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  چكيده 
 براي ابزاري عنوان به كاوي، داده هاي از تكنيك آن در و باشد مي توصيفي روش، لحاظ به و كاربردي هدف، هتج  از تحقيق اين

الگويي براي دسته بندي مشتريان و پيش بيني خريدهاي مشتريان دسته ي متوسط جهت ارائه پيشنهادهايي به آن ها با  يك  ايجاد
  اكنش هاي بيشتر سوق دهد مي پردازد. اين هدف كه اعضاي اين دسته را به سمت انجام تر 

 مورد كيش ايران شركت از جاري سال در ماهه سه دوره شامل شارژ خريد و قبض پرداخت به مربوط هاي داده پروژه اين در

 كه باشد مي بد و متوسط مشتريان خوب، مشتريان خوشه سه در مشتريان بندي خوشه و دادگان اين بررسي گيرد.  مي استفاده قرار

 پيش به آن از باشد. پس ها مي  آن هاي تراكنش تعداد  مشتريان بندي دسته مبناي شركت اين از آمده بدست اطلاعات به توجه با

 توجه با مشتريان هاي بيني تراكنش پيش  .پردازيم مي اند گرفته قرار متوسط  مشتريان دسته در كه  مشترياني آتي  خريدهاي بيني 

 بين وابستگي يافتن اين پروژه در  آپريوري الگوريتم كاربرد باشد، مي آپريوري الگوريتم از هاستفاد با ها آن تراكنش سوابق به

 پيش  مشتريان هاي بعدي تراكنش ها وابستگي اين به توجه با و  است، داده انجام  گذشته در مشتري كه باشد مي هايي تراكنش 

  .گردد مي بيني
 براي پياده سازي الگو استفاده شده است.   Aprioriو الگوريتم  k-means  بندي خوشه هاي از الگوريتم تحقيق اين در

  

  كلمات كليدي 
  . ، تعداد تراكنش مشتريان متوسط ، مشتريان بد، خوشه بندي مشتريان ، داده كاوي ، الگريتم اپريوري ، مشتريان خوب 

 
 
 
 



  مقدمه - ١
به شكل   نيز   بانكداري  كار،  و  و كسب  تجارت  الكترونيكي شدن  با  همزمان 

رونيكي درآمده تا بتوانـد به مشتريان خدمات مالي و بانكي برخط ارائهكند.  الكت
از  پيش   الكترونيك كه يكي  بانكـداري  در زمينه  پيشرفت بانك ها  توسعه و 
الكترونيـك  بـه شـمار مي   نيـاز تجـارت  ابزارهاي اساسي مـورد  شرط ها و 

از همـه  رود،   بيش  آنچه  اما  است،  حياتي  و  اهميـت    بسيار ضروري  ها  اين 
استقبال   جهت  در  تلاش  و  الكترونيك  بانكداري   كـردن  عمـومي  دارد، 
جهان،   هاي سراسر  بانك  اسـت،  بانـك هـا  الكترونيكي  از خدمات  مشتريان 
متمركز   ي  داده  پايگاه  در  را  الكترونيكي  هاي  داده  از  زيادي  حجم  روزانه 

حجم زياد داده ها    نگهداري مي كنند. براي سازمان ها غيرممكن است كه با
به تجزيه و تحليل و بازيابي اطلاعات مفيد بپردازند در اين راستا مي بايستي  
تا   بررسي شود  به دقت  الكترونيك  بانكداري  زمينه خدمات  در  رفتار مشتريان 
ترويج  به  و  شناخته  را  مناسب  الگوهاي  ها  آن  اساس  بر  بتوانند  ها  بانك 

  بانكداري الكترونيك اقدام كنند. 
و همچنين عدم  د بانك  در  موجود  داده هاي  زياد  بسيار  و  ليل حجم گسترده 

ودانش   اطلاعات  پوياي  واستخراج  پردازش  به  ونياز  انها  سازي  ذخيره  امكان 
نهفته ها در داده ها بحث داده كاوي جريان داده ها دربانك طي سالهاي اخير  

مهمترين عوامل  بسيار مورد توجه قرار گرفته است. ارتباط با مشتري يكي از  
بانك   اين سازمانها  ازجمله  سازنده مخصوصا در سازمانهاي خدماتي مي باشد 
ها و موسسات مالي است كه مديريت ارتباط با مشتري درآنها نقش كليدي را  
دارا مي باشد. دربانكداري نوين، بانكها براي شناسايي مشتريان و نيازهاي آنها  

  .ه ميزننددست به بازاريابي براساس پايگاه داد 
 كشف و  شناسايي«  به عنوان مثالي از بازاريابي بر اساس پايگاه داده در تحقيق

