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 چکیده 

 

بـه شـمار    هـا  بانـک موفقیـت در   هـاي  شـاخص  ترین مهماز  جاري حساباز دیدگاه متخصصین و کارشناسان بانکی موفقیت در 
 دیگـر  سـوي  از و بوده وکاري کسب بازار در بانک نفوذ نشان دهنده قدرت جاري حساب هاي تراکنش طرف ازیک چراکه، آید می

 جـاري  لحسـنه اقـرض  سپرده ،ها سپرده نوع این بهترین که بوده قیمت ارزان تجهیز منابع، بانک سودآوري ارتقا از عوامل یکی
یک راه افزایش منابع جاري فروش این محصول به مشتریان حال حاضر بانکی است که هم اینک فاقـد ایـن محصـول     .باشد می
-که در اصطلاح بازاریابی به آن فروش متقاطع گویند. حال آنکه در بازاریابی نوین صنعت بانکداري، با استفاده از داده باشند می

مشـتریانی   تـوان  میریان، همچنین اطلاعات جمعیت شناختی و محصولات بانکی مورد استفاده آنان هاي تراکنش و منابع مشت
نبوده اما تمایـل بـه اسـتفاده از ایـن محصـول را دارنـد شناسـایی نمـوده و بـه           جاري حسابکه در حال حاضر در بانک داراي 

 تـوان  مـی د داد. همچنین با استفاده از یک مـدل ثانویـه   مشتریانی که با احتمال بالا نیازمند این محصول هستند، آن را پیشنها
باشـد را شناسـایی کـرده و پـس از قـرار دادن      مناسبی حسابشان داراي سطح  مانده ،جاري حسابمشتریانی را که پس از اخذ 
اسـتفاده از   تمایل، گروه مشتریان مورد نظر را براي فروش محصول انتخاب نمود. در این مقاله بـا -مشتریان در ماتریس اهمیت

بررسی شده و سپس لیسـت مشـتریان بـا بیشـترین تمایـل و       جاري حسابدو مدل مجزا تمایل و اهمیت مشتریان در دریافت 
هـا حـاکی از آن   همچنین بیشترین اهمیت شناسایی شد. سپس لیست این مشتریان در اختیار شبکه فروش قرار گرفت. یافتـه 

 .اندداشته جاري حساب افتتاحپس از  جاري حسابر بالایی در است که مشتریان انتخاب شده عملکرد بسیا

 

 .جاري حساب، بازاریابی مبتنی بر پایگاه داده، فروش متقاطع، کاوي داده: واژگان کلیدي
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Abstract  
From the point of view of experts and bank experts, success in increasing current account is 
one of the most important indicators of success in a bank because on the one hand, current 
account's amount represents the power of the bank's influence on the business market and, on 
the other hand, one of the factors of promotion The profitability of the bank is the supply of 
cheap resources. One way to increase the total amount of current account is to sale this 
product to bank current customers that currently lacking in this product, which in the term of 
marketing refers to cross-selling. While in the new marketing of the banking industry, using 
transaction data and customer resources, as well as demographic information and banking 
products used by them, customers who are not currently present in the current account but 
willing to use this product can be used. And identify customers who are in high demand for 
this product. Also, by using a secondary model, customers who after having received the 
current account can reach their accounts with appropriate levels and after placing customers 
in the matrix of importance-desire, the group selected customers for the sale of the product. 
In this paper, by using two distinct models, the list of customers with the highest propensity 
and also the most important has been identified. Then the list of these customers was placed 
on the sales network. The findings indicate that the selected customers have had a very high 
performance in the current account after the current account opening. 

 

Keywords: Data Mining, Database Marketing, Cross-Sell, Current Account. 
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 مقدمه

بر  عمدتاً 1396تا اوایل سال رقابت در  نیسهم بازار دارند. ا شیبر سر جذب سپرده و افزا يادیرقابت ز يتجار هاي بانکامروزه 
در  نی. ادیگرد یبانک يهانرخ سپرده شیامر موجب افزا نیکه ا باشد یها منرخ سود سپرده شیافزا قیسر جذب منابع از طر

قرار  ینرخ رقابت نیکمتر از ا يادیز اریبس هیپس از چند سال نرخ تورم با حاش دباعث ش دولت يها استیاست که س یطیشرا
 يها استیبا اعمال س ،یبا کاهش نرخ سود بانک زمان همگرفت که  شیرا در پ ییها استیس يمنظور بانک مرکز نی. به همردیگ

که نرخ سود سپرده  یینرخ سود سپرده شود. حال در جا شیق افزایاز طر ها بانکمانع رقابت ، نرخ سود سپرده سازي یکسان
 توانند یم یقیاز چه طر ها بانکخارج شود،  ها بانک اریجهت رقابت بر سر جذب منابع از اخت دقدرتمن اریعامل بس کی عنوان به

