
بِسمِ اللَّه الرَّحمنِ الرَّحیمِ

هبۀَ رمحوا ررْجی رَةَ والْآخ ذَرحماً یقائ لِ ساجِداً واللَّی آناء تقان ونْ هقُـلْ  أَم

لْبابِهلْ یستَوِي الَّذینَ یعلَمونَ و الَّذینَ لا یعلَمونَ إِنَّما یتَذَکَّرُ أُولُوا الْأَ

ست و یا کسى که در ساعات شب به عبادت مشغول ا] آیا چنین کسى با ارزش است[

ترسـد و بـه رحمـت پروردگـارش امیـدوار       در حال سجده و قیام، از عذاب آخرت مى

تنهـا  ! ند؟دانند یکسـان  دانند با کسانى که نمى آیا کسانى که مى: (بگو! است؟

!)شوند خردمندان متذکّر مى

)9/سوره ي مبارکه الزمر(



اد مدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتص
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دکتر جواد وحیدی، دکتر بابک شیرازی: اساتید راھنما

علیزادهدکتر حسین : استاد مشاور
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مقدمه و کلیات تحقیق

مروري بر پیشینه

روش تحقیق

نتیجه گیري

پیشنهادات

فهرست مطالب
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CRM KMCKM
Data 

Mining

مقدمه



افزایش روزافزون سطح رقابت در بازار

نک ھابااھمیت یافتن مشتری در عرصھ پرتلاطم رقابت 

ھا و افزایش سرعت ھای جدید بھ سازمانورود فناوری
تولید اطلاعات

ری ھای داده و پراکندگی و عدم بھ کارگیحجم بالای پایگاه
راھکارھای مناسب جھت تحلیل این داده ھا

اھمیت و 
ضرورت 

انجام 
تحقیق
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 ییشناسا ھدف با مشتریان، با بانک تعامل از حاصل داده ھای تحلیل•

 زمینھ در موجود افزارھاینرم بھ کارگیری با گروه ھر ھایمشخصھ

.خوشھ بندی نظیر آن از ابزارھایی و داده کاوی

ھدف اصلی

گروه ھر نیازھای با متناسب شده طراحی محصول یعرضھ•

بانک با مشتری ارتباط توسعھ برای مناسب ھایمحرک عرضھ•

گروه ھر ویژگی با متناسب جدید محصول تولید•

مشتری رضایت بیشتر چھ ھر حصول•

اھداف فرعی

اهداف تحقیق

کاویھای دادهمدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتصاد با استفاده از تکنیک
632
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)Ngai, 2009(دستھ بندی تحقیقات مروری و 

)Nie, Guangli, et al, 2011(مشتری کاربرد داده کاوی در تحلیل روی گردانی 

)Chen, Fei-Long and et al, 2010(تقلب کاربرد داده کاوی در زمینھ کشف 

Lee, Byungtae(مشتریان کاربرد داده کاوی در ارزیابی اعتبار  and et al, 2010(

بانکداریکاربرد داده کاوی در بخش بندی و مدل سازی رفتاری مشتریان در صنعت 

کاربرد
داده کاوي

در
صنعت

بانکداري

تحقیقات مرتبط
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تحقیقات مرتبط

کاربرد داده کاوي در بخش بندي و مدل سازي رفتاري مشتریان در صنعت بانکداري

هاوروديروش هاي مورد استفادههدفمؤلف

2010

SMS Hosseini, et al

هت بخش بندي مشتریان ج

تخمین وفاداري مشتري

شناختی، داده هاي جمعیت

دار مربوط به داده هاي وزن

)WRFM(هاي مالی تراکنش

-Kخوشه بندي با استفاده از روش 

means  وSOM

1390
و همکاران مؤمنی

هت دسته بندي مشتریان ج

یی شناسایی مشتریان طلا

پارتو 20/80طبق اصل 

ام اطلاعات مربوط به مشتریان و

گیرنده از بانک
شبکه هاي عصبی

1388

حسینی، سید مجتبی

هت بخش بندي مشتریان ج

و  مدیریت ارتباط با آنان

ط هاي مرتبکشف سرویس

با هر بخش

شناختی، متغیرهاي جمعیت

مشتریان بانک و  RFMمتغیرهاي 

سط لیستی از خدمات ارائه شده تو

.بانک

بانک پارسیان: مورد مطالعه

ط شبکه هاي عصبی، خوشه بندي توس

) SOM(هاي خود سازمان دهنده تکنیک

براي کشف  Aprioriو الگوریتم 

وسط وابستگی بین خدمات ارائه شده ت

.بانک با مشتریان
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چارچوب پیشنهادي: روش تحقیق

