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 چکیده

و پرداخت تسهیلات اصلی ترین فعالیت آن  یدر قالب سپرده پذیرنقد چرخه ورود و خروج وجوه که در نظام بانکی 

به حوزه امور   یقابل توجه بصورتمحسوب می شود، حفظ مشتریان اهمیت بالایی دارد. بدین منظور مدیران بانک ها 

می تواند نقش موثری در تصمیم آماری  متنوع روش های تحلیلدر این راستا داده کاوی و و  تمرکز نموده مشتریان

 ،در آن از یک الگوریتم مبتنی بر ضریب همبستگیدر این پژوهش روشی پیشنهاد خواهد شد که  .داشته باشد یگیر

شناسایی خواهد نمود و سپس با استفاده از قابلیت که اخیرا از بانک خارج شده اند، را ی مشتریانشاخص های موثر بر 
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خوشه طبقه بندی خواهند شد. در همین راستا تحلیل هایی درخصوص سایر شاخص ها و انتظارات مدیریتی برای تمرکز 
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 مقدمه 1

با گذر زمان از یک سوی با افزایش تولیدات صنعتی و بنگاه های اقتصادی و از سوی دیگر شاهد بهبود تکنولوژی در در 

بخش های مختلف هستیم، کم شدن فاصله کیفی بین محصولات و پیش رفت همگن محصولات باعث شده است 

بنگاه ها صرفا با تکیه بر قیمت و کیفیت نمی توانند در جلب رضایت مشتریان بازارها به سمت رقابتی حرکت نماید، لذا 

برای . هستندموفق عمل نمایند و بدیهی است نیازمند شناسایی صفات ویژه مشتریان و ارائه خدمات متناسب با آن 

رسی صفات نیازمند موسسات مالی و اعتباری و بصورت خاص بانک ها، به دلیل وجود حجم قابل توجهی از مشتریان، بر

از  لیعلم استخراج الگوها، اطلاعات و تحل 1یکاو  دادهبهره گیری از ظرفیت های نهفته در علم داده کاوی است، 

که  یشده است. داده کاو دیتول یگریهر مجموعه د ایجامعه  کی ایسازمان و  کیاست که در  یخام یها مجموعه داده

 یابزارها رندهیدر بر گ رود، یو فروش محصولات به کار م سکیر زانیم یابیارز م،یکشف جرا یبرا یبه عنوان ابزار

تکلیف اصلی نظام  1از داده هاست. یانبوه نیمعتبر و ناشناخته در ب یاطلاعات به منظور کشف الگوها لیو تحل هیتجز

 یادیاطلاعات ز در همین راستا. می کندآنها ارتباط مستمر برقرار  است و به واسطه آن با انیخدمات به مشتر بانکی ارائه

 لیتحل دسترس خواهد بود،در  یرفتار مشتر لیتحل یبرا یادیز یها داده به تبع آنو  آورند یم به دست  انیاز مشتر

اهداف مورد نظر تصمیم گیرندگان را در داده کاوی می تواند  .می تواند منجر به حفظ مشتریان شود، این داده هادرست 

 نیدا کردن ارتباطات بیپ قابل پیاده سازی بوده و باها  از داده یادیحجم ز یروش بر رو نیاین نماید. قالب حل مسئله تام

را پیشنهاد می دهد. حجم عظیم داده ها که در نگاه اول کاربرد مهم  یها راه حل یسر کی تیمختلف در نها یالگوها

در شرکت های بزرگ به ویژه بانک  .شودارزشمند  بسیار آن چنانی ندارد با استفاده از قابلیت های داده کاوی می تواند

روش  نیو به واسطه ا رندیرقبا و بازار در نظر بگ لیتحل یرا برا کردیرو نیا کنند یم  یسع یاز داده کاوها با استفاده 

ایجاد  ندهیآ یبرا این امر باعث خواهد شد فرصت برنامه ریزی. و ترندها داشته باشند فرصت ها یبر رو یخوب ینیب شیپ

شناخت در بانک ها  یداده کاو یایمزا نیتر از مهم یکی .پیشی گیرداز رقبا ، هم جهت با خواسته عموم افرادشود و 

روش سبب  نیا گرید یدنبال شود. از سو قیبه طور دق انیمشتر یوفادار، این شناخت سبب خواهد شد است  انیمشتر

 .شود یساز نهیبهمتناسب با نیاز مشتریان که سبد محصول  شود یم 

 ادبیات موضوعی و پیشینه تحقیق 2
  ضریب همبستگی 1 . 2

مورد استفاده  یارهایاز مع یکی دو متغییر کمی است، و رابطهنوع و  نییتع یبرا یآمار یابزاریکی از  یهمبستگ بیضر

معکوس(  ای مینوع رابطه )مستق نیشدت رابطه و همچن یهمبستگ بیضردر است.  ریدو متغ یهمبستگمیزان  نییدر تع

مقدار آن  ر،یدو متغ نیاست و در صورت عدم وجود رابطه ب -1تا  1ن یب بیضر نیاعددی تغییرات . مشخص خواهد شد

 :شود یم فیتعر ریبه صورت ز Yو  X یتصادف ریدو متغ نیب یمبستگه .صفر است

 (   )  
   (   )

    

 
  (   ( ))(   ( )) 

    

 

 است.  ارینماد انحراف مع گمایو س انس،یکووار یبه معنا cov ،یاضیر دیعملگر ام Eدر آن  که
                                                                                                                                                                                     
1
 Data Mining 

2
 https://fa.wikipedia.org 
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طبیعتا . کاربرد دارد ادیز یها تعداد داده اینرمال  عیبا توز ییها داده یو برا یپارامتر یروش ن:رسویپ یهمبستگ بیضر

معناست  نیبه ا است و ریدو متغ نیب ممستقیرابطه  انگریب1مقدار مثبت . است 1و  -1 نیب یهمبستگ بیضرتغییرات این 

رابطه  کیوجود  1مقدار منفی . ابدی یکاهش( م ای) شیافزا زین یگرید ابد،یکاهش(  ای) شیافزا رهایاز متغ یکیکه اگر 

و  ابدی یکاهش م گرید ریمتغ ابدی شیافزا ریمتغ کیکه اگر  و بدان معناست. دهد یرا نشان م ریدو متغ نبی معکوس

 وجود ندارد. خطی رابطه ریدو متغ نیکه ب دهد ینشان م نیبرابر صفر است ا یهمبستگ بیکه ضر یزمان. بالعکس

