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Abstract  

This research presents an approach based on customer lifetime value (CLV) and artificial neural 

networks (ANN) to classify bank corporate customers. CLV in banking means how much 

financial value each customer creates for the bank. The research is of an applied and quasi-

experimental type and the statistical population includes 127,672 corporate IDs in the Tejarat 

Bank Corporate Customer System. Data are collected by scanning customer files over a six-

month period. Sampling is by enumeration. K-means algorithms and artificial neural networks 

are used to cluster customers. Simulations showed that the artificial neural network algorithm 

provides more accurate results than the K-means algorithm. This approach can effectively 

classify customers into three clusters. The clusters were reviewed based on the opinions of 

banking experts; in order to conduct a deeper analysis. Based on the data of Tejarat Bank's 

corporate customers, these categories were analyzed in terms of CLV. Marketing and sales 

strategies were developed for each customer cluster. The approach proposed in this research 

can help banks improve their customer segmentation process and ultimately increase 

profitability and customer retention. 
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در مؤسسات  یحقوق انیمشتر یبندمدل هوشمند بخش یطراح
 یهاشبکه یۀچندلا یهایاز معمار یریگبا بهره یو بانک یمال

 کلان یهابر پردازش هوشمند داده یمبتن یعیتوز یعصب

 

     فرد یالموت یدمهدیس
ک بان ران،یا یآموزش بانکدار یعال ،موسسهیعلوم بانک تیریمد یدکتر

 .رانیتهران، ا ،یمرکز
  

 .رانینور تهران ،ا امیدانشگاه پ اریاستاد منش کین نیشمس الد

 

 .رانینور تهران،ا امیدانشگاه پ تیریگروه مد یشاه بخت هیحان

 چکیده 
برای  (ANN)های عصبی مصنوعی و شبکه (CLV) این تحقیق به ارائه رویکردی مبتنی بر ارزش طول عمر مشتری 

بانک به این معناست که هر مشتری برای بانک چقدر ارزش  در CLVپردازد. بندی مشتریان حقوقی بانک میدسته
شناسه حقوقی در سامانه  127.672تجربی و جامعه آماری شامل کند. تحقیق از نوع کاربردی و شبهمالی ایجاد می

های مشتریان در یک دوره شش ماهه برداری از پروندهها از طریق فیشت است. دادهمشتریان حقوقی بانک تجار
های عصبی مصنوعی کهمیانگین و شب-های کاشماری است. از الگوریتمگیری به صورت تمامشوند. نمونهآوری میجمع

تری یقهای عصبی مصنوعی نتایج دقها نشان داد که الگوریتم شبکهسازیشود. شبیهبندی مشتریان استفاده میبرای خوشه
بندی تواند به طور مؤثری مشتریان را به سه خوشه دستهدهند. این رویکرد میه میمیانگین ارائ-را نسبت به الگوریتم کا

تری انجام شود. با توجه به اطلاعات مشتریان ها بر اساس نظرات خبرگان بانکی بررسی شدند؛ تا تحلیل عمیقکند. خوشه
های بازاریابی و فروش متناسب با مورد بررسی قرار گرفتند. استراتژی CLVها از نظر بانک تجارت، این دستهحقوقی 

بندی مشتریان ها در بهبود فرآیند دستهتواند به بانکهر خوشه مشتری تدوین شد. رویکرد پیشنهادی در این تحقیق می
 .دخود و در نهایت افزایش سودآوری و حفظ مشتریان کمک کن

 یبانکدار، یمشتر یبندخوشه ی،مصنوع یعصب یهاشبکه، CLV  ها:کلیدواژه
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 بیان مسئله

اند ها به این واقعیت پی بردهامروزه با رقابتی شدن بازارها و تغییرات پیوسته محیط، سازمان

رشد روبرو که دیگر مانند گذشته با یک نظام اقتصادی رو به گسترش و بازارهای درحال

آوردن سهم بیشتری از بازار دستنیستند؛ لذا هر مشتری ارزش ویژه خود را دارد و برای به

ابت کرد. گرچه بازاریابان تا دیروز تنها در اندیشه یافتن مشتری جدید بودند ولی در باید رق

کردن آن است دیدگاه امروزی بازاریابی یعنی کشف یک نیاز، تلاش در جهت برآورده

(Watson, 2022). ای پیدا کرده و رشد دادن امروزه متعهد کردن مشتری جایگاه ویژه

مندی و ارتباط مؤثر با وی و سنجش کیفیت خدمات از دیدگاه مشتری یعنی توجه به رضایت

شود که مشتریان یک سازمان در داخل همکار و در خارج از سازمان حامی و وی باعث می

مندی و تعلق خاطر و تعلق قلبی طرفدار سازمان باشند و مشتریانی که احساس رضایت

ها سرمایه به شمار آیند. پیداکرده و سودآوری و عمر طولانی دارند، برای سازمان

کند، بنابراین های بانکی سیستم اقتصادی کل کشور را تهدید میشکست کهییازآنجا

ها باعث جلوگیری و یا دست کم کاهش میزان تاثیرات منفی آن بر سیستم بینی این زیانپیش

ی شود و در نهایت ایجاد یک نظام بانکی سالم باعث رشد اقتصاداقتصادی یک کشور می

صورت ها را بهکنند و آنشود. مؤسسات مالی، منابع مالی را از مردم دریافت میمی کشور

ها، اوراق بهادار و یا اوراق قرضه در اختیار گذاری، وامهای سرمایههای مالی، سپردهدارایی

 .(Chan & Chiu, 2022)دهند دیگران قرار می

 ند؟یآیز عهده بازپرداخت وام خود برما رندگانیگموضوع مهم این است که آیا وام حال

موضوعات مطرح در سیستم بانکداری  نیتربا ظهور مقررات بازل این موضوع به یکی از مهم

جدید برای  یهاکه هر روز شاهد پیدایش مدل ییو مدیریت ریسک مبدل شد. تا جا

ها بسیار ل آنبانکی و شناسایی مشتریانی که احتمال نکو یهاعدم بازپرداخت وام ینیبشیپ

مشتریان هستند  یبندهای طبقهاعتباری ازجمله روش یبندو رتبه یاست باشیم.  اعتبارسنج

که در مسیر رشد و توسعه به این مفهوم اساسی دست یافته است که برای رسیدن به اهداف 

که کسب رضایت وی چنانکند، آن خدمتخود در بالاترین حد ممکن باید به مشتری 

به بهبود کیفیت خدمات ارائه  ستیبایموجب افزایش فروش کالا و خدمات گردد. مدیران م

شده برای مشتریان اقدام نمایند که این امر یک گزینه انتخابی نیست بلکه سلامت سازمان و 

 (.(Sun et al., 2022بقای آن به پیروی و تبعیت از این موضوع بستگی دارد 
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و ارائه خدمات مالی نیز  هاهینهادهای ساماندهی سرما نیترعنوان یکی از مهمبه هابانک

دار بودن عملیات خود ها جهت هدفمشتریان خود دارند. بانک یبنداحتیاج به رتبه

اجتماعی، توزیع جغرافیایی،  ،یفرهنگ یهایژگیشناخت کافی در خصوص و یستیبایم

 یهاتیبه محدودمشتریان داشته باشند و از طرفی باتوجه تلفمخ یاهگروه رهیدرآمد و  غ

 توانیم یبندمشتریان است و با درنظرگرفتن نتایج رتبه یبندپیش رو، بانک مجبور به رتبه

طور مثال برای مزایای خاص ارائه گردد، به رندیگیبهتری قرار م یهابه مشتریانی که در رتبه

انداز و جاری( نگهداری )پس متیقارزان یهاسپرده رمشتریانی که وجوه نقد خود را د

 یهاارائه تسهیلات با نرخ کمتر و برای مشتریانی که وجوه نقد خود را در سپرده کنندیم

با حداکثر سود مورد انتظار  نمایند تسهیلاتیبلندمدت( نگهداری می یا)سپرده متیقگران

 (.(Hamilton, 2022پرداخت شود 

تسهیلات بانکی از لحاظ اقتصادی اهمیت زیادی دارد. زیرا افزایش کمی سرمایه،  اعطای

ها با خطر بزرگی که شود.  اما در اعطای تسهیلات، بانکباعث رشد و توسعه اقتصادی می

های ها با بحرانین ریسک علت مواجهه بانکگویند مواجه هستند. ابه آن ریسک اعتباری می

توان احتمال عدم بازپرداخت وام از طرف متقاضی اعتباری را می یسکعمده مالی است. ر

های در نظر گرفت.  که بایستی مدیریت گردد. برای مدیریت ریسک اعتباری از روش

تباری برای ها طراحی نظام تعیین درجه اعتوان استفاده کرد یکی از روشمختلفی می

 تسهیلات است. کنندگانافتیدر

با  یدولت یهامثل بانک یسرسخت یکه رقبا یعنوان مؤسسات مالبه یخصوص یهابانک

 یبرخوردار هستند و در بازار رقابت زین یدولت ینهادها تیساله دارند و از حماچند ده نهیشیپ

از  حیبه دنبال شناخت صح دیقرار دارند، با زین تریمیقد اینوپا و  یخصوص یهابانک ریبا سا

 انیمشتر صیها و تشخآن نیب زیتما جادیا انیمشتر ییباشند. هدف از شناسا ودخ انیمشتر

اطلاعات و  یارزشمندتر است. با رشد فناور انیها و جذب مشترآن یتر، نگهدارپرارزش

و  یابیبازار یهاتیلو رشد فعا کیالکترون یبانکدار نینو یهاارائه خدمات در قالب

 ینکته هنگام نیپرارزش وجود دارد ا انیخروج مشتر لاحتما انیارتباط با مشتر تیریمد

 انیمشتر ینگهدار نهیپنج برابر هز د،یجد یجذب مشتر نهیهز میکه بدان شودیتر مپررنگ

ها بانک یهااز دغدغه یکی انیمشتر یبندبخش .(Dandis et al., 2022است ) یمیقد

کلان  یهایاستراتژ نییتبمنظور اختصاص منابع و به یو اعتبار یمؤسسات مال ریو سا
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 گونهنیا یرقابت تیمز تیمنظور تقوبه نیبوده و هست. بنابرا یابیخصوص در حوزه بازاربه

و با استفاده از  ،ییگرایمشتر یهایبر استراتژ هیبا تک توانیدر کشور، م یها اقتصادبنگاه

و سود  ،یابیبازار یهاتیور نمودن فعالاقدام به بهره ان،یروابط با مشتر تیریمد یهاکیتکن

عنوان به تواندی، مCLV ای ،یشاخص ارزش طول مشتر انیم نینمود. در ا انیحاصل از مشتر

 ,.Windasari et alکار باشد  نیا یبرا یچارچوب مناسب ان،یمشتر یگذارملاک ارزش

گام  ق،یتحق نیا رودیانتظار م نه،یزم نیدر ا یداخل یهاسازمان ازیتوجه به نبا (  .(2022

مؤثر در ارزش  یبر اساس فاکتورها انیمشتر یو رتبه ده یبندبخش یدر معرف یکوچک

را به  نهیزم نیدر ا یبعد یهاشرفتیمحسوب شده و پ یو اعتبار یبه مؤسسات مال انیمشتر

 دنبال داشته باشد.

 یبندبخش ندیکه به بهبود فرآ دهدیرا ارائه م یاچندگانه یهاینوآور قیتحق نیا

 است: ریبه شرح ز هاینوآور نی. اشودیها منجر مبانک یحقوق انیمشتر

با استفاده از (  (ANN یمصنوع یعصب یهاو شبکه CLV کردیرو بیترک •

قدرتمند  کردیبانک تجارت: استفاده همزمان از دو رو انیمشتر یو رفتار یمال یهاشاخص

CLV  وANN ندرت دو روش تاکنون به نیا بیکه ترک ،یحقوق انیمشتر یبندبخش یبرا

و  ترقیدق لینوآورانه امکان تحل بین ترکیکار گرفته شده است. امشابه به قاتیدر تحق

 .کندیرا فراهم م انیبهتر رفتار مشتر ینیبشیپ

 یعصب یهااز شبکه یریگ: بهرهیمختلف شبکه عصب یهاتمیاستفاده از الگور •

 انیمشتر یرفتار یالگوها ییکه قادر به شناسا ده،یچیپ یهاداده لیعنوان ابزار تحلبه یمصنوع

آمده دستبه جیکه نتا شودیروش باعث م نیها است. اآن حاتیو ترج ازهاین ینیبشیو پ

 .میبهره گرفت یاز سه مدل شبکه عصب قیتحق نیباشد. در ا تریو کاربرد ترقیدق

 یبرا K-meansو  ANN یها: استفاده از روشانیمؤثرتر مشتر یبندبخش •

ها کمک کند تا به بانک تواندیروش م نیها. اآن جینتا سهیو مقا انیمشتر یبندخوشه

 قیارائه دهند. تحق یترخود داشته باشند و خدمات مناسب انیاز مشتر یمؤثرتر یبنددسته

ها جهت بانک یبرا یعمل یشنهادهایبلکه پ پردازد،یم یلیتحل جیحاضر نه تنها به ارائه نتا

 یندهایبه بهبود فرآ تواندیم شنهادهایپ نی. ادهدیارائه م یحقوق انیبهبود خدمات به مشتر

 .دینما یانیکمک شا انیو حفظ مشتر یسودآور شیافزا ،یبانک



   بهار | 1شماره  | 1404سال |شریه مدیریت استراتژیک هوشمندن  |176

 قیتحق یهانهیشیپ

 یداخل نهیشیپ

نکول  سکیر ینیبشیپ یالگو نیی( با عنوان تب1402 ،یزدیو اصل فردیاریمطالعه ) در

 یهابانک انیدر م یمصنوع یبا استفاده از شبکه عصب رانیا یشبکه بانک لاتیتسه

کارکرد  یواسطهها بهکه بانک افتندیدر بورس اوراق بهادار تهران محققان در شدهرفتهیپذ

 یهر کشور یدر توسعه اقتصاد یینقش بسزا ی؛ داراکشورها یاداقتص ستمیخاص خود در س

 یخوب( بهیاعتبار سکیخصوص رها )بهآن یدکنندهیتهد یهاسکیر دیهستند و با

ابداع شده  یاعتبار سکیر ینیبشیپ یبرا یمتعدد یهاها مقابله شود روشو با آن ییشناسا

استفاده شده است.  یمصنوع یصبشبکه ع کیاز روش ناپارامتر قیتحق نیاست. که در ا

 تیکه به آن قابل کندیم تیانتشار تبعپس یاز الگو قیتحق نیمورداستفاده در ا یشبکه عصب

 یحیتوض یرهای. متغدهدیرا م یهاداده ینیبشیپ یبرا یخیاستفاده از اطلاعات تار

که  دهندیم لیتشک یکلان اقتصاد یرهایرا متغ یاعتبار سکیر ینیبشیپ یمورداستفاده برا

سهام و  متیارز. نرخ تورم، شاخص ق رینرخ تسع ،یناخالص داخل دیقرار هستند: تول نیاز ا

در بورس اوراق  شدهرفتهیپذ یهانکول بانک سکیسنجش ر یو اندازه بانک. برا ینگینقد

قبل از ورود به شبکه  قیتحق یهااستفاده است. داده 1400 تیلغا 1388 یهابهادار از داده

مدل  یبرا نهیبه یافتادگپس زانیاند؛ تا از مو گرانجر قرار گرفته ADF یهاآزمون ردمو

است که پاسخ به سؤالات  یتطابق شبکه عصب بیخطا و ضر زانیم تیمشخص شود. درنها

 پژوهش را مشخص خواهد کرد.

