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 چکیذُ

ٞبی ػٛددٜ ثب تٛرٝ ثٝ تّٙٛ  ؿٙبخت ٔـتشیبٖ ٚ ؿٙبػبیی ػشٚیغ
بْ ثب٘ىی وـٛس اص اٞٔـتشیبٖ ثب٘ه ٚ ٌٛ٘بٌٛ٘ی ػشٚیغ ٕیت ٞب دس ِ٘

ثبلایی ثشخٛسداس اػت. ٔذیشیت استجبى ثب ٔـتشی دس حبَ حبهش ٞؼتٝ 
ٔشوضی سا دس د٘یبی تزبست ثٝ خٛد اختلبف دادٜ اػت، أشٚصٜ 

ٞبی تجبدَ ٌٛ٘بٌٖٛ  ٞب ثب اػتفبدٜ اص ؿجىٝ ٞبی اِىتشٚ٘یىی ثب٘ه دسٌبٜ
اًلآبت ِ٘یش ػبتٙب، پبیب، چىبٚن، كیبد ٚ . . . ثٝ یىذیٍش ٔتلُ ٞؼتٙذ. 

ثٙذی ثٙذی ٚ ستجٝ وبٚی ثٝ ثخؾ ایٗ پظٚٞؾ ثب اػتفبدٜ اص فٖٙٛ دادٜدس
جٛد یبفتٝ دادٜ وبٚی  ٔـتشیبٖ دس ؿجىٝ ؿتبة ثب اػتفبدٜ اص یه ٔذَ ثٟ

پشداختٝ  ذٔجّغ خشد ؿذٜ ثشای خشی تبصٌی خشیذ، تٙبٚة خشیذ ٚٔجتٙی ثش 
ٞب ثتٛا٘ٙذ دس ایٗ ؿجىٝ سفتبس ٔـتشیبٖ خٛد سا  ؿذٜ ثٝ ٘حٛی وٝ ثب٘ه

تحّیُ ٚ اسصیبثی ٕ٘ٛدٜ ٚ ثٝ تذٚیٗ ػیبػتٟبی ٔٛحش دس ثشخٛسد ثب ٔـتشیبٖ 
ٞبی ٔٛسد ٘یبص اص پبیٍبٜ دادٜ ػٛئیچ وبست  ثپشداص٘ذ. ثٝ ایٗ ِٔٙٛس دادٜ

ٞبی ٔٛسد ٘یبص ٚ ّٕٓیبت  تزضیٝ تحّیُ ثب٘ه اػتخشاد ٚ ثب سٚؽ وشیؼپ
ٞبی ثب٘ه سفبٜ ٞب دس پبیٍبٜ دادٜ  وبٚی ثش سٚی آٖ ا٘زبْ ؿذ. ایٗ دادٜ دادٜ

اص پبیٍبٜ دادٜٞب صثبٖ دػتىبسی دادٜٔٛرٛد ثٛدٜ ٚ ثب اػتفبدٜ اص دػتٛسات 
ثٙذی ٔذِی رٟت خٛؿٝ R+FMW. ٟ٘بیتبً ٞبی ٔٛػؼٝ اػتخشاد ٌشدیذ

ب اسائٝ ٌشدیذ. ٘تبیذ تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ  ٔـتشیبٖ ثب٘ه ٚ تشاوٙؾ ٞبی آٟ٘
 RFMذَ اص دلت ثبلاتشی ٘ؼجت ثٝ ٔ R+FMWٔذَ تٛػٔٝ یبفتٝ 

تٛا٘ٙذ ٔـتشیبٖ  ٞب ٔی اػت ٚ ثب اػتفبدٜ اص ایٗ ٔذَ ثب٘ه پبیٝ ثشخٛسداس
وٙٙذ ٚ ٔـتشیبٖ ٚ  ثیٗ ثب٘ىی)ؿتبة( سا ؿٙبػبیی فٔبَ دس ؿجىٝ تجبدَ

ی ٔیضاٖ وبسٔضد ٚ اًلآبت  ٞبی استجبًی پشٞضیٙٝ سا اص رٙجٝ وب٘بَ
 تـخیق دٞٙذ.دٌٔٛشافیه 
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Abstract 
Recognizing customers and identifying profitable 

services is of great importance due to the diversity of 
bank customers and the variety of services in the 
country's banking system. Customer relationship 
management is now the core of the business world, 
today the electronic portals of banks using various 
information exchange networks such as Satna, Paya, 
Chakavok, Sayad and. . . Are connected to each other. 
In this study, data mining techniques are used to 

segment and rank customers in the Shetab network 
using an improved data mining model based on recent 
purchasing, purchase frequency and amount spent on 
purchases so that banks can behave in this network. 
Analyze and evaluate your customers and formulate 
effective policies in dealing with customers. For this 
purpose, the required data were extracted from the bank 
card switch database and the required analyzes and data 

mining operations were performed on it using the Crisp 
method. This data is available in the database of the 
Welfare Bank and was extracted from the database of 
the institution using language manipulation commands. 
Finally, R + FMW presented a model for clustering 
bank customers and their transactions. The results 
showed that the developed R + FMW model has a 
higher accuracy than the basic RFM model and by 
using this model, banks can identify customers active in 

the interbank exchange network (acceleration) and 
customers and costly communication channels. In terms 

of fees and demographic information. 
Keywords 
Data Mining, Classification, Clustering, Banking, 
Customer Ranking, Customer Relationship 

Management, RFM.
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های الکترونیکی و اطلاعات  گیری از تراکنش بندی مشتریان در حوزه بانکداری الکترونیک با بهره محمد تقی تقوی فرد و همکاران: خوشه

 بانک رفاه( دموگرافیک )مورد مطالعه:
 

 هقذهِ

تشیٗ ٓٙلش ٔـتشی اػت. دس ثبصاس أشٚصٜ دس ٞش ػبصٔبٖ ٟٔٓ
سلبثتی وٙٛ٘ی ٞش ػبصٔب٘ی ثٙب ثش ّ٘ٛ فٔبِیت خٛد ثذٖٚ ٚرٛد 
ٔخبًت ٚ آٖ ٞٓ ٔخبًت ٚ ٔـتشی ساهی ٚ ٚفبداس ٔٛفك 

ثبؿذ. ثب  ٘خٛاٞذ ثٛد. ٔـتشی ٓوٛی حیبتی دس ٞش ػبصٔبٖ ٔی
ٞب  ثبیذ  بٖتٛرٝ ثٝ إٞیت ٔـتشی ساهی ٚ ٚفبداس، ػبصٔ

اػتشاتظی ٔٙبػت رٟت ثشخٛسد ثب ٔـتشیبٖ سا داؿتٝ ثبؿٙذ. 
ؿٛد وٝ اػتشاتظی ٔٙبػت رٟت  ٕٞٛاسٜ ایٗ ػٛاَ ٌٔشح ٔی

 ایٗ ٟٔٓ چیؼت؟

اػت.  "ٔذیشیت استجبى ثب ٔـتشی"ٞب  یىی اص ایٗ اػتشاتظی
( یه سٚیىشد ٔجتٙی ثش CRMٔذیشیت سٚاثي ثب ٔـتشی)

تٛاٖ ثٝ ایزبد، ٍٟ٘ذاسی ٚ  ثبؿذ ٚ ثٝ وٕه آٖ ٔی ٔـتشی ٔی

 CRMٞبی  ثٟجٛد سٚاثي ٔـتشی ثب ػبصٔبٖ پشداخت. حٛصٜ
ٔذیشیت رذاٌب٘ٝ ٞش ٔـتشی ثش ٔجٙبی ٘یبصٞب، تشریحبت ٚ 

 ثبؿذ.  سفتبسٞبی ٔـتشی ٔی
 ٞبی ٔذیشیت استجبى ثب ٔـتشی ٞذف اص اػتمشاس ػیؼتٓ

یىپبسچٍی اًلآبت ثٝ ِٔٙٛس رزة، حفَ، ٍٟ٘ذاؿت ٚ 
ثبؿذ ٚ دس ٟ٘بیت ثش اػبع اًلآبت  ٔـتشیبٖ ٔیٚفبداسػبصی 

تٛا٘ذ تزضیٝ ٚ تحّیُ ثٟتشی اص  آٚسی ؿذٜ ػبصٔبٖ ٔی رْٕ
. ٞب ا٘زبْ دٞذ ٞبی ٔـتشی ثشای ثٟجٛد خذٔبت دٞی ثٝ آٖ دادٜ

ٞبی  ا٘ٛاّ ٔذَ ٔذیشیت استجبى ثب ٔـتشیبٖ ثش اػبع ٚیظٌی
، ّٕٓیبتی، ٞب ثٝ چٟبس دػتٝ اكّی اػتشاتظیه ثشرؼتٝ آٖ

    (1،2009تؼیپتیغ (ؿٛد تمؼیٓ ٔیحّیّی ٚ تٔبّٔی ت

دس چٙذ ػبَ ٌزؿتٝ ثٝ دِیُ ٔـىلات ٔختّف التلبدی، 
تش اص  ارتٕبٓی ٚ دِٚتی ثٛدٖ ثخؾ ٟٕٔی اص ِ٘بْ ثب٘ىی ٚ ٟٔٓ

ٞبی وـٛس ّٓیشغٓ  ٕٞٝ فضٚ٘ی ٔیضاٖ تمبهب ثش ٓشهٝ، ثب٘ه
ٔذاسی ٚ اسوبٖ آٖ  دٞٙذ ثٝ ٔـتشی ؿٔبسٞبی فشاٚا٘ی وٝ ٔی

ا٘ذ ثٝ  ا٘ذ ٚ ٘تٛا٘ؼتٝ ٛرٟی وٝ ثبیؼتٝ ٚ ؿبیؼتٝ اػت ٘ذاؿتٝت
٘حٛ احؼٗ اص ثبصاسیبثی ٘ٛیٗ اػتفبدٜ ٕ٘بیٙذ. ٔـتشیبٖ ثٝ ّٓت 

ٞبیـبٖ ٚ اسائٝ  ٓذْ تٛرٝ ٚ ثٟبء ٘ذادٖ ثٝ ٘یبصٞب ٚ خٛاػتٝ
وـٛس   ٞبی ؿٔت ثب٘ه  خذٔبت یىؼبٖ ٚ ٔـبثٝ تٛػي تٕبٔی

ٔت یه ثب٘ه خبف ای ثشای ٔشارٔٝ ثٝ ؿ ٞیچٍٛ٘ٝ اٍ٘یضٜ
 ا٘ذ.  ٘ذاؿتٝ

ثٝ ًٛس ٔخبَ دس ػٙذ تحَٛ دیزیتبَ ٔٛػؼٝ ٔٛسد ٌٔبِٔٝ 
تٛػي دا٘ـٍبٜ تٟشاٖ ٚ ثٝ ػشپشػتی  98پظٚٞؾ وٝ دس ػبَ 

ٟٔذی ؿبٔی ص٘زب٘ی ٚ ٕٞىبسا٘ؾ آٔبدٜ ٌشدیذٜ اػت، ٓٙٛاٖ 
 ٔٙذی ِ٘بْ ٌزاسی خشد، ػشٔبیٝ ثب٘ىذاسی خلٛف دس"ؿذٜ: 

                                                                  
1 Tsiptsis 

 ایٗ دس اػت. ٍ٘شفتٝ كٛست یبٖٔـتش تزشثٝ استمب خلٛف دس

 ارشا ٚ سیضی ثش٘بٔٝ ٔٙذی غیشِ٘بْ ٚ پشاوٙذٜ ٞبی ثخؾ ًشح

 ٔذیشیت دس فٔبَ ٚاحذٞبی اص یىی حبهش حبَ دس .اػت ؿذٜ

 لاصْ اػت. ثب٘ه ٕٓٛٔی سٚاثي ٔذیشیت خشد، تزشثٝ ٔـتشیبٖ

ٕٓذتبً  ٔـتشیبٖ لجبَ دس ٘یض ٚاحذ ایٗ سٚیىشد وٝ اػت روش ثٝ
 فشاد)ٔشوض ٔشوض ثٝ ٔحذٚد ٕٓذتبً ٚ ثبؿذ ٕی٘ فٔبَ ثشخٛسد

ٔشوض  ٓٙٛاٖ سفبٜ( ثٝ ثب٘ه پبػخٍٛیی ٚ سػب٘ی اًلاّ ربْٔ
 آٟ٘ب وٝ ثبؿذ ٔی ٔـتشیبٖ پیـٟٙبدات ٚ ا٘تمبدات ٘یبصٞب، تٕبع،

ػبصٔبٖ  ٔختّف ٚاحذٞبی ثٝ ٚ وشدٜ دسیبفت ٔـتشیبٖ اص سا

  .وٙذ ٔی ٔٙٔىغ
ٞب ٔشارٔٝ  ٘بچبس ثٝ ثب٘هٔتبػفب٘ٝ دس ایشاٖ ٔـتشیبٖ ٕٔٔٛلا ثٝ 

وٙٙذ تب ٘یبصٞبی اثتذایی خٛد سا ثشًشف ػبص٘ذ ٚ ثٝ تٔجیش  ٔی
دیٍش ثبیذ ٌفت وٝ دس حبَ حبهش ایٗ ٔشدْ ٞؼتٙذ وٝ دس 

ٞب دس خذٔت ٔشدْ. ثب تٛرٝ  ثبؿٙذ ٘ٝ ثب٘ه ٞب  ٔی خذٔت ثب٘ه
ثٝ تغییشات ٔحیٌی وٝ پیؾ سٚ ٚرٛد داسد ٚ فـبسٞبیی وٝ ایٗ 

ٞب  ٕ٘بیٙذ، ثب٘ه ٞب ٚاسد ٔی ٞب ثٝ ثب٘ه فیٗ تهسٚصٞب اص رب٘ت 
ثبیؼتی پیـبپیؾ ثٝ تزٟیض ٕ٘ٛدٖ خٛد، ؿٙبػبیی ٘یبصٞب، 
تٛلٔبت ٔـتشیبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ تٛرٝ ثٝ ٚهٔیت ثبصاس إٞیت 
لبئُ ؿٛ٘ذ، صیشا ٞش ٔٛػؼٝ ٔبِی وٝ ثتٛا٘ذ صٚدتش اص سلجب ایٗ 

ٚ  ٘یبصٞب سا ؿٙبػبیی ٚ ثشآٚسدٜ وٙذ دس ٔیذاٖ سلبثت پیشٚص
ػشافشاص خٛاٞذ ثٛد. اص ًشفی ثب٘ىذاسی دس ایشاٖ ٞؼتٝ ٚ ثذ٘ٝ 

ٞبی ایشا٘ی  ثبؿذ. ٔمبیؼٝ ٚهٔیت ثب٘ه اكّی التلبد وـٛس ٔی
ٞبی داخّی ثب  داس ثب٘ه ثب ثب٘ىذاسی سٚص د٘یب ٘ـبٍ٘ش فبكّٝ ٔٔٙب

إِّّی خلٛكبً دس ٔذیشیت استجبى ثب  ٞبی ثیٗ اػتب٘ذاسد
ٞب ٔـتشیبٖ  ٕٞب٘ٙذ دیٍش ػبصٔبٖٞب ٘یض  ٔـتشیبٖ اػت. دس ثب٘ه

 CRMٞبی  ثبؿٙذ ٚ ٚرٛد ػیؼتٓ ٞب ٔی ٓٙلش حیبتی آٖ
ٞبیی رٟت تـخیق اٍِٛٞبی سفتبسی  ثٟجٛد یبفتٝ ٚ ٔذَ

تٛا٘ذ ػٟٓ ثب٘ه سا دس ثبصاسٞبی سلبثتی أشٚص ثیؾ  ٔـتشیبٖ ٔی
 اص پیؾ افضایؾ دٞذ. 

