه شــدن اطلاعات دهند.را تشــکیل می 2اطلاعات شــده بنديدســته هايداده

ــازماننماید. دارا ایجاد می دانش ــده صیتلخو یا  افتهی لیتحلیافته، نش، اطلاعات س ش براي افزای ش

  باشد.درك، آگاهی یا تشخیص می

ــت که می کاويداده ــیع اس تواند جهت تحلیل حجم عظیم داده بکار ابزاري بروز، قدرتمند و وس

 به منظور کشف الگوها و روابط هادادهگیري از ابزارهاي تجزیه و تحلیل به بهره کاويدادهگرفته شود. 

ــناخته بوده ــوداند اطلاق میمعتبري که تا کنون ناشـ موجود و  هايدادهاین ابزار با کاوش در بین  .شـ

 ، موجب تسهیل مطالعات و اتخاذ تصمیمات خواهدهادادهاستخراج الگوها و روابط موجود در پایگاه 

ه کمـک امکانات موجود در این ابزار می   ــد. همچنین بـ  هايدادهرا کاهش داد و  هادادهتوان حجم شـ

تواند جهت کشف دانش و الگوهاي می کاويدادهمختلف  يهاروشاضافی را حذف نمود. استفاده از 

 ک نظیرجمعیت شناختی مشتریان بان هايدادهخاص  به طور(براي مثال  هادادهموجود در حجم عظیم 

ــغل و غیره   ــیلات، ش ــعیت تأهل، تحص ــن، وض ــیت، س هاي مالی مربوط به تراکنش هايدادهیا  ،جنس

ان توانند از سوي مدیرهاي ارائه شده توسط بانک) استفاده شود. این الگوها میمشتریان و یا سرویس

وکار، سبکجهت اتخاذ تصـمیمات مقتضی در ارتباط با مشتري، چگونگی برخورد با شرایط متفاوت  

  ارائه خدمات خاص و غیره بکار گرفته شود.

ــتراك به مراجع اکثر در که تعریفی ولی دارد وجود کاويداده از متفاوتی تعاریف ــده ذکر اش  ش

 و بزرگ بسیار هايداده پایگاه از پنهان الگوهاي کشف و دانش و اطلاعات سـتخراج ا«ز ا اسـت  عبارت

 که کندیم کمک هاسازمان به که باشدیم بالا پتانسیل با و قوي بسیار متدولوژي یک کاويداده .»هپیچید

  .]52[ دنماین تمرکز خود يهاداده مخزن از اطلاعات نیترمهم بر

                                                        
١ Data 

٢ Information 
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ــف دانش از پـایگـاه    را می کـاوي داده هاي داده تعریف نمود. توان بـه عنوان ابزاري جهـت کشـ

کشف و  هايالگوریتماست که با استفاده از  1یک گام در فرایند کشـف دانش از پایگاه داده  کاويداده

  کند.تولید می هادادهتعداد خاصی الگو یا مدل را از روي  هادادهتحلیل 

  تواند به عنوان دانش تلقی شود که :یک الگو زمانی می

 قابل فهم باشد.د به سادگی براي افرا .1

 تر نباشد.پایین 2ايآستانه اعتبار آن از یک حد .2

 سازمان ارائه دهد. شدهنییتعدانش جدیدي متناسب با اهداف  .3

 ]1د. [کاربردي باش .4

  در صنعت بانکداري شناخته شده است. کاويدادهامروزه کاربردهاي مختلفی براي 

ها آن بنديبخش] کاربردهایی نظیر مدیریت ارتباط با مشتریان از طریق 1شهرابی و همکاران در [

پاســخ بازار به  ســازيمدلبازاریابی بانک،  هايفعالیتها جهت هدایت و اســتخراج قواعد رفتاري آن

ازي تعاملی سهاي بانک بر تقاضا و امکان شبیهتصمیمات کلان بانک و شناسایی اثر هر یک از سیاست

اسبه یافت وام، محها و تصـمیمات قبل از اجرا، ارزیابی ریسک اعتباري مشتریان متقاضی در سـیاسـت  

ــريکارایی شــعب و پیش ــف الگوهاي پنهان در . هاي زمانی مالی و ..بینی س ــل از  هايدادهکش حاص

ذکر  در بانک کاويدادههایی از کاربرد ابزار تعاملات با مشــتریان و تحلیل این الگوها را به عنوان مثال

  کرده است.

توانند جهت افزایش سـودآوري از طریق مشـتریان تراز اول خود، براي یک محصول   ها میبانک

 ها را به سمت استفاده ازشناسایی نموده و آن کاويدادهجدید بانکی، مشتریان بالقوه خود را از طریق 

  جویی کنند.در زمان و هزینه صرفه بیترت نیبداین محصول سوق دهند و 

 از کاربردهاي دیگر این کاويدادهیابی اعتبار مشتري به کمک سـازي سـیسـتم هوشـمند ارز    پیاده

توان با اســتفاده از اطلاعات  ابزار جهت مدیریت دانش مشــتریان در بانک اســت. در این کاربرد می 

مانند ســن و جنســیت و  رندهیگوامگیرندگان ســابق (مانند بعضــی اطلاعات شــخصــی گروهی از وام

                                                        
1  Knowledge Discovery in Databases (KDD) 
2 Threshold 
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ــعیت تأهل و درآمد و...، تعداد ــایر بدهی وضـ ــتري با بانک، سـ هاي بانکی، نوع تراکنش ماهیانه مشـ

ها از نظر بازپرداخت وام به مدلی دست یافت که مشتریان متقاضی وام را ضـمانت و...) و وضعیت آن 

نمود. با حصول این  بنديدستهحسـاب، مشـتري بدحسـاب و ...    هایی مانند مشـتري خوش در دسـته 

پرداخت یا عدم پرداخت اعتبار بســیار  در موردگیري بار تصــمیممشــتري متقاضــی اعت در مورددانش 

 تر خواهد بود.ساده

یجاد ا، بندي و استفاده از انواع دانشعدم اولویتتوان مشکلات نبود مدیریت دانش میبرخی از 

احتکار دانش به جاي ازدیاد آن، استفاده  ،جدا شدن کارشناسان از سازمان در صورتشـکاف دانشـی   

 ها و کارهانبود مسـتندات در خصـوص تجربیات به دست آمده از پروژه  ، هاي موجوداز دانشمحدود 

 را نام برد. ساختار مناسب براي تسهیم سریع دانشو نبود 

 قیضرورت انجام تحق -1-3

ها را وادار ساخته به دنبال گران سازمانافزایش روزافزون سطح رقابت در بازار، مدیران و تحلیل

مزیت رقابتی را براي ســازمان به ارمغان آورند. بر اســـاس مطالعات موجود،  ه باشــند ک  راهکارهایی

ــتري جهت اتخاذ   ــتفاده از دانش مش ــتراتژياس ــایت مشــتري می  هاياس تواند لازم براي جلب رض

هاي گیري از فناوريتحقق این هدف سـوق دهد. از سوي دیگر گسترش بهره  به سـمت ها را سـازمان 

 هادادهها باعث بر جاي ماندن حجم عظیمی از اطلاعات و ارتباطات خصـوصاً در بانک بروز در زمینه 

 آماري هايروشو  گزارش گیريمعمول  هايروشها با گیري بر اساس آنگشـته که تحلیل و تصمیم 

 هاادهدنامه جهت تحلیل ابزار بروز و قدرتمندي است که در این پایان کاويدادهباشـد.  پذیر نمیامکان

  گردد.به جهت استخراج دانش مشتري پیشنهاد می

ــنعـت بانکداري دنیا و   يریکـارگ بـه و  کـاوي دادهامروزه تحقیقـات فراوانی در زمینـه    آن در صـ

این دانش در  يریکارگبهبالقوه بســیاري در  هايزمینهکشــورمان در حال انجام اســت. با این وجود  

این  گیري ازدر بهره یدستشیپها و مؤسسات مالی و اعتباري در کشور وجود دارد. بدیهی است بانک

ــه مالی و اعتباري مربوطه به ارمغان آورده و  ها میظرفیت ــس تواند مزیت رقابتی را براي بانک یا موس

جهت  هایینهارزش افزوده بیشـتري را نصیب بانک یا مؤسسه مورد نظر نماید. علاوه بر این ایجاد زمی 

و کاربردهاي آن در صنعت بانکداري  کاويدادهآشنایی کارشناسان و متخصصان امور بانکی با مباحث 

  رسد.ضروري به نظر می
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تواننـد بـا یـافتن الگوهـاي حـاکم بر روند تغییرات بازار،      هـا می مـدیران بـانـک    بی ـترت نیبـد 

ها آن نديبدستها یافتن خصـوصیات مشتریان و  لازم را در زمان نیاز اتخاذ نمایند و یا ب هاياسـتراتژي 

ها کشف نموده و در نتیجه سودآوري را براي الگوي مناسبی جهت جذب مشتري و جلب رضایت آن

  سازمان به ارمغان آورند.

 قیمراحل انجام تحق -1-4

کشف دانش از پایگاه الگوي  ،در سازمان هدف کاويدادهبراي اسـتخراج دانش مشـتري توسـط    

  زیر است: به صورتاین الگو  هايگامانتخاب شده است.  ]53[داده 

دور گردد. مق هادادهوکار صورت گرفته و دسترسی به کسب هايفعالیتابتدا باید شناسایی دامنه 

  اي از حقایق، الگوها و یا خبرگی باشد.تواند مجموعهدر اینجا می هاداده

ــدهنییتعدر مرحلـه بعـد با توجه به اهداف    ــازمان (مدیران، کارمندان،  شـ مورد نظر ذینفعان سـ

او کسرپرستان شعب، کاربران، خبرگان و مشاورین فناوري اطلاعات)، رکوردهاي مورد نیاز توسط داده

به  هادادهشــوند. در این مرحله حجم انبوه ســازمان مورد نظر انتخاب می هايدادهاز میان حجم عظیم 

  شود.هدف کاهش داده می هايداده

 ها صورت گیرد. اینپردازشی روي آنانتخابی باید عملیات پیش هايدادهبخش  سازيآمادهبراي 

اطلاعات لازم براي مقداردهی به مقادیر رکوردهاي از قلم افتاده، تشخیص  جمع آوريعملیات شامل 

 هايدادهاطلاعات لازم براي اصـــلاح یا حذف  جمع آوريها با بقیه، متفاوت و هماهنگی آن هايداده

  شده خواهد بود. پردازشپیش هايدادهباشد. محصول این مرحله می 1نامناسب

با توجه به  هادادههایی از ها و یافتن ویژگیبـا هـدف کاهش حجم آن   هـا دادهگـام بعـد گزینش   

 ها حجمآنتغییرات  هايروشیا  هادادهوکار خواهد بود. با کاهش حجم هدف تعیین شده براي کسب

  تواند به مقدار مفید و مؤثري کاهش یابد.می هاداده

 عصــبی و ...) از بین هايشــبکهمرحله بعد اعمال یک یا چند الگوریتم (مانند کلاســیفایرها و یا 

هاسـت. حاصل این مرحله یک یا چند مدل  داده يبر رو کاويدادهموجود و یا ابتکاري  هايالگوریتم

 و یا الگو خواهد بود.

                                                        
1 noise 
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ردد. گبعد با تحلیل، ارزیابی و تفسـیر الگوهاي معنادار کشـف شـده، دانش استخراج می    در گام

  تواند به صورت قواعدي مستند شود.دانش استخراج شده می

  قیمحدوده تحق -1-5

مهر اقتصاد استان  بانک شعب هايداده پایگاه خام هايداده يبر رو تحلیل و تجزیه تحقیق، این در

ــورت مازندران ــده ذخیره هايکل داده آماري مورد مطالعه پذیرفت. جامعه خواهد صـ در پایگاه  شـ

  باشد.این شعب می هايداده

 و موجود تحقیقات و هانامهبررسی پایان شامل ايگسترده ايکتابخانه مطالعات ،تحقیق اینمبناي 

 .باشدیم اینترنت از استفاده و همچنین مرتبط فارسی و لاتین کتب و مقالات مطالعه موضوع، با مرتبط

  ق یتحقف اهدا -1-6

مداوم در حال گردش اســت. این دانش ایجاد، جذب، تحلیل و توزیع  به طور در ســازماندانش 

 استفاده مورد مشتري با مرتبط هايفعالیتهاي سـازمان و خصـوصاً   فعالیت تمام در همواره ود شـو می

ســازمان به منظور تبدیل دانش تئوري مشــتري به دانش قابل گیرد. مدیریت دانش مشــتري در می قرار

  شود.برداري جهت پشتیبانی اتخاذ تصمیمات آتی در سازمان بکار گرفته میبهره

 ثرؤـمر شاـنتو اصریح تبدیل دانش ضمنی به دانش در بسیاري از منابع هدف از مدیریت دانش، 

  در سازمان بیان شده است. آن

ــتراك مدیریت دانش عملی کلی  به منظور مدیریت فرآیندهاي خلق، ذخیره و نگهداري و به اشـ

وضعیت موجود، تشخیص، وضوح نیازها  ییشناساگذاردن دانش است؛ که به طور عمومی باید شامل 

هبود هاي بهاي مدیریت دانش پروژهها و بهبود فرآیندهاي مورد اثر باشد و به تبع آن پروژهو خواسـته 

  .بخشی هستند

 در تحقق کاراتر يفناور يریکارگبهمحور نیست اما  يفناورمدیریت دانش به خودي خود امري 

و  هاهدادابزار تحلیل  به عنوان کاويدادهنامه رسد، بنابراین در این پایانمی به نظراین چرخه ضـروري  

  کشف دانش بکار گرفته خواهد شد.

ــده با در این پایان افزارهاي نرم يریکارگبهنامه هدف بر این اســـت که طبق الگوي تشـــریح شـ

به تحلیل و...  يبندخوشـــهو  بنديدســـتهو به کمک ابزارهایی از آن نظیر  کاويدادهموجود در زمینه 
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جمعیت شناختی مشتریان  هايدادهحاصـل از تعامل سـازمان (بانک) با مشـتریان (براي مثال     هايداده

اي همربوط به تراکنش هايدادهظیر جنسـیت، سن، وضعیت تأهل، تحصیلات، شغل و غیره، یا  بانک ن

و  مشتریان با حداکثر اطمینان بنديدستههاي ارائه شـده توسط بانک) به  مالی مشـتریان و یا سـرویس  

 ،مشتریان بانک خصوصیات و نیازهاي متفاوتی دارند که آن جاکمترین خطاي ممکن پرداخته شود. از 

کاو و نظرات افراد خبره در سازمان، دانش حاصل ها توسط دادهمشـتریان و تحلیل دسته  بنديدسـته با 

توان با اتخاذ شـود. مشـتریان هر دسـته به طور معمول خصـوصیات مشابهی دارند و می    اسـتخراج می 

شتري م اسـتراتژي مناسب هر دسته به نیازهاي آنان رسیدگی نمود و در حصول هر چه بیشتر رضایت 

  تواند در موارد زیر بکار گرفته شوند:هاي هر گروه میپیشرو بود. شناسایی مشخصه

 ي محصول طراحی شده متناسب با نیازهاي هر گروهعرضه  

 هاي مناسب براي توسعه ارتباط مشتري با بانکعرضه محرك  

 تولید محصول جدید متناسب با ویژگی هر گروه  

وان به توفادار بانک که معمولاً سودآوري زیادي براي بانک دارند میبراي مثال با تعیین مشتریان 

ــویقی ارائه نمود و یا خدمات تازه ــته از  آنان خدمات تش ــنهاد داد و در حفظ این دس تري به آنان پیش

توان اطلاعات مربوط به هر می کاويدادههاي حاصـــل از مدل به کمکمشـــتریان کوشـــید. از طرفی 

ــتري دلخواه را بـه  ــته قرار می مشـ ــتري در کدام دسـ گیرد تا خدمات مدل داده و تعیین نمود که مشـ

  تري به آنان ارائه گردد.متناسب

  نامهپایانساختار  -1-7

  نامه به صورت زیر است:ار این پایانتساخ

. این مفاهیم اي مورد اســتفاده در این تحقیق شــرح داده خواهند شــددر فصــل دوم، مفاهیم پایه

 کاويدادهی چون مدیریت دانش، مدیریت دانش مشتري، مدیریت ارتباط با مشتري و شامل موضوعات

پیشــینه کارهاي مرتبط انجام  باشــد، در ادامهمی کاويدادهدر زمینه  موجود هايروشاي از و خلاصــه

هاي آن به همراه سپس در فصل سوم روش پیشنهادي و مؤلفهشـده در این زمینه معرفی خواهند شـد.   

اصلی بیان شده و  هايگامهاي مورد استفاده بیان خواهند شد. در فصل چهارم جزئیات مربوط به مدل

مشــتریان بانک  مربوط به واقعی هايدادهو روش پیشــنهادي بر روي  یها معرفهاي داخلی آندفراین
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 و هاي ممکن استخراج شده. در فصل پنجم نتیجهگرددمیاقتصـاد مهر شـعب اسـتان مازندران اعمال    

  خواهند شد. ارائه و پیشنهاداتی براي تحقیقات آتی، راهکارها
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  فصل دوم

  ادبیات و پیشینه تحقیق
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  مقدمه -2-1

جهت  هاوکارهاي امروزي سـبب گشــته سازمان افزایش روزافزون سـطح رقابت در میان کسـب  

ــبقـت از رقیبـان   ربودن ــند. بنابراین مطالعات و تحقیقات   ،گوي سـ بـه دنبال رویکردهاي نوینی باشـ

ز مشتري ا عاملها صورت گرفت. در این میان اي جهت کسـب مزیت رقابتی توسـط سازمان  گسـترده 

  اي به این مبحث مهم اختصاص یافته است.برخوردار است و مطالعات ویژه خاصیاهمیت 

 به دلیل ارتباطات مستقیم با سازمان ،آن مشتریان که در است یعیصناصنعت بانکداري از جمله 

 یمال مؤسساتو  هاو بانک هاوکار الکترونیک در سـازمان اي دارند. از طرفی رواج کسـب اهمیت ویژه

غنی حاصل از تعاملات و ارتباطات مشتري با سازمان شده که  هايدادهسبب برجاي ماندن  يو اعتبار

 اي غیر قابلها به گنجینهبرداري درست و استخراج دانش و الگو از میان آندر صورت بهره هادادهاین 

  توصیف بدل خواهند شد.

رسد مسائلی چون مشکلات موجود در می به نظر ، به طور خاص در صنعت بانکداري،از طرفی

نظام اقتصـادي کشـور، افزایش میزان عرضـه بر تقاضـا در صـنعت بانکداري، دولتی بودن بسیاري از      

هاي کشـور و عرضـه خدمات بانکی مشابه و... توجه به مشتري و جایگاه او در نظام بانکی را با   انکب

ز گیري اتواند فرصــتی باشــد تا بانک با بهرهمهري مواجه نموده اســت. وجود این مســائل خود میبی

موده و ینی نبابزارهاي مدیریت دانش مشــتري، نیازها و توقعات مشــتریان را زودتر از ســایر رقبا پیش

  .]11[ گوي سبقت را از رقیبان برباید

که ســعی دارد با تمرکز بر چگونگی پیشــرفت و توســعه   اســت يابزارمدیریت دانش مشــتري 

حاصـل از روابط با مشتریان و کسب مشتریان   هايدادهسـازمان به کمک دانش کسـب شـده از روي    

  .ن به ارمغان آوردرا براي سازما جدید و تأمین رضایت مشتریان ارزش افزوده

مربوط به  هايدادهجهت کشـــف دانش پنهان در میان حجم عظیم  کاويدادهدر این تحقیق ابزار 

متنوع موجود در آن و امکان تحلیل انبوهی  هايروشمشـتریان انتخاب شده است. این ابزار با وجود  

آماري را برطرف نموده اســت.  هايروشو  گزارش گیريســنتی  هايروش هايمحدودیت، هادادهاز 

خاص صنعت بانکداري مورد توجه  به طورامروزه کاربردهاي جالب و وسیع این ابزار در اکثر علوم و 

  محققان و متخصصین امر قرار گرفته است.
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ــتري، این فصـــل از بخش هاي مدیریت دانش، مدیریت ارتباط با مشـــتري، مدیریت دانش مشـ

  ، مفاهیم و کاربردهاي آن تشکیل شده است.کاويدادهتاریخچه بانکداري و 

ــیر هرم دانش، ارائه تعاریفی از مدیریت دانش و معایب عدم    در بخش مـدیریـت دانش به تفسـ

ــیر   ــازمان خواهیم پرداخت. در ادامه یک مدل مدیریت دانش را تفس ــتفاده از مدیریت دانش در س اس

  د.موجود در این زمینه مطرح خواهند ش هاياستراتژينموده و 

ــفه   ــتري ابتدا تعاریف و فلس ــپس   CRMدر بخش مدیریت ارتباط با مش ــده و س  به طوربیان ش

  شود.خاص به مدیریت ارتباط با مشتریان در نظام بانکی پرداخته می

ــه آن با مدیریت دانش و مدیریت   ــتري تعاریف این مفهوم و مقایسـ بخش مـدیریت دانش مشـ

  شود.ارتباط با مشتري بیان می

ــیر تحول خدمات بانکی مطرح  در بخش تـار  یخچـه بانکداري تاریخچه بانک و بانکداري و سـ

  خواهد شد.

لم موجود در زمینه ع هايالگوریتمبه تعاریف و مفاهیم و تفسیر مختصري از  کاويدادهدر بخش 

در صـــنعت  به خصـــوص کاويدادههایی از کاربردهاي در ادامه به نمونه خواهیم پرداخت. کاويداده

  بانکداري اشاره شده و در نهایت پیشینه تحقیق بررسی خواهد شد.

  1مدیریت دانش -2-2

هاي یافته %80شود گفته می که يبه طوردانش در قرن اخیر رشـد بسیار چشمگیري داشته است  

  است. ها و اطلاعات فنی جهان در قرن اخیر تولید شدهکل دانش %90دانش فناوري و 

ند. ااي بوده که دانشمندان عصر حاضر را عصر دانش نامیدهدانش بشر به گونهسـرعت پیشـرفت   

تفکر و تحقیق خود به عنوان شـغل شـناخته شد و اطلاعات به عنوان سرمایه مطرح شد. محصول کار   

  مواد اولیه اطلاعات، دانش نام گرفت. يبر رو متفکر و یا محقق به عنوانبشر 

                                                        
1 Knowledge Management (KM) 
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اما دانش به  ،ها بحثی جدید نباشدو کاربرد آن در همه سازمانهرچند شـاید دانش از نظر گستره  

امري است که امروزه شدیداً مورد  1عنوان دارایی معنوي سـازمان و منبعی جهت کسـب مزیت رقابتی  

  توجه قرار گرفته است.

 چیست؟ 2دانش -2-2-1

ــت که قالبی براي ارزیابی،دانش، مخلوطی از تجارب، کمیت  یکپارچگی ها و اطلاعات منظم اس

کند. دانش، درك و فهمی است که از طریق تجربه، استدلال، ها و اطلاعات ایجاد میو هماهنگی تجربه

 ].16شود [درك مستقیم و یادگیري حاصل می

امروزه دانش به یکی از منابع مهم اســتراتژیک ســازمان بدل شــده اســت. توانایی خلق دانش و  

ــل می ــود و رقابت تواندتداوم یادگیري از دانش حاص ــازمان به ارمغان آورد زیرا س پذیري را براي س

  ].44و  9دانش خلاقانه امروز، هسته اصلی دانش فردا خواهد بود [

 دکنندهیتولدانش موتور  ].48باشد [، زمینه کاري و تفسیر میباتجربهاطلاعات آمیخته شده  ،دانش

  درآمد و یک دارایی مهم و استراتژیک براي سازمان است.

 تواند به تفاوتکاربرد می دگاهیدتمایز بین داده، اطلاعات و دانش ســاده نیســت اما معانی آن از 

اي ، اطلاعات به مجموعه یا ترکیب سازمان دهی شده3ها منجر شود. در کل، داده به حقایق خامبین آن

  شود.دار اطلاق میو دانش به اطلاعات معنی هادادهاز 

شوند و اختلاف اطلاعات و دانش بر پایه شـان مشخص می سـازماندهی داده و اطلاعات بر پایه 

  ].45هاست [تفسیر آن

  هرم دانش -2-2-2

ر دهاي متفاوتی باشد. هرچند بحثی از جریان داده تا خرد میمراتبسـلسـله   انگرینماهرم دانش، 

سمت خرد  ي داده بهاز سودانش موجود اسـت، اما در کل جریان کلی   مراتبسـلسـله  جزئیات  مورد

  ].16شود ارزیابی نمود [توان با عمل و تصمیماتی که به سبب آن اتخاذ میوجود دارد. دانش را می

                                                        
1 Competitive Advantage 
2 Knowledge 
3 Row Facts 
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  دانش مراتبسلسله 1-2شکل 

  .دارند بر عهدهها: ارائه، ثبت، ذخیره و نگهداري نهادهایی را 1داده

  .مثل سازماندهی، مرتب کردن و غیره هاداده: دانستن آن و برآیندي است از پردازش 2اطلاعات

به صــورت دانســتن چگونگی و برآمدي اســت که از اعمال پردازش اطلاعات تعریف     دانش:

  .شودمی

ــتن  ت):(معرف 3خرد ــت. دانش از طریق فعالیت» اگر«و یا » زمانی که«تقریباً دانسـ  هایی مثلاسـ

 .بخشدکشف، استنتاج، ارزش، تجربه و غیره خرد را معنا می

  نواع دانشا -2-2-3

 4دانش صریح -2-2-3-1

توان آن را به سادگی مخابره، پردازش دانشی که قابل رمزگذاري و کدگذاري بوده و در نتیجه می

توان فرم داد و یک فرمول علمی و یا ذخیره کرد. این نوع از دانش را می هاداده گاهیدر پاو منتقـل و  

هاي انجام کار، ها، مقررات، قوانین، رویهکرد. دســـتورالعمل کتابچه راهنما بین افراد ســازمان منتشــر  

که به صورت رسمی در بین افراد سازمان به آسانی قابل انتقال هستند  …، شرح جزئیات وهانامهنییآ

  .]51[ آیندهمه دانش تصریحی به حساب می

  5دانش ضمنی -2-2-3-2

                                                        
1 Data 
2 Information 
3 Wisdom 
4 Explicit Knowledge 
5 Implicit Knowledge 
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دانش ضـمنی شخصی بوده و فرموله کردن آن بسیار مشکل است. این نوع از دانش که از طریق  

ها و ها، تعهدات، ارزشرویه ، ریشه در اعمال،شودیمتسهیم تجربیات با مشاهده و تقلید اکتســــاب  

   .]51[ شوداز طریق یک زبان مخابره نمی ،قابل کدگذاري نبوده ،احساسات افراد داشته

  
  .]51[ دهدمیدانش صریح فقط بخش کوچکی از دانش را تشکیل  2-2 شکل

  ؟مدیریت دانش چیست -2-2-4

ــانی و مادي بر مبناي یک نظام  يریکارگبهمـدیریـت بـه معناي فرایند     مؤثر و کارآمد منابع انسـ

کنترل  وریزي، سازماندهی، بسیج منابع و امکانات، هدایت ارزشی پذیرفته شده است و از طریق برنامه

  پذیرد.عملیات براي دستیابی به اهداف معین تصمیماتی صورت می

هاي یک سازمان و یا مدیریت دانش بر فرایندها و چگونگی کشـف و به اشـتراك گذاري دانسته  

داخلی براي کارایی  1هايذینفعان خارجی آن ســازمان تمرکز دارد. توانایی به اشــتراك گذاري بهروش

  ].54کلی سازمان اهمیت بسیاري دارد [

ــت و تحقیقات زیادي در این زمینه صــورت گرفته    ــناس مدیریت دانش براي مدیران مبحثی آش

 هايزمینهاز آن در  يریکارگبه جیو نتامفاهیم مدیریت دانش  2اســت. بســیاري از تحقیقات اثربخشــی

ــازمان را اثبات کرده ــول جدید از نمونه اند.کاربردي در س ــعه محص ــازمان  3هاي این نتایج توس در س

  .]27[باشد می

                                                        
1 Best Practices 
2 Effectiveness 
3 New Product Development (NPD)  
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اهمیت مدیریت دانش از آن جهت است که برخورد هوشمندانه با منبع دانش، عاملی مؤثر و مهم 

ــت.   ــتري با ارائه خدمات و  ]38[در  جهـت موفقیـت اسـ ــایت مشـ فایده مدیریت دانش ایجاد رضـ

 محصولات بهتر از سوي سازمان بیان شده است.