 به رقابت بپردازند. باهم

 انیمشتر ازین هیبر پا دیلق محصولات جدتنوع سبد محصولات و خ جادیمنابع، ا شیو افزا يجذب مشتر ياز راهکارها یکی
 تنها نه دیمحصول جد دیجذاب و کامل بوده که احساس نما يمشتر دیاز د چنان آن يشنهادیکه محصول پ يبه نحو باشد یم
 ازمندین یمحصول نیو ارائه چن ی. طراحدیخلق نما تیمطلوب شانیا يبرا صوربلکه فراتر از ت ،سازد میرا برآورده  يو يازهاین

محصولات  یشناسبی، آسها آن يازهایو ن انیمتفاوت مشتر هاي دسته ییشناخت بازار، خدمات و محصولات درون بازار، شناسا
در  ینقش مهم تواند میو مدرن  يا حرفه صورت بهبازار  قاتیو تحق یابیکه بازار نجاستی.  اباشد یرقبا م لیموجود و تحل
از  یجزئ تواند می غاتیبلکه تبل ستین غاتیتنها تبل ،یابیذکر شود که بازار نجایدر ا است ستهی. شادینما فایا يصنعت بانکدار

 ینه پولیاز آنکه به هز شیاست که ب یتیرشته و فعال یابیبازار درواقعآن.  يهسته مرکز لزوماًباشد و نه  یابیبازار يها تیفعال
اهداف  نییتع یبه معن یابیدر بازار قیدق یزير برنامهارد. د اجیاحت يفکر يها نهیداشته باشد، به هز اجیاحت غاتیبابت تبل

 ییهاکیمحصول و انتخاب تاکت کی تیموقع نییو تع زیتما جادیآنان، ا يها و خواسته ازهاین ییانتخاب گروه هدف و شناسا
 یابیبازار کی. در ندینما آن به شما مراجعه  دیخر يشده و برا باخبرهدف شما از وجود محصول  انیاست که توسط آن، مشتر

 .شود می یمهم تلق یانجام هر اقدام ییبلکه چرا ست،یمهم ن دیده یموفق، تنها آنچه انجام م

 یابیرا تجربه نمود. در همان زمان، با آنکه نقش بازار یقابل توجه راتییتغ یو خدمات مال يصنعت بانکدار ریاخ هاي سال در
 فیکالاها تعر یابیبازار يکه برا هایی روش ایو  یسنت هاي روشدر عمل از   بود اما افتهی تیاهم ازپیش یشبصنعت  نیدر ا

 یريکارگ به يو عدم صرفه برا یابیبازار يها نهیها، موجب بالا رفتن هز از روش یینابجا فادهاست نی. چنشد یشده بود، استفاده م
 یابیبازار نینو هاي روش، ها بانک يسودآور شیافزا يبرا یابیبازار گاهیعلم و درك جا شرفتیبا پ زمان هم. امروزه شد یآنان م

 یمبتن يها لیو انجام تحل یابیبازار قاتیبه اهداف دارد. تحق دنیدر رس ها بانک تیدر موفق ییبسزا گاهیجا یو مال یخدمات پول
 .باشند یم نینو يها روش نیبر داده، از جمله ا

. دهد یسوق م نینو یابیبازار يها تیبه سمت فعال ازپیش یشبرا  ها انکباست که  ییهااز عامل یکی زیاطلاعات ن يفناور رشد
 یابیبرخوردار است. بازار يصنعت بانکدار نینو یابیدر بازار ییبسزا تیاز اهم زیداده ن گاهیبر پا یمبتن یابیبازار ان،یم نیدر ا
 هاي دادهها،  حساب، تراکنش يموجود ریبا بانک نظ در تعامل انیمشتر یمال يها بر آمارها و داده هیداده با تک گاهیبر پا یمبتن

 انیرفتار مشتر ییو شناسا ینیب شیپ ،بندي دستهدر  یسع يو اقتصاد يآمار يها کیاز تکن یريگ بهرهمورد استفاده و ... و با 
بانک  يسودآور شیافزا درنتیجهمحصولات و  شتریحاصل از فروش ب درآمد شیافزا ایو  یابیبازار يها نهیکاهش هز منظور به

 تواند می یاندک نهیداده با صرف هز گاهیمربوط به پا ياست که آمارها نیبانک ا يبرا هایی روش نیاستفاده از چن تیدارد. مز
 نیاز ا توانند یو دانش خود م ینش بانکیبسته به مهارت، ب لگرانیو تحل ردیحوزه قرار گ نیا لگرانیمتخصصان و تحل اریدر اخت
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 استفاده را ببرند. تیاطلاعات نها