 ٞبی پشداخت ٚ دسیبفت ٞب ثٝ ػیؼتٓ اص ًشفی ثب تزٟیض ثب٘ه
ٞبی آتجبسی، ٔـتشیبٖ اوخش  اِىتشٚ٘یىی ٚ اػتفبدٜ اص وبست

ٞبی آتجبسی ٚ  تٔبٔلات ثب٘ىی خٛد سا اص ًشیك وبست
ٞبی  ، پبیب٘ٝپشداص ٞبی استجبًی ِ٘یش دػتٍبٟٞبی خٛد وب٘بَ

ٚ اخیشاً ثب٘ه، ٔٛثبیُ ثب٘ه ٚ ایٙتش٘ت ثب٘ه  فشٚؽ، تّفٗ 
دٞٙذ. دس  افضاسٞبی ٔشثٛى ثٝ پشداخت ػبصاٖ ا٘زبْ ٔی ٘شْ

تٛا٘ؼت ثب وبست ثب٘ىی خٛد  ٌزؿتٝ ٔـتشی ٞش ثب٘ه كشفبً ٔی
فمي اص وب٘بَ ٞبی استجبًی ٕٞبٖ ثب٘ه اػتفبدٜ ٕ٘بیذ ٚ ایٗ 

یبٖ دس ػیتٓ ثب٘ىی ٞبی صیبدی سا ثشای ٔـتش ٔؼئّٝ ٔحذٚدیت
ٞب ثب٘ه ٔشوضی  ٕ٘ٛد. ِزا ثب تٛرٝ ثٝ ایٗ ٔحذٚدیت ایزبد ٔی
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اختلبس ؿتبة سا ساٜ ا٘ذاصی ٕ٘ٛد ثب٘ىی یب ثٝ  ؿجىٝ تجبدَ ثیٗ
تٛا٘ٙذ اص وبست  ٞبی ثب٘ىی ٔی ٚ تٕبْ ٔـتشیبٖ داس٘ذٜ وبست

ٞب  اػتفبدٜ ٕ٘بیٙذ. دس  ٞبی استجبًی ػبیش ثب٘ه خٛد دس وب٘بَ
ؿجىٝ ؿتبة ٔمشس ٌشدیذ ثٝ ِٔٙٛس تبٔیٗ ثخـی اص ٞضیٙٝ ٞبی 

ٞب ٚ ٔشوض ؿتبة ٚ ٕٞچٙیٗ ایزبد سلبثت ٚ  صیشػبختی ثب٘ه
ٞب ٚ تّٙٛ دس اسائٝ خذٔبت ثٝ ٔـتشیبٖ  صیشػبختٌؼتشؽ 

چٙب٘چٝ ٔـتشی یه ثب٘ه اص وبست ثب٘ىی خٛد ثش سٚی 
ٞبی دیٍش اػتفبدٜ وٙذ، ثب٘ه كبدس وٙٙذٜ  ٞبی ثب٘ه وب٘بَ

وبست ساػبً یب ثب وؼش اص حؼبة ٔـتشی ُٔٛف اػت ٔجّغی سا 
ثٝ ٓٙٛاٖ وبسٔضد ثپشداصد. ثخـی اص ایٗ وبسٔضدٞب دس خذٔبتی 

وبست ثٝ وبست ٚ اخز كٛستحؼبة اص ٔـتشی اخز  ِ٘یش
ٌشدد، ِیىٗ ثخؾ لبثُ تٛرٟی اص وبسٔضدٞب ِ٘یش ثشداؿت  ٔی

ٞبی خٛدپشداص اص ػٕت ثب٘ه كبدسوٙٙذٜ  ٚرٝ ٘مذی اص دػتٍبٜ
وبست پشداخت خٛاٞذ ؿذ. ٕٞچٙیٗ وُ یب ثخـی اص 

ٞبیی ِ٘یش پشداخت  ٞب رٟت پشداخت وبسٔضدٞبیی وٝ ثب٘ه
ٞب  تی ِ٘یش خشیذ ؿبسط اص ٔٛػؼبت ٚ ػبصٔبٖلجٛم ٚ یب خذٔب

ٕ٘بیٙذ، چٙب٘چٝ اص ًشیك  ثبثت ٔـتشیبٖ خٛد دسیبفت ٔی
ػبصاٖ ا٘زبْ  ٞبی استجبًی یه ثب٘ه دیٍش ٚ یب پشداخت وب٘بَ

ػبص تّٔك خٛاٞذ ٌشفت. ثب تٛرٝ  پزیشد ثٝ آٖ ثب٘ه ٚ یب پشداخت
ة ٞبی ثب٘ىی دس ؿجىٝ ؿتب ثٝ تٔذاد ثبلای ٔـتشیبٖ ٚ تشاوٙؾ

ٔیضاٖ وبسٔضد پشداختی دس ػبَ ٔجّغ لبثُ تٛرٟی خٛاٞذ ثٛد ٚ 
ٞب ایٗ ٔیضاٖ وبسٔضد پشداختی دسكذ ثبلایی اص  دس اغّت ثب٘ه

دس ایٗ ٔمبِٝ ٞذف  ثبؿذ. ٔی  ػشفلُ ٞضیٙٝ ٞبی ػبلا٘ٝ ثب٘ه
ثش آٖ اػت وٝ ثب اػتفبدٜ اص ٔذِی تٛػٔٝ یبفتٝ ثشای 

پشداختی ٚ ثٙذی ٔـتشیبٖ ثش اػبع ٞضیٙٝ وبسٔضد  ثخؾ
ٞبی دٌٔٛشافیه، ثب٘ىٟب سا ثٝ ػٕت اسائٝ ٔحلِٛی  ؿبخلٝ

ٔٙبػت ثب ٚهٔیت ؿخق ٚ سإٞٙبیی ٔٛحش ٔـتشیبٖ آؿٙب 
 ٔختّف خٛؿٝ ٞبیتٛا٘ذ  ٔی ثب٘هٕ٘ٛد. ثب اػتفبدٜ اص ایٗ ٔذَ 

ٞب ٚ  سا ٔـخق ٕ٘ٛدٜ ٚ ثب ؿٙبػبیی ٘حٜٛ فٔبِیت ٔـتشیبٖ
ثب ٞضیٙٝ ٚ فبیذٜ ٞبی خٛد سا ٔتٙبػت  ٘یبصٞبی ٔـتشی دسٌبٜ

تٛػٔٝ دادٜ ٚ پیـٟٙبدٞبی ٞذفٕٙذ ٚ وٕپیٗ ٞبی تجّیغبتی 
خبف ثٝ ِٔٙٛس رزة ٔـتشی ثٝ دسٌبٜ ٔٛسد ٓلالٝ اؽ سا 

ٞبی خٛد  ا٘زبْ دٞذ، تب ثذیٙٛػیّٝ ٘ؼجت ثٝ وبٞؾ ػجذ ٞضیٙٝ
دس ؿجىٝ ؿتبة ٚ افضایؾ دسآٔذٞبی وبسٔضدی الذاْ ٕ٘ٛدٜ ٚ 

ب ٘یض الذاْ ٕ٘بیذ. ٘ىتٝ حتی ثٝ رزة ٔـتشیبٖ ػبیش ثب٘ه ٞ
ثٙذی، ؿٙبػبیی ٔـتشیب٘ی اػت وٝ ثب تٛرٝ  دیٍش دس ایٗ خٛؿٝ

ثٝ ٔٙبفٔی وٝ ثٝ ثب٘ه ٔی سػب٘ٙذ ٚ ٚفبداسی وٝ ثٝ اػتفبدٜ اص 
دٞٙذ ٚ اص  ٞبی اختلبكی ٕٞبٖ ثب٘ه ٘ـبٖ ٔی خذٔبت دسٌبٜ

ٌشدؽ ٔبِی لبثُ تٛرٟی ثشخٛسداس ٞؼتٙذ، ٔی تٛا٘ٙذ ثٝ 
تجش ثشای دسیبفت تؼٟیلات ٚ خذٔبت ٓٙٛاٖ یه ٔـتشی ٔٔ

 ٚیظٜ ؿٙبػبیی ٌشد٘ذ. 
ٞبی  تشاوٙؾثٙذی  دس ایٗ پظٚٞؾ ٔذِی ربْٔ رٟت ثخؾ

ثش ٔجٙبی ٔیضاٖ فٔبِیت ٚ وبسٔضد آٟ٘ب دس ؿجىٝ  ؿتبثی ٔـتشیبٖ
ؿتبة اسائٝ خٛاٞذ ؿذ. ایٗ ٔذَ لبثُ تٛػٔٝ ثٛدٜ ٚ ثشای حزٓ 

ؿتبة  ٞبی ثضسي ٚ تٕبٔی ٔٛػؼبت ٔبِی ٓوٛ ؿجىٝ دادٜ
ٔذَ پیـٟٙبدی ؿبُٔ یه ٔذَ تٛػٔٝ ثبؿذ.  لبثُ إٓبَ ٔی

٘بْ ٌشفتٝ  R+FMWثبؿذ وٝ  ٔی RFMیبفتٝ تحّیُ 
 اػت. 

ٔذَ ثش سٚی ٔزٕٛٓٝ دادٜ رذیذ  ٘ٛآٚسی دْٚ لبثّیت إٓبَ
ثٛدٜ ٚ ٘یض دس ایٗ پظٚٞؾ ثش سٚی وبسٔضدٞبی پشداختی 

ذ ٞب دس ؿجىٝ ؿتبة وبس ؿذٜ اػت وٝ ثب تٛرٝ ثٝ سؿ ثب٘ه
تشیٗ ٔؼبئُ  ٞبی ثب٘ىی یىی اص اكّی ثبلای الجبَ ثٝ وبست

ثبؿذ ٚ تحمیمبت ٘بدسی دس ایٗ  پیؾ سٚی ٔٛػؼبت ٔبِی ٔی
 ٔٛسد كٛست پزیشفتٝ اػت.
آٚسی (دؿٛاسی ر1ْٕٞبیی اص لجیُ؛  دس پشٚطٜ حبهش ٔحذٚدیت

ٞب ٚ  ٞب ٚ پشاوٙذٌی آٖ اًلآبت ثٝ دِیُ حزٓ صیبد دادٜ
( تٔییٗ 3ٞبی ٔـتشیبٖ ٚ  بٍ٘ی دادٜ(ٔٛاسد ٔشثٛى ثٝ ٔحش2ٔ

ا٘ذسوبساٖ ٔٛػؼٝ ٚرٛد داؿتٝ  تٔذاد خٛؿٝ ثٟیٙٝ اص رب٘ت دػت
 اػت.

 چارچَب ًظري

 تٌذي هطتریاى تخص
 1950ثٙذی ٔـتشیبٖ ثشای اِٚیٗ ثبس دس ػبَ  ٔفْٟٛ ثخؾ

ٚ٘ذاَ ساثشت تٛػي یه ٔتخلق ثبصاسیبثی آٔشیىبیی ثٝ ٘بْ 

 (ائٝ ٌشدیذاس (Wendell R. Smithآِٖٛ اػٕیت)
 ثٝ ٔـتشیبٖ وُ ثٙذی ثخؾ یب تمؼیٓ فشآیٙذ.(1،2009تؼیپتیغ

 داسای ٔـتشیبٖ اص ٌشٜٚ ٞش ًٛسیىٝ ثٝ ٔزضا، ٞبیی ٌشٜٚ
ثٙذی ٔـتشیبٖ ٘بٔیذٜ  ثبؿٙذ، ثخؾ ٔـتشن ٞبی ٚیظٌی

ی ٔـتشیبٖ ٚرٛد داسد ثٙذ سٚؽ ثخؾ 5ثٝ ًٛس وّی . ؿٛد ٔی
شیبٖ ٚ اٞذاف ثٙذی ٔـتٞب ثشاػبع ٔٔیبس تمؼیٓ وٝ ایٗ سٚؽ

  (.2،2011)طٚ ٘ذٌشد وؼت ٚ وبس تٔشیف ٔی

 اص ًشح ایٗ دس :3ارزش تر هثتٌی تٌذيالف( تخص

. ٌشد٘ذ ٔی ثٙذیًجمٝ اسصؿـبٖ ثش اػبع ٔـتشیبٖ ثٙذیثخؾ
 ثب ثبؿذ،ٔی ثٙذیثخؾ ٞبی سٚؽ ٟٕٔتشیٗ اص سٚؽ یىی ایٗ

-ٔی ؿٙبػبیی ٟٔٓ ٚ پشاسصؽ ٔـتشیبٖ سٚؽ ایٗ اص اػتفبدٜ

 وشد.  د٘جبَ صٔبٖ دس سا اسصؽ تغییشات تٛاٖ ٔی ٚ ؿٛ٘ذ
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 Value Based Segmentation 



های الکترونیکی و اطلاعات  گیری از تراکنش بندی مشتریان در حوزه بانکداری الکترونیک با بهره محمد تقی تقوی فرد و همکاران: خوشه

 بانک رفاه( دموگرافیک )مورد مطالعه:
 

ٔـتشیبٖ ثشاػبع  :1رفتار تر هثتٌی تٌذيب( تخص

 ؿٛ٘ذ. اٍِٛی سفتبسی تمؼیٓ ٔی

تٌذي هثتٌی تر احتوال رفتار آتی ج( تخص

دس ایٗ ًشح ٔـتشیبٖ ثشاػبع ٔیضاٖ  :2هطتریاى

سٚیٍشدا٘ی، ٔیضاٖ ٚسؿىؼتٍی یب احتٕبَ ٓذْ پشداخت ٚاْ ٚ 
 ثٙذی ٞبی سدٜ ؿٛ٘ذ وٝ ایٗ تٛػي ٔذَثٙذی ٔیثخؾ... 