 به عنوانابزار کـار با اطلاعات در نظر بگیریم، اغلب به دانش   بـه عنوان اگر مـدیریـت دانش را   

ر اطلاعات سروکاشود که با خلق، مدیریت و استخراج اي که با اطلاعات سروکار دارد توجه میمسئله

جداگانه اما مرتبط تعریف شده  هايگام. در ادبیات تحقیقات دانشجویی مدیریت دانش در ]٣٦[دارد 

سازي و سازماندهی منطقی اطلاعات اطلاعات اسـت. گام دوم، ذخیره  1اسـت. گام اول فرایند کسـب  

اشتن اطلاعات ورودي اسـت. مدیریت دانش درباره کسـب و ذخیره دانش کارکنان و در دسـترس گذ   

 هاي گوناگونی نظیر اینترنتبراي سـایر کارمندان سازمان است. این هدف معمولاً با استفاده از فناوري 

و  49شود [ي) محقق میسـاز  یدرونو پایگاه داده و ترجمه دانش از دانش صـریح به دانش ضـمنی (  

41.[  

ــود گام متفاوت ذخیره می هايدادهاطلاعات در پایگاه  که یزمان ــوم آغاز میش ــود. در این س ش

مرحله، اطلاعات ذخیره شـده باید در دسـترس اکثر کارکنان سازمان قرار گیرد. دانش توزیع شده باید   

نیاز بود در دســترس قرار گیرد. گام نهایی که  که ییجادر زمان صــحیح، کاربران نهایی صــحیح و در 

است. این فرایند با ارتباطات بین افراد و برداري از اطلاعات بهره در موردي اطلاعات اسـت  ریکارگبه

اشتراك و توزیع دانش با صحبت کردن یا ارتباطات اجتماعی با دیگران و یا با تبادل اطلاعات به فرم 

  .]36[شود دیجیتال یا آنالوگ آغاز می

  مدیریت دانش هاياستراتژي -2-2-5

انش د شود کهمیار و پنهان تقسیم کنند دانش به دو دسته آشکبیان می ]55در [ نوناکا و تاکاشـی 

ــریح  ، فرمول، مشــخصــات،  هادادهتواند در قالب واژگان و اعداد بیان و به شــکل ) میآشــکار (ص

به آسانی کدگذاري شود و به سادگی بین  تواندیمشود. این نوع دانش  ثبتها و نظایر آن دستورالعمل

در ذهن افراد موجود ی) ضمن(ود. از طرف دیگر دانش پنهان مند منتقل ش ـافراد به طور رسـمی و نظام 

ــد. مدلهاي افراد میها و مطلوباســـت و به طور عمیق در اقدامات، تجارب، ارزش هاي ذهنی، باشـ

نوناکا و تاکاشی چهار نوع استراتژي خلق و  .گیرندشـهود و تصـورات در این حوزه از دانش قرار می  

                                                        
1 acquisition 
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برونی سازي، اجتماعی :که عبارتند از اندنمودهها را ارائه ر سازمانهاي صـریح و ضمنی د تبدیل دانش

  .درونی سازيترکیب سازي، ، سازي

  ]55و  51انواع مختلف تبدیلات دانش [ 1-2 جدول

  

 )نپنهان به پنها(تبدیل دانش سازي  اجتماعی ستراتژيا -2-2-5-1

راتژي گردد. در استیابد و مجدداً به دانش پنهان تبدیل میدر این استراتژي دانش پنهان انتقال می

ــازي، افراد تجارب و مدلاجتمـاعی  ــتراك  هاي ذهنی خود را جهتسـ بهبود دانش، با دیگران به اشـ

 ،تعاملات اجتماعی چهره به چهره   گذارند. این فرایند شامل دستیابی افراد به درك متقابل از طریقمی

توان به روابط باشـــد. براي مثال میگري و غیره میاندیشـــی، تعاملات حمایتها، همتســـهیم دیدگاه

ضــمن کار، روش آزمون و خطا، تقلید از دیگران، جلســات طوفان مغزي،  آموزشپیشــرفته همکاران، 

  .و... اشاره نمودتمرین و آموزش، تبادل عقاید، گفتگوي بسیار، اقدامات تشویقی 

  )رپنهان به آشکا( برونی سازياستراتژي  -2 -2-2-5

ردد. گبه دانش آشکار تبدیل می برونی سازيتژي، دانش پنهان از طریق فرایند در این نوع اسـترا 

ــمنی را تدوین نموده و با  دهدمیاین فرایند به افراد اجازه  ــورت انفرادي مفاهیم دانش ضـ که به صـ

دیگران به اشـتراك بگذارند و دانش جدید به وجود آورند. به عبارت دیگر، دانش شخصی یا ضمنی،  

ه از شخص، زمانی ک شود.ها به دانش صریح تبدیل میها، فرضیات و مدلها، تشبیهبه صورت استعاره

ــتفاده می تبـادلات و توجهـات جمعی ج   کند، اغلب به برونی کردن اقدام هـت این فرایند طراحی اسـ

ــیو کردن، به می روزآوري و بازیابی دانش کند. در این اســتراتژي اصــول مدیریت محتوا به منظور آرش

آشکار شده مورد نیاز خواهند بود. نوناکا و تاکاشی از برونی کردن به عنوان فرایندي کلیدي در تبدیل 

ــمنی تجدید می نکندانش یاد می ــت که دانش ض ــود و طراحید. زیرا در اینجاس ــکار ظهور ش هاي آش

  .کندمی

  به دانش ضمنی  به دانش آشکار

  از دانش ضمنی  سازياجتماعی -1  برونی سازي -2

  از دانش آشکار  سازيدرونی -4  سازيترکیب -3
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  آشکار به آشکار)( سازياستراتژي ترکیب -3 -2-2-5

سازي دانش تجزیه شده موجود، به اشتراك گذاشته شده و ترکیب و تفسیر در اسـتراتژي ترکیب 

، گریبه عبارت دشــود،  تري تبدیل میدهگردد. در این حالت دانش صــریح به دانش صــریح پیچی می

ــتم دانش  ــیس ــوند. افراد به تبادل دانشترکیب می) مانند پایگاه داده(عقاید در این مرحله با یک س  ش

ــات، مکالمات تلفنی و تبادل اطلاعات از طریق  می ــتندات، جلسـ پردازنـد و این دانش از طریق مسـ

ریق تواند از طشــوند. دانش جدید نیز میکامپیوتري ترکیب می هايشــبکهها و ابزارهایی مانند فناوري

ح بندي دانش صریسازي، افزودن، ترکیب و طبقهسـاختاردهی مجدد اطلاعات کنونی به وسـیله ذخیره  

ود. ششود. ترکیب، نوعی از ایجاد دانش است که در مقوله آموزش و تحصیلات گنجانده میایجاد می

هاي دانش و اطلاعات، تهیه گزارشات مروري، تحلیل سـازي، سـیستم  کیبهایی از اسـتراتژي تر نمونه

  .باشندروند و خلاصه مدیریتی می

  آشکار به پنهان)( سازياستراتژي درونی -4 -2-2-5

د و به شواي است که دانش آشکار از طریق تفسیر دانش، درونی میسازي شیوهاستراتژي درونی

ــمنی تبدیل می ــورت می گردد. این امردانش ضـ گیرد و دانش تواند از طریق یادگیري حین عمل صـ

ــتند ــده، نقش حیاتی را در این فرایند بازي می مس ــازي ش ــازي زمانی رخ کند. درونیس که  دهدمیس

ــازي را هاي آن، احیاء کنند. همچنین درونیکـارگران جـدید دانش، یک پروژه را با مطالعه بایگانی   سـ

یران یا خبرگان با تجربه سـخنرانی کنند و یا نویسـندگان تصمیم به   توان مشـاهده کرد که مد زمانی می

دید هاي جسـسـه داشته باشند. به محض درونی شدن، دانش  مؤنوشـتن بیوگرافی از یک کار آفرین یا  

ــتفـاده کـارکنـانی قرار می    ــعه داده و مورد اسـ گیرد که آن را در پایگاه دانش پنهان موجود خود توسـ

  ].51[ دانسازماندهی مجدد کرده

  گیري از دانش در سازمانمعایب عدم بهره-2-2-6

 زیر نام برد: به صورتتوان مشکلات نبود مدیریت دانش را میبرخی از 

 بندي و استفاده از انواع دانشعدم اولویت •

  جدا شدن کارشناسان از سازمان در صورتایجاد شکاف دانشی  •

 احتکار دانش به جاي ازدیاد آن •

  هاي موجوددانشاستفاده محدود از  •
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   ها و کارهانبود مستندات در خصوص تجربیات به دست آمده از پروژه •

  .ساختار مناسب براي تسهیم سریع دانشنبود  •

  اهداف مدیریت دانش -2-2-7

  توان به موارد زیر اشاره نمود:از اهداف مدیریت دانش می

 ایجاد ساختار راهبري مدیریت دانش؛ •

 فعالیت اصلی؛مدیریت دانش به عنوان یک  •

 افزاري براي انتقال دانش؛ایجاد نرم •

 ؛اجراي فرآیندها يدستاوردهاها و گیري دانشایجاد چارچوبی براي اندازه •

  .هاي خبرگیایجاد انجمن •

ه بی شـناخته شده است.  به خوبوکارهاي پیشـرفته امروزي  اهمیت مدیریت دانش در بین کسـب 

گردد و برگزار می 2ي شبکه جهانی دانشاز سو 1دانشی برتري که هرساله ارزیابی جهانی سازمان طور

مر در مست به طورهاي معتبر و پیشرو در عرصه رقابت از کشورهاي مختلف جهان بسـیاري از شرکت 

صدو محور را بر اســاس این ارزیابی شـرکت نموده و مجموعه اقدامات خود در حوزه مدیریت دانش 

ــده مورد ارزیـابی قر  پنجـاه  ــاخص طرح شـ هاي تحلیلی جامع و نیز تجربیات ار داده و از گزارششـ

  شوند.مند میهاي برتر دنیا در این ارزیابی بهرهسازمان

  ت دانشیریهاي مدمدل -2-2-8

هاي بســیاري در اند و مدلهاي اخیر محققان بســیاري در زمینه مدیریت دانش کار کردهدر ســال

معمولاً اصل و محتواي مشابهی دارند اما اصطلاحات و ترتیب ها این زمینه ارائه شـده است. این مدل 

خورد تأکید بر ها به چشم میاي که در تمامی این مدلها ممکن اسـت متفاوت باشد. نکته فازها در آن

اي در ایجاد بسترهاي لازم و مناسب ي دانش است و مراحل دیگر به عنوان مقدمهریکارگبهاسـتفاده و  

ی تاکاچها عمدتاً دو تا هشت مرحله دارند. مدل نوناکا و . این مدل]9[نش هسـتند  ي داریکارگبهبراي 

)، مدل ســـنگ بناي 2000گ ()، مدل هیســـین1999)، مدل بک من (1996)، مدل هفت ســـی (1995(

                                                        
1 MAKE 
2 Know network 
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ــده در زمینه ) و ... از مدل2002) و مـدل مارك م.مک الروي ( 2002( 1مـدیریـت دانش   هاي ارائه شـ

 ].9و  4مدیریت دانش هستند [

و  ترهاي دانش کاربرديهاي سـاختمان دانش پروبسـت نسـبت به سایر مدل   مدل پایه آنجا کهاز 

  باشد، در ادامه شرح مختصري از این مدل خواهیم داشت.تر میجامع

 

  ]4[ رمهارد و پروبست دانش تیریمد مدل 3-2 شکل

سیکلی جریان دارد. این این مدل شـامل هشـت جزء اسـت که مدیریت دانش در آن به صورت    

و سیکل درونی شامل مراحل: کشف (شناسایی)، کسب،  مدل شـامل دو سیکل درونی و بیرونی است 

 هاي اهداف دانش وباشد. سیکل بیرونی شامل بلوكي از دانش میو نگهدارتوسـعه، تسـهیم، کاربرد   

  ].9و  4ارزیابی دانش است و کامل کننده این دو سیکل بازخورد است [

ین اهداف دانش: اهداف مدیریت دانش باید از اهداف اصلی سازمان در دو سطح استراتژیک تعی

 گیرند.می نشئتو عملیاتی 

. استدانیم مرحله آغازین شـناسایی دانش  دانیم که چه میشـناسـایی دانش: طرح سـؤال آیا می   

  پذیرد. درون سازمان صورت هم درشناسایی منابع دانشی هم بیرون از مرزهاي سازمان و 

                                                        
 ) ارائه شده است.Probst & Raub & Romhardاین مدل توسط پروبست و رمهارد ( 1
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توسعه دانش: دانش باید از منابع شناسایی شده بازار داخلی و خارجی و از منابعی نظیر مشتریان، 

  گردد. جمع آوريرقبا، همکاران و ... 

 تواند شامل هرگونهتوسـعه دانش: باید با دانش کسب شده سازمان را توسعه داد. این توسعه می 

  محصولات به مشتریان باشد.تغییر یا نوآوري در ارائه خدمات و 

تســهیم دانش: دانش کســب شــده باید در زمان و مکان مناســب بدســت افراد مناســب برســد.  

ــطح فردي به ســطح گروهی و ســازمانی در این فاز مورد بررســی قرار    چگونگ ی انتقال دانش از س

  گیرد.می

و برطرف گردند تا  اســتفاده از دانش: در این فاز موانع موجود بر ســر راه دانش باید شــناســایی

  دانش در سازمان به صورت عملی و مفید در ارائه خدمات و محصولات بکار آید.

  خواهد بود. دانشروزآوري نگهداري دانش: در این فاز هدف حفظ، ذخیره و به

ازخورد ب به عنوانارزیابی: در فاز ارزیابی نحوه رسـیدن به اهداف تعیین شده و استفاده از نتایج  

  ].4گیرد [ز صورت میدر این فا

  ١ت دانش مشتريیریمد -2-3

امروزه در زمان اســتفاده از خدمت یا مصــرف کالا توســط مشــتري دانش قابل توجهی تبادل    

برداري از آن به یک مزیت رقابتی منبعی مهم براي سازمان و کسب و بهره به عنوانشود. این دانش می

  ها تبدیل شده است.در سازمان

ست که با شناسایی و اکتساب اطلاعات مشتري و ري دربردارنده فرایندهاییمدیریت دانش مشـت 

هاي . چنین اطلاعاتی در ماوراي محدوده]9[برداري از دانش مشــتریان، مربوط اســت نیز ایجاد و بهره

و شود موجب ایجاد ارزش براي سازمان ها استخراج میخارجی سازمان قرار دارند و دانشی که از آن

  .]32[ن خواهد شد آ انیمشتر

هردو هدف  آنجا کهشود و از در فرایند ایجاد دانش، مشتري به عنوان شریک سازمان شناخته می

توانند شــرکاي خوبی در فرایند مشـترکی در ذهن دارند (خدمات و محصـولات بهتر)، هردو طرف می  

  ایجاد دانش باشند.

                                                        
1 Customer Knowledge Management (CKM) 
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هاست و اساس ارتقاي ارزش مشتري مدیریت دانش مشـتري سـرمایه مهمی براي انواع سـازمان   

نبال ها باید به دفاکتور رقابتی مهم در اقتصــاد جهانی، ســازمان به عنوان. با تأکید بر دانش ]42[اســت 

  .]27[یک عنصر کلیدي باشند: دانش مشتري 

بدیل ت دانش مشتري نوعی از دانش (یا داده و اطلاعاتی است که قابلیت تحلیل و تفسیر و نهایتاً

نش را دارند) در حوزه ارتباط با مشـتري اسـت که قابلیت تأثیرگذاري مسـتقیم یا غیر مستقیم بر    به دا

 تر. دانش مشتري اطلاعاتی است که جهت برقراري ارتباط قوي]43[باشد عملکرد سازمانی را دارا می

هم براي  گیري از دانش مشـتري مزایایی را هم براي سازمان و . بهره]47[با مشـتري مورد نیاز اسـت   

توان به بهبود محصولات و خدمات ارائه شده به مشتري به دنبال خواهد داشت. از جمله این مزایا می

  .]34[مشتري، افزایش فروش، جلب رضایت مشتري، حفظ مشتري و ... اشاره نمود 

مدیریت دانش مشتري و مدیریت دانش به دنبال اهداف یکسانند: ارتقاي سطح رضایت مشتري. 

گرا مدیریت دانش مشــتري و یا مدیریت ارتباط با مشــتري نامیده  حاصــل از این تلاش دانشنتایج 

  .]27[شود می

ــتري،    ي انواع دانشریکارگبه به عنواندر ادبیـات تحقیقات مدیریت دانش، مدیریت دانش مشـ

براي  هایی(مثلاً ایده 2(مثلاً اطلاعات یک محصول)، دانش از طرف مشتري 1شامل دانش براي مشتري

ــتري  ــول) و دانش درباره مش ــتریان) براي ارتقاء قابلیت 3بهبود محص هاي (مثلاً نیازها و انتظارات مش

  ].15ارتباط با مشتریان شرکت است [

  انواع دانش مشتري -2-3-1

  دانش مشتري در ارتباطات بین مشتري و سازمان انواع متفاوت دارد که عبارتند از:

  .طرف مشتري، دانش درباره مشتريدانش براي مشتري، دانش از 

ه بکند مشتریانش را بشناسد و دانش درباره مشتري: نوعی از دانش است که به سازمان کمک می

شناختی، گذاري کند. سه نوع دانش درباره مشتري وجود دارد: جمعیتها هدفآن در موردمؤثري  طور

  ].36ی و رفتاري [شناختروان

                                                        
1 Knowledge For Customer 
2 Knowledge From Customer 
3 Knowledge About Customer 
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  ]:42به نقل از  7یکی موارد زیر باشد [ توانددانش درباره مشتري می

   دانش و اطلاعات درباره مشـتریان فعلی (شامل دانش و اطلاعات تاریخی و یا دانش

  .و اطلاعات مربوط به نیازمندي مشتریان)

   ــامل دانش و اطلاعات مربوط به   در مورددانش و اطلاعـات ــتریـان بالقوه (شـ مشـ

 .ها)علاقمندي و ترجیحات آن

 محصولات و خدمات در مورددانش براي مشتري: این نوع دانش براي ارتقاء تجربیات مشتریان 

ــت که ]. این دانش دانشــی42به نقل از  7شــرکت کاربرد دارد [ ســازمان به مشــتري ارائه  از طرفس

شـود تا مشتري شناخت بهتري از سازمان، محصولات و خدمات سازمان کسب نماید. دانش براي  می

 ي درك مشتري ازبر روکنندگان است که محصولات، بازارها و تأمین در موردشامل اطلاعاتی مشتري 

  .]33[کیفیت خدمات تأثیرگذار خواهد بود 

  انواع دانش براي مشتري عبارتند از:

    دانش و اطلاعات محصـولات و خدمات سـازمان (شامل دانش و اطلاعات مشتریان

  فعلی و بالقوه).

 ــی   دانش و اطلاعات عموم ــولات دانش ــامل اطلاعات معرف و محص ــرکت (ش ی ش

  سازمان).

        ــرکـت (مـاننـد دانش و اطلاعـات مربوط بـه بازار و دانش و اطلاعـات محیطی شـ

 ].42به نقل از  7محصولات و خدمات رقبا) [

ي تحویل آنچه مشتریان نیاز بر رومشـتري: واضـح اسـت که تمرکز سازمان باید     از طرفدانش 

دارند باشـد نه توسـعه محصـولات و خدماتی که مشتریان نیاز و تمایلی به آن ندارند، سازمان نیازمند    

هاي مدنظر سازمان نیازهاي آتی و نوآوري در مورداین خواهد بود که نظرات و اطلاعات مشـتریان را  

. اما مشتریان متوجه نیازهاي خود ]7[ده شود ها توسعه دابداند تا محصـولات و خدمات مورد نیاز آن 

ها کمک کند که ها پیشـنهاد شـود و سازمان به آن  محصـولات نوآورانه به آن  نکهیمگر انخواهند شـد  

  ].39سازي کنند [محصولات یا خدمات را با در نظر گرفتن نیازها و ترجیحات خود شخصی



٢٦ 
 

رقباست. اطلاعات مرتبط با سازمان، دیدگاه دانش از مشتري شامل اطلاعات مرتبط با سازمان و 

به  7مشـتریان درباره شـرکت و اطلاعات مرتبط با رقبا، دیدگاه مشـتریان درباره رقباي سازمان است [   

  ].42نقل از 

ــه انگور جهت طبقه ]7[در  نجف لو ــتري، براي به ارائه چارچوب خوشـ بندي انواع دانش مشـ

و  لاو در مطالعه خود از نظرسنجی خبرگان جهت تأیید مدشـناسی این نوع دانش پرداخته است.  نوع

ها و مطالعه موردي شــرکت همکاران ســیســتم اســتفاده نموده بندي دانشاز آزمون فریدمن براي رتبه

  است.

 

ش مشتريدان یشناس نوع جهت انگور خوشه چارچوب 4-2 شکل   

Rowly  یافت دست مشتري از اطلاعاتی به هاآن طریق از توانمی که سؤالاتی ]42[ در همکارانو 

  کنند:اشاره مید باش مناسب سازمان براي که

 هستند؟ کسانی چه ما مشتریان  

 هستند؟ کجا و کسانی چه بالقوه مشتریان  

 دارند؟ انتظار را منافعی چه مشتریان  
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 چیستند؟ مشتریان رفتارهاي و هاگرایش  

 گرفت؟ اندازه را مشتري با روابط قدرت توانمی چگونه  

 آن را و کرد ریزيبرنامه مشتري آفرینیارزش و سوددهی قابلیت براي توانمی چگونه 

  داد؟ افزایش

 با ارتباطات و بازاریابی هايتحلیل تا کرد تقسیم هاییگروه به را مشتریان توانمی چگونه 

  شود؟ ترراحت هاآن

 سال و بیشتر) 5هستند؟ ( ما بلندمدت مشتریان کسانی چه  

 ١٧کرد؟ [ خواهد تغییر چگونه آینده سال 5 در مشتریان رفتار[  

 پیشنهاد مشتري دانش بهجهت دستیابی  را زیر راهکارهاي [42] در همکاران و Rowlyهمچنین 

 از کدام هر از حاصل اطلاعات که داشت نظر در باید راهکارها این براي که دنکنمی تأکید و دندهمی

 دارند. این خود به مخصوص مشخصاتی کدام هر و نیاز دارند خاصی تحلیلی هايروش به هاآن

 :از عبارتند راهکارها

 بازخوردي عنوان به تواندمی روش این د.ده پاسخ اطلاعات درخواست ازاي در مشتري 

 .باشد ... و اینترنت بر مبتنی سیستم یک از قسمتی یا باشد خدمات نحوه از

 بازبینی با توانمی شیوه این در. دهد ارائه خود مورد در را اطلاعاتی آنلاین مشتري 

  .یافت دست اطلاعات به هاصحبت رونوشت

 نام، تواندمی فروشنده دهد. مثلاً ارائه محصول یک دریافت ازاي در را اطلاعات مشتري 

 .کند ذخیره را اطلاعات مشتري دیگر یا میل ا و آدرس

 آدرس  کردن دنبال طریق از توانشود. می دریافت مشتري جستجوي مسیر از اطلاعاتIP 

 .یافت دست او علایق و او جستجوهاي مسیر به مشتري یک

 توانمی طریق این از کند، دنبال را مشتري هايفعالیت 1هاکوکی از استفاده با فروشنده 

 هاییقسمت چه به او که شد متوجه و نمود تعقیب را سایتوب مشتري به خروج و ورود

 .]17دارد [ بیشتري علاقه

 

                                                        
1 Cookies 
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  مدل مدیریت دانش مشتري -2-3-2

 CKMمدل فرایند  ]37[. طبق دهدمییک مدل را براي مدیریت دانش مشتري نمایش  5-2شکل 

  را مد نظر دارد. KMو  CRMیکپارچگی دو مفهوم 

را ارتقاء و  کیهر ي ریکـارگ بـه توانـد منـافع   می CKMدر مـدل   KMو  CRMادغـام دو مفهوم  

  .]9[را کاهش دهد  کیهر ي ریکارگبهریسک 

 

  ]37به نقل از  17مدل مدیریت دانش مشتري [ 5-2شکل 

 از دانش باید موقع چه که سؤال این به دادن جواب براي است راهنماییا وجه محتودر این مدل 

 که دهدمی اجازه سازيخلاصه. شود سازيخلاصه اطلاعات هايبسته صورت به و شود جدا اشخاص

 .شود انجام بیشتري ییاکار با هزینه نظر از دانش توزیع و ذخیره

 تا باشند داشته دانشی چه کار باید نیرويدهد که می پاسخ سؤال این به کار نیروي شایستگی وجه

 یا موجود کار نیروي آموزش با تواندمی امر این. کند فراهم تجاري فرآیندهاي براي را رقابتی پیشرفت

 .پذیرد انجام جدید کار نیروي استخدام
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 تیم ن همچو هاییگروه میان در دانش از توانمی چگونه دارد تأکید سؤال این بر وجه همکاري

 .کرد حمایت مؤثر صورت به کیفیت هاي چرخه یا پروژه

 تأکید باشد صرفه به ايهزینه نظر از که صورتی به سازمان داخل در دانش توزیع برترکیب وجه 

  گیرد.انجام می اطلاعاتی هايبسته به کمک عمل این د.ورزمی

 به طور که مشخصات و ابعاد این اساس بر که دهندمی اجازه دانش تمدیری به دانش گانه4وجوه 

 .کند عمل، گذاشت خواهند تأثیر فرآیندها لکردعم بر خاص

می مشتري دانش مدیریت چگونه که باشد مشخص باید شرکت یک مدیریت بالاي سطوح در

 عنوان به موارد این از توانمی صورت نیا در. کند حمایت را هاآن تجاري فرآیندهاي و اهداف تواند

  ].17[ کرد استفاده آن عملکرد هايشاخص و مشتري دانش مدیریت فرآیندهاي طراحی براي راهنمایی

 مناسب دانش مشخصات یافتن براي را گوناگونی راهکارهاي مشتري دانش مدیریت مدل واقع در

 دانش مدیریت و مشتري با روابط مدیریت که شودمی مشاهده عمل در. کندمی دنبال تجاري دید افق از

 روابط مدیریت براي دهندهخدمت یک به عنوان دانش مدیریت کههنگامی .دارند توجهی قابل افزاییهم

 هايمنفعت راهکار دو این بین افزاییهم از و شودمی حفظ دو این بین استقلال کند،می عمل مشتري

  ].17[ آیدمی وجود به مشترکی

  ١ت ارتباط با مشتريیریمد -2-4

افزایش سرعت تحولات و ناپایداري عرصه رقابت در عصر حاضر که در نتیجه تغییرات فناوري 

ا هها و بیمههایی چون بانکدر سازمان به خصوصوکار و فشردگی فضاي رقابت، در عرصه کسب

  ازد.ساندیشی جهت کسب مزیت رقابتی بیشتر را نمایان میبه چارهحاصل شده است، نیاز بازار 

ق آن ورود محصولات جدید بهبود یافته مطابق این سلای به دنبالتغییرات سریع سلایق مشتریان و 

شود. بنابراین در این شرایط استفاده از موجب کاهش طول عمر مفید ارائه محصولات و خدمات می

ارتباط با مشتري نه تنها یک مزیت رقابتی بلکه یک ضرورت براي سازمان  هایی همچون مدیریتسیستم

شود. مدیریت ارتباط با مشتري یک ابزار مدیریتی جدید است که ارتباطات شرکت با محسوب می

ت و مدیری کاويدادهبرخط،  هايدادهروز (مانند تحلیل ي فناوري اطلاعات بهریکارگبهمشتریان را با 

                                                        
1Customer Relationship Management (CRM) 
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کند. هدف مدیریت ارتباط با مشتري افزایش رضایت و وفاداري مشتري است مدیریت میپایگاه داده) 

]40[.  

ست که سازمان براي شناسایی، انتخاب، هاییمدیریت ارتباط با مشتري کلیه فرایندها و فناوري

  گیرد.ترغیب، گسترش، حفظ و خدمت به مشتریان خود بکار می

سازد تا از دانش مشتري جهت تغییر، توسعه یا تجدید در میمدیریت ارتباط با مشتري سازمان را قا

خدمات و محصولات به مشتري استفاده نمایند و از این مسیر سود نهایی حاصل براي سازمان را 

  .]9[افزایش دهند 

 نیازها و رفتارهاي جمع آوريراهبردي براي  قتیدر حقهاي مدیریت ارتباط با مشتري سیستم

هاست و از سه بخش اصلی مشتري و روابط و مدیریت تر با آنیجاد روابط قويتجاري مشتریان جهت ا

تشکیل شده است. منظور از مشتري مصرف کننده نهایی است. منظور از روابط ایجاد مشتریان وفادارتر 

 نقش مدیریت در این سیستم عبارت است تی؛ و در نهاباشدو سودمندتر از طریق ارتباط یادگیرنده می

مشتري در مرکز فرایندها و تجارب  قرار دادنمدار و وکار مشتريیت و هدایت یک فرایند کسباز خلاق

  . ]10[سازمان 

ه جهت هاست کاي از فرایندها و سیستمدر تعریفی دیگر مدیریت ارتباط با مشتري شامل مجموعه

  .]46[ند کوکار پیشنهاد میکسب هاياستراتژيایجاد روابط بلندمدت سودآور با مشتریان، 

اي را براي ایجاد ارتباط موفق با مشتري مشتریان و ابزارهاي تکنولوژي اطلاعات زمینه هايداده

ت هاي وابسته باعث افزایش فرصاینترنت و تکنولوژي روبه رشدسرعت  نیبر اکنند. علاوه ایجاد می

  .]25[هاي ارتباط بین سازمان و مشتریان را تغییر داده است بازاریابی شده است و راه

مشتري  4و حفظ 3و رضایت ٢، ارزش دوره حیات مشتري1بازاریابی ارتباطی، سودآوري مشتري

  .]11[ دهندوکار مبانی فلسفی مدیریت ارتباط با مشتري را تشکیل میاز طریق فرایندهاي کسب

                                                        
1 Customer Profitability 
2 Lifetime Value 
3 Satisfaction 
4 Retention 
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 توان علتاند. این مسئله را میبا یکدیگر متفاوتمشتریان در ترجیحات و عادات خرید خود 

ابداع مدیریت ارتباط با مشتري دانست. اگر همه مشتریان مانند یکدیگر بودند نیاز چندانی براي مدیریت 

ه بشد و اقدامات سازمان ها احساس نمیهاي مشتریان و سودآوري آنارتباط با مشتري و درك انگیزه

  ].39شد [ش سازماندهی میی جهت حداکثرسازي ارزراحت

مدیریت ارتباط با مشتري رویکردي سازمانی براي درك و تأثیرگذاري بر رفتار مشتري از طریق 

دار جهت بهبود شناسایی، جذب، حفظ و توسعه مشتري و وفاداري و سودآوري او تعریف ارتباط معنی

  ].25شود [می

  است:شامل چهار بعد  ] مدیریت ارتباط مشتري25بر اساس [

  شناسایی مشتریان: این مرحله فاز آغازین مدیریت ارتباط با مشتري است که طی آن

افرادي را که احتمال زیاد وجود دارد که مشتري ما شوند یا براي سازمان سودآور باشند 

. شناسایی مشتریان در این مرحله، از طریق تجزیه و تحلیل دهدمیمورد هدف قرار 

خصوصیات مشابه و سپس  بر اساسمشتریان  بنديبخش ها واساسی آن هايویژگی

  ].14پذیرد [هر گروه صورت می در موردگیري تصمیم

  جذب مشتري: در پی شناسایی مشتریان بالقوه، منابعی از سازمان جهت دعوت این

  شود.مشتریان به استفاده از خدمات یا محصولات سازمان تخصیص داده می

  رضایت  ست واصلی در فرایند مدیریت ارتباط با مشتريحفظ مشتري: این مسئله بحث

هایی مشتري شرط اساسی بقاي ارتباط او با سازمان است. این هدف معمولاً با روش

پشتیبانی  هايفعالیتبینی رفتار مشتري و و تشخیص و پیش فرد به فردچون بازاریابی 

  ].14روابط بلندمدت مشتریان حاصل خواهد شد [

  :ها و سودآوري ها، ارزش تراکنشاین فاز شامل توسعه کثرت تراکنشتوسعه مشتري

باشد که با فروش محصولات بیشتر به یک مشتري و یا فروش یک محصول مشتري می

  ].14پذیرد [به مشتریان بیشتر انجام می

تر مشتریان براي حداکثر کردن ارزش مشتریان هدف کلی مدیریت دانش مشتري ایجاد درك عمیق

مشتریان اساس توسعه یک استراتژي  هايویژگیدمدت است. تجزیه و تحلیل و درك رفتارها و در بلن

CRM 11[باشد رقابتی می[.  
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  زیر است: هايروشوکار به کسب هايافزایش فرصت CRMهدف 

 بهبود فرایند ارتباط با مشتریان واقعی  

  هاي صحیح به هر مشتريکانال قیاز طرارائه محصولات صحیح  

  14[محصولات صحیح در زمان صحیح به هر مشتريارائه[.  

  ان در نظام بانکییت ارتباط مشتریریمد -2-4-1

هاي اخیر با اهمیت یافتن مشتري از یک سو و تحولات صورت گرفته در زمینه فناوري در سال

مهمی  رویکرد به عنواناطلاعات از سوي دیگر شاهد پیدایش مفاهیمی چون مدیریت ارتباط با مشتري 

خاصی  و خدماتایم. این مفهوم بر این معنا دلالت دارد که هر مشتري محصولات وکار بودهاز کسب

راي این تک بازاریابی کنیم. بي بازاریابی انبوه، مشتریان را تکبه جارو بهتر است طلبد و از اینرا می

 ا و خدمات در مسیر موردمنظور با استفاده از دانش مشتري نظیر سابقه خرید و نیازهاي جدید او کالاه

  .]10[د نظر وي سازماندهی شو

تواند منجر به رشد درآمدهاي بانک شود. بنا به گفته مدیران بازاریابی از ابزارهایی است که می

دهند. ها را تشکیل میسودآوري بانک %85از مشتریان بیش از  %5هاي معروف دنیا فقط بزرگ بانک

ها با افزایش مشتریان ارزنده و تراز اول و ایجاد رضایت که سودآوري بانک دهدمیتحقیقات نشان 

  . ]10[د یابچشمگیري افزایش می به طورها، مؤثر در آن

در بازار رقابت تنگاتنگ کنونی در عرصه صنعت بانکداري با توجه به تأسیس تعداد زیادي از 

دار، مدن گوي سبقت، با ارتباطات مشتريسازد که براي ربوها را ملزم میهاي خصوصی، بانکبانک

هاي بیشتري براي توجه خود را به مشتري و حفظ او افزایش دهند. چرا که امروز مشتریان فرصت

. مشتریان ارزش زیادي براي تکنولوژي و سرعت و ]10[مقایسه و انتخاب خدمات پیش رو دارند 

ارائه نماید  یبه خوبهاي مورد نظر مشتري را اند. اینکه بانک بتواند سرویسها قائلتخصص فنی بانک

ها نیازمند کسب اطلاعات کافی از مشتري و تحلیل از عناصر مهم موفقیت بانک است. بنابراین بانک

هاي مشتري جهت این اطلاعات جهت کشف دانش نهفته در این اطلاعات و درك علائق و خواسته

  .]10[باشند مطلوب هر مشتري می توسعه روابط و ارائه خدمات و محصولات متناسب و
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CRM  به معنی مدیریت ارتباط با مشتري است و نه بازاریابی ارتباط با مشتري و مدیریت مفهومی

ابع تولید، من يهابخشو همه  وکارکسبگسترده است که مستلزم رویکردي سازمانی در تمام سطوح 

   انسانی، مدیریت، خدمات، فروش و تحقیق و توسعه است.

ها برخلاف گذشته یافتن مشتریان جدید تنها هدف بازاریابی هایی نظیر بانکوزه در سازمانامر

ها کافی نبوده و باید در عین رضایتمندي از نیست و تنها رضایتمندي مشتریان براي ماندگاري آن

با  ابلها نیز اطمینان حاصل نمود. در این ارتباط با هدف برقراري روابط بلندمدت و متقوفاداري آن

نفع بانک و بالاخص مشتریان است، به نحوي که مشتریان بیشتري حفظ شوند که ماحصل هاي ذيگروه

  ].3به نقل از  10سودآوري بیشتر براي بانک است [ جهیدر نتاین موضوع سهم بیشتر بازار و 

  هاچالشمدیریت ارتباط با مشتري: اهداف، مزایا و  -2-4-2

چنین ذکر  ]10[ها در مشتري در مؤسسات مالی و اعتباري و بانکاهداف اصلی مدیریت دانش 

  شده است:

 هاي خاص هر بخش از بازار مشتریانشناسایی ارزش  

 ها براي دریافت اطلاعاتهاي دلخواه مشتریان به شیوه مورد درخواست آنارائه ارزش  

 هاي مختلف بازار و بهبود فرایند ارتباط با مشتریان هدفتقسیم بخش  

 یش درآمد حاصل از محل کارمزد ارائه خدماتافزا  

 افزایش رضایتمندي و وفاداري مشتریان  

 دهی به مشتریانهاي خدمتسازي کانالبهینه  

 جذب مشتریان جدید با توجه به تجربیات کسب شده در خصوص مشتریان سابق  

 سازي استراتژي و فرایندهاي بهینه به منظورهاي مشتریان کسب نظرات و علاقمندي

  .]10[عملیات 

  توان به می CRMاز مزایاي 

 تر مشتريشناخت عمیق 

 هاشناسایی مشتریان کلیدي و ارائه خدمات خاص به آن  

 به درخواست مشتریان بیشتر با دقتو  پاسخگویی سریع  

 فراهم نمودن شرایط مراجعه مجدد مشتریان  
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 هاي تبلیغاتیکاهش هزینه  

 هاي بازاریابی و فروشافزایش فرصت 

 افزایش سطح رضایت مشتري 

 افزایش سودآوري  

  نیازها و  بر اساسدریافت بازخورد از مشتري و توسعه خدمات و محصولات جاري

  .]10[هاي مشتري خواسته

  توان به می CRM هاي اجراياز چالش

 اجراي  بودن ریگوقتبر و هزینهCRM  

  عدم پذیرش اجرايCRM  ،و مشتریان کارکناناز سوي برخی مدیران  

 هاي مناسب جهت اجرانبود زیرساخت  

 موقعیت مکانی شعبه که ممکن است امکان دسترسی به شعبه را دشوار سازد  

  هاي رقیببانک ياز سوامکان ارائه خدمات خاص با کیفیت بالاتر  

  10[وجود مشتریان وفادار به رقیب[.  