 است شده سعي » كاوي داده طريق از خانگي مشتريان لوازم خريد الگوهاي

 استفاده با محصولات خانگي فروش از حاصل هاي  داده  ميان پنهان تا روابط

 شايان كمك روش اين از حاصل نتايج. شود كشف انجمني قوانين تكنيك از

برنامه   تدوين و  طراحي خانگي، لوازم مشتريان شناخت رفتار خريد در توجهي
 هاي هدفمند ساختن بودجه  خانگي، لوازم حوزه در  جديد بازاريابي هاي

 و  بررسي و  جديد محصول عرضه توليد و  براي بازار سنجي امكان تبليغاتي،
نمود. در تحقيقي ديگر با   خواهد خدمات و  محصولات و ضعف قوت شناخت
 داده هاي الگوريتم كمك با بانك اينترنت مشتريان بندي طبقه"عنوان

 اينترنت خدمات از گيري بهره با مشتريان بندي طبقه براي مدل يك "كاوي

 انجامCRISP-DM استاندارد  اساس بر مدل اين .است شده ارائه بانك

سينا   بانك اينترنت مشتريان داده  پايگاه  از نياز مورد  هاي داده  و  گرفته
است، در اين روش با استفاده از درخت تصميم به طبقه بندي   شده استخراج

مشتريان بر اساس سن، تحصيلات، شغل، شهر و جنسيت پرداخته شده است و 
اين نتيجه حاصل شده است كه شاخص شغل و تحصيلات مهمترين شاخص  

  ها در بخش بندي مشتريان است.
ن در پژوهشي براي خوشه بندي مشتريان شركت كدبانو از دو  خديور و همكارا

استفاده كرد كه در نهايت تعداد    LRFMو  RFMمعيار ارزش گذاري 
  عدد تعيين كردند. ٨خوشه هاي بهينه را به 

تقوي فرد و همكاران به بخش بندي خوشه اي مشتريان بانك صادرات  
ستفاده از الگوريتم  با ا RFMپرداختند، نمونه مشتريان بر اساس تحليل 

Twostep    خوشه بندي و به اين ترتيب مشتريان به چهار بخش تفكيك

شدند، سپس رتبه بندي بر اساس طول عمر مشتري صورت گرفت، و كشف  
الگوهاي پنهان بين داده هاي استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي با  

وانست به عنوان  انجام گرفت، كه نتايج حاصل ميت C5استفاده از الگوريتم 
  راهكاري در بازاريابي الكترونيكي به كار گرفته شود.

با توجه به اهميت بانكداري الكترونيكي به ويژه اينترنت بانك، شناخت نياز  
مشتريان براي استراتژي بازاريابي كمك شاياني به افزايش كاربرد اينترنت 

ان اينترنت بانك  بانك در جوامع امروزي خواهد كرد، ما در اين پژوهش مشتري
ايران كيش را مورد مطالعه قرار داده و با بررسي تراكنش هاي آن ها، خوشه  

بندي را انجام مي دهيم تا بتوانيم مشتريان خوب و وفادار را شناسايي كرده و  
از طرفي استراتژي لازم را براي افزايش تعداد اين مشتريان خوشه خوب پياده  

  سازي كنيم.

  ست؟ يچ(Data Mining) كاوي داده  - ٢
 كمك واژه نيا بهتر درك در ما به داده كاوي، يتحت اللفظ ترجمه به ينگاه

 ــ ارزش با و  نهفته منابع از استخراج معناي به Mine .د كن يم  اتــلاق نيزم

 ــپ جهــت قي ــعم ييجستجو داده، كلمه با كلمه نيا ونديپ. شوديم  كــردن داي

 م،يحج دسترس  قابل ه هايداد از بودند، نهفته قبلاً كه ديمف ياضاف اطلاعات
 انجام  از كه باشديم يعلم ديجد نسبتاً رشته كي داده كاوي. كنديم شنهاديپ را

 تيريمد وترخصوصاًيكامپ علوم ،ينيماش رييادگي آمار، هاي  رشته در قاتيتحق
   است. گرفته شكل داده ها گاهيپا

 رائــها مختلــف افراد توسط و  مختلف مراجع در دادهكاوي از يمتنوع فيتعار

  :جمله از  .است شده
 قابــل و  ديمف ذاتاً د،يجد معتبر، الگوهاي شناخت نديفرآ كي كاوي داده 

 .باشد يم ها داده از فهم

 نــديفرآ نشانگر )شوديم دهينام دادهها گاهيپا از دانش كشف( كاوي داده 

 .است ازداده )الگو( ناشناخته قبل از دانش استخراج جالب

 نديگو يم كاوي داده را ها داده زا ديمف الگوهاي كشف نديفرآ . 