 لاتیتسه کنندهنییعوامل تع ی( با عنوان بررس1401 ،یو صادق انیمطالعه )موسو در

 تیریکه مد افتندیبانک سپه محققان در یحقوق انیدر گردش مشتر هیمرتبط با سرما ییاعطا

 یبخش بانکدار یمهم است و سودآور یصنعت بانکدار تیموفق یدر گردش برا هیسرما

در گردش  هیسرما تیریدارد. مد یدر گردش بانک بستگه یکارآمد سرما تیریبه مد قاًیعم

 نیسازمان را تضم کیدر گردش  هیمختلف سرما یاجزا نیقبول برابطه قابل کی دیخوب با

 تیریمد نی. بنابراکندیم نیرا تضم هیسرما تیشود که کفا جادیکارآمد ا یبیکند تا ترک

در گردش  هیهر جزء سرما لوبمط ریحاصل کند که مقاد نانیاطم دیدر گردش با هیسرما

 ییاعطا لاتیتسه کنندهنییعوامل تع یدر دسترس است. هدف پژوهش بررس تیریمد یبرا

 نیا رو،نی. ازادیآیبانک سپه به حساب م یحقوق انیدر گردش مشتر هیمرتبط با سرما
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 قاتیپژوهش از نوع تحق نیا لیدل نیاست. به هم دیجد یاهیدهنده مدل و نظرپژوهش ارائه

 144بانک سپه به تعداد  گذاراناستیو س رانیپژوهش مد نیا یاست. جامعه آمار یاکتشاف

 یاز مبان هیاول یهاپژوهش در پنج مرحله انجام شد، مرحله اول استخراج شاخص نینفر بود. ا

و  یبندمرحله سوم گروه ،ییاعطا لاتیتسه کنندهنییعوامل تع ییمرحله دوم شناسا ،ینظر

مدل و  یهاها و مؤلفهشدت رابطه شاخص نییمدل، مرحله چهارم تع یهالفهؤم ییشناسا

در گردش  هیمرتبط با سرما ییاعطا لاتیتسه کنندهنییعوامل تع یبندمرحله پنجم سطح

پژوهش جهت  نی. در ایمعادلات ساختار یسازمدل یریکارگبانک با به یحقوق انیمشتر

 یسازجهت مدل یفیشد. سپس پرسشنامه ک ستفادها یمدل، از روش دلف یهامؤلفه ییشناسا

ها از داده یآورشاخص بود و پس از جمع 33شد که شامل  یطراح یمعادلات ساختار

پژوهش  جیاجرا شد. نتا ییمدل توسط خبرگان، مدل نها دیآن و تائ لیوتحلهیخبرگان و تجز

 یحقوق انیدر گردش مشتر هیمرتبط با سرما ییاعطا لاتیتسه کنندهنیینشان داد عوامل تع

و  یاسیعوامل س ،یو مال یبانک سپه شامل شش بعد عوامل مرتبط با بانک، عوامل اقتصاد

و عوامل اقتصاد کلان است.  یاو منطقه ییربنایعوامل ز ،یو ادار یعوامل قانون ،یحکومت

(، 82/3) یاو منطقه ییربنای(، عوامل ز18/4نشان داد عوامل اقتصاد کلان ) جینتا نیهمچن

 یو ادار ی(، عوامل قانون45/3(، عوامل مرتبط با بانک )57/3) یو حکومت یاسیعوامل س

 نیترنییو پا نیبالاتر یبندرتبه نیانگیم بی( به ترت69/2) یو مال ی( و عوامل اقتصاد28/3)

تورم از عوامل اقتصاد کلان  شاخص 33 نیاز ب نیرتبه را به خود اختصاص دادند. علاوه بر ا

 بیضر نیبا کمتر یو مال ی( و نوع عقد از عوامل اقتصاد861/0) ریمس بیضر نیشتریببا 

 .باشندیمدل م کنندهنیی( تب362/0) ریمس

 هیسرما تیبر کفا یحقوق انیمشتر یاعتبارسنج ری( با عنوان تأث1400 ،یمطالعه )عراق در

 یحقوق انیمشتر یاعتبار سنج ریتأث یپژوهش بررس نیهدف از ا که افتندیبانک محققان در

به لحاظ روش  ،یحاضر به لحاظ هدف، کاربرد قیبانک، است. تحق هیسرما تیبر کفا

 ییاست. نمونه نها ،یدادیروپس ق،یتحق یو به لحاظ طرح کل یلیتحل -یفیاستنتاج، توص

 یبانک کشاورز یحقوق یمشتر 708حدود  یهامطالعه، شامل پرونده نیا یمورداستفاده برا

و  نیانگیم یهاها، از آمارهداده لیتحل یفی، است. در سطح توص1398 - 1392 یهاسال یط

و  یریگاندازه یقبول الگوهااز برازش قابل افتنی نانیاستفاده شد. پس از اطم اریانحراف مع

 انگریب ،یونیبا استفاده از برآورد مدل رگرس هیحاصل از آزمون فرض جینتا ق،یتحق یساختار

بانک، است.  هیسرما تیو کفا یحقوق انیمشتر یاعتبار سنج نیوجود رابطه مثبت و معنادار ب
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اهرم  ،ییسهام، بازده دارا صاحباناندازه شرکت، بازده حقوق  یرهایحاضر متغ قیدر تحق

است  نیمدل برازش شده؛ چن جینتا اند.در نظر گرفته شده یکنترل یرهایعنوان متغبه ،یمال

مثبت و معنادار  یارابطه ،یاندازه شرکت، بازده حقوق صاحبان سهام، اهرم مال یرهایکه متغ

 یبانک منف هیسرما تیو کفا ییبازده دارا نیرابطه ب نیبانک، دارند. همچن هیسرما تیباکفا

 است. داریو معن

داده در  یپوشش لیو تحل تیلاج یکردهایرو سهی( با عنوان مقا1399 ،یمطالعه )کاش در

: شعب بانک صادرات استان اصفهان( یها )مطالعه موردبانک یحقوق انیمشتر یاعتبارسنج

 یپوشش لیو تحل تیلاج یکردهایرو سهیپژوهش مقا نیکه هدف از انجام ا افتندیمحققان در

در دو بخش  ازیها است. اطلاعات موردنبانک یحقوق انیرمشت یداده در اعتبارسنج

مطالعات  قیاز طر ینظر یموضوع و مبان اتیاند. اطلاعات مربوط به ادبگشته یآورجمع

 انیاند. اطلاعات بخش دوم مربوط به مشترشده یآورجمع ینترنتیا یو جستجو یاکتابخانه

 یاعتبار یهاپرونده یو با بررس کبانک صادرات بوده که با مراجعه به شعب بان یحقوق

 یافزارهاپژوهش، در طول سه مرحله، از نرم نیاند. در اشده یآورجمع دگانرنیگوام

-اس-یپ-افزار اسجهت اجرا استفاده شده است. در مرحله اول، با استفاده از نرم یمختلف

حذف  یوابستگ و یهمپوشان یدارا یرهایمتغ یعامل لیوتحلهیروش تجز یریکارگاس و با به

 لیافزار تحلانتخاب شدند. در مرحله دوم، با استفاده از نرم یاصل یهااند و شاخصگشته

پرداخته شده است.  لاتیتسه یمتقاض یحقوق یهاشرکت ییها به محاسبه کاراداده یپوشش

چند  ونیرگرس کیاس و استفاده از تکن-اس-یپ-افزار اسنرم یریکارگدر مرحله آخر با به

و  یمال یهاشاخص نیاز آن است که، ب یحاک جیگشته است. نتا دیمدل تائ ییکارا رهیغمت

رابطه وجود  یاعتبار سکیو ر یرمالیغ یهاشاخص نیرابطه وجود دارد. ب یاعتبار سکیر

 یحقوق انیمشتر یاعتبار یبندلازم جهت رتبه ییها از کاراداده یپوشش لیدارد. روش تحل

 .استبانک صادرات برخوردار 

 قیاز طر انیمشتر زشیر ینیبشیمدل پ نیا عنوان تدو( ب1397 خانقاه،یمیمطالعه )کر در

 یکه هدف اصل افتندیدر بانک مسکن محققان در ی: مطالعه موردیمصنوع یعصب یهاشبکه

. بوده که یمصنوع یعصب یهابه روش شبکه یبانک انیمشتر زشیر ینیبشیمطالعه پ نیا

پژوهش ازنظر هدف  نیقرار گرفته شد. ا یموردبررس کندر بانک مس یصورت موردبه

و  یشیمایصورت پها بهداده یازنظر گردآور ،یدانیصورت مبه یاز نوع بررس ،یکاربرد
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بانک  انیپژوهش مشتر نیا یآمار یاست. جامعه یفیها از نوع توصداده لیازلحاظ تحل

بانک  نیا یجارحسابداده که از  لینفر تشک 223هشتگرد با حجم  دیمسکن شهر جد

بوده و در  یجار یهاحساب یکه دارا یانیمشتر انیمنظور از م نیبه هم ندینمایاستفاده م

 نیا یهاپژوهش استفاده شد. داده نیها فعال بوده در اآن یجارشش ماه گذشته، حساب

 لیوتحلهیتجز ی. برادیگرد یهشتگرد گردآور دیپژوهش پدر بانک مسکن شعبه شهر جد

 Kروش  م،یدرخت تصم یهاروش ،یمصنوع یعصب یهاشبکه یهااز روش هاهداد

 : R یرهایکه متغ دهدینشان م جیاستفاده شد. نتا ونیو روش رگرس هیهمسا نیترکینزد

 یهاتعداد تراکنش : F ،یابیتا زمان مورد ارز انیتراکنش مشتر نیزمان آخر انیفاصله م

 6 یدر بازه زمان یمشتر یهامبالغ تراکنش نیانگیم : Mماهه،  6 یزمان یدر بازه انیمشتر

 دارند. یدیرکلیغ انیو مشتر یدیکل انیمشتر ییدر شناسا ییبسزا ریماهه تأث

بر عملکرد  یاعتبارسنج یهاشاخص ریتأث ی( با عنوان بررس1395 ،یمطالعه )سرخاب در

 یرهایمتغ نیارتباط ب یکه بررس افتندیمحققان در نیبانک اقتصاد نو یحقوق انیمشتر یاعتبار

بوده و  یبانکدار اتیاز موضوعات مهم در ادب یکیکشور  یبانک ستمیبر عملکرد س یاعتبار

 رو،نیرا به خود اختصاص داده است. ازا یاز مطالعات تجرب یاعمده بخش ریاخ یهادر سال

 انیمشتر یبر عملکرد اعتبار یاعتبار یهاشاخص ریتأث یپژوهش بررس نیا یهدف اصل

پژوهش بر اساس  یاست.نمونه آمار 1392در سال  نیگانه بانک اقتصاد نومناطق نه یحقوق

کل موجود و نسبت آنان به یهاو به تعداد پرونده دهیکوکران برآورد گرد یریگروش نمونه

وابسته  ریمنظور متغ نیا یاست. برا دهیگرد میگانه تسهمناطق نه نیدر ب یحجم جامعه آمار

 انیمشتر یبرا یمال نیو خدمات تأم لاتیعدم بازپرداخت تسه ایو احتمال بازپرداخت 

 یحیتوض یرهای. متغشودیف میتعر کیصفر و  یمجاز ریبانک بوده که در قالب متغ یحقوق

نسبت سود قبل از بهره  ه،یبه سرما ینسبت بده یرهایپژوهش شامل متغ نیمورداستفاده در ا

