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  کاویهای دادهبا استفاده از تکنیکدر صنعت لیزینگ بینی ریسک مشتریان پیش
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 چکیده: 
در چارچوب  روشی جامع برای طبقه بندی مشتریان بر اساس اعتبار آنهاهدف اصلی هدایت پژوهش، ارائه 

ارزش اعتباری مشتری  اساس صنعت لیزینگ بر یبند بخش جهت ق،یتحق نیا در .بودکشورهای در حال توسعه 
 گرفته بهره خاص، یندیفرا قالب در یعلم مختلف یها روش و یاوک داده یها یکنکت یبرخ و .ام.اف. آر مدل از

 ها، خوشه کیکتف در ها شاخص از یک هر یاثرگذار زانین مییتع جهت انسیوار لیتحل جدول از استفاده . شد
 و یمشتر نیشتریب یدارا خوشه در انیمشتر یها یژگیو تر قیدق یبررس به منظور یا خوشه درون لیتحل ارائه

 اعتبار مشتریان از ارزش جدول قالب در اعتباری مشتریان ارزش اساس بر انیمشتر یینها ین بخش بندیهمچن
 یاشاره ا آنها به گذشته مطالعات ه درک یدرحال است، شده گرفته بهره آنها از مطالعه نیا در هک است یخاص موارد
روش پیشنهادی با ارائه یک مطالعه موردی نشان داد که از پاییایی بالایی برخوردار است. همچنین  .است دهینگرد

که در مقایسه تطبیقی با دیگر زوش های درختی و خوشه بندی از صحت و دقت بیشتری برخوردار بود. استفاده از 
ی تواند با دیگر روشها بصورت هنوز هم در فرآیندهای طبقه بندی بصورت قاطع کاربرد دارد و م RFMسیستم 

 ترکیبی مدلی قویتر را ارائه نماید.

 صنعت لیزینگ. ،خوشه بندی، کاویهای دادهتکنیک ،بینی ریسک مشتریانپیش های کلیدی:واژه
 .(o16) بازارهای مالی، سرمایه گذاری مالی، حکمرانی و تامین مالی شرکتی:  JELبندی طبقه
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 مقدمه .1

غالبا ًاساسی تر از حل آن است. حل مساله ممکن است فقط مستلزم مهارت های تجربی و صورت یک مساله 
ریاضی باشد،  حال آنکه طرح سوالات نو و بررسی مسائل قدیمی از دیدگاهی تازه،  نیازمند ذهنی خلاق است و 

ل یابی برای یک این نکته بیانگر آزمودگی فرد در علم است.  هر پژوهش در واقع با قصد پاسخگویی و راه ح
مساله اصلی در قالب یک پرسش آغاز می شود. بدین لحاظ برای اینکه انسجام، هدفمندی و کاربردی بودن پژوهش 

(.  با در نظر گرفتن مبانی و اهداف 1392حفظ شود، بایستی حول مساله اصلی سازماندهی شود )زارعی نژاد، 
 دد:خاص تحقیق، سوال اصلی تحقیق بدین صورت مطرح می گر

دی مشتریان بر اساس ریسک در زمینه طبقه بن چگونه می توان با استفاده از مدل های داده کاوی یک الگوی بهینه
 طراحی نمود؟در صنعت لیزینگ  اعتباری

 . بدنه اصلی۲

اشاره شد فرآیند شناسایی مشتریان هدف در شرایط رقابتی دارای اهمیت زیادی است. دسته ابتدا همانطور که در 
کاوی جهت شناسایی مشتریان هدف به کار می رود. هدف اصلی این ی مشتریان بر اساس تکنیک های دادهبند

بندی مشتریان است. درخت تصمیم، رگرسیون لجستیک، کاوی در خوشههای مختلف دادهتحقیق بررسی روش
این رساله مورد تحقیق و  ...، از جمله تکنیک های داده کاوی هستند که در شبکه عصبی، نزدیک ترین همسایگی و

 بررسی قرار خواهند گرفت. اهداف اختصاصی تحقیق عبارتند از:

هدف اول پژوهش، بررسی و تجزیه و تحلیل مسائل و چالش های درگیر در طبقه بندی مشتریان در کشورهای در 
 حال توسعه است.

و شبکه عصبی  RFMهدف دوم بررسی و تجزیه و تحلیل مناسب و همچنین تلفیق روش های داده کاوی، یعنی، 
 که می تواند برای طبقه بندی مشتریان بر اساس ریسک اعتباری استفاده شود.

اعتباری هدف سوم تدوین و فرموله کردن روش های داده کاوی برای طبقه بندی مشتریان بالقوه بر اساس ریسک 
 در چارچوب مباحث نظری.

 هدف چهارم. مقایسه روش های داده کاوی ترکیبی با رگرسیون لجستیک.

 .  سؤالات تحقیق3-4
 سوال اصلی تحقیق:

 توان در یک شرکت یا سازمان، مشتریان را به لحاظ ریسک اقتصادی با استفاده از الگوریتم های دادهچگونه می
 بندی کرد؟کاوی طبقه

 رعیسؤالات ف
ارائه  یاوکداده  یخوشه بند یتم هایر الگوریرا نسبت به سا یح تریصح یتم خوشه بندیدام الگورک .1

 ند؟کیم
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 باشد؟ یان میمشتر ین شاخص در خوشه بندیدام شاخص مهمترک .2

 باشد؟یبرخوردار م یتم ها از صحت بالاتریر الگورینسبت به سا یاوکتم داده یدام مدل الگورک .3

خوشه بندی بر مبنای الگوریتم های هوشمند )ژنتیک، ازدحام ذرات، جستجوی فاخته، آیا بهینه سازی  .۴
 رقابت استعماری و...،( از صحت بالاتری برخوردار نیست؟

 . روش تحقیق3-5
 مدل مفهومی پژوهش  3-5-1

آن می ( یکی از ابزارها برای خوشه بندی مشتریان است که به کمک CLVاندازه گیری ارزش دوره عمر مشتری )
های بازاریابی برای بخشی گیری مشتریان سودآور و حتی حذف برخی از مشتریان و یا کاهش فعالیتتوان با هدف

(، که شامل سه متغیر اصلی 201۴بولت ) 4RFMاز آنها، سودآوری را تضمبن نمود. در این تحقیق از الگوی 
( است استفاده شده است و اهمیت Mی )( و ارزش مالی خریدهای مشترF(، فراوانی خرید )Rتازگی خرید )

تعیین  AHPنسبی سه متغیر مذکور به عنوان دیگر مقادیر لازم با استفاده از روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 
جهت خوشه بندی و رتبه بندی مشتریان به کار  WRFMها در مدل خواهد شد و اهمیت هر یک از این شاخص

 برده خواهد شد. همچنین روش شبکه عصبی نیز در این تحقیق بکار برده می شود.

معمولا تحقیقات طبق معیارهای خاص در طبقه بندی های متفاوتی جای می گیرند. تحقیقات علمی بر اساس 
ه تقسیم می شود. همچنین تحقیقات علمی را بر هدف تحقیق به سه دسته بنیادی، کاربردی و تحقیق و توسع

اساس چگونگی به دست آوردن داده های مورد نیاز )طرح تحقیق( می توان به دو دسته تحقیق توصیفی و تحقیق 
معلولی میان دو یا چند متغیر از طرح  های آزمایشی استفاده -اکتشافی تقسیم نمود.به منظور برقراری رابطه علت

 می شود.