 دیدهند دو نکته از د شیبانک را افزا سودآوري توانند یداده چگونه م گاهیبر پا یمبتن یابیبازار هاي روش نکهیا حیتوض يبرا  
 تیریو مد يچرخه عمر مشتر تیریمد هاي شاخصبا استفاده از  نکهیاست. اول ا تیحائز اهم نهیدرآمد و کاهش هز شیافزا

 يوفادار سازو  يمشتر تیسنجش رضا رینظ ییراهکارها قیرا رصد نموده و از طر انیمشتر وارههم توان می يارتباط با مشتر
 شیدرآمد خود را افزا ،و فروش متقاطع محصول شتریشاخص فروش ب شیاز خروج آنان با افزا يریضمن جلوگ ان،یمشتر

 داریرا با هدف کسب درآمد پا يبانک و مشتر نیب در بانک، نحوه تعاملات يطول عمر مشتر ینیبشیبا پ نی. همچندیده
 یمحسوس صورت به تواند می یابیبازار هاي هزینههدفمند،  یابیبا تمرکز بر بازار زین نهی. در بحث کاهش هزدیکن يبازساز

 100 يفروش آن به هر مشتر ينموده که به ازا یطراح یمحصول يمشتر 500با  یبانک دیمثال فرض کن ي. براابدیکاهش 
 ینیب شیپ یخبره بانک کیواحد باشد و  11 يهر مشتر يمحصول به ازا یابیبازار نهیهز که درصورتی. کند می کسبواحد سود 

دهد،  صیتشخ انیمشتر نی% را از ب10اما نتواند آن  ندینما یم يداری) محصول را خريمشتر 50( انی% از مشتر10که  دینما
 خواهد بود: ریز صورت به انیمشتر مصول به تمامح نیا یطرح در صورت معرف انیز ایسود 

  
 

 
. از شود میبانک  دیواحد درآمد عا 5000 جمعاًکه  دهینفر محصول را خر 50 یعنی انی% مشتر10است که  یمعن نیبه ا روابط

 انیواحد ز 500با  نحو نیطرح به ا يبانک با اجرا یتدرنهانفر حساب شده که  500 يبرا یابیبازار نهیدر معادله دوم هز یطرف
 است که بانک طرح را اجرا نخواهد نمود. یهی. بدشود میمواجه 

 قطعاًکه  یانینفر از مشتر 250واحد بتواند  1000 نهیبا صرف هز يآمار يها کیبانک با استفاده از تکن دیفرض کن حال
که  ردیگ یصورت م باقیماندهنفر  250 يراتنها ب یابیصورت بازار نیاست در ا یهی. بددینما ینیب شیپ خواهند یمحصول را نم

 :می. لذا دارندینما یم يداریمحصول را خر ها آننفر از  50 میدان یم

  
 

 
 

 1000معادل  تمایلی به دریافت محصول ندارند،که  ي% از افراد50 ییشناسا يبرا ینکهبااحالت بانک  نیدر ا شود می مشاهده
 طرح سودآور خواهد بود. ياجرا يا وهیش نیاتخاذ چن با یتدرنهانموده است اما  نهیواحد هز

بـه شـمار    هـا  بانـک موفقیـت در   هـاي  شـاخص  ترین مهماز  جاري حساباز دیدگاه متخصصین و کارشناسان بانکی موفقیت در 
 گـر دی سـوي  از و بوده وکاري کسب بازار در بانک نفوذ نشان دهنده قدرت جاري حساب هاي تراکنش طرف ازیک چراکه، آید می

 جـاري  الحسـنه قـرض  سپرده ،ها سپرده نوع این بهترین که بوده قیمت ارزان تجهیز منابع، بانک سودآوري ارتقا از عوامل یکی
یک راه افزایش منابع جاري فروش این محصول به مشتریان حال حاضر بانکی است که هم اینک فاقـد ایـن محصـول     .باشد می
-فروش متقاطع گویند. حال آنکه در بازاریابی نوین صنعت بانکداري، با استفاده از داده که در اصطلاح بازاریابی به آن باشند می

مشـتریانی   تـوان  میهاي تراکنش و منابع مشتریان، همچنین اطلاعات جمعیت شناختی و محصولات بانکی مورد استفاده آنان 
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ایـن محصـول را دارنـد شناسـایی نمـوده و بـه        نبوده اما تمایـل بـه اسـتفاده از    جاري حسابکه در حال حاضر در بانک داراي 
 تـوان  مـی مشتریانی که با احتمال بالا نیازمند این محصول هستند، آن را پیشنهاد داد. همچنین با استفاده از یک مـدل ثانویـه   