به حقوق صاحبان سهام، نسبت  اتیبه خالص فروش، نسبت سود قبل از بهره و مال اتیو مال

ناخالص  ودنسبت س ها،یکل دارائبه یجار ینسبت بده ها،یکل دارائدر گردش به هیسرما

و نسبت  هایبه بده یاتیرعملیغ یدرآمدها ری+خالص سااتینسبت سود قبل از مال ها،یبه بده

مدل به  نیحاصل از تخم جی. نتاباشندیم یجار یهایبه دارائ یکمدت بانکوتاه یهایبده

 انیمشتر یبر عملکرد اعتبار هیبه سرما یکه نسبت بده دهدینشان م تیو پروب تیروش لاج

 ریتأث یجار یهایبه دارائ یمدت بانککوتاه یهایو نسبت بده نیبانک اقتصاد نو یوقحق

به خالص فروش، نسبت سود قبل از  اتینسبت سود قبل از بهره و مال یرهایداشته و متغ یمنف



   بهار | 1شماره  | 1404سال |شریه مدیریت استراتژیک هوشمندن  |180

و نسبت سود قبل از  هایبه حقوق صاحبان سهام، نسبت سود ناخالص به بده اتیبهره و مال

بر  داریمثبت و معن یاثرگذار یدارا هایبه بده یاتیرعملیغ یدرآمدها ری+خالص سااتیمال

 تیپژوهش، اهم جی. نتاباشندیم نیبانک اقتصاد نو یحقوق انیمشتر یعملکرد اعتبار

 یمتقاض یاعتبار تیوضع صیمذکور در تشخ یهااز شاخص حیو استفاده صح یاعتبارسنج

منجر به کاهش  ،یاقتصاد یهابخش هیو کل انیمنابع به مشتر نهیبه صیبوده که با تخص

 .گرددیها مبانک اریمنابع در اخت دنیاز بلوکه گرد یریو جلوگ یجار ریمطالبات غ

 ،یاقتصادسنج یهامدل ینیبشیقدرت پ ی( با عنوان بررس1392 ،یمطالعه )باغستان در

 یهابانک یقیحق انیمشتر یاعتبار سکیدر ر بانیبردار پشت نیو ماش یمصنوع یشبکه عصب

 نیتراز مهم یکی یکه بانکدار افتندیمحققان در یبانک کشاورز ی: مطالعه موردیرانیا

خود موجبات انتقال  یو مال یاقتصاد اتیها با عمل. بانکرودیمبه شمار  یاقتصاد یهابخش

 یاقتصاد یهاتیقادر به مشارکت در فعال ایو  لیما م،یطور مستقکه به یمنابع را از افراد

فراهم ساخته  باشندیم هیبه سرما ازمندین یکه در جهت انجام امور اقتصاد یبه کسان باشندینم

 نیکه ا یمهم یدهایاز تهد یکی. شوندیجامعه م یادموجب رشد اقتص بیرتت نیو بد

منابع است.  صیدر حوزه تخص حیصح یگزار استیصنعت با آن مواجه است، عدم س

 نیاست که ا یریاز امور ناگز لاتیتسه یو اعطا یمناسب اعتبار استیس یطراح نیبنابرا

احتمال وقوع به یباراعت سکیخود مدنظر داشته باشد. مفهوم ر یهاتیدر اولو یستیصنعت با

آن  یورشکستگ ایو  رندهیگوام یمال تیوخامت وضع رینظ یاعتبار اتیعمل کیدر  انیز

بدون  یدر بانکدار سکیر نی. اشودیم ییکه منجر به از دست رفتن ارزش دارا گرددیبرم

 یاعتبار سکیجهت کاهش ر یمتنوع یهامتداول از روش یمال یوجود دارد. نهادها زیربا ن

اند. استفاده جمله نیاز ا هیتسو سمیو مکان یضمانت، مشتقات اعتبار قه،ی. وثندینمایم تفادهاس

 نیاست. در ا جیرا یاسلام یوام در بانکدار انیز رهیضمانت و ذخ قه،یچون وث ییاز ابزارها

 ت،یلاج یهامدل لیاز قب یاقتصادسنج یهامدل ینیبشیقدرت پ گرددیم یسع قیتحق

بردار  نیو روش ماش یمصنوع یعصب یهاشبکه یهامدل نیو همچن یزیمم لیو تحل تیپروب

بانک  ی)مطالعه مورد یرانیا یهابانک یقیحق انیمشتر یاعتبار تیوضع نییدر تع بانیپشت

 شود. ی( بررسیکشاورز

 کیدر  یقیحق انیمشتر یاعتبار سکیر یریگ( با عنوان اندازه1390 زاده،یمطالعه )عل در

بانک ملت خراسان  ی)مطالعه مورد یمصنوع یشبکه عصب یبا استفاده از الگو یبانک تجار
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 یرهایاثر متغ یو بررس یریگکه هدف پژوهش حاضر، اندازه افتندی( محققان دریشمال

 انیمنظور مشتر نیاست. به ا یبانک تجار کیدر  یقیحق انیشترم یاعتبار سکیمختلف بر ر

مختلف  لاتیکه تسه 88تا 85 یهادر خلال سال یبانک ملت در استان خراسان شمال یقیحق

برآورد مدل با توجه به  یدر نظر گرفته شد. برا یعنوان جامعه آماراند بهنموده افتیدر

 تیو مدل لاج یمصنوع یشبکه عصب لمد ،یاعتبار سکیر ۀنیگذشته درزم یهاپژوهش

نشان  یمصنوع یآمده بر اساس مدل شبکه عصبدستبه یهاافتهیمورداستفاده قرار گرفت. 

برخوردار  ییبالا ییاز کارا انیمشتر یاعتبار سکیر یریگاندازه یمدل برا نیکه ا دهدیم

ندارد.  ییکارامدل  نیا یاعتبار سکیر یمختلف بر رو یرهایاثر متغ یاست اما در بررس

برخوردار  یخوب ییمدل لاجت از کارا یاعتبار سکیمختلف بر ر یرهایاثر متغ یبررس یبرا

 تیسطح سواد و وضع لات،یموقع تسهدر پرداخت به یمشتر یسابقه قبل ،یمال تیاست. وضع

زمان دارد. مدت یاعتبار سکیبر ر یاثر معنادار کندیم تیدر آن فعال یکه متقاض یصنعت

 شنهادیپ نیندارند. همچن یاعتبار سکیبر ر یو نرخ سود اثر معنادار یبده داختبازپر

 استفاده گردد. انیبه متقاض لاتیتسه یجهت اعطا یبندرتبه یهااز مدل شودیم

 یخارج نهیشیپ

 یهابر روش یبا عنوان مرور(  (Alves Gomes & Meisen, 2023مطالعه  در

 کیدر موارد استفاده از تجارت الکترون یشخص یمشتر یابیهدف یبرا یمشتر یبندمیتقس

 افتهی شیها افزاشرکت یبرا ریاخ یهامدار در دهه یمشتر یابیبازار تیکه اهم افتندیدر

 یانبوه سنت یابیبازار ک،یدر تجارت الکترون ژهیوبه ،یرتک مشت یهایاست. با ظهور استراتژ

قابل تحقق  یخاص مشتر یگذارهدف رایز شود،یمنسوخ م یاندهیطور فزابه نهیزم نیدر ا

 یرا ضرور یمشتر یهازهیو انگ قیاز علا یدرک اساس کیتوسعه  یاستراتژ نی. چنشودیم

است که  یبندمیتقس شود،یاستفاده م رمنظو نیا یکه اغلب برا ییهااز روش یکی. کندیم

 یکل ینما کیمقاله ارائه  نیاست. هدف ا افتهیتکامل  وستهیطور پبه ریاخ یهادر سال

منظور،  نیها است. به اهنر آن یفعل تیو وضع یبندمیمختلف تقس یهااز روش افتهیساختار

و  2000 یهاسال نیب هینشر 105که در آن  میگسترده انجام داد اتیادب یجستجو کیما 

 یبندمیتقس یهابا استفاده از روش یرفتار مشتر لیوتحلهیشدند که با تجز ییشناسا 2022

مورداستفاده  یهاجامع از روش یبررس کیمجموعه مقاله، ما  نیسروکار دارند. بر اساس ا

کاربرد  یو برا یزمان یروندها یرا برا یکاربرد یهاما روش ن،ی. علاوه بر امیدهیارائه م
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 کیمجموعه مقاله، ما  نی. بر اساس امیکنیم یها بررسها در ابعاد مختلف مجموعه دادهآن

 ،یمشتر یندگیها(، نمااطلاعات )داده یآورمتشکل از جمع یاچهار مرحله ندیفرآ

. با توجه میکرد ییرا شناسا یمشتر یریگو هدف یبندمیتقس قیاز طر یمشتر لیوتحلهیتجز

از  یکل ینما کیما  ،یبندتوسط بخش یمشتر لیوتحلهیو تجز یمشتر یندگیبه نما

 یبه روندها ینگاه نی. ما همچنمیدهیارائه م ندیمراحل فرآ نیمورداستفاده در ا یهاروش

 یمشتر یندگیطور خلاصه، نما. بهمیاندازیو کاربرد در ابعاد مختلف مجموعه داده م یزمان

روش  نیتر. متداولشودیحل م RFM لیوتحلهیتجز ای یتدس یهایژگیعمدتاً با انتخاب و

نظر از مورداستفاده و مقدار داده. جالب است، صرف  نیانگیم-مورداستفاده، کا یبندمیتقس

 مورداستفاده قرار گرفته است. اریبس ریاخ یهاکه در سال دیاست بدان

بر  یرمالیو غ یمال یساختارها ریبا عنوان تأث(  (Amendah et al., 2023مطالعه  در

CLV: مطالعه  نیکه ا افتندیدر متحدهالاتیفروشان اخرده دگاهیدCLV  یرا برا یبزارا 

و  جادیا یرمالیو غ یمال یفروش با استفاده از ساختارهاخرده دگاهیاز د CLV یریگاندازه

 ی)ارزش پول یمال یساختارها یریگاندازه یرا برا اسیمق یهاتمیآ سندگانیاصلاح کرد.نو

و  ،یتازگ د،یدفعات خر ،ی)اعتماد، وفادار یرمالیغ ی( و ساختارهایابیبازار یهانهیو هز

 یابیو همگرا را ارز زیمتما ییروا نیو همچن یبیترک ییایها پاکردند. آن جادی( ازشینرخ ر

 نیو همچن یرمالیتحت عوامل غ یاعتماد و تازگ یبرا یقواقلام  ماکسیکردند.چرخش وار

مدل  ن،ی. علاوه بر ادهدیرا نشان م یتحت عوامل مال یابیبازار یهانهیو هز یارزش پول

 نییتع یبرا یمفهوم استفاده از عوامل مال هاافتهیرا نشان داد. یبرازش مدل قو یریگاندازه

CLV حیتوض یبرا زین یرمالیغعوامل  حال،نی. بااکندیم تیرا تقو CLV  .مرتبط هستند

راه را  نیو همچن دهندیم رییرا تغ CLV کنندهنییاساساً بحث در مورد عوامل تع هاافتهی نیا

است  یامطالعه نیاول نی.اکنندیباز م CLV یرمالیدر مورد عوامل غ شتریب قاتیتحق یبرا

. کندیم جادیا CLV یرمالیو غ یمال یساختارها یریگاندازه یرا برا اسیمق یهاتمیکه آ

 یبرا یرمالیرا در مورد در نظر گرفتن عوامل غ یدیمف یتیریو مد ینظر یهانشیب قیتحق نیا

. دهدیکنندگان ارائه مبه سمت مصرف یفروشو خرده یابیبازار یهاتمرکز مجدد تلاش

 .ستندیارزشمند ن اندازه کیبه  انیکه همه مشتر کندیم تیتصور را تقو نیمطالعه ا یهاافتهی

بر اساس  CLVدر مورد  قیبا عنوان تحق(  (Sun et al., 2023مطالعه  در

که  افتندیمحققان در یارتباط با مشتر تیریمد لیو مدل تحل نیماش یریادگی یهاتمیالگور



 183               یشاه بخت و منش کین و فرد یالموت

CLV حال،نیاست. باا یحفظ روابط با مشتر یها براشرکت فیوظا نیتراز مهم یکی 

 طیتحت شرا CLV یریگواحد، اندازه یکاودادهاستفاده از روش  یهاتیباتوجه به محدود

ارزش  یریگمقاله بر اندازه نیبوده است. ا یقاتیمشکل تحق کی شهیهم یقرارداد ریروابط غ

و  کندیتمرکز م یارزش چرخه عمر مشتر یبر اساس تئور یمشتر یبندمیو تقس یمشتر

 دهدیانجام م یمشتر رزشرا از منظر ا یمشتر یبندمیتقس قاتیو تحق یارزش مشتر یابیارز

ها، اب دادهمانند انتخ یژگیو یمقاله ابتدا مهندس نی. اسازدیرا م یمشتر یبندمیو مدل تقس