 ؿٛ٘ذ.  تخٕیٗ صدٜ ٔی

ایٗ ًشح اص  :3تٌذي هثتٌی تر ٍفاداريد( تخص

ثبؿذ ثٙذی ؿبُٔ ثشسػی ٚهٔیت ٚفبداسی ٔـتشیبٖ ٔی ثخؾ
ثٝ ًٛسیىٝ ٔـتشیبٖ ٚفبداس ثٝ ػبصٔبٖ ٚ ٔـتشیب٘ی وٝ 

 سٚیٍشداٖ ثٛد٘ذ سا ٔـخق وٙٙذ.

ایٗ ّ٘ٛ  :4ًیازّاي هطتریاىتٌذي تر اساس ٍ( تخص

ثٙذی ثشاػبع اًلآبتی وٝ اص تحمیمبت دس ثبصاس كٛست ثخؾ
ؿٛد ٚ ٔـتشیبٖ سا ثشاػبع ٘یبصٞب، خٛاػتٝ  ٌیشد ا٘زبْ ٔیٔی

 ٕ٘بیذ.ثٙذی ٔی ٞب، ٓلایك آٟ٘ب ٌشٜٚ
ثٙذی وٝ ٕٓذتبً ٔتٕشوض ثٝ ٞبی ػٙتی ثشای ثخؾ سٚؽ
ٞب وبسثشدی   ٞبی آٔبسی ٔحن ثٛد، أشٚصٜ دس ثب٘ه سٚؽ

ٞبی ٞب حزٓ ثؼیبس صیبد دادٜ ٘ذاس٘ذ. ّٓت ٓذْ وبسثشد ایٗ سٚؽ
ٞبیی وٝ  ثبؿذ. ثٝ ٕٞیٗ ّٓت سٚؽ ٞب ٔیٔٛرٛد دس ثب٘ه
ا٘ذ اص ٞبی اخیش ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٌشفتٝ ٕٓذتبً دس ػبَ

وبٚی ٔی ٞبی دادٜ ا٘ذ. ثب اػتفبدٜ اص تىٙیهوبٚی ثٟشٜ ثشدٜ دادٜ
ای سا اص حزٓ ٕٙی، ربِت ٚ ٘بؿٙبختٝتٛاٖ اٍِٛٞبی ٟ٘فتٝ، ه

 ٞب اػتخشاد ٕ٘ٛد. ثؼیبس صیبد دادٜ
 سفتبس ٔـتشیبٖ ثب٘ه ثش ٔجٙبی دس ایٗ ٔمبِٝ یه ًشح تحّیُ

ٞب، ٔیضاٖ فٔبِیت دس  اًلآبت دٌٔٛشافیه، تٔذاد تشاوٙؾ
ٞبی ثب٘ه ٚ ٞضیٙٝ ٚ فبیذٜ ٔـتشیبٖ دس ؿجىٝ ؿتبة  دسٌبٜ

ٞبی  ذاْ اص ا٘ٛاّ سٚؽثشای ا٘زبْ ٞش وٌشدد.  اسائٝ ٔی
ٞبی آٔبسی ٚ  اٖ اص سٚؽتٛ ثٙذی ٔـتشیبٖ ٔی ثخؾ

اػتفبدٜ وشد.  RFMوبٚی ٚ تحّیُ  ٞبی دادٜ ٔحبػجبتی، ٔذَ
٘یض  RFMدس ایٗ تحمیك یه ٔذَ تٛػٔٝ یبفتٝ اص تحّیُ 

  .ٔٛسد اػتفبد لشاس خٛاٞذ ٌشفت

ٚ ؿجىٝ ٞبی  K-Means ،Two-Stepٞبی  اٍِٛسیتٓ
ثٙذی  وبٚی دس ثخؾ شوبسثشد دادٜٞبی پٓلجی اص ٔذَ

    (.5،2009تؼیپتیغ ( ثبؿٙذ. ٔـتشیبٖ ٔی

                                                                  
1
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2
 Propensity baseless Segmentation 

3
 loyality based Segmentation 

4
 Needs/ attitudinal Segmentation 

5 Tsiptsis 

 K-Meansٔذَ پیـٟٙبدی ایٗ ٌٔبِٔٝ تشویجی اص اٍِٛسیتٓ 
  ثبؿذ. ٔی RFMٚ یه ٔذَ تٛػٔٝ یبفتٝ 

  RFM تحلیل
تٛػي آستٛس ٌٞٛغ  1994دس ػبَ   RFMٔذَ تحّیُ

(Hughes,a, 1994) .دس ایٗ ٔذَ ٔـتشیبٖ [6]اسائٝ ؿذ 
  Rؿٛ٘ذ. ٔتٕبیض ٔی R ،F  ٚMٟٔٓ ػبصٔبٖ ثب ػٝ ٔتغییش 

 Fثیبٍ٘ش ٔذت صٔب٘ی اػت وٝ اص آخشیٗ خشیذ ٔـتشی ٌزؿتٝ، 
ٞبی ٔـتشی دس یه ثبصٜ صٔب٘ی  ثیبٍ٘ش تٔذاد خشیذٞب یب تشاوٙؾ

ی ٔزّٕٛ ٔجبِغ خشیذٞبی  دٞٙذٜ ٘ـبٖ Mثبؿذ ٚ  ٔـخق ٔی
ٔـتشی دس یه ثبصٜ صٔب٘ی اػت. ثش 

ثبلا   R  ٚ Fٔـتشیبٖ ثب ٔمبدیش (Tsiptsis,k,2009)ًجك
 ( احتٕبلاً دس آیٙذٜ ٘ضدیه ٘یض ثب ػبصٔبٖ تٔبُٔ خٛاٞٙذ داؿت

 (.6،2009تؼیپتیغ

 RFMاٍزاى هتغیر ّاي 

ٚرٛد  RFMٞبی ٔتفبٚتی دس ٔٛسد اٚصاٖ ٔتغیشٞبی  دیذٌبٜ
داسد. ٌٞٛغ ٔٔتمذ اػت وٝ ایٗ ػٝ ٔتغیش داسای اسصؽ 

اسای اٚصاٖ ثشاثش یه ثبؿٙذ ِزا ٍٕٞی د یىؼبٖ ٔی
 (Bob,s,2001)اص ًشفی اػتٖٛ ثبة (7،2011)ٞٛث ٞؼتٙذ

ٔٔتمذ اػت وٝ ایٗ ػٝ ٔتغییش ثؼتٝ ثٝ وبسثشدؿبٖ دس كٙٔت اص 
 (.8،2001)اػتٖٛدسرٝ إٞیت ٔتفبٚتی ثشخٛسداس٘ذ

 K-Means الگَریتن
 ٚ ثبؿذ ٔی وبٚی دادٜ ٟٔٓ ٞبی ٔذَ اص یىی ثٙذی خٛؿٝ

 ثٙذی خٛؿٝ ٟٔٓ ٞبی اٍِٛسیتٓ صا یىی K-Means اٍِٛسیتٓ
 ٞبی ٌشٜٚ ثٝ ا٘تضآی یب فیضیىی اؿیبء ثٙذی  ٌشٜٚ فشایٙذ .اػت

 ثٝ سا K اٍِٛسیتٓ ایٗ(.9،2021)ٞبٖداسد ٘بْ ثٙذی خٛؿٝ ٔـبثٝ

 n ٚ وشدٜ دسیبفت ٞبػت خٛؿٝ تٔذاد ثیبٍ٘ش وٝ ٚسٚدی ٓٙٛاٖ
 ثٝ ٞب دادٜ تخلیق. وٙذ ٔی افشاص خٛؿٝ K ثٝ سا دادٜ فمشٜ
 خٛؿٝ ٔشاوض اص ٞب دادٜ الّیذػی فبكّٝ اػبع ثش ٞبٝ خٛؿ
 .ثبؿذ ٔی

 ثشای K-Means اٍِٛسیتٓ (10،2009تؼیپتیغ ( ًجك ثش
. ثبؿذ ٔی ٞب سٚؽ ػشیٔتشیٗ اص یىی ثضسي ٞبیدادٜ ٔزٕٛٓٝ

 ٔذَ ٞبی ٚسٚدی ثب K-Means اٍِٛسیتٓ اص ٌٔبِٔٝ ایٗ دس
 ٌشدیذٜ اػت. اػتفبدٜ  RFM یبفتٝ تٛػٔٝ

ؿٙبػبیی ٔـتشیبٖ  وٝ پظٚٞؾ ایٗ ٞذف ثٝ ٛرٝت ٕٞچٙیٗ ثب
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ٞبی  ٌیشی اص تشاوٙؾ ٔٔتجش دس حٛصٜ ثب٘ىذاسی ثب ثٟشٜ
ثبؿذ ٚ اص آ٘زب وٝ  ٞب ٔی اِىتشٚ٘یىی ٚ اًلآبت دٌٔٛشافیه آٖ

اػتفبدٜ   K-meansٚ ٕٞچٙیٗ اٍِٛسیتٓ RFMاص تىٙیه 
  خٛاٞذ ؿذ.

شفتٝ پزی ا٘زبْ داخّی ٚ ٞبی خبسری پظٚٞؾ دس ادأٝ ثٝ ثشخی
 ا٘ذ اؿبسٜ ٌشدیذٜ اػت. الذاْ ٕ٘ٛدٜ RFMٚ ثٝ تٛػٔٝ ٔذَ 

ثٟجٛد  یٔـتش ٓیدس ٔٛسد ٔذَ تمؼ كیتحم(  1پظٚٞؾ ؿٕبسٜ 
 1)ٞٛآK-Meansً٘ تٓیثشاػبع اٍِٛس RFM بفتٝی
،2020.) 

( ثٝ ٕٞشاٜ Huangٞٛآً٘) 2020دس ایٗ ٔمبِٝ دس ػبَ 
دس كٙٔت خشدٜ  RFMٕٞىبساٖ ثٝ ٔـىلاتی وٝ دس ٔذَ 

 RFMٔذَ پشداصد. ٞٛآً٘ آتمبد داسد  ی ٚرٛد داسد ٔیفشٚؿ
 یػٙت یدس كٙٔت خشدٜ فشٚؿ یٔـتش یثٙذٓ یتمؼ یوٝ ثشا

 یٞب ٌشٜٚ ضیثب كفبت ٔتٕب ْیكٙب یؿٛد، ثشا یاػتفبدٜ ٔ

 یثب ٔٔشف RFMCٔذَ  ٗیثٙبثشا .ؼتیٔٙبػت ٘ یارتٕبٓ
 ی اؿبسٜ داسد سا اسائٝ ٔی دٞذ. سٚاثي ارتٕبٓوٝ ثٝ  Cپبسأتش 

ٌٔبِٔٝ  یثشا یآٔٛصؿ یىیتزبست اِىتشٚ٘ ؿشوتزا یه ِ

ثٝ  K-Means تٓیاٍِٛسثب اػتفبدٜ اص ٚ ا٘تخبة ؿذٜ  یتزشث
الذاْ ٔٔتجش ؿشوت  بٖیٔـتش یا خٛؿٝ ُیٚ تحّ ٝیتزض
 یٞب ٔحلَٛ ٚ فشٚؽ ؿشوت یٞب یظٌیثب ٔـبٞذٜ ٕٚ٘بیذ.  ٔی

استجبى ربٔٔٝ  شیٔمبد ٌٔبِٔٝ ٗی، ایآٔٛصؿ یىیتزبست اِىتشٚ٘

سا  Mؿبخق  تٓیوٙذ ٚ اٍِٛس یٔ تیسا تشو RFMب ٔذَ ث
ثخـذ ، ٚ آٖ سا  یٔ ٛدثٟج RFMCؿىُ دادٖ ٔذَ  یثشا
 وٙذ.  یتش ٔ ٔٙبػت یىیتزبست اِىتشٚ٘ یٞب ؿشوت یثشا

اػت وٝ ثش اػبع  یذیرذ یثٙذٓ یٔذَ تمؼ RFMCٔذَ 
 یٞب اسصؽ افضٚدٜ دٚسٜ ٗیػبختٝ ؿذٜ اػت. ا یٔذَ ػٙت

آٔٛصؽ  یىید دس كٙٔت تزبست اِىتشٚ٘ٔٙحلش ثٝ فش یـیآصٔب

سا  بفتٝیثٟجٛد  Mثب اسصؽ  یتٕیٚ اٍِٛس شدیٌ یسا دس ِ٘ش ٔ
)ٔمذاس  "C" یٍشیپبسأتش ٟٔٓ د ،دٞذ. ػپغ ٔذَ یٔ ُیتـى

 بفتٝیثٟجٛد  R ،F  ٚM یربٔٔٝ( سا ثٝ ػٝ پبسأتش اػبػ ثٌٝسا
 ُیسا تـى RFMCوٙذ. چٟبس پبسأتش ٔذَ  یاهبفٝ ٔ

 اػت. یٔـتش یثٙذ ٚ خٛؿٝ یثٙذٓ یع تمؼدٞٙذ وٝ اػب یٔ
 ؿذٜ اػت: فیتٔش شیپبسأتش ثٝ ؿشح ص چٟبس

R یػفبسؽ ٔٔتجش ٔـتش ٗیوٝ آخش صٔب٘ی: تٔذاد سٚصٞب اص 
 وٝ ٔزٕٛٓٝ دادٜ ثذػت آٔذٜ اػت. یخیػبَ تب تبس هیُشف 

Fػبَ هیدس ٔذت  یٔـتش ذی: تٔذاد خش. 

