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Banks play a key role in the Iranian economy, and with the expansion of electronic banking, 

the use of banking services has become an integral part of people's economic lives. One of 

the important challenges for bank managers is to identify customer behavior patterns in areas 

such as loyalty, creditworthiness, and churn management. This research aims to discover 

these patterns in the context of electronic banking and using data mining methods. The 

research data includes more than 6.9 million transactions belonging to about 340,000 Sina 

Bank customers over an eight-month period. First, using the RFM model, the indicators of 

novelty, repetition, and monetary value were measured, and then the customers were 

analyzed with clustering algorithms. The results showed that the K-Means method with three 

clusters performed best and divided the customers into three groups: "loyal," "at risk," and 

"potentia ". The findings indicate that loyal customers (40%) conduct more than 80% of 

transactions, while high-risk customers have a small share. Mobile banking was also 

identified as the most important transaction channel. The results show that data-driven 

analytics can help improve decision-making, increase loyalty, and reduce customer churn. 
 

JEL Classification: C38, C81, G21, G29, O33. 

Keywords: association rule discovery, customer behavior,customer clustering, Electronic 

banking, RFM model.  
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کنند و با گسترش بانکداری الکترونیکی، استفاده از خدمات بانکی به بخش  ها نقش کلیدی در اقتصاد ایران ایفا می بانک 

افراد تبدیل شده است. یکی از چالش جدایی  اقتصادی  الگوهای رفتاری  ناپذیر زندگی  بانکی، شناسایی  های مهم مدیران 

هایی مانند وفاداری، اعتبارسنجی و مدیریت ریزش است. این پژوهش با هدف کشف این الگوها در بستر  مشتریان در حوزه 

از روش  استفاده  با  و  الکترونیکی  داده بانکداری  انجام شده است. داده های  از  کاوی  بیش  میلیون    6/ 9های پژوهش شامل 

حدود   به  متعلق  هشت   340تراکنش  دوره  یک  در  سینا  بانک  مشتری  مدل  هزار  از  استفاده  با  ابتدا  است.  ،  RFMماهه 

بندی تحلیل شدند. نتایج نشان  های خوشه های تازگی، تکرار و ارزش پولی سنجیده شد و سپس مشتریان با الگوریتم شاخص 

با سه خوشه بهترین عملکرد را داشته و مشتریان را به سه گروه »وفادار«، »در معرض ریسک« و »بالقوه«    K-Meansداد روش  

دهند، در حالی که  ی م   انجام   را   ها تراکنش  ٪ 80یش از  ب (  ٪ 40ها حاکی از آن است که مشتریان وفادار ) کند. یافته تقسیم می 

تحلیل    دهد می ترین کانال تراکنشی شناخته شد. نتایج نشان  بانک مهم مشتریان پرریسک سهم کمی دارند. همچنین همراه 

 گیری، افزایش وفاداری و کاهش ریزش مشتریان کمک کند. تواند به بهبود تصمیم محور می داده 
 

 .  JEL:  C38, C81, G21, G29, O33 ی بندطبقه

 . RFMبندی مشتریان، کشف قواعد انجمنی، مدل  بانکداری الکترونیکی، رفتار مشتری، خوشه :  ی دیواژگاکل
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  :1404/   09/  29تاریخ پذیرش:    1404/  06/  15تاریخ دریافت   
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 مقدمه 

نهادهای مالی، نقش مهمی در پایداری و توسعه نظام اقتصادی کشور ایفا    عنوانبهها  بانک 

های تولیدی، خدماتی و  ها با تأمین مالی طرح در ایران، بانک   (.1395فیل سرائی،  کنند )می

اقتصادی محسوب می اصلی رشد  همچنین،   (. 1384)میرشجاعی،    شوندصنعتی، محرک 

توجهی بر کنترل تورم و ثبات مالی  قابل  تأثیرها،  ها با مدیریت نقدینگی و هدایت سرمایهآن

 (. 1397)گرجی و همکاران،  دارند

ی مختلف اقتصادی بسیار حائز اهمیت است که  ها حوزه ها و ها در بخش اثرگذاری بانک 

گذاری  (، سرمایه 1392ها در اقتصاد مقاومتی )سید شکری،  به نقش بانک   توان ی م از جمله آنها  

(، بازار  1383بازار سرمایه )سیف،   (، 1393(، خروج از رکود )بنایی،  1398)عباسیان و همکاران،  

 ( و ... اشاره نمود.  1396زایی )مشفق،  (، اشتغال 1384مسکن )میر شجاعی،  

ایران   بانک  بهباتوجهدر  اهمیت ساختار  بانکی  نظام  صحیح  عملکرد  اقتصاد،  محور 

به  یافته است،  الکترونیکی میدوچندانی  بانکداری  افزایش ویژه در شرایطی که  تواند در 

 . (1394)شایگانی و داداشی،   ها مؤثر باشدوری و کاهش هزینه بهره 

ساز های اخیر، زمینهتحولات گسترده در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات در دهه

های تحول در بسیاری از صنایع از جمله صنعت بانکداری شده است. در ایران نیز طی سال 

بانک  سرمایه اخیر،  با  قابلها  زیرساخت گذاری  در  اطلاعات،  توجه  فناوری   دنبال   بههای 

معماری   جدید  هایاند. استفاده از چارچوب توسعه خدمات و افزایش رضایت مشتریان بوده 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

je
rp

.ir
 o

n 
20

26
-0

9-
28

 ]
 

                             3 / 65

http://qjerp.ir/article-1-3804-en.html


 211  ... واکاوی و کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک

 

بانک اطلاعات  فناوری  ساختارهای  طراحی  بهره در  افزایش  باعث  انسجام ها،  وری، 

 . ( 1400)شعائی و همکاران، عملکردی و امنیت خدمات شده است 

در کشورهای پیشرفته آغاز شد و   1990رسمی از دهه    طور  بهبانکداری الکترونیکی  

توسعه زیرساخت   بانفوذتدریج  به به بخش جداییاینترنت و  نظام های دیجیتال،  از  ناپذیر 

با   1380بانکی تبدیل شد. در ایران نیز نخستین مراحل بانکداری الکترونیکی در اوایل دهه 

های خودپرداز شروع های اینترنتی و دستگاههای بانکی، درگاه معرفی خدماتی مانند کارت 

های اخیر شتاب بیشتری یافته است. در  موانع زیرساختی، این روند طی سال  باوجودشد.  

عواملی   تأثیرتحت یک مطالعه داخلی، مشخص شد که پذیرش بانکداری اینترنتی در ایران  

 .( 1391)حسینی و همکاران، مانند اعتماد، امنیت، و سهولت استفاده بوده است 

از جمعیت  %6/53،  ، بر اساس آمار فناوری اطلاعات و ارتباطات2019در پایان سال  

کردند. دیجیتالیسازی،  های دیجیتال آنلاین استفاده میمیلیارد نفر( از دستگاه  1/4جهان )

ها با مشتریان را دگرگون ساخته است.  صنایع متعددی را متحول کرده و نحوه تعامل شرکت 

ویژه در صنعت بانکداری اهمیت ویژهای دارد، جایی که بانکداری   این تحول دیجیتال به

استراتژیک تعامل با مشتریان تبدیل شده    یهاکانالدیجیتال )آنلاین و موبایلی( به یکی از  

عنوان یکی   دیجیتالیسازی را به ،  سازمان همکاری اقتصادی و توسع  .(OECD, 2017) است

چالش کلیدی کسباز  بخش  های  جمله  از  را  بانکداری  و  کرده  شناسایی  هایی وکارها 

داند که این تحولات در آن از اهمیت اقتصادی، سازمانی و اجتماعی بالایی برخوردار  می

 .  (Carbo-Valverde et al., 2020)  است
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سو مال  یاز  مؤسسات  ا  جیتدر به  یعرضه،  داده  راتییتغ  نیبه  نشان  اند واکنش 

(McKenna, Tuunanen, & Gardner, 2013 بانک به تحول  (.  به طور خاص نسبت  ها 

( و تالیجی)کاملاً د   دیجد  یظهور رقبا  ،یشخص   یهاداده  تی ریمد  ،یاطلاعات  یهاستم یس

ها از دو اگرچه بانک  .(Pagani,2017  &  Pardoارائه خدمات حساس هستند )  یهاکانال 

  یهاتوسعه مدلاند، اما همچنان درحالرا به کار گرفته  نی آنلا  عیتوز  یهاکانال  ش یدهه پ

  هانه یتنها بر کاهش هزنه  یسازی تالیجیهستند. د  هاستم یبر اطلاعات و س  یوکار مبتنکسب 

فرا بهبود  بلکه  است،  مش  یارتقا  یبرا  ندهای متمرکز  ن  انی ترتجربه  م  زیرا    شود یشامل 

(Verhoef et al.,2019   ) . 

ها در ایران و جهان به توسعه  های هوشمند، بانک با گسترش دسترسی به اینترنت و تلفن 

اند. این ابزارها  روی آورده   بانک   ل ی موبا و    بانک   همراه ،  بانک   نترنت ی ا ابزارهای جدیدی مانند  

دلیل   تراکنش   آوردن فراهم به  انجام  به امکان  حضوری،  مراجعه  بدون  بانکی  با  های  سرعت 

که عواملی مانند اعتماد،    دهد می گرفته نشان  های صورت استقبال مشتریان مواجه شدند. پژوهش 

گذار بر پذیرش  تأثیر ترین عوامل  کیفیت خدمات، سهولت استفاده و امنیت اطلاعات، از مهم 

 . ( 1391)هاشمیان و همکاران،  این خدمات توسط کاربران هستند  

دیگرهمچنین،   مطالعات  هزینه  در  کاهش  در  خدمات  این  از  افزایش استفاده  و  ها 

 . (1395)خادم علیزاده و همکاران، توجهی داشته است قابل تأثیررضایت مشتریان 

ی تولید شده در بستر ابزارهای بانکداری الکترونیک نظیر اینترنت  ها داده حجم    به باتوجه 

ی حوزه تحلیل داده در  کارکردها از یک سو و از سوی دیگر افزایش ... بانک، موبایل بانک و 

ی کاربردی جهت کشف دانش نهفته در دل  ها پژوهش صنایع مختلف، سبب ایجاد بسترهای  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

je
rp

.ir
 o

n 
20

26
-0

9-
28

 ]
 

                             5 / 65

http://qjerp.ir/article-1-3804-en.html


 213  ... واکاوی و کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک

 

نموده است که در این راستا این پژوهش نیز به دنبال کشف الگوهای رفتاری مشتریان    ها داده 

 بانک سینا در حوزه استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی است. 

 بیان مسئله  .1

های نوین، کردن فرصت رشد چشمگیر بانکداری الکترونیک در ایران و جهان، ضمن فراهم

ها به  هایی را نیز برای مدیران بانکی ایجاد کرده است. از یک سو، مشتریان بانکچالش

فزاینده  اطور  نظیر  به خدمات غیرحضوری  های  بانک و دستگاه  لیبانک، موبا  نترنتیای 

 های تراکنشی شده استاند که موجب تولید حجم عظیمی از دادهخودپرداز روی آورده 

(Matellio, 2024).  ها برای رقابت مؤثر نیازمند شناخت عمیق رفتار از سوی دیگر، بانک

مهم از  یکی  هستند.  آنان  نیازهای  با  متناسب  خدمات  ارائه  و  دغدغهمشتریان  های ترین 

بانکداری دیجیتال است؛   الگوهای رفتاری مشتریان در بستر  بانکی، کشف  مدیران ارشد 

هایی چون طراحی محصولات جدید، مدیریت ریسک، اعتبارسنجی، امری که در حوزه 

رو مدیریت  و  وفادار  مشتریان  نقش  یگردانی شناسایی  می  یمحورمشتریان   کندایفا 

(Hosseini, 2022؛ Luo et al., 2023 .) 