 رگرسیون  2 . 2
است و اساس کار  یساز مدل در یادیز یها کیشامل تکن استفاده می شود و رهایمتغ نیروابط ب نیتخم برای ون،یرگرس

در وابسته  ریمتغ یپراکندگ ونیرگرس لی. در تحلاستمستقل  ریچند متغ ای کیوابسته و  ریمتغ نیرابطه ب بررسی آن

 یبرا ونیرگرس لیتحلعموما  شود.تشریح احتمال  عیتوز کیتوسط  تواند یم واست  حائز اهمیت ونیرساطراف تابع رگ

با استفاده از تحلیل رگرسیون روابط  نیمستقل و وابسته و شکل ا ریمتغ انی. شناخت ارتباط ممی شوداستفاده  ینیب شیپ

و  یخط ونیرگرس یها روش وجود دارد از جمله: ونیرگرس لیانجام تحل یبرا یادیز یها کیتکنامکان پذیر است. 

مجموعه مشخص از توابع با احتمال  کیدر که  یپارامتر ریغ ونیرگرسو هستند،  یحداقل مربعات که پارامتر

 . مورد استفاده قرار می گیردنامحدود  یپارامترها

. است گرید ریچند متغ ای کی یاز رو ریمتغ کی ینیب شیپ یبرا ونیرگرس لیتحل یها از روش یکی، یخط ونیرگرس

 .شود یم ینیب شیمستقل پ یرهایاز متغ یخط یبترکی صورت به کهاست  یخط کننده ینیب شیتابع پ ینوع یخط ونیرگرس

 یخط ونیرگرسدر مستقل دارد.  ریمتغ کیساده است که تنها  یخط ونیرگرس ،یخط ونینوع رگرس نیتر ساده

 ،یستیدر علوم ز یخط ونیرگرس .شود یم ینیب شیوابسته پ ریمتغ نیوابسته چند ریمتغ کی ینیب شیپ یبه جا رهیچندمتغ

شناخته شده و پرکاربرد در  یاز ابزارها یکیو مشتقات آن  کابرد دارد ستیز طیاقتصاد و مح ،ییدارا ،یاجتماع ،یرفتار

 هستند.  نیماش یریادگی

 1 خوشه بندی 3 . 2

. اعضاء استخوشه  کی. هر افراز می شودمجزا افراز  یها به گروه اءیاز اش یا است که مجموعه یندیفرآ ،یبند خوشه 

 کمتر نسبت به خوشه ای دیگرشباهت  اینهستند و  هیشب اریبس ویژگی هایی که دارا هستندمتناسب با صفات و هر خوشه 

 مبنایاست. ای عضو خوشه  در ءیکه هر ش خواند اءیبه اش دهی  برچسبرا می توان  یبند است. هدف از خوشه

 یافاصله و ، شباهت یریگ اندازه وهیش آنها ناشی از یها تفاوت تقریبا یکسان است و یبند خوشه یها روش ای ها تمیالگور

 ،یدسیاقل لهفاص یبند خوشه یها تمیمحاسبه فاصله در الگورهای  وهیش ها است. مهمترینخوشه  یانتخاب برچسب برا

 هستند. ینکوفسکیمنهتن و م

. شود یانجام م یبند خوشه اتی، عملتعداد مشاهدات و تعداد گروه هاروش، براساس  نیدر ا : 1یکیتفک یبند خوشه

فقط و  ءیهر ش ،یکیتفک یبند مراحل خوشه یبا ط و مشخص است تمیالگور نیها از قبل در ا گروه ایها  تعداد خوشه

 .نخواهد بودبدون عضو  یا خوشه چیو ه گرفتخوشه تعلق خواهد  کیفقط به 

                                                                                                                                                                                     
1
 Clustering 

2
 Partitional Clustering 
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در خوشه  ،می شود میمجزا تقس یها را در گروه اءیکه اش یکیتفک یبند برعکس خوشه :  1یسلسله مراتب یبند خوشه

به صورت  یبند خوشه جینتا شینما یبرا .مشخص می شود یبند خوشه جهیدر هر سطح از فاصله، نتبندی سلسله مراتبی 

 . شود یاز درختواره استفاده م یسلسله مراتب

 صیکه ب تشخ یمعن نیشکل هستند. به ا یها کرو خوشه یکیتفک یبند خوشه یها روش : 1یچگال یبرمبنا یبند خوشه

. اما برای داده های مقعر کاربرد خوبی کند یخوب عمل مباشد محدب  یها ها به شکل مجموعه داده وقتیها  خوشه

 .رندیگ یخوشه قرار م کیشده و در  ییشناسا ادینقاط با تراکم ز ،یچگال یبرمبنا یبند خوشه ها تمیدر الگورندارد. 

. هدف در شود یها فرض م داده یبرا یآمار عیتوز کی مدل یبرمبنا یبند خوشهدر روش :   8مدل یبرمبنا یبند خوشه

است که به عنوان برچسب  یپنهان ریبه همراه متغ یآمار عیتوز یمدل، برآورد پارامترها یبرمبنا یبند خوشه یاجرا

 است. شده یها در مدل معرف خوشه
 پیشینه تحقیق 4 . 2

عامل موثر از جمله: مشاوره، کارکنان، خدمات  11( در راستای تقویت اعتماد مشتریان 1858امیر شاهی و روان بد)

مکمل، شهرت و پاسخگویی بانک را در قبال مشتریان شناسایی و نشان داد این عوامل در حس اعتماد مشتریان در 

( در راستای میزان سود دهی بانک، سوددهی 1851) درصد دارای اهمیت است. بهرام زاده و مقرب 18مجموع بیش از 

با میزان اعتماد مشتریان را در یک رابطه مستقیم توصیف نمود و برای ازمون این موضوع، مشتریان بانک های 

عوامل  ند را از مهمتریانمود و نهایتا وفاداری، رضایت مندی و اعتمپاساردگاد، اقتصاد نوین و استان خوزستان را ارزیابی 

( در راستای شناسایی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان، عوامل 1834موثر در وفاداری مشتریان ذکر نمود. محمدی )

کارکنان، خدمات، فرآیندهای کاری، قیمت خدمات و محصولات، ویژگی شعب، فعالیت های بازار افزایی را به ترتیب 

ررسی عوامل مهم در جذب مشتریان پرداخته اند و در همین راستا ( به ب1838ذکر شده معرفی نمود. نخعی و همکاران )