 روابط كشف جهت م،يحج هاي داده مدلبندي و  كاوش انتخاب، نديفرآ 

 گــاهيپا مالــك براي د،يمف و  واضح جينتا آوردن دست به هدف با نهفته

 .نديگو كاوي داده را، ها داده

  (CRISP)داده كاوي  فرآيند  -٢-١
 اجرا استانداردي دفرآين چارچوب در كاوي، داده هاي پروژه ترين موفق

 به اي پروژه قالب در SPSS شركت در كاري تيم يك توسط كه شود مي
 ارائه CRISP-DM Cross صنعتي استاندارد داده كاوي اجراي فرايند نام

 معــين، شــامل ي كاو  داده پروژه يك CRISP-DM طبق بر .  است شده
  ).١ شكل( است اي مرحله شش حيات چرخه

 كــاوي داده اهــداف وضعيت، تجاري، هدافا تجارت، درك مرحله در
 جمع به داده، فهم مرحله در. گردد مي توليد پروژه طرح و  شود مي ين تعي

 مي  پرداخته داده كيفيت بررسي داده، كشف اوليه، هاي داده  توصيف و  آوري

 و  شود مي سازي پاك و  انتخاب ها داده داده، سازي آماده مرحله در .شود
 مــي داده ظاهر طراحي نهايت و در داده آوري جمع داده، ساخت به سپس

 آزمون طرح و  شود مي انتخاب سازي الگو تكنيك سازي، الگو در. پردازيم
 مراحل. گيرد مي  قرار ارزيابي مورد و  ساخته الگو نهايت در و  گردد مي توليد



 گــام تعيــين فرآيند، بازبيني ها، نتيجه ارزيابي: باشد مي شرح بدين ارزيابي
 نظارت،  و  نگهداري براي ريزي طرح توسعه، براي ريزي طرح عه،توس بعدي،

  .پروژه بازبيني پاياني، گزارش تهيه
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  كريسپ  : فرآيند١ شكل

  ست؟ يچ كاوي  داده حلقه -٢-٢
  )٢(شكل :عبارتنداز كاوي داده حلقه ياصل قدم چهار
 ميكن ف يتعر را تجاري مشكل و  مساله صورت. 

 ليتبد دانش  و  اطلاعات به را ها داده  ات م يكن استفاده  كاوي  داده از 
 .ميكن

 مي ده انجام شده كسب اطلاعات مورد در را لازم اقدامات. 

 ميكن رييگ اندازه را جينتا. 

 با آن ختنيآم در كاوي  داده تيموفق ديكل داستيپ مراحل نيا از كه همانطور

  ي م وابسته هم به اريبس مراحل نيا  .باشد يم كار و  كسب و  تجارت  نديفرآ
 ورودي كي  اي مرحله چند ديتول ندي فرآ كي مانند مرحله هر جينتا و  باشند

 قبل مرحله  يخروج و  جهينت به مرحله  هر يعني باشد  يم بعد مرحله براي

  .است وابسته
 كاوي داده  را، دادهها گاه يپا مالك براي د،يمف و  واضح جينتا آوردن دست به

   « : از است عبارت شده ذكر اكاشتر به مراجع  اكثر در كه يفيتعر اما .نديگو
 داده ي گاهيپا كي  از پنهان الگوهاي كشف و  دانش  و  اطلاعات استخراج

 ليپتانس با و  قوي اريبس متدولوژي ك ي كاوي  داده».  دهيچيپ و  بزرگ اريبس
از   اطلاعات نيمهمتر روي بر كه كند  يم كمك سازمانها به كه باشد يم بالا

  . دنينما تمركز خود هاي داده مخزن
 الگوها كشف براي يگوناگون يليتحل ابزارهاي  از كه است ندييفرا كاوي  داده

 به دنيبخش اعتبار براي است ممكن كه كنديم استفاده ها  داده نيب روابط و 

  . شود استفاده ينيشبيپ
،  ستميس ك ي هاي داده روي  بر كاوش با  سازمانها تا  كنديم كمك كاوي   داده

 ميتصم بهتر و  كرده ينيشبيپ و  كشف را ندهيآ رفتارهاي  و  روندها  ,الگوها
 و  كي اتومات ليتحل كي گذشته  عيوقا  لي تحل از استفاده با  كاوي  داده .رنديبگ
 در آنها كه پاسخ دهديم جواب يسوالات به و  دينما يم هيارا نانهيب شيپ

 كاوي داده ابزارهاي  .داشت ازين ادييز زمان به اي و  نبوده ممكن گذشته

به   است ممكن  متخصصان كه كننديم ينيشبيپ و  كشف را يپنهان الگوهاي
 قرار مدنظر را آنها ,باشد آنها  انتظار از خارج الگوها و  اطلاعات  ني ا نكهيا ليدل

  .  ابندين دست آنها به و  ندهند
  
  

 
  
  
  
  
  
  
  