صیفی شامل مجموعه روش هایی است که هدف آنها توصیف کردن شرایط یا پدیده های مورد بررسی تحقیق تو
است. اجرای تحقیقات توصیفی می تواند صرفا برای شناخت بیشتر شرایط موجود یا یاری دادن به فرآیند تصمیم 

یط یا پدیده های گیری باشد. تحقیق توصیفی شامل مجموعه روش هایی است که هدف آنها توصیف کردن شرا
مورد بررسی است. تحقیقات توصیفی خود به انواع : پیمایشی، همبستگی، اقدام پژوهشی، بررسی موردی و پس 

 مقایسه ای( تقسیم می شود.-رویدادی )علی

روش تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر نوع جمع آوری اطلاعات و داده ها، تحقیقی اسنادی است. 
 مورد مطالعه صنعت خبرگان با آزاد مصاحبة از انیمشتر رفتار در رگذاریتأث یرهایمتغ ییشناسا یبرا نیهمچن

 است. )گسسته( یاسم و )وستهیپ( یعدد صورت به پژوهش نیا یها نوع داده . است شده استفاده

نشان داده شده در ( ، تمام قسمتهای تحقیق بر طبق مدل ساده ای از اجزاء  1998بر اساس نظر چکلند و هولول ) 
(، که  Fاست . اجزاء ضروری این مدل شامل یک چارچوب هوشمندانه ای از ایده های مرتبط است ) 1-3شکل 

(. این چهارچوب در شیوه ای  Aخود یک تئوری است که حاوی اطلاعاتی در مورد مسأله " سؤال " تحقیق است )

                                                        
1. Recency Frequency Monetary   
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و تکنیکهای مناسب این چهارچوب جهت بازرسی نواحی ( Mقرار می گیرد که استفاده از روشهای متنوع تحقیقی)
 کاربردی را ازتقاء می بخشد . این همان سؤال تحقیق است.

 

 

 

 

 

 

 

 (1998عناصر مربوط به هر بخش از پژوهش )چکلند و هالول،  .1 شکل
 

حل مسأله،  یروش داده کاوی برا یکاز به یدر مورد ریسک اعتباری مشتریان ن یل علمیه و تحلیبراساس تجز
ارشناسان حوزه ارتباط با مشتری و ریسک اعتباری ، به طور کن با مشورت یرسید. بنابرابنظر می یو ضرور یحتم
افت. در این پژوهش  از روش های داده کاوی موسوم یل گرفت و توسعه ک( ش Fاز نظرات )  یچهار چوب یجیتدر
 برای خوشه بندی مشتریان استفاده شد. SOMو  RFMبه 

 . مورد کاوی3-5-3

طبقه بندی مشتریان با هدف  یند هایبهتر فرا کدر یق بر روین تحقیز اکر شد ، تمرکز ذیه قبلا نکهمان گونه 
در  یلکش مدل تلفیقی و پیشنهادی داده کاوی بصورت یبعد شامل آزما یاست. مرحله  ینونک یرد هاکارکت یتقو
 ی( استراتژ 1392روش مورد کاوی است. بر طبق نظر زارعی نژاد )  یکه مستلزم کاست،  یت واقعیموقع یک
و  یاسی، سی، اجتماعی، سازمانی، گروهیبه اطلاعات شخص کمک یها براتیاز موقع یاریمورد کاوی در بس یها

ه کط یاز شرا یاریش است و بسیآزما یکه به یه مورد کاوی شبکگفته است  یشود. و یمسائل مربوطه استفاده م
ق مورد کاوی را تنها یتحق یکشان استفاده از یند. اک یق میز تصدیق را نین تحقیند، اک یق میش را تصدیآزما یک

 ه عبارتند از:کرد کد ییه و تاین توجییر شده در پاکل ذیبه پنج دل
 ل نشان دهد .کبدون مش یتئور یکش یرا در آزما یمورد انتقاد یکق ین تحقیه اک یزمان -1

 مورد منحصر به فرد را نشان دهد . یکا یو  یمورد افراط یکق ین تحقیه اک یزمان -2

ط یت ها و شرایه موقعکن باشد یمعرف باشد ، و هدفش اا یمورد شاخص و  یکه مورد مطالعه ای ک یزمان -3
 را بدست آورد . یعاد

شده اعمال  مندرج در 

 A M 

F

 عملکرد

ادگیری ی

 درباره
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در  یق علمیه قبلا جهت تحقکرا  یده ایه پدکاست  یفرصت یاست، و محقق دارا یاملکه مورد تک یزمان -4
 ند. کل یه و تحلیدسترس نبوده مشاهده و تجز

 رد .ک یمختلف آن را بررس یا چند نقطه یا باشد، تا بتوان در دو یه مورد وابسته به جغرافک یزمان -5

مدل داده کاوی  یعمل یق مورد کاوی انتخاب شد تا اجرایتحق یکبه عنوان  صنعت لیزینگن مرحله یدر ا
ند طبقه بندی یآه در آن فرکند کف یتوص راطبقه بندی مشتریان و پیش بینی ریسک آنها  یرا برا یلکپیشنهادی 

ت، یق، تایید واقعیب، تحقی، ترتیطراح یق مورد کاوی برایتحق .خواهد شدنمودار  یت چالشیفعال یکبصورت 
ن مسئله لازم بود با طراحان حوزه مدیریت یق ایتحق یرد. براکرا صرف  یادیارشناسان زمان زکو  یمصاحبه ادار

جلسات  یادیمدیریت ریسک ماهرترند، تعداد ز یانتخاب یهاه معمولا در طرحکارتباط با مشتری انتخاب شده 
آن طراحان مدیریت ارتباط با مشتری  یه بواسطه کطلبد،  یرا م یارگاهکن امر یت ایبرگزار شود در نها یره اکمذا

ننده عمل کل یتسه یکه به عنوان کسنده یرا با نو یوسته و منسجمیت باشند و ارتباط و تعامل پکقادر به مشار
 ند، بوجود آورد.یکم

 RFM. مدل 3-5-4

 یمشتر گذشته رفتار از .ام.اف.آر لیتحل یبرا یو  .دیگرد ی( معرف199۴هوگس ) توسط بار نیاول .ام.اف.آر مدل
 یمبادلات یداده ها به مربوط بعد سه از مدل نیاست، استفاده نمود. ا یدسترس و یریگیپ قابل یآسان به هک

یک مدل مبتنی بر رفتار  RFMیعنی تاخیر، فرکانس و پول. مدل   دینمایم استفاده رفتار آنها لیتحل یبرا ان،یمشتر
شود) است که برای آنالیز رفتار یک مشتری و سپس پیش بینی او بر اساس رفتارش در بانک اطلاعات استفاده می

شاخص تاخر اغلب مهمترین متغیر شناسایی می شود. با این  RFM(. در بین متغیرهای  2009یه و همکاران 
هستند و بر اساس  Firm-specificدر واقع  RFMاساس مطالعات انجام شده در گذشته متغیرهای حال بر 

فاصله زمانی آخرین خرید  r(. در این الگو 2008لومسدن طبیعت محصولات شرکت اهمیت آنها متفاوت است )
ه در دوره مدنظر مبلغ اسمی خریداری شد Mتعداد خریدها در یک دوره زمانی مشخص و  Fمشتری تا زمان حال، 

برای تبدیل داده های اولیه به فرم دلخواه برای  RFM(. این پژوهش از مدل 201۴تعریف می شود )بولت 
استفاده در الگوریتم خوشه بندی استفاده کرده است در نتیجه تغییراتی در نحوه محاسبه آنها صورت می گیرد. 