، تقویت امکانات و فناوری، مدیریت سرمایه، عوامل فیزیکی و ارتباطات مستمر را به ترتیب عوامل نرخ کارمزد پایین 

ود، لذا حفظ ( هزینه مشتریان جدید به دلیل وجود رقابت های شدید را بالا توصیف نم1418معرفی نمودند. هایگورت )

مشتریان و ممانعت از رویگردانی مشتریان را یک استراتژی مقرون به صرفه دانست، برای این منظور مشخصه موثر در 

، در نهایت سن و میزان استفاده از امکانات بیمه، مهمترین رویگردانی، از منظر خبرگان بازار بیمه انتخاب شده است

( با هدف کنترل ریزش مشتریان یک مدل کلاس 1411انگ و همکاران)شاخصه های اثر گذار معرفی شده است. ه

بندی فازی ارائه نموده است و به جهت آنکه بر اساس نظر مولفان، روش کلاس بندی مبتنی بر قواعد روشی کارا می 

فازی  باشد، با مقایسه نتایج روش کلاس بندی فازی با روش کلاس بندی مبتنی بر قواعد، دقت بیشتری را برای روش

( از یک سو به تجارت الکترونیک بعنوان یک چارچوب موثر بر آسودگی و 1411گردینی و وجلیو )نشان داده است. 

آسان بودن معاملات مشتریان اشاره دارد و از سوی دیگر تجارت الکترونیک را در افزایش ریسک رویگردانی مشتریان 

مشتریان برای شناسایی و پیش بینی رویگردانی مشتریان استفاده موثر می داند. ایشان در تحقیق خود از ماشین بردار 

ی و نجمنمودند. ایشان این روش را به نسبت روش های رگرسیون لجستیک و شبکه عصبی کاراتر توصیف نمودند. 

                                                                                                                                                                                     
1
 Hierarchical Clustering 

2
 Density-Bases Clustering 

3
 Model-Based Clustering 
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فضای صنعتی و اقتصادی فعلی با وجود رقابت های شدید در آن را دلیل آن دانسته که بنگاه های  (1831همکاران)

تصادی از سمت جذب مشتریان جدید به سوی حفظ مشتریان قبلی تمایل داشته باشند، برای این منظور توسعه روش اق

ریتم دو ورا مهم تلقی نموده اند. در این پژوهش از یک الگهای شناسایی مشتریان رویگردان و پیش بینی رویگردانی 

جودی و میانگین تراکنش مشتریان در یک بازه سه ماهه ابتدا از دو شاخص میانگین مو مرحله ای استفاده شده است، 

بعنوان ورودی شبکه عصبی در خوشه بندی استفاده نموده است و در مرحله کلاس بندی از داده های مربوط به تراکنش 

 درصد این روش 54های نقدی و اعتباری به منظور طبقه بندی و پیش بینی استفاده شده است. نتایج بدست آمده بازدهی 

 یاز انجام پژوهش، طراح ی( هدف اصل1833)و همکاران خان  ینوردر پیش بینی رویگردانی مشتریان نشان می دهد. را 

 یبا بار عامل یابعاد تک بعد ه است،نشان داد جینتا است که یورزش یاز فروشگاه ها انیمشتر یگردانیرو یمدل ساختار

را بر  ریتاث نیشتریب 83/4 یو بعد جذاب با بار عامل 15/4 یبا بار عامل ی، بعد اساس58/4 یتفاوت با بار عامل ی، بعد ب51/4

با  وشگاهنامناسب اجناس فر تیفیوجود ک ،یدر بعد اساس ن،یداشتند. همچن یورزش یاز فروشگاه ها انیمشتر یگردانیرو

 متیق ،یزشی، در بعد انگ30/4 یمناسب و راحت به فروشگاه با بار عامل ینبود دسترس ،ی، در بعد عملکرد51/4 یبار عامل

 ینامناسب فروشگاه در سطح شهر با بار عامل غاتیتفاوت، تبل یو در بعد ب 51/4 ینامناسب اجناس فروشگاه با بار عامل

 دیهمواره با رانیکرد که مد انیتوان ب یاساس، م نیبرا بودند انیمشتر یگردانیرو یها هیگو نتری مهم عنوان ، به51/4

کنند تا بتوانند در  یعوامل سع نیکاهش ا یدرک کنند و برا یخود را به خوب انیمشتر یگردانیبر رو رگذاریعوامل تاث

 نیدر ا( 1044یی و همکاران )ضایب داشته باشند. یوفادارتر انیو مشتر ابندیدست  یرقابت تیرقبا به مز ریرقابت با سا

 یدلف کیعوامل از تکن ییشناسا یعوامل استفاده شده است. برا ییشناسا ینفر از خبرگان برا 18از نظرات  قیتحق

 یطبقه بند یدسته کل 1که در قالب  ییعامل شناسا 15بدست آمده در مجموع  چیاستفاده شده است. براساس نتا

و  یبایها، بازار هیتوسعه خدمات، رو ،یخدمات مال ،یمشتر باارتباط  تیفیبدست آمده عوامل ک جی. براساس نتادندیگرد

 اثرگذار بوده اند. انیمشتر یگردانیبر نرخ رو یخدمات یفضا

 روش تحقیق 3
تا کنون  یمشتر 1481باشد که تعداد  یم یمشتر 14444تعداد  یگردانیرو ایخروج  ینیب شیپژوهش هدف، پ نیدر ا

 انیمشتر لیتحلتی از جمله، هدف کسب و کار پاسخ به سوالا یدر راستا یاهداف داده کاو حیتشر یبراخارج شده اند. 

 ماندهیباق انیمشتر تیوضع ست؟یچ انیخروج مشتر یونیمعادله رگرس آنها چگونه است؟ یفیبه تناسب صفات ک ماندهیباق

حفظ  یبرا یشنهادیپ یبوده اند و راهکارها ییهایژگیچه و یاز دست رفته دارا انیمشتر است؟ یابیچگونه قابل ارز

مد نظر بوده است. برای پاسخ به سوالات فرایند داده کاوی با استفاده از روش کریسپ صورت گرفته  ست؟یچ انیمشتر

است. الگوریتم پژوهش بگونه ای طراحی شده است تا متناسب با شاخص های معرفی شده برای مشتریان در مرحله 

ان احصا و سپس با استفاده از بر خروج مشترینخست با بهره گیری از قابلیت ضریب همبستگی، شاخص های موثر 

رگرسیون خطی، میزان اثرگذاری شاخص های موثر تعیین شود و بعنوان مدل شناسایی رویگردانی مشتریان استفاده شود. 