  
  داده كاوي  حلقه:  ٢ شكل

 

  داده  پايگاه از  دانش كشف و كاوي داده -٢-٣
 امروزه  و  ندارد  چنداني قدمت اطلاعاتي هاي پايگاه از دانش كشف تاريخچة

 ه  ده در بار نخستين  براي دانش  كشف اصطلاح   .است مشهور كاوي  داده  به
 كاوي  داده هاي الگوريتم سمت به را  پژوهشگران توجه  و  شد مطرح ١٩٩٠

 با  پيگيري قابل و  معتبر جديد، دانش كشف  كاوي، هدف داده. كرد معطوف
 ها  داده از بالايي حجم در  و آماري   عيمصنو هوش هاي ابزار از استفاده

 شده  داده نشان ها داده  پايگاه از دانش  كشف مراحل ) ٣(شكل  در .است
  است: 

  از  گيري تصميم و  وتحليل  تجزيه به مربوط  هاي  داده  :ها  داده  انتخاب 
 .شوند  مي  جدا ديگر هاي  داده 

 ها داده  هسازي يكپارچ  و  تميزكردن پردازش، :اطلاعات پردازش پيش 

 .گيرد  مي انجام 

 روش براي  ي مناسب  شكل به شده انتخاب هاي  داده :ها داده تبديل 

 .شوند  مي  تبديل كاوي داده 

  استخراج  براي اي  هوشمندانه  هاي  روش  از مرحله  اين در :كاوي داده 
 تصميم ها  روش  اين مورد در  و  شود مي استفاده مفيد  ة بالقو الگوهاي

 .شود  مي گيري

 دهنده ي نشان توجه  جالب الگوهاي مرحله، اين در  :ارزيابي و  تفسير 
 كشف  دانش و  شوند  مي  شناخته شده انجام اقدامات  اساس بر دانش، 

   .گيرد  مي قرار كاربر اختيار  در شده



 ها  داده پايگاه از  دانش كشف مراحل:  ٣شكل 

 
  است . توصيف و  پيشگويي كاوي، داده اصلي  هدف دو 
 اين  كه  دهد مي  ارائه سيستم از را مدلي كننده، پيشگويي كاوي داده 

 هدف .كنند مي  بيني پيش  مشخص، هاي  داده از  اي  مجموعه  را مدل
 هها  داد تخمين و  بيني پيش بندي،  طبقه براي الگويي ايجاد آن كلي

 .است

  مجموعه  اساس  بر را بديهي غير و  جديد اطلاعات توصيفي، كاوي داده 
 شناخت  و  درك  آن كلي هدف و  دهد مي ارائه  موجود هاي داده از  اي

 موجود  روابط و  الگوها  از  استفاده با شده  وتحليل تجزيه هاي  سيستم
 .است

  آمار، .گيرد  مي نشئت رشته چندين تركيب از كاوي داده  كه است  ذكر شايان
 شناخت و  تشخيص هاي روش سازي، بهينه هاي ماشين، روش يادگيري

 رياضي، هاي مدل عصبي، هاي  سازي، شبكه تجسم اطلاعاتي، بانك الگو،
 داده كه  هستند فنوني مصنوعي  هوش و  ژنتيك  الگوريتم  اطلاعات، بازيابي
  .   برد مي بهره آنها از كاوي

   اطلاعات گردآوري -٣
 پرسش نيا شركت، هر ازين مورد اطلاعات هاييگ ژيو  و  يچگونگ از يآگاه با

 كارآمد و  موثر صورت  به توانيم چگونه را سودمند اطلاعات كه ديآ  يم شيپ

 به را سازي نهيهز و  سودمندي مورد هر دو  خود با طلاعات . نمود گردآوري

  شركت  .روي شود ادهيز ها داده گردآوري در است ممكن   .آورد يم همراه
 يآگاه و  دانش تشنه همچنان يول شده  غرق اطلاعات در كه هستند ييها

 .است آشكاري و  گسترده تفاوت خرد و  دانش اطلاعات، ها، داده انيم .هستند
 و  خرد به آخر دست دانش به سپس و  پرورده، به اطلاعات داده  كه يهنگام تا

  . هستند مصرف يو ب رفته هدر نشوند، ليتبد بازار از شناخت
  ها  داده توصيف به و  شود مي شروع ها داده اولية آوري جمع با  مرحله اين

 داده از  اوليه  ارزيابي  براي  پژوهش  اين  در . پردازد مي  آنها  كيفيت  تعيين  و 
  است  كرده ذخيره خود دركه   را حقيقي مشتريانه ي داد  هاي پايگاه  ابتدا ها،
 در  موجود  هاي  داده  از  هايي نمونه  با  سپس  و  مي دهيم قرار مورد بررسي ،را