Mثٝ  ػبَ ثب تٛرٝ هیدس ٔذت  ی: ٔمذاس وُ ٔلشف ٔـتش
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 ؿٛد. یٔحبػجٝ ٔ "M" بفتٝیپبسأتش ثٟجٛد 

Cٔشتجي ثب ػفبسؽ  یارتٕبٓ یٞب ٌشٜٚ ی: ٔتٛػي تٔذاد آوب
٘تیزٝ ٌٔبِٔٝ ثٝ كٛست یه  ػبَ. هی یً یٔلشف ٔـتش

ٚ  اػت اسائٝ ٔی ٌشدد ؿذٜ ضیٔتٕب یٔـتش 5رذَٚ وٝ ؿبُٔ 
 وٙذ. یٔ ذییٔذَ سا تأ یاحشثخـ

: یُٔٛثب یثش٘بٔٝ ٞب وبسثشاٖ یثٙذ یٓتمؼ( 2پظٚٞؾ ؿٕبسٜ 
 یذدس ثؼتش خش یٔـتش یىیاِىتشٚ٘ یسفتبس ٚفبداس یًجمٝ ثٙذ

    (.2،2009تؼیپتیغ (یٗآ٘لا

( ٚ Nataliaاص ػٛی ٘بتبِیب) 2020ای وٝ دس ػبَ  ٔمبِٝ دس
، ٔٙتـش ٌشدیذدس ٔٛسد ٌٔبِٔٝ سفتبس ٔلشف وٙٙذٜ ٕٞىبسا٘ؾ 

شاٖ وبسث یثٙذ دػتٝ ثٝ یخٛؿٝ ا یُٚ تحّ یٝتزض ایـبٖ ثب
پشداخت  یىیاِىتشٚ٘ یتّفٗ ٕٞشاٜ ثش اػبع ٚفبداس یثش٘بٔٝ ٞب

 .ا٘ذ
پبػخ  300 اص یٗآ٘لا یِ٘شػٙزدس ایٗ ٔمبِٝ ثب اػتفبدٜ اص 

، پشداخت یىیتزبست اِىتشٚ٘ پّتفشٟٔبیاص  یىیدٞٙذٜ وٝ اص  
 یٚفبداس یثٝ ثش٘بٔٝ ٞباػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ ٚ  یٗػفش آ٘لا یب یٗآ٘لا

ػبدٜ  یتلبدف یشیٕ٘ٛ٘ٝ ٌٚ ثب  ذا٘ یٛػتٝپآٖ  یىیاِىتشٚ٘
ا٘تخبة ؿذٜ ا٘ذ ٌٔبِٔٝ ای ا٘زبْ ؿذٜ ٚ ٘تبیذ ٔشثًٛٝ اسائٝ 

اكّی دس  دػتٝدٞذ وٝ ػٝ  ی٘ـبٖ ٌٔٔبِٔٝ  ؿذٜ اػت. ٘تبیذ
 یظٜٚ ٞبی دسٔبٖ یٙذٌبٖرٛ اِٚیٗ دػتٝ، ایٗ افشاد ٚرٛد داس٘ذ

 دػتٝ ػْٛ اسصؽ پَٛ ٚ یٙذٌبٖرٛدٚٔیٗ دػتٝ ، ٞؼتٙذ
ثش٘ذ ثٝ ٓٙٛاٖ  ًشفذاساٖ یه دػتٝٞؼتٙذ.  ٞبثش٘ذًشفذاساٖ 

سی سا داس٘ذ، تـخیق ٚفبدا یـتشیٗث دػتٝ وٝ یٗتش ٌّٔٛة
دادٜ ؿذٜ اػت. ایٗ دػتٝ اثضاسی ثؼیبس ٔٙبػجی ثشای تجّیغبت 
دٞبٖ ثٝ دٞبٖ یه ثش٘ذ وٝ احش ٔخجت صیبدی دس رزة دیٍشاٖ 

ثشای  یشیتیٔذ یٞب دس ٔمبِٝ تٛكیٝ داس٘ذ ٔی ثبؿٙذ. ٕٞچٙیٗ
 یتیوٝ ٔتٙبػت ثب ٔـخلبت رٕٔ یٚفبداس ٞبی ارشای وٕپیٗ

 ثبؿذ، اسائٝ ؿذٜ اػت. ٔیٞش ثخؾ  یٚ سفتبس
 ٝیٕ٘ب یوبٚی ثشا دادٜ یٞب هیاػتفبدٜ اص تىٙ (3پظٚٞؾ ؿٕبسٜ 

 ُیتحّ یثشا یػٛدآٚس ٞتُ: وبسثشد بٖیاص ٔـتش یػبص

RFM. 

ٔٙتـش ٌشدیذٜ اػت  2016دس ایٗ ٔمبِٝ وٝ دس ػؼبَ 

ی ػبص ٝیٕ٘ب یثش سٚ( ثٝ ٕٞشاٜ ٕٞىبسؽ Dursanدٚسػبٖ)
، ٔتٕشوض  RFM ُیٚ تحّ ٝیػٛدآٚس ٞتُ ثب تزض بٖیٔـتش

ٔشثٛى ثٝ ػٝ  یٚالٔ CRM یٞب ٌٔبِٔٝ، اص دادٜ ٗیا دساػت. 
 ذیاػتفبدٜ ؿذٜ اػت. ٘تب ٝیتشو بیٞتُ پٙذ ػتبسٜ فٔبَ دس آ٘تبِ

سا ػٛدآٚس ٞتُ  یٔـتش 369٘ـبٖ داد وٝ  ُیٚ تحّ ٝیتزض
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های الکترونیکی و اطلاعات  گیری از تراکنش بندی مشتریان در حوزه بانکداری الکترونیک با بهره محمد تقی تقوی فرد و همکاران: خوشه

 بانک رفاه( دموگرافیک )مورد مطالعه:
 

 ثخؾ دس بٖیاوخش ٔـتش ٕ٘ٛد ٚ ٓیثٝ ٞـت ٌشٜٚ تمؼاٖ تٛ ٔی

 یٔذت وٛتبٞتش یٔؼتمش ثٛد٘ذ، وٝ ثشا "ٌٕـذٜ بٖٔـتشی"
داس٘ذ ٚ  ٍشید یٞب ٘ؼجت ثٝ ٌشٜٚ یوٕتش ٙٝی، ٞضؿتٝالبٔت دا

٘ـبٖ داد  ذی. ٘تبٙذیبیٞب ث دس فلُ تبثؼتبٖ ثٝ ٞتُ ٘ذداس ُیتٕب
وٙذ،  یٔ یثٙذ سا خٛؿٝ بٖیٔـتش یثٝ ًٛس ٔٛحش RFMوٝ 

 زبدیاسؿذ ٞتُ سا ثٝ ػٕت ا شاٖیأش ٕٔىٗ اػت ٔذ ٗیا
خٛد دس  یٞب ییتٛا٘ب ؾیافضا یثشا ذیرذ یٞب یاػتشاتظ

CRM .دس پبیبٖ ٔمبِٝ خب٘ٓ دٚسػبٖ ٚ ٕٞىبسؽ  ػٛق دٞذ
٘مؾ  فشاٚا٘ی وٝ ٌٔبِٔبت یدس حبٌِیشی ٔی وٙٙذ وٝ  ٘تیزٝ

CRM ُیٞب هیدٞذ، أب تىٙ یٞب ٘ـبٖ ٔ سا دس تزبست ٞت 
 ُیپشٚفب زبدیٚ پضؿىبٖ ثب ٞذف ا بٖیتٛػي دا٘ـٍبٞ یوبٚ دادٜ

اػت. ثٝ ٓٙٛاٖ ٔخبَ ، ٔذَ ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٍ٘شفتٝ  یٔـتش

RFM ٙٝیٌشفتٝ ؿذٜ دس صٔ ذٜیوبٚی ٘بد دادٜ هیتىٙ هی 
ؿىبف  ٗیٌٔبِٔٝ حبهش سفْ ا یٞتُ اػت. ػٟٓ اكّ تیشیٔذ

ٔٝ ٌٔبِ ٗیدس ا RFM ُیٚ تحّ ٝیاػت. تزض ٌٔبِٔبتدس 
 ٕ٘ٛدٜ اػت. یٞتُ سا ٔٔشف بٖیٔـتش ٗیػٛدآٚستش ٗیٕٞچٙ

( ٚ ٕٞىبسا٘ؾ دس ػبَ Hanٞبٖ)( ؿٛٞبی4پظٚٞؾ ؿٕبسٜ 
ثٙذی ٔـتشیبٖ كٙٔت ٔخبثشات ای ثشای تمؼیٓ ٔمبِٝ 2009

ٌیشی  ٞبی چیٗ ثب اػتفبدٜ اص ٔذَ دسخت تلٕیٓ یىی اص اػتبٖ
دی ثش اػبع اسصؽ ٔـتشی ا٘زبْ داد٘ذ. دس ایٗ ٔذَ پیـٟٙب

ٔذَ  5ثٙذی ٔـتشیبٖ ثشاػبع دٚسٜ ٕٓش ٔـتشی ؿبُٔ تمؼیٓ
ثیٙی اسصؽ  ٌیشی اسصؽ فّٔی، اسصؽ تبسیخی، پیؾ تلٕیٓ

ثّٙذٔذت، آتجبس ٚ ٚفبداسی ثٛد وٝ ثٝ ّٓت ػختی ٔحبػجٝ 
ثیٙی اسصؽ ثّٙذٔذت، آتجبس ٚ ٚفبداسی اص ٔذَ دسخت  پیؾ

ٞب ٖ  آ تلٕیٓ ٌیشی ثشای اػتخشاد پبسأتشٞبی ٟٔٓ ٚاثؼتٝ ثٝ
 اػتفبدٜ ؿذ. 

 RFMثب ٔذَ  یثٙذی اسصؽ ٔـتش ثخؾ( 5پظٚٞؾ ؿٕبسٜ 
 .RS یٚ تئٛس

ٔٙتـش ؿذٜ اػت،  2009ایٗ ٔمبِٝ وٝ دس ػبَ   دس

( ٚ ٕٞىبسؽ ٔذِی ثش ٔجٙبی تشویت Ching Sueػٛ) چیًٙ
ثب  K-Meansٚ اٍِٛسیتٓ  RFMاسصؽ ٓذدی ٔتغیشٞبی 

ػبع ایٗ ٔذَ ٞبی ػخت پیـٟٙبد وشد٘ذ. ثش اتئٛسی ٔزٕٛٓٝ
ٞبی رٞٙی  پیـٟٙبدی، ٚفبداسی ٔـتشیبٖ ثب تٔییٗ تٔذاد خٛؿٝ

ؿٛ٘ذ، ػپغ ثب وـف ٚ تٛكیف  ثٙذی ٔی خٛؿٝ 7ٚ  5، 3
ػبصی  ٞبی ٔـتشیبٖ ٞش خٛؿٝ ثٝ اسصیبثی ٚ پیبدٜ ٚیظٌی

 وٙٙذ. ٔذیشیت استجبى ثب ٔـتشی وٕه ٔی
 ثشی ٚ تٛػٔٝ اػتشاتظ یثٙذی ٔـتش تمؼیٓ( 6پظٚٞؾ ؿٕبسٜ 

 یٞب هیتىٙ ٚ RFMسفتبس وبسثش ، ٔذَ  ُیع تحّاػب

دس ایٗ ٌٔبِٔٝ ٔٛسدی وٝ ثٝ    (.1،2009تؼیپتیغ (یوبٚ دادٜ
ٔٙتـش ؿذٜ اػت،  2018كٛست ٔمبِٝ دس ػبَ 

( ثٝ ٕٞشاٜ ٕٞىبساٖ خٛد دس ؿشوت Tavakoliتٛوّی)
دٞٙذ وٝ  اسائٝ ٔی RFMدیزیىبلا یه ٔذَ ثش اػبع ٔذَ 

س ٚ ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ خٛؿٝ ثب تٛرٝ ثٝ تغییشات وؼت ٚ وب

پشداصد ٚ ٘بْ  ثٙذی ٔـتشیبٖ ٔی ثٝ تمؼیٓ K-Meansثٙذی 
 لشاس ٔی دٞٙذ. R+FMآٖ سا 

ایٗ ٔذَ ثٝ ٓٙٛاٖ یه ٌٔبِٔٝ ٔٛسدی دس ؿشوت دیزیىبلا وٝ 
ثبؿذ ثٝ وبس  ثضسٌتشیٗ ؿشوت دس ّ٘ٛ خٛد دس خبٚسٔیب٘ٝ ٔی

ٕی ؿٛد. ػپغ ثب ٔمبیؼٝ ٔذَ رذیذ ثب ٔذَ لذی ٌشفتٝ ٔی

ثبؿذ ٔمبیؼٝ ٔی  ٔی RFMؿشوت وٝ آٖ ٞٓ ثش اػبع ٔذَ 
 ٌشدد.

ٞب ثش اػبع ٞش وذاْ اص  ثش اػبع ایٗ ٔذَ رذیذ اػتشاتظی
ٞبی ٔـتشیبٖ ػبختٝ ؿذٜ ٚ ثب تـىیُ یه وٕپیٗ  ثخؾ

ٌشدد. ًجك ٘تبیذ ثٝ دػت آٔذٜ، ٔـخق  پیبٔىی ارشا ٔی
ثٙذی ثبٓج افضایؾ  ٌشدیذ ایٗ وٕپیٗ ٚ سٚؽ رذیذ دػتٝ

 اد خشیذٞب ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔجبِغ ػجذٞبی خشیذ ٌشدیذ.تٔذ
 ػبَ دس ٕٞىبسا٘ـبٖ ٚ (Safari( كفشی)7پظٚٞؾ ؿٕبسٜ

 ثٙذی ثخؾ ثٝ ٔـتشی اسصؽ ؿبخق ٔحبػجٝ ثب 2014
 ٞبی ثش٘بٔٝ تذٚیٗ ِٔٙٛس ثٝ ثب٘ه ثش ٔجٙبی اسصؽ ٔـتشیبٖ
. ا٘ذ پشداختٝ ػٛدآٚس ٔـتشیبٖ ثشای ٔـتشی ثب استجبى ٔذیشیت

 ثب ٔـتشی اسصؽ ٔحبػجٝ ثشای چبسچٛثی ائٝاس ٔمبِٝ ٞذف
 ثبؿذ. ٔی CLV اص اػتفبدٜ

 RFMاسصؽ ٔـتشی ثب ٔذَ  تخٕیٗ ( 8پظٚٞؾ ؿٕبسٜ 
 .ثشٔجٙبی تحّیُ سفتبس ٔـتشی: ٔٛسد ٌٔبِٔبتی

( ٚ ٕٞىبسا٘ؾ دس ػبَ Khajevandٚ٘ذ) ایٗ ٔمبِٝ خٛارٝ  دس
  RFMشی ثب اػتفبدٜ اص ٔذَثٝ تخٕیٗ اسصؽ ٔـت 2011

ثٝ  R,F,Mا٘ذ. دس ٌبْ اَٚ ثب اػتفبدٜ اص پبسأتشٞبی  پشداختٝ
ثٙذی ٔـتشیبٖ پشداختٝ ٚ دس ٌبْ دْٚ ثب افضٚدٖ یه  ثخؾ

پبسأتش ثٝ ٔذَ ثبلا ٚ ثب دس ِ٘ش ٌشفتٗ اٚصاٖ ثشای پبسأتشٞب ثٝ 

ثٙذی  ( ٚ دس ٟ٘بیت ستجCLVٝٔحبػجٝ اسصؽ ٔـتشی )
اػت. ٔذَ اسائٝ ؿذٜ دس یه ؿشوت  ٔـتشیبٖ پشداختٝ

تِٛیذوٙٙذٜ ٚػبیُ آسایـی ٚ ثٟذاؿتی پیبدٜ ػبصی ؿذٜ اػت ٚ 
ٞبی  ٘تبیذ حبكُ اص ارشا ثٝ ٔذیشاٖ ؿشوت دس تذٚیٗ اػتشاتظی

 فشٚؽ ٚ ثبصاسیبثی وٕه ٕ٘ٛدٜ اػت.