 در انتها ضمن تحلیل شاخص های اثرگذار و سایر شاخص ها، مشتریان باقیمانده خوشه بندی شده اند. 

 پیاده سازی روش کریسپ 4
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 روش کریسپ( 1)فاز شناخت کسب و کار درک و 1 . 4

باشد که تعداد  یم یمشتر 14444تعداد  یگردانیرو ایخروج  ینیب شیپژوهش هدف، پ نیدر ا هدف کسب و کار: .الف

 تا کنون خارج شده اند.  یمشتر 1481

هدف کسب و  یدر راستا یاهداف داده کاو حیتشر یبرا متناسب با هدف کسب و کار: یاهداف داده کاو نییتع .ب

 مورد نظر است. ریکار پاسخ به سوالات ز

 آنها چگونه است؟ یفیبه تناسب صفات ک ماندهیباق انیمشتر لیتحل -

 ست؟یچ انیخروج مشتر یونیمعادله رگرس -

 است؟ یابیچگونه قابل ارز ماندهیباق انیمشتر تیوضع -

 ست؟یچ انیحفظ مشتر یبرا یشنهادیپ یبوده اند و راهکارها ییهایژگیچه و یاز دست رفته دارا انیمشتر -

 روش کریسپ( 2)فاز  درک داده 2 . 4

 10با  یهزار مشتر 14444 یپژوهش برا ازیمورد ن یها داده :یو نگهدار رهیو قالب ذخ هیاول یها داده یآور جمع .الف

 شده است. رهیاکسل و ... ذخ لیدر قالب فا یو جهت بهره بردار یجمع آور ریبه شرح جدول ز لدیف

RowNu
mber 

Custo
merId 

Surname 
Credit

Score 
branch Gender 

Ag
e 

شماره 

 ردیف

شماره 

 مشتری
 نام مشتری

رتبه 

اعتباری 

 مشتری

 سن جنسیت شعبه

       

Tenure 
Balanc

e 
NumOfPr

oducts 
HasCr

Card 
IsActiveM

ember 
Estimated

Salary 
Exi
ted 

قدمت 

 مشتری

مانده 

حساب 

 مشتری

 تعداد

محصول مورد 

 استفاده مشتری

آیا 

کارت 

اعتباری دارد 

 یا خیر

مشتری فعال 

 یا غیرفعال

پیش بینی 

 درآمد مشتری

خار

ج شده 

است یا 

 خیر

 

نام  ،یشامل: شماره مشتر یفیک رییپژوهش در دو بخش متغ یلدهایف :رهایینوع متغ نییمجموعه داده ها و تع یبررس. ب

فعال  ،یقدمت، مانده حساب، دارا بودن کارت اعتبار ،یشامل: سن، رتبه اعتبار یکم رییو متغ  تیکشور، جنس ،یمشتر

 هستند. میحفظ شده قابل تقس ایشده و از دست رفته  ینیب شیدرآمد پ زانیفعال بودن، م ریغ ایبودن 

 :یکم یها رییسنجش متغ اسیمنظر مق از

 یاسم یرهاییحفظ شده در دسته متغ ایبودن و از دست رفته  رفعالیغ ایفعال  ،یداشتن کارت اعتبار یلدهایف -

 هستند.

 قرار دارد. یبیترت یرهاییدر دسته متغ یرتبه اعتبار لدیف -

 قرار دارد. یفاصله ا یرهاییسن و تعداد محصول استفاده شده در دسته متغ یها لدیف -
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 قرار دارند. ینسب یرهاییدر دسته متغ یمشتر یشده برا ینیب شیقدمت، مانده حساب و درآمد پ یلدهایف -

 استفاده شده است. spssنرم افزار  یداده ها از خروج حیتشر یبرا  داده ها: حیتشر .ج

Descriptive Statistics 

 N Range 

Minimu

m Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

CreditScore 10000 500.00 350.00 850.00 650.5288 96.65330 

Age 10000 74.00 18.00 92.00 38.9218 10.48781 

Tenure 10000 10.00 .00 10.00 5.0128 2.89217 

Balance 10000 250898.0

9 

.00 250898.0

9 

76485.8893 62397.4052

0 

NumOfProduc

ts 

10000 3.00 1.00 4.00 1.5302 .58165 

HasCrCard 10000 1.00 .00 1.00 .7055 .45584 

IsActiveMemb

er 

10000 1.00 .00 1.00 .5151 .49980 

EstimatedSala

ry 

10000 199980.9

0 

11.58 199992.4

8 

100090.239

9 

57510.4928

2 

Exited 10000 1.00 .00 1.00 .2037 .40277 

Valid N 

(listwise) 

10000 
     

و  184 یرتبه اعتبار یدارا انیمشتر نیانگیقرار دارد و بصورت م 584تا  884در بازه  یجامعه آمار انیمشتر یرتبه اعتبار -

 باشد. یم 844 یدر رتبه اعتبار راتییهستند، دامنه تغ 31 اریبا انحراف مع

سال با انحراف ده سال محاسبه شده است. دامنه  85 انیمشتر نیانگیباشد و سن م یسال م 31تا  15در بازه  انیسن مشتر -

 سال است. 10 انیسن مشتر راتییتغ

در بانک را شاهد  تیسال سابقه فعال 14 یفاقد سابقه تا مشتر یباشد و از مشتر یسال م 14 انیقدمت مشتر راتییدامنه تغ -

 سال هستند. 1سال با انحراف  8سابقه  یدارا انیمشتر نیانگی. بطور ممیهست

هزار دلار با انحراف  11 انیمانده حساب مشتر نیانگیهزار دلار هستند و بصورت م 184مانده صفر تا  یدارا انیمشتر -

 باشد. یدلار م 11 اریمع

 باشد. یمحصول م 0تا  1تعداد محصول استفاده شده در بازه  -

 هستند. یدرصد فاقد کارت اعتبار 84و حدود  یکارت اعتبار یدارا انیدرصد مشتر 14حدود  -

 فعال هستند.  ریغ یفعال و مابق انیدرصد مشتر 81حدود  -

هزار  144درآمد  یدارا نیانگیدلار قرار دارد و بصورت م 133دلار تا  11در بازه  انیمشتر یشده برا ینیب شیدرآمد پ -

 دلار هستند.