(: تعداد ماههایی Fشتری ، شاخص فراوانی خرید )(، و ارزش مالی خریدهای مRشاخص تاخیر: تازگی خرید )
دارد. ارزش مالی خریدهای مشتری: مجموع گردش مشتری را در طول این  خرید بیشتریکه که مشتری تراکنش 

 .دوره زمانی در نظر گرفتیم 

 SOM. روش 3-5-5

شده اند که شبکه های عصبی برای امتیاز اعتباری و تجزیه و تحلیل امتیازی رفتاری،بسیاری از مطالعات ارائه 
خوشه بندی  SOM(. الگوریتم 200۴هسی اصلی ترین [نها است که بنظر میرسد بهتر از روش های آماری باشد )

توسط پژوهشگر فنلاندی کوهنن اختراع شد. این الگوریتم بطور  1981از نوع شبکه عصبی است که در سال 
(.  بطور کلی شبکه عصبی از لایه 2013حسینی، جی است )معمول متشکل از دو لایه نورون های ورودی و خرو

های نورونی تشکیل شده اند. این نوع نورون ها از طریق ورودی های خود با جهان واقعی در ارتباطند و گروه دیگر 
 (.2009تیسایاز نورون ها نیز از طریق حروجی های خود، جهان بیرون را میسازند )
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استفاده میشود. در این روش نخست مراکز خوشه درنظر  SSEها از روشی بنام برای تعیین بهترین تعداد خوشه 
پایین تری دارد  SSEگرفته می شود و سپس فاصله نقطه مورد نظر از مراکز خوشه محاسبه میشود. خوشه ای که 

 نشان دهند بهترین خوشه بندی است برای این امر از فرمول زیر استفاده میشود:
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 . روش امتیازدهی روش پیشنهادی3-5-6

 (:2011غضنفری ارزش هر مشتری را میتوان بر اساس تازگی، تکرار و ارزش پول بصورت زیر محاسبه نمود )

( ) ( ) ( ) ( )R F M

i i i iV c W R c W F c W M c        
،   WRهستند.  RFMام با توجه به معیارهای cبه ترتیب امتیازات مشتری  M(ci)و  R(ci) ،F(ci)که در آن 

WF  وWM  اهمیت وزنی برای معیارهایRFM .را نشان میدهند 

WF+ WR  + WM=1 

ام حاصل می شود. از این رو میتوان آن nبا محاسبه میانگین ارزش همه مشتری های خوشه  Onسودآوری خوشه 
 (. 2011غضنفری را از طریق معادله زیر تعریف نمود )
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)که در آن  ), ( ), ( )n n nR O F O M O  امتیازn امین خوشه با توجه به معیارهایRFM .است 

 . مدل رگرسیون لجستیک3-5-7

روش رگرسیون لجستیک زمانی که متغیر وابسته بوده و دارای دو حالت است مورد استفاده قرار میگیرد. این روش 
مختلفی را ارائه داده و توانایی های تشخیص گسترده ای را در خود دارد. یکی از منافع همچنین آزمونهای آماری 

رگرسیون لجستیک مقادیر احتمال برای اختمال وقوع رخدادهای متغیر وایسته است که نمودی عینی به نتایج مدل 
میشود، پیش بینی شود. در در نظر گرفته  5/0میدهد. در صورتی که احتمال وقوع بیشتر از حد آستانه که معمولا 

 این صورت وقوع پدیده مورد نظر محتمل تلقی شده و در غیر اینصورت غیرمحتمل خواهد بود.
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نوعی از مدل رگرسیون است که متغیرهای پیش بین )مستقل( هم در مقیاس کمی و هم در مقیاس مقوله ای می 
قوله به گونه ای معمول به عضویت یا عدم تواند باشد و متغیر وابسته، مقوله ای دو سطحی است. این دو م

 عضویت در یک گروه اشاره دارد.

برای توضیح مدل رگرسیون می توان از تابع توزیع تجمعی استفاده نمود. توابع توزیع تجمعی از تغییراتی که مقدار 
P .فرض کنید که  را در فاصله صفر و یک قرار میدهد به وجود می آید در حالیکه همچنان خواص یکنواختی دارد

 (.201۴یک توزیع نرمال استاندارد برای بیان احتمال انتخاب شده است )کوسمنت و همکاران، 

 

)بردار ضریب که در آن  bاحتمال تجمعی و قوع پیشآمد،  Pبردار متغیر توضیحی،  Xکه در آن  )Z  تابع چگالی
 نرمال استاندارد است.

مورد  Pاین تابع معروف مدل پروبیت است. اگر تابع توزیع لجستیک برای بیان احتمال تجمعی وقوع پیشامد 
 (. آنگاه:201۴استفاده قرار گیرد به مدل لجستیک منجر می شود )کوسنت و همکاران 

 

)که در آن  )Z  و پروبیت متغیر وابسته بصورت تابع چگالی لجستیک یا لوجیت است. در مدلهای لوجیت
 صفرویک تعریف می شود. لگاریتم نسبت بخت یا لوجیت از رابطه زیر حاصل می شود.

 
در رگرسیون لجستیک متغیر وابسته یک متغیر صفر و یک است که دو مقدار را به خود اختصاص می دهد. اگر 

بخود اختصاص دهد در این صورت احتمال متغیر تصادفی بیاشد که میتواند مقادیر صفر ویک را  Yفرض کنیم 
 را می توان بشکل رابطه زیر در نظر گرفت: Yوقوع 

 
 بردار ستونی متغیرهای مستقل است. Xبردار سطری ضرایب و  Bکه در آن 

از طریق حداکثرسازی رابطه زیر بدست می آید که  Bدر حالت کلی برآورد ضرایب متغیرهای مستقل یعنی بردار 
ری نسبت به هریک از ضرایب متغیرهای مستقل و مساوی صفر قرار دادن هر یک از مشتق ها توسط مشتق گی

 ی شود.محاسبه م
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 . فرآیند تحلیل سلسله مراتبی3-5-8

وه یش یکن یرد . اکآغاز  70ل دهه یاش را در اوا یشرویار پکه او کتوسعه داد  یرا توماس سات AHPروش 
ل از عناصر خاص است ، که متشکسلسه مراتب  یکده را به یچیمسئله پ یکه کاره است یچند مع یریم گیتصم
ر قابل ی) غ ینامرئ یها یژگیقابل لمس و هم و یها یژگیتواند و یه هم مکموثر است  ین ابزاریند . اک یه میتجز

ع ، سهولت یاربرد وسکمسائل چند جانبه است. به علت  یدر حال بررس یند ، خصوصا وقتکلمس ( را اداره 
 یگوناگون برا یشود و در عرصه ها ی، در همه جا مورد مطالعه قرار گرفته م AHPآن ،  یریار گکاستفاده و به 

 یه بر اساس قضاوت هاکسات دو به دو یشود . بعلاوه ، استفاده از مقا یاز آن استفاده م یریم گیحل مسائل تصم
سه فقط یمقا یه بر روکدهد ین اجازه را میرنده ایم گیفرد تصم نهاست ، بهیگزیسه جایمقا یارشناسان خبره ، براک

 یریم گیربط انجام دهد. اگر تصم یرات بیبا آزاد از هر گونه تاثیو مشاهده را تقر یدو موضوع بپردازد و بررس
انجام شود  یه بصورت انفرادکنیرد تا اک یم و طراحیتنظ یرا به سادگ AHPتوان  یرد ، میتوسط گروه صورت بپذ

 کمکمسئله مانند سلسله مراتب ،  یک یه طراحکبردند  ین موضوع پی( ، به ا 1990)  6و شارپ  5لو  –. راپر 
ح یه قبلا صراحتا توضکرا  یتواند مسائل ین پروسه میند . اک یشبرد بحث درباره آنها میمسائل و پ کبه در یدیمف