ٞبی  ( تمؼیٓ ثٙذی سفتبسی ٔـتشیبٖ دػتٍب9ٜپظٚٞؾ ؿٕبسٜ 
POS  ثب٘ه ثب سٚیىشدRFM . 

                                                                  
1 Tsiptsis 
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ىتشٚ٘یىی ثب٘ه ػیؼتٓ POSٞبی ٜ دػتٍب ٞب  ٞبی پشداخت اِ
ٞؼتٙذ وٝ ثشای ثب٘ه دسثشٌیش٘ذٜ ٞضیٙٝ اػت. اص  ایٗ سٚ ثب٘ه 
٘یبص ثٝ ؿٙبخت سفتبس ٔـتشیبٖ داسد تب ثخؾ ٓلالٕٙذ ثٝ 

ٞب  تٕٟیذاتی  ٞب سا ؿٙبػبیی ٚ ثشای آٖ اػتفبدٜ اص ایٗ دػتٍبٜ
ٝ ٔـتشیبٖ دس ِ٘ش ثٍیشد وٝ ٞٓ ٔـتشیبٖ ساهی ٚ ٞٓ ثب٘ه ث

( ٚ .Bizhani Mػٛدآٚس دػتشػی پیذا وٙذ. آلبی ثیظ٘ی)
ثٙذی ٔـتشیبٖ اػتفبدٜ  ثش سٚی تمؼیٓ 2010ٕٞىبسؽ دس ػبَ 

ٞب وبس وشد٘ذ ٚ دس تحمیك خٛد اص ٔذَ  وٙٙذٜ اص ایٗ دػتٍبٜ

RFM  اػتفبدٜ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ اِجتٝ ٔذَ سا ثب تغییش ٔتغیشٞبی
ٛدٜ ٚ ثشای تٔشیف ٕ٘ *RF*Mٔٙبػت ثشای ثب٘ه ثلٛست 

اػتفبدٜ وشدٜ ٚ  ULVQٞب  اص اٍِٛسیتٓ  ثٙذی آٖ خٛؿٝ
 خٛؿٝ لشاس داد٘ذ. 13ٔـتشیبٖ سا دس 

ثٙذی اٍِٛ اػت وٝ  یه سٚؽ ولاعوٝ  ULVQاٍِٛسیتٓ 
ثبؿٙذ ٚ  ٞب ٕ٘بیؾ دٞٙذٜ یه ولاع ٔی ٞش وذاْ اص خشٚری

ؿٛد. ثشداس  ٞش وذاْ تٛػي ثشداس ٚصٖ آٖ ولاع ٔـخق ٔی
ٞب تٛػي یه ٔزٕٛٓٝ آٔٛصؿی ٔمذاس  ولاعٚصٖ ٞش وذاْ اص 

 ذٖٚٞبی یبدٌیشی )ث دٞی اِٚیٝ ؿذٜ ٚ ػپغ تٛػي اٍِٛسیتٓ

ٚسٚدی  LVQؿٛد.  ثٔذ اص یبدٌیشی، ؿجىٝ  ِ٘بست( ثٟیٙٝ ٔی
سا ثٝ ولاػی وٝ ثشداسی ثب ٘ضدیه تشیٗ فبكّٝ ثٝ آٖ ثبؿذ، 

 دٞذ. ٘ؼجت ٔی
اؿبسٜ وشد وٝ  تٛاٖ ثٝ ٔٛاسد صیش اِجتٝ اص ٔٔبیت ایٗ اٍِٛسیتٓ ٔی

 ٞب دػت یبفت.  ؿٛد ٘تٛاٖ ثٝ تحّیُ دسػتی اص خٛؿٝ ثبٓج ٔی

  ٝلٛآذ یب دػتٛسات ٔـخلی ثشای ًشاحی ؿجى
 رٟت یه وبسثشد اختیبسی ٚرٛد ٘ذاسد. 

 َتٛاٖ ثب  ػبصی، كشفبً ٕ٘ی دس ٔٛسد ٔؼبئُ ٔذ
اػتفبدٜ اص ؿجىٝ ٓلجی ثٝ فیضیه ٔؼبِٝ پی ثشد. ثٝ 

بسأتشٞب یب ػبختبس ؿجىٝ ثٝ ٓجبست دیٍش ٔشتجي ػبختٗ پ
 پبسأتشٞبی فشآیٙذ ٕٔٔٛلاً غیش ٕٔىٗ اػت. 

 ٝا٘ذاصٜ ٔزٕٛٓٝ   دلت ٘تبیذ ثؼتٍی صیبدی ث
 آٔٛصؽ داسد. 

  آٔٛصؽ ؿجىٝ ٕٔىٗ اػت ٔـىُ ٚیب حتی غیش
 ٕٔىٗ ثبؿذ. 

 یٙذٜ ؿجىٝ )ٕٓٛٔیت یبفتٗ( آٖ آ ثیٙی ّٕٓىشد پیؾ
 ثٝ ػبدٌی أىبٖ پزیش ٘یؼت. 

 رٍش تحقیق  

ثٙذی ٔـتشیبٖ دس ؿجىٝ ؿتبة ثب  تٛػٔٝ  ٞذف تحمیك ثخؾ

ثٝ یه سٚؽ ٔٙبػت تش اػت. دِیُ اػتفبدٜ اص   RFMسٚؽ 
ٞبیی ٔب٘ٙذ ؿجىٝ  آٖ اػت وٝ اػتفبدٜ اص سٚؽ RFMسٚؽ 

ثبؿذ، صٔبٖ یبدٌیشی  ٞب ٌٔٙمی ٕ٘ی ٓلجی ثب ایٗ حزٓ اص دادٜ

ثٝ ٚ احتیبد  ٞب یه ٓبُٔ ٔحذٚد وٙٙذٜ ثٛدٜ ی ایٗ ؿجىٝثبلا
دِیُ دْٚ اػتفبدٜ اص . ثبؿذ تٛاٖ ػخت افضاسی ٔوبٓف ٔی

تٛا٘ذ سفتبس  ٔی RFMایٗ اػت وٝ ٔذَ   دس RFMتحّیُ 
ٞبی  ػبصی وٙذ. اص ًشفی ٕٞٛاسٜ ٞضیٙٝ ٔـتشیبٖ سا ٘یض وٕی

ٞبی ٍٟ٘ذاسی ٔـتشیبٖ  رزة ٔـتشی رذیذ ثیـتش اص ٞضیٙٝ
ػؼبت ثبؿذ اص  ایٗ سٚ ثشای ٞش ػبصٔب٘ی اص رّٕٝ ٔٛ فّٔی ٔی

ٔبِی ثٟتش اػت وٝ دس اثتذا ٔـتشیبٖ خٛد سا ساهی ٍ٘ٝ داس٘ذ. 
وٕه ؿبیب٘ی رٟت حفَ  تٛا٘ذ دسن سفتبس ٔـتشیبٖ فّٔی ٔی

داؿتٝ ثبؿذ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ٔزٕٛٓٝ دادٜ ثضسي ٔٛػؼٝ  ٞب آٖ
 ثبؿذ.  ٌٔٙمی ٔی  RFMٔٛسد تحمیك اػتفبدٜ اص ٔذَ

ه سفبٜ اػتخشاد دادٜ ٞبی اِٚیٝ اص پبیٍبٜ دادٜ ػٛئیچ وبست ثب٘
ؿذٜ ٚ ّٕٓیبت دادٜ وبٚی ثب ٔذَ رذیذی وٝ اص تٛػٔٝ 

Rایزبد ٌشدیذٜ اػت ٚ ٔذَ   RFMٔذَ
+
FMW  ٜ٘بٔیذ

ٞبی ٔٛسد اػتفبدٜ ؿبُٔ اًلآبت  ؿذ ا٘زبْ پزیشفت. دادٜ
ٞبی ؿتبثی ػٛئیچ ثب٘ه  تشاوٙؾ 1399ٔبٞٝ اثتذایی ػبَ 9

Rایٗ تحمیك خشٚری ٔذَ   ثٛدٜ اػت. دس
+
FMW  رٟت

دادٜ ؿذ. دس  K-Meansثٙذی ٔـتشیبٖ ثٝ اٍِٛسیتٓ ؾثخ
ایٗ تحمیك تشویت ٔذَ تٛػٔٝ یبفتٝ   ٚالْ ٔذَ اسائٝ ؿذٜ دس

R
+
FMW  ٓاٍِٛسیت ٚK-Means ّٓت اػتفبدٜ ثبؿذ ٔی .

ایٗ اػت وٝ دس سٚؽ ػٙتی   K-Meansاص اٍِٛسیتٓ 
RFM  َٔٔشفی ٌشدیذ تٔذاد  1994وٝ تٛػي ٌٞٛغ دس ػب

خٛاٞذ ؿذ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ٔزٕٛٓٝ دادٜ ایٗ  625ٟ٘بیی ػِّٟٛب 
ٔٛػؼٝ ایٗ تٔذاد خٛؿٝ ٌٔٙمی ٚ اص ِحبٍ وؼت ٚ وبس ثب 

ٞبی ٔذَ ثبؿذ، اص  ایٗ سٚ اثتذا ٔمیبع ٔؤِفٝ ٔٔٙی ٕ٘ی

R+FMW ٖٞب  سا تٔییٗ ٚ ًجك سٚؽ أتیبصدٞی ٌٞٛغ آ
ٌیش٘ذٌبٖ سا أتیبصدٞی وشدٜ، ػپغ ثب ِ٘شػٙزی اص تلٕیٓ

سٚؽ ٔمبیؼبت صٚری ٚ تىٙیه ثشداس ٚیظٜ اكّی ٚ اػتفبدٜ اص 
ٞب وٝ اص هشة ٞب تٔییٗ ؿذٜ ٚ ٔمبدیش ٓذدی ٔؤِفٝ اٚصاٖ ٔؤِفٝ

آیذ، ثٝ ٓٙٛاٖ ٚسٚدی اٍِٛسیتٓ  ٞب دس اٚصاٖ ثذػت ٔی أتیبص آٖ

K-Means ٝثٙذی ثىبس سفتٝ ٚ ثشای ا٘تخبة رٟت خٛؿK 
ٚ ٕٞچٙیٗ ؿبخق دیٛیغ  Silhouetteثٟیٙٝ اص ؿبخق 

ٞبی ارشا دس ادأٝ ثیبٖ  ٌشدد. رضئیبت ٌبْ فبدٜ ٔیثِٛذیٗ اػت
 ؿذٜ اػت. 

ایٗ ثخؾ ٔذَ پیـٟٙبدی ثشای تحّیُ سفتبس ٔـتشیبٖ دس 
ٔذَ اسائٝ ؿذٜ دس ایٗ تحمیك ثش ٌشدد. ؿجىٝ ؿتبة ٔٔشفی ٔی

-Kٚ اٍِٛسیتٓ  RFMاػبع یه ٔذَ تٛػٔٝ یبفتٝ 

Means ثبؿذ. ٔذَ  ٔیR
+
FMW  .٘بْ ٌزاسی ؿذٜ اػت 

ٔذَ پیـٟٙبدی  دٞذ. َ پیـٟٙبدی سا ٘ـبٖ ٔی( ٔذ1ؿىُ)
( 2ٞب.  ػبصی دادٜ ( ا٘تخبة ٚ آٔبد1ٜثبؿذ.  ؿبُٔ ؿؾ ٌبْ ٔی

Rتٛػٔٝ یبفتٝ  تٔشیف ٔذَ
+
FMW  ثب ثبص تٔشیف ٔتغیشR 
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ثٝ ٓٙٛاٖ ٔیضاٖ وبسٔضد  Wدس سٚؽ پبیٝ ٚ اهبفٝ وشدٖ ٔتغیش 
 ٔـتشیبٖ ٚ تٔشیف اٚصاٖ ٔتغیشٞب ثب اػتفبدٜ اص تىٙیه ٔبتشیغ

ثٙذی ٔـتشیبٖ ثش اػبع ٔتغیشٞبی  ( خٛؿ3ٝٔمبیؼبت صٚری. 

R+FMW  ٓثب اٍِٛسیتK-Means  ٝخٛؿٝ ٚ تٔییٗ  11ث
K ثِٛذیٗ ٚ ػیّٟٛٚت.   ثٟیٙٝ ثب ؿبخلٟبی دیٛیغ

رٟت ٔمبیؼٝ ٘تبیذ ثب  RFMثٙذی ٔـتشیبٖ ثش اػبع  خٛؿٝ
Rٔذَ تٛػٔٝ یبفتٝ 

+
FMW . 