کی دانش ضمنی خبرگان بان
شتري مبنی بر کلیدي بودن م

)Kمتغیر (

آماده سازي و پیش پردازش داده ها

ی نظر خبرگان بانک
 جهت تعیین ضریب

وزنی متغیرها

ادامه

مجموعه داده هاي مربوط به  
ان تراکنش هاي مالی مشتری

)R, F, Mمتغیرهاي (

مجوعه داده هاي جمعیت 
آماري مشتریان

R, F, M, Kتعیین وزن متغیرهاي 

ظرات تعیین تعداد بهینه خوشه ها با کمک ن

  Davis-Bouldinخبرگان بانکی یا شاخص 

Two-Stepیا روش 
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)ادامه(چارچوب تحقیق

ديانتخاب بهترین روش خوشه بن

ادامه

خوشه بندي به روش
 A-H-Means 

روشخوشه بندي به 
 W-K-Means  

ارزیابی  

خوشه ها

ارزیابی  

خوشه ها

خوشھ 
Kُام

خوشھ 
سوم

خوشھ 
دوم

خوشھ 
اول

ادامه
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)ادامه(چارچوب تحقیق

کپروفایل مشتریان بان

استخراج استراتژي هاي 
 بهینه متناسب با دانش

،  استخراج شده از هر خوشه
ا جهت مدیریت ارتباط ب

مشتریان

ی با نظرات خبرگان بانک
توجه به ویژگی هاي 

خوشه هاي حاصل

ادامه
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مورد مطالعه

اقتصاد مهر بانک•
سابق بسیجیان قرض الحسنه مؤسسه•
پوشش تحت شعبه هفتصد•
خصوصی بانک هاي بین در اتوماسیون شعبه بزرگترین•

:فعالیت موضوع•
)بانکی و پولی( اقتصادي عرصه هاي در موثر حضور•
 ازدواج، اشتغال زا، و مولد پروژه هاي از حمایت در گوناگونی خدمات ارائه•

... و تحصیل درمان،
الکترونیک خدمات ارائه•
 طاياع مناسب، سود و سرمایه گذاري سپرده هاي انواع افتتاح چون خدماتی ارائه•

 انگیخ لوازم و خودرو خرید مسکن، تولیدي، و صنعتی بخش هاي در تسهیلات
.اعتباري خدمات و

اسلامی بانکداري رویکرد•



مشتریانهاي جمعیت آماري داده•

ل مح، شغلشامل جنسیت، سن، تحصیلات، وضعیت تأهل، •
.بانکیمنطقه 

مشتریانتراکنش هاي مالی •

)Recency( مشتريتراکنش اخیر •

)Monetary( پولیمتغیر  •

)Frequency(فراوانی  •

درمورد کلیدي بودن مشتري دانش ضمنی خبرگان بانکی•

Kمتغیر •

کاویھای دادهمدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتصاد با استفاده از تکنیک
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انتخاب متغیرها: گام اول
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RFMK

خیر135263400000بابلفرھنگیمتأھلکارشناسی54مرد1

خیر152699521بابلآزادمتأھلسیکل69مرد2

خیر3117299319925بابلکشاورزمتأھلدیپلم29مرد3

کارشناسی 23مرد4
خیر4829828010000بابلآزادمجردارشد

خیر2039234543115بابلآزادمتأھلدیپلم41مرد5

خیر651166309728بابلکارمندمتأھلکارشناسی34زن6

خیر1815022468073176بابلآزادمتأھلدیپلم41مرد7

خیر72152052139بابلآزادمتأھلدیپلم44مرد8

ه نمایشگامتأھلکارشناسی43مرد9
بلھ2805129665015بابلاتومبیل

خیر34685662543بابلدارخانھمتأھلسوادبی67زن10

اقتصادنمونه ده تایی از داده هاي مربوط به مشتریان بانک مهر 
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صاداقت مهر بانک اطلاعاتی پایگاه در موجود هايداده از تایی هزار نمونه استخراج1.

.خوشه بندي الگوریتم هاي ورودي عنوان به K و R، F،M متغیرهاي انتخاب2.

Min-Max روش به داده ها سازي نرمال3.

��
∗ = 	

�� −���(�)

�����(�)

�X	 و X متغیر مقدار اُمینi نشان دهنده iXبالا فرمول در
.است متغیر این شده نرمال مقدار ∗

کاویھای دادهمدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتصاد با استفاده از تکنیک

آماده سازي و پیش پردازش داده ها: گام دوم



IDRFMK

1140.03529400.3947228520

4120.80.6896551720.466010710

4130.20588200.7706162950

4140.10.6206896550.901930160

4150.07058800.2132659110

4160.3588240.8103448280.8167857260

4170.3647060.241379310.9196249971

4180.42352900.9808397290

4190.4941180.3793103450.111262050

4200.4470590.4310344830.6118930650

متغیرهاي نرمال شدهنمونه ده تایی از 



  نظرات بررسی و استفاده مورد داده هاي مجموعه از استفاده با
 مناسب عدادت تعیین براي گزینه بهترین اقتصاد مهر بانک خبرگان