 هاي سيستم از نياز مورد  اطلاعات ها و  داده اخذ نحوة داده، ههاي  پايگا
 كسب و  ها داده سازي   خيرهذ  ة  نحو بندي،  رتبه سيستم اي، رايانه  عملياتي

 و  آوري جمع  از  پيش   .دو ش مي   حاصل كامل  آشنايي آنها،  از  اطلاعات 
 هاي  داده  كيفيت ابتدا  پردازش،  پيش عمليات  شروع ها براي  داده  انتخاب 
 به  كيفيت ارزيابي  اين مي گيرد. سنجش قرار مورد  آنها به دسترسي  و  موجود

 در اصلي تأثيرگذار  هاي  صيصه خ ،ها  داده در  كه  مي گيرد  انجام  دليل  اين
 داده  ميان در  ناقص  يا  شده گم  هاي داده و  باشد داشته  وجود مشتريان رفتار

    .باشند داشته قبولي ميزان قابل  ها،

  ها داده سازي آماده  -٣-١
 ساختن  براي كه است  هايي فعاليت كليه  شامل ها، داده  سازي آماده  مرحلة 

 ) از  اند  شده  آماده  سازي مدل يبرا كه  هايي نهايي (داده  هاي  داده  مجموعة 

 بهتر سازي آماده اين كيفيت هرچه .رود مي كار به اوليه هاي خام داده
 چند  در ها داده سازي آماده وظايف بود خواهد بهتر نيز سازي مدل  باشد،

 اين  .ندارد  اي  شده  تعريف  پيش ترتيب از  هيچ  و  گيرد  مي انجام  دوره
 و  همچنين انتقال و  ها  خصيصه  و  ركوردها  جداول، انتخاب شامل وظايف

 با  مرتبط  هاي  داده ،  مرحله اين  در . است  سازي  مدل  براي  داده  سازي  پاك 
 و  استخراج شدند، شناسايي قبل مرحلة در كه هايي داده پايگاه مشتريان از

 پالايش  البته(يكپارچه  و  جامع  دادة پايگاه  يك  در  ها  سپس داده. شدند ثبت

 پالايش ها  داده  سپس . گرفتند قراراي  رابطه  دادة پايگاه  يك  منزلة به)نشده
 براي  مي شود. اعمال  آنها روي سازي مدل براي  نظر مورد  ساختار  و  شده 
 اعمال  و  داده كاهش عمليات  دو  ها،  داده پردازش  پيش  و  سازي  پاك

  مي گيرد . اي رابطه دادة پايگاه ها، روي  داده شكل  در تغييرات

  خوشه بندي -۴
 ١٩٣٩ سال در تريان توسط بار نخستين آن صطلاح ا كه  اي خوشه  تحليل

 همگون هاي  گروه  تشكيل  براي  طبقه بندي تكنيك  يك  شد،  برده  كار  به
 كردن  اصل حداكثر  اساس بر ها  است داده ها  داده  از اي  مجموعا پيچيده در

 بندي خوشه  ها، گروه بين كردن شباهت حداقل و  ها گروه داخل شباهت

جستجوي   در  كه است  توصيفي متداول ش رو  بندي يك  خوشه . شوند  مي
 خوشه  ها است . بوسيله داده  توصيف  براي  خوشه،  محدودي  تعداد  تشخيص

 روش  با تكنيك اين . نماييم مشخص را  توزيع الگوها نحوه توانيم مي بندي

 معلوم با تعداد  بندي طبقه . است متفاوت Classificationبندي  هاي طبقه
 هاي  مشاهده  اختصاص هدف آن و  د،دار  ارتباط ها  گروه از  مشخصي و 

 ابتدائي تكنيك  يك  اي خوشه تحليل  ما  .ها است  گروه اين  از  يكي  به جديد

  .متكي نيست ها  گروه  ساختار  يا  تعداد  درباره  اي  مفروضه  به هيچ  كه  است
 حتي و  نامعلوم،  ها همه مشاهده براي گروهي عضويت اي، خوشه تحليل  در

 به معمول هاي ويژگي با  مشتريان تقسيمنامشخص است.  نيز ها  گروه  تعداد

  . باشد گيري تصميم براي مفيدي مرجع تواند مي هاي كوچكتر گروه
 براي بندي  تكنيك خوشه ترين استفاده پر   K-meansالگوريتم   تاكنون

 از  بندي،  خوشه مشابه  هاي  است در تحقيق بوده مشتريان بندي گروه
 براي شده  ارائه  هاي  وش ر از بسياري است. در  استفاده شده RFMشاخص 

 در اين  .شود  تعيين  كاربر توسط بايد)ها  خوشه  تعداد( kبندي، مقدار   خوشه
 قبلاً  كه معياري  بر اساس خوشه  تعداد بهترين يافتن  براي جستجو  ها  روش