رنده با ان راحت هستند . یم گین پروسه اسان است و افراد تصمیا کن ، دریند . علاوه بر اکداده نشده اند را فاش 
 (: 1980 یرود ) سات یار مکمرحله ب ۴ن روش در یا
 ف مسئله بپردازد .یه به توصکسلسه مراتب  یک یطراح (1

  ی( متوال یان سطوح ) رده هایم یسات دو به دویمقا یبرا یس هایماتر یزیطرح ر (2

 نند .ک یویژه استفاده م یه از بردارهاکعناصر در هر سطح از سلسله مراتب  یبر نسیا مقادیت ها یارائه اولو (3

 ین هایگزیاز جا یلکنمره  یکند تا یآیق مرحله سوم بدست میه از طرکسطوح مختلف  یر نسبیب مقادکیتر (4
 نند .کجاد یم ایتعم

 سات دو به دو )زوجی(یمقا. 3-5-8-1
داده  یو جمع آور یریدهد ، مرحله دوم مرحله اندازه گ یشرح م ه مسئله راک یسلسله مراتب یزیپس از طرح ر

سه یآورند : مقا یه انسان ها بوجود مکسه وجود دارد یسات دو به دو است . دو نوع مقایه شامل اداره مقاکهاست 
ا درجه یارها ینه ها بر حسب معیگز یدسته بند ی( برا یاز بندیمطلق ) معروف به امت یری. اندازه گ یمطلق و نسب

بد . در  یلیر متوسط، بد ، خیخوب ، خوب ، متوسط ، ز یلی، خ یمثال : عال یشود ؛ برا یار برده مکار بیمع یبند
ه یق تجزیه در حافظه فرد وجود دارد و از طرکخط مبنا  یکا ینمونه استاندارد  یکنه ها با یسات مطلق ،گزیمقا

 یژگیو یکدو عنصر نسبت به  ییسات دو به دویدر مقا ینسب یریشوند . اندازه گ یق میافته است تطبیرشد 

                                                        
5-  Roper – Lowe 
6-  Sharp 
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سه یمقا کمشتر یژگیو یکنه ها بصورت دو تا دو تا براساس ی، گز یسات نسبیشود . در مقا یار برده مکب کمشتر
استفاده شده است ) ساعتی  ،  یریاندازه گ یاس نسبیگرفتن مق یسه ها برایبا هر دو نوع از مقا AHPشوند .  یم

1980 . ) 

 یت هایه بتوان اولویکاست ، طور یریم گیعناصر تصم یورود یداده ا یند جمع اوریسه دو به دو ، فرایمقا
ه یکت است ، تا جائیحائز اهم یریم گیلات ) مسائل ( تعمکن موضوع در مشیرد . اکرا استنتاج  یاس نسبتیمق

ه از لحاظ تمام کوجود دارد  ینه ایندرت گزن است . به کر ممی، معمولا غ ینه خاص بطور فوریگز یکانتخاب 
ارها نسبت به یمع یخاص از لحاظ برخ ینه هایه گزک ین عادتیت باشد . عملا ، ایارجح یده دارایارها برگزیمع
ن یشوند . ا یمانده ارجح تر در نظر گرفته م یباق یارهاینه ها بر حسب معیه گزیه بقیکه بهتر هستند در حالیبق

 . شود ینه ها حل میانتخاب گز ییسات دو به دویاق مقیل از طرکمش

نشان داده شده  2-3مطلق است و در جدول  یازیامت 9شدت  یه داراک یسات یاس اصولیمق یلامکاصطلاحات 
از  یعناصر را در هر سطح یت نسبیاهم یعنیشود ،  یردن نسبت ها همانند اعداد استفاده مکبرارود  یاست. برا

 سلسله مراتب با عدد نشان می دهد.

 اصطلاحات کلامی مقایسات زوجی .1 جدول
 مقدار عددی قضاوت ردیف

 9 کاملا مهم تر و مطلوب تر 1

 7 ترجیح یا اهمیت خیلی قوی 2

 5 ترجیح یا اهمیت قوی 3

 3 کمی مهم تر یا کمی مطلوب تر ۴

 1 اهمیت یکسان و مطلوبیت برابر 5

 8و6و۴و 2 فواصلترجیحات بین  6

 

 aij = 1/aij .   مقدار معکوس نیز به مقایسه معکوس نسبت داده می شود، یعنی 

 نشان دهنده قضاوت های کلامی ست. aij( نگاره می شود. که در آن 1ماتریس مقایسات زوجی بصورت معادله ) 
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  (1)                        

 

( رابطه ی 1در صورتی که در معادله ) 
, , 1,...,ik

jk
ij

a
a i j k n

a
 

برای تمام مقایسات برقرار باشد، ماتریس   
A  ،(.1980سازگار است) ساتی 

اس یسه بوجود آمدند ، مقیمقا یس هایات دو به دو در هر سطح انجام شدند و ماتریه تمام مقاسکهنگامی  

ه نسبت ک jwو  iwن دو عدد ییتع ین رو ، بجایشود . از ا یسب مکسات زوجی یاز طرف مقا ینسب یت هایاولو
i jw w تر کوچکند چند بار بزرگتر بر ک یان میه بک)  یادیاس بنیعدد مطلق مفرد از مق یکدهد ،  یل مکرا ش

ب نسبت یتقر یابد ( برای یتسلط م
( )

1

i

j

w
w

ح نسبت به یب عدد صحین تقریتر یکن شده است . نزدیمع  
i jw w سه قرار گرفتند یه تحت مقاک ییعنصرها یبرا یسه دو به دو از اندازه واقعیند مقاین ، فرایاست . بنابرا

1 ی، وزن ها یعنیند . ک یاستفاده م 2( , ,..., )nw w w w وس کس معیه قبلا بدست آمده اند به سمت ماترکA 
 (: 1980،  یشود ) سات ی( نشان داده شده است، برده م 2ه در معادله ) ک

 

 

(3-2                                                           ) 

 

iاز آنجا که jw w ija     و همچنین
. .

ji i

ij jk ik

j k k

ww w
a a a

w w w
  

، بنابراین بمنظور اثبات مقادیر معکوس 
 خواهیم داشت:  

1 1j

ji

ii ij

j

w
a

ww a
w

  

 
س نسبت ی( با ماتر 1-3ه در معادله )کشد  Aس یم ماترکب حیان شد ، منجر به تقریه در بالا بک یسات یلکتصور 

iر یمقاد یه عناصرشان نسبت هاک ( نشان داده می شود، 2داده شده در معادله ) یها jw w  ( هر عنصرn  )
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ر یرا نسبت به عنصر مس یر سطریس، سلطه برتری عنصر مسیدرون ماتر یها یه عناصر هستند. ورودینسبت به بق
 ند.ک یان میب یستون

 گیریبندی و نتیجه. جمع3

در این بخش به توصیف روش پژوهش، اهداف، سوالات و روندتکاملی تحقیق پرداختیم. یک تحقیق زمانی 
پایایی مناسب را خواهد داشت که از نظر روش شناسی منطق مناسبی داشته باشد. در ادامه روش های داده کاوی 

روشهای داده کاوی است که یکی از متداولترین  RFMاستفاده شده در تحقیق مورد بحث قرار گرفتند. روش 
شبکه عصب نیز ارز  SOMبرای پیش بینی بر اساس سه متغیر تاخر، تناوب و ارزش پول، بکار می رود. روش 

روشهای داده کاوی بر پایه تشکیل نورون های عصبی با روابط پیچیده است که دنیای خارج مسایل ارتباط برقرار 
از روش های داده کاوی است که بر پایه آمار و احتمالات و متغیر  می کند. از طرفی رگرسیون لجستیک یکی دیگر