 خارج شده اند. یتا کنون در جامعه آمار انیدرصد مشتر 14حدود  -

بودن داده ها بصورت خاص انجام  زهینرمال قیاز طر حیهستند تشر یسنجش نسب اسیمق یدارا رییمتغ 8جهت آنکه  به

 شده است.
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 متغییر قدمت مشتری:

  
این نمودار چارکهای اول تا چهارم را نشان می دهد که گویای 

درصد  84درصد داده ها کمتر از سه سال و  18آن است که 

سال   1درصد مشتریان کمتر از  18سال و  8مشتریان حدود 

نداشتن داده پرت می توان قدمت دارند. ضمن آنکه به دلیل 

اذعان داشت مشتری با قدمت متفاوت و با فاصله قابل توجه از 

 سایر مشتریان وجود ندارد.

این نمودار نشان می دهد در متغییر قدمت مشتری داده 

 ها دارای توزیع نرمال هستند.

 متغییر مانده حساب مشتریان:

  
دهاد کاه    یاول تا چهارم را نشاان ما   ینمودار چارکها نیا

مشتریان مانده حساب صفر درصد  18آن است که  یایگو

 144مانااده حساااب کمتاار از  انیدرصااد مشااتر 84و  دارنااد

 هازار دلار  118کمتار از   انیدرصاد مشاتر   18و  هزار دلار 

نداشتن داده پارت   لیدارند. ضمن آنکه به دل مانده حساب

متفاوت و باا   مانده حساببا  یتوان اذعان داشت مشتر یم

 وجود ندارد. انیمشتر ریتوجه از سا ابلفاصله ق

نمودار بالا توزیع مانده حساب مشاتریان را نشاان مای دهاد     

 که با انحراف کم از توزیع نرمال پیروی می کند.

 
 متغییر درآمد مشتری:
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دهاد   یاول تا چهارم را نشان ما  ینمودار چارکها نیا

کمتار  مشتریان درآمد درصد  18آن است که  یایکه گو

درآمد کمتر  انیدرصد مشتر 84و  هزار دلار دارند 84از 

 184کمتاار از  انیدرصااد مشااتر 18و  هاازار دلار  144از 

نداشاتن داده   لیدارند. ضمن آنکه به دل درآمد هزار دلار

متفااوت و   درآماد باا   یتوان اذعان داشت مشتر یپرت م

 وجود ندارد. انیمشتر ریتوجه از سا ابلبا فاصله ق

 یرا نشاان ما   انیمشاتر  درآمد پیش بینی عیبالا توز نمودار

 کند. یم یروینرمال پ عیکم از توزبسیار دهد که با انحراف 

 

 روش کریسپ( 3)فاز  ها داده یساز آماده 3 . 4

در این مرحله لازم است داده های پرت، گم شده و تکراری مشخص و متناسب با اهداف حذف یا اصلاح شود، 

 نشان می دهد داده ها فاقد داده پرت و گم شده و و تکراری هستند. spssخروجی نرم افزار 

Statistics 

Indicator of each last 

matching case as 

Primary   

N Valid 10000 

Missing 0 

 

Indicator of each last matching case as Primary 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Primary 

Case 

10000 100.0 100.0 100.0 

 

 روش کریسپ( 4)فاز ی ساز مدل 4 . 4

باا   یریادگیا  یهاا  از جملاه مادل   ونیرگرسا  مادل . استفاده می شودبا نظارت  یریادگی یها مدل برای مدلسازی مسئله از 

منظاور   باه  انیمشاتر  یخیتاار  یها ، از داده نظارت  ساخت مدل یبرا .شوند یم دهینام زین یاحتمال یها مدلاست که نظارت 
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 یرهاا ی)متغ انیدر دساترس از مشاتر   یرهاا یمتغ یشاامل برخا   یخیتاار  یها مجموعه داده . شود یاستفاده م ینیب شیانجام پ

 . باشد یهدف )ستون برچسب( م ریمستقل( و متغ

 است.مدل پژوهش متناسب با هدفگذاری در چارت زیر ترسیم شده 

در  یهاا  مستقل و داده یرهایبا استفاده از متغ میخواه ی. در واقع ممیرا دار نآ ینیب شیاست که قصد پ یریهدف متغ ریمتغ

در این مدل سازی خاروج مشاتریان بعناوان متغییار هادف در نظار گرفتاه مای شاود و           .میآن بپرداز ینیب شیدسترس، به پ

متغییرهای موثر در خروج مشتریان از داده های در دسترس انتخااب مای شاودند. از مجموعاه متغییرهاای در دساترس آن       

رگاذاری ایان دساته از    دسته از متغییرهایی که دارای رابطه منطقی با متغییار هادف هساتند احصاا خواهناد شاد و میازان اث       

متغییرها با متغییر هدف محاسبه خواهد شد. برای رسیدن به یاک الگاو مناساب بارای پایش بینای رفتاار جامعاه آمااری از          

ظرفیت رگرسیون استفاده خواهد شد و نهایتا رفتار مشتریان متناسب با ظرفیت هاا و صافاتی کاه دارناد بار مبناای الگاوی        

 .تعیین شده خوشه بندی خواهند شد

 روش کریسپ( 5)فاز ی ابیو ارز یمطالعه مورد یمدل برا یریبکارگ 5 . 4

با توجه به اینکه هدف اصلی در این پژوهش پیش بینی خروج یا رویگردانی مشاتریان مای باشاد، متغییار هادف       -1گام 

 فیلد خروج یا عدم خروج مشتریان تعیین شده است.

از میان فیلدهای باقی مانده در جدول داده ها، آن دسته از فیلدهایی که بعنوان متغییر کیفی مای باشاند و درواقاع     -2گام 

تشریح صفات کیفی مشتریان است در مدل رگرسیونی دخیل نبوده و سایر متغییرهای کمی بعنوان متغییرهای در دساترس  

 درنظر گرفته می شوند.