 هاي  حالت تعداد  كه داد  نشان ١٩٦٨ در سال ليو. شود مي انجام  شده  تعيين

    :با  است برابر خوشه   kبه  شيء   nبندي  براي خوشه  مختلف 

 
)١  (  

  
 شده  تعيين  قبل  از   k اگر حتي  كه  فهميد توان  مي راحتي به فوق عبارت  از

 كاربردهاي  اما  .نيست اي  كار ساده بندي  خوشه بهترين كردن پيدا باشد،
 نيز كاربر و  است نشده  تعيين قبل از   kآنها مقدار  در  كه دارد وجود زيادي

كرد،   مشخص توان  مي ها  داده  در كه اييه  خوشه از تعداد  روشني ديد
  .شود بهينه استفاده  خوشه تعداد  تعيين براي  معياري از  بايد بنابراين  .ندارد

 دان شاخص ها، ارزيابي خوشه براي استفاده  مورد  هاي شاخص  ترين متداول
 اين از تحقيق اين در كه باشند  مي SSEمربعي  خطاي  مجموع شاخص و 

  .است شده  استفاده  بندي براي خوشه  معيارها



  قواعد انجمني  -۵
يكي از مهمترين بخشهاي داده كاوي، كشف قوانين وابستگي در پايگاه داده  
رفتار   تشخيص  براي  كه  است  پيوندي  آناليز  نوعي  وابستگي  الگوريتم  است، 

شود. اين الگوريتم از دو بخش  ي خاص استفاده مي يك رويداد و يا يك پروسه
ش شرط يك آيتم خاص از اطلاعات را كشف  شرط و نتيجه تشكيل شده. بخ

پيدا   را  است  به شرط  وابسته  كه  اطلاعات  از  ديگر  آيتمي  نتيجه  در بخش  و 
هاي  ي “اگر” و “پس” ، براي كشف رابطه كند. در واقع شرحي از دو كلمه مي

مي مثال،  براي  است.  اطلاعات  ميان  “اگر” شخصي  ناشناخته  كه  گفت  توان 
 .كنددرصد ميخ هم خريداري مي  ٨٠ل چكش بخرد “پس” به احتما

وابستگي در قانون  روابط    داده كاوي،    يادگيري  يافتن  براي  متد مناسب  يك 
شاپيرو -هاي بزرگ است. پياتتسكيجذاب بين متغيرهاي موجود در پايگاه داده 

هاي داده با استفاده  چگونگي تحليل و ارائه قوانين قوي يافته شده را در پايگاه 
معيارهاي   مياز  توضيح  جذابيت  قوي،  متفاوت  قوانين  مفهوم  مبناي  بر  دهد. 

هاي موجود  قوانين وابستگي را براي كشف قاعده  راكش اگرول و همكارانش
كنند. به عنوان هاي تراكنشي با مقياس بالا معرفي مي بين مصحولات در داده 

دهد در  هاي فروش يك سوپرماركت، نشان مي مثال، قانون وابستگي در داده 
را در   (potatoes) و سيب زميني (onions) صورتي كه يك مشتري پياز 

نيز  همبرگر  گوشت  به خريد  مايل  او  احتمالاً  است،  داده  قرار  خود  خريد  سبد 
تواند به عنوان مبناي تصميماتي براي برخي از  خواهد بود. چنين اطلاعاتي مي 

محصولافعاليت براي  تخفيف  مناسب  ارائه  همچون  فروشگاهي  يا  هاي  ت 
بر   علاوه  گيرد.  قرار  استفاده  مورد  هم،  كنار  در  محصولات  مناسب  قراردادن 
قانون  يادگيري  امروزه  شد،  مطرح  خريد  سبد  تحليل  مورد  در  كه  فوق  مثال 
وابستگي در كاربردهاي متفاوت همچون مصرف كاوي وب، تشخيص نفوذ، و  

  گيرد. بيوانفورماتيك مورد استفاده قرار مي
توانيم رفتار مشتريان گي بسيار مفيد است چراكه توسط آن مي الگوريتم وابست

را تجزيه و تحليل و پيش بيني كنيم. بعلاوه اين الگوريتم نقش مهمي در  
تحليل اطلاعات سبد خريد و چيدمان محصولات دارد كه در نتيجه سبب 

  .شود تا كالاها را به صورت هدف دار به مشتريان پيشنهاد دهيممي

  طرح مسئله  - ۶
هاي بزرگ اينترنتي در    فروشگاهبه اين موضوع فكر كرده ايم كه    ا تا كنونآي

mail    اين آيا  و  كنند؟  مي  استفاده  تبليغاتي  چه  از  مشتريان  به  خود  هاي 
    تبليغات براي همه مشتريان يكسان است؟