ارزش  یبندمیو سپس تقس دهدیها و کشف دانش را انجام مداده لیها، تبدداده پردازششیپ

ارتباط  تیریمد لیوتحلهیتجز یهاو مدل نیماش یریادگی یهاتمیرا بر اساس الگور یمشتر

 طیشرا نیرا تحت ا یارزش مشتر یبندمیتقس ییمدل شناسا کیو  دهدیانجام م یبا مشتر

معاملات  یهابا داده یتجرب لیوتحلهیتجز ت،یدر نها یقرارداد ری. رابطه غکندیم جادیا

که اعتبار و کاربرد روش  شودیانجام م یواقع نیآنلا دیپلت فرم خر یمشتر یواقع

 .کندیم دیو محاسبه ارزش را تائ یمشتر یبندمیتقس

با استفاده  یبیترک یمصنوع یعصب یهابا عنوان شبکه(  (Sun et al., 2023مطالعه  در

 یآگاه شیبا افزا هایفناور یکه موج کنون افتندیمحققان در یمشتر زشیر ینیبشیاز پ

 یشاخص خوب برا کیدر رشد شرکت دارد.  یاتیح ینقش انیو حفظ مشتر انیمشتر

 یمنظور توانمندسازاست. به یمشتر زشیر مات،خد تیفیو ک انیاز خدمات مشتر تیرضا

 ازیموردن قیفهم و دققابل یهاسرکوب کردن، مدل یبرا انیدرک مشتر یها براسازمان

به کار گرفته  زشیر ینیبشیپ یوجود داشته است که برا یکاوداده کیتکن نیاست. چند

 یحسابدار یهاجنبه یریادگیمطالعه و  یگسترده در هوش مصنوع قاتیشده است. تحق

 نیهمه ا یرا برا یمؤثر یهاحلکار راه نیکرده است. ا ریپذرا امکان یمشتر زشیر نیچن

مطالعه از  نی. اکندیارائه م(   (CCP یمشتر زشیر ینیبشیدر پ زیبرانگمشکلات چالش

. کندیاستفاده م(  (ANN یمصنوع یعصب یهاها در صنعت مخابرات، شبکهمجموعه داده

. گذارندیم ریکننده تأثمصرف زشیکه بر ر یعوامل نییتع یبرا(  (RF یتصادف یهاو جنگل

 شیآزما جیشده است. نتا شنهادیپ CCP ینیبشیپ یبرا یبیترک ANNبر  یکار مبتن کی

 یبند. دقت طبقهابدییدست م یبه سطوح عملکرد بهتر یشنهادیثابت کرد که روش پ

بهبود  ANN-2و  RFپنهان  یهاهیبا لا سهیاآن را در مق جهینت ANN-4پنهان  یهاهیلا

و توسط  ANN-2 88.14٪پنهان  یهاهیآمده توسط لادست. حداکثر دقت بهبخشدیم

ANN-4 است ٪90.34پنهان  یهاهیلا. 
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خود با استفاده از  انیبا عنوان شناخت مشتر(   (Das & Singh, 2022مطالعه در

را  یمشتر یبندمیتقس یمطالعه بررس کیمقاله  نیکه ا افتندیمحققان در یمشتر یبندمیتقس

خود  انیبا شناخت مشتر یوکار موفقو هر کسب دهدیارائه م یمشتر شتریشناخت ب یبرا

است.  یها ضرورشرکت یدر همه سطوح برا انیدرک مشتر ی. تلاش براشودیشروع م

 نیوکار اها است و کسبآن میمستق یازهایدرک ن انیمشتر یبندمیدر تقس یهدف اصل

ها را برآورده کند. آن یازهایکند تا تمام ن لیتبد یبخش مهم تجار کیاست که خود را به 

 یاست. درک مشتر یاتیح مبازار بادوا نیدر ا دیجد انیو جذب مشتر یفعل انیحفظ مشتر

 ،یمشتر یبندمیمختلف با استفاده از روش تقس یهامهم است. سازمان اریمنظر بس نیاز ا

ها ارائه به آن یمشتر ازیرا باتوجه به ن یو خدمات بهتر کنندیم لیرا تحل یارزش مشتر

 ر،یاخ یهامدل نیترو محبوب یمشتر یبندمیتقس یهامدل یبه بررس یبررس نی. ادهندیم

 یبندمیو تقس ،یتجار یازهایبر اساس ن انیمشتر یبندمیتقس یبرا(  (RFM یو پول ،یفراوان

انواع  ن،ی. همچنکندیرا مشخص م یو قدمت، سفر مشتر یبر اساس سودآور انیمشتر

 ،یمشتر یبندمیتقس یهاو برنامه یمشتر یبندمیتقس یهامدل ،یمشتر یبندمیمختلف تقس

 اند.برجسته شده دهند،یارائه م یمشتر یبندمیمورد تقس رد یخوب نشیکه ب

چند هدفه  یمشتر یبندمیتقس کردیبا عنوان رو(  (Ben Ncir et al., 2023مطالعه در

محققان  ی: کاربرد در بخش بانکانیمشتر کنندهینیبشیو پ یفیبر اساس رفتار توص یتکامل

 جادیاست که هدف آن ا یابیدر بازار زیبرانگکار چالش کی یمشتر یبندمیکه تقس افتندیدر

مشکل  نیهاست. امشابه آن یهاتیو فعال هایژگیبر اساس و انیشترهمگن از م یهابخش

و  یفیتوص یهایژگیازجمله و ریمتغ نیچند یابیارز ازمندین رایز شودیم یچندهدفه تلق

 یخروج یبندمیتقس یهااکثر روش نکهیباتوجه به ا حال،نیاست. باا انیکننده مشتر ینیبشیپ

همگن ازنظر  یمشتر یهابخش ییهستند، شناسا هدفهتابع تک  کی یسازنهیبر به یمبتن

و  یفیتوص یهایژگی. وشودیم لیتبد یمسئله اصل کیبه  یفیو توص ینیبشیپ یرهایمتغ

 توانیکه نم شوندیعنوان دو هدف متفاوت و مستقل در نظر گرفته ممعمولاً به ینیبشیپ

چند هدفه را  یبندمیتقس کردیرو کیمشکل، ما  نیمقابله با ا یکرد. برا نهیها را با هم بهآن

 تیفیک یو اعتبارسنج ،ینیبشیپ ،یفی: توصمیکنیم شنهادیپ یبر اساس سه محور مفهوم

 یسازنهیبه یژگیو یما دارا یشنهادیپ کردیمدل چند هدفه، رو یطراح یژگیعلاوه بر و

 ماً یاست که مستق شدهیسفارش کیژنت تمیالگور کیمسئله چند هدفه با استفاده از  میمستق

 کیرا در  یشنهادیپ کردی. ما روکندیم بیپارتو را تقر نهیبه یهاحلاز راه یامجموعه
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با استفاده از  یبانک یکارت اعتبار انیمشتر یبندمیکه هدف آن تقس یمطالعه تجرب

 جی. نتامیاکرده یابیها است، اعمال و ارزآن کنندهینیبشیو رفتار پ یفیتوص یهایژگیو

همگن مؤثر و کمک  یهابخش یجستجو یرا برا یشنهادیپ دکریرو ییتوانا آمدهستدبه

 کردیاند. روتر نشان دادهمناسب یابیبازار یهایاستراتژ شنهادیپ یبرا رندگانیگمیبه تصم

 تمیالگور کیمسئله چند هدفه با استفاده از  میمستق یسازنهیبه یژگیو یما دارا یشنهادیپ

 بیپارتو را تقر نهیبه یهاحلاز راه یامجموعه ماًیکه مستق است شدهیسفارش کیژنت

 انیمشتر یبندمیکه هدف آن تقس یمطالعه تجرب کیرا در  یشنهادیپ کردی. ما روکندیم

ها است، آن کنندهینیبشیو رفتار پ یفیتوص یهایژگیبا استفاده از و یبانک یکارت اعتبار

 یجستجو یرا برا یشنهادیپ کردیرو ییتوانا آمدهدستهب جی. نتامیاکرده یابیاعمال و ارز

 یابیبازار یهایاستراتژ شنهادیپ یبرا رندگانیگمیهمگن مؤثر و کمک به تصم یهابخش

مسئله چند  میمستق یسازنهیبه یژگیو یما دارا یشنهادیپ کردیاند. روتر نشان دادهمناسب

از  یامجموعه ماًیاست که مستق شدهیسفارش کیژنت تمیالگور کیهدفه با استفاده از 

که  یمطالعه تجرب کیرا در  یشنهادیپ کردی. ما روکندیم بیپارتو را تقر نهیبه یهاحلراه

و  یفیتوص یهایژگیبا استفاده از و یبانک یکارت اعتبار انیمشتر یبندمیهدف آن تقس

 ییآمده توانادستبهج ی. نتامیاکرده یابیها است، اعمال و ارزآن کنندهینیبشیرفتار پ

 رندگانیگمیهمگن مؤثر و کمک به تصم یهابخش یجستجو یرا برا یشنهادیپ کردیرو

 اند.تر نشان دادهمناسب یابیبازار یهایاستراتژ شنهادیپ یبرا

فروشان مستقل در خرده CLV یهابا عنوان محرک(  (Msibi, 2021مطالعه  در

که  افتندیمحققان در ،یتجرب یمطالعه مورد کی: یجنوب یقایآفر یررسمیتجارت غ طیمح

CLV " در طول  یمشتر کیبالقوه از  دیخر یهاتمام ارزش لیوتحلهیتجز یبرا یکیتکن

 کی نی(. ا2016 ل،یاست )دو "خدمات دهندههارائ ای کنندهنیتأم کیرابطه با  کیعمر 

منظور ها بهآن یبر اساس سودآور انیمشتر یبندمیتقس یبرا تواندیارزشمند است که م اریمع

 یهافروشمطالعه به خرده نیمحور استفاده شود. ا یمشتر یابیبازار یهایاستراتژ یاجرا

 کیتوسط  ماًیو مستق کنندیم تیفعال یررسمیتجارت غ طیکه در مح پردازدیم یمستقل

. از کنندیوعده خدمات ارائه م انیدر رده م( (CPG یمصرف یبندبسته یشرکت کالاها

از  تیحما یبرا یمطالعه با هدف ارائه شواهد تجرب نیا ان،یمشتر نیا لیوتحلهیتجز قیطر

 تجارتوکار به کسب طیمح کیدر  یمشتر یبندمیابزار تقس کیعنوان به CLVاستفاده از 

B2B)  )یهابر اساس محرک CLV موضوع  نیبه دنبال درک ا نیمطالعه همچن نیاست. ا
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 ایدارند  ریتأث CLVمدت مانند تورم واقعاً بر اقتصاد کلان کوتاه یهاشاخص ایاست که آ

 نیو همچن CLVمحاسبه  یبرا Venkatesan-Kumarاستفاده از روش  قی. از طرریخ

 یینها جهیاست که نت میقانون تصم ندیفرآ کی جادیمطالعه ا نیهدف ا ،یبنددرختان طبقه

 صیتشخ ییها را با ابزارها و تواناشرکت جیخواهد بود. نتا CLV یبندطبقه ستمیس کیآن 

ها حاصل شود که آن نانیتا اطم کندیتعلق دارد مجهز م یبه کدام بخش مشتر یمشتر نکهیا

استفاده  یتوسعه و حفظ مشتر یبرا مناسب یارتباط با مشتر تیریمد یهایاز استراتژ

 .کنندیم

و  یمشتر یبندمیتقس یبرا CLV لیعنوان تحلبا (  (Azar et al., 2021مطالعه  در

 میکه هر چه پارادا افتندیمحققان در ،یرانیبانک ا کی ی: مطالعه موردیسودآور تیریمد

 شتری. امروزه بشودیم شتریآن ب تیاهم انیرابطه بلندمدت با مشتر ابد،یتکامل  شتریب یابیبازار

درآمد  یاندهیطور فزابه یرسانو خدمات دکنندگانیدر جهان اعم از تول هاها و بنگاهشرکت

. حرکت آورندیبه دست م انیو حفظ روابط بلندمدت با مشتر جادیا قیو سود خود را از طر

 یهادر دسترس بودن داده شیهمراه با افزا ،یابیمحور در بازار یمشتر کردیرو کیبه سمت 

با تلاش  ن،یعلاوه بر اشده است.  CLV نیبه درک و تخم قهمنجر به علا ،یتراکنش مشتر

 یابیو ارز یریگاندازه یبرا ییهابه ابزارها و مدل ازین شتر،یب ییپاسخگو یبرا یابیبازار

. هدف شودیاحساس م شود،یانجام م یابیکه در وسعت بازار ییهایگذارهیها و سرماتلاش

 نیاست. ا یسودآور تیریو مد یمشتر یبندمیتقس یبرا CLV لیوتحلهیتجز قیتحق نیا

 ی. مطالعه موردکندیم شنهادیپ یدر صنعت بانکدار CLV یریگاندازه یبرا یمدل نامهانیپا

 یانداز )وام( را براپس یهامنظور، حساب نیا یاست. برا انیرانیا یاز شعب بانک مل یکی

مل . نمونه مطالعه شامیاجرا کن اتا مدل خود ر می( انتخاب کرد1387تا  1384سال )از سال  4

 ان،یمشتر CLVها انتخاب شدند. پس از محاسبه حساب انیبود که از م یمشتر 10000

از  ،یمشتر یبندمیتقس ی. برامیکرد یبندمیشده تقسمحاسبه CLVرا بر اساس  انیمشتر

 ۀنیدرزم دیجد کردیرو کی یمدل مفهوم نی. امیاستفاده کرد یبندخوشه کیتکن

 یمشتر یهابر اساس بخش یمشتر یسودآور تیریمد شتریاست. ب یمشتر یبندمیتقس

 نیداده شده در ا حیتوض یهاداده خواهد شد. بر اساس مدل حیشده توض یبندمیتقس

. مطالعه شودیم شنهادیپ شدهیمعرف یهااز بخش کیهر  یبرا ییهاها و روشبرنامه نامه،انیپا

انداز )وام( پس یهامنظور، حساب نیا یاست. برا انیرانیا یاز شعب بانک مل یکی یمورد

. نمونه مطالعه میتا مدل خود را اجرا کن می( انتخاب کرد1387تا  1384سال )از سال  4 یرا برا
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 ان،یمشتر CLVها انتخاب شدند. پس از محاسبه حساب انیبود که از م یمشتر 10000شامل 