دن ، مانده حسابشان داراي سطح مناسبی باشـد را شناسـایی کـرده و پـس از قـرار دا     جاري حسابمشتریانی را که پس از اخذ 
 تمایل، گروه مشتریان مورد نظر را براي فروش محصول انتخاب نمود. -مشتریان در ماتریس اهمیت

بـه واسـطه دریافـت محصـولات      هـا  آنبـودن   وکـاري  کسبکشور بوده که  هاي بانکجامعه هدف در اي مقاله مشتریان یکی از 
فروشگاهی از بانک مورد نظر اخذ کرده باشـند. سـپس در   یا پایانه  وکاري کسبمثال وام  عنوان بهمحرز شده باشد.  وکاري کسب

لیست  پس از آنبررسی شده و  جاري حساببا استفاده از دو مدل مجزا تمایل و اهمیت مشتریان در دریافت  بین این مشتریان
قرار گرفت. مشتریان با بیشترین تمایل و همچنین بیشترین اهمیت شناسایی شد. لیست این مشتریان در اختیار شبکه فروش 

در صنعت بانکداري مورد آزمون قـرار   ها مدلسپس با مقایسه عملکرد لیست مشتریان به شبکه فروش، کاربردي بودن این نوع 
گیرد. بدین منظور در بخش دوم ادبیات موضوع را مرور نموده و در بخش سوم روش مورد اسـتفاده در ایـن مقالـه را شـرح     می
 پیشنهادات پرداخته شده است. ارائهو  گیري نتیجهدل در بخش چهارم به دهیم. سپس بعد از برآورد ممی

 

 ادبیات موضوع

اند که از پاسخ، احتمال وقوع پدیده مورد نظر را در صنعت بانکداري برآورد کرده هاي مدلگیري از مطالعات متعددي با بهره
و همکاران  3جی جنگ هاونگ]، 2) [2002( 2ان، تیان شیونگ لی و همکار]1[ )2000( 1دیوید وست توان می ها آنمیان 

اي بین دو اي تحت عنوان آنالیز مقایسهدر مقاله]4[) 2015اساد (ردر یکی از این مطالعات آنجلیو و پ .اشاره نمود ]3[ )2009(
تقالی به در تمایل مشتریان، به برآورد تمایل مشتریان یک بانک پر شده یتحمارویکرد رگرسیون لاجستیک و ماشین بردار 

اند. نتایج حاکی از آن است که برخلاف تئوري، مدل رگرسیون لاجستیک نتایج بهتري در محصول حساب بلندمدت پرداخته
 اي دارد.بینی برون نمونهپیش

که در آن سعی در برآورد تمایل مشتري به محصولی خاص  شود میه تبه مدلی گف 4در ادبیات نظري مدل تمایل مشتري
احتمال یا گرایش افراد براي هر تصمیم، تابعی از یک سري فاکتورهاي قابل شناسایی  شود میر این مدل فرض . د. باشد می

میزان گرایش افراد را براي اخذ تصمیم برآورد نمود. هدف اصلی از طراحی و اجراي این  توان میبوده که به وسیله این عوامل 
متغیر پاسخ در این مدل یک متغیر مجازي بوده که اگر مشتري  درواقع. دباش میبینی رفتار قبل از رخداد آن ، پیشها مدل

 ها مدلبینی این پیش منظور به. کند میمحصول مورد نظر را خریداري نماید عدد یک و در غیر این صورت عدد صفر را اختیار 
لاجستیک یا  رگرسیونن، همانند درخت تصمیم، جنگل تصادفی، درخت رگرسیو هایی روشاز یک یا ترکیبی از  توان می

 ، بیز و ... استفاده نمود.شده یتحماپرابیت، شبکه عصبی، بردار ماشین 

مورد استفاده قرار گیرد بستگی به کاربرد مدل مورد نظر و همچنین دقت  تواند میمطرح شده  هاي مدلاینکه کدام یک از 
انتخاب خوبی باشد.  تواند میح باشیم، رگرسیون لاجستیک یک فرمول صری دنبالمثال اگر در نهایت  عنوان بهبینی دارد. پیش

1 David West 
2 Tian-Shyug Lee 
3 Jih-Jeng Huang 
4 Propensity Model 
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بینی براي رخداد مورد اگر به دنبال یک قاعده در زمان کمپین باشیم، درخت تصمیم گزینه مناسبی است و اگر تنها دقت پیش
نظر قرار گیرد. دیگر مد هاي مدل عنوان به تواند میدیگر نظیر شبکه عصبی و جنگل تصادفی نیز  هاي مدلنظر مهم باشد، 