دادهباتوجه  عظیم  حجم  بهره به  تولیدی،  مدلهای  از  دادهگیری  همچون های  کاوی 

خوشهRFM تحلیل الگوریتم،  و  مشتریان  میبندی  انجمنی  قواعد  کشف  به های  تواند 

   .(Ranjbari & Esmaeili, 2023) تر الگوهای رفتاری کمک نمایدشناسایی دقیق 

پتانسیل رشد را  ها امکان بخشاین روش  بر اساس ارزش، وفاداری و  بندی مشتریان 

محور برای افزایش کارایی و سودآوری های دادهسازند و مبنای طراحی سیاست فراهم می

رو، پژوهش حاضر باهدف کشف الگوهای رفتاری مشتریان گیرند. ازاین ها قرار میبانک 
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گیری از علم داده انجام شده و تلاش دارد بانک سینا در حوزه بانکداری الکترونیک با بهره

 .تصویری جامع از رفتار مشتریان و راهکارهای مدیریتی مبتنی بر داده ارائه نماید

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق  .2

 رفتار مشتری . 2-1

 «رفتار مشتری» با عباراتی    معمولاًدر بررسی معنا و مفهوم کشف الگوهای رفتاری مشتریان  

که در ادامه تعاریف کوتاهی از منابع علمی آورده    میشویم مواجه    «رفتار مشتریان بانک»و  

 شده است. 

که افراد قبل از    ی ذهن  یندهایو فرا  هایریگمیتصم  ها،تیفعال  یبه الگوها  یمشتر  رفتار

اشاره   دهند،یخدمات از خود نشان م  ایمحصولات    دی و پس از خر  دی هنگام خر  د،یخر

شناسا  ن ی ا .(Solomon, 2018) دارد مراحل  شامل  اطلاعات،    یجستجو  از،ین  ییمفهوم 

 . (Blackwell et al., 2006)  شودی م  دیپس از خر  یابیو ارز  دیخر  میتصم  ها،نه یگز   یابیارز

ها  و بانک   یبا مؤسسات مال  انیو تعاملات مشتر  ماتیبانک به مجموعه اقدامات، تصم  یمشتر  رفتار

استفاده از خدمات،   ی(، الگوهاتالیجید/ی)حضور  یبانک  یهااشاره دارد که شامل انتخاب کانال

 تأثیر رفتار تحت  نیا.  (Mansumitrchai & Chiu, 2012)   شودی بانک م  رییو تغ  یوفادار

 ردیگی شکل م  ی خدمات و تجربه مشتر  ی درک شده، سودمند  سکیمانند اعتماد، ر  یعوامل

(Ladhari et al., 2017) . 

 بانکداری الکترونیک  .2-2

که   است  بانکداری  بخش  در  فناوری  و  اطلاعات  ادغام  معنای  به  الکترونیکی  بانکداری 

با استفاده از رایانه شخصی و مرورگر به وبکاربران را قادر می بانک خود سازد  سایت 

در  آنلاین  بانکداری  دهند.  انجام  را  مجازی  بانکی  عملکردهای  و  کرده  پیدا  دسترسی 
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در    1990در نیویورک، ایالات متحده آمریکا آغاز شد و متعاقباً در طول دهه    1981سال

 . (Gupte, 2016) هند معرفی گردید

دهه   از  مدرن  شکل  به  الکترونیکی  به   1960بانکداری  سیستمبا  های  کارگیری 

برای پردازش تراکنش بانکی آغاز شدکامپیوتری  این   .(Mols, 1998) های  نقطه عطف 

توسط بانک بارکلیز در لندن اتفاق  با نصب اولین دستگاه خودپرداز  1967تحول در سال  

کرد ایجاد  بانکی  خدمات  به  مشتریان  دسترسی  در  اساسی  تحولی  که   افتاد 

 (Batiz-Lazo & Wood, 2002) . 

با گسترش    1990شاهد معرفی بانکداری تلفنی و دهه    1980در ادامه این روند، دهه   

بودیم  آنلاین  بانکداری  ظهور  شاهد  شامل   .(Daniel, 1999) اینترنت،  بعدی  تحولات 

، معرفی (Security First Network Bank) 199تأسیس اولین بانک تمام اینترنتی در سال  

ها در دهه  ها و نئوبانکتکبا ظهور آیفون، و ظهور فین   2007بانکداری موبایل در سال  

 .(Gandy, 1995; Barnes & Corbitt, 2003; Gomber et al., 2018) بود 2010

چالش با  الکترونیکی  بانکداری  فراوان،  مزایای  است.  باوجود  روبرو  نیز  هایی 

درصد مشتریان را در استفاده از خدمات دیجیتال دچار تردید کرده   67های امنیتی  نگرانی 

 .  (PwC, 2022) است

 علم داده .2-3

  خود   کلاسیک گردد، زمانی که جان دبلیو تاکی در مقاله  بازمی   1962های علم داده به سال  پایه 

  از   فراتر   شناسیم، می   داده«   »تحلیل   نام به   امروز   آنچه   که   داد   پیشنهاد   داده«   تحلیل   »آینده   عنوان   با 
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  نظر   در   ها داده   از   معنا   استخراج   بر   تمرکز   با   و   مستقل   ای رشته   عنوان به   باید   و   است   نظری   آمار 

 . (Tukey, 1962; Harvard SEAS, 2023; New Yorker, 2023) شود   گرفته 

وکار هاروارد« با عنوان »دانشمند داده:  ای مهم در مجله »بررسی کسب ، مقاله 2012در سال  

های علم  ای ویکم« منتشر شد که توجه جهانی را به حضور حرفه ترین شغل قرن بیست جذاب 

 . (Davenport & Patil, 2012; Wired, 2012; Alvarado, 2023) داده جلب کرد 

که   دهدمیهو با عنوان »پنجاه سال علم داده« نشان  در نهایت، بررسی مقاله تحلیلی دونه 

گرچه هنوز توافق مشخصی درباره تعریف دقیق علم داده وجود ندارد، اما این رشته همچنان  

 . (Donoho, 2017) گیری استصورت هدفمند در حال شکلبه

 تحقیقات داخلی  .2-4

 RFM های اخیر، تحلیل رفتار مشتریان در حوزه بانکداری الکترونیکی با استفاده از مدل در سال 

موردتوجه پژوهشگران قرار گرفته است.   SOM و  K-Means بندی مانند های خوشه و الگوریتم 

های همگن تقسیم کرده و بر  دهند تا مشتریان خود را به گروه ها امکان می ها به بانک این روش 

 .های بازاریابی و خدمات را بهینه کنند های رفتاری، استراتژی اساس ویژگی 

را معرفی کردند که ترکیبی   LRFM ( نیز در تحقیق خود مدل 1399موسوی و نادری ) 

ها  های جدید بود و برای تحلیل رفتار مشتریان بانک به کار رفت. آن با ویژگی  RFM از مدل 

بندی مشتریان بانکداری الکترونیکی را  ، بخش K-Means بندی با استفاده از الگوریتم خوشه 

 .های بازاریابی هدفمند کمک کرد ها در تدوین برنامه انجام دادند که به سازمان 

همراه  (SOM) ( در پژوهشی به کاربرد الگوریتم خودسازمانده کوهونن1399کیانی )

بانک پرداخت. این مطالعه نشان داد که استفاده    لیبندی مشتریان موبادر بخش RFM با مدل
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و کیفیت بخش  SOM از با روش دقت  مقایسه  را در  افزایش  بندی  سنتی  و   دهدمیهای 

 .ها در بهبود خدمات باشدبرای بانک یتواند راهکار مؤثرمی

( در پژوهشی به تحلیل رفتار مشتریان بانک با  1400فرد، محمدخانی و لطفی )تقوی

مدل  از  الگوریتم خوشه  RFM استفاده  آن  K-Means بندیو  از پرداختند.  استفاده  با  ها 

بندی کرده  های الکترونیکی و اطلاعات دموگرافیک، مشتریان را بخشهای تراکنشداده

های بازاریابی و خدمات مشتریان تواند به بهبود استراتژی و نشان دادند که این روش می

 .کمک شایانی نماید

)   یزارع مطالعه1400همت  در  رضایت (  بررسی  به  با ای  ملت  بانک  مشتریان  مندی 

های این تحقیق امکان  کاوی پرداخت. یافتههای دادهو تکنیک RFM گیری از مدلبهره 

ارتقا برای  پیشنهاداتی  و  کرده  فراهم  را  مختلف  رضایت  سطوح  با  مشتریان    ی شناسایی 

 .کیفیت خدمات ارائه داد

پژوهش  سایر  با  مقاله  این  اصلی  است که  تمایز  داخلی آن  مشابه  در حوزه    اولاًهای 

از  بندخوشه تحلیل هاتم یالگوری  مورد  نتایج  بهترین  و  است  شده  استفاده  متعددی  ی 

بر مدل  اًیثانقرارگرفته است.   الگور RFM علاوه  ، از کشف قواعد بندیخوشهی  هاتم یو 

پرتکرار نیز استفاده گردیده است که در استخراج الگوهای رفتاری مشتریان بسیار کارآمد  

تمامی خدمات  رهایمتغسایر    ثالثاًاست.   نظیر  به    ارائهقابلی کلیدی  نظیر کارت  بانک  در 

در تمامی بسترهای ممکن نظیر اینترنت بانک،   ...شبا و پایا و  انتقالکارت، پرداخت قبض،  

 موبایل بانک و... همراه با متغیرهای دیگری نظیر استان و شهر مورد تحلیل قرار گرفته است.
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 تحقیقات خارجی  .2-5

رفتار استفاده   یبه بررس  یل یتحل  کردیبا رو  ی ( در پژوهش2023)  1و کارتال  یالبشراو  والا،یمت

 نیو تداوم استفاده از ا  رشی بانک پرداختند و عوامل مؤثر بر پذ  لیاز خدمات موبا  انیمشتر

مانند سهولت    ییهای ژگیمطالعه نشان داد که و  نیا  یهاافتهیکردند.    ییرا شناسا  هاس یسرو

رفتار کاربران و    یدهدر شکل  یدی خدمات نقش کل  تیفیادراک شده و ک   تیامن  ه،استفاد

  ی ریکارگکاربران و به  یواقع  ی هااز داده  یریگبا بهره  قیتحق  نیاستفاده مداوم دارند. ا  تین

ها  کرد بانک   هیرا استخراج نمود و توص  یرفتار   یالگوها  ،یکاوداده  شرفتهیپ  یهاکیتکن

 ت یو رضا  یوفادار   توانندیم   ان،یاعتماد مشتر  شیو افزا  یکاربر   جربهبا تمرکز بر بهبود ت

 . را ارتقا بخشند تالیجیخدمات د یوردهند و بهره  شیکاربران را افزا

بخش 2022)  2کونا  بررسی  به  پژوهشی  در  شخصی(  و  بانک  مشتریان  سازی بندی 

های داده پرداخت. این مطالعه رفتار، ویژگی های کلانخدمات بانکی با استفاده از تحلیل

بندی  ها، الگوهای بخشجمعیتی و ترجیحات مشتریان را تحلیل کرده و بر اساس این داده

بهینه برای  یافتهسازی خدمات و کمپین دقیق  ارائه داد.  بازاریابی  نشان  های  که   دهدمیها 

ها کمک کند تا  تواند به بانک کاوی و تحلیل رفتار مشتریان، می های دادهاستفاده از روش 

شده و هدفمندتری ارائه دهند و در نتیجه رضایت و وفاداری مشتریان سازی خدمات شخصی

های بزرگ موجب شناسایی نیازها و انتظارات متفاوت  افزایش یابد. همچنین، تحلیل داده

 است. هر بخش از مشتریان شده 

ــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ  

1. Motiwalla, Albashrawi, & Kartal  
2. Kona 
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های  دستگاه  اینترنت بانک، موبایل بانک و خدمات  تأثیر ( در پژوهشی  2022)  1دادها 

بر رضایت مشتریان بانک پانین در شهر باتام را بررسی کرد. جامعه آماری این  خودپرداز

های آماری مانند نامه و روش تحقیق شامل مشتریان فعال بانک بود و با استفاده از پرسش 

های خدماتی بر میزان رضایت سنجیده شد. نتایج رگرسیون، اثرات هر یک از این کانال 

ویژه موبایل  مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان دارند، به   تأثیرنشان داد که هر سه خدمت  

کند. همچنین بانک که به دلیل سهولت دسترسی و سرعت عملکرد، بیشترین نقش را ایفا می

نیز به ارتقای تجربه مشتری و   خودپردازهای  دستگاه استفاده گسترده از اینترنت بانک  و 

ها باید به بهبود کیفیت و افزایش وفاداری منجر شده است. این مطالعه تأکید کرد که بانک 

 د. ای داشته باشند تا رضایت و حفظ مشتریان تضمین شوامنیت این خدمات توجه ویژه 

اینترنت    ، ای به بررسی خدمات خودپرداز ( در مطالعه 2022)   2عبدالعزیز، بدراوی و حسین 

با   پژوهش  این  پرداختند.  بانکداری مصر  دیجیتال صنعت  محیط  بانک در  موبایل  و  بانک 

این خدمات دیجیتال بر    تأثیر های مختلف،  شده از مشتریان بانک آوری های جمع تحلیل داده 

رضایت و وفاداری مشتریان را مورد ارزیابی قرار داد. نتایج نشان داد که کیفیت خدمات،  

سهولت استفاده و امنیت در هر سه کانال، عوامل کلیدی در افزایش رضایت مشتریان هستند.  