 ( ٔحبػجٝ أتیبص ٞش خٛؿٝ ثٝ كٛست:4

 
 

اٚصاٖ ٔحبػجٝ ؿذٜ دس  ، ،   ،ًٛسیىٝ  ثٝ
ا٘ذ ٚ  ٞب هشة ؿذٜ ثبؿٙذ وٝ دس ٔشاوض خٛؿٝ ی لجُ ٔی ٔشحّٝ

اسصیبثی ٚ  (5ثبؿذ.  ثیبٍ٘ش اسصؽ ٞش خٛؿٝ اص ٔـتشیبٖ ٔی
دس   R-Squareآتجبس ػٙزی ٔذَ ثب اػتفبدٜ اص ؿبخق

 پبیٝ. RFMٔمبیؼٝ ثب 

فشآیٙذ تحمیك ثٝ كٛست ٌبْ ثٝ ٌبْ ٚ ثب ثٟشٜ ٌیشی اص 

 :ثٝ ؿشح صیش ا٘زبْ ؿذ CRISPٔتذِٛطی 

 ّا سازي ٍ پیص پردازش دادُ : آهاد1ُگام
ٔبٞٝ  9ٞب ثب تزٕیْ اًلآبت ٔـتشیبٖ دس ثبصٜ  ػبصی دادٜ آٔبدٜ

 ثٝ ًٛسیىٝ ثشای ٞش ٔـتشی دس ثبصٜ صٔب٘ی ٔزوٛس ا٘زبْ ٌشفتٝ

 PL/SQLای ثٝ صٔبٖ  زبد ٌشدیذ. ػپغ ثش٘بٔٝیه سوٛسد ای
. رٟت ٔحبػجٝ ٔیضاٖ وبسٔضد ٞش ٔـتشی ٘ٛؿتٝ ؿذ

 اسای ٔمبدیش تٟی ٞؼتٙذ ٚ ٔـتشیب٘ی وٝ فميسوٛسدٞبیی وٝ د
ا٘ذ اص ٔزٕٛٓٝ  یه یب دٚ ثبس اص وبست ثب٘ىی خٛد اػتفبدٜ وشدٜ

ٞب وبػتٝ ؿذ ٚ  ٌشدیذ ٚ ثٝ ایٗ تشتیت اص حزٓ دادٜدادٜ حزف 
 ٌشدیذ. تش  ت وـف دا٘ؾ آػبّٖٕٓیب

  R+FMW   یافتِ تَسعِ هذل : تعریف2گام
ثٝ ًٛس وّی ثشای كٙٔت خشدٜ فشٚؿی ٔٙبػت  RFMٔذَ 

اػت ٚ خبف ٔحیي ٞبی ثب٘ىی ٘یؼت. دس ایٗ ٌٔبِٔٝ ثب 

R پبیٝ ثٝ ٔذَ RFMتٛػٔٝ ٔذَ 
+
FMW   ٖاص آ

تٛاٖ ثشای تحّیُ سفتبس ٔـتشیبٖ ثب٘ه دس ؿجىٝ ؿتبة  ٔی

Rثٝ  R. اِٚیٗ تغییش ثبص تٔشیف ٔتغیش ٕ٘ٛداػتفبدٜ 
ثبؿذ.  ٔی +

ی ٔذت صٔب٘ی اػت وٝ اص آخشیٗ خشیذ  ٘ـبٖ دٞٙذRٜ پبسأتش 
ٞبی  ٔـتشی ٌزؿتٝ اػت أب ثب تٛرٝ ثٝ ایٙىٝ تشاوٙؾ

ٌیشد ٚ أىبٖ ٔفمٛد  ٔـتشیبٖ ثب وبست ثب٘ىی آٟ٘ب ا٘زبْ ٔی
ؿذٖ وبست، ٔٙموی ؿذٖ وبست، آػیت دیذٖ وبست ٚ 

ؽ وشدٖ سٔض وبست تٛػي ٔـتشی ٚرٛد داسد، ثٙبثشایٗ فشأٛ
تٛا٘ذ ثیبٍ٘ش دلیك  ٔذت صٔبٖ ٌزؿتٝ اص آخشیٗ تشاوٙؾ ٕ٘ی

Rوبست ثب٘ىی ثبؿذ ثٙبثشایٗ ٔتغییش  ٔیضاٖ اػتفبدٜ اخیش اص
+  

 ٌشدد: ثٝ كٛست صیش تٔشیف ٔی

R
 آخشیٗ ٔبٞی وٝ وبست ثب٘ىی تشاوٙؾ داؿتٝ اػت. = +

 Wػٙتی اهبفٝ ؿذٜ اػت  RFMٔتغیش دیٍشی وٝ ثٝ ٔذَ 
ثبؿذ وٝ ثیبٍ٘ش ٔیضاٖ وبسٔضدی اػت وٝ ثب٘ه دس یه  ٔی

  Fی صٔب٘ی ٔـخق ثبثت ٔـتشی پشداخت وشدٜ اػت. ثبصٜ
ی صٔب٘ی ٔـخق  ٞبی یه ٔـتشی دس ثبصٜ ٔزّٕٛ تشاوٙؾ

ی  ٞبی ٞش ٔـتشی دس ثبصٜ ٔزّٕٛ ٔجّغ تشاوٙؾ Mثبؿذ ٚ  ٔی
شیبٖ اص دٚ رٙجٝ ٞبی ٔـت تشاوٙؾثبؿذ.  صٔب٘ی ٔـخق ٔی

 :ثبؿذ لبثُ ثشسػی ٔی
ٌیشد  اِف( وب٘بَ یب دسٌبٞی وٝ تشاوٙؾ اص ًشیك آٖ ا٘زبْ ٔی

 وب٘بَ اػت: 5وٝ ؿبُٔ 
، POSٞبی فشٚؽ  ، پبیب٘ٝ ATMدػتٍبٜ خٛدپشداص یب

 PINPADایٙتش٘ت ثب٘ه، تّفٗ ثب٘ه ٚ پبیب٘ٝ ٞبی ؿٔت یب 
 ثبؿذ:تٛا٘ذ ؿبُٔ ٔٛاسد صیش  ة( ّ٘ٛ تشاوٙؾ ٔـتشی وٝ ٔی

ثشداؿت ٚرٝ، خشیذ، ٔب٘ذٜ ٌیشی، پشداخت  لجن، ا٘تمبَ ٚرٝ 
ػبصی دلیك  ٌیشی ثشای ؿٙبخت سفتبس ٔـتشیبٖ ٚ وٕی ٚ ٔب٘ذٜ

R ٞب دس ایٗ تحمیك ٔمبدیش تشاوٙؾ
+
FMW  ّوب٘بِٟب ٚ ا٘ٛا

 ٞب ٔحبػجٝ ؿذٜ اػت. تشاوٙؾ
ثٙذی ٚ تٔییٗ اٚصاٖ پبسأتشٞب ثب ًشاحی رٟت اِٚٛیت

ٌیش٘ذٌبٖ اكّی تٛػي ػٙزی اص تلٕیٓپشػـٙبٔٝ ثٝ ِ٘ش
ٔبتشیغ ٔمبیؼبت صٚری، پشداختٝ ٚ دس ٟ٘بیت ثشای تىٕیُ 

ٌیشی ٌشٚٞی اص ٔیبٍ٘یٗ ٓٙبكش ٔبتشیغ ٟ٘بئی تلٕیٓ
ٞٙذػی آذاد اػتفبدٜ ؿذٜ اػت، وٝ دس ٟ٘بیت اٚصاٖ صیش ثٝ 

 دػت آٔذ:
WR+ =0.13 , WF=0.2 ,WM=0.24 

,WW=0.43 
ٌٞٛغ، ٔذَ ٌٔبثك أتیبصدٞیٞبی  ثشای ٔمیبع دٞی ٔؤِفٝ

ٔمبدیش ٔتغیشٞبی ثٝ تشتیت ٘ضِٚی ٔشتت ؿذٜ ٚ ػپغ ٔمبدیش 
لؼٕت ٔؼبٚی تمؼیٓ ؿذٜ ٚ ثٝ تشتیت اِٚٛیت  5ثٝ  ٞش  ٔؤِفٝ

 5ثٝ آٟ٘ب اختلبف دادٜ ؿذٜ اػت، ثٝ ًٛسیىٝ  1تب  5أتیبص 
 4ثٝ ّٓت ٚرٛد  ثبؿذ. ی ثبلاتشیٗ اسصؽ ٔمبدیش ٔی دٞٙذٜ ٘ـبٖ

وُ  تٛا٘ذ داؿتٝ ثبؿذ، دس حبِت ٔی 5ٞشوذاْ ٘یض  پبسأتش وٝ

تشویت ثشای تٕبْ ِٔٛفٝ ٞب ٚرٛد خٛاٞذ  5*5*5*5=625
 داؿت.

تٌذي هطتریاى تراساس هتغیرّاي : خَض3ِگام

R+FMW  تا الگَریتنK-Means 
Rدسایٗ ٔشحّٝ ثٔذ اص تٔشیف ٔتغیشٞبی ٔذَ 

+
FMW  ٗای

دادٜ  K-Meansٔتغیشٞب ثٝ ٓٙٛاٖ ٚسٚدی ثٝ اٍِٛسیتٓ 
ٞبی  ثشای تٔییٗ تٔذاد خٛؿٝ ثٟیٙٝ اص ؿبخقؿٛد.  ٔی

ثِٛذیٗ اػتفبدٜ ؿذٜ اػت وٝ ٞش دٚی ایٗ -ػیّٟٛت ٚ دیٛیغ
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دس ثبؿذ.  ٔی 11ی تٔذاد خٛؿٝ ثٟیٙٝ  ٞب ٘ـبٖ دٞٙذٜ ؿبخق
داس ٚ ثذٖٚ  ایٗ ٔشحّٝ ٔـتشیبٖ ثٝ دٚ كٛست ثب ٔتغیشٞبی ٚصٖ

 ٌشد٘ذ. ثٙذی ٔی ٚصٖ رٟت ٔمبیؼٝ، خٛؿٝ

هحاسثِ ارزش ّر خَضِ تِ عٌَاى هعیار  :4گام

 ارزضوٌذي هطتریاى در ضثکِ ضتاب
 دس ایٗ ٌبْ ًجك فشَٔٛ صیش اسصؽ ٓذدی ٞش خٛؿٝ ثشای

 11≥ i≥1  ؿٛد.ٔحبػجٝ ٔی 

 
ٞبی ٔحبػجٝ  ثٌٛسیىٝ هشایت ٔتغیشٞبی فشَٔٛ فٛق، ٚصٖ

ؿذٜ اص ٔشاحُ لجُ اػت. حبَ اسصؽ ٓذدی ٔحبػجٝ ؿذٜ سا 
٘یض ثٝ آٟ٘ب  11تب  1ٔشتت وشدٜ ٚ دسرٝ اِٚٛیت ثٝ تشتیت ٘ضِٚی 

ؿٛد، ثٝ ًٛسیىٝ ٔـتشیبٖ ثب أتیبص خٛؿٝ اختلبف دادٜ ٔی
ثبلاتش ٔـتشیبٖ اسصؿٕٙذ ثب٘ه دس ؿجىٝ ؿتبة ثٛدٜ ا٘ذ ثٝ ایٗ 
كٛست وٝ اص وبست ثب٘ه سفبٜ ثٝ دفٔبت دس ؿتبة اػتفبدٜ 

 ا٘ذ ٚ وٕتشیٗ وبسٔضد سا ثٝ ثب٘ه تحٕیُ وشدٜ ا٘ذ. وشدٜ

 : ارزیاتی ٍ اعتثار سٌجی هذل5گام  
ا٘زااابْ  R-Squareاسصیااابثی ثاااب اػاااتفبدٜ اص ؿااابخق  

ٌیااشد ثااٝ ًٛسیىااٝ ثااب ثااشاصؽ دٚ ٕ٘ااٛداس خٌاای ٚ       ٔاای
 ٝ ٝ  چٙااذ رّٕاا ٝ  ای ثاایٗ اسصؽ خٛؿاا ٞااب  ٞااب ٚ ستجااٝ خٛؿاا

ٔـااخق ٌشدیااذ وااٝ ٔااذَ پیـااٟٙبدی ٘ؼااجت ثااٝ ٔااذَ    

RFM .پبیٝ دلت ثبلاتشی داسد 

 

 هَرد هطالعاتی

وبسٌشاٖ پیبدٜ ػبصی ٌشدیذ. ایٗ   ی دس ثب٘ه سفبٜٔذَ پیـٟٙبد
 1338 ػبَ ثٛدرٝ لبٖ٘ٛ 39 ٔبدٜ تجلشٜ  دس ارشای ثب٘ه

 ػشٔبیٝ ِٔٙٛس ثٝ ارتٕبٓی ٞبی ثیٕٝ ػبصٔبٖ 38 ٔبدٜ وـٛس ٚ
 ثٝ وٕه ٞذف ثب وبسٌشاٖ ثیٕٝ ٚرٜٛ اص ثشداسی ثٟشٜ ٚ ٌزاسی
بی ًجمٝ ْ ثشای سفْ ٘یبصٔٙذیٟلاص تؼٟیلات ایزبد ٚ سفبٜ تبٔیٗ

تـىیُ ٚ ثٝ حجت سػیذ ٚ ّٕٓیبت  27/5/1339وبسٌش دس تبسیخ 
ثب افتتبح ؿٔجٝ ٔشوضی دس  1340خٛد سا اص ؿـٓ فشٚسدیٗ 

 تٟشاٖ ٚ ؿٔجٝ اكفٟبٖ آغبص وشد.
ثب ثشخٛسداسی اص آتٕبد ٔشدْ ٚ تٛإ٘ٙذی ثبلای  ثب٘هایٗ 

ٞبی ولاٖ التلبدی  ػشٔبیٝ ا٘ؼب٘ی خٛد، دس ارشای ػیبػت
ٛسی اػلأی ایشاٖ ثٝ ٚیظٜ دس ثخؾ كبدسات دِٚت رٕٟ

وبلاٞبی غیش ٘فتی ٚ تِٛیذات كٙٔتی ٚ وـبٚسصی، خذٔبت 
 دٞذ. كبدس وٙٙذٌبٖ وـٛس اسائٝ ٔیثٝ اسصؿٕٙذی سا 
( کارهسد پرداختی تاًک رفاُ در ضثکِ 2جذٍل)

 ضتاب)هیلیارد ریال(
 ضرح 97سال  98سال  99سال 

وبسٔضد  3،328 3،794 4،023

 پشداختی

 وبسٔضد 2،362 2،482 3،200
 دسیبفتی

ٞبی ؿتبثی  ثشای ا٘زبْ تحمیك، یه ٔزٕٛٓٝ دادٜ اص تشاوٙؾ
رْٕ  30/9/99ِغبیت  1/1/99ٔـتشیبٖ ثب٘ه سفبٜ اص تبسیخ 

آٚسی ٌشدیذ. فشآیٙذ پیبدٜ ػبصی ٔذَ ثٝ تفلیُ دس ادأٝ آٚسدٜ 
 ؿذٜ اػت:

 ّا : آهادُ سازي ٍ پیص پردازش داد1ُگام 
ٞبی خبْ دس ثبصٜ صٔب٘ی  اثتذا دادٜ  دادٜ ثب٘ه سفبٜ  اص پبیٍبٜ

ٞبی خبْ ثب٘ه سفبٜ دس  ٔزوٛس ا٘تخبة ٌشدیذ. ثخـی اص دادٜ
 ( ٕ٘بیؾ دادٜ ؿذٜ اػت.2رذَٚ )

 ( تخطی از دادُ ّاي سَئیچ کارت تاًک رفا2ُجذٍل)

 کارگراى
TRANS 
AMOU

NT 

TRANS-
CHANN

EL 

TRANS-
TYPE 

Card
Id 

450000 POS PURCHASE 436

4 
300000 ATM WITHDRA

WAL 

436

4 
48200 INTERN

ET 
BILLPAYM

ENT 
351

4 
دادٜ ٞب دس اثتذا تزٕیْ ؿذ٘ذ ثٝ ًٛسیىٝ ثشای ٞش ٔـتشی دس 
ثبصٜ صٔب٘ی ٘ٝ ٔبٞٝ یه سوٛسد ٚرٛد داؿتٝ ثبؿذ. دس اثتذا تٔذاد 