  CRMو  KMو  CKMمقایسه مفاهیم  -2-5

برســد اما مدیران  به نظر CRMنام دیگري براي  KMیا  CKMهرچند در نگاه اول ممکن اســت 

تعدادي  يبر روهسـتند و به انجام یکسري فعالیت متفاوت  ت دانش مشـتري نیازمند رویکردي متفاو 

  .]38[متغیر کلیدي نیاز دارند 

CKM ــت که در آن رویهحوزه ــتري براي حمای KMهاي اي از مدیریت اس ت از تبادل دانش مش

، براي CRMدانش مشتري براي  که ییجاشود. در سازمان و بین سازمان و مشتریان آن بکار گرفته می

از قبیل خدمت به مشـتري، حفظ مشـتري و سودمندي ارتباط با مشتري مورد    CRMبهبود فرایندهاي 

  د.گیراستفاده قرار می

 طرف از دانش به دهند اهمیت مشتري مورد در دانش به آن که از بیش مشتري دانش مدیران

 با مستقیم روابط طریق از دانش جستجوي پیشرو يهاشرکت نتیجه در. ]38[ ددارن علاقه مشتري

 با مشتري دانش مدیریت اند.کرده همراه خود فروش نمایندگان قیطر از دانش جستجوي با را مشتري

 دست به دنبال به سنتی دانش مدیریت. دارند تفاوت کنندیم دنبال که اهدافی در سنتی دانش مدیریت
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 دانش مدیریت. تاس رشد و نوآوري پی در مشتري دانش مدیریت که حالی در است ییکارا آوردن

 براي ارزش آوردن پدید در همکاري عنوان به را مشتریانش که است ییهاتیموقع دنبال به مشتري

  .]17[ دهد مشارکت سازمان

 دست به از بهتر مشتري يدارنگاه که داردمی بیان مشتري با روابط مدیریت دنیاي در معروفی مثل

 يدارنگاه کنند، سازيهمانند توانندیم سرعت به رقبا که کنونی در دنیاي متأسفانه ولی ت.اوس آوردن

د. هستن روبرو مشتري يدارنگاه ارقام باکمتر  مشتري دانش مدیران نتیجه در ت.اس سخت بسیار مشتري

فعال  محیط یک در رکتش و جدید مشتري بین همکاري و رشد چگونگی بر باید هاآن عوض در

  ].17د [شون متمرکز

 ]38[مقایسه مفاهیم مدیریت دانش، مدیریت ارتباط با مشتري و مدیریت دانش مشتري  2-2 جدول

 CKM  CRM  KM  

  هاي جستجوي دانشمکان

ها و عدم تجارب، خلاقیت

رضایت از محصولات و 

  ي مشترياز سوخدمات 

مربوط به  هايدادهپایگاه 

  مشتري

ها و شرکاي کارمندان، تیم

  تجاري

  قاعده کلی
دانستیم که اگر فقط می

  دانند.مشتریان چه می

ر از تحفظ مشتري بسیار آسان

  بدست آوردن مشتري است.

دانستیم که اگر فقط می

  دانیم.چه می

  اهداف

ب، اشتراك و گسترش کس

تجارب  -دانش مشتري

شخصی یا گروهی در 

 -کاربردها و رفتارهاي رقابتی

  راهکارهاي مربوط به آینده

 در موردکاوش دانش 

 هايدادهمشتریان در پایگاه 

  مشتري

 در مورد اشتراك دانش

  مشتري در بین کارمندان

  فعال، شریک دانش  نقش مشتري
درگیر و مرتبط با وفاداري به 

  محصولات و خدمات

منفعل یا غیر فعال و 

  دریافت کننده محصولات

ها یا دریافت کننده محرك

  هامشوق
  کارمند  مشتري  مشتري

  نقش سازمان

تبدیل مشتري از حالت 

دریافت کننده صرف خدمات 

و محصولات به شریک فعال 

  در خلق ارزش

برقراري روابط پایدار با 

  مشتریان

تشویق کارکنان براي 

دانش خود با تسهیم 

  همکاران
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  اهداف سازمانی
مشارکت با مشتریان جهت 

  ایجاد ارزش مشترك

رشد مشتري محور مشتري و 

  حفظ مشتري

اثربخشی و افزایش 

سرعت و پرهیز از تولید 

  مجدد اطلاعات

  منافع
موفقیت مشتري و نوآوري و 

  یادگیري سازمانی
  رضایت مشتري  حفظ مشتري

  معیارهاي سازمانی

رشد و نوآوري در کارایی با 

برابر رقبا و مشارکت براي 

  کامیابی مشتري

رضایت و  بر حسبکارایی 

  وفاداري مشتري
  کارایی در مقابل بودجه

  

 مشتري از طرف دانش به دهند اهمیت مشتري مورد در دانش به آنکه از بیش مشتري دانش مدیران

 با را مشتري با مستقیم روابط طریق از دانش جستجوي پیشرو هايشرکت نتیجه در. دارند علاقه

 مدیریت با مشتري دانش مدیریت د.انکرده همراه خود فروش نمایندگان طریق از دانش جستجوي

 آوردن دست به دنبال به سنتی دانش مدیریت. دارند تفاوت کنندمی دنبال که اهدافی در سنتی دانش

 مشتري به دانش مدیریت. است رشد و نوآوري پی در مشتري دانش مدیریت که حالی در ،است ییکارا

 سازمان براي ارزش آوردن پدید در همکاري عنوان به را مشتریانش که است هاییموقعیت دنبال

  .]38[ دهد مشارکت

زیر  به صورتتوان را می CRMو  KMو  CKMهاي اساسی بین مفاهیم خلاصـه تفاوت  به طور

  عنوان نمود:

  ــتري اولین و ــان  نیترمهممدیران دانش مش دانش از طرف  يبر روتمرکزش

که تمرکز بر دانش درباره مشـتري ویژگی شاخص مدیریت   یدر صـورت مشـتري اسـت   

 .]38[ ارتباط با مشتري است

 ه ب چنان در سازمان نقش اساسی یافت کهدر مدیریت دانش سنتی، دانش آن

به اشتراك کلیدي در سازمان تبدیل شد. این دانش هنوز هم در سازمان افزاي منبع ارزش

رود. با این ها بکار میگذاري و بســـط داده شـــده و در بین مدیران و کارکنان ســـازمان

شریک سازمان یعنی مشتري را در فرایندهاي خلق ارزش  نیترمهمتفاوت که سعی شده 

ــئله اســت که     ــازمان مشــارکت دهد. در مدیریت دانش تمرکز بر این مس اگر ما «در س

در مدیریت دانش مشتري سازمان به دنبال این است که ا . ام»مدانیدانسـتیم که چه می می
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ــتري چـه می «بـدانـد    ــتري  »دانـد مشـ اگر ما «بنابراین مبناي کار در مدیریت دانش مشـ

 .]38[باشد می »داننددانستیم مشتریانمان چه میمی

    ي بر رومدیران دانش مشـتري کمتر نگران حفظ مشـتري هستند، در عوض

فزا ارفت سازمان با بدست آوردن مشتریان جدید و ارتباط ارزشچگونگی توسـعه و پیش 

  .دها تمرکز دارنبا آن

  از بانک و بانکداري ايتاریخچه -2-6

 ایتالیایی صرافان که آنجایی از .است شده مشتق نیمکت معنی به بانکا ایتالیایی واژه از بانک کلمه

 را معاملات گونه این که مؤسساتی نیز عدهاب .دادندمی انجام را صرافی اتیعمل نیمکت پشت در ابتدا

 ].12به نقل از  11[ گردیدند معروف بانک نام به دادندمی انجام

صرافی بود.  هايفعالیتبانکداري در ایران از قرون وسطی تا اوایل قرن نوزدهم منحصر به 

هاي بزرگی در تبریز، مشهد، تهران، اصفهان، شیراز و بوشهر یعنی مراکز تجاري عمده آن دوره صرافی

سسه دولتی یا بانک خارجی در کشور فعالیت نداشت و نقل و انتقال ؤوجود داشتند. در این دوره هیچ م

 1300تا قبل از سال  هاآنثر که فعالیت اکگرفت خارج توسط صرافان انجام میوجوه در داخل یا در 

 هجري شمسی متوقف گردید.

 هجري 1267 سال در، گرفت شکل خارجی هايبانک برخی تأسیس با ایران در نوین بانکداري

، رشت، تبریز، تهران مانند ایران هايشهر از بعضی در شرق جدید بانک نام به انگلیسی بانک یک شمسی

 بانک به آن تأسیسات مدتی از پس که نمود تأسیس هاییشعبه بوشهر و شیراز، اصفهان، مشهد

  .]11[ گردید واگذار شاهنشاهی

، از محل وجوه بازنشستگی نظامیان »بانک پهلوي قشون«به نام  1304اولین بانک ایرانی در سال 

 هايعالیتفتغییر کرد.  »بانک سپه«آمد. سپس نام آن به  به وجودو براي سامان دادن به امور مالی ارتش 

  .بانکی این بانک در آغاز تاسیس محدود بود

هاي هاي ملی و سپه و بانکبا وجود عدم منع قانونی تاسیس بانک در ایران و با وجود توسعه بانک

تیجه سیس نشد و در نأخارجی، هیچ بانک خصوصی با سرمایه ایرانی تا بعد از جنگ جهانی در کشور ت

 به منظوردولت  1328ور، در دست چند بانک باقی ماند. در تیرماه بانکی در سراسر کش هايفعالیت

 »بانک بازرگانی ایران«را ایجاد کرد. سپس  »بانک برنامه«کمک مالی به واحدهاي تولیدي خصوصی، 
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تاسیس شد و در سال  1328شرکت سهامی در بهمن ماه  به صورتاولین بانک خصوصی  به عنوان

  ].5[ بانکی خود را آغاز کرد هايفعالیت 1329

 بانکداري صنعت در اطلاعات فناوري تحول سیر  -2-7

 مشتریان اطلاعات تبادل و تغذیه نگهداري، ثبت، پردازش، فناوري بر مشتمل هابانک فناوري

  .]11[ است رسیده تکامل به زیر هاي چهارگانه هايدوره طی فناوري این. است

  باجه پشت اتوماسیونل: او دوره 2-7-1

 مرکزي، کامپیوترهاي از استفاده با. بود بانکداري صنعت در کامپیوتر کاربرد دوره نخستین این

 پردازش و ارسال مرکز به شده بندي بسته صورت به شعب در شده تولید کاغذي اسناد و اطلاعات

 هايفایل به کاغذ تبدیل و دفاتر ثبت به محدود کامپیوتر اصلی کاربرد دوره این در. شودمی انجام شبانه

  .است کامپیوتري

  باجه جلوي اتوماسیون: دوم دوره -2-7-2

 صورت به را بانکی عملیات مشتري حضور در شعبه کارمند که شودمی آغاز زمانی از دوره این

 يریکارگبه طریق از ايلحظه انتقال امکان 1970 دهه اواخر از .کندمی دنبال و ثبت الکترونیکی

 امروزي شخصی کامپیوترهاي به شبیه ظاهر به که هانالیترم این. آمد فراهم باجه جلوي در هانالیترم

 اطلاعات انتقال امکان و شدندیم متصل مرکزي بزرگ کامپیوترهاي به مخابراتی خطوط طریق از، بودند

  .آمد وجودبه  خروجی و يورود يهانالیترم و کامپیوتري بزرگ هايشبکه بین در ثرؤم صورت به

 شانیهاحساب به مشتریان : اتصالسوم دوره -2-7-3

 فراهم شانیهاحساب به مشتریان دسترسی امکان شد آغاز 80 دهه اواسط از که دوره این در

 ایهوشمند  کارت از استفاده و خودپرداز دستگاه به مراجعه یا تلفن طریق از مشتري یعنی. گرددیم

 و دریافت عملیات انجام ضمن و کندیم پیدا دسترسی حسابش به شخصی کامپیوتر یا مغناطیسی کارت

  .دهدمی انجام الکترونیکی صورت به را وجه انتقال و نقل پرداخت،

 توسعه: از عبارتند سازدیم متمایز قبل هاي دوره از را آن که سوم دوره هايویژگی نیترمهم از

 ارتباطی هايسی ستم توسعه همچنین و باجه پشت و باجه جلوي در مکانیزه هايسی ستم اي جزیره

 در انسانی نیروي هنوز سوم دوره در. بانک فاکس و بانک تلفن و ATM مثل هایشانحساب با مشتریان
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 و اي جزیره هايسی ستم بین هماهنگی ایجاد وظیفه انسانی نیروي از بخشی و است مؤثر خدمات ارائه

 .دارد عهده به را مشتریان مختلف نیازهاي

 این در اساسی مشکل دو ت.اس شده الکترونیکی نیمه بانکی عملیات دوره این در گفت توانیم

 ناهماهنگی و هاآن بودن اي جزیره مکانیزه، هايسی ستم یکپارچگی عدم یکی ،خوردیم چشم به دوره

 و مطمئن مخابراتی خطوط تکامل و وجود عدم دیگري و مشتریان به خدمات ارائه براي هاآن

 .یکدیگر به هابانک شعب و شعب به مشتري نمودن متصل به مربوط ارتباطی يهاپروتکل

 عملیات تمامی با مشتریان کردن مرتبط و هاستمیس سـازي یکپارچه: چهارم دوره -2-7-4

 بانکی

 سیستم به کامل رطو به قبل هايدوره از آمده بدست نتایج همه که شودیم آغاز زمانی دوره آخرین

 اطلاعات منظم و دقیق به صورت بتوانند مشتریان هم و بانک هم تا یابند انتقال الکترونیکی عملیات

  :]12[د دار تاکید زیر وجه دو از یکی به چهارم دوره .نمایند کسب را یازشانن مورد

 کامپیوتري هايسی ستم در افزاري سخت و افزاري نرم سازي استاندارد براي تلاش 

  .یکپارچه سیستم یک به رسیدن براي موجود

 به قبلاً که ايجزیره هايسی ستم از نظر صرف یکپارچه هايسی ستم تاسیس براي تلاش 

  .است آمده وجود

 الکترونیک بانکداري -2-7-5

 خاصی تعریف توانیم کدام هر تناسب به و باشدیم مختلفی سطوح داراي الکترونیک بانکداري

 د.نمو ارائه

 افزارسخت و افزارنرم هايسی ستم از استفاده نمود مشاهده توانیم سطوح تمامی در که آنچه

 عملیات نماییم حرکتکامل  الکترونیک بانکداري یعنی بالاتر سطوح به چقدر هر .باشدمی ايرایانه

 مکانی و زمانی محدودیتتر، گسترده دسترسی قابل شبکه ،متمرکزتر ايرایانه هايسی ستمکمتر،  دستی

  .]12به نقل از  11[ دبو خواهد بیشتر بانکی اطلاعات منیتا نهایت در و کمتر

 استفاده با بانکی خدمات به مشتریان دسترسی امکان آوردن فراهم به اساساً الکترونیک، بانکداري

 به الکترونیک بانکداري دیگري تعریف بنا بر د.شویم اطلاق فیزیکی حضور بدون و ایمن هايواسطه از

 محصولات این .شودیم اطلاق الکترونیکی يهاکانال طریق از ،کم يبها با خدمات و محصولات ایجاد
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 ایجاد و الکترونیکی يهاپرداخت ،هاسپرده مدیریت وام، صورتحساب، شامل تواندمی خدمات و

  .]12به نقل از  11[د باشن الکترونیکی پول همانند الکترونیکی يهاپرداخت خدمات و محصولات

  کاويداده -2-8

حاصل از پردازش و تعاملات و تبادلات و ارتباطات موجود  هايدادهسرعت روزافزون انباشت 

، مجموعه 1هاي فناوري اطلاعات و ارتباطاتبا وجود پیشرفت سیستم به خصوصوکار، در فضاي کسب

در  هادادهسازي ذخیرهطبق آخرین تحقیقات محققان، ظرفیت  را پدید آورده است. هادادهوسیعی از 

شوند. همچنین در دسترس نیز هر پنج سال دو برابر می هايدادهو  ر دنیا هر نه ماه دو برابرسراس

 هايدادهشده و سال یک بار به طور کامل فراموش  5هاي داده هر اند پایگاهبینی کردهدانشمندان پیش

   .دشونمیفقط در انبارهاي داده ذخیره  هادر آنموجود 

 توانندمی هاداده، اما این فایده هستندبی هادادهاین  برسد به نظرممکن است در نگاه اول هرچند 

شته ها داکارها و شرکتوها، کسبحکم معادن طلا را براي سازمان وجود ابزارهاي مناسب، در صورت

ها ]. اکثر سازمان31بسیار فقیریم [اي غنی هستیم اما از نظر دانشی با این حال که ما از نظر دادهباشند. 

ر ها از ابزارهایی نظیعدم شناخت سازمان به سببتوان ادعا نمود این مسئله اند و میبا فقر دانش مواجه

 هادادهتوانند حجم عظیمی از و آمارگیري قدیم می گزارش گیرياست که برخلاف ابزارهاي  کاويداده

  آشکار نمایند. هادادهدي از دل این را تحلیل نموده و الگوهاي پنهان مفی

بسیار بزرگ  هايدادهبه کشف الگوهاي پنهان و استخراج دانش و اطلاعات از پایگاه  کاويداده

  اشاره دارد.

- ... را بر روي مجموعهو  4، قوانین انجمنی3بنديخوشه، 2بنديدستههایی چون الگوریتم کاويداده

خروجی تولید  به عنوانهایی را اي مدلاعمال نموده و بعد از تحلیل محتویات داده 5هادادهاي از 

  دهند.را تشکیل می کاويدادهآماري اساس کار  هايروشنماید. می

  کاويدادهآماري و  هايروشمقایسه  -2-8-1

                                                        
1 Information Communication Technology (ICT) 

2 Classification 
3 Clustering 
4 Association Rules 
5 Data set 
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 هايروشقدیمی موجود جاي خود را به  هايروشبا پیشرفت روزافزون علوم در گذر زمان 

هاي گذشته را برطرف نمایند. علم آمار که یکی از شاخه هايروش هايمحدودیتسپارند تا نوین می

 تغییرات بسیاري گشته است. آمار، علمی خوشدستست نیز از این امر مستثنی نبوده و علوم ریاضی

بیشتر  کاويدادهو  هاي آمارياشتراك تکنیک. پردازدمی هادادهتفسیر و  توضیح ،جمع آوريکه به است 

ه استفاد نیز کاويدادههاي آماري در ارزیابی نتایج از آزمون. همچنین است ینیبشیو پ نیدر تخم

  دانست. کاويدادهکار  آماري را اساس هايروشتوان از این منظر می .شودمی

 فرآیندي و علمی رشته یک بلکه باشد،نمی خریداري قابل محصول یک صورت به کاويداده

 قابل ییبه تنها و باشندمی حجیم اغلب هاداده. شود سازيپیاده پروژه یک صورت به دبای که است

 فرآیند قدرت از گیريبهره نابراینب. باشدمی استفاده قابل هاداده در نهفته دانش بلکه، نیستند استفاده

 دانش کشف جهت داده پایگاه در مختلف عناصر ارتباط نیز و هامدل و الگوها شناسایی جهت کاويداده

 .]11[ شودمی ترضروري روز به روز اطلاعات، به داده تبدیل نهایتاً و هاداده در نهفته

هوش  هايروش که است، شده تقسیم مصنوعی هوش و آمار مقوله دو به کاويداده اساس و پایه

 هايروش بین اساسی . تفاوتشوندمی نظر گرفته در ماشین یادگیري هايروش عنوان به مصنوعی

  .شوندمی پردازش که هاییداده طبیعت یا و هافرض اساس بر ماشین یادگیري هايروش و آماري

نشان داده  3-2در جدول  کاويداده هايروشآنالیز آماري و  هايروش بین هاي موجودفاوتت

  شده است.

 ]14به نقل از  11[ کاويدادهتحلیل آماري و  هايروشمقایسه  3-2جدول 

  کاويداده  تحلیل آماري  روش

  فرضیه
آمارشناسان همیشه با یک فرضیه شروع 

  کنند.بکار می
  کاو به فرضیه احتیاجی ندارد.داده

  کند.عددي استفاده می هايدادهاز   هادادهنوع 

توانند از انواع می کاويدادهابزارهاي 

مختلف داده و نه فقط داده عددي 

  استفاده کنند.

  ایجاد روابط
هایی ایجاد کنند آمارشناسان باید رابطه

  که با فرضیه ارتباط دارد.

 به صورت کاويداده هايالگوریتم

  کنند.اتوماتیک روابط را ایجاد می
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  هادادهصحت 

نابجا و  هايدادهتوانند ها میآن

نادرست را در طول تحلیل مشخص 

  کنند.

صحیح و درست  هايدادهبه  کاويداده

  نیاز دارد.

  قابلیت تفسیر
توانند نتایج کار خود را تفسیر ها میآن

  و براي مدیران بیان کنند.

نسبتاً پیچیده است و  کاويدادهنتایج 

نیاز به متخصصانی جهت تحلیل و بیان 

  نتایج به مدیران دارد.

  

 کاويدادهمفهوم  -2-8-2

تعاریف بسیار زیادي ارائه شده است که البته بسیاري از این تعاریف بسیار نزدیک  کاويدادهبراي 

که باید  اندرا با اصطلاحاتی نظیر کشف دانش معادل قرار داده کاويدادهبه یکدیگرند. در بعضی منابع 

  یک گام اساسی در فرایند کشف دانش است. کاويدادهاصلاح شود،  گونهنیا

 و گاهی مشابه معانی که اندکار رفتهب کاويداده معادل با نیز دیگري بسیار عبارات و اصطلاحات

 و 3داده، لایروبی 2هداد الگوي حلیل، ت1دانش استخراج داده، پایگاه از دانش کاوش مانند،دارند  متفاوت

  .]11[ 4شناسیباستان

راج هایی که براي استخیک گام از فرایند کشف دانش از پایگاه داده است و به الگوریتم کاويداده

تواند به عنوان ورودي براي تشکیل مدل شود. اطلاعات حاصل میرود، گفته میبکار می هادادهالگو از 

 5جستجو و یا کاوش کاويداده]. 53[د روبینی، یا بهبود یک مدل موجود بکار و یا پیش بنديدسته

  ].٣١است [ موجود هايدادهدانش (الگوهاي دلخواه) از مقادیر زیاد 

ادگیري ی هايالگوریتمي ریکارگبهبه این صورت تعریف شده است:  کاويدادهدر تعریفی دیگر 

اي موجود در یک مجموعه براي یافتن الگوهاي نهفته از ارتباطات موجود در بین عناصر داده 6ماشین

  ].26تواند منجر به افزایش سود شود [داده بسیار بزرگ که می

                                                        
1 Knowledge extraction 
2 Data/Pattern Analysis 
3 Data Dredging 
4 Data Archaeology 
5 Mining 
6 Machine Learning 
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 بر که کندمی کمک هاسازمان به که باشدمی بالا پتانسیل با و قوي بسیار متدولوژي یک کاويداده

 ].52[ نمایند تمرکز خود هاي داده مخزن از اطلاعات نیترمهم

 و بزرگ هايداده گاهیپا از تعقیب قابل فهم، قابل نهفته، اطلاعات استخراج فرایند به کاويداده

  .]13[د شومی اطلاق مهم تجاري هايگیريتصمیم در هاآن از استفاده

یار تلقی نمود که سازمان و مدیران آن را سیستمی تصمیم به عنوانتوان را می کاويدادهفرایند 

هاي دانشی دست یابند و از این دانش در مسیر اتخاذ خام به گنجینه هايدادهسازد از قادر می

  سازمانی بهره گیرند. هاياستراتژي

  :بگیریم نظر در زیر به صورت را هاداده هرم اگر

  
 ]11[سیر تکامل در هرم دانش  6-2شکل 

 پی هاسازمان در کاويداده نقش به توانمی بهتر بالا هرم به نگاهی و کاويداده تعریف از آگاهیبا 

 ناشناخته الگوهاي و دانش بالاتر سطوح به داده سطح از هاسازمان که شودمی سبب کاويداده. برد

 و تقاضا نوع مانند سیستم مشخصات و هاویژگی بین ايرابطه توانندمی شده استخراج الگوهاي. برسند

، سیستم متغیرهاي بینآنگاه) -(اگر قوانین سیستم، مشخصات بر اساس آینده هايبینیپیش، مشتري نوع

به نقل  11[ باشند غیره و سیستم یک در هم به شبیه رکوردهاي و اشیاء هايبنديخوشه وها بنديدسته

 .]52از 
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  و کشف دانش کاويداده -2-8-3

 کاويدادههاي داده تعریف نمود. توان به عنوان ابزاري جهت کشف دانش از پایگاهرا می کاويداده

 هاهدادکشف و تحلیل  هايالگوریتماست که با استفاده از  1یک گام در فرایند کشف دانش از پایگاه داده

  کند.تولید می هادادهتعداد خاصی الگو یا مدل را از روي 

  .دهدمیرا نمایش در سازمان  کاويداده به کمکاستخراج دانش مشتري  مراحلالگوي زیر 

]53و31[ هادادهفرایند تولید دانش از پایگاه  هايگام ٧-٢شکل   

  به صورت زیر نشان داده است:] 53فرایند کشف دانش از پایگاه داده را در [ هايگاماین الگو 

وکار بکس هايفعالیتشود، ابتدا باید شناسایی دامنه چنانچه از نمایش الگوي فوق برداشت می

اي از حقایق، الگوها تواند مجموعهدر اینجا می هادادهمقدور گردد.  هادادهصورت گرفته و دسترسی به 

  و یا خبرگی باشد.

تعیین شده مورد نظر ذینفعان سازمان (مدیران، کارمندان، در مرحله بعد با توجه به اهداف 

او کسرپرستان شعب، کاربران، خبرگان و مشاورین فناوري اطلاعات)، رکوردهاي مورد نیاز توسط داده

به  هادادهشوند. در این مرحله حجم انبوه سازمان مورد نظر انتخاب می هايدادهاز میان حجم عظیم 

  شود.ه میهدف کاهش داد هايداده

                                                        
1  Knowledge Discovery in Databases (KDD) 
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 ها صورت گیرد. اینپردازشی روي آنانتخابی باید عملیات پیش هايدادهبخش  سازيآمادهبراي 

اطلاعات لازم براي مقداردهی به مقادیر رکوردهاي از قلم افتاده، تشخیص  جمع آوريعملیات شامل 

 هايدادهح یا حذف اطلاعات لازم براي اصلا جمع آوريها با بقیه، متفاوت و هماهنگی آن هايداده

  شده خواهد بود. پردازشپیش هايدادهباشد. محصول این مرحله می 1نامناسب

با توجه به هدف  هادادههایی از ها و یافتن ویژگیبا هدف کاهش حجم آن هادادهگام بعد گزینش 

 هاداده حجمها آنتغییرات  هايروشیا  هادادهوکار خواهد بود. با کاهش حجم تعیین شده براي کسب

  تواند به مقدار مفید و مؤثري کاهش یابد.می

و ...) از بین  3عصبی هايشبکهو یا  2مرحله بعد اعمال یک یا چند الگوریتم (مانند کلاسیفایرها

هاست. حاصل این مرحله یک یا چند مدل و داده يبر رو کاويدادهموجود و یا ابتکاري  هايالگوریتم

 یا الگو خواهد بود.

ردد. گبعد با تحلیل، ارزیابی و تفسیر الگوهاي معنادار کشف شده، دانش استخراج می گامدر 

  تواند به صورت قواعدي مستند شود.دانش استخراج شده می

  تواند به عنوان دانش تلقی شود که :یک الگو زمانی می

 قابل فهم باشد.د به سادگی براي افرا .5

 تر نباشد.پایین 4اياعتبار آن از یک حد آستانه .6

 دانش جدیدي متناسب با اهداف تعیین شده سازمان ارائه دهد. .7

 .]1کاربردي باشد [ .8

  کاويدادهفرایند  -2-8-4

طلبد. وجود یک هاي گوناگونی را می، فرایندي خلاقانه است که دانش و مهارتکاويداده

 هايوشر، گزینش کاويدادهوکار به مسائل استاندارد جهت انجام این فرایند به تبدیل مشکلات کسب

                                                        
1 noise 
2 Classifier 
3 Neural Network 
4 Threshold 



٤٦ 
 

وکار، معنا دادن به ارزیابی اثربخشی و مستندسازي نتایج متناسب با نوع کسب هادادهو تبدیل  کاويداده

  اهمیت فراوان دارد.

هاي است که با هدف ارائه چارچوبی براي اجراي پروژه 2فرایند استانداردي 1DM-CRISPچرخه 

ر توسعه یافت تبزرگ، یا هزینه کمتر، قابلیت اطمینان بیشتر، قابلیت مدیریت بیشتر و سریع کاويداده

]50.[  

. این مدل دهدمیرا نشان  کاويدادهیک پروژه  3نماي کلی از چرخه عمر DM-CRISPمدل مرجع 

  هاي هر فاز است.شامل فازهاي یک پروژه، کارهاي لازم براي انجام هر فاز و خروجی

نشان داده شده است به شش فاز شکسته  8-2چنانچه در شکل  کاويدادهمر یک پروژه چرخه ع

وابستگی  نیپر تکرارترترین و ترین، مهمشود. توالی فازها اجباري نیست بلکه این ترتیب مرسوممی

هاي خاص این ترتیب بستگی به این دارد که خروجی کدام . در مورد پروژهدهدمیبین فازها را نشان 

  ].50از و یا عمل خاص نیازمند اجراي فاز بعدي است [ف

ا تولید ب کاويدادهاست. بدین معنی که پروژه  کاويدادههاي حلقه بیرونی مربوط به طبیعت پروژه

در سازمان  کاويدادهیک دور فرایند  یابد بلکه با اجرايیک راهکار خاص در زمان مشخص پایان نمی

وکار را جدیدي از کسب سؤالاتو اجراي آن راهکار در سازمان، ممکن است نتایجی حاصل شود که 

 برانگیزد و این نیازمند تکرار دو و یا چند باره چرخه خواهد بود.

                                                        
1 CRoss Industry Standard Process for Data Mining 

توسعه داده شد و تاحدودي تحت  OHRAو  AG ،SPSS ،NCRتأمین کنندگان مانند این مدل فرایند توسط یک کنسرسیوم از کاربران و  2

 ) بوده است.ESPRITحمایت کمیسیون اروپا (

3 Life Cycle 
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  ]CRISP-DM] (50( کاويداده صنعتی میان استاندارد فرآیند متدولوژي 8-2شکل 

  باشد:فازهاي زیر میشامل  CRISP-DMمدل فرایند 

 1روکاکسب موقعیت درك گام  

 2هاداده درك گام  

 3هاداده پردازشپیش گام  

 4سازيمدل گام  

 5ارزیابی گام 

 6يریکارگبه گام  

  شود.خلاصه توضیح داده می به طورها از این گام کیهر در ادامه 

ي درك و بر روباشد که می CRISP-DMدرك موقعیت کسب و کار: این گام، بخش آغازین مدل 

و  کاويدادهو تبدیل این دانش به تعریف یک مسئله  وکارکسبها از منظر و نیازمندي 7تعیین اهداف

 از کاوداده متخصص باید گام این درطراحی طرح اولیه پروژه براي دستیابی به این اهداف تمرکز دارد. 