های بانکداری دیجیتال  همچنین، این تحقیق تأکید کرد که ادغام این خدمات در استراتژی 

 د. ها شو تواند موجب بهبود تجربه مشتری و تقویت موقعیت رقابتی بانک می 

ابزاری مؤثر برای بخشبه RFM های متعددی مدلدر پژوهش  بندی مشتریان  عنوان 

 بانک استفاده شده است. 

ــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ  

1. Dadha 

2. Abd El Aziz, El Badrawy, & Hussien 
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بندی مشتریان با استفاده را در بخش   RFM  ای، کاربرد مدل( در مطالعه2024)  1راجش

در   یتوجهبررسی کرده و بهبودهای قابل BIRCH  و K-Means  هایزمان از الگوریتم هم

خوشه چیتراکیفیت  همچنین،  است.  داده  نشان  مشتریان  به2024)  2بندی  با  کارگیری  ( 

بانک K-Means الگوریتم  اساس در  بر  را  توانسته است مشتریان  اندونزی،  های خارجی 

تراکنش الگوهای  و  مالی  بخش رفتار  بانکی  یافتههای  کند؛  بهبود بندی  به  که  هایی 

( با معرفی مدل 2023)  3کند. در همین راستا، خمایدیهای بازاریابی کمک میاستراتژی 

به کشف الگوهای خرید مشتریان   K-Means و استفاده از الگوریتم RFM-AR  ترکیبی

است که خوشه  داده  نشان  و  پرداخته  می بانکی  مؤثر  نیازهای بندی  بهتر  به شناخت  تواند 

 .مشتریان منجر شود

کارگیری های کاربران و به( با تحلیل تراکنش2025)  4در حوزه بانکداری موبایلی، آنیا

، الگوهای خاصی از رفتار مصرف مشتریان را شناسایی K-Means و الگوریتم  RFM مدل

  و   RFM( رویکرد جدیدی را با ترکیب مدل2024)  5رونگ کرده است. همچنین، رونگ 

الگوریتم خوشه تحلیل مفهوم رسمی از  مراتبی، بندی سلسلهارائه داده که در آن استفاده 

( با تمرکز بر 2025)  6بندی مشتریان را بهبود بخشیده است. از سوی دیگر، یاندقت بخش

بندی را  های بازاریابی هدفمند مبتنی بر بخشهای رفتاری مشتریان بانک، استراتژی ویژگی 

 .پیشنهاد کرده است

ــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ  

1. Rajesh 
2. Chitra 

3. Khumaidi 

4. Ania 

5. Rungruang 

6. Yan 
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نانو  پژوهش  بانکی،  مطالعات  بر  مدل 2024)  1پیتی ان علاوه  است که  داده  نشان   ) 

RFM و K-Means  از بالایی دارند و  نیز کارایی  مراکز خرید  در تحلیل رفتار مشتریان 

این رویکرد در صنایع مختلف حکایت دارند. همچنین، مدیوم تطبیق  به  2023)  2پذیری   )

الگوریتم تحلیل K-Means مقایسه  بر  مبتنی  قواعد  و   RFM و  مزایا  و  پرداخته 

 .اندهای هر یک را بررسی کرده محدودیت 

نشان  یطورکلبه مطالعات  این  مرور  مدل   دهدمی،  الگوریتم   RFM که  کنار  در 

بندی مشتریان به شمار  ابزاری قدرتمند برای تحلیل رفتار و بخش K-Means بندیخوشه

های  های بازاریابی و تدوین استراتژی گیری تواند نقش مهمی در بهبود تصمیمرود و میمی

ی کشف هاتم یالگوربا استفاده از    هامدل در این پژوهش نیز علاوه بر این    .ها ایفا کندبانک 

گردیده و سایر متغیرهای کلیدی    ترق ی عمالگوهای پرتکرار سعی شده است سطح تحلیل  

 ی و تحلیل قرار گیرد. موردبررسی الکترونیکی هادرگاهدر تمامی ابعاد خدمات و 

 روش تحقیق .3

   CRISP - DMروش شناسی  .3-1

 عنوان به ی که بیشتر در عمل استفاده شده و در ادبیات تحقیق نیز ذکر شده است  شناسروش 

داده   CRISP - DMاستاندارد    ندیفرا برای  متقابل  استاندارد صنعت  کاوی(  )فرایندهای 

 باشد. می مرحله  6که متشکل از  شودشناخته می

ــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ  

1. Nano-ntp 

2. Medium 
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    CRISP - DMروش شناسی  .1شکل 

 

و CRISP - DMدر روش   توجه  شرا   ی ا ژه ی ،  داده کسب   ط ی به درک  پرداخت  وکار  ها 

به عنوان    تواند ی مشاهده است، که م سه مرحله اول قابل   ن ی اتصالات همسو ب   ق ی از طر   ن ی . ا شود ی م 

(  ی )پردازش اصل   ی ساز مدل   ی ( . مرحله بعد 6مرحله قبل از پردازش استفاده شو)نمودار شماره  

آمده  دست به   ج ی نتا   ی آمده و اجرا بدست   ج ی نتا   ی اب ی شامل ارز   ی که دو مورد آخر   ی است، در حال 

   . ( 99- 100، ص  2016  ، همکاران و    1کز ی )روگالو هستند    ی ساز مدل   ه ی بر پا 

 : کندیمنتایج استفاده  کردنیسازمانده ی از شش مرحله برای شناس روش این 

از منظر   هایازمندیندر مرحله اولیه تمرکز بر درک اهداف پروژه و    :وکار شناخت کسب.  1

به تعریف مسئله دادهوکارکسب  اولیه    کاوی، سپس تبدیل این دانش  برنامه  و طراحی 

 برای دستیابی به اهداف است. 

ــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ  

1. Rogalewicz 
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داده:.  2 گردآوری    شناخت  با  مرحله  برای   هادادهاین  اقداماتی  با  و  شده  آغاز  اولیه 

کسب بینش اولیه از آن با شناسایی   منظوربه  هادادهآشنایی و شناسایی مشکلات کیفیت  

 . ابدییادامه م هاداده دراز اطلاعات پنهان موجود  هاه یفرض

برای ساخت مجموعه    هاتیفعالشامل تمام    هادادهی  سازآمادهمرحله    :هاداده  یسازآماده .  3

ی خام اولیه است. وظایف این مرحله  هاداده ی( از  سازمدلداده نهایی )ورودی ابزارهای  

 . شودیمی جدید و ادغام داده هادادهی ساختاربند، هادادهی سازپاکشامل انتخاب، 

مرحله،    :یسازمدل .  4 این  مختلف  هاکیتکندر  برده ساز مدلی  کار  به  و  انتخاب  ی 

وجود دارد.   کاوی. به طور معمول، چندین تکنیک برای یک نوع مساله دادهشوند یم

، اغلب در این  نی؛ بنابراهستند  هادادهدارای الزامات خاص روی فرم    هاکی تکنبرخی از  

 است.   ازیموردن  هادادهی سازآمادهمرحله بازگشت به مرحله 

قبل از اقدام به استقرار نهایی مدل، لازم است که مدل به طور کامل ارزیابی و   :ارزیابی .  5

مراحل ساخت مدل بازبینی شود تا از دستیابی به اهداف کست و کار اطمینان حاصل 

 باید گرفته شود. کاویاز نتایج داده مورداستفادهشود. در پایان این مرحله، تصمیم در 

تهیه یک   عنوانبه ی  سادگبه   تواندیمبسته به شرایط، مرحله استقرار    :یسازادهیتوسعه و پ.  6

باشد. توسعه فرایند، استفاده از    کاویی فرایند دادهسازادهیپگزارش و یا به پیچیدگی  

و    1چاپمن ؛  59، ص 1395)زرکش،  ادراکات جدید برای ایجاد بهبود در سازمان است

 دیگران، 2000( 

ــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ  

1. Chapman  
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مشهور   مدل  از  پژوهش  این  الگورتیم   RFMدر  بندی  های  و  ،  K-Meansخوشه 

TwoStep    وKohonen     الگوریتم پرتکرار    Aprioriو همچنین  الگوهای  جهت کشف 

 استفاده شده است. 

  RFMمدل  .3-2

مشتریان   (Targeting) گذاری و هدف  (Segmentation) بندی که اغلب در بخش  RFM مدل 

می  بهره استفاده  با  که  است  روشی  تازگی شود،  پارامتر  سه  از  فراوانی (Recency) گیری   ، 

(Frequency)  و ارزش پولی (Monetary)  مشتریان را بر اساس تاریخ آخرین خرید، تعداد ،

 . (Cuce & Tiryaki, 2022)   کند بندی می ها طبقه کرد آن دفعات خرید، و میزان هزینه 

و  برای شناسایی ویژگی  RFM متغیرهای  مناسب هستند  رفتار خرید مشتریان  های خاص 

ها این است که با  مزیت این مدل برای سازمان .  بندی مشتریان را بهبود ببخشند توانند بخش می 

سازی کرد و مشتریانی را شناسایی نمود  توان خدمات را شخصی استفاده از تعداد کمی پارامتر، می 

 .  (Kadir & Achyar, 2019)   گویی به تبلیغات و پیشنهادات دارند که احتمال بیشتری برای پاسخ 

مدل بخش RFM در  می،  ایجاد  مشتریان  از  آن هایی  که  سوابق شود  براساس  را  ها 

 :بندی با در نظر گرفتن عواملی مانندکند. این طبقهبندی میخریدشان طبقه

زمانی است که از آخرین خرید مشتری گذشته مدت:  (Recency - R) تازگی  •

اخیراً خرید کرده  مشتریانی که  و است.  دارند  برند  با  بیشتری  تعامل  معمولاً  اند 

 .روندشمار میتری برای بازاریابی بههدف مناسب 
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تعداد دفعات خرید مشتری در یک بازه زمانی :   (Frequency - F) فراوانی •

مشخص است. مشتریانی که خریدهای مکرر دارند، مشتریان وفادارتری محسوب 

 .شوندمی

مجموع مبلغی است که مشتری در یک بازه :   (Monetary - M) ارزش پولی  •

دهنده ارزش اقتصادی هر مشتری مشخص پرداخت کرده است. این شاخص نشان

 . (Chavhan et al., 2022) برای سازمان است

  خوشه بندی مشتریانهای الگوریتم .3-3

پژوهش جهت خوشه این  از  در  از  مشتریان  الگوربندی  بند  تمیسه  ،  K-Means  یخوشه 

TwoStep    وKohonen    .افزاردر نرم استفاده گردیده است SPSS Modeler  گره ،Auto 

Cluster   های  بندی مناسب را بر اساس ویژگی به طور خودکار یکی از سه الگوریتم خوشه

میداده انتخاب  تنظیمات  و  اول،  ها  الگوریتم  داده   K-Meansکند.  که  به  است  را  ها 

ها را بیشینه ای را بیشینه و تفاوت بین خوشه کند تا شباهت درون خوشههایی تقسیم میخوشه

ها مشخص است، کاربرد های عددی و زمانی که تعداد خوشهسازد؛ این الگوریتم برای داده

است که     TwoStep Clusterالگوریتم دوم،   .(Jain, 2010) گسترده و سرعت بالایی دارد

های عددی و اسمی، مناسب بوده و با تقسیم های بزرگ و ترکیبی، شامل دادهبرای داده

. این  دهدمیهای نهایی را تشکیل  ها خوشههای کوچک و سپس ادغام آن داده به زیرگروه 

تعداد خوشه تعیین خودکار  امکان  فراهم میروش  بر اساس معیارهای آماری  را   کندها 

(Chiu et al., 2001) . کوهونن الگوریتم،  شبکه  (Kohonen) سومین  عصبی یا  های 

بندی  های مشابه گروه ها را به خوشههای ویژگی، دادهخودسازمانده است که با ایجاد نقشه
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بسیار  می غیرخطی  روابط  و  پیچیده  ساختارهای  شناسایی  برای  و   است  مؤثرکند 