موثر بر متغییر هدف با استفاده از ضریب همبستگی متغییرهای غیروابسته باه متغییار هادف    برای تعیین متغییرهای  -3گام 

استفاده شاده اسات و نتاایج در جاداول زیار نماایش داده شاده         spssتعیین می شود برای این منظور از ظرفیت نرم افزار 

 شناسایی متغییر هدف
 1گام 

 شناسایی متغییرهای در دسترس
 2گام 

 تعیین متغییرهای موثر بر متغییر هدف
 8 گام

 محاسبه ضرایب اثرگذاری متغییرهای غیر وابسته به متغییر هدف
 4گام 

 محاسبه فرمول رگرسیونی برای متغییر های وابسته به متغییر هدف
 5گام 

 خوشه بندی مشتریان و تعیین خوشه دارای بالاترین احتمال برای خروج مشتریان
 6گام 
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ده حساب، تعداد محصول استفاده شاده  فیلد رتبه اعتباری، سن، مان 8برای  4048است. به جهت سطح معنی داری کمتر از 

و فعال بودن یا غیر فعال بودن مشتری این دسته از متغییرها بعناوان متغییرهاای ماوثر در پیشابینی خاروج مشاتریان در نظار        

 گرفته می شود.

 
 اعداد مثبت و منفی در محاسبه ضرایب همبستگی به شرح زیر قابل تشریح است.

 مشتریان احتمال خروج آنها کمتر می شود.با افزایش رتبه اعتباری  -

 با افزایش سن مشتریان، احتمال خروج مشتریان بیشتر می شود. -

مانده حساب و خروج مشتریان با یکدیگر نسبت مستقیم دارند. بدین معنی که مشتریان با مانده حساب بیشتر احتمال  -

 خروج آنها بیشتر است.

 ن نسبت عکس دارد. تعداد محصول استفاده شده با خروج مشتریا -

فعال یا غیر فعال بودن مشتری نیز با خروج آن نسبت عکس دارد. بدین معنی که مشتریان غیر فعال احتمال خروج آنها  -

 بیشتر است.

برای تعیین ضریب اثرگذاری هر یک از متغییرهای موثر در متغییر هدف، محاسبات گاام قبال بارای ساه متغییار       -4گام 

 انجام می شود که نتایج به شرح زیر است. انیو سن مشتر یمانده حساب مشتر ،یفعال بودن مشتر ریغ ایفعال 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .356
a
 .126 .126 .37654 

a. Predictors: (Constant), CreditScore, Age, Balance, IsActiveMember, NumOfProducts 

 

است و درواقع نمی توان با احتمال بالا تحلیل  40881جدول بالا نشان می دهد ضریب همبستگی مدل پیشنهادی مقدار 

 رگرسیونی را برای جامعه آماری ارائه نمود. 
Coefficients

a
 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.155 .032  -4.878 .000 

IsActiveMember -.145 .008 -.180 -19.160 .000 

Balance 6.919E-7 .000 .107 10.919 .000 

Age .011 .000 .297 31.676 .000 

NumOfProducts -.003 .007 -.004 -.417 .677 

CreditScore -9.135E-5 .000 -.022 -2.344 .019 

a. Dependent Variable: Exited 

CustomerI

d

CreditScor

e Age Tenure Balance

NumOfPro

ducts

HasCrCar

d

IsActiveMe

mber

Estimated

Salary

Exited Pearson 

Correlatio

n

-0.006 -.027
**

.285
** -0.014 .119

**
-.048

** -0.007 -.156
** 0.012

Sig. (2-

tailed)

0.532 0.007 0.000 0.162 0.000 0.000 0.475 0.000 0.226

N 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000

Correlations
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به جهت آنکه در محاسبه ضرایب رگرسیونی دو متغییر رتبه اعتباری و تعداد محصاول اساتفاده شاده، دارای ساطح معنای      

 هستند حذف آنها از مدل، پیشنهاد می شود. 4048داری بیشتر از 

 با توجه به ضرایب تعیین شده فرمول رگرسیونی به صورت زیر می باشد. -5گام 

Exited= -0.155-0.180* IsActiveMember + 0.107* Balance + 0.297* Age 

 سطح در نظر گرفته شده است.   1با هدف استفاده کاربردی از خوشه بندی مشتریان، خوشه ها در  -6گام 

 روج از بانکسطح اول: خوشه مشتریان در آستانه خ -

 سطح دوم: خوشه مشتریان با احتمال خیلی زیاد برای خروج از بانک -

 سطح سوم: خوشه مشتریان با احتمال بالا برای خروج از بانک -

 سطح چهارم: خوشه مشتریان با احتمال متوسط برای خروج از بانک -

 سطح پنجم: خوشه مشتریان با احتمال کم برای خروج از بانک -

 سطح ششم: خوشه مشتریان با احتمال زیاد برای خروج از بانک  -

 انجام و با یکدیگر مقایسه شده است. Rو  SPSSنتایج خوشه بندی با استفاده از دو نرم افزار 

 SPSSاستفاده از نرم افزار بخش اول: 

Iteration Historya 

Iteration 
Change in Cluster Centers 

1 2 3 4 5 6 

1 .147 .062 .146 .006 .165 .065 

2 .039 .013 .019 .024 .096 .033 

3 .011 .005 .001 .016 .053 .026 

4 .008 .006 .000 .011 .038 .021 

5 .004 .004 .000 .005 .023 .013 

6 .004 .004 .000 .004 .016 .010 

7 .002 .002 .000 .004 .011 .009 

8 .001 .001 .000 .002 .008 .006 

9 .000 .001 .000 .000 .005 .003 

10 .000 .000 .000 .000 .005 .003 

a. Iterations stopped because the maximum number of iterations was performed. 
Iterations failed to converge. The maximum absolute coordinate change for any 
center is .005. The current iteration is 10. The minimum distance between initial 
centers is .457. 

تکرار الگوریتم خوشه بندی توانسته است در سطح اطمینان قابل قول خوشه بندی را  14جدول بالا نشان می دهد بعد از 

 انجام دهد.
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Distances between Final Cluster Centers 

Cluster 1 2 3 4 5 6 

1  .189 .533 .619 1.217 .968 

2 .189  .344 .809 1.406 1.157 

3 .533 .344  1.153 1.750 1.501 

4 .619 .809 1.153  .597 .348 

5 1.217 1.406 1.750 .597  .249 

6 .968 1.157 1.501 .348 .249  

 در جدول بالا فاصله مرکز خوشه ها را از یکدیگر نشان می دهد.
Number of Cases in each Cluster 

Cluster 1 992.000 تعداد مشتری در آستانه خروج از بانک 

Cluster 2 1101.000 تعداد مشتریان با احتمال خیلی زیاد برای خروج از بانک 

Cluster 3 1452.000 تعداد مشتریان با احتمال بالا برای خروج از بانک 

Cluster 4 1561.000  احتمال متوسط برای خروج از بانکتعداد مشتریان با 

Cluster 5 1076.000 تعداد مشتریان با احتمال کم برای خروج از بانک 

Cluster 6 1781.000  تعداد مشتریان با احتمال زیاد برای خروج از بانک 

Valid 
  

 داده ها همه معتبر و فاقد داده گم شده  7963.000

Missing 
  

0.000 

 خوشه بندی را نشان می دهد.جدول بالا نتایج 

 مقایسه دو روشبخش دوم: 

 مقایسه دو روش خوشه بندی انجام شده با شرح نمودار زیر توصیف شده است.