                                                        
1 Business understanding 
2 Data Understanding 
3 Data Preparation 
4 Modeling 
5 Evaluation 
6 Deployment 
7 objectives 
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 این کاويداده موفق پروژه یک در لبته]. ا50[ گردد مندبهره کار و کسب خصصه متتجرب و توان

  ].53[ت داش خواهد ادامه کاويداده فرآیند سراسر در بلکه، شد نخواهد متوقف اولیه گام در مشارکت

هایی جهت شود و با فعالیتاولیه آغاز می هايداده جمع آوريبا  هادادهگام درك : هاداده درك

یا تشخیص  و هاداده، اکتشاف هاداده، شناسایی مشکلات موجود در کیفیت هادادهآشنایی با 

ی شود. ارتباط نزدیکها براي اطلاعات مخفی پیگیري میهاي جالب جهت تشکیل فرضیهزیرمجموعه

و طرح  کاويدادهوجود دارد. ساختار مسئله  هادادهبین دو گام درك موقعیت کسب و کار و درك 

  .]50[در دسترس نیازمند است  هايدادهی از پروژه به درك حداقل

ي تحلیل ریکارگبه، هاداده جمع آوريبر اساس سه گام  هادادهتوان گفت گام درك در کل می

  .]11[استوار است  هادادهاکتشافی براي دستیابی به یک دید اولیه و ارزیابی کیفیت 

- (داده 1مربوط به ساخت مجموعه داده هايفعالیتکلیه  هاداده سازيآمادهفاز : هاداده پردازشپیش

خام اولیه را در  هايدادهمورد استفاده قرار گیرد) از  سازيمدلتواند به عنوان ورودي ابزار اي که می

 تمیز را هاداده و برده بین از را هاآن در موجود احتمالی خطاهاي باید هاداده گردآوري از پسگیرد. بر می

، 2و انتخاب ویژگی هادادهشامل ساخت جدول، ثبت  هاداده سازيآمادهمربوط به  هايفعالیت ].31[ نمود

- یم سازيمدلمتناسب با ابزارهاي  هادادهجدید و تغییر شکل  هايویژگی، تشکیل 3هادادهي سازپاك

  .]50[باشد 

 وجود ايداده هايپایگاه در که هاییداده اکثر به این دلیل است که هاداده پردازشپیشاهمیت 

 :باشندمی زیر احتمالی مشکلات داراي و هستند نویزدار و ناقص ،اندنشده پردازشپیش و دارند

 براي مناسب فرم در که هاییداده ،6تکراري صفات ،5شده گم مقادیر حدي، یا 4افتاده دور مقادیر

 هايروش کاويداده در منظور این براي. آیندنمی در جور سلیم عقل با که هاییداده و نیستند سازيمدل

  .]11[ است گردیده ارائه هاداده شکل تغییر و کردن تمیز مختلف

                                                        
1 Dataset 
2 attribute 
3 Data cleaning 
4 Outliers 
5 Missing Values 
6 Redundant Attribute 



٤٩ 
 

شود، و پارامترهاي انتخاب و بکار گرفته می سازيمدلمتفاوت  هايروشدر این گام، : سازيمدل

ین ب طلبند.اي خاصی را میها ساختار دادهشود. بعضی از روشمقادیر بهینه تنظیم می صورت بهها آن

حین  هادادهارتباط نزدیکی برقرار است. اغلب مشکلات  هاداده سازيمدلو  سازيآمادهفازهاي 

  .]50[رسد جدید به ذهن می هايدادههایی براي ساخت شود و یا ایدهدرك می سازيمدل

  :]11[هاي زیر است این گام شامل بخش

  مناسب سازيمدل تکنیک از استفاده و انتخاب •

  بهینه نتایج به دستیابی براي مدل تنظیم و کاريدست •

  پردازشپیش گام به برگشت نیاز صورت در •

یک یا چند مدل ساخته شده است، پیش از رسیدن به گام  اساس براي که در پروژه: ارزیابی

ا ها بازبینی شوند تاجرایی ساخت مدل هايگامدقیق ارزیابی شوند و  طور بهها باید ي، مدلریکارگبه

 گیريتصمیم فرآیند به باید کاويداده هايمدل. ]50[از حصول اهداف کسب و کار اطمینان حاصل شود 

به استفاده از اصول  مایل هاانسان زیرا باشد پذیر تفسیر که است مفید زمانی مدل پس. ]31[ کمک کنند

 .]11[گیري جعبه سیاه مانند خود نیستند پیچیده در فرایند تصمیم

ه بعموماً ساخت مدل پایان کار پروژه نیست. معمولاً دانش حاصل از این چرخه باید ي: ریکارگبه

ا، فاز هی سازماندهی و ارائه شود که مشتري نهایی بتواند از آن استفاده نماید. بسته به نیازمنديصورت

 1رارپذیرتک کاويدادهارش و یا به پیچیدگی اجراي یک فرایند تواند به سادگی یک گزي میریکارگبه

ن استقرار را درك نماید. بنابرای هايگامباشد. در بسیاري از موارد کاربر یک تحلیلگر داده نیست که 

  ].50نکات لازم باید براي او توضیح و تبیین شود [

مختلفی  2که پیش از این تفسیر شد شامل کارهاي DM-CRISPمدل فرایند  هايگامهر کدام از 

 آمده است. 4-2خلاصه در جدول  به طوراست که کارهاي مربوط به هر گام و خروجی آن 

 

 

  

                                                        
1 Repeatable 
2 Tasks 
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 ]50[ و خروجی هر فعالیت CRISP-DMمربوط به فازهاي  هايفعالیت 4-2جدول 

-کسب درك

  روکا
  هاداده درك

 سازيآماده

  هاداده
  يریکارگبه  ارزیابی  سازيمدل

تعیین اهداف -

  وکارکسب

درك اهداف کسب 

و کار و معیارهاي 

  آن 1تیموفق

  ارزیابی وضعیت-

موجودي منابع، 

ها، نیازمندي

فرضیات، 

ها، محدودیت

ها و ریسک

احتمالات، مجموعه 

و  2اصطلاحات

  هاها و فایدههزینه

تعیین اهداف -

  کاويداده

، کاويدادهاهداف 

عوامل موفقیت 

  کاويداده

  تولید طرح پروژه-

  طرح پروژه

تخمین اولیه ابزارها 

  هاو تکنیک

 جمع آوري-

  اولیه هايداده

جمع گزارش 

 هايداده آوري

  اولیه

  هادادهتوصیف -

گزارش توصیف 

  هاداده

  هاداده 3مرور-

گزارش مرور 

  هاداده

ارزیابی کیفیت -

  هاداده

گزارش کیفیت 

  هاداده

 جمع آوري-

  هاداده

توصیف مجموعه 

  داده

  انتخاب داده-

منطق 

 4انتخاب/حذف

  هاداده

 يسازپاك-

  هاداده

 يسازپاكگزارش 

  هاداده

ساختاردهی -

  هاداده

  اهتفکیک ویژگی

  تولید رکوردها

یکپارچگی -

  هاداده

 هايداده-

  یکپارچه

سازماندهی -

  هاداده

مجدد  هايداده

  سازماندهی شده

انتخاب روش -

  سازيمدل

  سازيمدلروش 

فرضیات 

  سازيمدل

  تولید تست-

  طرح تست

  ساخت مدل-

تنظیمات -

  پارامترهاي مدل

  شرح مدل

  ارزیابی مدل-

  ارزیابی مدل

پارامترهاي اصلاح 

  شده

  ارزیابی نتایج-

  هادادهارزیابی 

کاوش نتایج بر 

مبناي معیارهاي 

- موفقیت کسب

  وکار

هاي بهبود مدل

  یافته

  بازبینی فرایند-

  فرایندبازبینی 

 تعیین اقدامات-

  بعدي

لیستی از اقدامات 

و تصمیمات 

  ممکن

 يریکارگبه-

  طرح

  طرح توسعه

نظارت و -

  نگهداري طرح

طرح نگهداري و 

  نظارت

گزارش نهایی -

  پروژه

  گزارش نهایی

  ارائه نهایی

  بازبینی پروژه-

  مستندات تجربی

 

                                                        
1 Success Criteria 
2 Terminology 
3 Explore 
4 Inclusion/Exclusion 
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  کاويداده هايروشمعرفی  -2-8-5

-پیش هايروشتوصیفی و  هايروشبندي کلی به دو دسته در یک تقسیم کاويداده هايروش

ه ک بیترت نیبدپردازند. می هادادهتوصیفی به خواص عمومی  هايروششوند. بینانه تقسیم می

بینی شبینانه هدف پیکنند. در رویکرد پیشاستخراج می هادادهالگوهایی قابل تفسیر توسط انسان از 

د. شوبینی مقادیر آینده استفاده میجهت پیش ریمتغها از چند ست. در این روشرفتارهاي آینده ا

  نشان داده شده است. 9-2در شکل  کاويداده هايروشبندي برخی تقسیم
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  کاويدادهکلی عملکردهاي  بنديدسته 9-2شکل 
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  خواهند شد.ها به طور مختصر معرفی در ادامه برخی از این روش

  ١بنديدسته -2-8-5-1

 . در این روشباشدیم کاويداده هايروشترین و قابل درك نیترمحبوبترین، این روش از رایج

هر نمونه با  بنديدسته. در روش ابدییمتخصیص  هادستهیا  هاگروهبه یکی از  هانمونهاز  کیهر 

کلاس مربوط به آن نمونه است، شناخته ها صفت که یکی از این خصوصیت  2تعدادي خصوصیت

ها جهت استخراج مدل، وجود صفت کلاس براي هر نمونه الزامی است. نمونه بنديدستهشود. براي می

ابعی بینی یا کلاس هر نمونه به عنوان تخصوصیت قابل پیش بر اساس، یافتن مدلی بنديدستههدف از 

ل صفتی قاب بر اساسها ها به دستهن روش به انتساب نمونه]. ای1باشد [آن نمونه می هايویژگیاز سایر 

  ].2بینی اشاره دارد [پیش

 هايشبکه، 3گیريتوان درخت تصمیمشاخص این روش می هايالگوریتماز  9-2مطابق شکل 

ها معمولاً به یک مقدار هدف نیاز دارند تا هر داده را به را نام برد. این الگوریتم 5و ناوي بیز 4عصبی

ادگیري هایی که براي یهاي از پیش تعریف شده منتسب کنند. به چنین الگوریتمیکی از مجموعه کلاس

  گویند. 6با ناظر هايالگوریتمنیاز به مقدار هدف دارند 

 8یگردانيروو تحلیل  7هدفمنددر مسائل تجاري مانند مدیریت ریسک، تبلیغات  بنديدسته

  مشتري کاربرد دارد.

  تصمیمدرخت 

باشد. در این روش گیري میشود، درخت تصمیممدلی که در این رویکرد استفاده می نیترمهم

شود و داده با ها انجام میي یک از ویژگیبر روشود و در هر گره از آن آزمونی درختی ساخته می

                                                        
1 Classification 
2 Attribute or variable, field, characteristic, feature, or observation 
3 Decision tree 
4 Neural Network 
5 Naïve Bayes 
6 Supervised Algorithm 
7 Ad targeting 
8 Churn Analysis 
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ه داده ب که ییجاشود، تا هاي خود در راستاي یکی از فرزندان گره هدایت می-توجه به مقدار مشخصه

  ].11باشد [برگ برسد. هر برگ نشان دهنده یک دسته می

هایی هستند که ویژگی mXتا  1X. دهدمیرا نشان  بنديدستهاي از یک مسئله نمونه 5-2جدول 

مقدار مربوط به  ijaشود. مشخص می nUتا  1Uهاي ) هر یک از نمونه2Cیا  1Cها کلاس (به کمک آن

  ست.ا iاز نمونه  jویژگی 

  ]1[ بنديدستهبه روش  سازيمدلمورد نیاز در یک مسئله  هايدادهنمونه  5-2جدول 

Y  mX  .    .    .  2X  1X  

2C  m1a  .    .    .  12a  11a  1U  

1C  m2a  .    .    .  22a  21a  2U  

. 

. 

.  

. 

. 

.  

.    .    .  

. 

. 

.  

. 

. 

.  

. 

. 

.  

2C  nma  .    .    .  2na  1na  nU  

  

  توان به موارد زیر اشاره نمود:استفاده از درخت تصمیم میاز دلایل 

  .1ابدی. پس از تشکیل درخت تصمیم پیچیدگی محاسباتی به صورت لگاریتمی شده و کاهش می1

آنگاه از درخت تصمیم استخراج و از آن به صورت جداگانه -توان قواعدي به صورت اگر. می2

ت پردازد و نتایج بدسعصبی به تولید قانون می هايشبکه]. درخت تصمیم برخلاف 11استفاده نمود [

  شود.آمده از درخت در قالب یک سري قوانین توضیح داده می

  به صورت عددي باشند. هادادهعصبی لزومی ندارد  هايشبکه. در درخت تصمیم برخلاف 3

استفاده آسان، ، بنديدستهدر زمان  هادادهتوان به عدم حذف درخت تصمیم می هايویژگیاز 

  ].31درك ساده مدل حاصل با وجود پیچیدگی کار الگوریتم ساخت درخت تصمیم و ... اشاره نمود [

                                                        
 است. nlognاین الگوریتم از مرتبه  1
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  عصبی هايشبکه

 شبکه مشابه عملکردي هايویژگی که است اطلاعات پردازش سیستم یک مصنوعی عصبی شبکه

 يها1نرون از یافته تعمیم ریاضی يهامدل عنوان به مصنوعی عصبی هايبکه. شدارد یکیژبیولو عصبی

  :است یافته توسعه زیر مفروضات بر اساس انسان شناخت یا بیولوژیکی

 دهدمی رخ شوندیم نامیده نرون که ايساده بسیار واحدهاي در اطلاعات پردازش.  

 ابدییم انتقال اتصالات طریق از هانرون يهاگنالیس.  

 ضرب ورودي سیگنال در متداول، عصبی شبکه یک در که دارد وزن یک ارتباط هر 

  .شودیم

 و معج شبکه ورودي است) که غیرخطی عمدتاً کهد (دار سازي فعال تابع یک نرون هر 

 .کندیم تبدیل خروجی به را وزن ورودي يهاگنالیس

 :نمود تشریح زیر هايویژگی با را عصبی شبکه هر توانیم

 شودیم نامیده شبکه معماري که( هاوزن بین ارتباطات الگوي(  

 شودیم نامیده آموزش یا یادگیري ه(ک ارتباطات در هاوزن تعیین روش( 

 سازيفعال تابع 

 .شوندیم متمایز هم از طریق بدین و هستند متفاوت فوق هاي جنبه در مختلف هايشبکه عمدتاً

 یا و هاسلول، واحدهاها، ننرو که کننده پردازش ساده واحد زیادي تعداد از عصبی شبکه هر

 مرتبط مستقیم اتصالات وسیله به دیگر يهانرون با نرون هر. است شده شکیل، تشوندمی نامیده هاگره

 مورد مسئله حل براي که را اطلاعاتی هاوزن واقع رد. دشویم نمایندگی وزن یک با اتصال هر که است

 .کندمی ییبازنما ردیگیم قرار استفاده

 از یتابع و شودیم نامیده  3فعالیت سطح یا  2سازيفعال که دارد درونی وضعیت یک نرون هر

 هانرون سایر به سیگنال یک عنوان به را خود فعالیت نرون هرد. کنیم دریافت که استیی هايورود

                                                        
1 Neuron 
2 activation 
3 activity level 
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 است قادر زمان از لحظه هر در سیگنال یک تنها نرون هر که است توجه به لازم البته. کندیم ارسال

  .]11[کند  ارسال

  1پیش بینی

تواند جهت پاسخگویی به مسائلی است که می کاويدادهمهم و قدیمی  هايروشاین تکنیک از 

بینی ارزش سهام در روز آینده و ... مورد استفاده گذاري ماه آینده بانک، پیشاز قبیل میزان جذب سرمایه

  قرار گیرد.

شود. خروجی یک اطلاعات به عنوان ورودي به الگوریتم داده میاي از بینی مجموعهدر پیش

ه فرمول را ب هادادهبینی یک متغیر در آینده معادله ریاضی متناسب با این ورودي خواهد بود. براي پیش

  بینی مورد نظر خواهد بود.دهیم و حاصل پیشایجاد شده می

متغیر هدف،  بنديدستهدر این است که در روش  بنديدسته هايروشتفاوت این روش با 

  ].1اند [بینی مقادیر هدف پیوستهروش پیش در موردمقادیري گسسته دارد اما 

اشاره نمود. رگرسیون خطی و منطقی  2توان به رگرسیونبینی میهاي رایج در زمینه پیشاز مدل

یرهاي رابطه بین متغ سازيمدلبراي  اند. رگرسیون خطی رویکرديرگرسیون هايروشاز پرکاربردترین 

  است. Xبینی کننده و متغیرهاي پیش Yاسکار 

هایی روابط غیرخطی و پیچیده بین متغیرهاي ورودي خروجی از روش سازيمدلامروزه براي 

  شود.مانند شبکه عصبی استفاده می

  3بنديخوشه

مجموعه داده است که به طور طبیعی با هم بندي، تقسیم اقلام موجود در یک یا گروه بنديخوشه

در  موجود هايدادهگردند، با هایی تفکیک میهایی که با این معیار به صورت خوشهشباهت دارند. داده

 هاخوشهموجود در سایر  هايدادهبا ؛ و گیرند، بیشترین شباهت را دارنداي که در آن قرار میخوشه

  اند.متفاوت

                                                        
1 Prediction 
2 Regression 
3 Clustering 
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  زیر مورد توجه است: موضوعات بنديخوشهدر 

  هاخوشهتعداد  مسئلهرا کشف نماید؟  هادادهتواند دانش نهفته در می هاخوشهچه تعداد از 

  گیرد.معمولاً به صورت جداگانه مورد بررسی قرار می

  مختلفی  هايروشخود به واسطه  ارهایمعچیست؟ این  هادادهمعیارهاي شباهت و تفاوت

موجود از معیار فاصله فضایی دو  بنديخوشه هايروشگردد، اما در بیشتر محاسبه می

اصله مختلفی چون ف هايروشتواند با شود. فاصله فضایی میداده از یکدیگر، استفاده می

  محاسبه شود.  3و یا فاصله مانهاتان 2، فاصله مینکوفسکی1اقلیدسی

  با استفاده از چه  هاداده، هادادهله و معیار شباهت یا فاص هاخوشهبعد از تعیین تعداد

  ].11هاي معین جاي گیرند [روشی در تعداد خوشه

است، زیرا هیچ صفتی منفردي براي هدایت  کاويدادهدر  4یک الگوریتم بدون ناظر بنديخوشه

  ].2شود و همه صفات ورودي ارزش یکسان دارند [استفاده نمی Trainingفرایند 

از  )کلاس(بندي هر داده به یک طبقه در طبقهبندي در این است که تفاوت این روش با طبقه

هاي موجود درون بندي هیچ اطلاعی از کلاسیابد ولی در خوشهپیشین مشخص شده تخصیص می

  .شونداستخراج می هادادهنیز از  هاخوشهوجود ندارد و به عبارتی خود  هاداده

-وهمشتریان به گر بنديبخشدر  بنديخوشه هايالگوریتمبه طور خاص در صنعت بانکداري از 

ک هاي مشتریان بسیار براي بانها کاربرد دارد. شناسایی گروهالگوهاي رفتاري آن بر طبقهاي مشخص 

 مدت و بلندمدت بانکهاي کنونی و اتخاذ راهبردهاي میانگیريتواند در تصمیمحائز اهمیت بوده و می

  راهگشا باشد.

  بنديخوشهانواع  -2-8-5-5

به  ها به طور کلیاند. این الگوریتممعرفی شده بنديخوشهمتنوعی در زمینه  هايالگوریتمامروزه 

  ]:1شوند [سه دسته تقسیم می

                                                        
1 Euclidean distance 
2 Minkowski 
3 Manhattan distance 
4 Unsupervised 
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  1یمراتبسلسله بنديخوشه -1

توسعه  3کنندگیو یا تقسیم 2به صورت متوالی به دو شیوه انباشتی هاخوشه بنديخوشهدر این نوع 

اي هیابند. در روش انباشتی، هر یک از نقاط به عنوان خوشه در نظر گرفته شده و سپس خوشهمی

به عنوان یک خوشه در نظر  هادادهکنندگی در ابتدا کل گردند. در شیوه تقسیممشابه باهم ادغام می

  یابد.ادامه می هاخوشهگرفته شده و تقسیمات متوالی تا رسیدن به تعداد مناسب 

  4مبتنی بر مدل بنديخوشه -2

در نظر گرفته شده و سپس پارامترها برآورد  هادادهدر این روش یک مدل احتمالی مشخص براي 

 هادادهشود که شود و فرض میها یک مدل چگالی آمیخته مطرح میشوند. در این گروه از الگوریتممی

این منابع یک خوشه بالقوه در نظر گرفته  اند. هر یک ازآمده به وجوداز مخلوط شدن تعدادي منبع داده 

  شود.می

  5بنديبخشمبتنی بر  بنديخوشه -3

بع بندي تابر مبناي تابع هدف است که در آن اساس کار فرمول بنديخوشهنام دیگر این روش 

ازي سباشد. تابع هدف حاصل باید طبیعت مسئله را به خوبی نشان دهد تا بتوان از طریق کمینههدف می

ترین ترین و سادهمفروض آشکار ساخت. معروف هايداده) را در هاخوشهداري (آن، ساختار معنی

سادگی  به خاطراست. این الگوریتم  K-means، الگوریتم بنديبخشمبتنی بر  بنديخوشهالگوریتم 

صورت است  ]. عملکرد کلی این روش به این1اجرا، سادگی برنامه و کارایی آن استفاده فراوانی دارد [

خوشه است، بدین ترتیب که عناصر درون هر خوشه نسبت به میانگین رکوردهاي  Kکه هدف ایجاد 

ت را بیشترین عدم شباه هاخوشهشود بیشترین شباهت و با مراکز دیگر آن خوشه که مرکز نامیده می

 داشته باشند.

 

  

                                                        
1 Hierarchical Clustering 
2 Divisive 
3 Agglomerative 
4 Model-based Clustering 
5 Partitioning 
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  بنديخوشهمعیارهاي ارزیابی در 

براي تخصیص هر داده به خوشه مربوطه بر اساس یکی از معیارهاي  بنديخوشههاي تکنیک

 هايادهدبیشترین شباهت را با  که یصورتکنند. داده، در (یا فاصله) عمل می 2و یا عدم شباهت 1شباهت

  د.شوهاي دیگر داشته باشد، به خوشه منتسب مییک خوشه و یا بیشترین فاصله را با خوشه

شوند که هر خوشه در حداکثر تراکم باشد و حداکثر  بنديخوشهي ابه گونهدات زمانی که مشاه

  .]11[است  گرفتهانجامداشته باشند، خوشه بندي خوبی  هاخوشهفاصله را با دیگر 

داده را نسبت به یکدیگر نشان  ءیشمعیار شباهت، معیاري عددي است که میزان شباهت دو 

تر باشند این معیار مقدار بالاتري دارد و معمولاً مقداري یکدیگر شبیه. هر چقدر دو شیء به دهدمی

  نشان داده شده است. 6-2دارد. معیارهاي ارزیابی شباهت در جدول  1و  0بین 

n) ورودي، هايویژگی: تعداد ابعاد (p و q ،اشیاء داده ورودي :pk  وqk :k امین ویژگی یا شیء

  باشند.داده ورودي می

  بنديخوشهیارهاي محاسبه شباهت در مع 6-2جدول 

  فرمول محاسبه  نام معیار

  3کسین

���(�1 ∙ �2)
‖�1‖‖�2‖�  

1d  2وd  باشندمی بردار متندو  

,�)�  4جاکارد �) =
� ∙ �

‖�‖2 + ‖�‖2 − � ∙ �
 

  

. هر چقدر دو دهدمیمعیار فاصله نیز مقداري عددي است که میزان تفاوت دو شیء داده را نشان 

ه تري خواهد داشت. معیارهاي ارزیابی فاصلتر باشند این معیار مقدار پایینیکدیگر شبیهشیء داده به 

 ارائه شده است. 7-2در جدول 

  

                                                        
1 Similarity 
2 Dissimilarity 
3 Cosine 
4 Jaccard 
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  بنديخوشهمعیارهاي محاسبه فاصله در  7-2جدول 

  فرمول محاسبه  نام معیار

����  فاصله اقلیدسی = ��(�� − ��)2

�

��1

 

����  مینکوسکی = (�|�� − ��|�

�

��1

)
1
� 

����  یا مانهاتان 1سیتی بلاك = (∑ |�� − ��|��
��1 )

1
�      if   r=1 

,mahalanobis(p  2ماهالانوبیس q) = (p − q) � (p − q)�
�1

 

  

 3تحلیل انحراف

کنند یا تغییرات دیگر عمل می هايدادههایی که بسیار متفاوت از این روش جهت یافتن داده

نام دارند. از کاربردهاي  4پرت هاداده، هادادهچشمگیري نسبت به رفتار مشاهده شده قبلی دارند. این 

هاي اعتباري اشاره نمود جایی که شناسایی رفتار غیر نرمال توان به کشف تقلب در کارتاین روش می

نماید. کشف نفوذ در شبکه و تشخیص یها تراکنش کاري دشوار و تا حدودي ناممکن ماز بین میلیون

 احالت بترین باشد. این الگوریتم در سادهي در معاملات از دیگر کاربردهاي این روش میبردارکلاه

با  هاي متفاوتاستفاده از سطح زیر منحنی نرمال و در نظر گرفتن مقدار معینی از انحراف معیار نمونه

  ].1نماید [سایرین را شناسایی می

هاي زیادي نماید. با تواند مدیران بانک را متحمل هزینهوءاستفاده مالی در بانک مییک س

اي هتوان به کشف رفتارهاي مشکوك مشتریان پرداخت و در نتیجه هزینهي این الگوریتم میریکارگبه

  ها را کاهش داد.سوءاستفاده گونهنیاناشی از 

                                                        
1 City block 
2 Mahalanobis 
3 Deviation Analysis 
4 Outlier 
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 1قواعد وابستگی (انجمنی)

ها، ارتباطات یا ساختارهاي علی موجود در ، وابستگیپر تکراراین روش براي یافتن الگوهاي 

ر اي و دیگرابطه هايدادهتراکنشی و یا پایگاه  هايدادهاي از عناصر و یا اشیاء در پایگاه میان مجموعه

همزمان توسط یک رود. مثلاً اینکه چه نوع خدمات بانکی اغلب به صورت مخازن اطلاعات به کار می

  ].31بانک استخراج شود [ هايدادهتواند به صورت یک قاعده از پایگاه شود میمشتري مطالبه می

ه روند. بدین ترتیب کبه کار می هادادهاي از قواعد وابستگی براي بیان حقایق موجود در مجموعه

�ر یک قاعده وابستگی را با گاه وقایع دیگري نیز رخ خواهند داد. اگاگر بعضی وقایع رخ دهند آن ⟹

افتد)، مسئله قواعد وابستگی در اصل اتفاق می هم Yاتفاق بیافتد  X که یصورتنشان دهیم (یعنی در  �

  داشته باشیم. 3ها اعتمادبرقرار بوده و به اندازه کافی به آن 2یافتن قواعدي است که از حداقل پشتیبانی

  4تحلیل توالی

براي یافتن الگوهاي موجود در بین یک مجموعه داده است. تحلیل توالی و قواعد تحلیل توالی 

ها و یا ارتباطات هستند. تفاوت این دو روش در اي از حالات، تراکنشانجمنی هر دو شامل مجموعه

بین  هاياین است که تقدم و تأخر رخدادها در تحلیل توالی بسیار حائز اهمیت است و توالی انتقال

ي مختلف یک مشتري هاتراکنششود. در صورتی که در قواعد انجمنی هاي مختلف تحلیل میحالت

ارزش یکسان دارند. مثلاً در تحلیل توالی اینکه یک مشتري بانک از خدمات انتقال وجه بعد از واریز 

زودتر  یتسود بهره گیرد یا پیش از واریز سود اهمیت دارد. اما در کشف قواعد انجمنی اینکه کدام فعال

یا دیرتر انجام شده اهمیتی ندارد و دو تراکنش واریز سود و برداشت وجه مجموعه اقلام یکسانی را 

  سازند.می

است. هر  URL. هر گره شامل یک گروه دهدمیتوالی از بازدیدهاي وب را نشان  10-2شکل 

دهنده احتمال انتقال بین  و وزن هر انتقال نشان دهدمیها را نشان خط جهت دار انتقال بین این گره

  ].1هاست [این گره

                                                        
1 Association Rules 
2 Support 
3 Confidence 
4 Sequence Analysis 
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  اي از توالی بازدیدها در وبنمونه 10-2شکل 

  کاويداده افزارنرم -2-8-6

شوند باید قادر باشند تا اطلاعات که جهت مدیریت دانش مشتري انتخاب می کاويدادهابزارهاي 

 اويکدادهدر دسترس استخراج کنند. براي حصول این منظور ابزارهاي  هايدادهضروري را از میان انبوه 

  باید خصوصیات زیر را داشته باشند:

 .محیط کاربر پسند  

 بالا 1وريبهره  

 قابلیت انجام عملیات اساسی لازم  

 ] 30هزینه اجراي نسبتاً پایین.[  

افزاري عرضه شده معتبر نرمهاي توسط شرکت کاويدادهجهت  افزارنرمدر حال حاضر چندین 

هاي از شرکت SPSSباشد. می SPSS Clementine 12,0مورد استفاده در این تحقیق  افزارنرماست. 

توسط شرکت بریتانیایی  SPSSباشد. می کاويدادهعمده آماري است که حاوي تعدادي از محصولات 

ISL  کاويدادهارائه شد و بسته  1998در اواخر سال Clementine  نمود. ارائهرا  

                                                        
1 Efficiency 
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Clementine  پرداخت و به کاربر این  کاويدادههایی بود که به مفهوم جریان افزاراز اولین نرم

و آموزش مدل را در همان محیط گردش  هاداده، تبدیل هادادهسازي امکان را داد که کارهایی چون پاك

 باشد.دارا می کاويدادهاي مدیریت چرخه پروژه شامل ابزارهایی بر افزارنرمکار انجام دهند. این 

  کاويدادهکاربردهاي  -2-8-7

ها از جمله بازاریابی، علوم در بسیاري از زمینه کاويدادهامروزه کاربردهاي بسیار زیادي از 

اي ههایی که به علت تراکنشهاي تبلیغاتی و همه سازمانهاي بیمه و مخابرات، شرکتپزشکی، شرکت

  باشند، شناخته شده است.بزرگ می هايدادهسروکار داشتن با مشتریان، داراي پایگاه بالا و 

ها انجام دهد، همچنین به مدیران و هایی با دقت بالا براي سازمانبینیتواند پیشاین علم می

هاي بسیار کند که بتوانند آینده شرکت و کسب و کار خود را با دقتمتخصصان و کارشناسان کمک می

رد کند که درك و بینش صحیحی از نحوه کارکبه مراکز صنعتی کمک می کاويدادهبینی کنند، بالا پیش

ابزاري بسیار کارا براي استفاده از  کاويدادههاي صنعتی پیچیده خود بدست آورند. در واقع دستگاه

 .شودنمی هاآناي از شوند اما استفادههایی است که تولید میداده

شود و اکنون علمی است که باعث تغییر و تحول در هر صنعت و کسب و کاري می کاويداده

ود سالیانه س کاويداده هايروشاند با استفاده از هاي معتبر در سرتاسر دنیا توانستهبسیاري از شرکت

و  تحقیق ها در کنار واحدهایی ماننداین شرکت که ییجاتا  خود را به اندازه چشم گیري افزایش دهند

  .انددهنمو کاويدادهسیس واحدهاي أریزي و غیره، اقدام به تتوسعه، تکنولوژي اطلاعات، برنامه

 فته شدهدر زمینه صنعت بانکداري شناخته و بکار گر کاويدادهزیادي از  يکاربردهاهمچنین 

توان به کاربرد این ابزار در بازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتریان (نظیر پروفایل است. از این میان می

 ی مشتري)، کاربردگردانيروسازي جهت جذب، حفظ و توسعه مشتري، مراقبت از مشتري، تحلیل 

لب ها و تقمانند فساد مالی، سوءاستفاده از دارایی( یهاي مالدر کشف تقلب و سوءاستفاده کاويداده

جهت ارزیابی اعتبار  کاويدادهبینی عملکرد بانک، در پیش کاويدادهکاربرد )، گري مالیگزارش در

  ].1ها اشاره نمود [جهت ارزیابی عملکرد بانک کاويدادهمشتریان بانک و 

 داريبانک در صنعت کاويداده -2-8-7-1

 اجهمو رقابتی نیروي پنج با امروز رقابتی محیط در فعالیت براي پورتر الگوي طبق بانکداري بخش

 معرفی و قوانین تغییر ،هابانک بین رقابت افزایش .است مشتري زنی چانه قدرت هاآن از یکی که است
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 است شده امور همه به مشتریان آگاهی افزایش سبب اینترنتی زیرساخت خصوصاً و جدیدي هايفناور

 کمترین در است قادر مشتري که طوري به است، کرده بیشتر را مشتري زنی چانه قدرت نتیجه در و

 .]11[ کند رجوع دیگري بانک به زمان

  
  ]6به نقل از  11نیروهاي رقابتی پورتر [ 11-2شکل 

 يهابانک. باشندیم کار و کسب انجام طریقه در شدید تغییرات تحت جهان در بانکداري نعتص

 در قصور بینییشاعتبار، پ بندي دستهسودمندي،  تعیین، بنديبخش براي کاويداده ابزارهاي از شرویپ

این ابزار به عنوان یک  .کنندیم استفاده غیره و متقلبانه يهاتراکنش تشخیص، بازاریابی ها،بازپرداخت

 .]11[ابزار رقابتی در بانک شناخته شده است 

 چگونه بدانیم که صورتی در فقط اما ،باشدیم هاشرکت هايییدارا نیترارزش با از یکی داده

 بینی پیش و تاریخی هايداده در موجود دانش استخراج ي امکانکاو داده .کنیم آشکار راآن در دانش

با کمک آن  که باشدیم ارزشمندي ابزار کاويدادهگذارد. اختیار می را در آینده هايموقعیت پیامدهاي

 مزیت شده، آوري جمع اطلاعات مقدار از بالقوه مفید اطلاعات شناسایی با تواندیم سازمان یک

  .]11[ نماید کسب رقبایش به نسبت واضحی

 هايالگوریتم توسعه ،هاداده سازيذخیره در راحتی ایشزاف و هاداده سازي ذخیره ايهزینه کاهش

از عواملی است که  محاسباتی قدرت هزینه کاهش و هاداده پردازش براي ماشین یادگیري ثرؤم و قوي

  .]11[ است گشته کاويداده به علاقه و گسترش باعث
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  پیشینه تحقیق -2-9

ه و اي تأکید داشتگیري از منابع دادهاز آنجاکه هوشمندي سازمانی بر کشف دانش به واسطه بهره

ها کاربرد دارد، جاي تعجب نیست که اخیراً این امکان جهت پشتیبانی اتخاذ تصمیمات در سازمان

ا هو ترکیب این زمینه کاويدادهمسائلی چون مدیریت دانش مشتري، مدیریت ارتباط با مشتري، 

ها به دلیل ماهیت ارتباط خود با اند. در این میان بانکمطالعات بسیاري را به خود اختصاص داده

  طلبند.اي را میها توجه ویژهرجاي مانده از آنب هايدادهها و مشتریان و حجم زیاد تراکنش

) بر مدیریت ارتباط با مشتري CKMاثر مدیریت دانش مشتري ( ]21مدهوشی و همکاران در [

)CRM هاداده جمع آوري) را توسط ابزارهاي آماري بررسی و تحلیل نمودند. در این مطالعه براي ،

نفر از مدیران، معاونان و کارشناسان شعب بانک ملی استان مازندران توزیع  1440اي بین پرسشنامه

قرار گرفت. تست  لیو تحل هیتجزمورد  LISRELو  SPSSافزارهاي حاصل توسط نرم هايدادهشد. 