(Kohonen, 1997). استفاده از گره Auto Cluster در SPSS Modeler   به پژوهشگران و

امکان   مناسب   دهدمیتحلیلگران  بالا  دقت  با  و  سادگی  الگوریتم خوشهبه  را ترین  بندی 

به دست  RFM انتخاب و نتایج دقیق و کاربردی در تحلیل مشتریان با استفاده از متغیرهای

 . (IBM Corp., 2023) آورند

چالش  از  پیادهیکی  در  مهم  الگوریتمهای  بهینه K-Means سازی  تعداد  تعیین   ،

ها به درستی انتخاب نشود، نتیجه نهایی ممکن است  است. اگر تعداد خوشه   (K)هاخوشه

های ارزیابی مانند ها نباشد. برای غلبه بر این چالش، از روشنمایانگر درستی از ساختار داده

 و شاخص (Silhouette Coefficient) ، معیار سیلوئت (Elbow Method) روش آرنج

Davies–Bouldin می روش استفاده  این  خوشه شود.  کیفیت  سنجش  با  کمک ها  بندی، 

 . (Arora & Kansal, 2023) ها برای تحلیل انتخاب شودکنند تا تعداد مناسبی از خوشهمی

مقیاس K-Means الگوریتم سادگی،  دلیل  از به  یکی  اجرا،  سرعت  و  پذیری 

های بزرگ مشتریان است. با این حال، برخی  بندی در داده ها برای خوشهترین گزینهمناسب

خوشهمحدودیت  مراکز  اولیه  مقدار  به  بالا  حساسیت  مانند  بودن ها  کروی  فرض  و  ها 

باعث شده ها در فضای ویژگی خوشه نسخهها  یافتهاند که  بهبود  الگوریتم  های  این  از  ای 

هایی مانند الگوریتم  با روش K-Means توسعه یابد. همچنین در مطالعات اخیر، الگوریتم

ذرات (GA) ژنتیک ازدحام  الگوریتم  خوشه (PSO) و  دقت  تا  شده  در ترکیب  بندی 

 . (Kumar & Bansal, 2022) های پیچیده افزایش یابدداده
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 (Silhouette Index) شاخص سیلوئت ارزیابی کیفیت خوشه بندی براساس    . 3-3-1

است. این معیار  (Silhouette) «رخبندی، معیار »نیمهای ارزیابی خوشهیکی دیگر از روش 

ها بستگی  پذیری آنها و هم به میزان تفکیکدرون خوشه  (Cohesion) هم به پیوستگی 

جاور م  خوشه  با  مقایسه  در  اشخوشه  به  را  آن  تعلق  میزان  نقطه،  هر  برای  رخنیم   مقدار دارد.

 .گیردمی اندازه 

 :شودگیری میبوسیله رابطه زیر اندازه ix  رخ برای نقطهمیزان معیار نیم

𝑠(𝑖) =  
𝑏(𝑖)−𝑎(𝑖)

max(𝑏(𝑖),𝑎(𝑖))
 (1 )  

 

نتیجه اگر شود و برعکس بت میمث  رخنیم  شاخص  مقدار  باشد، b(i) از  کوچکتر a(i) در 

  بندی خوشه  نشانگر  و  شده  منفی   رخنیم  شاخص   مقدار  باشد، a(i) از  کوچکتر b(i) اگر

 شباهت   مجاور  خوشه  به  باشد  خودش  خوشه  شبیه  آنکه  از  بیش xiix نقطه  زیرا  است  ضعیف

  1کند. مقدار نزدیک به+ تغییر می1تا    -1  بین  شاخص  این  مقدار بالا  رابطه  به  توجه  با.  دارد

رخ اش نسبت به خوشه مجاور است. اگر معیار نیمبیانگر انطباق خوب بین نقطه و خوشه

بندی به درستی انجام شده باشد، عمل خوشه  1ها نزدیک به  برای همه نقاط درون خوشه 

نیم مقدار  بودن  کوچک  حالیکه  در  برای خوشهاست.  نتایج رخ  بودن  بیانگر ضعیف  ها، 

 نیز باشد. ( k)ها بندی است که ممکن است به علت انتخاب نامناسب تعداد خوشهخوشه

های هر خوشه را محاسبه کنیم، معیاری برای رخ برای نقط حال اگر میانگین مقدار نیم

رخ نیز معیاری برای آید. همچنین میانگین کل مقدارهای نیمبدست می  ارزیابی هر خوشه

 (. Januzaj et al., 2023 ) شودبندی محسوب میارزیابی عملیات خوشه
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 Apriorالگوریتم  .3-4

به  پژوهش،  این  خدمات  در  از  استفاده  در  بانک  مشتریان  رفتاری  الگوهای  کشف  منظور 

اینترنت  )مانند  الکترونیکی  موبایل بانکداری  پایانه بانک،  و  خودپرداز  از  بانک،  فروش(،  های 

یکی از   Apriori استفاده شد. الگوریتم    Aprioriو الگوریتم     IBM SPSS Modelerافزار  نرم 

روش مهم  داده ترین  انجمنی های  قواعد  یادگیری  حوزه  در   Association Rule) کاوی 

Learning)  های داده  ها در پایگاه است که برای شناسایی روابط پنهان میان رویدادها یا تراکنش

این الگوریتم با تکرارهای متوالی، ابتدا   .(Agrawal & Srikant, 1994) رود کار می بزرگ به 

را شناسایی کرده و سپس بر اساس   (frequent itemsets) ها های پرتکرار از تراکنش مجموعه 

(، اعتماد یا احتمال وقع آیتم مقصد در صورت وقوع  supportفراوانی وقع الگو)   معیارهایی نظیر 

قواعد رفتاری معنادار  (  lift( و شدت ارتباط نسبت به حالت تصادفی) confidenceآیتم مبدأ) 

   . (Han, Pei, & Kamber, 2022) کند استخراج می 

مزیت اصلی این الگوریتم سادگی و قابلیت تفسیر آسان آن است که باعث شده در 

دادهحوزه  رای  گیرد.  قرار  استفاده  مورد  مختلف  بههای  متوسط،  حجم  با  در  های  ویژه 

انتخابی کارآمد و کاربردی   Apriori ، الگوریتمIBM SPSS Modelerهایی مانند  محیط

 . (Han et al., 2022) شودمحسوب می

 تحلیل داده ها  .4

شناسی   با روش  متاسب  داده  تحلیل  مرحله  به صورت    CRISP-DMدر  مراحل  گام  به  گام 

 گردد: می  تفصیلی تشریح
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  کسب و کار یشناخت فضا مرحله . 4-1

آن بر اقتصاد ایران، یکی از   تأثیر باتوجه به اهمیت و جایگاه صنعت بانکداری در ایران و  

مشتریان آن هستند که در جهت شناخت ها  عناصر و بازیگرهای اصلی در بانکترین  کلیدی 

های  مناسب داده محور، در این پژوهش دادههای  الگوهای رفتاری آنها جهت اخذ استراتژی

بانکی که شامل  های  بانک سینا در حوزه تراکنش  1403ماهه ابتدایی سال    8مرتبط با بازه  

الکترونیکی است مورد تحلیل و بررسی قرار گرفته های  انواع خدمات بانکی و انواع درگاه

 است.  

 مرحله شناخت داده. 4-2

بانکی براساس نوع خدمت و درگاه انجام های  مرتبط با تراکنش های  در این پژوهش از داده

خدمت مشتریان حقیقی بهره گرفته شده است. به طور مشخص کد مشتری، مبلغ تراکنش، 

تعداد تراکنش، میانگین تراکنش در بازه زمانی ماهیانه، آخرین ماه انجام تراکنش، استان و  

 وهش هستند. شهر مشتری، نوع خدمت و درگاه انجام خدمت متغیرهای اصلی در این پژ

انتقال وجه از سپرده به کارت داخلی، انتقال وجه نوع خدمت شامل مواردی از قبیل  

ای پایا، انتقال وجه ساتنا، انتقال وجه  ای، انتقال وجه دستهآنی بین بانکی، انتقال وجه دسته

به کارت،   انتقال وجه کارت  به سپرده،  انتقال وجه کارت  پایا،  انتقال وجه عادی  عادی، 

انتقال وجه مستمر، انجام سرویس پرداخت، انجام سرویس پرداخت با سپرده، بازپرداخت 

پ با کارت،  اعتباری، پرداخت تسهیلات  رداخت قبض،  تسهیلات، پرداخت بدهی پرونده 

دسته قبض  پرداخت  سپرده،  با  قبض  دستهپرداخت  قبض  پرداخت  سپرده، ای،  با  ای 

 باشد. می نمایش کارمزد، شارژ مستقیم تلفن همراه، شارژ مستقیم تلفن همراه با سپردهپیش
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نظیر   نیز شامل مقادیری  انجام خدمت  نوع درگاه  بانک، تلفن   بانک،نترنت یاهمچنین 

 اقوت یتوسن بوم،    اقوتی  اقوت،یبانک در  خدمات همراه  اقوت،یدر    بانکنترنت یخدمات ا

 باشد.می بانکیس

 مرحله آماده سازی داده. 4-3

و عدم در دسترس بودن سخت افزار مناسب ها  در این مرحله باتوجه به حجم بالای تراکنش 

ها  ی تصادفی از دادهگیرنمونهجهت پردازش کلان داده مشتریان بانک، با استفاده از روش  

مقادیر  گیرنمونه  حذف  جمله  از  داده  سازی  پاک  مراحل  تمامی  سپس  گردید.  انجام  ی 

و... به صورت ها  پرت، اصلاح فرمت اعداد و تاریخ های  گمشده، شناسایی و حذف داده

تراکنش نهایت تعداد کل  انجام پذیرفت.در  به های  کامل  استفاده در تحلیل  بانکی مورد 

 مشتری منحصر به فرد منجر گردید.  339,639تراکنش مرتبط با 6,996,421عدد 

 گردد: می ارائهها در ابتدا توصیفی کلی از داده

استان با    اصفهان، مازندران و آذربایجان شرقی پنج   ،یتهران، خراسان رضو های  استان

به طوریکه که تعداد مشتریان این   قرار گرفته اند.  مجموعه  نیدر ا  یتعداد مشتر  نی شتریب

را شامل  58استان حدود  5 این  می  درصد کل مشتریان  نیز  تراکنش  تعداد  از حیث  شود. 