 
 روش کریسپ( 6)فاز  تحلیل های کاربردی 6 . 4

 تحلیل مشتریان باقیمانده به تناسب صفات کیفی آنها به شرح زیر قابل توصیف است.

0

500

1000

1500

2000

2500

 6خوشه  5خوشه  4خوشه  3خوشه  2خوشه  1خوشه 

992 1101 

1456 1561 

1076 

1781 

1334 
1050 

2030 

578 

1460 1510 

SPSS R

 تفکیک خوشهتعداد مشتریان به 

Row Labels 1 2 3 4 5 6 

Branch1 444 518 949 1032 448 813 
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جدول مقابل خوشه بندی مشتریان را به 

تفکیک شعبه نشان می دهد و جهت 

نمایش بهتر برای نشان دادن درصد 

در هر طبقه در بخش  شعبهمشتریان هر 

 زیرین درصد از کل محاسبه شده است

 

 

 

 

 

مشابه حالت قبل، با تغییر متغییر کیفی 

به متغییر جنسیت محاسبات انجام  شعبه

 شده است.

تعادل در جنسیت در خوشه ها، از موارد 

 جالب در بخش درصد گیری می باشد.

 

داده هااای جامعااه آماااری ارتباااط   در   -

 معنی داری بین متغییر قدمت مشتری، داشتن کارت اعتباری، درآمد پیش بینی شده با خروج مشتریان مشاهده نشده است.

  
نمودار بالا نشان می دهد، قدمت مشتریان نتوانسته است، 

بعنوان یک شاخص در ممانعت از خروج مشتریان نقش 

شود، برای مشتریان با قدمت بالا از ایفا کند، پیشنهاد می 

 اهرم های انگیزشی برای حفظ ایشان استفاده شود.

نمودار بالا نشان می دهد رتبه اعتباری نمی تواند بعنوان 

یک استراتژی قابل اتکا برای حفظ مشتریان باشد. چرا که 

نوسانات خروج مشتریان به تناسب رتبه اعتباری دارای 

رتبه های اعتباری بالاتر نسبت نسبت مشابه است و برای 

 حفظ مشتریان قابل توجه نمی باشد.

 

Branch2 345 373 23 23 381 550 
Branch3 203 210 480 506 247 418 

Grand Total 992 1101 1452 1561 1076 1781 

 درصد از کل مشتریان به تفکیک خوشه       

  1 2 3 4 5 6 

Branch1 10.6 12.3 22.6 24.5 10.7 19.3 
Branch2 20.4 22 1.36 1.36 22.5 32.4 
Branch3 9.84 10.2 23.3 24.5 12 20.3 

              

 تعداد مشتریان به تفکیک خوشه

Row Labels 1 2 3 4 5 6 

Female 424 479 629 680 437 755 
Male 568 622 823 881 639 1026 

Grand 
Total 992 1101 1452 1561 1076 1781 

 درصد از کل مشتریان به تفکیک خوشه       

  1 2 3 4 5 6 

Female 12.5 14.1 18.5 20 12.8 22.2 
Male 12.5 13.6 18.1 19.3 14 22.5 
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در دو نمودار بالا نشان داده شده است، وضعیت خروج یا عدم خروج مشتریان با درآمد های پیش بینی شده بدون ارتباط 

سانجش درصاد مشاتریان     گاروه درآمادی، و   0است. در نمودار دایره ای نشان داده شده است با دسته بندی مشاتریان باه   

درصد خروج مشتری دیده می شود. این موضوع می تواند ایان نگارش    18خارج شده در هر دسته، نسبت مساوی حدود 

را تقویت نماید که استراتژی خاصی برای حفظ مشتریان با درآمد پیش بینی شده بالا وجود نداشته است. و این می تواناد  

 هره گیری از مشتریان پردرآمد مد نظر قرار گیرد.بعنوان یک استراتژی هدفمند برای ب

 

از لحاظ صفات کیفی مشتریان، در نمودارهای بعدی نشان داده شده است که کشور آلمان ضریب خروج مشتری بیشتری 

نسبت به دو کشور دیگر داشته که نیازمند شناسایی چاالش هاای آن کشاور مای باشاد. و خاروج مشاتریان زن نسابت باه          

 د نیز نیازمند بررسی موضوعی دارد.مشتریان مر

 

Row 
Labels 

خارج 

 شده

کل 

 مشتری
 درصد

Female 1139 4543 25.1 
Male 
 

898 5457 16.5 

Grand 
Total 

2037 10000 20.4 
 

Row 
Labels 

خارج 

 شده

کل 

 مشتری
 درصد

Branch1 810 5014 16.2 
Branch2 814 2509 32.4 
Branch3 413 2477 16.7 
Grand 
Total 

2037 10000 20.4 
 

نسبت خروج مشتریان زن بیش از نسبت خروج مشتریان 

مرد بوده است. بنابراین تمرکز برای حفظ مشتریان زن 

 بیشتر بایستی مورد توجه قرار گیرد

نسبت خروج مشتریان بیشتر از دو شعبه دیگر  1در شعبه 

و  1بوده است بنابراین تمرکز برای حفظ مشتریان شعبه 

 بررسی دلیل آن ضروری می باشد.

 100بین 

 150تا 

 هزار

25% 

 150بین 

 200تا 

 هزار

26% 

تا  50بین 

 هزار 100

24% 

 50کمتر از 

 هزار

25% 
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 بحث و نتیجه گیری

، سه شاخص سن، مانده حساب و فعال بودن  مشتریان دارای ارتباط معنی داری با خروج با پیاده سازی الگوریتم پژوهش

مانده مشتریان داشتند و بعنوان شاخص های موثر مورد توجه قرار گرفتند. با استفاده از رگرسیون خطی مشتریان باقی 

، لازم است خوشه طبقه بندی شدند. برای مشتریان خارج شده 1متناسب با میزان شباهت با مشتریان خارج شده در 

  تصمیم گیرنه با صفات آنها با شرح زیر توجه نماید.