-را نشان داد. نتایج آزمون کولموگروف 94,78نتایج آزمون با روش آلفاي کرونباخ، ضریب ثابت 

 CKMنرمال هستند. به منظور تست اولویت اجزاي  CRMو  CKMوف نشان داد که متغیرهاي اسمیرن

والیس را اجرا شد. سپس با استفاده از تست رگرسیون همبستگی، ارتباط -آزمون کروسکال CRMو 

 CKMداري بین ها نشان دادند که ارتباط معنیآن جهیدر نتمورد مطالعه قرار گرفت.  CRMو  CKMبین 

- و شاخص 0,10وجود دارد. در نهایت تحلیل برازش منحنی ریشه متوسط خطاي مربعی کمتر  CRMو 

در  CRMبر  CKMرا نشان داد که این نتایج حاکی از تأثیر  0,90هاي مناسب بودن برازش بیشتر از 

  بانک ملی ایران، شعب مازندران بوده است.

 در صنعت کاويدادهبسیاري از کاربرد  هايزمینهکه پیش از این اشاره شد تا به امروز  طورهمان

جمله  از اند.ص دادهیخصتها مطالعات و تحقیقات زیادي را به خود بانکداري شناخته شده و این زمینه

ف ها با اهدارفتاري آن سازيمدلمشتریان و  بنديبخشدر  کاويدادهتوان به کاربرد این کاربردها می

مناسب به مشتریان بالقوه در مسیر اجراي  سیسرو) یا ارائه CLVتري (بینی ارزش طول عمر مشپیش

CRM حلیل در زمینه ت کاويدادهبندي اعتبار مشتریان متقاضی وام، کاربرد در رتبه کاويداده، کاربرد

رد هاي مالی، کاربدر زمینه کشف تقلب و سوءاستفاده کاويدادهی مشتریان بانک، کاربرد گردانيرو

اره ها و ... اشدر ارزیابی عملکرد بانک کاويدادهبینی عملکرد بانک و کاربرد در زمینه پیش کاويداده

  ].1نمود [
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از این رو در بخش پیشینه تحقیق، بررسی مطالعات صورت گرفته به تفکیک کاربرد مطرح خواهد 

  شد.

رفتاري مشــتریان در صــنعت   ســازيمدلو  بنديبخشدر  کاويدادهکاربرد  -2-9-1

  انکداريب

با در نظر گرفتن این اصل که براي موفقیت در کسب و کار درك کامل مشتریان ضروري است و 

ایی هتوان گفت استفاده از استراتژياز آنجا که مشتریان سازمان نیازها و روحیات متفاوتی دارند می

یان چندان چون بازاریابی مستقیم جهت ارائه و معرفی خدمات و محصولات جدید سازمان به مشتر

بندي مشتریان به مدیران امکان خواهد داد تا با هر مشتري هاي رتبهکارامد نخواهد بود. از این رو تکنیک

مربوط به هر دسته جهت اتخاذ  هايویژگیهاي او برخورد نموده و از بر اساس علایق و خواسته

  متناسب بهره گیرد. هاياستراتژي

اند. در این مقاله اشاره شده ها پرداختهارتباط با مشتري در بانکه لزوم ] ب8مؤمنی و همکاران در [

درصد سودآوري سازمان را منجر  80درصد مشتریان،  20پارتو معمولاً  80/20که طبق قاعده معروف 

ه تواند ابزار شناسایی این گروه طلایی و ارائه خدمات بیشتر بمشتریان می بنديدستهشوند. بنابراین می

در  کاويدادهبه کاربردهاي  ادامهه و سود بیشتر سازمان را براي سازمان به ارمغان آورد. در ها بودآن

جهت امتیازدهی و برآورد اعتبار مشتریان  کاويدادهخاص  و به طورصنعت بانکداري اشاره شده 

متقاضی  نپرداخته شده است. در این مطالعه مشتریان از نظر اعتبار به چهار دسته تقسیم شده و مشتریا

  شوند.می بنديدستهاعتبار جدید نیز بر مبناي مدل حاصل 

 و تجزیه براي رفتاري بنديرتبه و کاويداده یکپارچه مدل« عنوان تحت تحقیقیبه  ]35در [ هسیه

 بنديرتبه مدل و کاويداده از یادغام مدلی تحقیق این. است پرداخته »بانک مشتریان رفتار تحلیل

 ساخت جهت تحقیق این در. دهدمی ارائه بانک در انیمشتر اعتباري هايکارت مدیریت جهت مشتریان

 استفاده، 1دهنده سازمان خود روش و عصبی هايشبکه از مشتریان رفتاري الگوي شناسایی براي مدلی

 با سپس و گردیده بنديخوشه SOMهاي تکنیک از استفاده با بانک مشتریان ابتدا در .است یدهدگر

. اندگردیده شناسایی دارند یکدیگر با را ارتباط بیشترین که رفتاري رهايمتغی وابستگی قوانین از استفاده

 شناسایی که دهدمی نشان مطالعه این. نمایدمی تقسیم اصلی گروه سه به را بانک مشتریان تحقیق این

                                                        
1 Self‐Organaizing map 
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 هاياستراتژي توسعه و باشدمی مفید رفتاري بنديرتبه مدل از استفاده با مشتریان هايمشخصه

  .نمایدمی تسهیل را بازاریابی

مدیریت ارتباط با مشتریان بانک پارسیان  جهت کاويداده هوشمند هاياز تکنیک ]11[حسینی در 

 الگوي بررسی براي متغیر 30 متغیرها، از دسته دو ترکیب نامه خود بابهره گرفته است. او در پایان

شبکه  خروجی هاينرون ماتریس کوهنن عصبی شبکه استفاده از با نموده و شناسایی مشتریان رفتاري

 هايسرویس در ادامه این تحقیق ارائه نمود. تقسیم خوشه 13 مشتریان را در و داده را تشخیص 5*3

 نتایج را مورد بررسی قرار داده و کاويداده هايتکنیک از استفاده با بالقوه مشتریان به مناسب بانکی

 شامل اعلام بانک پارسیان کهه شد گرفته نظر در سرویس 21از  که آنست از حاکی آمده بدست

چک  به مربوط عملیات وجه، انتقال وجه، برداشت قبض، پرداخت حساب، صورت موجودي، دریافت

- می POSخرید  هايپایانه و تلفن ، اینترنت، موبایل،ATMشامل دستگاه  بانکی مختلف هايکانال از

 از این مسئله که کدام دستهکشف را داشته است.  استفاده بیشترین نظر مورد گروه در سرویس 12 باشد،

 صورت به تبلیغات اضافی هايهزینه جلوگیري از و دارند نگهداري براي را لازم سودمندي مشتریان

  بالقوه، از نتایج این بررسی اعلام شده است. مشتریان به مناسب هايسرویس ارائه گسترده با

) با هدف تخمین وفاداري RFMمشتریان با خصوصیات رفتاري مشابه ( بنديخوشه] به 23مقاله [

 هايوشرهاي متناسب هر گروه با ترکیب مشتري جهت تسهیل اتخاذ استراتژي و پیشنهاد سرویس

 تیجمع هايداده)، پرداخته است. در این تحقیق از CLV( 1و ارزش طول عمر مشتري کاويداده

) مربوط به شرکت ایرانی ساپکو به RFMهاي مالی مشتریان (مربوط به تراکنش هايدادهی و شناخت

توسعه یافته که شامل یک  RFMورودي استفاده شد. این مقاله رویه جدیدي را بر مبناي مدل ن عنوا

 در Means-Kبا الگوریتم  2وزن دار RFMنماید. در این رویه، روش پارامتر اضافی است معرفی می

استفاده شده است و  Kبراي محاسبه مقدار بهینه  3بولدین -سیویدترکیب شده و از روش  کاويداده

ج حاصل نشان شدند. نتای بنديدستهوفاداري به محصولات شرکت ساپکو ایران  نهایتاً مشتریان بر مبناي

 بنديتهدسبه این  هایی که با توجهداد قابلیت سازمان براي جلب وفاداري مشتریان خود با استراتژي

                                                        
1 Customer Lifetime Value (CLV) 
2 Weighted Recency-Frequency-Monetary (WRFM) 
3 Davies-Bouldin Index 
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افزایش  رود،بکار مین ها در ایرابکار برد در مقایسه با روش معمول انتخاب تصادفی که در اکثر سازمان

  چشمگیري داشته است.

  در ارزیابی اعتبار مشتریان کاويدادهکاربرد  -2-9-2

مشتریان یک بانک مصري که از این بانک وام گرفته  هايداده] به مطالعه 29عبدو و همکاران در [

بکار رفته  يهاالگوریتمدند. ش بنديدستهاز لحاظ اعتبار بودند پرداختند. در این مطالعه مشتریان بانک 

ا ههاي این الگوریتمعصبی احتمالی و چند لایه و رگرسیون لاجیت و ورودي هايشبکهدر این مقاله 

ل سن، درآمد ماهانه، جنسیت، وضعیت تأهل، وضعیت مسکن، مقدار اطلاعات شخصی مشتري شام

عصبی احتمالی و چند لایه با  هايشبکهوام، مدت بازپرداخت و... بوده است. در این تحقیق عملکرد 

حداقل انحراف از میزان  بر اساسمرسوم مانند آنالیز تفکیکی، رگرسیون منطقی و آنالیز  هايروش

بینی پیش %88نتایج حاصل بیانگر این مسئله است که رگرسیون لاجیت با  متوسط مقایسه شده است.

ی در مقایسه کل؛ و مرسومی که نام برده شد، داشته است هايروشصحیح عملکرد بهتري نسبت به 

  دقت بهترین عملکرد را داشته است. %96شبکه عصبی با 

یان مشتر بنديدستهورودي  هايداده] یک روش ترکیبی جدید براي انتخاب 22لی و همکاران در [

اند. در این مقاله رویکردي ترکیبی که حاصل ترکیب بانک جهت ارزیابی اعتبار آنان معرفی کرده

هاي ناهموار، درخت تصمیم رویکردهاي انتخاب ویژگی موجود (آنالیز ترکیبی خطی، تئوري مجموعه

است براي انتخاب متغیرها معرفی شده و در ادامه  1با روش ماشین بردار پشتیبان )Fscoreو روش 

ها صورت گرفته است. در به منظور انتخاب ویژگی SVMاي بین رویکردهاي ترکیبی بر پایه مقایسه

مربوط به کشور آلمان و استرالیا  UCIهاي اعتباري معروف مربوط به کارت هايدادهاین تحقیق از 

ود که مسئله شها با اهداف منظور است و بیان میترین ویژگیرتبطاستفاده شد. تمرکز مقاله بر یافتن م

باشد. نتایج حاصل مهم نه فقط کاهش حجم متغیرهاي ورودي بلکه حذف نویزهاي ورودي نیز می

ورودي بسیار بهتر از  هايویژگیترکیبی در انتخاب  به صورتها دهند که عملکرد روشنشان می

  منفرد است. ه طوربها از این روش کیهر عملکرد 

و درك  ،CRM] ایجاد یک ارتباط محکم و بلند مدت و مثمر ثمر با مشتریان را هسته اصلی 18[

) دانسته است. در این مقاله، هدف CLVدرست از مشتري را اساس افزایش ارزش طول عمر مشتري (

                                                        
1 Support Vector Machine (SVM) 
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هاست مشترك آن هايویژگیهاي سودآور و در حال رشد بر پایه مشتري، ایجاد گروه بنديبخشاز 

سازد تا هر گروه را با پیشنهاداتی خاص مورد هدف قرار دهد. این امر بدون که سازمان را قادر می

میسر نیست. تمرکز این مقاله بر روي  هادادهها و راهکارهاي هوشمند براي تحلیل استفاده از روش

تري کثر رساندن پتانسیل مشاستراتژي محور مشتریان سازمان در جهت تلاش براي به حدا بنديبخش

ن در صنعت اعتبار مشتریا بنديبخشباشد. این مقاله بر منبع در کسب و کار است، می نیترتیبا اهمکه 

 1با بازخورد رو به جلو هیچند لاعصبی  هايشبکهبانکداري تمرکز دارد و در مطالعه موردي خود از 

با  ایارند دمشتریان به دو دسته استفاده نموده است: مشتریانی که با پرداخت مشکل  بنديبخشبراي 

  پرداخت مشکلی ندارند.

  در زمینه کشف تقلب کاويدادهکاربرد  -2-9-3

هاي مالی و مشتریان جهت کشف تقلب و سوءاستفاده بنديدسته] به 24و همکاران در [ نچ

یص تقلب خریداران و فروشندگان در معاملات آنلاین شناسایی بعضی از عوامل کلیدي براي تشخ

مربوط به یک دوره سه ماهه مزایدات آنلاین  هايدادهاند. به این منظور از توسط کارت اعتباري پرداخته

فروش لپ تاپ استفاده شده است. تکنیک مورد استفاده در این تحقیق رگرسیون لاجیت بوده که برخی 

اولیه ورودي آن مبلغ اولیه پیشنهادي، مدت زمان انجام مزایده، سود  هايهدادمربوط به  هايویژگیاز 

مزایده، میزان اعتبار فروشنده و قیمت بهایی مزایده بوده است که اعتبار فروشنده به عنوان یک عامل 

محاسبه شده که دقت  %91مهم در تشخیص تقلب استفاده شده است. در نهایت دقت مدل پیشنهادي 

  باشد.قبولی می نسبتاً قابل

  2ی مشتريگردانيروتحلیل در  کاويدادهکاربرد  -2-9-4

مسئله حفظ مشتري و افزایش وفاداري او به سازمان از مسائلی است که هسته اصلی بحث ارتباط 

ند، ابر جاي مانده از مشتریانی که سازمان را ترك نموده هايداده. با تحلیل دهدمیبا مشتري را تشکیل 

رود در آینده ها مشتریانی که احتمال میتوان به کمک آنشود که میالگوهایی حاصل می قوانین و

وانند با تنزدیک سازمان را ترك کنند و به سوي رقیب بروند شناسایی نمود. بدین ترتیب مدیران می

  ی آنان گردند.گردانيرومشتریان مانع از  گونهنیااخذ تصمیماتی جهت بهبود ارتباط با 

                                                        
1 Multilayer feed forward Neural Network  
2 Customer Churn Analysis 



٧٠ 
 

انی ی مشتریگردانيروبینی جهت ساخت مدلی به منظور پیش کاويداده هايالگوریتم] از 19در [

ان یک ي پایگاه داده مشتریبر روکنند استفاده شده است. این تحقیق که از کارت اعتباري استفاده می

 هايهدادبانک چینی صورت گرفته و از چهار دسته متغیر اطلاعات مشتري، اطلاعات کارت اعتباري، 

متغیر  135ها استفاده شده که در مجموع شامل مربوط به ریسک مشتري و اطلاعات مربوط به تراکنش

ها براي انجام مراحل بعدي انتخاب متغیر با توجه به همبستگی بین آن 95باشد. از بین این متغیرها می

دوازده ماهه  1مشاهده فردي تعریف شده که در طول دوره گردانيروشدند. در این تحقیق مشتري 

رگرسیون و درخت تصمیم جهت  هايالگوریتمهیچ تعاملی را با بانک نداشته است. در این تحقیق 

هتر از هاي رگرسیونی کمی بمشتریان انتخاب شده و نتایج تحقیق نشان داد که عملکرد مدل بنديدسته

له به عنوان دوره ارزیابی هاي تصمیم بوده است. در این تحقیق یک فاصله یک ساعملکرد درخت

  در نظر گرفته شد. 2عملکرد

هاي چینی مورد تأکید زیادي قرار گرفته است. ی مشتري در بانکگردانيروکند که ] تأکید می28[

ست یابند. د انیمشترکنند با منابع محدودي که در اختیار دارند به حداکثر رضایت ها تلاش میاین بانک

جهت  (IBRF) 3هاي تصادفی متوازن بهبود یافتهیادگیري جدید به نام جنگلدر این مقاله از یک روش 

ده ی مشتري استفاده شگردانيرودر تحلیل  هادادهتعدیل مشکل بحث برانگیز عدم توازن در توزیع 

ي نیز بردارمختلف نمونه هايروشاست. در این مطالعه اثربخشی رویکرد جنگل تصادفی استاندارد و 

مورد مقایسه قرار گرفت. این  IBRFی مشتري نیز بررسی شده و با عملکرد گردانيروبینی در پیش

ی مشتري یک بانک چینی اعمال شده و مشخص گردانيروواقعی مربوط به  هايدادهروش بر روي 

 هايبکهشها مانند بینی را در مقایسه با سایر الگوریتمشد که این روش به طور قابل توجهی دقت پیش

هاي تصمیم و ماشین بردار پشتیبان بهتر عمل کرده است. این روش در مقایسه صنوعی، درختعصبی م

و الگوریتم جنگل تصادفی  4جنگل تصادفی مانند الگوریتم جنگل تصادفی متوازن هايالگوریتمبا سایر 

 بهتر عمل کرده است. 5داروزن

                                                        
1 Observation Period 
2 Performance evaluation period 
3 Improved Balanced Random Forests (IBRF) 
4 Balanced Random Forests 
5 Weighted Balanced Random Forests 
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مشتري جهت حفظ  هايژگیویکند که از منظر اقتصاد و مدیریت ریسک، درك ] بیان می20[

ها بین مشتریان معتبر و مشتریان بد تمایز قائل رسد و لازم است سازمانمشتري ضروري به نظر می

قوانین است،  بر اساسگیري را که یک روش تصمیم 1هاي ناهموارشوند. این مقاله تئوري مجموعه

که یک  2سپس از گراف شبکه جریان گیرد.ی مشتري بکار میگردانيروبراي استخراج قوانین مرتبط با 

ماید و در نهایت نگیري استفاده میرویکرد وابسته به مسیر است براي کشف قوانین و متغیرهاي تصمیم

نفره  21000اي . این تحقیق بر روي نمونهدهدمیارتباط بین قوانین و انواع مختلف روگردانی را نشان 

 گردانيروی داوطلبانه و گردانيرو، 3دسته مشتریان پایدارها را به سه از مشتریان صورت گرفته و آن

 4یشناختروانشناختی، کند. متغیرهاي ورودي این تحقیق را متغیرهاي جمعیتغیر داوطلبانه تقسیم می

دهند. نتایج نشان داد که این مدل ترکیبی هاي مربوط به این گروه از مشتریان تشکیل میو تراکنش

ین در تدو رانیگ میتصمو اطلاعات مفیدي براي  داشتهی مشتري گردانيروگویی خوبی از پیش

  کند.بازاریابی فراهم می هاياستراتژي

  در صنعت بانکداري کاويدادهدر زمینه کاربرد  گرفتهانجام هايپژوهش 8-2 جدول

  هاورودي  مورد استفاده هايروش  هدف  شماره مرجع

  رفتاري مشتریان در صنعت بانکداري سازيمدلو  بنديبخشدر  کاويدادهکاربرد 

مشتریان جهت  بنديبخش  ]23[

  تخمین وفاداري مشتري

شناختی، جمعیت هايداده

دار مربوط به وزن هايداده

هاي مالی تراکنش

)WRFM(  مشتریان شرکت

  ایرانی ساپکو

با استفاده از روش  بنديخوشه

K-means  وSOM  

مشتریان جهت  بنديدسته  ]8[

شناسایی مشتریان طلایی 

  پارتو 20/80طبق اصل 

اطلاعات مربوط به 

مشتریان وام گیرنده از 

  بانک

  عصبی هايشبکه

شناسایی الگوي رفتاري   ]35[

  مشتریان

شناختی، جمعیت متغیرهاي

مشتریان  RFMهاي متغیر

 يبندخوشهعصبی،  هايشبکه

هاي خود توسط تکنیک

) و SOMسازمان دهنده (

                                                        
1 Rough Set Theory 
2 Flow Network Graph 
3 Survival 
4 Psychographic 
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بانک و لیستی از خدمات 

  قابل ارائه توسط بانک

براي  Aprioriالگوریتم 

شناسایی وابستگی متغیرهاي 

  رفتاري

مشتریان جهت  بنديبخش  ]11[

مدیریت ارتباط با آنان و 

هاي مرتبط کشف سرویس

  با هر بخش

شناختی، جمعیت متغیرهاي

مشتریان  RFMهاي متغیر

بانک و لیستی از خدمات 

  ارائه شده توسط بانک.

  مورد مطالعه: بانک پارسیان

 يبندخوشهعصبی،  هايشبکه

هاي خود توسط تکنیک

) و SOMسازمان دهنده (

براي کشف  Aprioriالگوریتم 

وابستگی بین خدمات ارائه 

  شده توسط بانک با مشتریان.

  در ارزیابی اعتبار مشتریان کاويدادهکاربرد 

مشتریان بانک  بنديدسته  ]22[

  هاجهت ارزیابی اعتبار آن

مربوط به کارت  هايداده

مربوط به  UCIاعتباري 

  کشور آلمان و استرالیا

رویکردي ترکیبی که حاصل 

ترکیب رویکردهاي انتخاب 

ویژگی موجود (آنالیز ترکیبی 

هاي خطی، تئوري مجموعه

ناهموار، درخت تصمیم و 

) با روش ماشین Fscoreروش 

  بردار پشتیبان

 اعتبار مشتریان بنديبخش  ]18[

در صنعت بانکداري به دو 

دسته: مشتریانی که با 

یا با  دپرداخت مشکل دارن

  پرداخت مشکلی ندارند

اعتباري  هايدادهمجموعه 

  انیمشتر

ا ب هیچند لاعصبی  هايشبکه

  بازخورد رو به جلو

مشتریان از  بنديدسته  ]29[

  لحاظ اعتبار بازپرداخت وام

اطلاعات شخصی مشتري 

(همچون سن، درآمد 

ماهانه، جنسیت، وضعیت 

مسکن و...) و اطلاعات 

وام (شامل مقدار وام و 

  مدت بازپرداخت وام و ...)

عصبی  هايشبکهالگوریتم 

و  هیچند لااحتمالی و 

  رگرسیون لاجیت

  در زمینه کشف تقلب کاويدادهکاربرد 

مشتریان جهت  بنديدسته  ]24[

کشف تقلب و 

مربوط به یک  هايداده

دوره سه ماهه مزایدات 

  رگرسیون لاجیت
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هاي خریداران سوءاستفاده

عاملات و فروشندگان در م

آنلاین توسط کارت 

  اعتباري

آنلاین فروش لپ تاپ 

مبلغ  هايویژگی(شامل 

پیشنهادي، مدت زمان اولیه 

انجام مزایده، سود مزایده، 

میزان اعتبار فروشنده و 

  )قیمت بهایی مزایده

  مشتري یگردانيرودر تحلیل  کاويدادهکاربرد 

ی گردانيروبینی یشپ  ]19[

  از کارت اعتباري مشتریان

ماهه  12پایگاه داده 

مشتریان یک بانک چینی 

 135متغیر از  95(شامل 

اطلاعات  متغیر مربوط به

مشتري، اطلاعات کارت 

مربوط به  هايدادهاعتباري، 

ریسک مشتري و اطلاعات 

  )هامربوط به تراکنش

رگرسیون و  هايالگوریتم

درخت تصمیم جهت 

  مشتریان بنديدسته

مشتري در  یگردانيرو  ]28[

هاي چینی جهت بانک

دستیابی به حداکثر رضایت 

  شتریانم

واقعی مربوط به  هايداده

مشتري یک  یگردانيرو

  بانک چینی

هاي تصادفی متوازن جنگل

  (IBRF) 1بهبود یافته

استخراج قوانین مرتبط با   ]20[

  یگردانيرو

نفره از  21000اي نمونه

متغیرهاي (شامل مشتریان 

شناختی، جمعیت

-و تراکنش 2یشناختروان

هاي مربوط به این گروه از 

  )مشتریان

و هاي ناهموار مجموعهتئوري 

  گراف شبکه جریان

  

 با ارتباط مدیریت در کاويداده کاربردهاي زمینه در ادبیات بندي دسته و مرور به ]25[ در نگاي

 مدیریت در کاويداده يهاکیتکن کاربردهاي ضرورت بیان ضمن تحقیق این در. است پرداخته مشتري

                                                        
1 Improved Balanced Random Forests (IBRF) 
2 Psychographic 
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 ر. داست پرداخته زمینه این در کاويداده هايروش مقایسه و هاکیتکن بنديدسته به مشتري با ارتباط

مدیریت ارتباط با  حوزه در کاويداده کاربردهاي زمینه در آتی تحقیقات انجام جهت چارچوبی انتها

  .است شده ارائهمشتري 

  مطالب فصل بنديجمع -2-10

یمی چون پرداخته شد و مفاهدر این فصل ابتدا به تعاریف و مفاهیم پایه مرتبط با موضوع تحقیق 

ت معرفی شدند. در نهای کاويدادهمدیریت دانش مشتري، مدیریت ارتباط با مشتري و ، مدیریت دانش

  پیشینه تحقیق مورد بررسی قرار گرفت.

توان گفت با تبدیل مشتري به یک دارایی مهم و ارزشمند سازمان و تعیین به طور خلاصه می

و بقاي سازمان، مباحثی چون مدیریت دانش مشتري در میان محققان دانش به عنوان عامل پویایی 

ی در جویتواند مزایایی چون تسهیم و اشتراك دانش و صرفهاي یافت. مدیریت دانش میجایگاه ویژه

گیري از این مزایا منجر به حفظ بقاي سازمان در محیط متلاطم داشته باشد. بهره به دنبالزمان و ... را 

  امروز خواهد بود.ر کسب و کاو پر رقابت 

ا همدیریت ارتباط مشتري سنتی ابزاري جهت ارتباط با مشتریان و تلاش جهت حفظ وفاداري آن

مندي از مدیریت دانش مشتریان بود. اما زمانی که مدیریت ارتباط بود. اما خلأ بزرگ آن عدم بهره

 د مدیریت دانش مشتري خواهیممشتري، مدیریت دانش را جهت کسب دانش مشتري بکار گیرد فراین

داشت. ابزار حاصل کمک خواهد کرد ارتباط سازمان با مشتریان از حالت منفعل خارج شده و با مشتري 

  شریک دانشی سازمان ارتباط برقرار نماید. به عنوان

در بحث مدیریت  2گراو داده 1مدیریت دانش مشتري با ترکیب هر دو رویکرد فناوري محور

افزاي گیري از پتانسیل همدر بحث مدیریت دانش با هدف بهره 3ارتباط با مشتري و رویکرد فرد گرا

تواند توصیف شیواتر دانش براي مشتري، دانش درباره . نتیجه این مسئله می]41[هاست هر دوي آن

اشت که محصولات و خدمات ي مشتري باشد. بنابراین این امکان وجود خواهد داز سومشتري و دانش 

                                                        
1 Technology driven 
2 Data oriented 
3 People oriented 
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جدید به گروه مناسب از مشتریان تحویل شود. بنابراین ریسک شکست محصول جدید کاهش خواهد 

  .]27[یافت 

ترین رکن این سازمان از آنجا که به طور مشخص، در نظام بانکی، مشتري سودمندترین و مهم

 گیري از دانشانش موجود و بهرهباشد، تمرکز و مطالعه بر اطلاعات و رفتار مشتریان و کشف دمی

تواند در مسیر جذب و حفظ مشتریان و افزایش وکار میکسب هاياستراتژيکشف شده جهت اتخاذ 

  ها مؤثر باشد.حس رضایت آن

ا هبه سازمان کاويدادهجهت کشف دانش مشتریان گردید. فرایند  کاويدادهدر این مسیر ابزار 

ها استخراج نموده و مشتریان را تحلیل نمایند و اطلاعات مفید را از آن هايدادهکند تا انبوه کمک می

  ].30مزیت رقابتی را نسبت به دیگران کسب نمایند [

رد هاي آینده به تفصیل مودر فصل کاويدادهجهت  لازم به ذکر است جزییات دقیق روش انتخابی

  بحث قرار خواهد گرفت.
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  فصل سوم

  تحقیقروش 
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  مقدمه -3-1

تحقیق از نظر لغوي به معناي بررسی و پیدا کردن حقیقت است و از منظر علمی عبارتست از 

ه دانش دستیابی ب ،پاسخ به سؤالبراي رسیدن به حقیقت،  هدف دارتلاش و انجام یک فعالیت منظم و 

و آگاهی بیشتر در مورد یک پدیده و یا یک مسئله به منظور چاره جویی با استفاده از مراحل و روش 

به عبارت دیگر تحقیق تجزیه و تحلیل و ثبت عینی و سیستماتیک مشاهدات کنترل شده که  .علمی

ه کنترل پیش بینی و یا احتمالاً بیی بینجامد و به هاهینظرممکن است به پروراندن قوانین کلی، اصول یا 

  .نهایی رویدادها منتج شود

گردد و سعی شده با طرح این در فصل پیش رو چارچوب کلی روش پیشنهادي تشریح می

مشتریان و استخراج  بنديبخشاساسی، اهداف تحقیق که همان  هايگامي چارچوب بر پایه

ها و دانش حاصل در چرخه مدیریت دانشی اتژيي استرریکارگبهمتناسب با هر بخش و  هاياستراتژي

 باشد، حاصل گردد.سازمان می

 ،K-Meansمانند  بنديبخشمبتنی بر  بنديخوشهموجود در زمینه  هايروشدر این مسیر برخی 

WK-Means ، A-Harmonic means  همچون شاخص  هاخوشهمعیارهاي ارزیابی و اعتبارسنجی و

  تشریح خواهند شد. هادادهبراي نرمال سازي  Min-Max و روش مجموع مربع خطاها

 روش پیشنهادي -3-2

خام مشتریان بانک اقتصاد مهر با استفاده از  هايدادههدف از این تحقیق کشف دانش نهفته در 

هایی براي مدیریت دانش مشتریان است ي آن جهت اتخاذ استراتژيریکارگبهو  کاويداده هايروش

تلفیق ابزارهاي دانشی با رویکردهاي مربوط به مدیریت ارتباط با مشتریان حاصل خواهد که این مهم از 

  شد.