از  ،یمشتر یبندمیتقس ی. برامیکرد یبندمیشده تقسمحاسبه CLVرا بر اساس  انیمشتر

 ۀنیدرزم دیجد کردیرو کی یمدل مفهوم نی. امیاستفاده کرد یبندخوشه کیتکن

 یمشتر یهابر اساس بخش یمشتر یسودآور تیریمد شتریاست. ب یمشتر یبندمیتقس

 نیداده شده در ا حیتوض یهاداده خواهد شد. بر اساس مدل حیشده توض یبندمیتقس

. مطالعه شودیم شنهادیپ شدهیمعرف یهااز بخش کیهر  یبرا ییهاها و روشبرنامه نامه،انیاپ

انداز )وام( پس یهامنظور، حساب نیا یاست. برا انیرانیا یاز شعب بانک مل یکی یمورد

. نمونه مطالعه میتا مدل خود را اجرا کن می( انتخاب کرد1387تا  1384سال )از سال  4 یرا برا

 ان،یمشتر CLVها انتخاب شدند. پس از محاسبه حساب انیبود که از م یمشتر 10000 ملشا

 کیاز تکن ،یمشتر یبندمیتقس یشدند. برا یبندمیشده تقسمحاسبه CLVبر اساس  انیمشتر

 یمشتر یبندمیتقس ۀنیدرزم دیجد کردیرو کی یمدل مفهوم نیاستفاده شد. ا یبندخوشه

 حیشده توض یبندمیتقس یمشتر یهابر اساس بخش یمشتر یورسودآ تیریمد شتریاست. ب

 ییهاها و روشبرنامه نامه،انیپا نیداده شده در ا حیتوض یهاداده خواهد شد. بر اساس مدل

 یمشتر 10000. نمونه مطالعه شامل شودیم شنهادیپ شدهیمعرف یهااز بخش کیهر  یبرا

را بر اساس  انیمشتر ان،یمشتر CLVمحاسبه  ازها انتخاب شدند. پس حساب انیبود که از م

CLV یبندخوشه کیاز تکن ،یمشتر یبندمیتقس ی. برامیکرد یبندمیشده تقسمحاسبه 

 شتریاست. ب یمشتر یبندمیتقس ۀنیدرزم دیجد کردیرو کی یمدل مفهوم نی. امیاستفاده کرد

داده خواهد  حیتوضشده  یبندمیتقس یمشتر یهابر اساس بخش یمشتر یسودآور تیریمد

 کیهر  یبرا ییهاها و روشبرنامه نامه،انیپا نیداده شده در ا حیتوض یهاشد. بر اساس مدل

 انیبود که از م یمشتر 10000. نمونه مطالعه شامل شودیم شنهادیپ شدهیمعرف یهااز بخش

 CLVرا بر اساس  انیمشتر ان،یمشتر CLVها انتخاب شدند. پس از محاسبه حساب

استفاده  یبندخوشه کیاز تکن ،یمشتر یبندمیتقس ی. برامیکرد یبندمیتقس شدهحاسبهم

 شتریاست. ب یمشتر یبندمیتقس ۀنیدرزم دیجد کردیرو کی یمدل مفهوم نی. امیکرد

داده خواهد  حیشده توض یبندمیتقس یمشتر یهابر اساس بخش یمشتر یسودآور تیریمد

 کیهر  یبرا ییهاها و روشبرنامه نامه،انیپا نیداده شده در ا حیتوض یهاشد. بر اساس مدل

بر اساس  یمشتر یسودآور تیریمد شتری. بشودیم شنهادیپ شدهیمعرف یهااز بخش

داده  حیتوض یهاداده خواهد شد. بر اساس مدل حیشده توض یبندمیتقس یمشتر یهابخش

 شنهادیپ شدهیمعرف یهااز بخش کیهر  یبرا ییهاها و روشبرنامه نامه،انیپا نیشده در ا
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شده  یبندمیتقس یمشتر یهابر اساس بخش یمشتر یسودآور تیریمد شتری. بشودیم

ها و برنامه نامه،انیپا نیداده شده در ا حیتوض یهاداده خواهد شد. بر اساس مدل حیتوض

 .شودیم شنهادیپ شدهیمعرف یهااز بخش کیهر  یبرا ییهاروش

بالقوه با  انیمشتر یبندمیخود با عنوان تقس(  (Tuncali Yaman, 2021مطالعه در

مقاله  نیا یکه هدف اصل افتندیمحققان در ،یبخش بانکدار یشبکه کوهونن: مطالعه مورد

روش  کی قیبر وب از طر یدهنده مبتنبانک وام کی دیجد انیمشتر یهایژگیدرک و

 کردیرو کی شنهادیپ نجا،یموجود در ا یاصل شکلبا شبکه کوهونن است. م یبندمیتقس

سودمند در صنعت  انیاز دست دادن کسب مشتر یریبر داده در جلوگ یمبتن یبندمیتقس

 ادیحجم ز یکار بر رو ییانتخاب شبکه کوهونن توانا لیاست. دل تالیجیعصر د یبانکدار

است توسط  یاخوشه لیلتح یبرا میتصم نیترتعداد خوشه که مهم نییتع نیترداده و مناسب

وکار، کسب لیوتحلهیدر تجز یاخوشه لیوتحلهیاست. هدف شناخته شده تجز کیخود تکن

ناشناخته  یاتیح تیو درجات اهم یمشتر یهایژگیلازم با آشکار کردن و ینگرندهیارائه آ

 میمانند تقس کیاستراتژ یابیبازار یهایریگمیوکار مسئول در تصماست تا به کسب یقبل

 دیجد یابیبازار یهایمطالعه، استراتژ نیا جهیبازار و انتخاب بازار هدف کمک کند. درنت

 شنهادیکوهونن پ یهاخوشه یهاافتهی قیاز طر دیجد انیدر رابطه با از دست دادن جذب مشتر

 شد.

 CLVخود با عنوان به حداکثر رساندن (  (AboElHamd et al., 2020مطالعه  در

 یهاکه مدل افتندیمحققان در ،یو عمل ینظر یامدهای: پایپو یسینوبا استفاده از برنامه

، در انواع مختلف بازار ازجمله CLVدر به حداکثر رساندن  ینقش مهم ایپو یسینوبرنامه

B2B ،B2C ،C2B ،C2C  وB2B2C یهااستفاده از مدل یمقاله سهم اصل نیدارند. ا 

 نی. اکندیمؤثر برجسته م میمستق یابیبازار اریمع کیعنوان را به CLVدر  ایپو یسینوبرنامه

 یتیتقو یریادگی یعنی) یبیتقر ایپو یسینومارکوف، برنامه یریگمیتصم ندیعمدتاً بر فرآ

(RL)  ،RL ق،یعم RL قیعم تیفیارزش ک تیدر نها ق،یدوگانه عم DQV)  )یهاو مدل 

. دهدیاز انواع بازار را ارائه م کیهر  یو عمل ینظر میمفاه نیتمرکز دارد. ا کماننیرنگ

و  کنندیبهتر عمل م یسنت ایپو یسینوبرنامه یهااز مدل Rainbowو  DQV یهامدل

 جادیا یرواقعیغ داماتاق جادیا ایعمل  ریمقاد ازحدشیب نیرا بدون تخم یاعتمادقابل جینتا

به  یبرا میمستق یابیبازار ۀنیدرزم Rainbowو نه  DQVحال، نه  نی. در همکنندیم
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 قیجهت تحق رو،نیاز انواع بازار استفاده نشده است. ازا کیچیدر ه CLVحداکثر رساندن 

 .شودیم هیتوص

 یشناسروش یِ، نشان دادنِ کارآمد(De Marco et al., 2021پژوهش ) هدف

 یهایسازادهیپ فِیتوص یمعتبر برا یعنوان ابزاربه(  (CAM  یشناخت لیتحل تِیریمد

مربوط به  یهااز داده یاوکارها است. با استفاده از مجموعهدر کسب دیجد یهایفناور

از مدل  یاگونه یِریکارگاست(، با به دیخر یلگوها)احتمالاً منظور، ا« هادستورالعمل»

پرداخته شد. بر اساس  انیمشتر فِیبه توص یو ارزش پول د،یخر یفراوان د،یخر دیتجد

CLVها فراهم شد. پس از آن یها و سنجشِ سودآوربه خوشه انیمشتر یِبند، امکان دسته

 گاهیپا یبه شکل بهتر(  (SOMده  نقشه خودسازمان ن،یماش یریادگی تمیدو الگور ۀسیمقا

توانست سه خوشه را استخراج کند  تمیالگور نی. اکندیم یبندرا دسته یفروشخرده انیمشتر

صورت ، بهRFMمدل  یشدهاصلاح یگونه ازاتیو امت CLV رِیکه با استفاده از مقاد

 یطور خاص برابه یشناسروش نیا جیشدند. نتا فیتوص داریخر یهاتیشخص

 تی. با وجود محدوددادندیقرار م اریها را در اختاعمال است که دادهقابل یایروشفخرده

و  یغاتیتبل یهایاستراتژ یِطراح یبرا یدیاطلاعات مف تواندیم یشناسروش نیمذکور، ا

 یِ اساس یاز اجزا یکی انیمشتر یِبندکند.  بخش دیتول انیشرکت و مشتر نیبهبودِ ارتباط ب

 زیکوچک و متوسط ن یهابه شرکت یبندبخش یهااست. بهبودِ روش یابیبازار ندِیفرآ

خود را  یشنهادیکنند و ارزش پ یگذارهدف انیبه مشتر یتا به شکل مؤثرتر دهدیامکان م

 به جامعه ارائه دهند. نهیبه یبه شکل
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 های تحقیقخلاصه نتایج پیشینه .1جدول 

 نتایج عنوان سال نویسنده

 پیشینه داخلی

 اصل طیبه

 یزدی
1401 

 بینیپیش الگوی تبیین

 تسهیلات نکول ریسک

 با ایران بانکی شبکه

 عصبی شبکه از استفاده

 میان در مصنوعی

 شده پذیرفته هایبانک

 بهادار اوراق بورس در

 تهران

 را اعتباری ریسک بینیپیش برای استفاده مورد توضیحی متغیرهای

: هستند قرار این از که دهندمی تشکیل اقتصادی کلان متغیرهای

 قیمت شاخص تورم، نرخ. ارز تسعیر نرخ داخلی، ناخالص تولید

 نکول ریسک سنجش برای. بانک اندازه و نقدینگی و سهام

 1388 هایداده از بهادار اوراق بورس در شده پذیرفته هایبانک

 شبکه به ورود از قبل تحقیق هایداده. است استفاده 1400 لغایت

 میزان از تا اندگرفته قرار گرانجر و ADF هایآزمون مورد

 و خطا میزان نهایت در. شود مشخص مدل برای بهینه افتادگیپس

 را پژوهش سؤالات به پاسخ که است عصبی شبکه تطابق ضریب

 .کرد خواهد مشخص

 سیدحسین

 موسویان
1401 

 عوامل بررسی

 تسهیلات کنندهتعیین

 سرمایه با مرتبط اعطایی

 مشتریان گردش در

 سپه بانک حقوقی

 مرتبط اعطایی تسهیلات کنندهتعیین عوامل داد نشان پژوهش نتایج

 بعد شش شامل سپه بانک حقوقی مشتریان گردش در سرمایه با

 و سیاسی عوامل مالی، و اقتصادی عوامل بانک، با مرتبط عوامل

 و ایمنطقه و زیربنایی عوامل اداری، و قانونی عوامل حکومتی،

 اقتصاد عوامل داد نشان نتایج همچنین. باشدمی کلان اقتصاد عوامل

 و سیاسی عوامل ،(82/3) ایمنطقه و زیربنایی عوامل ،(18/4) کلان

 و قانونی عوامل ،(45/3) بانک با مرتبط عوامل ،(57/3) حکومتی

 میانگین ترتیب به( 69/2) مالی و اقتصادی عوامل و( 28/3) اداری

. اندداد اختصاص خود به را رتبه ترینپایین و بالاترین بندیرتبه

 با کلان اقتصاد عوامل از تورم شاخص 33 بین از این بر علاوه

 مالی و اقتصادی عوامل از عقد نوع و( 861/0) مسیر ضریب بیشترین

 .باشندمی مدل کننده تبیین( 362/0) مسیر ضریب کمترین با

 مهدی

 آشتیانی

 عراقی

1400 

 سنجی اعتبار تأثیر

 بر حقوقی مشتریان

 بانک سرمایه کفایت

 شرکت، اندازه متغیرهای که است چنین شده؛ برازش مدل نتایج

 با معنادار و مثبت ایرابطه مالی، اهرم سهام، صاحبان حقوق بازده

 و دارایی بازده بین رابطه همچنین. دارند بانک، سرمایه کفایت

 .است دارمعنی و منفی بانک سرمایه کفایت

 محمدرضا

 کاشی
1399 

 رویکردهای مقایسه

 پوششی تحلیل و لاجیت

 اعتبارسنجی در داده

 هابانک حقوقی مشتریان

 شعب: موردی مطالعه)