دقت  توان میبسیار مهم بوده که با تقسیم نمونه به دو قسمت نمونه آزمایش و آموزش  ها مدلبینی در این همچنین دقت پیش
 مدل شناسایی گردد. ترین دقیقرا با معیارهایی نظیر ضریب جینی مقایسه نموده و  ها مدل

 روش تحقیق

، ها یريگ نمونه، محاسبات، ها دادهکسب  هاي روش، ها محدودیتتحقیق، مفروضات، مراحل انجام معرفی نمونه، به  در این بخش
 .پرداخته شده استجوامع آماري و نحوه حل مسأله 

 یموردبررسجامعه و نمونه 

، باشد میبودن مشتریان  وکاري کسبهاي اولیه جهت محرز شدن به مشتریان نیازمند استعلام جاري حساب ياعطااز آنجا که 
به واسطه دریافت تسهیلات خاص  ها آنبودن  وکاري کسباین جامعه مورد بررسی در این مقاله مشتریانی هستند که بنابر

 و یا دریافت پایانه فروشگاهی محدود شده است.  وکاري کسب

انـد، در هـر دوره امـري مهـم در فراینـد      افتتـاح نمـوده   جاري حسابگیري و تعیین مشتریانی که براي اولین بار  نحوه نمونه
ماه پنجره عملکرد منتهی به اسفندماه  12در تمامی  جاري حساب. بدین منظور ابتدا مشتریانی که شود میمحسوب  سازي مدل

نظـر  . براي مقایسه افرادي که در دوره مورد شود میاند انتخاب شده و ماه افتتاح حساب آنان در نظر گرفته افتتاح نموده 1395
در  جـاري  حسـاب اي از مشـتریانی کـه   بایست نمونهندارند می جاري حساباند با سایر مشتریانی که افتتاح ننموده جاري حساب

انـد مقایسـه شـود. بـراي مشـتریانی کـه       گرفتـه  جـاري  حسـاب دوره مورد نظر نداشته انتخاب و رفتار آنـان بـا مشـتریانی کـه     
هاي موردنیاز از قبل از آن ماه بـراي   شده است تا داده تصادفی یکنواخت در نظر گرفتهصورت  ندارند نیز یک ماه به جاري حساب

اند. در ادامه مشتریانی کـه میـانگین سـه ماهـه     افتتاح نموده جاري حسابمشتري در این مدت  14،646  مشتري لحاظ گردد.
اند. با ایـن تفاسـیر و    شده است از نمونه کنار گذاشته میلیون ریال بوده 2کمتر از  ها آنسه ماه قبل از نقطه مشاهده  ها آنمنابع 

افتتاح  جاري حساب 1395مشتري از جامعه مورد بحث در طول سال  6،850هاي ثانویه در نمونه مورد بررسی پس از پاکسازي
نگین سـه  میلیون ریـال بـراي میـا    2که شرط حداقل  جاري حسابفاقد  وکاري کسبمشتري  27،000اي از نموده که با نمونه

برچسـب  مشـتري داراي   6،850 سـازي  مـدل ، ترکیب شده است.  در ایـن صـورت بـراي    کند میماهه منابع براي آنان صدق 
 .باشند می برچسب عدم دریافت محصولمشتري داراي  27،000و  دریافت محصول

 متغیرها

 .شود میه به آن پرداخته که در ادام شوند میدر این مقاله به دو دسته هدف و توضیح دهنده تقسیم  یرهامتغ

 متغیر هدف

خواهیم با استفاده از یک مدل کمکی و ، میيجار افتتاح حساببه غیر از بررسی تمایل مشتریان مورد نظر به در این مقاله 
: چنانچه شود میتعریف  چنین ینانماییم. براي مدل اول متغیر هدف  سازي مدلثانویه، احتمال کارکرد مطلوب آنان را نیز 

 در غیر این صورت عدد صفر. 1افتتاح کند عدد  جاري حساب 95سال  یدر طشتري م

عملکرد مطلوب  عنوان به جاري حسابمیلیون تومان در  5، مرز بین نماید می سازي مدلبراي مدل دوم که اهمیت مشتریان را 
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صدکهاي بسیار بالاي مشتریان جزء  جاري حسابمیلیون تومان در  5مانده مشتریان با  چراکهدر نظر گرفته شده است 
اند چنانچه میانگین شش افتتاح نموده جاري حسابمدل دوم در بین مشتریان مدل اول که  ینبنابرا. باشند می جاري حساب

مقدار صفر  صورت ینامیلیون تومان شود فیلد هدف مقدار یک و در غیر  5بالاي  جاري حساببعد از افتتاح  ها آنماهه حساب 
 .نماید میرا اختیار 