و   مالي  موسسات  ساير  و  ها  بانك  هاي  دغدغه  ار  يكي  مشتريان  بندي  رتبه 
اختص  منظور  به  حوزه  اعتباري  در  كلان  هاي  استراتژي  تعيين  و  منابع  اص 

امتياز   ابزارهاي  ي  وسيله  به  مشتريان  سودمندترين  هست،  و  بوده  بازاريابي 
دهي مشتريان شناسايي شده و مورد توجه خاص قرار مي گيرد. بنابراين يافتن 
روش ها و مدل هايي براي بخش بندي مشتريان ، براي سازمان ضروري به  

ب رسد.  مي  مشتريان  نظر  كه  است  آن  نيازمند  الكترونيك  داري  بانك  نابراين 
و براي هربخش از مشتريان تصميمات   با روش هايي شناسايي كرده  را  خود 

  لازم را گرفته تا بتواند سطح مشتريان وفادار خود را افزايش دهد. 
 استفاده با داده ي شركت ايران كيش، پايگاه در كاوش تحقيق، اين از هدف

 و  خريد مشتريان بر حاكم  الگوهاي  منظوركشف  به  كاوي، ي دادهها روش  از

 به اين الگوها، از شده استنتاج قواعد و ارائه الگوها اين از دانش كشف نهايتاً
كمك به   منظور  مناسب  پيشنهادهاي  ارائه  براي  الكترونيكي  بانكداري  به 

خوب    مشتريان رده متوسط و جذب آن ها براي قرار گرفتن در دسته مشتريان
  است. 

  راه حل پيشنهادي  - ٧
ميلادي از مشتريان شركت ايران    ٢٠١٧داده هاي مربوط به سه ماه اول سال  

كيش جمع آوري شده و پس از انجام عمليات پيش پردازش و حذف داده هاي  
غيرضروري كه براي انجام تحقيق مناسب نيستند، داده ها براي عمليات لازم  

اين دا  ركورد از مشتريان   ٥٧٥٧٧ده ها كه شامل  آماده مي شوند. پس از آن 
اين شركت است توسط الگوريتم خوشه بندي براي تعيين اينكه هر مشتري بر 
اساس تراكنش هايي كه در اين سه ماه انجام داده است در كدام خوشه قرار  

-kمي گيرد، خوشه بندي مي گردد. كه ما براي اين كار از روش خوشه بندي  

means  م.  روش كار بدين صورت است كه نقاطي به عنوان  استفاده مي كني
ها محاسبه مي شوند اين نقاط در واقع همان ميانگين نقاط متعلق  مراكز خوشه 

به هر خوشه هستند سپس هر نمونه داده به يك خوشه كه آن داده كمترين  
الگوريتم   شود.   مي  داده  نسبت  باشد  دارا  را  خوشه  آن  مركز  تا  -Kفاصله 

means    مشهورترين الگوريتم هاي خوشه هاي  بندي داده مي باشد  يكي از
  كه به دليل  پياده سازي آسان و سرعت عملكرد، محبوبيت زيادي يافته است.

پس از مشخص شدن هر خوشه و مشترياني كه متعلق به آن خوشه هستند، 
هدف بعدي ما مشتريان دسته متوسط هستند تا بتوانيم با كمترين سرمايه آن  

ويق به انجام تراكنش هاي بيشتر كنيم. براي اين كار تراكنش هايي  ها را تش
كه اين دسته از مشتريان انجام داده اند را مورد بررسي قرارداده و آن ها براي 

 آماده سازي مي كنيم.    Aprioriپيش بيني توسط الگوريتم 

 

  تيجه گيري  ن - ٨
ركت ايران كيش  مشتري كه از پايگاه داده ش نفر ٧٥٥٧٧ بين از مقاله اين در

سال   اول  ماه  سه  طول  انجام    ٢٠١٧در  از  پس  بود  شده  دريافت  ميلادي 
و تعيين سه خوشه، مشتريان    k-meansعمليات خوشه بندي توسط الگوريتم  

ما به خوشه مشتريان خوب شامل مشتريان كه در طول اين سه ماه ميانگين  
با   برابر  ها  آن  متوسط  ١٤٤.٢تراكنش  مشتريان  و خوشه  ميانگين    بود  داراي 

با   برابر  تعداد    ٣٧.٨٩تراكنش  ميانگين  كه  بد  مشتريان  خوشه  نهايت  ودر 
بود تقسيم شد. نتايج حاصل از خوشه بندي حاكي    ٢.٦تراكنش آن ها برابر با  

دائم   صورت  به  كه  هستند  مشترياني  بد،  خوشه  مشتريان  كه  است  آن  از 
دهند و مي توان گفت تراكنش هاي خود را با شركت ايران كيش انجام نمي  