ثٛد وٝ ثب حزف ٔـتشیب٘ی وٝ 15,642,852سوٛسدٞبی ٔٛرٛد 
ٔبٞٝ اص وبست اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ ثٛد٘ذ 9فمي یه یب دٚ ثبس دس ثبصٜ 

ای ثٝ صثبٖ  دس ا٘تٟب ثش٘بٔٝ سػیذ.14,042,928تٔذاد سوٛسدٞب ثٝ 

PL/SQL  ٞش ٔـتشی سا   ٔب9ٝٞ٘ٛؿتٝ ؿذ وٝ ٔیضاٖ وبسٔضد
 وٙذ. ٔحبػجٝ ٔی

R( تعریف ٍ هقیاس دّی هذل 2گام
+
FMW 

ٞبی خبْ ػٛئیچ ثب٘ه ٔمبدیش دس ایٗ ٌبْ ثب اػتفبدٜ اص دادٜ
Rشٞبی پبسأت

+ ،F ،M ٚW دٞی  ٔحبػجٝ ٌشدیذ ٚ ٔمیبع
 ( ا٘زبْ ؿذ.3ٔمبدیش ًجك سٚؽ ٌٞٛغ ٌٔبثك رذَٚ )

 R+FMW( هقیاس هتغیرّاي 3جذٍل)
W M F R+ Scale 

26042 230592162510 3296

2 
9 5 

76275 102169500 118 7-

8 
4 

167356 56782050 61 5-

6 
3 

349705 25455000 32 3-

4 
2 

43107085 8500000 13 1-
2 

1 



های الکترونیکی و اطلاعات  گیری از تراکنش بندی مشتریان در حوزه بانکداری الکترونیک با بهره محمد تقی تقوی فرد و همکاران: خوشه

 بانک رفاه( دموگرافیک )مورد مطالعه:
 

Rثب تحّیُ سفتبس ٔـتشیبٖ ٔمبدیش ٔتغیشٞبی 
+
FMW  ثشای

ٌشدد. اٚصاٖ  ٞب ٔحبػجٝ ٔی ٞب ٚ ا٘ٛاّ تشاوٙؾتٕبْ دسٌبٜ
-٘بٔٝ ثٝ ِ٘شػٙزی اص تلٕیٓ پبسأتشٞب ثب ًشاحی پشػؾ

ٌیش٘ذٌبٖ اكّی تٛػي ٔبتشیغ ٔمبیؼبت صٚری، پشداختٝ ٚ دس 
ٌیشی  ٕیٟٓ٘بیت ثشای تىٕیُ ٓٙبكش ٔبتشیغ ٟ٘بئی تل

ٌشٚٞی اص ٔیبٍ٘یٗ ٞٙذػی آذاد اػتفبدٜ ؿذٜ اػت، وٝ دس 
 ٟ٘بیت اٚصاٖ صیش ثذػت آٔذ:

W R+=0.13  , WF=0.2  , WM=0.24 , 

WW=0.43 

 K-Meansتٌذي تا الگَریتن ( خَض3ِگام

دس ایٗ ٔشحّٝ ٔـتشیبٖ ثب٘ه سفبٜ وبسٌشاٖ تٛػي اٍِٛسیتٓ 

K-Means  ٝتٔییٗثشای  ؿٛ٘ذ. خٛؿٝ افشاص ٔی 11ثK  
ثِٛذیٗ اػتفبدٜ ؿذٜ -ثٟیٙٝ اص دٚ ؿبخق ػیّٟٛت ٚ دیٛیغ

ٞب ٔمبدیش ایٗ دٚ ؿبخق ثب تٔذاد خٛؿٝ 3ٚ 2اػت. دس ؿىُ
 ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت. 

 تْیٌِ تا ضاخص سیلٍَْت K( 2ضکل )

 
 تْیٌِ تا ضاخص دیَیس تَلذیي K( 3ضکل )

 

 ( ٘ـبٖ دادٜ ؿذ4ٜخٛؿٝ دس رذَٚ ) 11ثٙذی ثب ٘تبیذ خٛؿٝ

 اػت.
 رٍش پیطٌْادي هقایسِ دقت(  4) جذٍل

 هذل سٌجی اعتثار ٍ ( ارزیاتی4گام
ٌیشد ثٝ  ا٘زبْ ٔی R-Squareاسصیبثی ثب اػتفبدٜ اص ؿبخق 

ؽ ای ثیٗ اسص رّٕٝ  ًٛسیىٝ ثب ثشاصؽ دٚ ٕ٘ٛداس خٌی ٚ چٙذ
ٞب ٔـخق ٌشدیذ وٝ ٔذَ پیـٟٙبدی  ٞب ٚ ستجٝ خٛؿٝ خٛؿٝ

( 5دس رذَٚ ). پبیٝ دلت ثبلاتشی داسد RFM٘ؼجت ثٝ ٔذَ 
 ٘تبیذ ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت.

 K-Means يتٌذ خَضِ جی(  ًتا5جذٍل )

ضوارُ 

 خَضِ

تعذاد 

 هطتریاى

هحاسثِ ارزش 

 خَضِ

رتثِ 

 خَضِ

1 3,305,691  0.76618 10 

2 1,004,958  1.01497 5 

3 1,362,540  1.04029 4 

4 200,121  0.86062 7 

5 2,193,471  0.90028 6 

6 216,150  1.15895 2 

7 1,051,494  1.20662 1 

8 206,589  0.84111 8 

9 2,429,277  0.83203 9 

10 1,679,892  1.06109 3 

11 392,745  0.76575 11 

 ّا ٍ ًتیجِ گیري یافتِ

ٞبی ثٝ دػت آٔذٜ ثش اػبع  خلٛف خٛؿٝ٘تبیذ ثشسػی دس 
( 6اًلآبت دٌٔٛشافیه ٘تبیذ ربِجی سا ٕ٘بیؾ داد. دس رذَٚ)

(  رٙؼیت ٚ ػٗ ٔـتشیبٖ ٞش خٛؿٝ ٘ـبٖ دادٜ 7ٚ رذَٚ)
% ٔـتشیبٖ خٛؿٝ 70ٕٞبٌ٘ٛس وٝ ٔـخق اػت ؿذٜ اػت.

ٞب تـىیُ  وٝ ٔـتشیبٖ ًلایی ثب٘ه ٞؼتٙذ سا خب٘ٓ 7ؿٕبسٜ 
  ٞب غبِت ٔـتشیبٖ آلب ٞؼتٙذ. ؿٝا٘ذ ٚ دس ثمیٝ خٛ دادٜ

 ثبؿذ: ٘تبیذ ثٝ دػت آٔذٜ اص ػبیش خٛؿٝ ٞب ثٝ ؿشح ریُ ٔی

 )هطتریاى فعال تا کارهسد تالا( 1خَضِ ضوارُ 
دسكذ وُ ٔـتشیبٖ ثب٘ه سا  25ایٗ ٌشٜٚ وٝ تمشیجبً  ٔـتشیبٖ 

دٞٙذ، ٔـتشیب٘ی ثب ثیـتشیٗ ٔیضاٖ وبسٔضد  ثٝ خٛد اختلبف ٔی
تٝ داسای حزٓ تٔبٔلات ثب٘ىی ثبلا ثٛدٜ ٚ اص ثشای ثب٘ه وٝ اِج

ثبؿٙذ.  ا٘ذ، ٔی ٞبی ٔتفبٚت ؿتبة صیبد اػتفبدٜ وشدٜ دسٌبٜ
ػبَ داس٘ذ.  40دسكذ ػٗ ثبلای 70دسكذ ٔـتشیبٖ آلب ٚ 90

ای ٞؼتٙذ. اِجتٝ ثب تٛرٝ ثٝ حزٓ  داسای وٕتشیٗ اسصؽ خٛؿٝ
ٞبی  تٛا٘ذ ثش٘بٔٝ ایٗ ٔـتشیبٖ، ثب٘ه ٔی تٔبٔلات ثب٘ىی ثبلای 

ایٗ ٌشٜٚ دس اػتفبدٜ اس  اػتشاتظیىی رٟت ػٛق دادٖ ٔـتشیبٖ 

R2/F  ِچٌذجول

 اي

R2 /F خطی  

 ٔذَ پیـٟٙبدی 97/0 984/0

 ػٙتی RFMٔذَ  483/0 831/0



 هذیریت تثلیغات ٍ فرٍش یفصلٌاهِ علو

 (42-56) 1401ثٟبس(، 9 یبپی، )پ1،  ؿٕبسٜ 3دٚسٜ 

Journal of Advertising and Sales Management 

Vol 3, No 1, Apr-May 2022, (42-56)  

 

 وبسٌشاٖ الذاْ ٕ٘بیذ. ٞبی ثب٘ه سفبٜ دسٌبٜ
 ( جٌسیت هطتریاى6) جذٍل

 ضوارُ خَضِ جٌسیت تر حسة درصذ

 هرد زى
3.39 96.61 1 

32.33 68.67 2 

2.6 97.4 3 

2.15 97.85 4 

2.46 97.54 5 

1.15 98.85 6 

70.12 29.88 7 

1.98 98.02 8 

2.09 97.91 9 

2.97 97.03 10 

1.61 98.39 11 

 ٔزّٕٛ 97.51 2.49

 

 ( ترکیة سٌی هطتریاى7) جذٍل
ضوارُ  گرٍُ سٌی ترحسة درصذ

 25> 35-25 46-36 60-47 60< خَضِ

26.92 31.82 19.64 19.20 2.41 1 

2.75 16.78 23.40 38.51 18.57 2 

25.06 26.61 21.32 23.92 3.09 3 

19.29 21.32 20.34 32.03 7.02 4 

23.85 21.32 21.10 27.15 6.57 5 

12.60 20.89 26.28 35.21 5.02 6 

25.84 23.85 20.67 25.01 4.63 7 

12.60 22.29 24.82 34.61 5.68 8 

17.75 19.19 21.78 32.37 8.91 9 

26.33 24.23 19.67 24.19 5.58 10 

16.38 17.38 22.03 36.16 8.06 11 

 ٔزّٕٛ 5.55 26.72 21.01 24.05 22.68

 )جَاًاى علاقوٌذ تِ ایٌترًت(2خَضِ ضوارُ 
ایٗ ٌشٜٚ پٙزٕیٗ ستجٝ سا ثٝ خٛد اختلبف دادٜ وٝ ثب تٛرٝ ثٝ 
حزٓ تٔبٔلات ثؼیبس پبییٗ ٚ تٔذاد دفٔبت پبییٗ اػتفبدٜ اص 

 68ٞبی ؿتبة اص وبسٔضد پبییٙی ٘یض ثشخٛسداس ٞؼتٙذ.  دسٌبٜ
ایٗ ٌشٜٚ آلب ٞؼتٙذ وٝ رٛاٖ تشیٗ ٔـتشیبٖ  دسكذ ٔـتشیبٖ 

ثب٘ىی ثٛدٜ ٚ ثیـتشیٗ ٔیضاٖ اػتفبدٜ اص ایٙتش٘ت سا داؿتٝ ا٘ذ ٚ 
ا٘ذ.  ثیـتشیٗ وبسٔضد سا اص دسٌبٜ ایٙتش٘ت ثٝ ثب٘ه تحٕیُ وشدٜ

تٛا٘ذ ثب اسائٝ خذٔبت ثیـتش ٔیضاٖ اػتفبدٜ اص  ثٙبثشایٗ ثب٘ه ٔی
 تشی اص ٔـتشیبٖ داؿتٝ ثبؿذ. یف ٚػیْثب٘ه سا ثیٗ ً ایٙتش٘ت

 (44)آقایاى تالاي 3خَضِ ضوارُ 
ثبؿٙذ وٝ داسای حزٓ  سا داسا ٔی 4ایٗ ٌشٜٚ اص ٔـتشیبٖ ستجٝ 

ثبؿٙذ وٝ ثٝ ٔیضاٖ آٖ وبسٔضد صیبدی سا دس  تٔبٔلات ثبلا ٔی
دسكذ 97ا٘ذ. ثیؾ اص  تٔذاد دفٔبت تشاوٙؾ ثبلا ؿبُٔ ؿذٜ

وٝ تمشیجبً ٕٞٝ خشیذ ا٘زبْ  ایٗ ٌشٜٚ آلب ٞؼتٙذ ٔـتشیبٖ
ٚرٝ ٚ  ٌیشی ٚ ا٘تمبَ ا٘ذ ٚ ثٝ ٕٞبٖ ٘ؼجت ٔب٘ذٜ دادٜ ٔی

ثیـتش  POS  ٚATMا٘ذ وٝ اص  ٚرٝ ٘یض داؿتٝ ثشداؿت
ایٙتش٘ت ثب٘ه ٚ  اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ ٚ وٕتشیٗ ٔیضاٖ اػتفبدٜ سا اص 

ػبَ  40ا٘ذ. پٙزبٜ دسكذ ٔـتشیبٖ ثیؾ اص  تّفٗ ثب٘ه داؿتٝ
 ػٗ داس٘ذ.