 متغیرهاي توضیحی

 قابل احتمال دریافت محصول ها آنو به کمک  دهند قرار می یرتأثرا تحت  تمایل مشتري به دریافت محصولمتغیرهایی که 
و سایر  محاسباتی هاي شاخصمتغیرها و ، متغیرهاي سري زمانی، متغیرهاي جمعیت شناختی برآورد است به چهار دسته کلی

 شوند: تقسیم می متغیرها

بایست از تمامی متغیرهاي موجود استفاده نموده و سپس با توجه به مساله،  می کاوي دادههاي است که در پروژه ذکر یانشا
شود در  آماري لازم جهت کاهش ابعاد متغیرها لحاظ شود. بنابراین انواع و اقسام متغیرهایی که در ادامه ذکر می هاي روش

 بررسی لحاظ خواهند شد.

متغیرهایی نظیر سن، استان، تحصیلات، جنسیت و مواردي از این قبیل در رده متغیرهاي : اي جمعیت شناختیمتغیره
 ثابت است. ها آن یرمقاد معمولاًگردد و  در طول زمان مورد بررسی  جمعیت شناختی لحاظ می

مستمر در  صورت به ها آنتغییرات نماید و به  تغییر می ها آنمتغیرهایی که در طول زمان مقادیر : متغیرهاي سري زمانی
، مانده جاري و غیر جاري تسهیلات، تسهیلات ها حسابمثال معدل ماهانه انواع  عنوان به .شود میداده بانک ذخیره  هاي پایگاه

تفکیک ماهانه به  هاي تراکنشبدهکار و بستانکار ماهانه،  هاي تراکنشاخذ شده،  هاي نامه ضمانتدر ماه، مبلغ و تعداد  اخذشده
خام حجم بالایی  صورت به معمولاًگیرد. این اطلاعات  ها و مواردي از این قبیل در رده متغیرهاي سري زمانی قرار میدرگاه

 .شوند میآماري مانند میانگین، مجموع و ... خلاصه و قابل تحلیل  هاي شاخصداشته و بسته به نوع تحلیل و با کمک 

لی رفتار مشتري که از اطلاعات سري زمانی به دست آمده و بیانگر رفتار و تغییر تحلی هاي شاخص: متغیرهاي محاسباتی
یگاه داده بانک در پا معمولاًو  شود میباشد. این متغیرها از ترکیب یک یا چند متغیر سري زمانی ساخته  رفتار مشتري می

  .شود میهاي تحلیلی ساخته  شوند و براي پروژه نگهداري نمی

 عنوان بهشود.  است لحاظ می یرگذارتأثر این دسته متغیرهاي دیگري که در تعیین رفتار ترك با مشتري د: سایر متغیرها
، دارا بودن ها تعداد حسابمثال مدت رابطه، تاریخ آخرین افتتاح حساب، عضویت در باشگاه مشتریان، داشتن پایانه فروشگاهی، 

 و مواردي از این قبیل. بلندمدتحساب خاص، زمان سررسید  هاي تراکنش، داشتن ها حسابانواع 

 مدل ترین دقیقاعتبارسنجی و انتخاب 

. در نماییم میدر این مقاله با استفاده از درخت تصمیم، جنگل تصادفی، شبکه عصبی و رگرسیون لاجستیک مدل را برآورد 
تقسـیم   7و آزمـایش  6هاي آموزش داده شده و به دو قسمت 5بندي بایست نمونه مذکور پارتیشن منظور ارزیابی مدل می ادامه، به

هاي آموزش اجرا و بهترین مدل از میان آن انتخاب شود. سپس سـازگاري در قـدرت    بایست با استفاده از داده می ها مدلگردد. 

5   . Partitioning 
6  . Test Dataset 
7  . Train Dataset 

                                                 



                                                                                                        

8 
 

 اه ـ مدلهاي آزمایش و آموزش مورد بررسی قرار گیرد. در این مقاله با استفاده از ضریب جینی دقت  کنندگی در دادهبینی پیش
تفاوت ضریب جینی بین دو نمونه آزمایش و آمـوزش تفـاوت معنـاداري     اولاًکه  نماییم می. مدلی را انتخاب نماییم میرا بررسی 
 بالاترین ضریب جینی در نمونه آزمایش باشد. رايدا یاثاننداشته و 

 

 اجراي پایلوت بهترین مدل

از مدل اول و احتمال مشتریان براي کارکرد  جاري حسابتتاح تست عملکرد مدل در واقعیت، تمایل مشتریان به اف منظور به
) برآورد شده و مشتریان با 1396هاي آخرین مقطع موجود (فروردین میلیون تومان از مدل دوم با استفاده از داده 5بالاي 

شتریان چه در افتتاح . سپس باید دید که عملکرد این مشوند میتمایل بالا و کارکرد بالا به شعب براي بازاریابی معرفی 
 چگونه است. جاري حسابو چه در کارکرد  جاري حساب