 استان صادرات بانک

 (اصفهان

 ریسک و مالی هایشاخص بین که، است آن از حاکی نتایج

 ریسک و غیرمالی هایشاخص بین. دارد وجود رابطه اعتباری

 کارایی از هاداده پوششی تحلیل روش. دارد وجود رابطه اعتباری

 صادرات بانک حقوقی مشتریان اعتباری بندیرتبه جهت لازم

 .است برخوردار
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 کریمی میلاد

 خانقاه
1397 

 بینیپیش مدل تدوین

 طریق از مشتریان ریزش

 عصبی هایشبکه

 مطالعه:  مصنوعی

 مسکن بانک در موردی

 آخرین زمان میان فاصله:  R متغیرهای که دهدمی نشان نتایج

 هایتراکنش تعداد:  F، ارزیابی مورد زمان تا مشتریان تراکنش

 هایتراکنش مبالغ میانگین:  M، ماهه 6 زمانی یبازه در مشتریان

 مشتریان شناسایی در بسزایی تأثیر ماهه 6 زمانی بازه در مشتری

 .دارند غیرکلیدی مشتریان و کلیدی

 فرهاد

 فرحناک

 سرخابی

1395 

 تأثیر بررسی

 هایشاخص

 عملکرد بر اعتبارسنجی

 حقوقی مشتریان اعتباری

 نوین اقتصاد بانک

 هایشاخص از صحیح استفاده و اعتبارسنجی اهمیت پژوهش، نتایج

 تخصیص با که بوده متقاضی اعتباری وضعیت تشخیص مذکور در

 کاهش به منجر اقتصادی، هایبخش کلیه و مشتریان به منابع بهینه

 اختیار در منابع گردیدن بلوکه از جلوگیری و غیر جاری مطالبات

 .گرددمی هابانک

 محمد

 باغستانی
1392 

 بینیپیش قدرت بررسی

 اقتصادسنجی، هایمدل

 و مصنوعی عصبی شبکه

 در پشتیبان بردار ماشین

 مشتریان اعتباری ریسک

: ایرانی هایبانک حقیقی

 بانک موردی مطالعه

 کشاورزی

 هایمدل بینیپیش قدرت گرددمی سعی تحقیق این در

 و ممیزی تحلیل و پروبیت لاجیت، هایمدل قبیل از اقتصادسنجی

 بردار ماشین روش و مصنوعی عصبی هایشبکه هایمدل همچنین

 ایرانی هایبانک حقیقی مشتریان اعتباری وضعیت تعیین در پشتیبان

 .شود بررسی( کشاورزی بانک موردی مطالعه)

 رمضان

 علیزاده
1390 

 ریسک گیریاندازه

 حقیقی مشتریان اعتباری

 با تجاری بانک یک در

 شبکه الگوی از استفاده

 مطالعه) مصنوعی عصبی

 ملت بانک موردی

 ( شمالی خراسان

 تسهیلات، موقع به پرداخت در مشتری قبلی سابقه مالی، وضعیت

 اثر کندمی فعالیت آن در متقاضی که صنعتی وضعیت و سواد سطح

 و بدهی بازپرداخت زمانمدت. دارد اعتباری ریسک بر معناداری

 پیشنهاد همچنین. ندارند اعتباری ریسک بر معناداری اثر سود نرخ

 متقاضیان به تسهیلات اعطای جهت بندیرتبه هایمدل از شودمی

 .گردد استفاده

 پیشینه خارجی

 آلوسگومس

 میسن و
2023 

 هایروش بر مروری

 برای مشتری بندیتقسیم

 مشتری یابیهدف

 موارد در شخصی

 تجارت از استفاده

 الکترونیک

 متشکل ایمرحله چهار فرآیند یک ما مقاله، مجموعه این اساس بر

 وتحلیلتجزیه مشتری، نمایندگی ،(هاداده) اطلاعات آوریجمع از

 شناسایی را مشتری گیریهدف و بندیتقسیم طریق از مشتری

 توسط مشتری وتحلیلتجزیه و مشتری نمایندگی بهباتوجه. کردیم

 این در استفاده مورد هایروش از کلی نمای یک ما بندی،بخش

 زمانی روندهای به نگاهی همچنین ما. دهیممی ارائه فرآیند مراحل

 خلاصه، طوربه. اندازیممی داده مجموعه مختلف ابعاد در کاربرد و

 یا دستی هایویژگی انتخاب با عمدتاً مشتری نمایندگی

 بندیتقسیم روش ترینمتداول. شودمی حل RFM وتحلیلتجزیه

 مقدار و استفاده مورد از نظرصرف است، نیانگیم-کا استفاده، مورد
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 استفاده مورد بسیار اخیر هایسال در که بدانید است جالب. داده

 .است گرفته قرار

 و  آمنداه

 همکاران
2023 

 و مالی ساختارهای تأثیر

: CLV بر غیرمالی

 فروشانخرده دیدگاه

 متحدهایالات

 تغییر را CLV کنندهتعیین عوامل مورد در بحث اساساً هایافته این

 عوامل مورد در بیشتر تحقیقات برای را راه همچنین و دهندمی

 هایآیتم که است ایمطالعه اولین این.کنندمی باز CLV غیرمالی

 CLV غیرمالی و مالی ساختارهای گیریاندازه برای را مقیاس

 در را مفیدی مدیریتی و نظری هایبینش تحقیق این. کندمی ایجاد

 هایتلاش مجدد تمرکز برای غیرمالی عوامل گرفتن نظر در مورد

. دهدمی ارائه کنندگانمصرف سمت به فروشیخرده و بازاریابی

 به مشتریان همه که کندمی تقویت را تصور مطالعه این هاییافته

 .نیستند ارزشمند اندازه یک

 و  سون

 همکاران
2023 

 CLV مورد در تحقیق

 هایالگوریتم اساس بر

 مدل و ماشین یادگیری

 با ارتباط مدیریت تحلیل

 مشتری

 پردازشپیش ها،داده انتخاب مانند ویژگی مهندسی ابتدا مقاله این

 سپس و دهدمی انجام را دانش کشف و هاداده تبدیل ها،داده

 ماشین یادگیری هایالگوریتم اساس بر را مشتری ارزش بندیتقسیم

 و دهدمی انجام مشتری با ارتباط مدیریت وتحلیلتجزیه هایمدل و

 شرایط این تحت را مشتری ارزش بندیتقسیم شناسایی مدل یک

 تجربی وتحلیلتجزیه نهایت، در قراردادی غیر رابطه. کندمی ایجاد

 واقعی آنلاین خرید فرم پلت مشتری واقعی معاملات هایداده با

 و مشتری بندیتقسیم روش کاربرد و اعتبار که شودمی انجام

 .کندمی تائید را ارزش محاسبه

 و  رامش

 همکاران
2022 

 عصبی هایشبکه

 با ترکیبی مصنوعی

 بینیپیش از استفاده

 مشتری ریزش

 عملکرد سطوح به پیشنهادی روش که کرد ثابت آزمایش نتایج

 ANN-4 پنهان هایلایه بندیطبقه دقت. یابدمی دست بهتری

 بهبود ANN-2 و RF پنهان هایلایه با مقایسه در را آن نتیجه

-ANN پنهان هایلایه توسط آمدهدستبه دقت حداکثر. بخشدمی

 .است ٪90.34 پنهان هایلایه ANN-4 توسط و 88.14٪ 2

 2022 سینق و داس

 با خود مشتریان شناخت

 بندیتقسیم از استفاده

 مشتری

 ترینمحبوب و مشتری بندیتقسیم هایمدل بررسی به بررسی این

 مشتریان بندیتقسیم برای( RFM) پولی و فراوانی، اخیر، هایمدل

 اساس بر مشتریان بندیتقسیم و تجاری، نیازهای اساس بر

 همچنین،. کندمی مشخص را مشتری سفر قدمت، و سودآوری

 و مشتری بندیتقسیم هایمدل مشتری، بندیتقسیم مختلف انواع

 بندیتقسیم مورد در خوبی بینش که مشتری، بندیتقسیم هایبرنامه

 .اندشده برجسته دهند،می ارائه مشتری

 و  نصیر بن

 همکاران
2022 

 بندیتقسیم رویکرد

 هدفه چند مشتری

 رفتار اساس بر تکاملی

 و توصیفی

 جستجوی برای را پیشنهادی رویکرد توانایی آمدهدستبه نتایج

 پیشنهاد برای گیرندگانتصمیم به کمک و مؤثر همگن هایبخش

 ما پیشنهادی رویکرد. اندداده نشان ترمناسب بازاریابی هایاستراتژی

 یک از استفاده با هدفه چند مسئله مستقیم سازیبهینه ویژگی دارای

 از ایمجموعه مستقیماً که است شدهسفارشی ژنتیک الگوریتم
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: مشتریان کنندهبینیپیش

 بانکی بخش در کاربرد

 در را پیشنهادی رویکرد ما. کندمی تقریب را پارتو بهینه هایحلراه

 کارت مشتریان بندیتقسیم آن هدف که تجربی مطالعه یک

 رفتار و توصیفی هایویژگی از استفاده با بانکی اعتباری

 نتایج. ایمکرده ارزیابی و اعمال است، هاآن کنندهبینیپیش

 جستجوی برای را پیشنهادی رویکرد توانایی آمدهدستبه

 پیشنهاد برای گیرندگانتصمیم به کمک و مؤثر همگن هایبخش

 .اندداده نشان ترمناسب بازاریابی هایاستراتژی

 2021 مسیبی

 CLV هایمحرک

 در مستقل فروشانخرده

 تجارت محیط

 آفریقای غیررسمی

 مطالعه یک: جنوبی

 تجربی موردی

 کدام به مشتری اینکه تشخیص توانایی و ابزارها با را هاشرکت نتایج

 که شود حاصل اطمینان تا کندمی مجهز دارد تعلق مشتری بخش

 توسعه برای مناسب مشتری با ارتباط مدیریت هایاستراتژی از هاآن

 .کنندمی استفاده مشتری حفظ و

 و  آزار

 همکاران
2021 

 برای CLV تحلیل

 و مشتری بندیتقسیم

: سودآوری مدیریت

 یک موردی مطالعه

 ایرانی بانک

 هایبخش از یک هر برای هاییروش و هابرنامه نامه،پایان این در

 بر مشتری سودآوری مدیریت بیشتر. شودمی پیشنهاد شده معرفی

. شد خواهد داده توضیح شده بندیتقسیم مشتری هایبخش اساس

 و هابرنامه نامه،پایان این در شده داده توضیح هایمدل اساس بر

. شودمی پیشنهاد شده معرفی هایبخش از یک هر برای هاییروش

 مشتری هایبخش اساس بر مشتری سودآوری مدیریت بیشتر

 توضیح هایمدل اساس بر. شد خواهد داده توضیح شده بندیتقسیم

 از یک هر برای هاییروش و هابرنامه نامه،پایان این در شده داده

 .شودمی پیشنهاد شده معرفی هایبخش

 2021 تونکالیامان

 مشتریان بندیتقسیم

: کوهونن شبکه با بالقوه

 بخش موردی مطالعه

 بانکداری

 وتحلیلتجزیه در ایخوشه وتحلیلتجزیه شده شناخته هدف

 هایویژگی کردن آشکار با لازم نگریآینده ارائه وکار،کسب

 به تا است قبلی ناشناخته حیاتی اهمیت درجات و مشتری

 مانند استراتژیک بازاریابی هایگیریتصمیم در مسئول وکارکسب

 مطالعه، این درنتیجه. کند کمک هدف بازار انتخاب و بازار تقسیم

 جذب دادن دست از با رابطه در جدید بازاریابی هایاستراتژی

 .شد پیشنهاد کوهونن هایخوشه هاییافته طریق از جدید مشتریان

 و  ابوالحامد

 همکاران
2020 

 رساندن حداکثر به

CLV از استفاده با 

: پویا نویسیبرنامه

 عملی و نظری پیامدهای

 کمانرنگین هایمدل و( DQV) عمیق کیفیت ارزش نهایت در

 ارائه را بازار انواع از یک هر عملی و نظری مفاهیم این. دارد تمرکز

 نویسیبرنامه هایمدل از Rainbow و DQV هایمدل. دهدمی

 تخمین بدون را اعتمادیقابل نتایج و کنندمی عمل بهتر سنتی پویا

. کنندمی ایجاد غیرواقعی اقدامات ایجاد یا عمل مقادیر ازحدبیش

 بازاریابی درزمینۀ Rainbow نه و DQV نه حال، همین در

 بازار انواع از یکهیچ در CLV رساندن حداکثر به برای مستقیم

 .است نشده استفاده
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 شناسی پژوهشروش

گردد. یانجام م یپژوهش شبه تجرب کی یبوده که بر مبنا یاز نوع کاربرد قیتحق نیا

موجود در  یهادادهکلان نیدر ب  انیمشتر یبندمرتبط با حوزه بخش یاستخراج یهایژگیو

پردازش  لیبه دل ،یگردد. نمونه آماریمبانک تجارت، استخراج  یحقوق انیسامانه مشتر

)دردسترس( انتخاب ی شمارصورت تمام، به2023 افزار متلبدادگان توسط نرم کامل

آمده، با استفاده از دستبه یهایژگیخواهد شد. پس از پردازش دادگان و کشف و

(، یمصنوع یعصب بکهش یانگین وم ا)مانند کی بنددر علم خوشه جیرا یهاتمیالگور

. سپس، ردیگیانجام م یبندخوشه یارهایمع نیبر اساس بالاتر انیمشتر یبندبخش

با نظرات  ،یفیتوص وهیبه ش یاثربخش یریگو اندازه یابیآمده جهت ارزدستبه یهاخوشه

 .شودیرد واقع م ای دیخبرگان مورد تائ

 شناسی تحقیق. روش2جدول 

 نرم افزار فن ماهیت هدف
جامعه 

 آماری

ابزار 

آوری جمع

 اطلاعات

نمونه 

 آماری

شیوه 

 گیرینمونه

 کاربردی
شبه 

 یشگاهیآزما

شبکه 

عصبی 

 مصنوعی
Matlab2023 

مجموعه 

دادگان 

موجود در 

سامانه 

مشتریان 

حقوقی 

بانک 

تجارت به 

تعداد 

127.672 

شناسه 

 حقوقی

 برداریفیش

تمام 

شماری= 

 سرشماری

 دردسترس

 بانک تجارت استان تهران مکانیقلمرو 

 1403لغایت بهار  1402زمستان  قلمرو زمانی

 قلمرو موضوعی
قلمرو موضوعی این پژوهش در حوزه 

 مدیریت بانکی و بازاریابی بانکی است.
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 هاروش گردآوری اطلاعات و داده