  چارچوب تحقیق -3-2-1

  چارچوب کلی این تحقیق نشان داده شده است. 1-3در شکل 
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 چارچوب تحقیق  1-3شکل 
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  انتخاب متغیرها -3-2-2

 مطالعه، تحقیق اهداف اساسی در مسیر تحقیق است. با در نظر گرفتن هايگامشناسایی متغیرها از 

رفتاري مشتریان بانک و بررسی رویکردهاي سازمانی بانک  بنديبخش حوزه در شدهانجام تحقیقات

  :است شده انتخاب زیر متغیرسه دسته  مهر اقتصاد،

 ،تأهل وضعیت تحصیلات، سن، جنسیت، شامل متغیرها این مشتریان: آماري جمعیت هايداده •

  .باشدیمتاریخ تولد، محل منطقه بانکی و ...  و شغل

 ررسیب يبرا مناسبی شاخص تواندیم مشتري مالی يهاتراکنش مشتریان: مالی يهاتراکنش •

در این میان  باشد و تحقیقات زیادي در این زمینه صورت گرفته است. مشتري رفتاري الگوي

 RFM سر نام(که به اصطلاح با  3، فراوانی2، متغیر پولی1مشتري اخیر متغیرهایی چون تراکنش

 پایگاه در رهایمتغ اند. ایناي یافتهکاربرد گسترده کاويدادهدر مطالعات  ،شوند)شناخته می

که  شوندیم محاسبه مشتریان تراکنشی هايداده پردازش طریق از و دارند اطلاعاتی بانک وجود

R ،ارزیابی،  مورد زمان تا مشتري تراکنش آخرین زمان میان فاصلهF، مشتریان خریدهاي تعداد 

- خاص می زمانی بازه یک در مشتري يهاتراکنش مبالغ میانگین ،Mخاص و  زمانی بازه یک در

 باشند.

بانک مهر اقتصاد برخی از مشتریان خود را به عنوان مشتریان  دانش ضمنی خبرگان بانکی: •

 هايیژگیوشناسد. مشتریان کلیدي بانکی در هر استان بنا بر نظر خبرگان بانکی با می 4کلیدي

اشد. بها دانش ضمنی خبرگان بانکی در هر استان میاین ویژگی منشأشوند. خاصی تعریف می

گردد. در این مشتري تعیین می 5در استان مازندران، این متغیر بر اساس ویژگی مانده حساب

  گردد.تعریف می Kبا نام  تحقیق این متغیر

 نمایش داده شده است. 1-3این متغیرها در جدول 

  

                                                        
1 Recency 
2 Monetary 
3 Frequency 
4 Key Customer 
5 Balance 
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  متغیرهاي تحقیق 1-3جدول 

  شرح  متغیر  ردیف

1  ID شماره مشتري  

2  Sex  جنسیت  

3  Age  سن  

4  Education  تحصیلات  

5  Marital Status  وضعیت تأهل  

6  Job  شغل  

7  Location  محل منطقه بانکی  

8  R   يریگزارش گفاصله زمانی میان آخرین تراکنش مشتري تا زمان  

9  F  تا زمان  ساله کهاي مشتریان در بازه زمانی یتعداد تراکنش

  يریگزارش گ

10  M  هاي مشتري در بازه زمانی یک ساله تا میانگین مبلغ تراکنش

  يریگزارش گزمان 

11  K  باشد یا خیربانک می کلیديمشتري جزء مشتریان  

  

  هاداده پردازشپیشو  سازيآماده -3-2-3

مهر اقتصاد  بانک اطلاعاتی پایگاه در موجود هايداده از هاداده جمع آوري براي تحقیق این در

  .است شده استفاده

 تغییراتداراي بازه  کاويدادههاي مورد مطالعه در یک تحقیق نمونه هايویژگی به طور معمول

، بگیریم نظر در یک مشتري ویژگی دو عنوان به راپولی  ریو متغ سن اگر مثال براي .دنباشینم یکسان

 به نیز ویژگی هر براي آمده به دست مقادیر همچنین .هستند متفاوتی تغییرات بازه داراي هااین ویژگی

 سن يریگاندازه براي اگر مثال براي دارد مستقیم ارتباط ویژگی آن يریگاندازه براي شدهاستفاده واحد

آمد. در این صورت،  خواهند دست به مختلفی يهابازه در مقادیر ،شود استفاده روز یا لسا واحد از

 در هاآن بودن ترمهم معنی به لزوماً که گذارندیم هدف تابع بر بیشتري ریبزرگ تأث مقادیر با هايویژگی
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ي نرمال ساز از مشکل این رفع برايد. گردیم تلقی نامطلوب اثري بنابراین و ستین بنديبخشالگوریتم 

  استفاده شده است. Min-Maxبه روش 

 هادادهنرمال سازي  -3-2-3-1

 شودیم انتخاب کاربر توسط که ايبازه در را هاداده ،یرخطیغ یا خطی تبدیل یک با روش،این  در

 هادادهبراي قرارگیري باشد. می  [0،1]یا [1،1-] معمولاً کاويداده کاربردهاي در بازه این .ندگیریم قرار

  .[31] استفاده نمود 1-3توان از فرمول در بازه بین صفر و یک می

)3-1(  �∗ =  
� − ���(�)

�����(�)
 

  مقدار متغیر است. دهندهنشان Xدر فرمول بالا 

  هاخوشهتعیین تعداد بهینه  -3-2-4

. تعداد باشدیممناسب  يهاخوشهانتخاب تعداد  بنديخوشهمسایل در  نیترمهمیکی از    

  :که باشدیممناسب  ياخوشه

  .موجود در یک خوشه تا حد امکان شبیه به یکدیگر باشند يهانمونه

  باشند. نامشابهمتفاوت تا حد امکان با یکدیگر  يهاخوشهمتعلق به  يهانمونه

اشند و تا فشردگی داشته ب نهیشیبباید  هاخوشهکه  کنندیمعبارات فوق را بدین صورت نیز بیان  

باید ارضا شوند  باهممناسب هر دو معیار  بنديخوشهنیز زیاد باشد. براي یک  هاآنحد امکان جدایی 

ک به صورت ی تواندیمهر داده  آن صورتچرا که اگر تنها معیار فشردگی مورد استفاده قرار گیرد در 

ها و اگر تن ستینبا یک داده  ياخوشهاز  رتفشرده ياخوشهخوشه در نظر گرفته شود چرا که هیچ 

وشه را یک خ هادادهکه کل  استاین  بنديخوشهبهترین  آن صورتمعیار جدایی در نظر گرفته شود در 

معیار فوق  ز ترکیب دوبگیریم با این توضیح که فاصله هر خوشه از خودش صفر است. بنابراین باید ا

  .داستفاده شو

، روش Davis-Bouldinهایی چون شاخص توان از روشمی هاخوشهبه منظور تعیین تعداد بهینه 

Two Step مبتنی بر گراف و یا نظرات خبرگان استفاده  هايروشبه کمک  هاخوشه، تعیین تعداد بهینه

 نمود.
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 بنديخوشه -3-2-5

 اهمببندي، تقسیم اقلام موجود در یک مجموعه داده است که به طور طبیعی یا گروه بنديخوشه

در  موجود هايدادهگردند، با هایی تفکیک میهایی که با این معیار به صورت خوشهشباهت دارند. داده

 هاخوشهموجود در سایر  هايدادهبا ؛ و شباهت را دارند نیترشیبگیرند، اي که در آن قرار میخوشه

  اند.فاوتمت

  موضوعات زیر مورد توجه است: بنديخوشهدر 

  هاخوشهتعداد  مسئلهرا کشف نماید؟  هادادهتواند دانش نهفته در می هاخوشهچه تعداد از 

  گیرد.معمولاً به صورت جداگانه مورد بررسی قرار می

  مختلفی  هايروشخود به واسطه  ارهایمعچیست؟ این  هادادهمعیارهاي شباهت و تفاوت

موجود از معیار فاصله فضایی دو  بنديخوشه هايروشگردد، اما در بیشتر محاسبه می

اصله مختلفی چون ف هايروشتواند با شود. فاصله فضایی میداده از یکدیگر، استفاده می

  محاسبه شود.  3و یا فاصله مانهاتان 2، فاصله مینکوفسکی1اقلیدسی

  با استفاده از چه  هاداده، هادادهو معیار شباهت یا فاصله  هاخوشهبعد از تعیین تعداد

  ].11هاي معین جاي گیرند [روشی در تعداد خوشه

است، زیرا هیچ صفتی منفردي براي هدایت  کاويدادهدر  4یک الگوریتم بدون ناظر بنديخوشه

  ].2شود و همه صفات ورودي ارزش یکسان دارند [استفاده نمی Trainingفرایند 

از پیش  )کلاس(بندي هر داده به یک طبقه در طبقهبندي در این است که تفاوت این روش با طبقه

 هادادههاي موجود درون بندي هیچ اطلاعی از کلاسیابد ولی در خوشهتخصیص می شدهمشخص

  .شونداستخراج می هادادهنیز از  هاخوشهوجود ندارد و به عبارتی خود 

-K هايالگوریتم، هاداده بنديخوشهجهت موجود  کاويداده هايروشبا مطالعه  و بررسی  

Means ،WK- Means  وA-H-Means  اند.انتخاب شده هادادهبراي اعمال بر روي مجموعه 

                                                        
1 Euclidean distance 
2 Minkowski 
3 Manhattan distance 
4 Unsupervised 
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  بنديخوشهانواع  -3-2-5-1

به  ها به طور کلیاند. این الگوریتممعرفی شده بنديخوشهمتنوعی در زمینه  هايالگوریتمامروزه 

  ]:1شوند [سه دسته تقسیم می

  1یمراتبسلسله بنديخوشه -1

توسعه  3کنندگیو یا تقسیم 2به صورت متوالی به دو شیوه انباشتی هاخوشه بنديخوشهدر این نوع 

اي هیابند. در روش انباشتی، هر یک از نقاط به عنوان خوشه در نظر گرفته شده و سپس خوشهمی

به عنوان یک خوشه در نظر  هادادهکنندگی در ابتدا کل در شیوه تقسیمگردند. مشابه باهم ادغام می

  یابد.ادامه می هاخوشهگرفته شده و تقسیمات متوالی تا رسیدن به تعداد مناسب 

  4مبتنی بر مدل بنديخوشه -2

در نظر گرفته شده و سپس پارامترها برآورد  هادادهدر این روش یک مدل احتمالی مشخص براي 

 هادادهشود که شود و فرض میها یک مدل چگالی آمیخته مطرح مید. در این گروه از الگوریتمشونمی

اند. هر یک از این منابع یک خوشه بالقوه در نظر گرفته آمده به وجوداز مخلوط شدن تعدادي منبع داده 

  شود.می

  5بنديبخشمبتنی بر  بنديخوشه -3

بع بندي تابر مبناي تابع هدف است که در آن اساس کار فرمول بنديخوشهنام دیگر این روش 

ي ساز نهیکم. تابع هدف حاصل باید طبیعت مسئله را به خوبی نشان دهد تا بتوان از طریق استهدف 

ترین ترین و سادهمفروض آشکار ساخت. معروف هايداده) را در هاخوشهداري (آن، ساختار معنی

سادگی  به خاطراست. این الگوریتم  K-means، الگوریتم بنديبخشبر  مبتنی بنديخوشهالگوریتم 

]. عملکرد کلی این روش به این صورت است 1اجرا، سادگی برنامه و کارایی آن استفاده فراوانی دارد [

خوشه است، بدین ترتیب که عناصر درون هر خوشه نسبت به میانگین رکوردهاي  Kکه هدف ایجاد 

                                                        
1 Hierarchical Clustering 
2 Divisive 
3 Agglomerative 
4 Model-based Clustering 
5 Partitioning 
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باهت عدم ش نیترشیب هاخوشهشباهت و با مراکز دیگر  نیترشیبشود میده میآن خوشه که مرکز نا

  را داشته باشند.

  K-Meansبه روش  بنديخوشه -3-2-5-2

است که در آن هر خوشه به یک مرکز  بنديبخشمبتنی بر  بنديخوشهاین روش، یک روش 

ا با مرکز ترین فاصله راي که نزدیکیک از مراکز، به خوشه باهروابسته است. هر نقطه بسته فاصله خود 

که همان تعداد مراکز است باید از قبل تعیین شده باشد.  هاخوشهیابد. تعداد آن دارد مرکز تخصیص می

  الگوریتم پایه این روش بسیار ساده است.

 حدسی یا تصادفی انتخاب به طورتواند شود. این مراکز میمرکز آغاز می Kالگوریتم با انتخاب  -1

  گردد.

  محاسبه مقدار تابع هدف به صورت زیر است: -2

)3-2(  
��(�, �) =  �

������ − ���
�

��{� … �}

�

���

 

) محاسبه )ixw(و وزن مربوط به آن ( jcبه ازاي هر مرکز  c)ixǀjm(، عضویت ixبراي هر داده  -3

  شود.می

  شود:تابع عضویت به صورت زیر محاسبه می

)3-3(  ���(��ǀ��) =  ��      ;�� � = ���������� − ���
�

�      ;���������                          
 

  شود:تابع وزن عضویت به صورت زیر محاسبه می

)3-4(  ���(��) =  � 

  شود:جدید به صورت زیر محاسبه می jcبراي هر دسته، مجدداً مرکز  -4

)3-5(  �� =  
∑ ����ǀ����(��)��

�
���

∑ ����ǀ����(��)
�
���

 

  .]31[ ها تکرار نمایید را تا همگرا شدن دسته 4و  3 هايگام -5
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   ]٣١[ K-meansبھ روش  بندیخوشھالگوریتم 

١. Select K points as the inintial centroids. 
٢. repeat 
٣.       From K clusters by assigning all points to the closest centoid. 
٤.       Recompute the centroid of each cluster. 

٥. until the centroids don't change 

 

 K-Means بنديخوشهمزایاي استفاده از الگوریتم  -3-2-5-1-1

  سرعت  داراي یمراتبسلسلهدر صورت زیاد بودن تعداد متغیرها، این الگوریتم نسبت به روش

  .کوچک باشد) K(در صورتی که  استمحاسبات بالاتر 

  الگوریتمK-Means  نماید.هاي کمتري تولید میی خوشهمراتبسلسلهنسبت به روش  

  K-Meansالگوریتم  هايمحدودیت  -3-2-5-1-2

K-Means از لحاظ اندازه و چگالی متفاوت و اشکال غیر کروي داشته باشند  هاخوشه که یزمان

حاوي مقادیر پرت باشند با  هاداده. همچنین این الگوریتم زمانی که خواهد داشتهایی محدودیت

  مشکل مواجه خواهد شد.

وده و نبالگوریتم بالا تضمین شده است ولی جواب نهایی آن واحد  يریخاتمه پذرغم اینکه علی

 :. به طور کلی روش ساده بالا داراي مشکلات زیر استستینهمواره جوابی بهینه 

 هاي اولیه وابستگی دارد.جواب نهایی به انتخاب خوشه  

  وجود ندارد.  هاخوشهمراکز  هیاول محاسبهروالی مشخص براي  

 اي صفر شد راهی براي تغییر و هاي متعلق به خوشهاگر در تکراري از الگوریتم تعداد داده

  روش وجود ندارد. ادامهبهبود 

  در لاً معمواز ابتدا مشخص است. اما  هاخوشهدر این روش فرض شده است که تعداد

 .]31[ ستینمشخص  هاخوشهکاربردهاي زیادي تعداد 
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  1Means-WKوش به ر بنديخوشه -3-2-5-2

شود که این یکسان در نظر گرفته می هادادهزش همه ار K-Meansالگوریتم با  بنديخوشهدر 

 یوزن دهسعی شده با  WK-Meansشود. در روش مسئله یکی از نقاط ضعف این الگوریتم شناخته می

  ها این ضعف را تعدیل نماید.متغیرها بر اساس اهمیت نسبی آن

هایمان شود یعنی اگر دادهبر اساس اهمیت وزن داده می هادادهبه  W-K-Meansدر الگوریتم 

x1،x2،…،xn  باشد به ترتیب وزنw1،w2،…،wn تواند تا حد زیادي با مقدار گیرند. این رویکرد میمی

 ائهبراي ار هاداده، وزن هادادهقرار دهد. پس از آماده سازي  ریتأثاي را تحت اولیه وزن، کیفیت خوشه

  شوند.در جهت بهبود دقت طراحی می W-K-Meansاطلاعات بیشتر براي الگوریتم 

در محاسبه  هاآن تفاوتتنها  .است K-Meansمراحل انجام کار در این الگوریتم مانند الگوریتم 

  گردد.زیر محاسبه می به صورتمیانگین  W-K-Meansباشد. در الگوریتم میانگین می

)3-6(  �� = 
∑ ��∗���

�

�
       

باشد. با می هادادهوزن هر یک از این  Wiو  هاخوشه، تعداد K، ورودي هايداده  Xiکه در آن 

گیرد که کمتري  فاصله را تا اي قرار میدر خوشه هادادهشود و مشخص می هاخوشهاین فرمول مرکز 

  شود.تکرار می K-Means دارد، بقیه مراحل مانند الگوریتم هاخوشهمرکز 

    

   w-K-meansبھ روش  بندیخوشھالگوریتم 

١. Compute Xi* Wi for all points 
٢. Select K points as the inintial centroids. 
٣. repeat 
٤.       From K clusters by assigning all points to the closest centroid 
٥.       Recompute the centroid of each cluster (the new centroid is calculated by the 

formula: �� = 
∑ ��∗���

�

�
). 

٦. until the centroids don't change 

 

 

                                                        
1 Weighted K-Means 
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 1Means-H-Aبه روش  بنديخوشه -3-2-5-3

 تکرار تعداد و آسان يسازادهیپدلیل  به که است سریع و ساده روش یک K-Means بنديخوشه

 يهاخوشه مراکز یافتن براي تلاش در Means-Kم الگوریت. ردیگیم قرار استفاده موردعموماً  کم،

)k,...,c2,c1(c نقطه  ي هرفاصله مربعات مجموع که کندیم عمل ياگونه بهix ه خوش مرکز نیترکینزد تا

)jc( کارایی  وابستگی. شود کمترینMeans -K این اصلی مشکل یک مراکز، اولیه مقداردهی روي 

 شده رقرارب خوشه مراکز نیترکینزد و داده بین نقاط قوي ارتباطی الگوریتم این در. باشدیم الگوریتم

 K-harmonic روش .نشوند خارج هاداده محلی تراکم يمحدوده از هاخوشه مراکز شودیم باعث و

means ر د که مراکز از نقطه یک فاصله کمترین جایگزینی طریق از را عمده مشکل اینK-Means 

 یکهارمون میانگین .کندیم برطرف مراکز تمامی تا نقطه هر فاصله ٢هارمونیک میانگین با شودیم استفاده

 نوانع به را امر این که دهدمی مرکز هر به آن نزدیکی بر اساس داده ينقطه هر به را مناسبی امتیاز یک

 .رندیگیم نظر در هارمونیک میانگین یک ویژگی

سایر  Qبسط یافته است که به ازاي مقادیر مختلف  يریگنیانگیم، یک روش A-H-Meansروش 

  محاسبه میانگین را نیز نتیجه خواهد داد. هايروش

  :شودیم استفاده A-harmonic meansالگوریتم  يبندفرمول براي زیر نمادهاي

}n,...,x2,x1X= {xشود. بنديخوشهاي که باید : داده  

}K,...,c2,c1C={c هاخوشه: مجموعه مراکز.  

Qتواند از بازه : متغیر توان که میR شود.انتخاب می  

باشد با این می K-Meansمشابه الگوریتم  A--harmonic means بنديخوشهالگوریتم پایه براي 

  گردد.محاسبه می -----تفاوت که در این روش میانگین توسط فرمول 

)3-7(  ���(�, �) = 

 ∑  ��� − ���
���

��{� … �}

�
���

 ∑
 ��� − ���

�

��{� … �}
�
���

 

                                                        
1 Anti-Harmonic means 
2 harmonic mean 
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فرمول  Q=0در فرمول بالا در صورتی که 
 ∑

 �������
 

��{١…�}

�
��١

�
حاصل  است  حسابیکه همان میانگین  

  .را نتیجه خواهد داد میانگین  هارمونیک Q=-1خواهد شد و اگر 

    

   A-H-meansبھ روش  بندیخوشھالگوریتم 

١. Select K points as the inintial centroids. 
٢. for Q=-1 to 5 
٣. repeat 
٤.       From K clusters by assigning all points to the closest centroid 
٥.       Recompute the centroid of each cluster (the new centroid is calculated by the 

formula: ���(�, �) =  
 ∑

 �������
���

��{�…�}

�
���

 ∑
 ��� ����

�

��{�…�}

�
���

). 

٦. until the centroids don't change 

 

  و انتخاب بهترین روش 1مجموع مربع خطاها به روش  هاخوشهارزیابی  -3-2-6

انجام گرفت لازم  A-H-Meansو  K-Means ،WK-Means هايروشبا  بنديخوشهپس از اینکه 

از سه روش مقایسه گردد تا از نتایج بهترین الگوریتم استفاده گردد. هدف  کیهر است نتایج حاصل از 

  اشند.مورد نظر داشته ب هايدادهکه بهترین تناسب را با  ست ییهاخوشهیافتن  هاخوشهاز اعتبارسنجی 

 فاصله بر اساس متفاوتی تعاریف ياخوشه بین ناهمگنی و ياخوشه درون همگنی سنجش براي

 تعاریف این در نظر گرفتن با سپس .است گردیده بررسی تفصیل به زیر در که دارد وجود اعضا

  .است شده تعریف بنديخوشه کیفیت سنجش براي معیارهایی

به  SSEمجموع مربع خطاهاست. روش محاسبه  هاخوشهترین معیارهاي ارزیابی یکی از رایج

  صورت زیر است:

  ترین خوشه است.براي هر نقطه خطا فاصله آن تا نزدیک •

  نماییم.جمع می باهم، مربع فاصله هر نقطه را حساب کرده و SSEبراي محاسبه  •

)3-8(  ��� =  � � �(��
� − ��)�

�

�������

�

���

 

                                                        
1 Sum of Squared Error (SSE) 
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  باشد:به شرح زیر می 8-3نمادهاي بکار رفته در رابطه 

x یک نقطه در خوشه :iC  

jx :j امُین ویژگیx  

j
im :j اُمین ویژگی نقطه نماینده خوشهiC  

jتوان نشان داد که می
im.با مرکز خوشه متناسب است ،  

ساده جهت  شود. یک راهکمتري دارد انتخاب می SSEاي که از بین دو خوشه، خوشه •

 يايبندخوشهخوب  بنديخوشه) است. که البته K( هاخوشه، افزایش تعداد SSEکاهش 

بالاتر داشته  Kضعیف با  بنديخوشهکمتري از یک  SSEبتواند  ترکوچک Kکه با  ستا

 ].31باشد  [

در این روش تا حد زیادي به انتخاب مراکز اولیه  بنديخوشهو میزان خطاي  هاخوشهکیفیت 

  وابسته است.

خوشه واقعی داشته باشیم  Kدر مورد انتخاب مراکز اولیه مشکلاتی وجود دارد. در صورتی که 

تر باشد این احتمال کمتر بزرگ Kب یک مرکز از هر خوشه بسیار کم است و هر چقدر شانس انتخا

–داشته باشند، در این صورت این احتمال از فرمول  nهاي مساوي و برابر اندازه هاخوشهاست. اگر 

 محاسبه خواهد شد: 3-9

)3-9( 
� =

������ �� ���� �� ������ ��� �������� ���� ���� �������

������ �� ���� �� ������ � ���������

=
�! ��

(��)�
=

�!

��
 

!10باشد این احتمال برابر است با:  K=10براي مثال اگر  1010⁄ = گاهی اوقات نقاط  .0.00036

  کنند و گاهی خیر.مرکز خود را در مسیر درست اصلاح می

  پیشنهاداتی براي حل مشکل مراکز اولیه:

  نخواهد طورنیاباشد اما همیشه  بخشجهینتتواند : این روش گاهی اوقات میچند بارهاجراي 

  بود.
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 نقاط مرکزي.مراتبی براي تشخیص سلسله بنديخوشهبرداري و استفاده از نمونه  

  انتخاب بیش ازK سپس انتخاب بهترین نقاط از بین نقاط  تر وگستردهي مرکز اولیه در بازه

  انتخابی.

 ]  31انجام عملیات پس پردازش[  

  بنديخوشهي دانش حاصل از ریکارگبه -3-2-7

هاي حاصل و با کمک نظرات خبرگان بانک توان با بررسی خوشهمشتریان می بنديبخشپس از 

 هاوشهختوان به مطالعه و استخراج دانش این و با استفاده از پروفایل مشتریان بانک مهر اقتصاد می

هاي مشتریان اقدام نمود. دانش حاصل از این مرحله راهنماي بسیار بندي خوشهپرداخت و یا به رتبه

ریان ارتباط با مشت ي بهینه متناسب با هر خوشه براي مدیریت هر چه بهترراهبردهاخوبی جهت اتخاذ 

  خواهد بود. 

رفتاري مشابهی  هايویژگیگیرند داراي به طور معمول مشتریانی که در یک خوشه قرار می

  خواهند بود.

 اطلاعات جمع آوري هايروش -3-3

 با مرتبط و موجود هاينامهپایان و تحقیقات بررسی شامل منابع مورد استفاده در این تحقیق

 داده هايپایگاه در مرتبط موضوعات جستجوي انگلیسی، و فارسی کتب و مقالات مطالعه موضوع،

 اطلاعاتی پایگاه در موجود هايداده از هاداده جمع آوري براي تحقیق این در. باشدیم اینترنت و علمی

  .است شده استفادهمهر اقتصاد  بانک

  مطالب فصل بنديجمع -3-4

مورد  هايروشها و پیشنهادي مطرح شده و جزئیات گامدر این فصل چارچوب کلی طرح 

 Antiو  K-Means ،WK-Means هايروشاستفاده در هر گام مورد بررسی قرار گرفت. براي مثال 

Harmonic Means  انتخاب شده و معیار  هاداده بنديخوشهجهتSSE  به عنوان ملاکی جهت مقایسه

مورد نظر خواهد استفاده  هايدادهها بر روي مجموعه نتایج حاصل از اجراي هر یک از این الگوریتم

  عملکرد بهتر الگوریتم خواهد بود. دهندهنشانشد کمتر با هاخوشه SSEخواهد شد. هر چه میزان 
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انتخابی، در مسیر مطالعه و اخذ  هاي حاصل از بهترین روشدر نهایت، دانش موجود در خوشه

  تصمیماتی جهت مدیریت هر چه بهتر ارتباط با مشتري، به کمک مدیران سازمان خواهد شتافت.
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  مچهارفصل 

  هاي تحقیقمحاسبات و یافته
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  مقدمه -4-1

ري، بر کسی پوشیده نیست. به ویژه در نظام بانکی مشت وکارکسبجایگاه مشتري در فضاي رقابتی 

سیار هاي خصوصی ب.  این نقش در بانککندؤثري در مسیر نیل به اهداف سازمان ایفا مینقش بسیار م

ند. ااي را در این زمینه اختصاص دادهویژه هايفعالیتها مطالعات و مورد توجه قرار گرفته و این بانک

دانش نهفته در اطلاعات موجود در پایگاه  کاويداده هايروشه تا با استفاده از در این تحقیق سعی شد

ي راهبردهاحاصل از تعاملات بانک و مشتري را استخراج نموده و از آن در جهت اخذ  هايداده

  گیري نماییم.مدیریت ارتباط با مشتري بهره

 هايامگسازي بی براي پیادهانتخا هايالگوریتمدر فصل سوم چارچوب کلی روش پیشنهادي و 

  این روش تشریح گردید.

ر روي ها بدر این فصل بر طبق چارچوب ارائه شده در فصل قبل، سعی شده تا با اعمال الگوریتم

تریان مش بنديبخشمشتریان بانک مهر اقتصاد، در جهت حصول اهداف تحقیق که همان  هايدادهپایگاه 

و دانش حاصل در چرخه مدیریت  راهبردهاي ریکارگبهي متناسب با هر بخش و راهبردهاو استخراج 

 باشد، گام برداریم.دانشی سازمان می

-K-Means، WK-Means ، A هايروش، هادادهبراي نرمال سازي  Min-Max در این تحقیق روش

Harmonic means  براي ارزیابی و اعتبارسنجی  مجموع مربع خطاهاشاخص  و هاداده بنديخوشهجهت

  به کار گرفته خواهند شد. هاخوشه

  باشند.مورد مطالعه در این تحقیق مشتریان بانک مهر اقتصاد می

  معرفی بانک مهر اقتصاد -4-2

 اعدمس هاي زمینه ایجاد با) سابق بسیجیان الحسنه قرض موسسه( مهر اعتباري و مالی موسسه

 رد بسیجیان ویژه به ملت آحاد نیاز رفعو  اجتماعی رفاه سطح ارتقاء و جامعه اقتصادي رشد جهت

 جهتو با فعالیت شروع از و کرد کار به آغاز ریال میلیون ده ارزش به اي سرمایه با 23/9/1372 تاریخ

 را رونیکیالکت بانکداري خدمات ارایه سنتی، بانکداري سیستم زمینه در تحول به کشور مبرم نیاز به

 و الیم موسسه اولین مهر اعتباري و مالی موسسه. است داده قرار خود پولی و بانکی فعالیت سرلوحه

ستگاه د بانک، موبایل بانک، اینترنت چون مدرن، بانکداري هايسرویس ارایه زمینه در کشور در پولی
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 و بانکی 3برخط هايسیستم ارایه و هوشمند کارت ،2هاي فروشپایانه خدمات بانک، تلفن ،1خودپرداز

  .باشدمی پولی

  بانکموضوع و فعالیت  -4-3

 هايموسسه مالی و اعتباري مهر با عنایت به مسوولیت اجتماعی خود و حضور موثر در عرصه

عبه) ش هفتصدبه  نزدیکاقتصادي (پولی و بانکی) ضمن توسعه شعب خود در اقصی نقاط کشور (

زا، ازدواج، درمان، تحصیل و ... ارایه نموده هاي مولد و اشتغالخدمات گوناگونی در حمایت از پروژه

هاي اساسی برداشته است. همچنین خدمات دیگري شامل و همچنین در توسعه خدمات الکترونیک گام

دي، هاي صنعتی و تولیگذاري و سود مناسب، اعطاي تسهیلات در بخشهاي سرمایهافتتاح انواع سپرده

نماید. موسسه مالی مسکن، خرید خودرو و لوازم خانگی و خدمات اعتباري به مشتریان خود ارایه می

اندازي سایت مرکزي، ایجاد اقداماتی از قبیل راه فناوري اطلاعاتو اعتباري مهر در راستاي توسعه 

با ظرفیت بالا و  4داري یکپارچهبانکشعبه تحت پوشش، ایجاد  هفتصدبراي  فناوري اطلاعاتبستر 

ام داده را انجشعبه به دستگاه خودپرداز دویست و شانزده  اندازي سایت اطلاع رسانی و تجهیزایمن، راه

هاي است. سیستم جامع اتوماسیون بانکی موسسه در حال حاضر بزرگترین شعبه اتوماسیون در بین بانک

بانک،  اس ام اسبیل: اینترنت بانک، موبایل بانک، هاي فراوانی از قخصوصی محسوب شده و قابلیت

 باشد.را دارا می هاي فروش، ایمیل بانک و پایانهتلفن بانک

هاي موسسه رویکرد بانکداري اسلامی است و تمامی معاملات بانکی موسسه به از دیگر قابلیت

 عی مربوطه به صورتهاي شرمنظور تطابق با قوانین شرع مقدس اسلام مورد نظارت بوده و تاییدیه

  گردد.اي اخذ میدوره

 محاسبات تحقیق -4-4

مربوط به چارچوب طرح شده در فصل سوم این تحقیق، در مطالعه موردي  هايگامدر این فصل 

  بانک مهر اقتصاد به کار گرفته خواهد شد.