درکنار استان خوزستان به عنوان استان ششم در صدر بیشترین تعداد تراکنش هستند ها  استان

 را دربرگرفته اند. ها درصد کل تراکنش  64استان حدود  6و در مجموع این 

براساس نوع خدمت و نوع درگاه انجام خدمت و  ها در جدول زیر تعداد کل تراکنش

 درصد هریک از آنها محاسبه گردیده است: 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

je
rp

.ir
 o

n 
20

26
-0

9-
28

 ]
 

                            23 / 65

http://qjerp.ir/article-1-3804-en.html


 231  ... واکاوی و کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک

 

 
 

 براساس درگاه ارائه خدمت ها تعداد و درصد تراکنش .2شکل 

 های پژوهش مأخذ: یافته

 

ارائه خدمات همان طور که در جدول مشاهده می بانک در صدر  مسیر همراه  شود 

الکترونیک بانکی است و بعد از آن با فاصله بسیار زیادی خدمات اینترنت بانک با درصد  

 درصد وجود دارد.   7/ 4حدود 
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 براساس نوع خدمت ها تعداد و درصد تراکنش  .1جدول 

 درصد از کل تراکنش ها  تعداد تراکنش نوع خدمت

 %39.2 2741168 انتقال وجه کارت به کارت

 %21.9 1532895 شارژ مستقیم تلفن همراه با سپرده 

 %17.6 1233704 پرداخت قبض با سپرده 

 %4.9 346077 بازپرداخت تسهیلات

 %3.6 253078 پرداخت قبض 

 %3.5 244004 شارژ مستقیم تلفن همراه 

 %3.4 237929 انتقال وجه عادی پایا

 %2.8 195353 انتقال وجه عادی

 %1.2 84029 پرداخت تسهیلات با کارت

 %0.7 51808 انجام سرویس پرداخت با سپرده

 %0.6 40400 پرداخت بدهی پرونده اعتباری

 %0.2 12142 پرداخت قبض دسته ای با سپرده 

 %0.1 8286 انتقال وجه آنی بین بانکی

 %0.1 7353 انجام سرویس پرداخت

 %0.1 5994 انتقال وجه ساتنا

 %0.0 725 پرداخت قبض دسته ای 

 %0.0 586 انتقال وجه مستمر 

 %0.0 374 انتقال وجه دسته ای پایا

 %0.0 245 انتقال وجه کارت به سپرده 

 %0.0 204 انتقال وجه دسته ای

 %0.0 58 پیش نمایش کارمزد

 %0.0 9 انتقال وجه از سپرده به کارت داخلی 

 %100.0 6996421 مجموع کل تراکنش ها

 های پژوهشمأخذ: یافته 
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انتقال وجه کارت به کارت، شارژ مستقیم تلفن همراه با سپرده، پرداخت قبض با سپرده،  

پایا،   عادی  وجه  انتقال  همراه،  تلفن  مستقیم  شارژ  قبض،  پرداخت  تسهیلات،  بازپرداخت 

ها دارای بیشترین سهم از تعداد کل تراکنش   پرداخت تسهیلات با کارت  و  انتقال وجه عادی

درصد از   98دارند. که به صورت مجموع حجم آنها حدود  ها  را به ترتیب در کل تراکنش 

 باشد. میها کل تراکنش 

بانکی را از حیث تقاطع نوع خدمت و درگاه انجام خدمت های  اگر تعداد کل تراکنش 

از حیث درصد به ها  مورد بررسی قرار دهیم به نتایج زیر خواهیم رسید: بیشترین تراکنش

 گردند: می موارد ذیل مرتبط

 31انتقال وجه کارت به کارت از طریق خدمات همراه بانک در یاقوت با سهم   •

 درصدی 

همراه با سپرده از طریق خدمات همراه بانک در یاقوت با سهم شارژ مستقیم تلفن  •

 درصدی  19

سهم  • با  یاقوت  در  بانک  همراه  خدمات  طریق  از  سپرده  با  قبض  پرداخت 

 درصدی15

 درصدی  6انتقال وجه کارت به کارت از طریق خدمات یاقوت سیبانک با سهم  •

 درصدی   4بازپرداخت تسهیلات از طریق خدمات همراه بانک در یاقوت با سهم   •
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 ارتباط میان نوع خدمت و درگاه انجام خدمت براساس میزان تراکنش ها  .3شکل 

 

 مرحله مدل سازی. 4-4

 RFMگام اول(پیاده سازی مدل 

پیاده سازی مدل   ابتدا جهت  بایست از متغیرهای ماه انجام تراکنش، تعداد  می  ، RFMدر 

تازگی، فراوانی و ارزش پولی  های  تراکنش و مبلغ تراکنش به ترتیب برای محاسبه شاخص

استفاده گردد. مبنای محاسبه اعداد یک تا پنج لحاظ گردیدند؛ یعنی هرچه مشتری تعداد 

تراکنش بالاتری نسبت به رقبا داشته باشد، میزان تراکنش بیشتری نسبت به رقبا انجام دهد  

)ماه هشتم(   1403و یا آخرین ماه انجام تراکنش به آخرین ماه تحلیل ماه یعنی آبان ماه   

و به همین نسبت اگر این مقادیر نسبت به رقبا میزان کمتری داشته باشد   5نزدیکتر باشد عدد  

شاخص  این  در  مشتری  میلها  نمره  یک  عدد  سه  می  به  این  نمرات  محاسبه  کند. جهت 

برای هر مشتری جمع زده شد و آخرین ماه ها  و مبلغ تراکنش ها  شاخص، تعداد تراکنش 
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سه گانه تازگی، فراوانی و  های  وزن شاخص  تراکنش برای هر مشتری نیز محاسبه گردید.

 درنظرگرفته شده است  3/0و  0/ 03/ 4ر ارزش پولی به ترتیب مقادی

  RFM Aggregateهای  از گره   SPSS Modelerدر نرم افزار    RFMجهت انجام مدل  

 استفاده گردیده است.   RFM Analysisو 

 
    SPSS Modelerدر نرم افزار   RFMمدل  مراحل انجام .4شکل 

 های پژوهشمأخذ: یافته

 

هر مشتری مشخص گردید.    RFMسه گانه، نمره نهایی  های  متناسب با وزن شاخص

 محاسبه گردید که به شرح جدول ذیل  RFMنمره    بندیطبقهسپس توزیع مشتریان از حیث  

 باشد: می

 RFMتوزیع مشتریان براساس مدل  .2 جدول 

 درصد از کل مشتری تعداد مشتری RFMنمره  بندی طبقه RFMشماره طبقه 

1 [0,1] 16,062 4.7% 

2 (1,2] 58,161 17.1% 

3 (2,3] 85,383 25.1% 

4 (3,4] 91,340 26.9% 

5 (4,5] 88,693 26.1% 

 %100.0 339,639 مجموع 

 های پژوهش مأخذ: یافته    
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چهارم، پنجم و سوم تعداد بیشترین مشتری را از    بندیطبقهاز حیث تعداد کل مشتریان  

از حیث شاخص   بانک  اکثر مشتریان  از آن دارد که  نشان  اند که   RFMآن خود کرده 

باتوجه به این موضوع، آمار وضعیت مشتریان از  می   متوسط به بالا هستند. انتظار رود که 

حیث آخرین ماه تراکنش نیز به همین صورت باشد و تعداد مشتریانی که نمره بالاتری از  

(  1403کسب نموده اند در ماه آخر تراکنش یعنی ماه هشتم )آبانماه    RFMحیث شاخص  

 باشد: می تعداد بیشتری را از آن خود نمایند. جزئیات این تقسیم بندی به شرح جدول ذیل

 

 RFMنمرات  بندی طبقه  کیماه تراکنش به تفک نیبراساس آخر انیتعداد مشتر .3 جدول 

آخرین ماه انجام تراکنش / 

 RFM بندی طبقه
 جمع سطری  [4,5) [3,4) [2,3) [1,2) [0,1]

140301 5,398 6,973 1,844 147  14,362 

140302 5,532 9,350 3,857 509  19,248 

140303 5,132 10,269 5,702 1,136  22,239 

140304  12,845 9,633 4,312  26,790 

140305  14,155 13,463 7,710  35,328 

140306  4,569 20,152 15,280 3,316 43,317 

140307   16,938 31,928 16,776 65,642 

140308   13,794 30,318 68,601 112,713 

 339,639 88,693 91,340 85,383 58,161 16,062 جمع ستونی

 های پژوهشمأخذ: یافته 

 

)نمره بین     RFMدرصد از کل مشتریان( دارای نمره بالای شاخص    20مشتری )   68,601  

 باشد. می   1403( و آخرین تراکنش آنها مرتبط با ماه آخر تحلیل ما یعنی ماه هشتم سال  5و  4
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به   RFMمشتریان از حیث شاخص    بندی طبقهتوزیع تعداد مشتریان براساس استان و  

 شرح جدول ذیل است: 

 از حیث درصد تعداد مشتریان  RFMمدل های بندی طبقهتوزیع مشتریان هر استان در  .4 جدول 

 استان / 

 RFM بندی طبقه
 جمع کل [4,5) [3,4) [2,3) [1,2) [0,1]

100% %27 %27 %25 %17 %4 تهران  

100% %30 %26 %24 %16 %4 خراسان رضوی   

100% %23 %26 %27 %19 %5 اصفهان  

100% %28 %29 %24 %15 %4 مازندران  

100% %27 %26 %25 %17 %5 آذربایجان شرقی  

100% %27 %27 %24 %17 %5 خوزستان  

100% %25 %26 %26 %18 %5 آذربایجان غربی  

100% %26 %27 %25 %17 %5 فارس   

100% %27 %27 %24 %17 %5 گیلان   

100% %24 %28 %26 %16 %5 هرمزگان   

 های پژوهش مأخذ: یافته        

 

به   RFMاول تا پنجم مدل    بندیطبقهمطابق با جدول فوق، مشتریان استان تهران در  

درصد توزیع شده اند که نشان از حجم بیشتر مشتریان    27و    27،  25،  17،  4ترتیب به صورت  

 دارد.  RFMبالاتر مدل های استان تهران در طبقه
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 گام دوم( خوشه بندی مشتریان 

پس از مشخص شدن نمرات سه شاخص تازگی، فراوانی و ارزش پولی برای هر مشتری، و  

نهایی نمره  شدن  مشخص  براساس    RFM همچنین  مشتریان  بندی  خوشه  سراغ  به  آنها، 

 رویم. می خوشه بندیهای الگوریتم 

متغیرهای ورودی جهت انجام خوشه بندی نمرات سه شاخص تازگی، فراوانی و ارزش 

مشتری هر  برای  گره  می  پولی  از  استفاده  با  مرحله  این  در  نرم    auto clusterباشند.  در 

بندی    SPSS Modelerافزار الگوریتم  سه  جهت   Kohonenو    k-Means،،TwoStepاز 

  k-Meansشود. نتایج اولیه حاکی از آن است که الگوریتم  می  خوشه بندی مشتریان استفاده

خوشه بود. به منظور شناسایی   5برای    6/0دارای بیشترین مقدار شاخص نیم رخ با مقدار  

مورد ارزیابی   k-Meansمختلف در الگوریتم  های  مقدار نیم رخ مناسب تر، تعداد خوشه

 قرار گرفت که باتوجه به این شاخص و همچنین میزان تناسب با تگ گذاری برای خوشه

 رسید.  72/0تعداد سه خوشه انتخاب شد. در این حالت مقدار شاخص نیم رخ به میزان  ها،
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 SPSSModelerپیاده سازی حالات مختلف خوشه بندی در نرم افزار  .5شکل 

 

 RFMمدل های بندی طبقهو ها الف( تحلیل خوشه

انجام شده، توزیع مشتریان در خوشه بندی  به ترتیب های  براساس سه خوشه  اول تا سوم 

نمرات می  درصد مشتریان  24و    36،40 براساس سه خوشه و  باشد. توزیع تعداد مشتریان 

 به شرح جدول زیر است:  RFMشاخص 
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 سه گانههای و خوشه  Rfm بندی طبقهتوزیع تعداد مشتریان براساس  .5 جدول 

 / RFM بندی طبقه

 خوشه ها
cluster-1 cluster-2 cluster-3 

جمع 

 کل)سطری(

درصد از کل 

مشتریان در هر 

 RFMطبقه مدل 

[0,1]  16,062  16,062 5% 

(1,2]  58,161  58,161 17% 

(2,3]  47,255 38,128 85,383 25% 

(3,4] 46,341 
 

44,999 91,340 27% 

(4,5] 88,693   88,693 26% 

100% 339,639 83,127 121,478 135,034 جمع کل )ستونی(  

درصد از کل مشتریان 

 در هر خوشه
40% 36% 24% %100   

 های پژوهش  مأخذ: یافته    

تازگی، فراوانی و ارزش پولی های  همچنین تصویر توزیع مشتریان به تفکیک شاخص

 سه گانه به شرح ذیل است: های در خوشه

 
 مختلف های در خوشه RFMمدل های  نمایش توزیع شاخص  .6شکل 
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سه گانه های  در خوشه اول مطابق شکل فوق، نشانگر مشتریانی است که در شاخص

نمره بالاتری دارند و برعکس در خوشه دوم مشتریان با نمرات کمتر شاخص    RFMمدل  

RFM  .حضور دارند 

 در هر خوشه RFMهای میانگین شاخص .6 جدول 

 cluster-1 cluster-2 cluster-3 عنوان

 4.4 1.7 4.2 ( در هر خوشهRمیانگین شاخص تازگی) 

 2.2 1.9 4.3 ( در هر خوشهFمیانگین شاخص فراوانی) 

 2.2 2.2 4.3 ( در هر خوشهMمیانگین شاخص ارزش پولی) 

 3.1 1.9 4.2 در هر خوشه RFMمیانگین شاخص  

 های پژوهشمأخذ: یافته   

 