كه به صورت اتفاقي تراكنش را انجام داده اند و جز مشتريان وفادار محسوب  
نمي شوند. از طرفي مشتريان متوسط مشترياني هستند وفاداري كمتري نسبت  
به   را  ها  بازاريابي آن  با سياست هاي  توان  مي  ولي  دارند  مشتريان خوب  به 

  سمت خوشه مشتريان خوب جلب كرد. 
شامل    براي كه  متوسط  خوشه  مشتريان  هاي  كارتراكنش  عضو    ١٩٧١اين 

هست را در طول اين سه ماه مورد مطالعه قرار داده و توسط الگوريتم اپريوري  
سياست   با  بتواند  بانك  تا  پرداختيم  ها  آن  آينده  هاي  تراكنش  بيني  پيش  به 

يل آن  هايي مانند ارسال  پيشنهادهاي ويژه براي مشتري توسط پيامك يا ايم
  ها را جذب كند.  



نتايج حاصل از اين الگو نشان مي دهد افرادي كه عمليات خريد شارژ را با اين  
درصد عمليات پرداخت قبض خود را از    ٩٧اپليكيشن انجام داده اند با اطمينان  

اين   با  را  قبض  پرداخت  عمليات  كه  افرادي  و  كنند.  مي  پرداخت  درگاه  اين 
  درصد براي خريد شارژ اقدام خواهند كرد. ٩٢اطمينان سامانه انجام داده اند با  

قبض  پرداخت  و  شارژ  خريد  به  بيشتري  تمايل  دسته  اين  مشتريان  بنابراين 
نسبت به عمليات هاي پرداخت دارند، و زماني كه مشتريان اين دسته اقدام به  
پرداخت شارژ كردند مي توان با سياست هاي نامبرده   پيشنهادات ويژه اي را 

  اي آن ها در نظر گرفت. بر
 

  منابع
، حامدي  _خديور   ]١[ ،  _آمنه  دانشور  بازرگاني  ، راهبردهاي   ارائهپروشات 

 و  انجمني قواعد  از استفاده با كاوي  داده تركيبي الگو  يك
 دهي، مطالعه  تخفيف  استراتژي  تعيين  بندي براي خوشه 

پژوهشي    _  علمي فصلنامه  دو،    پگاه پخش شركت موردي 
 و بهار  ، ٥  شماره  ،   جديد دوره   -دوم و بيست  سال  ، شاهد   دانشگاه
 ١٣٩٦ تابستان

 مديريت كاوشهاي پژوهشيسمانه ،  _محمدتقي ، خواجوند  _تقوي فرد  ]٢[
 فصلنامه  دو،    بانك انيمشتر  ي ا خوشه  يبند  بخش،  بازرگاني

 و بهار   ، ٣٩_٦٤  صص ،١ شماره   ،بازرگاني مديريت كاوشهاي  _  علمي
 ١٣٩٢تابستان

 با مشتريان رفتار يبين پيش  سودابه_  پارسا،    منيژه_مولايي   ]٣[
هاي تكنيك از استفاده   _  دوم سال،    يمصنوع يعصب  شبكه 

  ١٣٩۵ خرداد_  ١ جلد)  ١٠(پياپي : ٣ شماره
،    _حامدي    ،  زهرا    _  رزمي  ،    آمنه  _  خديور ]٤[ علمي  پروشات  فصلنامه 

نوين  _ بازاريابي  تحقيقات  به  ،  پژوهشي  مشتريان  بندي  خوشه 
ا استراتژي    صلاحمنظور  تدوين  و  گذاري  قيمت  استراتژي 

كدبانو   شركت  موردي  مطالعه   ، دهي  سوم  ،  تخفيف   –سال 
  ١٣٩٢) ، پاييز ١٠شماره پياپي(_شماره سوم 

 مفاهيم،  :كاوي داده ،  حسن _  توپچي،  محسن _ اكبرپور شيرازي ]٥[

  دانشگاه خواجه نصيرالدين طوسي،   كاربردها و ها روش
اصل    ،  نويد    _    نظافتي،    رضا  _  ادفر  ]ر٦[ ]٦[ دانشگاه    _يوسفي   ، سعيد 

تهران   دانشگاه  اطلاعاتمديريت  فناوري   بندي طبقه،    ،مديريت 

،   كاوي داده هاي الگوريتم كمك با بانك اينترنت مشتريان
  ٧١-٩٠ صص،   ١٣٩٣، بهار  ١ شمارة ، ٦ دورة

 بررسي و مقايسه،    حسين  _  مومني،    حسن  _  فضلي مقصودي  ]٧[ ]٧[
 بردار وماشين تصميم درخت دادهكاوي تمهايالگوري

پيشرفت  ،    تشخيص براي پشتيبان المللي  بين  همايش  هشتمين 
 علم و فناوري مشهد
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