های کتابها، اینترنت و ای، مقالات، پایان نامهبخش اول، شامل اطلاعات کتابخانه

های از روی پرونده ق،یتحق یهاداده یبخش دوم جهت دسترس ن،یمختلف است،  همچن

 آید.به دست می شش ماههدوره  کی یبرا یمشتریان حقوق

 یشنهادیمدل پ یمعرف

 ،ی)شامل: شناخت CAM،  مدل ((De Marco et al., 2021با توجه به پژوهش

 حیکه در ادامه به توض ردیپذیشده صورت م(، است که در سه فاز مطرح یتیریمد ،یلیتحل

 :شودیاشاره م کیهر 

 یمرحله شناخت

بانک تجارت، بر اساس عوامل  یحقوق انیمشتر یالگوها یاصل یهایژگیفاز، و نیا در

ارز آن است که هم یارزش پول د،یدفعات خر ،یمشتر دیخر نیشده که شامل آخرمطرح

و  یمشتر یهادفعات تراکنش ،یتراکنش مشتر نیاند از: آخربانک، عبارت طیدر شرا

 Peker)یگریها در مقاله دشاخص نیاست. ا یو تعهدات مشتر لاتیمنابع، تسه نیانگیم

& Kart, 2022) دیو دوره خر دیزمان خرکرد که شامل مدت دای، به پنج شاخص ارتقا پ 

حساب و  بازه  تیزمان فعالدر بانک شامل مدت یسازیصورت بومبه زیعوامل ن نیاست. ا

 ها خواهد بود.تراکنش

فتار از ر گرید یهایژگیو ریانجام خواهد شد تا سا یژگیاستخراج و ،یبخش بعد در

ورت ص CLVبر اساس محاسبه  دیبا یژگیاستخراج و نیاستخراج گردد.  ا ان،یمشتر یمال

 : (Kumar & Rajan, 2020) گرددیمحاسبه م ریفرمول ز سبانک بر اسا CLV. ردیپذ

+ ,1 1

T
t t

t
t

R C
CLV

d≅

0≅
.

 

≠ tR : درآمد حاصل از مشتری در دورهt 

≠ tC :های مرتبط با مشتری در دوره هزینهt 

≠ d :1نرخ تنزیل 

≠ T :ه ارتباط داشت بانکشود مشتری با بینی میهایی که پیشمجموع تعداد دوره

 .باشد

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 Discount Rate 
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برابر است با مجموع درآمدهای خالص )درآمد  CLV دهد کهنشان میاین فرمول 

اند. های مختلف که به دلیل ارزش زمانی پول، با نرخ تنزیل تعدیل شدهمنهای هزینه( در دوره

کند تا ارزش مالی طول عمر هر ها و سایر مؤسسات مالی کمک میاین محاسبه به بانک

های مناسبی برای حفظ و جذب مشتریان و استراتژی تر محاسبه کردهطور دقیقمشتری را به

 .پرارزش تدوین کنند

 یلیمرحله تحل

شبکه عصبی و  یانگینمی ک یهاتمیآمده بر اساس الگوردستبه یهایژگیفاز، و نیا در

ها برچسب داده خوشه داده و به آن کی لیتشک نشان،یبر اساس اشتراکات ب ،مصنوعی

 با بود. اهدبانک خو انیبا ارزش طول مشتر یکیاشتراکات بر اساس نزد نیشتری. بشودیم

 یها به چگونگداده یآورجمع یها، موضوع چگونگاز داده ییحجم بالا لیو تحل یدسترس

با شاخص دقت  تواندیم ،یمصنوع یکرده است. استفاده از شبکه عصب رییها، تغداده لیتحل

 عبارتند از: لیرا انجام دهد. مراحل تحل یبخش بند نیو صحت، ا

 (رهیپرت، گمشده، ناقص و غ یها)حذف داده هاپردازش داده شیپ ≠

 ( LRFMP) گانهمدل پنج یژگیاستخراج و ≠

 CLVمحاسبه  ≠

 یهاتمیمشترک با الگور یهایزگی)ارائه خوشه( بر اساس و اطلاعات یبندطبقه ≠

 مختلف

 ارزیابی یهااز نظر  شاخص تمیالگور نیانتخاب بهتر ≠

 متناسب با هر خوشه یارائه استراتژ ≠

 یها متناسب با نظر خبرگان سازمانخوشه یاثربخش نییتع ≠

دامنه آن است. در  فیاطلاعات و تعر یآورشامل درک مسئله، جمع یمرحله شناخت

الگوها  ییها و شناساداده لیو تحل هیتجز یمختلف برا یها و ابزارهااز روش ،یلیمرحله تحل

و  یریگمیتصم یبرا لیو تحل هیتجز جیاز نتا ،یتیریدر مرحله مد ت،ی. در نهاشودیاستفاده م

 .شودیاقدام استفاده م

، مرحله ANNو  CLVبانک با استفاده از  یحقوق انیمشتر یبندبخش قیمورد تحق در

 است: ریشامل موارد ز یتیریمد
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 یتیریمرحله مد

 قیطور دقها را بهداده لیوتحلهیحاصل از تجز جینتااست.  جینتا ریتفساین مرحله شامل 

 یهانشیبنمود و  ییها شناسارا در داده یدیکل یو روندها الگوها، درک ریتفس باید و روشن

 بر .درترجمه ک انیمشتر یبندمرتبط با بخش یعمل میرا به مفاه لیوتحلهیحاصل از تجز

 بانک یحقوق انیمشتر یمناسب برا یبندبخش یدر مورد استراتژ ل،یوتحلهیتجز جیاساس نتا

 یبرا یدیکل یارهایمعو  نییتعباید را  یمشتر یهاخوشه تیو ماه تعداد .فترگ میتصم باید

را به  یبندبخش یو استراتژ قیتحق جینتا .درک فیبه هر خوشه را تعر انیمشتر یبنددسته

 سک،یر رانیفروش و مد رانیمد ،یابیبازار رانیدر بانک، مانند مد یدیکل نفعانیذ

 .پذیردصورت می یبندبخش یطور مداوم عملکرد استراتژبهرصد  .نمود یرساناطلاع

 گیری و حجم نمونهجامعه آماری، روش نمونه

 انیپژوهش، در فاز اول  شامل مجموعه دادگان موجود در سامانه مشتر نیا یآمار جامعه

شامل منابع،  یاست که اطلاعات یشناسه حقوق 127.672ها است که تعداد آن یحقوق

است. نمونه  رهیو غ گردانی)فعال(، روی جذب نشده، تجار ان،یمصارف، تعهدات و سود و ز

اطلاعات  یآورابزار جمع و در دسترس استخراج خواهد شد. یتمام شمار صورتبه یآمار

 بوده است. یبردارشیصورت فبه زین

و  یسال سابقه کار 15 یکه دارا یخبرگان سازمان هیشامل کل ز،یوهش نژفاز دوم پ در

 تیریمد ای یمال تیریمد ،یبازرگان تیریدر حوزه مد یتخصص یدکتر یلیمدرک تحص

به مرز اشباع و با  دنیهدفمند تا رس یصورت گلوله برفبه زین یاست. نمونه آمار کیاستراتژ

  خواهد بود. افتهیساختار مهیابزار مصاحبه ن

 بندیخوشه

است که به طور خودکار نقاط داده  نیماش یریادگیدر  یندیفرا یبنددسته ای یبندخوشه

 فیوظا برخلاف .کندیم یبندها( دستهمجزا )خوشه یهابه گروه شانیهارا بر اساس شباهت

اختصاص  شدهنییتع شیبرچسب از پ کیشده که در آن به هر نقطه داده نظارت یریادگی

موجود  یساختار ذات دیبا تمیوجود ندارد و الگور یبرچسب چیه یبنددر خوشه شود،یداده م

مختلف مانند  یهانهیدر زم یمختلف یکاربردها یبندخوشه ها را کشف کند.در داده

 ,.Giordani et alدارد ریو پردازش تصو یشناسستیز ،یعلوم اجتماع ،یابیبازار

2020). ) 
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 یبندخوشه یهاتمیالگور انواع

تعداد  kمرکز )که  kابتدا  ها،تمینوع الگور نیدر ا بر مرکز: یمبتن یبندخوشه ≠

مرکز  نیترکی. سپس، هر نقطه داده به نزدشودیمورد نظر است( انتخاب م یهاخوشه

و  نیانگیم-بر مرکز، کا یمبتن یبندخوشه یهاتمینمونه از الگور دو .شودیاختصاص داده م

 هستند. 1مدویدز-کا

ها به طور سلسله خوشه ها،تمینوع الگور نیدر ا :یسلسله مراتب یبندخوشه ≠

 نی. سپس، ارندیگیخوشه قرار م کی. در ابتدا، تمام نقاط داده در شوندیم جادیا یمراتب

 یخاص رایکه مع یتا زمان شودیم میچند خوشه کوچکتر تقس ایخوشه به طور مکرر به دو 

و  یوندیپ یبندخوشه ،یسلسله مراتب یبندخوشه یهاتمینمونه از الگور دو برآورده شود.

 هستند. یانشقاق یبندخوشه

ها بر اساس تراکم خوشه ها،تمینوع الگور نیدر ا :یبر چگال یمبتن یبندخوشه ≠

 ،یبر چگال یمبتن یبندخوشه یهاتمینمونه از الگور دو .شوندیم فینقاط داده تعر

DBSCAN  وOPTICS .هستند 

 یبرا یارمدل آم کیاز  ها،تمینوع الگور نی: در ابر مدل یمبتن یبندخوشه ≠

 یهاتمینمونه از الگور دو .شودیها استفاده مخوشه ینقاط داده در فضا عیتوز یسازمدل

 هستند. مارکوف یمخف یهاو مدل خوشه یبر مدل، مدل مخلوط گاوس یمبتن یبندخوشه

 یبندخوشه ینگیبه یارهایمع

ساس اها( مجزا بر )خوشه یهاها به گروهداده یبندهدف دسته ،یبندخوشه در

است  "خوب"ه انجام شد یبندکه خوشه میبفهم میتوانیچگونه م اما است. شانیهاشباهت

 Wang شودیم یمعرف یبندخوشه تیفیک یابیارز یبرا یمختلف یارهایمع نجا،یا در نه؟ ای

et al., 2022):) 

  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 k-medoids 
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 یادرون خوشه یارهایمع

 نیا گر،یت د. به عبارکنندیم یابیهر خوشه را به طور جداگانه ارز تیفیک ،ارهایمع نیا

 :هستند کیکه نقاط داده در هر خوشه چقدر به هم نزد دهندینشان م ارهایمع

فاصله هر نقطه داده تا مرکز خوشه را  نیانگیم اریمع نی: ا1فاصله تا مرکز نیانگیم ≠

 تر است.تر و منسجممقدار کوچکتر باشد، خوشه فشرده نی. هر چه اکندیم یریگاندازه

 ن،یانگیم یاست، اما به جا یقبل اریمشابه مع اریمع نی: ا2مربع فاصله تا مرکز نیانگیم ≠

 .کندیمربع فاصله هر نقطه داده تا مرکز خوشه استفاده م نیانگیاز م

 یریگنقطه داده در هر خوشه را اندازه نیدو دورتر نیفاصله ب اریمع نی: ا3قطر نسبت ≠

 تر است.مقدار کوچکتر باشد، خوشه فشرده نی. هر چه اکندیم

فاصله آن نقطه تا نقاط داده در  نیانگیهر نقطه داده، م یبرا اریمع نی: ا4لوئتیس ≠

. کندیم سهی( مقاb) گرید یهافاصله آن تا نقاط داده در خوشه نیانگی( را با مaخوشه خود )

در خوشه خود قرار  یکه آن نقطه به خوب دهدیباشد، نشان م bکوچکتر از  یلیخ aاگر 

 .استگرفته 

 یاخوشه نیب یارهایمع

نشان  ارهایمع نیا گر،ی. به عبارت دکنندیم یابیها را ارزخوشه نیب زیتما ارهایمع نیا

 :جدا هستند گریکدیها چقدر از که خوشه دهندیم

 نیانگیها را به مخوشه نیفاصله ب نیانگینسبت م اریمع نی: ا5هاخوشه نیب نسبت ≠

ها از مقدار بزرگتر باشد، خوشه نی. هر چه اکندیم یریگفاصله تا مرکز در هر خوشه اندازه

 جداتر هستند. گریکدی

ها ها را به حداکثر قطر خوشهخوشه نینسبت حداقل فاصله ب اریمع نی: ا6دان شاخص ≠

 جداتر هستند. گریکدیها از مقدار بزرگتر باشد، خوشه نی. هر چه اکندیم یریگاندازه

 بر اطلاعات یمبتن یارهایمع

 :کنندیماستفاده  یبندخوشه تیفیک یابیارز یاطلاعات برا یاز تئور ارهایمع نیا

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 Variance 
2 Mean Squared Distance 
3 Diameter 
4 Silhouette 
5 Between-Cluster Ratio 
6Dunn  
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 نیو ب یادرون خوشه یارهایاز مع یبیشاخص ترک نی: ا1هارباسزینسکی کال شاخص

 تا حد ممکن بزرگ باشد. دیشاخص با نیاست. مقدار ا یاخوشه

 یبه شاخص کالدرا است، اما به جا هیشاخص شب نی: ا2بولدوین-دیویس شاخص

تا  دیشاخص با نی. مقدار اکندیاز حداکثر فاصله تا مرکز در هر خوشه استفاده م ن،یانگیم

 حد ممکن کوچک باشد.