  به  عدد بانک این مشتریان رفتاري تفکیک جهت خوشه ها،

.آمد دست

کاویھای دادهمدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتصاد با استفاده از تکنیک
17/32

تعیین تعداد بهینه خوشه ها: گام سوم



 طور به تواندمی مراکز این .شودمی آغاز مرکز 5 انتخاب با الگوریتم -1
.گردد انتخاب تصادفی یا حدسی

:است زیر صورت به هدف تابع مقدار محاسبه -2

KM X, C = 	�
min x� − c�

�

jϵ{1… k}

�

���

- می محاسبه �� مرکز هر ازاي به m(��ǀ��) عضویت ،�� داده هر براي -3
.شود

:شودمی محاسبه زیر صورت به عضویت تابع

��� c�ǀx� = 	 �1		; if						l = argmin� x� − c�
�

0							; otherwise																										

کاویھای دادهمدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتصاد با استفاده از تکنیک
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خوشه بندي: گام چهارم
W-K-Meansخوشه بندي به روش 



:شودمی محاسبه زیر صورت به جدید jc مرکز مجدداً دسته، هر براي -4

c� = 	
∑ m c�ǀx� w(x�)x�
�
���

∑ m c�ǀx� w(x�)
�
���

•}nx,..., 2, x1= {xX :اي که باید خوشه بندي شودداده.

•}Kc,..., 2, c1C= {c :مجموعه مراکز خوشه ها.

•w(x�)   وزن دادهx�.

.نماییدها تکرار را تا همگرا شدن دسته 4و  3گام هاي  -5

کاویھای دادهمدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتصاد با استفاده از تکنیک
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خوشه بندي: گام چهارم
)ادامه( W-K-Meansخوشه بندي به روش 
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خوشه بندي : گام چهارم
)ادامه( W-K-Means به روش خوشه بندي 

 گرفته نظر در یکسان داده ها همه ارزش داده کاوي روش هاي اکثر در•

- می تهشناخ الگوریتم ها این ضعف نقاط از یکی مسئله این که شودمی
 اساس بر متغیرها دهی وزن با شده سعی WK-Means روش در .شود

.نماید تعدیل را ضعف این هاآن نسبی اهمیت

RFMKمتغیر

0.120.220.320.34ضریب وزنی



:رددگمی محاسبه زیر فرمول توسط خوشه هر جدید میانگین روش این در

��� �, � = 	

	∑
	 �� − ��

���

��{�…�}

�
���

	∑
	 �� − ��

�

��{�…�}

�
���

•}nx,..., 2x, 1X= {x :اي که باید خوشه بندي شودداده.

•}Kc,..., 2, c1C= {c :مجموعه مراکز خوشه ها.

•Q : تواند از بازه که میمتغیر توانR  5، 5[در این کاربرد (شودمیانتخاب-.([

کاویھای دادهمدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتصاد با استفاده از تکنیک
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خوشه بندي: گام چهارم
A-H-Meansخوشه بندي به روش 



  فرمول Q=0که صورتی در هارمونیک آنتی میانگین فرمول در•

 حسابی میانگین
	∑

	 �����
	

��{�…�}
�
���

�
-K روش نتیجه در و 

Means اگر و شد خواهد حاصل Q=-1 هارمونیک  میانگین  

.داد خواهد نتیجه را KH-Means روش نتیجه در و

کاویھای دادهمدیریت دانش مشتریان بانک مھر اقتصاد با استفاده از تکنیک
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خوشه بندي: گام چهارم
)ادامه( A-H-Meansبه روش خوشه بندي 



:خطاھا مربع معیارمجموع با خوشھ ھا ارزیابی

��� = 	���(��
� − ��)

�

�

�������

�

���

x : یک نقطه در خوشهiC

jx :j اُمین ویژگیx

j
im :j اُمین ویژگی نقطه نماینده خوشهiC
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ارزیابی خوشه ها: گام پنجم



SSEالگوریتم

K-Means99.9843624171528

W-K-Means101.70396570802

A-H-Means

Q= -5578.846339658478

Q= -4451.998656623852

Q= -3413.633951872539

Q= -2452.301269210582

Q= -1 (H-Means)429.534794020312

Q= 0 (K-Means)99.9843624171524

Q= 1263.032954297749

Q= 2387.296815500434

Q= 3461.37140251684

Q= 4520.431766030336

Q= 5563.343198199568
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نتایج ارزیابی خوشه ها