دارای مشتریانی    RFMسه گانه  های  خوشه اول به دلیل داشتن نمرات بالاتر در شاخص

است که اهمیت ویژه تری جهت تحلیل و همچنین ایجاد ارزش برای بانک را دارند. بعد  

نمره   میانگین  با داشتن  به عنوان دومین خوشه   RFMدر شاخص    1/3از آن خوشه سوم 

به عنوان سومین     RFMدر شاخص    9/1کلیدی و در نهایت خوشه دوم با میانگین نمره  

 گیرند. می خوشه قرار

 از منظر تعداد تراکنش ها ها ب( تحلیل خوشه 

تراکنش تعداد کل  اول که دارای    ها،  از حیث  با    40خوشه  بود،  از کل مشتریان  درصد 

بیشترین تعداد تراکنش را در دل خود جای داده است.   ها،  درصد از کل تراکنش  84داشتن  

 باشد. می درصد  7و  9دوم و سوم به ترتیب های که این میزان برای خوشه
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 سه گانههای تعداد کل تراکنش به تفکیک خوشه .7 جدول 

 جمع کل cluster-1 cluster-2 cluster-3 تراکنش / خوشه ها

 6,996,421 513,467 609,451 5,873,503 تعداد تراکنش در هر خوشه

100% %7 %9 %84 درصد از کل  

 های پژوهشمأخذ: یافته 

 از منظر نوع خدمتها ج( تحلیل خوشه 

به شرح  ها  درصد استفاده از هر خدمت به تفکیک هر خوشه براساس تعداد کل تراکنش

 باشد: جدول ذیل می

 سهم نوع خدمت در هر خوشه براساس تعداد کل تراکنش ها)تحلیل ستونی( .8 جدول  

 cluster-1 cluster-2 cluster-3 نوع خدمت / خوشه ها

سهم از کل بدون 

ملاحظه خوشه بندی 

 از کل تراکنش ها

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 انتقال وجه از سپرده به کارت داخلی 

 %0.1 %0.4 %0.5 %0.1 انتقال وجه آنی بین بانکی

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 انتقال وجه دسته ای

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 انتقال وجه دسته ای پایا

 %0.1 %0.2 %0.5 %0.0 انتقال وجه ساتنا

 %2.8 %2.9 %3.2 %2.7 انتقال وجه عادی

 %3.4 %2.4 %3.9 %3.4 انتقال وجه عادی پایا

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 انتقال وجه کارت به سپرده 

 %39.2 %40.4 %57.1 %37.2 انتقال وجه کارت به کارت

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 انتقال وجه مستمر 

 %0.1 %0.2 %0.2 %0.1 انجام سرویس پرداخت

 %0.7 %0.8 %0.9 %0.7 انجام سرویس پرداخت با سپرده

 %4.9 %9.9 %7.0 %4.3 بازپرداخت تسهیلات
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 cluster-1 cluster-2 cluster-3 نوع خدمت / خوشه ها

سهم از کل بدون 

ملاحظه خوشه بندی 

 از کل تراکنش ها

 %0.6 %0.0 %0.0 %0.7 پرداخت بدهی پرونده اعتباری

 %1.2 %1.6 %1.1 %1.2 پرداخت تسهیلات با کارت

 %3.6 %2.8 %1.7 %3.9 پرداخت قبض 

 %17.6 %12.5 %8.3 %19.0 پرداخت قبض با سپرده 

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 پرداخت قبض دسته ای 

 %0.2 %0.0 %0.0 %0.2 پرداخت قبض دسته ای با سپرده 

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 پیش نمایش کارمزد

 %3.5 %3.5 %1.9 %3.7 شارژ مستقیم تلفن همراه 

 %21.9 %22.3 %13.7 %22.7 شارژ مستقیم تلفن همراه با سپرده 

 %100.0 %100.0 %100.0 %100.0 جمع سهم کلیه خدمات در هر خوشه

 های پژوهشمأخذ: یافته 

 

همچنان خدمت انتقال وجه کارت به کارت در هر سه خوشه دارای بیشترین سهم از کل خدمات 

ها شود که در مقایسه با سهم کل این خدمت در کل تراکنشمی  بانکی را شامل های  تراکنش

ها  درصد اختلاف معنادارای با سایر خوشه  1/57درصد، خوشه دوم با داشتن درصد    2/39یعنی  

در خدمات شارژ مستقیم  ها  و کل مشتریان دارد. همچنین خوشه اول در مقایسه با سایر خوشه

را  ها  بعدی از حجم کل تراکنش های  تلفن همراه با سپرده و پرداخت قبض با سپرده که در رده

 گیرد.می را در برها شوند، سهم بیشتری از خدمات در کل تراکنشمی شامل

 از منظر درگاه انجام خدمت ها د( تحلیل خوشه 

بانکی مورد تحلیل براساس درگاه انجام خدمت و نحوه توزیع آنها میان های  کل تراکنش 

 به شرح جداول زیر توزیع شده اند: ها خوشه
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 نوع درگاه و درصد تعداد تراکنش )تحیل ستونی( .9 جدول 

 جمع سطری  cluster-1 cluster-2 cluster-3 نوع خدمت / خوشه

 %7.4 %3.4 %4.6 %8.0 اینترنت بانک

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 تلفن بانک

 %0.0 %0.0 %0.0 %0.0 خدمات اینترنت بانک در یاقوت 

 %79.3 %76.7 %78.1 %79.7 خدمات همراه بانک در یاقوت 

 %0.5 %1.6 %1.2 %0.4 یاقوت توسن بوم

 %12.7 %18.3 %16.1 %11.9 یاقوت سیبانک

 %100.0 %100.0 %100.0 %100.0 جمع ستونی

 های پژوهشمأخذ: یافته 

 

خدمات همراه بانک و اینترنت بانک ها  همچنان مانند تحلیل اولیه، در تمامی خوشه

در سه خوشه مورد نظر را دارند. خوشه اول همچنان ها  دارای بیشترین سهم کل تراکنش

بانکی، دارای بیشترین سهم های  از حیث تعداد تراکنش   ها،  نیز در مقایسه با سایر خوشه

 بانکی را دارد.های درگاه

 از منظر استان ها ( تحلیل خوشهـه

توان جداول زیر را مشاهده  می  سه گانههای  از حیث توزیع مشتریان براساس استان و خوشه

زیر  جداول  در  مشتری  تعداد  بیشترین  با  استان  ده  در  مشتریان  تعداد  توزیع  نحوه  کرد: 

 مشخص شده است.  
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 245  ... واکاوی و کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک

 

 ده استان براساس بیشترین تعداد مشتری .10 جدول 

 سهم از کل مشتریان جمع سطری  cluster-1 cluster-2 cluster-3 استان / خوشه

 %29.8 101,130 24,139 35,592 41,399 تهران

 %7.9 26,980 5,884 9,025 12,071 خراسان رضوی 

 %7.5 25,577 6,778 9,859 8,940 اصفهان

 %5.9 19,919 4,809 6,449 8,661 مازندران

 %5.8 19,555 4,582 7,065 7,908 آذربایجان شرقی

 %5.3 17,955 4,422 6,247 7,286 خوزستان

 %4.3 14,531 3,554 5,414 5,563 آذربایجان غربی

 %4.3 14,466 3,493 5,251 5,722 فارس 

 %3.8 12,862 3,162 4,504 5,196 گیلان 

 %3.0 10,168 2,756 3,525 3,887 هرمزگان 

تعداد کل 

مشتریان)ده استان 

با بیشترین تعداد و 

 سایر استان ها(

135,034 121,478 83,127 339,639 100% 

 های پژوهشمأخذ: یافته 

مشتری منحصر به فرد داریم که این تعداد به    101,130  به عنوان مثال در استان تهران تعداد 

 اند.  اول تا سوم تسهیم شده های  در خوشه ٪  23/ 9  و   % 35.2، ٪ 40/ 9  ترتیب با درصدهای 

 از منظر ماه آخر انجام تراکنش ها و( تحلیل خوشه 

ماه امکان انجام تراکنش را دارند که    8، مشتریان مورد تحلیل در این  1403ماهه سال    8باتوجه به بازه  

ام تراکنش انجام داده  8آخر یعنی ماه های  در ماه   RFM( در تحلیل  Rاگر باتوجه به شاخص تازگی) 

مشتریان وفادار است. در جدول زیر توزیع  های نمایند که یکی از نشانه می  باشد، نمره بالاتری اخذ 

 و آخرین ماه انجام تراکنش مشخص گردیده است: ها  مشتریان براساس خوشه 
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 توزیع تعداد مشتریان از حیث آخرین ماه تراکنش  .11 جدول 

 جمع سطری  cluster-1 cluster-2 cluster-3 آخرین ماه تراکنش / خوشه 

140301 147 14,215  14,362 

140302 509 18,739  19,248 

140303 1,136 21,103  22,239 

140304 4,312 22,478  26,790 

140305 7,710 27,618  35,328 

140306 18,596 17,325 7,396 43,317 

140307 34,023  31,619 65,642 

140308 68,601  44,112 112,713 

 339,639 83,127 121,478 135,034 جمع ستونی

 های پژوهش مأخذ: یافته       

ام هستند.    8نفر از مشتریان دارای تراکنشی در ماه    68,601به عنوان مثال در خوشه اول  

نمره   RFMکه این امر سبب شده است این مشتریان از حیث شاخص تازگی در تحلیل  

بالاتری کسب نمایند. همان طور که در جدول بالا مشخص شده است در خوشه اول از 

اول تا هشتم هستند حضور دارند ولی  های  تمامی مشتریان که دارای آخرین تراکنش از ماه

تراکنش اول تا ششم و در خوشه سوم  های  دوم فقط مشتریان با آخرین ماههای  در خوشه

  تراکنش ششم تا هشتم حضور دارند.های  فقط مشتریان با آخرین ماه

 Aprioriاز طریق اجرای الگوریتم  ها  گام سوم( کشف قواعد پرتکرار در میان داده 

متغیرهایی به عنوان ورودی و یک   ها،  هت کشف قواعد و الگوهای پرتکرار در میان دادهج

متغیر به عنوان متغیر خروجی یا هدف مشخص گردیدند. متغیرهای ورودی شامل استان،  

خدمت) خدمت)Serviceنوع  انجام  درگاه   ،)Channel نمرات کیفی  متغیرهای  و   )

باشد. متغیر خروجی نیز می  RFMتازگی، فراوانی و ارزش پولی برمبنای مدل  های  شاخص
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 247  ... واکاوی و کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک

 

بندی سه گانه   با مدل خوشه  بالقوه و دارای ریسک منطبق  -Kمتغیر نوع مشتری)وفادار، 

Meansسه گانه  های  ( در نظر گرفته شده است. نحوه تبدیل نمرات یک تا پنج شاخص

 به مقادیر کیفی براساس شروط زیر بوده است:  RFMمدل 

 به مقادیر کیفی RFMسه گانه مدل های نحوه تبدیل مقادیر کمی شاخص .12 جدول 

 مقدار کیفی متناظر Mو  R،Fسه گانه های بازه مقدار شاخص

 کم  [0-2.5]

 متوسط  [2.5-3.5)

 زیاد [3.5-5)

 های پژوهشمأخذ: یافته                       

 

 شود.می  استفاده  Aprioriاز گره    SPSS Modelerجهت اجرای این الگوریتم در نرم افزار  

 
 SPSS Modelerدر نرم افزار   Aprioriاجرای الگوریتم  .7شکل 

 قاعده پرتکرار کشف گردید.  37پس از اجرای مدل 

های قاعده آورده شده است. متناسب با خروجی مدل، سرفصل  37در جدول زیر تمامی این  

 این جدول به شرح موارد ذیل هستند: 

: جهت استناددهی به قواعد کشف شده از این شماره (Rule ID) شماره قاعده •

 کنیم.می استفاده
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: همان متغیر هدف ما یعنی نوع مشتری است که دارای  (Consequent) نتیجه یا پیامد  •

ریسک  دارای  و  بالقوه  وفادار،  مشتریان  مقدار  این  می   سه  اجرای  از  هدف  باشد. 

 الگوریتم آن است که براساس متغیرهای ورودی نوع متغیر خروجی مشخص گردد. 

: همان متغیرهای ورودی ما هستند که متناسب (Antecedent) شرط مقدمه یا پیش •

 با هر قاعده از آنها استفاده گردیده است. 