 یبرا های وابسته عمل مینماید. در این تحقیق این روشها مورد استفاده قرار گرفتند و مورد مقایسه واقع شدند.
افتن یالباً رد. بعلاوه غکدا یپ ییعلتها یآنها به سادگ یافت و برایساده  یه هایتوان توج ی، نمیاتفاقات سازمان

ج و یم قرار دارند و نتایج و علایار دورتر از نتایبس یرا منشأها معمولًا در فاصله ایست زیسرچشمه ها مقدور ن
ابند. ی یر قابل تصور میفاحش و غ یار با اصل خود تفاوتیننده انحراف از معکد یتشد یم بواسطه حلقه هایعلا

از را یمورد ن یمناسب، داده ها یرد و با استفاده از ابزارهاکق خود را مشخص یه روش تحقکنیپژوهشگر پس از ا
داده پردازی  یهایکنکاز ت یریه با بهره گکرسد  یرد، نوبت آن فرا مک یخود جمع آور یه هایآزمون فرض یبرا

ه و یو تجز یشده را دسته بند یجمع آور یدارد، داده ها یرها، ... سازگاریق، نوع متغیه با روش تحقک یمناسب
رده اند در بوته آزمون کت یق هداین مرحله او را در تحقیه تا اکه ها ی سوالاتی را یت فرضید و در نهایل نمایتحل

 یق )تلاشیه تحقک یپرسش ی( برای)راه حل یند و سرانجام بتواند پاسخکف آنها را روشن یلکقرار دهد و ت
 (1382:  303-30۴، ص کیابد. )خایبدست آوردن آن بود( ب یبرا یکستماتیس

 . آماده سازی و پیش پردازش داده ها4-۲

استفاده شد. در مجموع تعداد صنعت لیزینگ در این پژوهش از داده های تراکنشی مشتریان مربوط به 
جمع آوری شد. با توجه به محدودیت هایی که در تحویل داده های  1۴02-1۴03مشتری در فاصله زمانی 1232

ده های تراکنشی در اختیار قرار گرفتند. مرحله آماده سازی از مهمترین و پیچیده دموگرافیک وجود داشت، تنها دا
 160ترین مراحل داده کاوی است. مراحل بکار رفته شامل فرآیند پاکسازی و کاهش بعد می باشد. در نهایت تعداد 

استفاده در عملیات داده های آماده برای  RFMمشتری برای انجام عملیات اعتبار سنجی باقی ماندند. با مدل 
 عتبار سنجی شدند. 

 . وزن شاخص ها4-3

ن یا تعیین وزن می شوند. AHPسه شاخص تولیدشده برای استفاده در الگوریتم خوشه بندی بر اساس روش 
(، و ارزش مالی خریدهای مشتری ، شاخص فراوانی Rتازگی خرید ) یارهایتوانند با مد نظر گرفتن مع یم هدف

، یکی از مراحل اصلی روش تحلیل سلسله مراتبی .سب شوندک خوش بندی مشتریان(: در ارتباط با Fخرید )
ت ها یاس اولوین مدل  نسبت مقیاست. ا AHPمدل  یاز نقاط قوت اصل یکین مرحله یاست. ا یوجزسات یمقا

ز سخت است. از یه آنها نیه توجکاوزان  یابیارز یسنت یردهایکس روکند، برعک یاستخراج م یرا به درست
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= نسبتا  3= برابر،  1نند: کان یقضاوت خود را ب یاس اصلین خواسته شد تا با استفاده از اعداد مقیمتخصص
(. 1980، ی= فوق العاده مهمتر است )سات 9به شدت مهمتر است و  یلی= خ 7= به شدت مهمتر،  5مهمتر، 

مربوطه،  یسه زوجیقضاوت مقا یس هایل ماترکیتشس متقارن، جهت یماتر یکشده، سپس، در  یج جمع اورینتا
از ین یمترک یزوج یسه هایبه تعداد مقا ANPسه با یدر مقا AHPه کاست  یته ضرورکن نیر اکوارد شدند. ذ

 .دارد

ی حاصل که دربرگیرنده یسازی شدهی نرمالبا استفاده از بردارهای ویژهپس از بدست آوردن ماتریس مقایسه زوجی
مراتب نسبت به عنصر اهمیت نسبی عناصر سطوح مشابه سلسله یعنیشوند،  نسبی هستند، ارائه می هایاولویت

ی یک در این فصل، روش بردار ویژه، که بردار ویژه .گیرندسطح بالاتر در یک ویژگی مشترک مورد مقایسه قرار می
بردارهای اولویت نسبی مورد استفاده زند، به شکلی که در زیر آمده، جهت تخمین ماتریس دوسویه را تخمین می

 محاسبه شد. 2 با توجه به این مساله وزن شاخص ها طبق ماتریس جدول گیرد.قرار می

 ماتریس مقایسه زوجی .2 جدول

 

 

 

 

 

 RFMاز مجموع عوامل  %22و فراوانی خرید  %9، ارزش مالی مشتری %69بنابراین وزن شاخص تازگی خرید 
 را دارا هستند.

 RFMبر اطلاعات  SOM. خوشه بندی 4-4

و شبکه ای در ابعاد چهار در چهار و نورون های شش  SOMدر این مطالعه در نخست با بکارگیری الگوریتم 
ضلعی تولید شد. هریک از این سلول های عصبی از راه وزن های سیناپسی که در طول یادگیری به بردار ورودی 
متصل است، تنظیم شدند. فاز اول برآورد ناهموار است که برای تولید الگوهای داده های ناخالص استفاده شد. فاز 

 (.15تنظیم بود که برای تنظیم نقشه شبکه به مدل ویژگی های خوب از داده مور د استفاده قرار گرفت )دوم فاز 

انجام الگوریتم خوشه بندی به این علت است که بتوان گروه هایی از مشتریان را برای رتبه بندی شناسایی نمود. 
تعداد مشتریانی را  2 قابل مشاهده است. در شکل 3و  2 در نرم افزار متلب در شکل SOMنتایج اجرای الگوریتم 

های همسایه از رونونشان دهنده میزان فاصله بین ن 3 که در هر نورون تقسیم شده اند نمایش میدهد. شکل
همسایه از یکدیگر بیشتر باشد، با رنگ تیره تر نشان داده های رونونیکدیگر است که هرچفدر میزان فاصله بین 

 فاصله کمتر باشد با رنگ های روشن تر نمایش داده می شود. شود و هرچقدرمی

  F M R وزن
0.69 4 6 1 R       تازگی خرید  
0.09 1/3 1 1/6 M       ارزش مالی خریدهای

 مشتری
0.22 1 3 1/4 F فراوانی خرید   



 

13 
 

 
 . تعداد اعضای نورون ها2 شکل

 
 هارونون میزان فاصله .3 شکل

بر اساس تعداد خوشه ها ی مختلف را مشاهده می کنید. در نتیجه می توان  SSEنتایج محاسبات  3 در جدول
 خوشه اساسی در این شبکه می توان یافت.  8گفت که 
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 SOMبه ازای تعداد خوشه در  SSE. نرخ پارامتر 3 جدول

 SSE تعداد خوشه
8 1۴.62 
9 18.61 

11 15.76 
10 19.50 

 

 نیا جینتا هک شدند یخوشه بند .ام.اف. آر یها شاخص اساس بر انیمشتر شده، نییتع خوشه تعداد اساس بر
 .است شده آورده ۴ جدول در یخوشه بند