  

                                                        
1 ATM 
2 POS 
3 Online 
4 Core Banking 
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  متغیرهاي ورودي جمع آوريگام انتخاب و  -4-4-1

سه  رفتاري مشتریان بانک و بررسی رویکردهاي سازمانی بانک مهر اقتصاد، بنديبخشحوزه  در

 و شغل ،تأهل وضعیت تحصیلات، سن، جنسیت، شامل شناختی مشتریان جمعیت هايدادهدسته متغیر 

 اخیر مشتریان نظیر تراکنش مالی يهاتراکنشمربوط به  هايدادهتاریخ تولد، محل منطقه بانکی و ...، 

کلیدي بودن یا نبودن مشتري  دهندهنشانکه  )K) و فاکتور (M، فراوانی ()F(، متغیر پولی )R( مشتري

و در بانک مهر اقتصاد مشتریان کلیدي بانکی در هر استان بنا بر نظر خبرگان بانکی با  استبانک 

  است. شده انتخاب گردند،خاصی تعریف می هايویژگی

اطلاعات مربوط به مشتریان  دهندهنشانخام که  هايدادهیی از این تادهاي نمونه 1-4در جدول 

  باشد، نمایش داده شده است.بانک مهر اقتصاد می

  مربوط به مشتریان بانک مهر اقتصاد هايدادهیی از تادهنمونه  1-4جدول 

ID
 S

ex
  A

g
e

  

E
d

u
ca

tion
  

M
arital 

S
tatu

s
  

Jo
b

  

L
o

ca
tio

n
  

R
  F
  M
  K
  

  خیر  3400000  26  135  بابل  فرهنگی  متأهل  کارشناسی 54  مرد  1

  خیر  699521  2  15  بابل  آزاد  متأهل  سیکل  69  مرد  2

  خیر  299319925  7  311  بابل  کشاورز  متأهل  دیپلم  29  مرد  3

  23  مرد  4
کارشناسی 

  ارشد
  خیر  828010000  29  48  بابل  آزاد  مجرد

  خیر  234543115  39  20  بابل  آزاد  متأهل  دیپلم  41  مرد  5

  خیر  66309728  11  65  بابل  کارمند  متأهل  کارشناسی  34  زن  6

  خیر  22468073176  150  18  بابل  آزاد  متأهل  دیپلم  41  مرد  7

  خیر  52052139  21  7  بابل  آزاد  متأهل  دیپلم  44  مرد  8

  متأهل  کارشناسی  43  مرد  9
نمایشگاه 

  اتومبیل
  بله  5129665015  80  2  بابل

  خیر  85662543  6  34  بابل  دارخانه  متأهل  سوادبی  67  زن  10
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اي هدر این تحقیق به جهت حفظ اطلاعات مشتریان بانکی شماره شناسایی مشتریان با شماره

   گذاري شده است.قراردادي شماره

  هاداده پردازشپیشو  سازيآمادهگام  -4-4-2

 شده جمع آوريمهر اقتصاد  بانک اطلاعاتی پایگاه در موجود هايداده تحقیق از این هايداده

ر ها نیستند نیاز است عملیاتی بخام انتخاب مناسبی براي اعمال الگوریتم هايداده که ییآنجا. از است

 نرمالها صورت گیرد. از جمله این عملیات ها براي ورود به الگوریتمآن سازيآمادهجهت  هادادهروي 

  باشد.می هاداده

و  مشتري اخیر تراکنشاز میان یازده متغیر شناسایی شده جهت مطالعه رفتار مشتریان، متغیرهاي 

د. اما از شوندر نظر گرفته می بنديخوشه هايالگوریتمبه عنوان ورودي   متغیر کلیدي بودن مشتري

 یکسان تغییراتهاي مورد مطالعه در این تحقیق داراي بازه انتخابی از نمونه هايویژگی که ییآنجا

 ریبزرگ تأث مقادیر با متغیرهاي  که ییآنجا(از  هایژگند، براي جلوگیري از تأثیر متفاوت ویباشینم

 از )ستین بنديبخشالگوریتم  در هاآن بودن ترمهم معنی به لزوماً که گذارندیم هدف تابع بر بیشتري

  شده است.که پیش از این شرح داده شد استفاده  Min-Maxبه روش ي نرمال ساز

مورد  هايدادهاز  Kو  R ،F ،Mشده  نرمالیی از متغیرهاي تادهیک نمونه  2-4به طور مثال جدول 

  .دهدمیرا نشان مطالعه در این تحقیق 

  شده نرمالمتغیرهاي  2-4جدول 

ID R F M K 

114 0,035294 0 0,394722852 0 

412 0,8 0,689655172 0,46601071 0 

413 0,205882 0 0,770616295 0 

414 0,1 0,620689655 0,90193016 0 

415 0,070588 0 0,213265911 0 

416 0,358824 0,810344828 0,816785726 0 

417 0,364706 0,24137931 0,919624997 1 

418 0,423529 0 0,980839729 0 
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419 0,494118 0,379310345 0,11126205 0 

420 0,447059 0,431034483 0,611893065 0 

  

  هاخوشهبهینه  تعدادتعیین گام -4-4-3

هاي مختلف خبرگان متفاوت تواند با توجه به اهداف تحقیق و دیدگاهمی هاخوشهتعداد بهینه 

مورد استفاده و بررسی نظرات خبرگان بانک مهر  هايدادهباشد. در این تحقیق با استفاده از مجموعه 

عدد  ، جهت تفکیک رفتاري مشتریان این بانکهاخوشهاقتصاد بهترین گزینه براي تعیین تعداد مناسب 

مورد نظر بکار گرفته خواهد  بنديخوشه هايالگوریتمآمد. این عدد به عنوان یک ورودي در  به دست 5

  شد.

  هاداده بنديخوشهگام  -4-4-4

هایی که در یک هاست به طوري که موجودیتها در گروهبه معناي تقسیم موجودیت بنديخوشه

اي هفاصله را با موجودیت نیترشیبهاي خود و گروهشباهت را با هم نیترشیبگیرند گروه قرار می

  ها داشته باشند.دیگر گروه

- وهمشتریان به گر بنديبخشدر  بنديخوشه هايالگوریتمبه طور خاص در صنعت بانکداري از 

ک هاي مشتریان بسیار براي بانها کاربرد دارد. شناسایی گروهالگوهاي رفتاري آن بر طبقهاي مشخص 

 مدت و بلندمدت بانکهاي کنونی و اتخاذ راهبردهاي میانگیريتواند در تصمیمحائز اهمیت بوده و می

  .راهگشا باشد

، K-Meansکه در فصل سوم بیان شد براي تفکیک مشتریان در پنج بخش، سه الگوریتم  همان طور

WK-Means  وA-H-Means .ها به زبان کدهاي مربوط به این الگوریتم بکار گرفته خواهند شدC#.net 

  نوشته شده است.

اد مهر اقتصمربوط به هزار مشتري بانک  هايدادهها فایل اکسل حاوي نمونه ورودي این الگوریتم

- از این نمونه Kو  R ،F ،Mها بر روي چهار متغیر باشد. این الگوریتماستان مازندران، شهرستان بابل می

  شود.ها اعمال می
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  K-Meansبه روش  بنديخوشه -4-4-4-1

ها هباشد، تقسیم نمونمی بنديخوشهمتنوع  هايالگوریتمن الگوریتم که یکی از ایهدف از اجراي 

شوند. سپس ورودي انتخاب می هايدادهمرکز اولیه به صورت تصادفی از بین  Kخوشه است.  Kدر 

اي مرکز محاسبه شده و داده به خوشه Kاز  کیهر فاصله (در این تحقیق فاصله اقلیدسی) هر داده با 

، مرکز Kیابد. بعد از تخصیص تمام نقاط به که کمترین فاصله را با مرکز آن داراست تخصیص می

به  هامیانگین هر خوشه به عنوان مرکز جدید محاسبه شده و محاسبه فاصله عناصر و تخصیص آن

  رخ ندهد. هاخوشهیابد تا جایی که هیچ جابجایی در عناصر مراکز جدید ادامه می

  .دهدمیرا نشان  K-Meansخروجی الگوریتم  نمودارهاي مربوط به پنج خوشه5-4تا  1-4شکل 

  
  K-Meansخوشه اول، الگوریتم  1-4شکل 

  
  K-Meansخوشه دوم، الگوریتم :2-4شکل 
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  K-Meansخوشه سوم، الگوریتم 3-4شکل 

  
  K-Means، الگوریتم چهارمخوشه  4-4شکل 

  

  
  K-Meansخوشه پنجم، الگوریتم  5-4شکل 
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  1Means-WKبه روش  بنديخوشه -4-4-4-2

متفاوت در  بنديخوشهدر  کنندهشرکت، اهمیت متغیرهاي WK-Meansبه روش  بنديخوشهدر 

 یابد.شود و به هر یک از متغیرها وزن تخصیص مینظر گرفته می

 شود. به این منظور در این تحقیق اینها در نظر گرفته میها بر اساس اهمیت نسبی متغیراین وزن

 ----ها در جدول ه است. این وزنها بر اساس نظر خبرگان بانکی بانک مهر اقتصاد محاسبه شدوزن

  آمده است.

  وزن نسبی متغیرهاي تحقیق 3-4 جدول

  R F  M  K  متغیر

  0,34  0,32  0,22  0,12  ضریب وزنی

  

بر روي متغیرها  K-Meansآن در متغیرها، الگوریتم  ضربحاصلبعد از تعیین وزن نسبی و محاسبه 

  گردد.اعمال می

آورده شده است.  WK-Meansو  K-Means  هايروشبه  بنديخوشهدر ادامه قطعه کد مربوط به 

  شود.وزن چهار متغیر برابر در نظر رفته می K-Means به روش بنديخوشهقابل ذکر است در 

  2Means-H-Aبه روش  بنديخوشه -4-4-4-3

A-H-Means  تاساین تحقیق  هايداده بنديخوشهپیشنهادي جهت  هايالگوریتمیکی دیگر از 

است انتخاب شده  Q ϵ [5،5-]که جزئیات این روش در فصل سوم به تفصیل مطرح شد. در این کاربرد 

  میانگین  هارمونیک را نتیجه خواهد داد. Q=-1میانگین حسابی و اگر  Q=0در این صورت  که

  آمده است. 1ها در پیوست کدهاي مربوط به این الگوریتم

  

                                                        
1 Weighted K-Means 
2 Anti-Harmonic means 
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  و انتخاب بهترین روش 1مجموع مربع خطاها به روش  هاخوشهارزیابی  -4-4-5

-K-Means ،WK هايروشهاي حاصل از ي خوشهخطاها مربع مجموعلازم است  در این گام

Means  وA-H-Means  را داراست به عنوان  خطاها مربع مجموعا روشی که کمترین تمحاسبه شود

استخراج دانش در گام بعد مورد حاصل از روش مذکور جهت  هاي روش منتخب گزیده شود و خوشه

  .مطالعه قرار گیرند

-A-Hو معادل آن  K-Meansروش  هاین مرحل در 5-4حاصل در جدول  SSEبا توجه مقادیر 

Means  ند.امورد نظر داشته هايدادهبهترین تناسب را با  

  بنديخوشهمختلف  هايالگوریتممقادیر مجموع مربع خطاها در  5-4جدول 

 SSE  الگوریتم

K-Means  99,9843624171528  

W-K-Means  101,70396570802  

A-H-Means  

Q= -5 578,846339658478  

Q= -4  451,998656623852  

Q= -3  413,633951872539  

Q= -2  452,301269210582  

Q= -1  429,534794020312  

Q= 0  99,9843624171524  

Q= 1  263,032954297749  

Q= 2  387,296815500434  

Q= 3  461,37140251684  

Q= 4  520,431766030336  

Q= 5  563,343198199568  

W-A-H-Means 
Q= -5 909,994905874204  

Q= -4  908,546539358331  

                                                        
1 Sum of Squared Error (SSE) Q= 
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Q= -3  812,987123554959  

Q= -2  675,244867072669  

Q= -1  432,99163872207  

Q= 0  101,70396570802  

Q= 1  213,109589610292  

Q= 2  394,631408169223  

Q= 3  465,493833497874  

Q= 4  520,341072520594  

Q= 5  567,398326633822  

  

  بنديخوشهي دانش حاصل از ریکارگبهگام -4-4-6

صاد مربوط به مشتریان بانک مهر اقت هايداده بنديخوشهترین الگوریتم براي پس از اینکه مناسب

ین ي از دانش حاصل از اریگبهرهشدند نوبت به  بنديبخششناسایی شده و مشتریان در پنج خوشه 

وان ترسد. در این مرحله با حضور خبرگان بانکی و با مراجعه به پروفایل مشتریان بانک میمی هاخوشه

که به طور معمول مشتریانی که در یک خوشه قرار پرداخت و از آنجا  هاخوشهبه بررسی و تحلیل 

 تواند راهنماي بسیاررفتاري مشابهی خواهند بود، دانش استخراج شده می هايویژگیگیرند داراي می

ي بهینه متناسب با هر خوشه براي مدیریت هر چه بهتر ارتباط با مشتریان راهبردهاخوبی جهت اتخاذ 

 باشد.

مشتري  هايتواند براي بررسی خوشهمیرگان بانک تنظیم شده است که مطابق نظر خب 6-4جدول 

  مورد استفاده قرار گیرد.
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  ]1[ رفتاري مشابه هايویژگیمشتریان بر مبناي  بنديدسته 6-4جدول   

  وضعیت مشتریان  R F  M ردیف

  مشتریانی ارزشمند با احتمال فرار بالا  ↑  ↑  ↑  ١

٢  ↑  ↑  ↓  
اخیراً گردش حسابی تعداد گردش بالا اما 

  اند.نداشته

٣  ↓  ↑  ↑  
این گروه از مشتریان در بالاترین رتبه 

  قرار دارند.

٤  ↓  ↓  ↑  

مشتریانی نسبتاً ارزشمند ولی با فعالیت 

حساب پایین (به طور معمول مشتریان 

  جدید)

٥  ↓  ↑  ↓  
مشتریانی وفادار با مانده حساب پایین 

  تر)(مشتریان قدیمی

٦  ↑  ↓  ↑  
با متغیر پولی بالا اما فعالیت مشتریانی 

  حساب پایین (وفاداري کمتر)

٧  ↓  ↓  ↓  
مشتریان جدید یا مشتریانی که اخیراً به 

  اند.بانک برگشته

٨  ↑  ↓  ↓  
تنها در صورت افزایش فعالیت حساب 

  هاي بالاتر قرار گیرند.توانند در رتبهمی

  

ند یا اهستند که به تازگی مشتري بانک شدهمشتریانی  7به عنوان مثال در رابطه با مشتریان ردیف 

بدیل به توانند تاند. این مشتریان در صورتی میبعد از مدتی نسبتاً طولانی مجدد به بانک مراجعه نموده

هاي حساب آنان افزایش یابد. بانک باید مشتریان ارزشمند تر شوند که مانده حساب و تعداد گردش

ی اط بیشتر با بانک و استفاده بیشتر از خدمات بانک را دارند شناسایمشتریانی که سعی در برقراري ارتب
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نموده و تنها گروهی که قابل تبدیل شدن به مشتریانی ارزشمندتر هستند را حفظ نماید. چرا که با توجه 

 تواند بانک را متحمل هزینه بالاییبه تعداد بسیار مشتریان این خوشه، نگهداري همه این مشتریان می

  .نماید

  تر شدن حسابشان تشویق نماید.را به فعال 8تواند با معرفی سایر خدمات خود خوشه بانک می

بالاترین ارزش را نزد بانک دارند اما به دلیل بالا بودن مدت زمان گذشته از  1مشتریان خوشه 

جود هاي دیگر وآخرین تراکنش حسابشان با بانک احتمال فرار این گروه از مشتریان به سمت بانک

تر و بهتر به این دسته از مشتریان، این احتمال را کاهش ی سریعخدمت رساندارد. بانک باید با ارائه 

 ].1دهند  [

مربوط به  هايدادهیی از هزارتانمونه  بنديخوشهبخشی از اطلاعات حاصل از  7-4جدول 

 .دهدمیمشتریان بانک مهر اقتصاد را نشان 

  K-Meansمشتریان بانک مهر اقتصاد به روش  بنديشهخواطلاعات مربوط به  7-4جدول 

  
تعداد عناصر 

 خوشه

  میانگین متغیرها در خوشه

R F M K 

  0 0.171973 0.538372 0.1862  266  خوشه اول

  0 0.711529 0.669639 0.55927  261 خوشه دوم

  0 0.149776 0.522352 0.68024  253  خوشه سوم

  0 0.649272 0.259764 0.38703  181  خوشه چهارم

  1 0.944475 0.491158 0.42609  39  خوشه پنجم

  

  نتایج تحقیق -4-5

 R توان دریافت که خوشه اول که مقدار متغیرمی 6-4با جدول راهنماي  7-4با مقایسه جدول 

ها طی یک سال یعنی تعداد تراکنش اخیر آن Fاند)، متغیر آن پایین (یعنی اخیراً به بانک مراجعه داشته

 ها در طی یک سال گذشته نسبتاً پایینهاي آنیعنی میانگین مبلغ تراکنش Mگذشته آن نسبتاً بالا و متغیر 

گروه  تر) و بانک در مواجهه با اینمشتریانی هستند وفادار با مانده حساب پایین (مشتریان قدیمی، است
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 ین گروه از مشتریان را که وفاداري نسبتاً بالاییتوان اباید به دنبال جواب این سؤال باشد که چطور می

افزایش موجودي و فعالیت حساب از طرق مختلف در بانک  گذاري بیشتر وبه بانک دارند به سرمایه

  تواند پیشنهادي مناسب جهت نگهداشت مشتریان این گروه باشد.ارائه تسهیلات، می ترغیب نمود.

عداد ها و تکنشانسبتاً بالایی دارند، از آنجاییکه میانگین مبلغ تر Mو  R ،Fخوشه دوم که مقدار 

شوند. اما از آنجاکه فاصله زمانی براي بانک محسوب می مشتریانی ارزشمندتراکنش بالایی دارند، 

بانک باید . ستبالااین مشتریان احتمال فرار با بانک عدد به نسبت بزرگی است،  ها آخرین تراکنش آن

لب داده و جهت جتر و بهتر به این دسته از مشتریان، این احتمال را کاهش ی سریعخدمت رسانبا ارائه 

  ها تلاش نماید.اعتماد مجدد آن

ال در یک س تعداد گردش بالاتوان گفت این مشتریان با وجود در مورد مشتریان خوشه سوم می

اید توان گفت بدر مورد مشتریان این خوشه و خوشه دوم می اند.اخیراً گردش حسابی نداشته گذشته،

ها نمود. البته هاي جدید به این مشتریان سعی در جذب مجدد آنهایی مانند معرفی طرحبه روش

ري تر نسبت به مشتریان این خوشه از ارزش بالاتمشتریان خوشه دوم به دلیل داشتن میانگین مبلغ بالا

  برخوردارند.

معمول  به طورو مشتریانی نسبتاً ارزشمند ولی با فعالیت حساب پایین شه سوم مشتریان خو

تواند با می باشند. بانکهستند که میزان نسبتاً بالاي تبادل نقدینگی با بانک را دارا می مشتریان جدید

، ک، ارسال پیاممختلف مانند ارائه کاتالوگ هايروشمعرفی کامل کلیه خدمات بانکی ارائه شده به 

ایمیل و ... مشتري جدید را در انتخاب خدمات متناسب و در نتیجه بقاي ارتباط با این بانک یاري 

  نماید.

کلیه مشتریان این خوشه جزء  دهدمیدر خوشه پنجم نشان  Kمربوط به متغیر  1مقدار میانگین 

توان تریان میبه این مشباشد. با گسترش دامنه مطالعه به سایر متغیرهاي مربوط مشتریان کلیدي بانک می

هاي دانشی ارزشمندي دست یافت. مثلاً اکثریت افراد این خوشه مرد، متأهل و داراي شغل به گزاره

تواند در زمینه اخذ تصمیماتی جهت باشند. این دانش در مورد ارزشمندترین مشتریان بانک میآزاد می

 ها از این بانک بسیار کمکز رویگردانی آنافزایش روزافزون رضایت این دسته از مشتریان و ممانعت ا

تواند در ارتقاء رضایت این مشتریان تأثیرگذار باشد، ارسال ها که میکننده باشد. یکی از این رویکرد

هاي آنان در ها و معرفی خدمات جدید به قصد افزایش بازدهی حسابهایی خاص این گروهپیامک
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باط تواند موجب بقاي ارتد متناسب با مطالبات این گروه میباشد. توسعه خدمات جدینزد این بانک می

ها با بانک بوده و قطعاً رضایت مشتري در دراز مدت سودآوري زیادي را براي بانک به همراه خواهد آن

  داشت.

  مطالب فصل بنديجمع -4-6

مهر  بانک هاي اخیر مشتریان بامربوط به تراکنش هايدادهیی از هزارتادر این تحقیق یک نمونه 

، رمالنپردازشی مانند این بانک موجود استخراج شده و با انجام عملیات پیش هايدادهاقتصاد از پایگاه 

در قالب جدول اکسل، به عنوان ورودي  Kو  R ،F ،M، حاوي مقادیر نرمال شده متغیرهاي هادادهجدول 

شد. سپس به کمک معیار  سازيآماده Anti Harmonic Meansو  K-Means ،WK-Means هايالگوریتم

SSEآمده از روش  به دستهاي ، خوشهK-Means  که داراي کمترین مقدارSSE  بودند، به عنوان

ن ، تحویل شد. و در نهایت ایهاخوشهشناسایی و به گام نهایی یعنی گام تحلیل  هاخوشهترین مناسب

انی تواند پشتیبگیرد. دانش حاصل میمیبا کمک نظرات خبرگان بانکی مورد تحلیل قرار  هاخوشه

  یی جهت بهبود ارتباط با مشتري باشد.راهبردهاقدرتمند براي مدیران سازمان جهت اتخاذ 
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  پنجمفصل 

  هاشنهادیپي و ریگجهینت
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  مقدمه -5-1

ها و از تعاملات سازمان ماندهيبرجا هايدادههرچند ممکن است استخراج دانش از حجم عظیم 

رسد، ب به نظر بسیار سخت و گاهی ناممکن، در نگاه اول شانها با مشتریانتعاملات بانک به خصوص

هاي روز دنیا و استفاده از دانش کاويدادههمچون  هادادهگیري از ابزارهاي نوین تحلیل اما با بهره

 بهارانگ يانهیگنجرا به  هادادهتوان این میهمچون مباحث مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتري 

  هاست.از طریق کند و کاو این داده شدهاستخراجتبدیل نمود. این گنجینه همان دانش 

ازد سرا ابزارهاي پشتیبان تصمیم دانست که مدیران سازمان را قادر می کاويداده يهافنتوان می

  باشند. رگذاریتأثبر بازار و عوامل آن  ،که به جاي تأثیرپذیري از محیط

ها سعی در کشف الگوهاي رفتاري مشابه حاکم بر آن بخش آن بنديبخشبندي مشتریان با رتبه

  تواند در مسیر اتخاذ تصمیمات راهبردي سازمان بکار گرفته شود. دارد. کشف این الگوها می

  خلاصه تحقیق -5-2

اي هدانش مشتریان بانک مهر اقتصاد با استفاده از تکنیکمدیریت «هدف از این تحقیق با عنوان 

رفتاري مشابه جهت  هايویژگیکشف  باهدفمشتریان بانک مهر اقتصاد  بنديبخش، »کاويداده

متناسب با هر بخش و در نتیجه حفظ، تقویت و یا توسعه ارتباط با مشتریان  هاياستراتژيتسهیل اتخاذ 

بانک مهر اقتصاد  هايدادهخام مورد نیاز جهت این مطالعه از پایگاه  هايدادهباشد. این بانک می

  استخراج شده است.

ه تغیرها، با توجه بگام تنظیم شده است. در گام انتخاب م هفتچارچوب کلی این تحقیق در 

ز امتغیرهاي تأثیرگذار بر این مطالعه شناسایی شد و ، هادادهاهداف تحقیق و به جهت کاهش حجم 

، R(مشتریان  مالی يهاتراکنشآماري مشتریان، متغیرهاي  جمعیت هايسه دسته متغیر دادهیان این م

 یک در مشتریان خریدهاي ، تعدادFارزیابی،  مورد زمان تا مشتري تراکنش آخرین زمان میان فاصله

 Kو متغیر  )خاص زمانی بازه یک در مشتري يهاتراکنش مبالغ ، میانگینMخاص و  زمانی بازه

گام  گردد، انتخاب شده است. درمربوط به کلیدي بودن مشتري که با نظر خبرگان بانکی تعیین می

ي، جهت نرمال سازنامناسب و  هايدادهپردازشی نظیر حذف عملیات پیش هاداده سازيآماده
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در یک مجموعه با هزار نمونه و در قالب  هادادهگیرد. این براي ورود به الگوریتم انجام می سازيآماده

به منظور تفکیک مشتریان با استفاده از نظرات  هاخوشهجدول اکسل تنظیم شدند. در ادامه تعداد 

 K-Means ،WK-Means بنديخوشه هايالگوریتمخبرگان بانکی، پنج دسته تعیین گردید. در گام بعد 

ین هاي مشتریانی که بیشتربا شناسایی خوشه. در نهایت شداعمال  هادادهبر روي پایگاه  A-H-Meansو 

تواند در جهت اتخاذ شباهت را در الگوهاي رفتاري خود دارند، دانشی حاصل خواهد شد که می

مناسب جهت جذب و نگهداري مشتري و بهبود کارآیی مالی او، توسط مدیران سازمان  استراتژي

  بکار گرفته شود.

  يریگجهینت -5-3

مشتریان بانک مهر اقتصاد در پنج دسته و با توجه  کاويدادههاي هوشمند گیري تکنیکبا بکار

  بندي شدند.به بیشترین شباهت در الگوي رفتاري گروه

تریانی کند تا مشمشتریان بر مبناي چارچوب ارائه شده در این تحقیق به ما کمک می بنديخوشه

اي تراکنشی مشتریان و ممتغیرهاي جمعیت آماري که داراي الگوهاي رفتاري مشابه بر حسب متغیره

اکثریت مشتریان هر گروه،  هايویژگیهاي واحدي در نظر گرفته و بر مبناي هستند را در گروه

  متفاوت به مشتریان پیشنهاد نمود. هايروشها را به هاي متناسب با این ویژگیسرویس

 اندگرفتهقرارها تعداد مشتریان کلیدي در آن نیترشیبهایی که ، خوشههاخوشهتوان با بررسی می

هر چه  یخدمت رسانشوند و با شناسایی نمود. با این امکان مشتریان مستعد کلیدي شدن شناخته می

  ها با بانک گردید.ها منجر به حفظ و ادامه ارتباط مؤثر آنبیشتر به این گروه

ریت اند و شناسایی اکثخود جاي داده مشتریان کلیدي را در نیترشیبهایی که با بررسی خوشه

از منظر نوع شغل، محل منطقه بانکی و جنسیت و ... و با نظر کارشناسان و  هاخوشهمشتریان در این 

ها را طراحی نموده و از طریق توان خدمات بانکی ویژه و متناسب با این گروهخبرگان بانکی می

  به این افراد معرفی نمود. رودرروپیامک و یا به طور 
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  آتی هايپژوهشجهت  تاشنهادیپراهکارها و  ،پیشنهادي هايزمینه -5-4

کاوي و بکارگیري آن در صنعت بانکداري دنیا و کشورمان امروزه تحقیقات فراوانی در زمینه داده

ها و در بانکهاي بالقوه بسیاري در بکارگیري این دانش در حال انجام است. با این وجود زمینه

ها تگیري از این ظرفیمؤسسات مالی و اعتباري در کشور وجود دارد. بدیهی است پیشدستی در بهره

تواند مزیت رقابتی را براي بانک یا موسسه مالی و اعتباري مربوطه به ارمغان آورده و ارزش افزوده می

 هایی جهت آشناییایجاد زمینهبیشتري را نصیب بانک یا مؤسسه مورد نظر نماید. علاوه بر این 

کاوي و کاربردهاي آن در صنعت بانکداري ضروري کارشناسان و متخصصان امور بانکی با مباحث داده

  رسد.به نظر می

ین ابزار ا يریکارگبهدر صنعت بانکداري،  کاويدادهاز  شدهشناختهبا توجه به کاربردهاي وسیع 

و پیش بینی توانمندي مشتري در یابی اعتبار مشتریان ارز ،ها مانند کشف تقلبدر سایر زمینه

  گردد.ارزیابی عملکرد بانک و ...  در این بانک پیشنهاد می بازپرداخت اقساط تسهیلات،

در حال حاضر مشتریان کلیدي بانک مهر اقتصاد توسط نظر خبرگان این بانک و صرفاً با استفاده 

مانند قواعد همبستگی و  کاويداده هايالگوریتماستفاده از گردند. از چند معیار محدود انتخاب می

رگان تواند معیار خوبی جهت تکمیل نظر خبمی استخراج قوانینی جهت شناسایی مشتریان کلیدي بانک

  در جهت انتخاب این دسته از مشتریان باشد.

 هايروش از فادهاست هاخوشهدر گام تعیین تعداد بهینه بندي، براي بهبود نتایج حاصل از خوشه

Two-Step ،Davis Bouldin  يهايبنددر خوشه هاخوشهموجود در زمینه تعداد بهینه  هايروشو یا 

  تواند نتیجه نهایی را بهبود بخشد.می ،فازي

هر چه جهت شناسایی  Aprioriارائه سرویس مناسب به مشتریان بالقوه با استفاده از الگوریتم 

 در نتیجه تخصیص ها وهاي مورد علاقه آنهاي مختلف مشتریان و سرویسرابطه میان گروهتر دقیق

میل است که براي تکهایی بانک از زمینههاي مربوط به تبلیغات کاهش هزینه امکانات متناسب جهت

  گردد.این تحقیق پیشنهاد می
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و یا  Two-Step ،Davis Bouldin هايروشتوان از می هاخوشهدر گام تعیین تعداد بهینه 

 فازي استفاده نمود. يهايبنددر خوشه هاخوشهموجود در زمینه تعداد بهینه  هايروش
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  ها: کد الگوریتم1پیوست 

using System; 
using System.Collections.Generic; 
using System.ComponentModel; 
using System.Data; 
using System.Drawing; 
using System.Text; 
using System.Windows.Forms; 
 
 
namespace Read_Excel_Files 
{ 
    public partial class Form2 : Form 
    { 
        DataTable dt; 
        DataTable[] dtp=new DataTable[5]; 
        double Epsilon = 0.000000000008; 
        public Form2() 
        { 
            InitializeComponent(); 
        } 
 
        private void button1_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                dt = new DataTable("MyTable"); 
                for (int dt_index=0; dt_index<5; dt_index++) 
                    dtp[dt_index] = new DataTable("MyTable"); 
                OpenFileDialog openFileDialog1 = new OpenFileDialog(); 
                // Set filter options and filter index. 
                openFileDialog1.Filter = "Text Files (.xlsx)|*.xlsx|All Files 
(*.*)|*.*"; 
                openFileDialog1.FilterIndex = 1; 
 
                openFileDialog1.Multiselect = false; 
 
                // Call the ShowDialog method to show the dialog box. 
                // Process input if the user clicked OK. 
                if (openFileDialog1.ShowDialog() == DialogResult.OK) 
                { 
                    Excel tmp_exel = new Excel(); 
                    tmp_exel.excel_init(openFileDialog1.FileName); 
                    int[] length = tmp_exel.Excel_Length("Sheet1"); 
                    string Start = "A"; 
                    string Finish = Make_Title(length[1]); 
                    int i = 1; 
                    Array tmp_array = tmp_exel.GetRange(Start + i.ToString() + 
":" + Finish + i.ToString(), "sheet1"); 
                    string[] arrays = ConvertToStringArray(tmp_array); 
                    string field_type = "Double"; 
                    int col_index = 0; 
                    foreach (string tmp_item in arrays) 
                    { 
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                        if (tmp_item.Trim() == string.Empty) 
                        { 
                            break; 
                        } 
                        field_type = "Double"; 
                        if ((col_index == 1) || (col_index == 3)) 
                            field_type = "String"; 
                        addColumn(ref dt, tmp_item.Trim(), field_type); 
                        for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                            addColumn(ref dtp[dt_index], tmp_item.Trim(), 
field_type); 
 
                        col_index++; 
                    } 
                    for (i = 2; i <= length[0]; i++) 
                    { 
                        tmp_array = tmp_exel.GetRange(Start + i.ToString() + ":" 
+ Finish + i.ToString(), "sheet1"); 
                        arrays = ConvertToStringArray(tmp_array); 
                        if (arrays[0].Trim() == string.Empty) 
                        { 
                            break; 
                        } 
                        DataRow dtr = dtp[(i-2) % 5].NewRow(); 
                        DataRow dtr2 = dt.NewRow(); 
                        col_index = 0; 
                        foreach (string tmp_item in arrays) 
                        { 
                            if (tmp_item.Trim() == string.Empty) 
                            { 
                                break; 
                            } 
                            if ((col_index == 1) || (col_index == 3)) 
                            { 
                                dtr[col_index] = tmp_item; 
                                dtr2[col_index++] = tmp_item; 
                            } 
                            else 
                            { 
                                dtr[col_index] = Convert.ToDouble(tmp_item); 
                                dtr2[col_index++] = Convert.ToDouble(tmp_item); 
                            } 
                        } 
                        dtp[(i - 2) % 5].Rows.Add(dtr); 
                        dt.Rows.Add(dtr2); 
                    } 
                    tmp_exel.excel_close(); 
                    Converts(); 
                }  
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message); 
            } 
        } 
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        string[] ConvertToStringArray(System.Array values) 
        { 
 
            // create a new string array 
            string[] theArray = new string[values.Length]; 
 