نمونه  •  / رخدادها  قرار(Instances) هاتعداد  قاعده  این  در  که  مشتریانی  تعداد   : 

 گیرند. می

: درصد تعداد مشتریانی که شروط مرتبط با ستون (% Support) درصد پشتیبانی •

 مشتریان دارند. های مقدمه یا پیش شرط را در کل داده

بر شروط  (% Confidence) درصد اطمینان  • : درصد تعداد مشتریانی که علاوه 

 ستون مقدمه یا پیش شرط دارای مقدار نوع مشتری در ستون نتیجه یا پیامد هستد.

: نتیجه ضرب ستون درصد پشتیبانی و (% Rule Support) درصد پشتیبانی قاعده •

از کل  قاعده کلا چند درصد  این  است که  معنی  بدان  و  است  اطیمنان  درصد 

 شود.می مشتریان را شامل

میزان افزایش احتمالی رخ دادن حالت موخر در صورت رخ دادن حالت مقدم  •

 lift = confidence  (Liftنسبت به احتمال رخدادن مستقل و معمولی یک آیتم )

of rule / support of rule or lift = P(A and B)/[P(A)*P(B)]  
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ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

 2.14 33.67 85.05 39.59 134452 2 زیاد  = M-score نوع مشتری = مشتریان وفادار 

 2.06 32.69 81.72 40.00 135854 3 زیاد  = F-score نوع مشتری = مشتریان وفادار 

 2.47 30.67 88.29 34.73 117967 1 کم  = R-score نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

M-score = زیاد and 

CHANNEL =  خدمات

 همراه بانک در یاقوت

16 107738 31.72 84.52 26.81 2.13 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 
M-score = زیاد and F-

score =  زیاد 
13 91634 26.98 98.58 26.60 2.48 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 
M-score = زیاد and R-

score =  زیاد 
15 94070 27.70 92.69 25.67 2.33 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

F-score =  زیاد and 

CHANNEL =  خدمات

 همراه بانک در یاقوت

19 99485 29.29 84.67 24.80 2.13 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

je
rp

.ir
 o

n 
20

26
-0

9-
28

 ]
 

                            42 / 65

http://qjerp.ir/article-1-3804-en.html


 1405 تابستان، 118 شماره، 34 سال /های اقتصادی ها و سیاستپژوهشنشریه علمی )فصلنامه(    250

 

ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 
F-score =  زیاد and R-

score =  زیاد 
18 91692 27.00 91.69 24.75 2.31 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک

R-score = کم and 

CHANNEL =  خدمات

 همراه بانک در یاقوت

12 87106 25.65 87.69 22.49 2.45 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک
R-score = کم and M-

score = کم 
10 73614 21.67 100.00 21.67 2.80 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

M-score = زیاد and F-

score =  زیاد and 

CHANNEL =  خدمات

 همراه بانک در یاقوت

29 72008 21.20 98.50 20.88 2.48 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 
M-score = زیاد and R-

score =  زیاد and 
32 75042 22.09 92.44 20.42 2.33 
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ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

CHANNEL =  خدمات

 همراه بانک در یاقوت

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

M-score = زیاد and F-

score =  زیاد and R-score 

 زیاد  =

28 68637 20.21 100.00 20.21 2.52 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک
R-score = کم and F-score 

 کم =
9 67321 19.82 100.00 19.82 2.80 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

F-score =  زیاد and R-

score =  زیاد and 

CHANNEL =  خدمات

 همراه بانک در یاقوت

35 68307 20.11 93.38 18.78 2.35 
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ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک
R-score = کم and F-score 

 کم = and M-score کم =
22 54051 15.91 100.00 15.91 2.80 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

M-score = زیاد and F-

score =  زیاد and R-score 

 = and CHANNEL زیاد =

 در یاقوت  خدمات همراه بانک

37 53797 15.84 100.00 15.84 2.52 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک

R-score = کم and 

SERVICE =  انتقال وجه

 کارت به کارت

11 60595 17.84 87.35 15.58 2.44 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک

R-score = کم and M-

score = کم and 

CHANNEL =  خدمات

 همراه بانک در یاقوت

25 51790 15.25 100.00 15.25 2.80 
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 253  ... واکاوی و کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک

 

ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک

R-score = کم and F-score 

 = and CHANNEL کم =

 خدمات همراه بانک در یاقوت 

24 50543 14.88 100.00 14.88 2.80 

 نوع مشتری = مشتریان بالقوه
F-score = کم and R-score 

 زیاد  =
4 51426 15.14 97.23 14.72 3.97 

 نوع مشتری = مشتریان بالقوه
M-score = کم and R-

score =  زیاد 
5 52008 15.31 94.52 14.47 3.86 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

M-score = زیاد and 

SERVICE =  انتقال وجه

 کارت به کارت

14 58131 17.12 83.33 14.26 2.10 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

F-score =  زیاد and 

SERVICE =  انتقال وجه

 کارت به کارت

17 53022 15.61 88.73 13.85 2.23 
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ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک

R-score = کم and 

SERVICE =  انتقال وجه

 and کارت به کارت

CHANNEL =  خدمات

 یاقوت همراه بانک در

26 46718 13.76 86.96 11.96 2.43 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک

R-score = کم and F-score 

 کم = and M-score کم =

and CHANNEL = 

 یاقوت  خدمات همراه بانک در

36 39643 11.67 100.00 11.67 2.80 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

M-score = زیاد and F-

score =  زیاد and 

SERVICE =  انتقال وجه

 کارت به کارت

27 39956 11.76 97.38 11.46 2.45 
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 255  ... واکاوی و کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک

 

ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

M-score = زیاد and 

SERVICE =  انتقال وجه

 and کارت به کارت

CHANNEL =  خدمات

 در یاقوت همراه بانک

31 45648 13.44 82.79 11.13 2.08 

 نوع مشتری = مشتریان بالقوه

F-score = کم and R-score 

 = and CHANNEL زیاد =

 خدمات همراه بانک در یاقوت 

20 37487 11.04 96.89 10.69 3.96 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

F-score =  زیاد and 

SERVICE =  انتقال وجه

 and کارت به کارت

CHANNEL =  خدمات

 در یاقوت همراه بانک

34 40393 11.89 89.05 10.59 2.24 
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ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 
OSTAN = تهران and F-

score =  زیاد 
8 43192 12.72 81.63 10.38 2.05 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک

R-score = کم and F-score 

 = and SERVICE کم =

 انتقال وجه کارت به کارت

23 35182 10.36 100.00 10.36 2.80 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 
OSTAN = تهران and M-

score =  زیاد 
7 39233 11.55 87.51 10.11 2.20 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 

M-score = زیاد and 

SERVICE =  انتقال وجه

 and R-score کارت به کارت

 زیاد  =

30 35888 10.57 94.35 9.97 2.37 

 نوع مشتری = مشتریان وفادار 
F-score =  زیاد and 

SERVICE =  انتقال وجه
33 34276 10.09 96.42 9.73 2.43 
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 257  ... واکاوی و کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک

 

ارزیابی قواعد های لیست قواعد کشف شده همراه با شاخص .13 جدول   

Consequent Antecedent Rule ID Instances Support % Confidence % Rule Support % Lift 

 and R-score کارت به کارت

 زیاد  =

 نوع مشتری = مشتریان بالقوه

M-score = کم and R-

score =  زیاد and 

CHANNEL =  خدمات

 همراه بانک در یاقوت

21 34121 10.05 95.24 9.57 3.89 

 نوع مشتری = مشتریان دارای ریسک
OSTAN = تهران and R-

score = کم 
6 34274 10.09 88.40 8.92 2.47 

 های پژوهشمأخذ: یافته   
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قاعده استفاده    21توانیم از  می  به عبارت دیگر برای کشف و شناسایی مشتریان وفادار

و درصد اطمینان ها  کنیم که البته هریک از قواعد دارای یک میزان از درصد پوشش داده

 توان از آنها استفاده نمود. می هستند که متناسب با شرایط تصمیم گیری

ای از قواعد با مقادیر بالای که مجموعه  دهدمینشان   Apriori  نتایج حاصل از الگوریتم 

اند. بخش قابل توجهی به دست آمده (Lift) ضریب ارتقا  و (Confidence) اطمینان  شاخص

با   Confidence  از قواعد دارای دهنده وجود الگوهای کاملاً  هستند که نشان  ٪100برابر 

 مقدم   قطعی در میان مشتریان است. به عبارت دیگر، هر زمان که شرایط موجود در قسمت

(Antecedent) مؤخر  برقرار بوده، نوع مشتری در قسمت (Consequent)   بدون استثناء رخ

و  پایدار  بسیار  روابط  برخی  توانسته  مدل  که  است  آن  بیانگر  موضوع  این  است.  داده 

 .تکرارشونده را در میان رفتار مشتریان شناسایی کند

برای برخی قواعد در بازه نسبتاً بالا )بیش   Support  شود که مقادیرهمچنین مشاهده می

دهنده فراگیری این الگوها در کل مجموعه داده است. از طرف  ( قرار دارند که نشان ٪20از  

وجود دارند که بیانگر    (3.5یا    3بالا )بیش از   Lift  تر اماپایین  Support دیگر، قواعدی نیز با

 Lift و Support ،Confidence روابط نادر ولی بسیار معنادار هستند. در مجموع، ترکیب

 .سازدبندی قواعد را برای تحلیل رفتار مشتریان فراهم میامکان رتبه

 بخش قابل توجهی از قواعد مرتبط با مشتریان پرریسک دارای  :مشتریان دارای ریسک 

Support  بالا و Confidence   ویژه قواعدی که بر اساس ترکیب  هستند. به   ٪100برابر با

R-score   پایین وF-score   پایین یا همزمانM-score اند، تقریباً همیشه  پایین شکل گرفته

این موضوع نشان  .  37و    10،28مانند قواعد ) اندمنجر به شناسایی مشتریان پرریسک شده 
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به  دهدمی مدل  شاخصکه  توانسته  تازگی  خوبی  و  تکرار  کاهش  با  مرتبط  رفتاری  های 

شده  های قطعی ریسک شناسایی کند. بنابراین، قواعد استخراجعنوان نشانه ها را بهتراکنش 

پرخطر   مشتریان  شناسایی  در  بانک  به  هشداردهی  برای  بالایی  قابلیت  از  بخش  این  در 

 .برخوردار هستند 

بالا   Confidence در میان قواعد مربوط به مشتریان وفادار، الگوهایی با  :مشتریان وفادار 

مشاهده می Lift و توجه  بهقابل  ترکیب  شود.  که  قواعدی  -M و R-scoreطور خاص، 

score     بالا یاF-score و M-score شوند، تقریباً همیشه به وفاداری مشتری بالا را شامل می

قواعد،   اند منجر شده نظر .  22و    2،11،12مانند  از  تنها  نه  قواعد  در سطح   Support این 

دهنده قدرت نیز نشان  Lift در برخی موارد( بلکه از نظر   ٪20مطلوبی قرار دارند )بیش از  

بهپیش مدل  دیگر،  بیان  به  هستند.  مشتریان  وفاداری  بالای  الگوی  بینی  توانسته  خوبی 

 .های وفاداری شناسایی کندعنوان نشانه های پرتکرار و تازه را بهتراکنش 

(  ٪80نسبتاً بالا )بیش از   Confidence برای مشتریان بالقوه، قواعدی با  :مشتریان بالقوه 

این قواعد نشان  .(17و   Rule ID = 13  ،14 مانند) متوسط به دست آمده است  Support و

با برخی الگوهای خاص رفتاریمی بالا  M-score یا F-score مانند ) دهند که مشتریانی 

گیرند. هرچند در دسته مشتریان بالقوه قرار می (های مشخص خدمات بانکیهمراه با کانال 

به   Confidence مقادیر بخش  این  دلیل  ٪100در  به  اما  است،  از   Lift نرسیده    2بالاتر 

های بازاریابی و  های قابل اتکا برای طراحی کمپین عنوان شاخصتوان این قواعد را به می

 .سازی مشتریان بالقوه مورد استفاده قرار دادفعال

 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

je
rp

.ir
 o

n 
20

26
-0

9-
28

 ]
 

                            52 / 65

http://qjerp.ir/article-1-3804-en.html


 1405 تابستان، 118 شماره، 34 سال /های اقتصادی ها و سیاستپژوهشنشریه علمی )فصلنامه(    260

 

 . پیشنهادات 5

 پایین به دلیل F-score پایین و R-scoreبا  28و 10قواعد :داربرای شناسایی مشتریان ریسک .  1

Support نسبتاً بالا و Confidence  ها هستند، بهترین شاخص ٪100برابر با. 