 ها و نتایج یافته

شده و با استفاده از بهترین مدل نتایج اجراي پایلوت طرح شرح داده شده است.  ارائهبرآورد شده  هاي مدلدر این بخش نتایج 
 دازیم.پرنتایج و همچنین پیشنهادات می ارائهبندي و در پایان به جمع

 ها مدلبرآورد و مقایسه 

هرچه این عدد نزدیک هاي مختلف براي دو مدل معرفی شده قابل مشاهده است. الگوریتم ضریب جینی (عملکرد) 1در جدول 
ش هاي آزمایشبکه عصبی عملکرد بهتري در داده ها مدلبراي هر دو این به یک باشد، مدل عملکرد بالاتري داشته است. 

 هاي نمونه آموزش بیش برآورد داشته است.ند شبکه عصبی براي دادهداشته است، هرچ

 آزمایش -2مدل  آموزش -2مدل  آزمایش -1مدل  آموزش -1مدل  روش

 %71 %74 %70 %73 شبکه عصبی

 %68 %69 %68 %70 رگرسیون لاجستیک

 %67 %69 %68 %69 جنگل تصادفی

 %62 %67 %63 %67 درخت تصمیم

 هاي مختلف براي دو مدل معرفی شدهلگوریتمضریب جینی ا :1جدول 

% بوده که نشـان  85شبکه عصبی رسم شده است. مساحت زیر نمودار  1براي نمونه آزمایش مدل  ROC 8نمودار  1در شکل 
.  ضریب جینی براي هـر دو  باشد میگیري میزان موفقیت مدل  ، شاخصی براي اندازه9از عملکرد خوب مدل دارد. ضریب جینی

دهـد مـدل بـراي     شده است که علاوه بر تأیید عملکرد مناسـب مـدل، نشـان مـی     % محاسبه70آزمایش و آموزش حدود نمونه 
 هاي آموزش خیلی بیش برازش نشده است. داده

8  .  Receiver Operating Characteristics 
9  . Gini Coefficient 
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 1مدل  ROC: نمودار 1شکل 

ــرد مـــدل در داده 2شـــکل  ــه وضـــعیت عملکـ ــاي آزمـــون را بـ ــایش مـــی  هـ ــد.  صـــورت دهـــک بنـــدي شـــده نمـ  دهـ
جـاري   ي مشاهدات به این صورت است که بر اساس نمره احتمالی که مدل به هر مشتري براي تمایل به حسـاب بند نحوه گروه
. اگر رتبـه احتمـال   شوند میو درنهایت به ده گروه مساوي تقسیم  شوند میدهد، مشاهدات از بزرگ به کوچک مرتب  نسبت می

بندي شده بودند، در هر گروه درصد افراد افتتاح کننده  فی گروهصورت تصاد براي این مشتریان محاسبه نشده بود و مشتریان به
. حال در دهک اول با احتمال بـالاي  گردید می افراد افتتاح مننده حساب جاري در کل نمونه% و برابر با درصد 20 جاري حساب

انـد. ایـن عـدد     تتاح نمودهجاري اف % از مشتریان واقعاً و در عمل، حساب66جاري که توسط مدل جداشده است،  دریافت حساب
 بینی دریافت محصول جاري مشتریان دارد.  رسد. این نشان از عملکرد بسیار خوب مدل در پیش % می46در دهک دوم به 

 
 صورت دهک بندي شده هاي آزمون به : عملکرد مدل در داده2شکل 

برآورد به صورت 
 تصادفی

درصد مشتریان 
 افتتاح کننده گروه 

 %70جینی=
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 نتایج اجراي پایلوت مدل

میزان منابع ارزي و ریالی به تفکیک نـوع حسـاب،    هاي شاخصمزبور که با توجه به  هاي مدلست آمده از بر اساس اطلاعات بد
تمایـل  و ...   POSها، ضمانتنامه، دارا بودن به تفکیک درگاه ها حسابتسهیلات اخذ شده و وضعیت تسهیلات فعلی، تراکنش 

 میلیون تومان برآورد شد. 5گذر میانگین منابع آنان از  به این محصول و احتمال جاري حسابفاقد  وکاري کسبمشتریان 

بـا بیشـترین تمایـل     جاري حسابفاقد  وکاري کسب  مشتري 2،000لیست  1396آخر یعنی فروردین بر این اساس، در مقطع 
رسـد  ان مـی میلیون توم ـ 5به سطح بالاي  جاري حسابکه با احتمال بالا منابع ایشان پس از دریافت  جاري حساببراي افتتاح 
ماه به تصـویر کشـیده شـده     6بازخورد لیست مشتریان پس از  2و در اختیار شبکه فروش قرار گرفت. در جدول  استخراج شد