تعداد عناصر خوشھ 

میانگین متغیرھا در خوشھ

RFMK

2660.18620.5383720.1719730خوشھ اول

2610.559270.6696390.7115290خوشھ دوم

2530.680240.5223520.1497760خوشھ سوم

1810.387030.2597640.6492720خوشھ چھارم

390.426090.4911580.9444751خوشھ پنجم
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به کارگیري دانش حاصل از خوشه بندي: گام ششم



 پایین نسبتاً M متغیر و بالا نسبتاً F  پایین، R متغیر مقدار :متغیرها•

  مشتریان( پایین حساب مانده با وفادار هستند مشتریانی :گروه وضعیت•

)تر قدیمی

  عالیتف و موجودي افزایش و بیشتر گذاريسرمایه براي ترغیب :راهکار•

  بانک در مختلف طرق از حساب

 اشتنگهد جهت مناسب پیشنهادي تواندمی تسهیلات، ارائه :پیشنهاد•

.باشد گروه این مشتریان

خوشھ اول
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)ادامه( خوشه بنديبه کارگیري دانش حاصل از : گام ششم



بالا نسبتاً M و R، F مقدار :متغیرها•

بالا فرار احتمال با ارزشمند مشتریانی :گروه وضعیت•

آنها اعتماد مجدد جلب و احتمال این کاهش در سعی :راهکار•

 جددم جذب باجه ها، در بهتر و ترسریع رسانی خدمت :پیشنهاد•

آن ها به جدید هايطرح معرفی با هاآن

خوشھ دوم
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)ادامه( خوشه بنديبه کارگیري دانش حاصل از : گام ششم



  پایین M متغیر و بالا نسبتاً F بالا، R متغیر مقدار :متغیرها•

  ه،گذشت سال یک در بالا گردش تعداد وجود با :گروه وضعیت•

.اندنداشته حسابی گردش اخیراً

 و يموجود افزایش و بیشتر گذاريسرمایه براي ترغیب :راهکار•

مجدد جذب

جدید هايطرح معرفی :پیشنهاد•

خوشھ سوم
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)ادامه( خوشه بنديبه کارگیري دانش حاصل از : گام ششم



  بالا نسبتاً M متغیر و پایین F  پایین، R متغیر مقدار :متغیرها•

 معمول طور هب و پایین حساب فعالیت با ولی ارزشمند نسبتاً :گروه وضعیت•

بانک با نقدینگی تبادل بالاي نسبتاً میزان با جدید مشتریان

  جهنتی در و متناسب خدمات انتخاب جهت جدید مشتري به کمک :راهکار•

بانک این با ارتباط بقاي

  لفمخت روش هاي به شده ارائه بانکی خدمات کلیه کامل معرفی :پیشنهاد•

  ... و ایمیل پیامک، ارسال ،کاتالوگ ارائه مانند

خوشھ چھارم
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)ادامه( خوشه بنديبه کارگیري دانش حاصل از : گام ششم



K متغیر به مربوط 1 میانگین مقدار :متغیرها•

  بانک کلیدي مشتریان :گروه وضعیت•

 ینا رضایت روزافزون افزایش جهت تصمیماتی اخذ :راهکار•

مشتریان از دسته

 گروه نای مطالبات با متناسب جدید خدمات توسعه :پیشنهاد•

خوشھ پنجم
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)ادامه( خوشه بنديبه کارگیري دانش حاصل از : گام ششم



نتایج نھایی

 تصمیم یبانپشت سیستم عنوان تحت مدیریتی نگاه ارتقاء و بسط جھت حاصل دانش بکارگیری•

 اولین ایبر سنتی تصمیم گیری نظام ھای خلاف بر مشتریان بھ خدمات ارائھ برای بانک مدیران

.ایران خصوصی بانک ھای بین در بار

.کاربردی تر نتایج بھ دستیابی جھت بانکی خبرگان ضمنی دانش از بھره گیری•
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بی اعتبار  مانند کشف تقلب، ارزیادر بانک مهر اقتصاد ها در سایر زمینه داده کاوي به کارگیري ابزار

...لکرد بانک و مشتریان و پیش بینی توانمندي مشتري در بازپرداخت اقساط تسهیلات، ارزیابی عم

 ناساییش جهت قوانینی استخراج و همبستگی قواعد مانند داده کاوي الگوریتم هاي از استفاده

بانک کلیدي مشتریان

Two-Step، Davis روش هاي از استفاده خوشه ها بهینه تعداد تعیین Bouldin این در ... و 

کاربرد

 چه هر شناسایی جهت Apriori الگوریتم از استفاده با بالقوه مشتریان به مناسب سرویس ارائه

.بانک این در هاآن علاقه مورد هايسرویس و مشتریان مختلف هايگروه میان رابطه تردقیق
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پیشنهادات جهت تحقیقات آتی



گزارماز حسن توجه شما سپاس
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