 بندیشبکه عصبی در خوشه

ها( بدون مختلف )خوشه یهاها به گروهداده یبنددسته ندیبدون نظارت، فرآ یبندخوشه

ور گسترده در کار به ط نیهر نقطه داده است. ا یبرا یاشدهنییتع شیبرچسب از پ چیه

ها استفاده هداد لیو تحل هیو تجز ریپردازش تصو ن،یماش یریادگیمختلف مانند  یهانهیزم

 یهاز شبکهبدون نظارت، استفاده ا یبندخوشه یمحبوب برا یهااز روش یکی .شودیم

ها را و آن رندیبگ ادیها را در داده دهیچیپ یالگوها توانندیم یعصب یهااست. شبکه یعصب

 یکه برا یعصب یهاچند نمونه از شبکه نجایا در کنند. یبندمجزا دسته یهابه گروه

 : (Roohi, 2013) آورده شده است شوند،یبدون نظارت استفاده م یبندخوشه

 یریادگی یاست که برا یعصب یاخود رمزگذار، شبکه کی :3خود رمزگذار ≠

فشرده  شینما کی یریادگیکار با  نیاست. ا دهیها آموزش دداده یو بازساز یسازفشرده

بدون  یبندخوشه در .شودیها از آن کد انجام مداده یها و سپس بازساز)کد( از داده

نقاط داده  یبنددسته یبرا توانندیشده توسط خود رمزگذار م ادگرفتهی ینظارت، کدها

 .رندیگیخوشه قرار م کیدارند، در  یمشابه یکه کدها یااستفاده شوند. نقاط داده

نقاط داده را  ،یعصب یهانوع شبکه نیا :4بر شباهت یمبتن یعصب یهاشبکه ≠

ها، نوع شبکه نینمونه از ا کی .کنندیم یبنددسته گریکدیبه  شانیهابر اساس شباهت

 kهر نقطه داده،  یها براشبکه نیاست. ا هیهمسا نیترکینزد-kبر  یمبتن یعصب یهاشبکه

هستند. سپس،  نیترهیکه به آن نقطه داده شب کنندیم دایرا در مجموعه داده پ گرینقطه داده د

را در آن دارد، اختصاص داده  هیتعداد نقاط داده شب نیشتریب هک یانقطه داده به خوشه

 .شودیم

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 Calinski-Harabasz Index 
2 Davies-Bouldin 
3 Autoencoder 
4 Similarity-Based Neural Networks 
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نقاط داده را بر  ،یعصب یهانوع شبکه نیا :1عیبر توز یمبتن یعصب یهاشبکه ≠

ها، نوع شبکه نینمونه از ا کی .کنندیم یبندها دستهداده یدر فضا شانیاحتمال عیاساس توز

از  یاها از مجموعهکه داده کنندیها فرض ممدل نیاست. ا 2یمخلوط گاوس یهامدل

 نیرا تخم یگاوس عیهر توز یاند. سپس، مدل پارامترهاشده لیتشک یگاوس یهاعیتوز

 .دهدیاختصاص م رد،که به آن تعلق دا یعیو هر نقطه داده را به توز زندیم

مانند  یبدون نظارت به عوامل مختلف یبندخوشه یمناسب برا ینوع شبکه عصب انتخاب

  دارد. ینوع داده، اندازه مجموعه داده و دقت مورد نظر بستگ

 نتایج تحقیق

 های بهینهیافتن تعداد خوشه

های متغیر از یک را با تعداد خوشه نیانگیم-کاها الگوریتم برای یافتن تعداد بهینۀ خوشه

ای با کنیم. تعداد خوشهو معیار سیلوئت را برای هر مورد محسابه مینماییم اجرا می 20تا 

دهد. نمودار زیر حاصل اجرای الگوریتم را بر روی سیلوئت بیشتر خوشه بهینه را به دست می

  کشد:های مشتری بانک به تصویر میدادگان شرکت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 Distribution-Based Neural Networks 
2 Gaussian Mixture Models 
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 های متفاوتمعیار سیلوئت به ازای خوشه .1شکل 

بندی مشتریان حقوقی پیداست که تعداد سه خوشه بهترین تعداد برای خوشهاز تصویر بالا 

 است.

 بندیهای مختلف خوشهمقایسه روش

 بندی در جدول زیر آمده است:نتایج مقایسه سه روش مختلف خوشه
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 های مختلفمقایسه الگوریتم. 3جدول

 نیبولد-سیوید هاراباسز ینسکیکال سیلوئت روش

 74/0 66/86 76/0 رمزگذار خود یعصب یهاشبکه

بر  یمبتن یعصب یهاشبکه

 شباهت
73/0 76/85 60/1 

 69/0 46/63 86/0 عیبر توز یمبتن یعصب یهاشبکه

در دو معیار از سه معیار برتری  عیبر توز یمبتن یعصب یهاشبکهاز نتایج پیداست که روش 

تری ر ا ایجاد های باکیفیتخوشهتوان به این نتیجه رسید که این روش دهد؛ که مینشان می

 کند. می

 ها توسط خبرگانتحلیل خوشه

آوری نظرات خبرگان بانکی به تحلی هر خوشه به ها با جمعبندی شرکتپس از خوشه

صورت مجزا پرداختیم؛ بدین صورت که اطلاعات مرکز هر خوشه و ده شرکت نزدیک به 

ها ها خواسته شد که آنار گرفت و از آناین مرکز در هر خوشه را در اختیار متخصصین قر

بانک تجارت بر  یحقوق انیمشتر یبندانجام شده و خوشه قیبا توجه به تحقرا تحلیل کنند. 

و نوع شرکت(،  انیها )شامل منابع، مصارف، تعهدات، سود و زاساس اطلاعات شرکت

 کرد: لیتحل ریبه شرح ز یها را از نظر طول عمر مشترخوشه نیا توانیم

 با طول عمر بالا انیاول: مشتر خوشه

بانک به ارمغان  یارزش را برا نیشتریکه ب شودیم ییهاخوشه شامل شرکت نیا

در بانک دارند و به طور مرتب از خدمات  یقابل توجه یها منابع مالشرکت نیا .آورندیم

بانک  یبرا ییبالا یها سودآورشرکت نیا ن،یهمچنو  و محصولات مختلف آن استفاده

 ،هانوع شرکت نیاز ا ییهانمونه .کنندیدارند و تعهدات خود را به موقع پرداخت م

 .بزرگ است عیفعال در صنا یهاو شرکت یبزرگ دولت یهاشرکت

 با طول عمر متوسط انیدوم: مشتر خوشه

 نیا بانک دارند. یبرا یکه ارزش متوسط شودیم ییهاخوشه شامل شرکت نیا

در بانک دارند و از خدمات و محصولات مختلف آن به  یقابل قبول یها منابع مالشرکت

قرار  یبانک در سطح متوسط یها براشرکت نیا یسودآور .کنندیاستفاده م یطور متوسط

 نیاز ا ییهانمونه مواجه شوند. ریتأخ یدارد و ممکن است در پرداخت تعهدات خود با کم

 .است عام یسهام یهاشرکت برخی هانوع شرکت
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 با طول عمر کم انیسوم: مشتر خوشه

 نیا بانک دارند. یارزش را برا نیکه کمتر شودیم ییهاخوشه شامل شرکت نیا

از خدمات و محصولات  یدر بانک دارند و به طور محدود یمحدود یها منابع مالشرکت

است و ممکن است در  نییبانک پا یها براشرکت نیا یسودآور .کنندیآن استفاده م

 یها براشرکت نیا یاعتبار سکیر مواجه شوند. یبازپرداخت تعهدات خود با مشکلات جد

 یهاشرکت ،هانوع شرکت نیاز ا ییهانمونه بانک بالا است و احتمال نکول آنها وجود دارد.

 .ستبالا سکیبا ر عیفعال در صنا یهانوپا، و شرکت

 بندیجمع

ها توسط خبرگان خوشه لیتحل نیو همچن تحقیقحاصل از  جیبه ارائه نتا بخش نیدر ا

 . شودیپرداخته م

قرار دارند  2و  1 یهاها در خوشهشرکت اکثر ها:شرکت یشناستیجمع اطلاعات ≠

 دارند. یمحدود یمنابع مال 3خوشه  یهاشرکت در بانک دارند. یقابل توجه یو منابع مال

 ایها از خدمات و محصولات مختلف بانک به طور متوسط و ها در تمام خوشهشرکت شتریب

متوسط و در خوشه  2بالا، در خوشه  1ها در خوشه شرکت یسودآور .کنندیاستفاده م ادیز

 یبا کم 2در خوشه  ر،یتأخ یبا کم ایبه موقع و  1ها در خوشه شرکت تعهدات است. نییپا 3

 .شودیپرداخت م یبا مشکلات جد 3و در خوشه  ریتأخ

سال قرار  50تا  41 یخبرگان در بازه سن اکثر خبرگان: یشناستیجمع اطلاعات ≠

خبرگان در  یکار سابقه هستند. یدکتر ایارشد  یکارشناس یلیمدرک تحص یدارا و دارند

 سال است. 20تا  16بازه 

 ،یمورد بررس یبندخوشه یهاتمیالگور نیب ازی: بندمربوط به خوشه یهاافتهی ≠

 تیفیباک یهاخوشه جادیعملکرد را در ا نیبهتر ع،یبر توز یمبتن یعصب یهاشبکه تمیالگور

ها توسط خبرگان، خوشه لیاساس تحل بر .دهدیارائه م یبندخوشه یابیارز یارهایاز نظر مع

 انیاول: مشتر خوشه رد:ک یبنددسته ریبه شرح ز یها را از نظر طول عمر مشترخوشه توانیم

 عموماً با طول عمر متوسط ) انیدوم: مشتر خوشه، بزرگ( یهابا طول عمر بالا )شامل شرکت

 یهابا طول عمر کم )شامل شرکت انیسوم: مشتر خوشهو  (هاSMEو  یسهام یهاشرکت

 .نوپا(

به خصوص  ن،یماش یریادگی یهاتمیاز الگور توانیکه م دهدینشان م قیتحق نیا جینتا

بانک بر اساس  یحقوق انیمشتر یبنددسته یبرا ع،یبر توز یمبتن یمصنوع یعصب یهاشبکه
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CLV یهایاستراتژ نیها در تدوبه بانک تواندیم یبنددسته نیبا دقت بالا استفاده کرد. ا 

و حفظ  یسودآور شیافزا تیو در نها یو فروش متناسب با هر خوشه مشتر یابیبازار

 ک کند.کم انیمشتر

 :شودیارائه م یآت قاتیتحق یبرا ریز هایشنهادیپ ق،یتحق نیا یهاافتهیتوجه به  با

از  توانیبانک تجارت انجام شده است. م یحقوق انیمشتر یبر رو قیتحق نیا

 ایمانند شعب خرد  ،یبانک یهابخش ریدر سا انیمشتر یبنددسته یمشابه برا یشناسروش

 انیمشتر یبنددسته یبرا یشناسروش نیاز ا توانیم نیهمچن استفاده کرد. گرید یهابانک

 استفاده کرد. یمخابرات یهاشرکت ای مهیب یهامانند شرکت ع،یصنا ریدر سا

 یبنددسته یبرا عیبر توز یمبتن یمصنوع یعصب یهاشبکه تمیاز الگور قیتحق نیا در

 انیمشتر یبنددسته یبرا نیماش یریادگی یهاتمیالگور ریاز سا توانیاستفاده شد. م انیمشتر

 نیهمچن کرد. سهیمقا یمصنوع یعصب یهاشبکه تمیالگور باآنها را  ییاستفاده کرد و کارا

 یبنددسته یبرا یبندو قواعد دسته نیماش یریادگیبر  یمبتن یبیترک یهااز روش توانیم

 استفاده کرد. انیمشتر

 یریادگی یهااز مدل توانیشدند. م یبنددسته CLVبر اساس  انیمشتر ق،یتحق نیا در

به  توانندیها ممدل نیدر هر خوشه استفاده کرد. ا یطول عمر مشتر ینیبشیپ یبرا نیماش

 با ارزش بالا کمک کنند. انیحفظ مشتر یبهتر برا یزیرها در برنامهبانک

مانند منابع، مصارف، تعهدات  ،یمال یارهایبر اساس مع یطول عمر مشتر ق،یتحق نیا در

که بر طول  یعوامل ریسا یبررس یبرا یبعد قاتیاز تحق توانیمحاسبه شد. م ان،یو سود و ز

استفاده  یعوامل مربوط به خدمات مشتر ای یمانند عوامل رفتار گذارند،یم ریتاث یعمر مشتر

 کرد.

 یبرا نیماش یریادگی یهاتمیاز الگور توانینشان داده شد که م ق،یتحق نیا در

اثرات  یبررس یبرا یبعد قاتیاز تحق توانیبا دقت بالا استفاده کرد. م انیمشتر یبنددسته

استفاده  انیحفظ مشتر ای یسودآور شیها، مانند افزابر عملکرد بانک یبنددسته نیا یعمل

 کرد.

 ینظر یهااز چارچوب یکه محققان آت شودیم شنهادیفوق، پ هایشنهادیبر پ علاوه

 یعلم یهاخود را در ژورنال یهاافتهی نیخود استفاده کنند و همچن قاتیدر تحق یتریقو

 معتبر به اشتراک بگذارند.
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