 نتایج خوشه بندی مشتریان .4 جدول

 تعداد مشتریان خوشه
1 1 
2 1 
3 2 
۴ 8 
5 2 
6 1۴0 
7 2 
8 ۴ 

 160 جمع
 

 RFM. تحلیل واریانس معیارهای 4-5

بدلیل آنکه بدانیم کدام فاکتور تاثیر بیشتری بر جداسازی خوشه ها داشته است باید از تحلیل واریانس استفاده می 
 خریدهای مشتری یپول ارزش شاخص هک گرددیم مشخص 5 جدول انسیوار لیتحل جدول به توجه کردیم. با

(M' با بزرگترین مقدار آماره )F  درصد بیشترین نقش را در جداسازی  1در سطح خطای کمتر از  25/877یعنی
 در سطح 27/2یعنی  Fچکترین مقدار و( با ک'Rخوشه ها از یکدیگر داشته است. همچنین شاخص  تازگی خرید )

 کمترین نقش را در جداسازی خوشه ها داشت. 029/0خطای کمتر از 
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 تحلیل واریانس خوشه ها. 5 جدول

 شاخص ها
 خوشه ها

 .F Sigآماره 
 درجه آزادی میانگین مربعات

 029/0 27/2 7 001/0 تازگی خرید
 0 81/281 7 05/0 شاخص فراوانی خرید

 خریدهای مشتری یپول ارزش
(M' 139/0 7 25/877 0 

 

 . طبقه بندی مشتریان4-6

تازگی خرید و ارزش مالی خریدهای مشتری، شاخص فراوانی  یها شاخص از یک هر ارزش متوسط ادامه، در
 هک دیگرد نییتع خوشه آن انیتعداد مشتر به خوشه هر در ها شاخص ارزش مجموع میتقس با خوشه هر درخرید 

 .است شده آورده 6 جدول در
 هادر خوشه RMFمتوسط ارزش شاخص های  .6 جدول

 متوسط ارزش فراوانی خرید متوسط ارزش مالی خرید مشتری متوسط ارزش تازگی خرید خوشه
1 071/0 0735/0 599/0 
2 0712/0 1356/0 3783/0 
3 071/0 2653/0 320۴/0 
۴ 06۴3/0 106/0 025۴/0 
5 0715/0 0879/0 255/0 
6 052/0 0085/0 0063/0 
7 071/0 236/0 1513/0 
8 072/0 099/0 1216/0 

 
 نیا ارزش متوسط با هر خوشه در .ام.اف.آر یشاخصها ارزش متوسط سهیمقا قبل، مراحل یهایخروج به توجه با

 ،.ام.اف.آر یشاخص ها ارزش متوسط مقدار توجه به با خوشه ها یرتبه بند نیهمچن و داده ها لک در شاخصها
 .صورت گرفت 7 جدول قالب در هاخوشه لیتحل
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 تحلیل خوشه ها .7 جدول

 تحلیل
 خوشه ها

1 2 3 ۴ 5 6 7 8 
وضعیت 
متوسط 
ارزش 

 شاخص ها

        

رتبه متوسط 
ارزش 

شاخص 
MM 

1 2 3 7 ۴ 8 5 6 

رتبه متوسط 
ارزش 

شاخص 
MF 

7 3 1 2 6 8 2 5 

رتبه متوسط 
ارزش 

شاخص 
MR 

1 5 1 5 5 8 1 ۴ 

 
 در .RFM یشاخص ها از یک هر ارزش متوسط سهیمقا به شاخص ها، تیوضع قسمت در ابتدا جدول، نیا در
 هک دینمایم سه مشخصیمقا نیا هک است شده داده ها پرداخته لک در شاخصها نیا ارزش متوسط با خوشه هر

 در هاداده لک در شاخصها نیا ارزش به متوسط نسبت خوشه هر در .ام.اف.آر یشاخصها از یک هر ارزش متوسط
 از شتریب خوشه یک در شاخص ارزش متوسط هک یتیوضع در از شاخصها، یک هر یبرا. دارد قرار یتیوضع چه

↑)علامت با تیوضع نیا باشد، دادهها لک در آن شاخص ارزش متوسط ه ک یصورت در و مطلوب( تی)وضع (
↓)علامت با تین )وضعیا باشد، ها داده لک در آن ارزش متوسط از مترک خوشه یک در یشاخص ارزش متوسط ) 

 متوسط رتبه خوشه ها، تر قیدق یبررس جهت 7 جدول یبعد قسمت در نامطلوب( تی)وضع است داده نشان
و  1مثال رتبه مربوطه در خوشه  یبرا. است شده آورده گرید یبا خوشه ها سهیمقا در خوشه هر در شاخصها ارزش

 Xسطر تازگی خرید  مشخص میکند که این خوشه از نظر مقدار متوسط ارزش شاخص های تازگی خرید در رتبه 
 دیگرد بر اساس رابطه زیر محاسبه  خوشه هر در یمشتر ریسک اعتباری ،یخوشه ا لیتحل انجام از پس قرار دارد.

 8 ارزش اعتبار مشتری جدول قالب در شده جادیا یخوشه ها در اعتباری شارز اساس بر انیمشتر زین تینها و در
 .شدند یبخش بند است، شده داده نشان
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 ارزش رتبه بندی شده مشتریان .8 جدول
 رتبه بندی RVارزش اعتباری  تعداد خوشه

1 1 796/0 1 
2 1 597/0 3 
3 2 678/0 2 
۴ 8 199/0 7 
5 2 ۴36/0 5 
6 1۴0 165/0 8 
7 2 ۴60/0 ۴ 
8 ۴ 292/0 6 

 
 ،یعصب ةکشب چون یگرید یبند طبقه یها تمیبا الگور مدل نیا جینتا شده صحت ارائه مدل ییاراک سنجش یبرا

قابل مشاهده  9 و رگرسیون لجستیک مورد مقایسه قرار گرفت که نتایج در جدول CHAIDم یتصم درخت
 است.

 هامقایسه تطبیقی دقت الگوریتم .9 جدول

 RFM الگوریتم
 پیشنهادی

 رگرسیون لجستیک CHAID شبکه عصبی

 %39/68 %99/73 %33/7۴ %9۴/7۴ دقت
  

درصد دارای دقت بالاتری نسبت  61/0آر.اف.ام پیشنهادی به میزان  شود، یم مشاهده 9 جدول در هک طور همان
بدلیل گستردگی آن، نیازی به فرم های به بقیه روش ها می باشد. این الگوریتم از پیچیدگی کمتری برخوردار اس که 

 دیجد یوردهاکر یبند طبقه تیقابل شده استخراج تمیدرختی زیاد نیست و این یک مزیت بشمار می رود. الگور
 یهنگام .ردک نانیاطم دیجد انیمشتر رفتار تیوضع صیتشخ در آن صحت زانیم توان به یم و داشته را انیمشتر

 یکوگرافیب یها یژگیو اساس بر خوشه بندی یابتدا از را آن شود، یم ستمیس وارد دیجد یاطلاعات مشتر هک
 شیپ میتوان یم و داده نسبت یبه مشتر را مربوطه ردة آنجا در م،یبرس برگ گرة یک به هک یزمان تا مینک یم تیهدا

 .ردیگ یم قرار طبقة دامک در یمشتر مینک ینیب

 . نتیجه گیری4-7

 سمت به زین یمشتر با ت ارتباطیریمد ،یمدار یمشتر سمت به تهاکشر شیگرا با ،یامروز یرقابت یبازارها در
 جذب ینه هایهز هک است شده زده نیتخم مطالعات گذشته طبق .است ردهک دایپ شیگرا یخاص یها یدگیچیپ

 زکتمر گر،ید ییسو (. از199۴بود )کوتلر  خواهد موجود انیمشتر حفظ ینه هایهز برابر پنج د،یجد انیمشتر
هستند. در این  سودآور انیمشتر حفظ و خلق یپ در آنها ست،ین شانیالاهاک فروش بر تنها یامروز یتهاکشر