            // loop through the 2-D System.Array and populate the 1-D String 
Array 
            for (int i = 1; i <= values.Length; i++) 
            { 
                if (values.GetValue(1, i) == null) 
                    theArray[i - 1] = ""; 
                else 
                    theArray[i - 1] = (string)values.GetValue(1, i).ToString(); 
            } 
 
            return theArray; 
        } 
 
        private void Form2_Load(object sender, EventArgs e) 
        { 
 
        } 
 
        public static string Reverse(string s) 
        { 
            char[] charArray = s.ToCharArray(); 
            Array.Reverse(charArray); 
            return new string(charArray); 
        } 
 
        public string Make_Title(int in_Length) 
        { 
            dataGridView1.Rows.Clear(); 
            dataGridView1.Columns.Clear(); 
            string temp = "A"; 
            for (int i = 0; i < in_Length; i++) 
            { 
                dataGridView1.Columns.Add(temp, temp); 
                temp = Reverse(temp); 
                string t_temp = ""; 
                int Carry = 1; 
                foreach (char ch in temp) 
                { 
                    char t_ch = (char)(ch + Carry); 
                    Carry = 0; 
                    if (t_ch > 'Z') 
                    { 
                        t_ch = 'A'; 
                        Carry = 1; 
                    } 
                    t_temp = t_ch.ToString() + t_temp; 
                } 
                if (Carry == 1) 
                { 
                    t_temp = "A" + t_temp; 
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                } 
                temp = t_temp; 
            } 
            return temp; 
        } 
 
        private void dataGridView1_CellContentClick(object sender, 
DataGridViewCellEventArgs e) 
        { 
 
        } 
 
        public void addColumn(ref DataTable table, string columnName, string 
in_type) 
        { 
            DataColumn auxColumn = new DataColumn(columnName, 
Type.GetType("System." + in_type)); 
            //auxColumn.DefaultValue = defaultValue; 
            table.Columns.Add(auxColumn); 
        } 
 
        private void Converts() 
        { 
            bool change = true; 
            double wight_R = ConvertToDouble(textBox_R.Text); 
            double wight_F = ConvertToDouble(textBox_F.Text); 
            double wight_M = ConvertToDouble(textBox_M.Text); 
            double wight_B = ConvertToDouble(textBox_B.Text); 
            while (change) 
            { 
                change = false; 
                double[] Sum_R = new double[5]; 
                double[] Sum_F = new double[5]; 
                double[] Sum_M = new double[5]; 
                double[] Sum_B = new double[5]; 
                for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                { 
                    DataRow[] resultp1 = dtp[dt_index].Select(); 
                    double sum_R = 0; 
                    double sum_F = 0; 
                    double sum_M = 0; 
                    double sum_B = 0; 
                    int Row_Count = 0; 
                    foreach (DataRow row in resultp1) 
                    { 
                        sum_R += 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]); 
                        sum_F += 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]); 
                        sum_M += 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]); 
                        sum_B += 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]); 
                        Row_Count++; 
                    } 
                    sum_R = Row_Count == 0 ? 0 : sum_R / Row_Count; 



١١٦ 
 

                    sum_F = Row_Count == 0 ? 0 : sum_F / Row_Count; 
                    sum_M = Row_Count == 0 ? 0 : sum_M / Row_Count; 
                    sum_B = Row_Count == 0 ? 0 : sum_B / Row_Count; 
                    Sum_R[dt_index] = sum_R; 
                    Sum_F[dt_index] = sum_F; 
                    Sum_M[dt_index] = sum_M; 
                    Sum_B[dt_index] = sum_B; 
                } 
                
//================================================================ 
                DataRow[] resultp = dt.Select(); 
                double tmp_R = 0; 
                double tmp_F = 0; 
                double tmp_M = 0; 
                double tmp_B = 0; 
                double[] distance_mean = new double[5]; 
                 
                foreach (DataRow row in resultp) 
                { 
                    tmp_R = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]); 
                    tmp_F = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]); 
                    tmp_M = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]); 
                    tmp_B = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]); 
                    for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                    { 
                        distance_mean[dt_index] = Math.Sqrt((wight_R * 
Math.Pow((tmp_R - Sum_R[dt_index]), 2)) + (wight_F * Math.Pow((tmp_F - 
Sum_F[dt_index]), 2)) + (wight_M * Math.Pow((tmp_M - Sum_M[dt_index]), 2)) + 
(wight_B * Math.Pow((tmp_B - Sum_B[dt_index]), 2))); 
                    } 
 
                    int tmp_min_index = IndexOfMin(distance_mean); 
 
                    DataRow[] dr = dtp[tmp_min_index].Select("ID = " + 
row["ID"].ToString()); 
                    if (dr.Length == 0) 
                    { 
                        change = true; 
                        for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                        { 
                            DataRow[] dr2 = dtp[dt_index].Select("ID = " + 
row["ID"].ToString()); 
                            foreach (DataRow r in dr2) 
                                r.Delete(); 
                        } 
                        dtp[tmp_min_index].ImportRow(row); 
                    } 
                } 
            } 
            ExportToExcel("output"+" SSE="+SSEValue().ToString(), dtp, "Group"); 
            MessageBox.Show("date convert ok"); 
        } 
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        private void ConvertsH(int in_Q) 
        { 
            bool change = true; 
            double wight_R = ConvertToDouble(textBox_R.Text); 
            double wight_F = ConvertToDouble(textBox_F.Text); 
            double wight_M = ConvertToDouble(textBox_M.Text); 
            double wight_B = ConvertToDouble(textBox_B.Text); 
            while (change) 
            { 
                change = false; 
                double[] Sum_R = new double[5]; 
                double[] Sum_F = new double[5]; 
                double[] Sum_M = new double[5]; 
                double[] Sum_B = new double[5]; 
                for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                { 
                    DataRow[] resultp1 = dtp[dt_index].Select(); 
                    double sum_R = 0; 
                    double sum_F = 0; 
                    double sum_M = 0; 
                    double sum_B = 0; 
                    double Row_Count_R = 0; 
                    double Row_Count_F = 0; 
                    double Row_Count_M = 0; 
                    double Row_Count_B = 0; 
                    foreach (DataRow row in resultp1) 
                    { 
                        sum_R += 
Math.Pow((Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]) + Epsilon), in_Q 
+ 1); 
                        sum_F += 
Math.Pow((Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]) + Epsilon), in_Q 
+ 1); 
                        sum_M += 
Math.Pow((Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]) + Epsilon), in_Q 
+ 1); 
                        sum_B += 
Math.Pow((Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]) + Epsilon), in_Q 
+ 1); 
                        Row_Count_R += 
Math.Pow((Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]) + Epsilon), 
in_Q); 
                        Row_Count_F += 
Math.Pow((Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]) + Epsilon), 
in_Q); 
                        Row_Count_M += 
Math.Pow((Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]) + Epsilon), 
in_Q); 
                        Row_Count_B += 
Math.Pow((Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]) + Epsilon), 
in_Q); 
                    } 
                    sum_R = Row_Count_R == 0 ? 0 : sum_R / Row_Count_R; 
                    sum_F = Row_Count_F == 0 ? 0 : sum_F / Row_Count_F; 
                    sum_M = Row_Count_M == 0 ? 0 : sum_M / Row_Count_M; 
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                    sum_B = Row_Count_B == 0 ? 0 : sum_B / Row_Count_B; 
                    Sum_R[dt_index] = sum_R; 
                    Sum_F[dt_index] = sum_F; 
                    Sum_M[dt_index] = sum_M; 
                    Sum_B[dt_index] = sum_B; 
                } 
                
//================================================================ 
                DataRow[] resultp = dt.Select(); 
                double tmp_R = 0; 
                double tmp_F = 0; 
                double tmp_M = 0; 
                double tmp_B = 0; 
                double[] distance_mean = new double[5]; 
 
                foreach (DataRow row in resultp) 
                { 
                    tmp_R = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]); 
                    tmp_F = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]); 
                    tmp_M = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]); 
                    tmp_B = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]); 
                    for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                    { 
                        distance_mean[dt_index] = Math.Sqrt((wight_R * 
Math.Pow((tmp_R - Sum_R[dt_index]), 2)) + (wight_F * Math.Pow((tmp_F - 
Sum_F[dt_index]), 2)) + (wight_M * Math.Pow((tmp_M - Sum_M[dt_index]), 2)) + 
(wight_B * Math.Pow((tmp_B - Sum_B[dt_index]), 2))); 
                    } 
 
                    int tmp_min_index = IndexOfMin(distance_mean); 
 
                    DataRow[] dr = dtp[tmp_min_index].Select("ID = " + 
row["ID"].ToString()); 
                    if (dr.Length == 0) 
                    { 
                        change = true; 
                        for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                        { 
                            DataRow[] dr2 = dtp[dt_index].Select("ID = " + 
row["ID"].ToString()); 
                            foreach (DataRow r in dr2) 
                                r.Delete(); 
                        } 
                        dtp[tmp_min_index].ImportRow(row); 
                    } 
                } 
            } 
 
            ExportToExcel("output"+" Q="+in_Q.ToString()+" 
SSE="+SSEValue(in_Q).ToString(), dtp, "Group"); 
            //MessageBox.Show("date convert ok"); 
        } 
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        public static int IndexOfMin(double[] source) 
        { 
            if (source == null) 
                throw new ArgumentNullException("source"); 
 
            double minValue = double.MaxValue; 
            int minIndex = -1; 
            int index = -1; 
 
            foreach (double num in source) 
            { 
                index++; 
 
                if (num <= minValue) 
                { 
                    minValue = num; 
                    minIndex = index; 
                } 
            } 
 
            if (index == -1) 
                throw new InvalidOperationException("Sequence was empty"); 
 
            return minIndex; 
        } 
 
        private void ExportToExcel(string fileName, DataTable[] 
dtExcelTable,string in_sheetname) //Exports the given dataGridView to Excel with 
the given fileName 
        { 
            Microsoft.Office.Interop.Excel.Application xlApp; 
            Microsoft.Office.Interop.Excel.Workbook xlWorkBook; 
            Microsoft.Office.Interop.Excel.Worksheet xlWorkSheet; 
            object misValue = System.Reflection.Missing.Value; 
 
            xlApp = new Microsoft.Office.Interop.Excel.Application(); 
            xlWorkBook = xlApp.Workbooks.Add(misValue); 
 
            for (int dt_index = 0; dt_index < dtExcelTable.Length; dt_index++) 
            { 
                xlWorkSheet = 
(Microsoft.Office.Interop.Excel.Worksheet)xlWorkBook.Worksheets.Add(Type.Missing, 
Type.Missing, Type.Missing, Type.Missing); 
                int i = 0; 
                int j = 0; 
                xlWorkSheet.Name = in_sheetname + dt_index.ToString(); 
 
                for (i = 0; i < dtExcelTable[dt_index].Columns.Count; i++) 
                { 
                    xlWorkSheet.Cells[1, i + 1] = 
dtExcelTable[dt_index].Columns[i].ColumnName; 
                } 
 
                for (i = 0; i < dtExcelTable[dt_index].Rows.Count; i++) 
                { 
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                    for (j = 0; j < dtExcelTable[dt_index].Columns.Count; j++) 
                    { 
                        xlWorkSheet.Cells[i + 2, j + 1] = 
dtExcelTable[dt_index].Rows[i][j]; 
                    } 
                } 
            } 
 
            try 
            { 
                SaveFileDialog saveFileDialog1 = new SaveFileDialog(); 
                saveFileDialog1.Filter = "Excel File|*.xls"; 
                saveFileDialog1.Title = "Save File"; 
                saveFileDialog1.FileName = fileName; 
                saveFileDialog1.ShowDialog(); 
 
                // If the file name is not an empty string open it for saving. 
                if (saveFileDialog1.FileName != "") 
                { 
 
                    xlWorkBook.SaveAs(saveFileDialog1.FileName + ".xls", 
Microsoft.Office.Interop.Excel.XlFileFormat.xlWorkbookNormal, misValue, misValue, 
misValue, misValue, 
Microsoft.Office.Interop.Excel.XlSaveAsAccessMode.xlExclusive, misValue, 
misValue, misValue, misValue, misValue); 
                    xlWorkBook.Close(true, misValue, misValue); 
                    xlApp.Quit(); 
                } 
 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message); 
            } 
 
        } 
 
        private double SSEValue(int in_Q) 
        { 
            try 
            { 
                double[] Sum_R = new double[5]; 
                double[] Sum_F = new double[5]; 
                double[] Sum_M = new double[5]; 
                double[] Sum_B = new double[5]; 
                for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                { 
                    DataRow[] resultp1 = dtp[dt_index].Select(); 
                    double sum_R = 0; 
                    double sum_F = 0; 
                    double sum_M = 0; 
                    double sum_B = 0; 
                    double Row_Count_R = 0; 
                    double Row_Count_F = 0; 
                    double Row_Count_M = 0; 
                    double Row_Count_B = 0; 
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                    foreach (DataRow row in resultp1) 
                    { 
                        sum_R += 
Math.Pow(Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]) + Epsilon, in_Q + 
1); 
                        sum_F += 
Math.Pow(Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]) + Epsilon, in_Q + 
1); 
                        sum_M += 
Math.Pow(Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]) + Epsilon, in_Q + 
1); 
                        sum_B += 
Math.Pow(Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]) + Epsilon, in_Q + 
1); 
                        Row_Count_R += 
Math.Pow(Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]) + Epsilon, in_Q); 
                        Row_Count_F += 
Math.Pow(Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]) + Epsilon, in_Q); 
                        Row_Count_M += 
Math.Pow(Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]) + Epsilon, in_Q); 
                        Row_Count_B += 
Math.Pow(Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]) + Epsilon, in_Q); 
                    } 
                    sum_R = Row_Count_R == 0 ? 0 : sum_R / Row_Count_R; 
                    sum_F = Row_Count_F == 0 ? 0 : sum_F / Row_Count_F; 
                    sum_M = Row_Count_M == 0 ? 0 : sum_M / Row_Count_M; 
                    sum_B = Row_Count_B == 0 ? 0 : sum_B / Row_Count_B; 
                    Sum_R[dt_index] = sum_R; 
                    Sum_F[dt_index] = sum_F; 
                    Sum_M[dt_index] = sum_M; 
                    Sum_B[dt_index] = sum_B; 
                } 
                
//================================================================ 
                double SSE = 0; 
                for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                { 
                    DataRow[] dr = dtp[dt_index].Select(); 
                    double tmp_R = 0; 
                    double tmp_F = 0; 
                    double tmp_M = 0; 
                    double tmp_B = 0; 
                     
                    foreach (DataRow row in dr) 
                    { 
                        tmp_R = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]); 
                        tmp_F = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]); 
                        tmp_M = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]); 
                        tmp_B = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]); 
                        SSE += Math.Pow((Sum_R[dt_index] - tmp_R), 2); 
                        SSE += Math.Pow((Sum_F[dt_index] - tmp_F), 2); 
                        SSE += Math.Pow((Sum_M[dt_index] - tmp_M), 2); 
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                        SSE += Math.Pow((Sum_B[dt_index] - tmp_B), 2); 
                    } 
                } 
                return SSE; 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                throw ex; 
            } 
        } 
 
        private double SSEValue() 
        { 
            try 
            { 
                double[] Sum_R = new double[5]; 
                double[] Sum_F = new double[5]; 
                double[] Sum_M = new double[5]; 
                double[] Sum_B = new double[5]; 
                for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                { 
                    DataRow[] resultp1 = dtp[dt_index].Select(); 
                    double sum_R = 0; 
                    double sum_F = 0; 
                    double sum_M = 0; 
                    double sum_B = 0; 
                    int Row_Count = 0; 
                    foreach (DataRow row in resultp1) 
                    { 
                        sum_R += 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]); 
                        sum_F += 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]); 
                        sum_M += 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]); 
                        sum_B += 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]); 
                        Row_Count++; 
                    } 
                    sum_R = Row_Count == 0 ? 0 : sum_R / Row_Count; 
                    sum_F = Row_Count == 0 ? 0 : sum_F / Row_Count; 
                    sum_M = Row_Count == 0 ? 0 : sum_M / Row_Count; 
                    sum_B = Row_Count == 0 ? 0 : sum_B / Row_Count; 
                    Sum_R[dt_index] = sum_R; 
                    Sum_F[dt_index] = sum_F; 
                    Sum_M[dt_index] = sum_M; 
                    Sum_B[dt_index] = sum_B; 
                } 
                
//================================================================ 
                double SSE = 0; 
                for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                { 
                    DataRow[] dr = dtp[dt_index].Select(); 
                    double tmp_R = 0; 
                    double tmp_F = 0; 
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                    double tmp_M = 0; 
                    double tmp_B = 0; 
 
                    foreach (DataRow row in dr) 
                    { 
                        tmp_R = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("R")]); 
                        tmp_F = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("F")]); 
                        tmp_M = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("M")]); 
                        tmp_B = 
Convert.ToDouble(row[row.Table.Columns.IndexOf("B")]); 
                        SSE += Math.Pow((Sum_R[dt_index] - tmp_R), 2); 
                        SSE += Math.Pow((Sum_F[dt_index] - tmp_F), 2); 
                        SSE += Math.Pow((Sum_M[dt_index] - tmp_M), 2); 
                        SSE += Math.Pow((Sum_B[dt_index] - tmp_B), 2); 
                    } 
                } 
                return SSE; 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                throw ex; 
            } 
        } 
 
        private double ConvertToDouble(string in_Number) 
        { 
            try 
            { 
                return Convert.ToDouble(in_Number); 
            } 
            catch 
            { 
                return 1; 
            } 
        } 
 
        private void button2_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                dt = new DataTable("MyTable"); 
                for (int dt_index=0; dt_index<5; dt_index++) 
                    dtp[dt_index] = new DataTable("MyTable"); 
                OpenFileDialog openFileDialog1 = new OpenFileDialog(); 
                // Set filter options and filter index. 
                openFileDialog1.Filter = "Text Files (.xlsx)|*.xlsx|All Files 
(*.*)|*.*"; 
                openFileDialog1.FilterIndex = 1; 
 
                openFileDialog1.Multiselect = false; 
 
                // Call the ShowDialog method to show the dialog box. 
                // Process input if the user clicked OK. 
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                if (openFileDialog1.ShowDialog() == DialogResult.OK) 
                { 
                    Excel tmp_exel = new Excel(); 
                    tmp_exel.excel_init(openFileDialog1.FileName); 
                    int[] length = tmp_exel.Excel_Length("Sheet1"); 
                    string Start = "A"; 
                    string Finish = Make_Title(length[1]); 
                    int i = 1; 
                    Array tmp_array = tmp_exel.GetRange(Start + i.ToString() + 
":" + Finish + i.ToString(), "sheet1"); 
                    string[] arrays = ConvertToStringArray(tmp_array); 
                    string field_type = "Double"; 
                    int col_index = 0; 
                    foreach (string tmp_item in arrays) 
                    { 
                        if (tmp_item.Trim() == string.Empty) 
                        { 
                            break; 
                        } 
                        field_type = "Double"; 
                        if ((col_index == 1) || (col_index == 3)) 
                            field_type = "String"; 
                        addColumn(ref dt, tmp_item.Trim(), field_type); 
                        for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                            addColumn(ref dtp[dt_index], tmp_item.Trim(), 
field_type); 
 
                        col_index++; 
                    } 
                    for (int Q=-5;Q<=5;Q++) 
                    { 
                        dt.Rows.Clear(); 
                        for (int dt_index = 0; dt_index < 5; dt_index++) 
                            dtp[dt_index].Rows.Clear(); 
                        for (i = 2; i <= length[0]; i++) 
                        { 
                            tmp_array = tmp_exel.GetRange(Start + i.ToString() + 
":" + Finish + i.ToString(), "sheet1"); 
                            arrays = ConvertToStringArray(tmp_array); 
                            if (arrays[0].Trim() == string.Empty) 
                            { 
                                break; 
                            } 
                            DataRow dtr = dtp[(i-2) % 5].NewRow(); 
                            DataRow dtr2 = dt.NewRow(); 
                            col_index = 0; 
                            foreach (string tmp_item in arrays) 
                            { 
                                if (tmp_item.Trim() == string.Empty) 
                                { 
                                    break; 
                                } 
                                if ((col_index == 1) || (col_index == 3)) 
                                { 
                                    dtr[col_index] = tmp_item; 
                                    dtr2[col_index++] = tmp_item; 
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                                } 
                                else 
                                { 
                                    dtr[col_index] = Convert.ToDouble(tmp_item); 
                                    dtr2[col_index++] = 
Convert.ToDouble(tmp_item); 
                                } 
                            } 
                            dtp[(i - 2) % 5].Rows.Add(dtr); 
                            dt.Rows.Add(dtr2); 
                        } 
                        ConvertsH(Q); 
                    } 
                    tmp_exel.excel_close(); 
                    MessageBox.Show("date convert ok"); 
                }   
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message); 
            } 
        } 
    } 
} 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



١٢٦ 
 

  منابع و مآخذ

، انتشارات جهاد "کاوي در صنعت بانکداريداده"] شهرابی، جمال، هداوندي، اسماعیل، 1[

 .70-25، صص 1390امیرکبیر، دانشگاهی واحد صنعتی 

ي با کاومینائی، بهروز، نصیري، مهدي، حسنی، دانیال، شناسا، ابراهیم، آموزش گام به گام داده ]2[

Clementine1390پژوهشی ساحر، چاپ اول، پاییز -، انتشارات گروه مهندسی. 

انی، نشر بازرگ ] الهی، شعبان، حیدري، بهمن، مدیریت ارتباط با مشتري، تهران، شرکت چاپ و3[

1387. 

سازي)، چاپ اول، انتشارات گیري و پیادهها، اندازهافراز، ع.، مدیریت دانش (مفاهیم، مدل [4]

 .1384دانشگاه صنعتی امیرکبیر، 

  .185-176تقوي، مهدي، اقتصاد کلان، انتشارات دانشگاه پیام نور، صص  [٥] 

ملکان، حجت، برنامه ریزي استراتژیک علی احمدي، علیرضا. ابراهیمی، مهدي. سلیمانی  [6]

 .1383فناوري اطلاعات و ارتباطات، انتشارات تولید دانش، تهران، 

شناسی دانش مشتري: لو، فاطمه، ارائه چارچوبی مفهومی براي نوعشامی زنجانی، مهدي، نجف [7]

 .1390 ، زمستان189-163، صص 9، شماره 3یک مطالعه موردي، مدیریت فناوري اطلاعات، دوره 

کاوي در مدیریت ارتباط با مشتریان در استفاده از تکنیک داده"] مؤمنی، حمیدرضا و همکاران، 8[

، کنفرانس ملی فناوري اطلاعات و جهاد اقتصادي، دانشگاه سلمان فارسی، کازرون، اسفند "نظام بانکی

1390. 

 هايوب مفهومی عوامل و مؤلفهبرزین پور، فرناز، اخوان، پیمان، زارع مقدم، زینب، ارائه چارچ [٩]

، پاییز 24مدیریت دانش مشتري در بانک ملی، نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا، سال هشتم، شماره 

1389. 

شهرکی، علیرضا، چهکندي، محسن، ملاشاهی، علیرضا، بررسی سیستم مدیریت ارتباط با  [١٠]

 .2010مشتري در نظام بانکی ایران، 



١٢٧ 
 

داده کاوي  هايبکارگیري تکنیک ، پایان نامه کارشناسی ارشد،سید مجتبی،  ی بامکانحسین [١١] 

استاد بانک پارسیان)،  :موردي (مطالعه جهت بهبود مدیریت ارتباط با مشتري در صنعت بانکداري

  .1388علامه طباطبایی، ، دانشگاه حسابداري و مدیریت، دانشکده محمدرضا تقواراهنما، دکتر 

مورد مطالعه  مشتریان توسط بانک موبایل خدمات بکارگیري بر ثرؤم عواملترابی، مصطفی،  [12]

ــد، به راهنماي  ــی ارشـ ــناسـ ــکده مدیریت و  ،بانک تجارت، پایان نامه کارشـ دکتر تقوي فرد، دانشـ

 .1378، حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائی

کاوي، پایان نامه  داده تکنیک از استفاده بار با تشکیل دهنده هاي مولفه ناوي، مانیا، شناسایی [١٣]

کارشناسی ارشد، استاد راهنما، دکتر محسن پارسا مقدم، دانشکده فنی و مهندسی، دانشگاه تربیت 

 .1387، مدرس

کاوي، پایان  داده از با استفاده بیمه صنعت در هدف یان مشتر ي بند حسین زاده، لیلا، دسته [١٤]

 .1386 ،شعبان الهی، دانشکده انسانی، دانشگاه تربیت مدرسنامه کارشناسی ارشد، استاد راهنما، دکتر 

ارائه چارچوب مدیریت جمالی فیروز آبادي، کامران، دارنده، احسان، ابراهیمی، سید بابک،  [١٥]

در سازمان، مجموعه مقالات مهندسی  CRMو  KM) بر مبناي استقرار همزمان CKMدانش مشتري (

 .1385افزار، صنایع و نرم

 .1385، 176نوروزیان، م، کاربرد مدیریت دانش در بخش دولتی، مجله تدبیر، شماره  [١٦]

همایونی، سید مهدي، محتشمی، الهام، اسفندیاري، علیرضا، مدیریت دانش مشتري، کنفرانس  ]17[

 .12-3، صص 1385المللی مدیریت بازاریابی، شهریور بین

 

[18] Bosjank,z. , "Credit users segmentation for improved customer relationship 

management in banking", Applied Computational Intelligence and Informatics (SACI), IEEE , 

2011, pp. 379 - 384. 

[19] Nie, Guangli, et al. "Credit card churn forecasting by logistic regression and decision 

tree." Expert Systems with Applications 38,12 (2011) : 15273-15285. 



١٢٨ 
 

[20] Lin, Chiun-Sin, Gwo-Hshiung Tzeng, and Yang-Chieh Chin. "Combined rough set 

theory and flow network graph to predict customer churn in credit card accounts." Expert Systems 

with Applications 38,1 (2011) : 8-15. 

[21] Madhoushi, Mehrdad and et al., "Survey of Customer Knowledge Management Impact 

on Customer Relationship Management: (Iranian study)", International Journal of Business and 

Social Science, Vol. 2, No. 20, November 2011. 

[22] Lee, Byungtae and et al., "Empirical analysis of online auction fraud: Credit card 

phantom transactions", Expert Systems with Applications, vol 37, pp. 2991–2999, 2010. 

[٢٣] Hosseini, Seyed Mohammad Seyed, Anahita Maleki, and Mohammad Reza 
Gholamian. "Cluster analysis using data mining approach to develop CRM methodology to assess 

the customer loyalty." Expert Systems with Applications 37,7 (2010): pp. 5259-5264. 

[24] Chen, Fei-Long and et al., "Combination of feature selection approaches with SVM in 

credit scoring", Expert Systems with Applications, vol 37, pp. 4902–4909, 2010. 

[٢٥] Ngai, Eric WT, Li Xiu, and D. C. K. Chau. "Application of data mining techniques in 
customer relationship management: A literature review and classification." Expert Systems with 

Applications 36,2 (2009): 2592-2602. 

[٢٦] Nisbet, Robert, John Fletcher Elder, and Gary Miner. Handbook of statistical analysis 

and data mining applications. Academic Press, 2009. 

[27] Rezvani, Zeinab, New Product Development Based on Customer Knowledge 

Management, Master Thesis, Luleå University of Technology,  pp.25-35, 2009. 

[28] Xie, Yaya, et al. "Customer churn prediction using improved balanced random forests." 

Expert Systems with Applications 36,3 (2009) : 5445-5449. 

[29] Abdou, Hussein et al., "Neural nets versus conventional techniques in credit scoring in 

Egyptian banking", Expert Systems with Applications, vol 35, pp. 1275–1292, 2008. 

[٣٠] Ranjan, Jayanthi, A Review of Data Mining Tools In Customer Relationship 

Management ,Journal of Knowledge Management Practice, Vol. 9, No. 1, March 2008. 



١٢٩ 
 

[٣١] Han, Jiawei, and Micheline Kamber. Data mining: concepts and techniques. Morgan 

Kaufmann, 2006. 

[٣٢] Paquette, Scott. "Customer knowledge management." Encyclopedia of Knowledge 

Management (2006): 90. 

[33] Rollins, Minna, and Aino Halinen. "Customer knowledge management competence: 

towards a theoretical framework." System Sciences, 2005. HICSS'05. Proceedings of the 38th 

Annual Hawaii International Conference on. IEEE, 2005. 

[34] Feng, Tian-Xue, and Jin-Xin Tian. "Customer knowledge management and condition 

analysis of successful CKM implementation." Machine Learning and Cybernetics, 2005. 

Proceedings of 2005 International Conference on. Vol. 4. IEEE, 2005. 

[35] Hsieh, Nan-Chen. "An integrated data mining and behavioral scoring model for 

analyzing bank customers." Expert Systems with Applications 27,4 (2004): 623-633. 

[36] Bose, Ranjit, and Vijayan Sugumaran. "Application of knowledge management 

technology in customer relationship management." Knowledge and process management 10,1 

(2003): 3-17. 

[37] Gebert, Henning, et al. "Knowledge-enabled customer relationship management: 

integrating customer relationship management and knowledge management concepts [1]." 

Journal of knowledge management 7,5 (2003): 107-123. 

 [38] Gibbert, Michael, Marius Leibold, and Gilbert Probst. "Five styles of customer 

knowledge management, and how smart companies use them to create value." European 

Management Journal 20, no 5 , pp 459-469 ,2002. 

[٣٩] Bose, Ranjit. "Customer relationship management: key components for IT success." 

industrial management & data systems 102,2 (2002): 89-97. 

[40] Dyche, Jill. The CRM handbook: a business guide to customer relationship 

management. Addison-Wesley Professional, 2002. 



١٣٠ 
 

[41] Garcia-Murillo, Martha, and Hala Annabi. "Customer knowledge management." 

Journal of the Operational Research Society , pp. 875-884 ,2002. 

[42] Rowley J. Eight Enhancing Questions for Customer Knowledge Management in e-

Business. Journal of Knowledge Management 2002; 6(5): 500-511. 

[43] Rowley, Jennifer E. "Reflections on customer knowledge management in e-business." 

Qualitative Market Research: An International Journal 5,4 (2002): 268-280. 

[٤٤] Zack, Michael H. "Developing a knowledge strategy." The strategic management of 

intellectual capital and organizational knowledge (2002): 76-255. 

[٤٥] Bhatt, Ganesh D. "Knowledge management in organizations: examining the interaction 

between technologies, techniques, and people." Journal of knowledge management 5,1, pp. 68-

75, 2001. 

[46] Ling, Raymond, and David C. Yen. "Customer relationship management: An analysis 

framework and implementation strategies." Journal of Computer Information Systems 41,3 

(2001): 82-97. 

[47] Davenport, Thomas H., Jeanne G. Harris, and Ajay K. Kohli. "How do they know their 

customers so well?." MIT Sloan Management Review 42,2 (2001): 63-73. 

[٤٨] Davenport, Thomas H., and Laurence Prusak. Working knowledge: How organizations 

manage what they know. Harvard Business Press, 2000. 

[49] Mårtensson, Maria. "A critical review of knowledge management as a management 

tool." Journal of knowledge management 4, no 3 (2000): 204-216. 

[٥٠] Wirth, Rüdiger, and Jochen Hipp. "CRISP-DM: Towards a standard process model for 

data mining." Proceedings of the 4th International Conference on the Practical Applications of 

Knowledge Discovery and Data Mining. 2000. 

 [٥١] uit Beijerse, Roelof P. "Questions in knowledge management: defining and 

conceptualizing a phenomenon." Journal of Knowledge Management 3,2 (1999): 94-110. 



١٣١ 
 

 [٥٢] Chen, Ming-Syan, Jiawei Han, and Philip S. Yu. "Data mining: an overview from a 

database perspective." Knowledge and data Engineering, IEEE Transactions on 8,6 (1996): 866-

883. 

 [53] Fayyad, Usama and et al., "From Data Mining to Knowledge Discovery in Databases", 

AI Magazine, Vol. 17, Number 3, 1996. 

 [٥٤] Szulanski, Gabriel. "Exploring internal stickiness: Impediments to the transfer of best 

practice within the firm." Strategic management journal 17 (1996): 27-43. 

 [٥٥] Nonaka, Ikujiro, and Hirotaka Takeuchi. The knowledge-creating company: How 

Japanese companies create the dynamics of innovation. Oxford University Press, USA, 1995. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



١٣٢ 
 

Summary 

Increasing level of competition between the markets, made the managemers and 

organization analysts to seek solutions that bring a competitive advantage for 

organizations. According to literature, using customer knowledge to adopt strategies, 

for customer satisfaction, direct organizations toward this goal. On the other, expand 

taking advantage of update technologies in information and communication, in 

particular, in banks cause to staying large amounts of data that analyze and make 

decisions based on their with conventional methods of reporting and statistical methods, 

is not possible. Data mining is a powerful and update tool that is proposed for data 

analysis to extract customer knowledge in this thesis. 

The purpose of this study that titled as “Knowledge management of the Mehr 

Eghtesad bank customers using data mining techniques”, is segmentation of the 

customers of the Mehr Eghtesad bank, aimed to discover the similar behavioral 

characteristics, for help the managers in banks to facilitate the adoption of appropriate 

strategies for each cluster and consequently preserve, strengthen and develop 

relationships with customers and ultimately profitability for the bank.  Raw data for this 

study were extracted from the database of Mehr Eghtesad bank. 
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Customer Knowledge Management, Data Mining, Knowledge Discovery, 
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