بالا   M-score بالا و  R-scoreبا ترکیب    22و    2،11قواعد :برای شناسایی مشتریان وفادار  .2

 .آیند شمار میبالا از بهترین معیارها به M-score بالا و  F-scoreیا 

بالا همراه   M-score یا F-scoreکه شامل    17و    13،14قواعد  :برای شناسایی مشتریان بالقوه  .3

های مناسبی برای بازاریابی هدفمند  گزینه ،های خاص خدمات هستندبا استفاده از کانال

 .باشندمی

به نتایج  به  توجه  پرریسک(  دست با  و  بالقوه  )وفادار،  مشتریان  اصلی  گروه  سه  آمده، 

 :اند که هرکدام پیام مدیریتی خاص خود را دارندصورت دقیق شناسایی شده به

بانک :  مشتریان وفادار • الکترونیکی  از خدمات  استفاده را  بیشترین  این گروه 

اینترنت )موبایل  باهای یاقوت( دارند و در خوشهبانک و درگاهبانک،  -R هایی 

score و M-score اند. تصمیم مدیریتی اصلی در این بخش، حفظ بالا قرار گرفته

پیشنهاد  باکیفیت،  خدمات  ارائه  استمرار  است.  مشتریان  این  با  رابطه  تقویت  و 

کارت یا  آنلاین  تسهیلات  )مانند  جدید  و محصولات  ویژه(  اعتباری  های 

میبرنامه  کارمزد(  تخفیف  یا  خرید  امتیاز  )مانند  وفاداری  ضریب های  تواند 

 .ها را تقویت کندوفاداری آن

بالقوه • تراکنش:  مشتریان  دسته  سطح  این  به  هنوز  ولی  دارند  فعال  نسبتاً  های 

های شده، استفاده این گروه از کانال اند. بر اساس قواعد استخراجوفاداری نرسیده 
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بانکی خاص مثل پرداخت قبض یا انتقال وجه پایا بیشتر است. تصمیم مدیریتی  

و شخصی هدفمند  بازاریابی  بر  تمرکز  باید  بخش  این  باشد.  در  سازی خدمات 

بانک با پیشنهاد استفاده های تبلیغاتی در اپلیکیشن موبایل طور مثال، ارسال پیامبه

تواند نرخ تبدیل گذاری آنلاین( میاز سایر خدمات )مثل تسهیلات خرد یا سرمایه

 .ها به مشتری وفادار را افزایش دهدآن

پرریسک • درگاه:  مشتریان  در  فعالیت کمی  این گروه  مدل،  قواعد  های طبق 

ای  کنند. این نشانهها استفاده میطور متناوب از کانال الکترونیکی بانک دارند یا به

از احتمال کاهش ارتباط با بانک یا خروج است. تصمیم مدیریتی در اینجا شامل  

ها )مانند معافیت موقت از کارمزد شناسایی سریع، برقراری تماس یا ارائه مشوق 

 .یا پیشنهاد خدمات رایگان( خواهد بود تا احتمال ریزش کاهش یابد

 

 بندی جمع. 6

با هدف کشف الگوهای رفتاری مشتریان بانک سینا در حوزه بانکداری   پژوهشدر این  

روش  از  دادهالکترونیکی،  دادههای  شد.  استفاده  داده  علم  و  شامل کاوی  پژوهش   های 

ماهه سال مشتری حقیقی بانک سینا در بازه هشت  339.639  تراکنش متعلق به  6.996.421

مختلف بانکی نظیر های  طریق درگاهاز    ی تصادفی و  گیرنمونه به صورت    است که  1403

  پس از پاک سازی و آماده سازی داده   همراه بانک، اینترنت بانک و ...جمع آوری گردید.

،  K-Meansالگوریتم خوشه بندی بندی  ،RFM از مدل مشتریان، رفتار تحلیل منظور به ها،

TwoStep  وKohonen   الگوریتم قواعد انجمنی و (Apriori)  .استفاده گردید 
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تحلیل با خدمات دیجیتالنتایج  را  تعامل  بیشترین  وفادار  داد که مشتریان  نشان  از   ها 

بانک اینترنت  بانک و  بالایی برای   جمله همراه  داشته و در عین حال دارای ارزش پولی 

استراتژی  برای  بهترین هدف  این گروه  های حفظ و توسعه خدمات جدید بانک هستند؛ 

تری برخوردار  دار از الگوی تراکنشی پراکنده شوند. در مقابل، مشتریان ریسک محسوب می

های محدودی  ها بالاست. مشتریان بالقوه نیز گرچه تراکنشبوده و احتمال ریزش در آن

نتایج قواعد  انجام می دهند، اما پتانسیل بالایی برای تبدیل شدن به مشتریان وفادار دارند. 

نیز بیانگر وجود ارتباط   RFMمدل  های  و شاخص  های قوی میان برخی خدماتانجمنی 

دقیق مبتنی بر نوع مشتریان به صورت  های  تواند در شناسایی و تدوین برنامهمی  دارد که

 کاملا هدفمند کمک شایانی نماید. 

تحلیل کلیدی  نتیجه مشتریان این  تمامی  برای  واحد  استراتژی  یک  که  است  آن  ها 

های زیر  های خود را بر اساس اولویت بایست منابع و تلاشحل مناسبی نیست. بانک می راه

 :متمرکز نماید

با مشتریان وفادار به عنوان ستون فقرات مالی بانک از طریق ارائه   حفظ و تعمیق رابطه .1

   .خدمات اختصاصی و پیشرفته

ریزش .2 از  جلوگیری  و  ارائه   بازگرداندن  و  موقع  به  شناسایی  با  پرریسک  مشتریان 

 .های فوری و هدفمندمشوق 

تر برای مشتریان بالقوه و هدایت آنان به سمت استفاده از خدمات متنوع  پرورش و تربیت .3

 .تبدیل شدن به مشتریان وفادار فردا

ها در سازی خروجی این مدل یکپارچه برداری از این پژوهش،برای بهره  پیشنهاد عینی

از جمله سامانه های عملیاتیسامانه اپلیکیشن همراه CRM بانک،  ارسال  ،  بانک و سیستم 
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و بر اساس  (Real-Time) لحظه که در  دهدمیپیامک است. این امر به بانک این توانایی را  

رفتار مشتری، واکنش مناسب )مانند ارائه پیشنهاد خاص یا هشدار ریزش( را نشان دهد. در 

ای برای پایش تغییرات رفتاری و ارزیابی  ها به صورت دوره نهایت، تداوم اینگونه تحلیل

رسد. این چرخه مداوم تحلیل، عمل های اجراشده، ضروری به نظر میاثربخشی استراتژی

و بازخورد، بانک را در دستیابی به مزیت رقابتی پایدار در صنعت بانکداری یاری خواهد 

 .رساند

توان ارائه نمود که در می  عملیاتی متناسب با واحدهای مدیریتی در بانکهای  پیشنهاد 

 زیر آمده است: 

ارتباطاتواحد   • ، مشتریان وفاداربرای   :هاسازی کمپین شخصی(1:  بازاریابی و 

 "دلتنگ شدیم"های  ، کمپین مشتریان در معرض ریسکهای تشکر و تقدیر. برای  کمپین 

ویژه پیشنهادات  دیجیتال(2  .با  کانال  اپلیکیشن سرمایه :توسعه  روی  بر  بیشتر  گذاری 

استهمراه باارزش  مشتریان  اصلی  کانال  زیرا  خدمات(3  .بانک،  ترویج  :ارتقای 

سپرده" خدماتی با  قبض  سپرده"و    "پرداخت  با  ویژه   "شارژ  به  مشتریان،  همه  برای 

 و به مشتریان وفادار تبدیل شوند.  ها افزایش یابد، تا ارزش آنمشتریان بالقوه

تضمین پایداری و سرعت بالا برای  :پایداری و سرعت ( 1:  فناوری اطلاعاتواحد   •

همراهسرویس اینترنتهای  و  باارزش بانک  مشتریان  سنگین  استفاده  دلیل  به     .بانک 

مصنوعیتوسعه    (2 هوشمندپیاده  :هوش  پیشنهاددهنده  سیستم   سازی 

(Recommendation Engine)   بندی وبر اساس خوشه RFM  برای پیشنهاد خودکار

 . خدمات به مشتری در لحظه
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ریزی برای جذب و ارتقای برنامه :تمرکز جغرافیایی(1  : استراتژی و توسعهواحد   •

برنامه (ایجاد  2  .هایی که پتانسیل رشد دارند )مانند اصفهان و هرمزگان(مشتریان در استان 

یا خوشه  RFM که مشتریان را بر اساس نمره طراحی یک برنامه جامع وفاداری :وفاداری

 .ها پاداش دهدآن 

اعتباواحد   • و  نمره   رات:ریسک  از  ارزش  RFM استفاده  شاخص  ویژه  )به 

ارزیابی اعتبار و ریسک برای ارائه تسهیلات  یکی از معیارهای پولی( به عنوان

 .به مشتریان

با پژوهش  نتایج  یافته   دهد می های مشابه نشان  مقایسه این  با بخش قابل توجهی از  که  ها 

نیز در مطالعه خود بر     (2022)حسینی   راستا است. برای مثال، مطالعات داخلی و خارجی هم 

اهمیت تحلیل رفتار مشتری در بانکداری سنتی و دیجیتال ایران تأکید کرده و نتایج مشابهی  

های اخیر در حوزه  درخصوص نقش اعتماد و وفاداری گزارش کرده است. همچنین، پژوهش 

های در معرض  بندی مشتریان و شناسایی گروه بر اهمیت خوشه  RFM بندی پویا مبتنی بر بخش 

 ؛ Abbasimehr & Bahrini, 2022) خوانی دارد  های این مقاله هم ریزش تأکید دارند که با یافته 

Wang et al., 2024  .)  تفاوت اصلی این تحقیق با برخی مطالعات خارجی در تمرکز ویژه آن

بندی و قواعد انجمنی  ، خوشه RFMبر بستر بانکداری الکترونیک ایران و استفاده ترکیبی از  

 .سازد تر از رفتار مشتریان فراهم می است که تصویری چندبعدی و دقیق 

بانکی در ایران امکان خروج داده از بانک های  باتوجه به موضوع امنیت و حراست داده

اصلی در این پژوهش عدم دسترسی مناسب به سیستم  های  وجود ندارد. یکی از محدودیت 

هایی با سخت افزار بسیار بالاست که این موضوع سبب کاهش ابعاد تحلیل داده از حیث 

و مشتریان و همچنین سایر متغیرهای کاربردی در تحلیل گردید. به دلیل ها  تعداد تراکنش 
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داده، بالای  به  می  حجم  باتوجه  امر  این  که  باشد  دسترس  در  قوی  افزار  سخت  بایست 

تعداد های  محدودیت  حیث  از  است  ذکر  نگردید.شایان  میسر  کامل  صورت  به  فعلی 

پژوهش سار  با  مقایسه  در  پژوهش  این  مشتری  تعداد  و  قوت  ها  تراکنش  نقطه  یک  از 

 برخوردار است. 

 :دهدمیدر نهایت، این پژوهش چند پیشنهاد برای تحقیقات آتی ارائه 

های  های عصبی عمیق یا مدل تر )مانند شبکه های یادگیری ماشین پیشرفتهاستفاده از مدل.  1

 .تر رفتار مشتریانبینی دقیق مبتنی بر یادگیری تقویتی( جهت پیش

احساسی )مانند رضایت و اعتماد دیجیتال( -های رفتاریبا شاخص RFM ترکیب تحلیل.  2

 .تربندی غنی برای ارائه بخش 

میان.  3 رفتار  مشتریان  بررسی  همزمان  (cross-channel behavior)کانالی  تعامل  تحلیل  و 

 .ها در چند کانال بانکیآن

های  های متنی و نظرات مشتریان )مانند پیام کاوی برای تحلیل دادههای دادهتوسعه مدل .  4

 .های تراکنشیهای اجتماعی( در کنار دادهمرکز تماس یا شبکه

المللی برای شناسایی های مختلف ایران یا حتی بین ای میان بانک انجام مطالعات مقایسه.  5

 .ای در الگوهای رفتاریهای فرهنگی و منطقهتفاوت

تر ساخته و به ارتقای دانش در تواند مسیر تحقیقات آینده را روشن این پیشنهادها می

 .محور کمک کندحوزه بانکداری الکترونیک داده
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