ناشـی از عـدم توجـه     توانـد  مـی افتتاح نموده که البته بخشـی از آن   جاري حساب% از لیست اعلامی 68 شود میاست. مشاهده 
میلیـون   5داراي میـانگین بـالاي    هـا  آن% 62 ،افتتاح کننده حسـاب  مشتریانن از بین طرح باشد. همچنی سازي پیادهشعب به 

 .باشد میتومان بوده که نشان از عملکرد بالاي مدل 

 2000 تعداد معرفی شده
 1374 تعداد مشتریان افتتاح کننده حساب
 %68,7 درصد مشتریان افتتاح کننده حساب

 852 میلیون تومان 5بالاي  تعداد مشتریان با میانگین منابع جاري
 %62,0 میلیون تومان 5درصد مشتریان با میانگین منابع جاري بالاي 

 62 منابع جاري مشتریان (میلیون تومان) ماهه ششمیانگین 

 : اجراي پایلوت مدل2 جدول

 

 يبند جمع

بـه شـمار    هـا  بانـک موفقیـت در   هـاي  شـاخص  ترین مهماز  جاري حساباز دیدگاه متخصصین و کارشناسان بانکی موفقیت در 
 دیگـر  سـوي  از و بوده وکاري کسب بازار در بانک نفوذ نشان دهنده قدرت جاري حساب هاي تراکنش طرف ازیک چراکه، آید می

 جـاري  الحسـنه قـرض  سپرده ،ها سپرده نوع این بهترین که بوده قیمت ارزان تجهیز منابع، بانک سودآوري ارتقا از عوامل یکی
راه افزایش منابع جاري فروش این محصول به مشتریان حال حاضر بانکی است که هم اینک فاقـد ایـن محصـول     یک .باشد می
-که در اصطلاح بازاریابی به آن فروش متقاطع گویند. حال آنکه در بازاریابی نوین صنعت بانکداري، با استفاده از داده باشند می

مشـتریانی   تـوان  میمعیت شناختی و محصولات بانکی مورد استفاده آنان هاي تراکنش و منابع مشتریان، همچنین اطلاعات ج
نبوده اما تمایـل بـه اسـتفاده از ایـن محصـول را دارنـد شناسـایی نمـوده و بـه           جاري حسابکه در حال حاضر در بانک داراي 

 تـوان  مـی ده از یک مـدل ثانویـه   مشتریانی که با احتمال بالا نیازمند این محصول هستند، آن را پیشنهاد داد. همچنین با استفا
، مانده حسابشان داراي سطح مناسبی باشـد را شناسـایی کـرده و پـس از قـرار دادن      جاري حسابمشتریانی را که پس از اخذ 
تمایل، گروه مشتریان مورد نظر را براي فروش محصول انتخاب نمود. در این مقاله بـا اسـتفاده از   -مشتریان در ماتریس اهمیت

بررسی شده و سپس لیسـت مشـتریان بـا بیشـترین تمایـل و       جاري حسابا تمایل و اهمیت مشتریان در دریافت دو مدل مجز
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هـا حـاکی از آن   همچنین بیشترین اهمیت شناسایی شد. سپس لیست این مشتریان در اختیار شبکه فروش قرار گرفت. یافتـه 
% از 68به نحوي کـه  اند داشته جاري حسابپس از افتتاح  جاري حساباست که مشتریان انتخاب شده عملکرد بسیار بالایی در 

طـرح باشـد.    سـازي  پیـاده ناشی از عدم توجه شعب به  تواند میافتتاح نموده که البته بخشی از آن  جاري حسابلیست اعلامی 
ان از عملکـرد  میلیون تومـان بـوده کـه نش ـ    5داراي میانگین بالاي  ها آن% 62همچنین از بین مشتریان افتتاح کننده حساب، 

 .باشد میبالاي مدل 

از چنـین ابـزاري بـراي     هـا  بانـک  شـود  مـی توصـیه   جاري حساببا توجه به نتایج خوب این مدل در جداسازي مشتریان خوب 
 مند گردند.بازاریابی و جذب مشتریان استفاده نموده و از مزایاي آن بهره

امـا بـا توجـه بـه      باشـد  میبینی رفتار مشتري مدل براي پیش ینتر دقیقهمچنین نتایج مدل نشان داد الگوریتم شبکه عصبی 
هـا مقایسـه و بـر اسـاس     هاي مختلف، عملکـرد الگـوریتم  در پروژه شود میاختلاف اندك با روش رگرسیون لاجستیک، توصیه 

 بهترین عملکرد به کار گرفته شوند.
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