مبحث پر پیچ و خم طبقه بندی مشتریان اهمیت بسزایی دارد. در این فصل  داده ها بر اساس روش تحقیق 
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تحلیل شدند و خوشه بندی مشتریان و در نهایت رتبه بندی آنها بر اساس اعتبار  SOMو  RFMپیشنهادی 
مورد مطالعه انجام شد و نتایج بسیار ارزنده  صنعت لیزینگمشتری  160مشتریان انجام شد. این تحلیل بر روی 

شد دقت این  ای را در بر داشت. در آخر نیز مدل پیشنهادی با دیگر روش های دده کاوی مقایسه شد که مشخص
 درصد بیش از سایر روش ها بوده است. 61/0روش پیشنهادی به اندازه 

 
 چگونگی پردازش اهداف پژوهش. 5-۲

در چدارچوب  روشدی جدامع بدرای طبقده بنددی مشدتریان بدر اسداس اعتبدار آنهداهدف اصلی هددایت پدژوهش، ارائده 
لیل مسدائل و چدالش هدای درگیدر در طبقده . هدف اول پژوهش، بررسی و تجزیه و تحبودکشورهای در حال توسعه 

بندی مشتریان شرکت ها در کشورهای در حدال توسدعه اسدت. دو روش پدژوهش در دسدتیابی بده ایدن هددف مدورد 
، دو مددیریت ارتبداط بدا مشدتریبررسی ادبیات سنتی و گذشته و تعامل با کارشناسدان عرصده  –استفاده قرار گرفت 

 ادامدهه این هدف مورد استفاده قدرار گرفدت. بده دنبدال بحدث ارائده شدده در روش پژوهشی هستند که در دستیابی ب
مشخص کرد که انواع پژوهش های صورت گرفته طبق مدل  طبقه بندی مشتریانبررسی های صورت گرفته در زمینه 

 های کیفی و کمی هستند. این تحقیق در ردیف مدل های کیفی قرار می گیرد. مدل های کیفدی، مددل هدای توصدیفی
هستند که بر پایه قوانین ریاضیاتی و فرمول ها نیستند. این مدل ها سیستم های موجود را با توجه به روابدط اتفداقی، 

(. ایدن 1989پایه ای، ترکیبی و یا تنظیم شدده میدان موضدوعات ) اشدیا( و وقدایع بده تصدویر مدی کشدند) کلانسدی، 
ارائده  خوشه بندی مشتریان بر اسداس اعتبدار آنهدار نهایت آغاز شده و د مدیریت ارتباط با مشتریتحقیقات از حوزه 

در کشورهای در حال توسعه بعنوان یک مسدئله پیچیدده در مسدائل اقتصدادی و  رتبه بندی مشتریانشد. با این حال، 
خواسدتار تحقیدق و  اعتبدار یزیرساخت های  درطبقه بندی مشتریان علاوه بر این،  در نظر گرفته می شود.مدیریتی 

به عنوان یک هددف بدرای اولدین بدار راه انددازی ها خوشه بندی گروهغیر فنی مؤثر بر  تفحص از تلفیق عوامل فنی و
و شد. تحقیقات نشان می دهد که اکثر پژوهش ها در مدل های کیفی مربوط به استفاده از مدل های تصدمیم گیدری 

 . بوده استاستراتژیک راهبردی  بندی مشتریان وقهطبدر جهت روش های ژنتیک و شبکه های عصبی 

وجود نددارد کده از نظدر  برای ارزیابی اعتیار مشتریان جامعیطبقه بندی هیچ روش براساس مطالعات صورت گرفته 
رسدیدگی کندد. تحقیقدات اولیده در  صدنعت لیزیندگ ارزیابی اعتبار مشتریانتحلیلی بتواند به ماهیت پیچیده سیستم 

ایفدا خوشه بندی مشتریان نقش هدایت کلیدی را در توسعه مدل های  روش های داده کاوینشان داد که  این مطالعه
مدورد  صدنعت، در طبقه بندی مشتریانبرای  مرحلهمی کند. این نتیجه گیری در نهایت منجر به نیاز یک رویکرد چند 

ارزیدابی برای مقابله با مسائل پیچیده مرتبط با  تامبنا قرار گیرند روش ها اکتشافی   بود که شد. بنابراین لازم مطالعه
 .باشدمناسب  و طبقه بندی مشتریان

و شبکه  RFMهدف دوم بررسی و تجزیه و تحلیل مناسب و همچنین تلفیق روش های داده کاوی، یعنی،  
عصبی، که می تواند برای طبقه بندی مشتریان بر اساس ریسک اعتباری استفاده شود. تمرکز بر تحقیق و تجزیه و 

جاری  خوشه بندیتواند برای بهبود روند ، میداده کاویتحلیل روش های مناسب و تکنیک های  زمینه ای 
هدف، لازم بود که برای انجام این پژوهش، روش های مورد استفاده قرار گیرد. به منظور دستیابی به این مشتریان 

طبقه بندی تکنیک های اتخاذ شده مناسب برای  داشت امکان تا جایی کهبازنگری شود. در واقع  داده کاوی
 در این تحقیق، استفاده شد.  مشتریان اعتباری
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قوه بر اساس ریسک اعتباری هدف سوم تدوین و فرموله کردن روش های داده کاوی برای طبقه بندی مشتریان بال
از طریق ماهیت تحلیلی خود با ارائه  این تحقیق . تکنیک های شرح داده شده دراست در چارچوب مباحث نظری

شرکت داشته اند. در درجه اول، مدل کلی  طبقه بندی مشتریاندرک و بینش عمیق تری نسبت به مسائل مرتبط با 
RFM  را ارائه خود دعوت شده بودند تا قضاوت های  ت ارتباط با مشتریمدیریتدوین شد که در آن کارشناسان
استفاده شد. در مجموع تعداد  صنعت لیزینگدر این پژوهش از داده های تراکنشی مشتریان مربوط به دهند. 
جمع آوری شد. با توجه به محدودیت هایی که در تحویل داده های  1۴02-1۴03مشتری در فاصله زمانی 1232

وجود داشت، تنها داده های تراکنشی در اختیار قرار گرفتند. مرحله آماده سازی از مهمترین و پیچیده  دموگرافیک
 160ترین مراحل داده کاوی است. مراحل بکار رفته شامل فرآیند پاکسازی و کاهش بعد می باشد. در نهایت تعداد 

اده های آماده برای استفاده در عملیات د RFMمشتری برای انجام عملیات اعتبار سنجی باقی ماندند. با مدل 
، وزن نهایی هریک از  AHPاستفاده از روش با  مذکور ، در مرحله تحلیل، مدلعتبار سنجی شدند. در مرحله بعد

گزینه ها تعیین شد. با این حال، سادگی ساختار سلسله مراتبی  و روابط یک سویه ی خطی در میان معیارها و زیر 
و پنهان کردن مسائل مهمی، مانند وابستگی متقابل میان عوامل کیفی و تعامل میان   AHPمعیارها در روش 

در مرحله سطوح تصمیم گیری و پردازش بیش از حد آسان در این مدل  سبب پیدایش مشکلاتی در مسأله می شود. 
ابراین می توان آن آزمون اعتبار سنجی مدل فوق را تایید نمود. بن برای خوشه بندی استفاده شد. SOMبعد روش 