 تاًک( هٌذ تِ تلفي )آقایاى علاق4ِوارُ خَضِ ض
پبسأتشٞب اص ٔمذاس ٔتٛػٌی ثشخٛسداس اػت ٚ ثٝ  دس تٕبٔی 

٘ؼجت حزٓ تٔبٔلاتی ٘ؼجتبً پبییٗ وبسٔضد صیبدی ٘ذاسد ٚ 
ایٗ ٌشٜٚ تمشیجبً ٚفبداس ثٝ ثب٘ه ثٛدٜ ٚ صیبد اص وبست   ٔـتشیبٖ

آلب دسكذ ٔـتشیبٖ  95ا٘ذ. ثیؾ اص  ثب٘ه خٛد اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ
ا٘ذ ٚ خشیذ ٚ  ثب٘ه صیبد اػتفبدٜ داؿتٝ ٞؼتٙذ وٝ اص تّفٗ

ٌیشی ٚ ثشداؿت ٚرٝ دس اِٚٛیت وبسٞبی آٟ٘ب ثٛدٜ اػت.  ٔب٘ذٜ
ػبَ داس٘ذ  50تب  30دسكذ ٔـتشیبٖ ػٙی ٔبثیٗ  70ثیؾ اص 

 دٞٙذ.  وٝ لـش ٔیب٘ؼبَ سا تـىیُ ٔی

 گیر!( )هطتریاى هاًذ5ُخَضِ ضوارُ 
ییٙی داس٘ذ وٝ ثٝ ٘ؼجت آٖ ٞٓ ایٗ ٌشٜٚ حزٓ تٔبٔلات پب

وٙٙذ، أب تٔذاد دفٔبت ٘ؼجتبً ٔتٛػٌی  پشداخت ٔی وبسٔضد وٕی 
وٙٙذ. ثیـتشیٗ  اص وبست ثب٘ه خٛد اػتفبدٜ ٔی داس٘ذ ٚ ٕٞیـٝ

ٚ  POSٌیشی اػت وٝ ثیـتش اص  ّ٘ٛ تشاوٙؾ آٟ٘ب ٔب٘ذٜ
ATM دسكذ 97وٙٙذ. ثیؾ اص  ٚ تّفٗ ثب٘ه اػتفبدٜ ٔی

اص آٟ٘ب ػٙی  دٞٙذ ٚ ثیؾ اص ٘یٕی تـىیُ ٔیٔـتشیبٖ سا آلبیبٖ 
 ػبَ داس٘ذ. 45تب  30ثیٗ 

 )هطتریاى خَب( 6خَضِ ضوارُ 
ایٗ ٌشٜٚ صیبد ٘یؼت أب تمشیجب رضء ٔـتشیبٖ  تٔذاد ٔـتشیبٖ

ًلایی ثب٘ه ٞؼتٙذ وٝ ثب تٛرٝ ثٝ تٔذاد دفٔبت وٓ اػتفبدٜ اص 
اسای ٞبی ؿتبة داسای حزٓ تٔبٔلات ٔبِی ثبلا ٚ اِجتٝ د دسٌبٜ

ایٗ ٌشٜٚ اص ٔـتشیبٖ تمشیجبً اص ثب٘ه  ثبؿٙذ.  وبسٔضد پبییٗ ٔی
ا٘ذ ٚ ٔذتی اػت وٝ اص خذٔبت ثب٘ه اػتفبدٜ  سٚیٍشداٖ ؿذٜ

ایٗ ٌشٜٚ اص دیذٌبٜ حزٓ   وٙٙذ وٝ ثب تٛرٝ ثٝ ًلایی ثٛدٖ ٕ٘ی
تٔبٔلات ثب٘ىی ٚ پبییٗ ثٛدٖ وبسٔضد آٟ٘ب، ثب٘ه ثبیذ ثب 

ایٗ  تؼٟیلات ثشای ثبصٌشدا٘ذٖ ٞبی رزة ٔب٘ٙذ آٌبی  ثش٘بٔٝ
ایٗ ٌشٜٚ اص  ٌشٜٚ ثٝ ػٕت خٛد اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ ٚ ثش سٚی 

ٔـتشیبٖ ػشٔبیٝ ٌزاسی ٕ٘بیذ. چشا وٝ ثب ػٛق دادٖ آٟ٘ب ثٝ 
ػٕت ثب٘ه ثٝ ػٛدآٚسی ثیـتش ٚ رزة ٔـتشیبٖ ثیـتش دػت 

ایٗ ٌشٜٚ ثیـتش خشیذ ٚ ٔب٘ذٜ ٌیشی ٚ   خٛاٞذ یبفت. ٔـتشیبٖ

ایٙتش٘ت ثب٘ه ٚ  ا٘ذ ٚ  سا ا٘زبْ دادٜ ATM  ٚPOSاػتفبدٜ اص 
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 بانک رفاه( دموگرافیک )مورد مطالعه:
 

دسكذ 99تّفٗ ثب٘ه ثؼیبس وٓ اػتفبدٜ ؿذٜ اػت. تمشیجبً 
دسكذ آٟ٘ب وٕتش  80ایٗ ٌشٜٚ آلب ٞؼتٙذ وٝ ثیؾ اص  ٔـتشیبٖ 

 ػبَ ػٗ داس٘ذ. 40اص 
 )هطتریاى طلایی( 7خَضِ ضوارُ 

ایٗ ٌشٜٚ اص ٔـتشیبٖ اختلبف یبفتٝ اػت وٝ  ستجٝ یه ثٝ 
ًٛسیىٝ داسای وٕتشیٗ ٔیضاٖ  بٖ ًلایی ٘بْ داس٘ذ ثٝٔـتشی

وبسٔضد ٚ حزٓ تٔبٔلاتی ثبلا دس ٔمبیؼٝ ثب تٔذاد دفٔبتی وٝ اص 
ایٗ  دسكذ ٔـتشیبٖ  70ا٘ذ.  ٞبی ؿتبة اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ دسٌبٜ

ٞبی ؿتبة ثٝ دفٔبت صیبد  ٌشٜٚ خب٘ٓ ٞؼتٙذ وٝ اص تٕبْ دسٌبٜ
ایٗ ٌشٜٚ  یذاتی ثشای ٕ٘بیٙذ. ثب دس ِ٘ش ٌشفتٗ تٕٟ اػتفبدٜ ٔی

ایٗ  ایٙىٝ  تٛاٖ ثٝ ػٛد ثیـتشی دػت یبفت ٚ  اص ٔـتشیبٖ ٔی
ایٙىٝ ثیـتش  تٛا٘ٙذ ثٝ ثب٘ه ٚفبداس ٔب٘ذٜ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ  ٌشٜٚ ٔی
تٛا٘ٙذ ٔـتشیبٖ ثیـتشی سا  ایٗ ٌشٜٚ خب٘ٓ ٞؼتٙذ ٔی آوبی 

ثٝ ثب٘ه ٔٔشفی ٕ٘بیٙذ. دادٖ تؼٟیلات ٔٙبػت ثٝ ایٗ دػتٝ 
ٞب رزة  ٞب ٚ ثب تٛرٝ ثٝ سٚحیٝ خب٘ٓ س حفَ آٖٔـتشیبٖ د

 ٔـتشیبٖ ٔـبثٝ خٛد سا ثٝ ٕٞشاٜ خٛاٞذ داؿت.
)هطتریاى فعال در پرداخت  8خَضِ ضوارُ 

 قثَض(
ایٗ ٔـتشیبٖ داسای وبسٔضد ثبلایی ٞؼتٙذ وٝ دس اػتفبدٜ اص 

خیّی ثٝ سٚص ٘یؼتٙذ ٚ تٔذاد دفٔبت اػتفبدٜ اص وبست ثب٘ه ٘یض 
ٖ صیبد ثٛدٜ ٚ حزٓ تٔبٔلات ثب٘ىی ثبلایی ٘یض وبست ثب٘ه ایـب

اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ ٚ ٕٓذتبً وبسٞبی  POSداس٘ذ. ثیـتش اص دػتٍبٜ 
ثبؿذ. ٕٓذتبً ٔـتشیبٖ  آٟ٘ب ٔب٘ذٜ ٌیشی ٚ پشداخت لجٛم ٔی

ػبَ داس٘ذ ٚ لـش  45ایٗ ٌشٜٚ صیش  آلب ثٛدٜ ٚ ثیـتش آوبی 
 رٛا٘ی ٞؼتٙذ.

 )آقایاى غیر فعال( 9خَضِ ضوارُ 
ایٗ ٌشٜٚ آلب ٞؼتٙذ وٝ اص وبست ثب٘ه  دسكذ ٔـتشیبٖ  98

وٙٙذ ٚ وبسٔضد ثبلایی ٘یض ٘ذاس٘ذ ٚ ًجیٔتبً  ٘ؼجتبً وٓ اػتفبدٜ ٔی
حزٓ تٔبٔلات ثبلایی ٘یض ٘ذاس٘ذ. خشیذ ٚ ثشداؿت ٚرٝ 

دٞٙذ ٚ  ایٗ ٌشٜٚ ا٘زبْ ٔی وبسی اػت وٝ ٔـتشیبٖ  ثیـتشیٗ

 وٙٙذ. اػتفبدٜ ٔی ATMٕٓذتبً اص 

 )هطتریاى جَاى( 14ُ خَضِ ضوار
ایٗ خٛؿٝ ثٔذ اص ٌشٜٚ  ایٗ خٛؿٝ ػٝ اػت ٚ ٔـتشیبٖ ستجٝ 

ثبؿذ وٝ ثٝ ٘ؼجت  یه ثیـتشیٗ تٔذاد رٕٔیت سا داسا ٔی
ٞبی ؿتبة ٚ حزٓ  وٕتشیٗ تٔذاد دفٔبت اػتفبدٜ اص دسٌبٜ

تٔبٔلات ٔبِی ثؼیبس وٓ، وٕتشیٗ ٔیضاٖ وبسٔضد سا داسا 
دٞذ وٝ  ٖ سا آلب تـىیُ ٔیدسكذ ٔـتشیب 97ثبؿٙذ. ثیؾ اص  ٔی

ا٘ذ ٚ اص  دادٜ ثیـتش خشیذ ٚ ٔب٘ذٜ ٌیشی ٚ ثشداؿت ٚرٝ ا٘زبْ ٔی

POS  ٚATM ٝاص  ا٘ذ. تمشیجبً ٘یٕی ثیـتشیٗ اػتفبدٜ سا داؿت

 ا٘ذ. ػبَ ػٗ داؿتٝ 35تب  25ایٗ ٌشٜٚ ثیٗ  ٔـتشیبٖ
 زا( )هطتریاى ّسیٌِ 11خَضِ ضوارُ 

ایٗ ٌشٜٚ   ثبؿذ. ٔی ٌشٜٚ ایٗ ثذتشیٗ اسصؽ خٛؿٝ ٔتّٔك ثٝ
ثبؿٙذ دس حبِیىٝ حزٓ تٔبٔلات آٟ٘ب  ثیـتشیٗ وبسٔضد سا داسا ٔی

ایٗ حزٓ تٔبٔلات وٓ دس تٔذاد دفٔبت اػتفبدٜ  ثبلا ٘یؼت ٚ
ایٗ  صیبد اص دسٌبٟٞبی ؿتبة اتفبق افتبدٜ اػت. تٔذاد ٔـتشیبٖ 

ٞبی دیٍش ثبلا  ٌشٜٚ ٞٓ تمشیجبً ثٝ ٘ؼجت تٔذاد ٔـتشیبٖ ٌشٜٚ
داخت لجٛم ٚ ا٘تمبَ ٚرٝ ٚ خشیذ ٚ ثشداؿت ٚرٝ اػت. پش

ٚ  POSداد٘ذ ٚ ثیـتش اص  تشیٗ وبسی ثٛد وٝ ا٘زبْ ٔی ٕٓذٜ
ATM ثب٘ه  ثب٘ه ٚ تّفٗ ایٙتش٘ت وٙٙذ ٚ اص  اػتفبدٜ ٔی

دسكذ ٔـتشیبٖ آلب  90وٕتشیٗ اػتفبدٜ سا داس٘ذ. ثیؾ اص 
 ػبَ ػٗ داس٘ذ. 40ٞؼتٙذ ٚ ثیـتش ٔـتشیبٖ ثبلای 

ؾ ثب اسائٝ ٔذَ پیـٟٙبدی ثشای تحّیُ سفتبس دس ایٗ پظٚٞ
ٔـتشیبٖ ثب٘ه دس ؿجىٝ تجبدَ ثیٗ ثب٘ىی، ٘تبیذ حبكُ ٘ـبٖ 

ٚ  Wٚ تٔشیف پبسأتش  +Rثٝ  Rداد وٝ ثب ثبصتٔشیف ٔتغییش 
تٔییٗ اٚصاٖ ثب سٚؽ ٔبتشیغ ٔمبیؼبت صٚری ثٝ ٘تبیذ ثٟتشی  
رٟت تحّیُ ٔیضاٖ ػٛدٔٙذی ٔـتشیبٖ دس ؿجىٝ تجبدَ ثیٗ 

تٛا٘ٙذ  ثب ا٘زبْ ایٗ تحّیُ ٔذیشاٖ ثب٘ه ٔی .٘ىی دػت یبفتثب
ٔـتشیبٖ فٔبَ وٝ وٕتشیٗ ٔیضاٖ وبسٔضد سا داؿتٝ ا٘ذ ؿٙبػبیی 

 وٙٙذ.
ٕٞچٙیٗ ٔذَ ربٔٔی وٝ رٟت خٛؿٝ ثٙذی ٔـتشیبٖ ثب٘ه 

ثیٗ ثب٘ىی  تٛا٘ذ ٔـتشیبٖ فٔبَ دس ؿجىٝ تجبدَ اسائٝ ٌشدیذ، ٔی
ٞبی استجبًی پشٞضیٙٝ سا  بَسا ؿٙبػبیی ٕ٘بیذ ٚ ٔـتشیبٖ ٚ وب٘

 تـخیق دٞٙذ.ی ٔیضاٖ وبسٔضد  اص رٙجٝ

 پیطٌْادات

ثٙذی ٔـتشیبٖ ثشاػبع پبسأتشٞبی  دس ایٗ پظٚٞؾ تٔییٗ ستجٝ
آخشیٗ ٔبٜ تشاوٙؾ ٔـتشی، ٔزّٕٛ تٔبٔلات ٔبِی ٔـتشی، 

ٞبی ٔختّف ٚ  ٞبی ٔـتشی اص دسٌبٜ ٔزّٕٛ تٔذاد تشاوٙؾ
ي ٔٛػؼٝ ٔبِی ٔحبػجٝ ٔزّٕٛ وبسٔضد پشداختی ٔـتشی تٛػ

تشٞبی ٔؿذٜ اػت وٝ پیـٟٙبد ٔی ؤحش دیٍش  ٌشدد پبسأ
 ؿٙبػبئی ٚ ثٝ ایٗ ٔذَ افضٚدٜ ٌشدد.

ٞبی  اص ٔذَ RFMتٛاٖ ثٝ ربی اػتفبدٜ اص ٔذَ ٚفبداسی  ٔی
ثٙذی ٔـتشیبٖ ٚ دیٍش ٔشتجي ثب آ٘بِیض اسصؽ ٔـتشی دس ثخؾ

ٞبی  ٘یض اص اٍِٛسیتٓ K-Meansٕٞچٙیٗ غیش اص اٍِٛسیتٓ 
 ثٙذی اػتفبدٜ ؿٛد.دیٍش خٛؿٝ

، ٌشدد دس هٕٗ رٟت تحمیك ثیـتش دس ایٗ حٛصٜ پیـٟٙبد ٔی
ٞبی  ٔیضاٖ اػتفبدٜ ٔـتشیبٖ ػبیش ٔٛػؼبت اص دسٌبٜ

 .اِىتشٚ٘یىی ٔٛػؼٝ حبهش ٘یض ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌیشد 
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