 به کار برد.  خوشه بندی مشتریانرا به عنوان مدل عمومی و مرجع در سایر تکنیک های 

بود. بر این اساس مدل پیشنهادی با دیگر  هدف چهارم. مقایسه روش های داده کاوی ترکیبی با رگرسیون لجستیک
درصد دارای  61/0روشهای داده کاوی مورد مقایسه قرار گرفت. نتایج نشان داد که آر.اف.ام پیشنهادی به میزان 

دقت بالاتری نسبت به بقیه روش ها می باشد. این الگوریتم از پیچیدگی کمتری برخوردار اس که بدلیل گستردگی 
 طبقه تیقابل شده استخراج تمیهای درختی زیاد نیست و این یک مزیت بشمار می رود. الگور آن، نیازی به فرم

 دیجد انیمشتر رفتار تیوضع صیتشخ در آن صحت زانیم توان به یم و داشته را انیمشتر دیجد یوردهاکر یبند
 اساس بر خوشه بندی یابتدا از را آن شود، یم ستمیس وارد دیجد یاطلاعات مشتر هک یهنگام .ردک نانیاطم

 نسبت یبه مشتر را مربوطه ردة آنجا در م،یبرس برگ گرة یک به هک یزمان تا مینک یم تیهدا یکوگرافیب یها یژگیو
 .ردیگ یم قرار طبقة دامک در یمشتر مینک ینیب شیپ میتوان یم و داده

 . پردازش سوالات تحقیق5-3

 یارائه م یاوکداده  یخوشه بند یتم هایر الگوریرا نسبت به سا یح تریصح یتم خوشه بندیدام الگورکسوال اول: 
 ند؟.ک

بهترین  SOMو شبکه مصنوعی  RFMدر این تحقیق با ارائه یک مطالعه موردی اثبات شد که روش پیشنهادی 
 بود. صنعت لیزینگالگوریتم برای اجرای خوشه بندی مشتریان 

 باشد؟ یان میمشتر ین شاخص در خوشه بندیدام شاخص مهمترکسوال دوم: 
، %69استفاده شده در این پژوهش مشخص شد که وزن شاخص تازگی خرید  AHPپاسخ: بر اساس روش 

را دارا هستند. بنابراین می توان گفت که  RFMاز مجموع عوامل  %22و فراوانی خرید  %9ارزش مالی مشتری 
 ود.مهمترین شاخص در خوشه بندی مشتریان ب %69شاخص تازگی خرید با 
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 باشد؟یبرخوردار م یتم ها از صحت بالاتریر الگورینسبت به سا یاوکتم داده یدام مدل الگورکسوال سوم: 
از صحت بالتری برخوردار  SOMو  RFMپاسخ: بر اساس مقایسه تطبیقی مشخص شد که مدل پیشنهادی 

به بقیه روش ها می باشد. این  درصد دارای دقت بالاتری نسبت 61/0هستند طوریکه آر.اف.ام پیشنهادی به میزان 
الگوریتم از پیچیدگی کمتری برخوردار اس که بدلیل گستردگی آن، نیازی به فرم های درختی زیاد نیست و این یک 

 مزیت بشمار می رود.

سوال چهارم: آیا بهینه سازی خوشه بندی بر مبنای الگوریتم های هوشمند )ژنتیک، ازدحام ذرات، جستجوی 
 استعماری و...،( از صحت بالاتری برخوردار نیست؟فاخته، رقابت 

پاسخ: بنظر می رسد در پیرو سوال قبل روش های ذکر شده نتوانند صحت بالاتری نسبت به روش پیشنهادی داشته 
 باشند چراکه نتیجه مقایسات تطبیقی این موضوع را نشان داده است.

 

 . پیشنهادهای کاربردی4

 تیوضع در .ام.اف.آر یها شاخص نظر از ششم، خوشه از ریغ به ها خوشه یتمام انیمشتر هکنیا به توجه با 
 تعاملات و ارتباطات یبرقرار با تکشر ان،ین مشتریا حفظ منظور به هک گردد یم شنهادیپ لذا دارند، قرار یمطلوب

 3 یها خوشه انیمشتر اگرچه . دینما ینگرش یوفادار به انیمشتر نیا یرفتار یوفادار لیتبد در یسع آنها، با شتریب
 تکبالا است. شر اریبس گر،ید یها خوشه با سهیمقا در آنها دیخر فراوانی ارزش اعتباری بالایی ندارند، اما ،7 و
 انیمشتر نیا دیخر حجم بر ن خوشه ها،یا انیمشتر یبرا خاص یحجم یها فیتخف گرفتن نظر در با تواند یم

با   .دهد اهشک را شده لیتحم یها نهیهز از یقسمت آن، و متعاقب آنها دیخر دفعات تعداد ق،یطر نیا از و افزوده
 یبالا سطوح به انیمشتر نیا یارتقا توجه به اینکه خوشه ششم در پایین ترین سطح اعتباری قرار دارند اما احتمال

 یوفادار د آنها،یخر یبرا خاص ییایمزا گرفتن نظر در با تواند یم تکشر و باشد یم بالا اریبس ،یارزش مشتر هرم
 . دهد جیترو آنها نیب در را یرفتار

 طور به هک گردد استفاده یزمان یقلمرو لحاظ به یع تریوس داده مجموعه از ،یآت مطالعات در هک گرددیم شنهادیپ
 خواهد انیمشتر یرفتار یهایژگیو رامونیپ یاربردک از دانش یع تریوس گستره و تریقو جینتا جادیا به منتج قطع
 .ام.اف.آر مدل یمبنا بر یاوک داده یایپو یاجرا انکام ت،کشر داده گاهیپا از متناوب یزمان یبرشها ،یطرف از .شد

 رفتار در راتییروند تغ هک لحاظ نیا از آن جینتا هک آورد خواهد فراهم را انیمشتر اعتبار ارزش نییجهت تع
 فایا یمشتر با ارتباط تیریمد و بهبود یابیبازار اقدامات در یانیشا نقش تواندیم ند،یکم سکمنع را انیمشتر

 ANPهمچنین استفاده از روش های تلفیقی دیگر همانند تکنیک های تصمیم گیری چند معیاره مانند .دینما
میتواند مسیری برای  RFMمیتواند کمک شایانی برای بهبود این تحقیق باشد. لزوم فازی بودن امتیازات در 

 ور در شرایط عدم قطعیت باشد.توسعه مدل مذک

 یبرخ و .ام.اف. آر مدل ارزش اعتباری مشتری از اساس بر صنعت لیزینگ یبند بخش جهت ق،یتحق نیا در
 جدول از استفاده . شد گرفته بهره خاص، یندیفرا قالب در یعلم مختلف یها روش و یاوک داده یها یکنکت

 خوشه درون لیتحل ارائه ها، خوشه کیکتف در ها شاخص از یک هر یاثرگذار زانین مییتع جهت انسیوار لیتحل
 یینها ین بخش بندیهمچن و یمشتر نیشتریب یدارا خوشه در انیمشتر یها یژگیو تر قیدق یبررس به منظور یا

 نیا در هک است یخاص موارد اعتبار مشتریان از ارزش جدول قالب در اعتباری مشتریان ارزش اساس بر انیمشتر
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روش  .است دهینگرد یاشاره ا آنها به گذشته مطالعات ه درک یدرحال است، شده گرفته بهره آنها از مطالعه
پیشنهادی با ارائه یک مطالعه موردی نشان داد که از پاییایی بالایی برخوردار است. همچنین که در مقایسه تطبیقی 

هنوز  RFMبا دیگر زوش های درختی و خوشه بندی از صحت و دقت بیشتری برخوردار بود. استفاده از سیستم 
تواند با دیگر روشها بصورت ترکیبی مدلی قویتر را  هم در فرآیندهای طبقه بندی بصورت قاطع کاربرد دارد و می

 ارائه نماید.
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