با رتبه  نایاستنباط کرد که مشتر نگونهیتوان ا یشود و م یاحتمال خروج آنها کمتر م انیمشتر یرتبه اعتبار شیبا افزا -

قابل اتکا  بالایی، یدار یموضوع با سطح معن نیعنوان کرد ا دیبه بانک دارند. البته با یشتریبالاتر تعلق خاطر ب یاعتبار

 باشد. ینم

 مشاهده شده است.  شتریب یدر جامعه آمار شتریبا سن ب انیخروج مشتر -

خرد  انیتمرکز بر مشتر نیشده است، بنابرا دهید یدر جامعه آمار یشتریب یخروج شتریبا مانده حساب ب انیمشتر یبرا -

حفظ چرخه ورود  عتایدراز مدت باشد و طب یبرا یاستراتژ کیتواند  یدارند، م یبه رغم آنکه مانده حساب کمتر

 یم یمدت ضرور انیکوتاه مدت و م یبعنوان استراتژ یفعل انیراحتمال خروج مشت لیبا مانده حساب بالا به دل انیمشتر

 باشد.

 یدر جامعه آمار یکمتر یشده و خروج شتریاستفاده نموده اند، تعلق آنها ب یشتریاز تعداد محصول ب انیهرچه مشتر -

 یبرا تیامن هیحاش شیموجب افزا شتریبه استفاده از محصولات ب انینمودن مشتر بیترغ نیمشاهده شده است. بنابرا

 خواهد بود. انیحفظ مشتر

استنباط  نگونهیتوان ا یداشته اند و م یشتریخروج ب رفعالیغ انینشان داده شده است که مشتر یآمار یها لیتحلدر  -

 نیا یایفعال و اح ریغ انیتمرکز بر مشتر نیخروج آن را فراهم خواهد ساخت، بنابرا نهیزم یفعال بودن مشتر رینمود غ

خروج آن  یبرا یزنگ خطر ،یشدن مشتر رفعالیعان داشت غاذ انتو یم گرید یشود. از منظر یم شنهادیپ انیمشتر

 است.

سطح می توان مشتریان را طبقه بندی نمود و درصدد کنترل و مدیریت  1از بعد تمرکز برای حفظ مشتریان باقیمانده در 

 آنها اقدام نمود.

 در آستانه خروج از بانک  یمشتر 331 تعداد -

 خروج از بانک  یبرا ادیز یلیبا احتمال خ انیمشتر 1141تعداد -

 خروج از بانک  یبا احتمال بالا برا انیمشتر 1081 تعداد -

 خروج از بانک  یبا احتمال متوسط برا انیمشتر 1811 تعداد -

 خروج از بانک  یبا احتمال کم برا انیمشتر 1411 تعداد -

 خروج از بانک   یبرا ادیبا احتمال ز انیمشتر 1151 تعداد -

متناسب با اقتضائات و ظرفیت های مشتریان پیشنهادهای زیر به تصمیم گیرنده که حاصل تحلیل برای حفظ مشتریان و 

 مشتری است داده می شود. 14444رفتاری 

 استفاده شود. شانیحفظ ا یبرا یزشیانگ یبا قدمت بالا از اهرم ها انیمشتر یشود، برا یم شنهادیپ -
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به  انیباشد. چرا که نوسانات خروج مشتر انیحفظ مشتر یقابل اتکا برا یاستراتژ کیتواند بعنوان  ینم یرتبه اعتبار -

 باشد. یقابل توجه نم انیبالاتر نسبت حفظ مشتر یاعتبار یرتبه ها ینسبت مشابه است و برا یدارا یتناسب رتبه اعتبار
شده  ینیب شیپ یبا درآمد ها انیعدم خروج مشتر ایخروج  تیوضعتحلیل ها نشان می دهد در جامعه آماری پژوهش  -

خارج شده در هر دسته، نسبت  انیو سنجش درصد مشتر ،یگروه درآمد 0به  انیمشتر یبا دسته بندبدون ارتباط است. 

 یکه استراتژ دینما تینگرش را تقو نیتواند ا یموضوع م نیشود. ا یم دهید یدرصد خروج مشتر 18حدود  یمساو

هدفمند  یاستراتژ کیتواند بعنوان  یم نیشده بالا وجود نداشته است. و ا ینیب شیبا درآمد پ انیحفظ مشتر یبرا یخاص

 .ردیپردرآمد مد نظر قرار گ انیاز مشتر یریبهره گ یبرا
 شتریزن ب انیحفظ مشتر یتمرکز برا نیمرد بوده است. بنابرا انیاز نسبت خروج مشتر شیزن ب انینسبت خروج مشتر -

 ردیمورد توجه قرار گ یستیبا
 یو بررس 1شعبه  انیحفظ مشتر یتمرکز برا نیبوده است بنابرا گریاز دو شعبه د شتریب انینسبت خروج مشتر 1در شعبه  -

 باشد. یم یآن ضرور لیدل
 منابع

فصلنامه . پیش بینی رویگردانی مشتریان بانک با استفاده از روش داده کاوی(. 1831، م. )شعار.، و ع، راد.، و پ، نجمی

 .( 00)018 مدیریت صنعتی دانشگاه علوم انسانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج

 یدر موسسه اعتبار انیمشتر یگردانیعوامل موثر در کاهش نرخ رو ییشناسا ،(1044)،یو بستام، هاد دیدحمیس ،ییضایب

 و اقتصاد،تهران، تیرینوآورانه در مد یکردهایو رو تیریمد شگاهیآزما یالملل نیکنفرانس ب نیملل،اول
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Abstract 

In the banking system, where the cycle of inflow and outflow of cash in the form of 

depositing and payment of facilities is considered as its main activity, customer retention is 

very important. For this purpose, bank managers have significantly focused on customer 

affairs and in this regard, data mining and various statistical analysis methods can play an 

effective role in decision making. In this research, a method will be proposed in which an 

algorithm based on the correlation coefficient will identify the indicators affecting 

customers who have recently left the bank, and then using linear regression, the model of 

customer withdrawal will be extracted and finally According to the similarity of customers 

with the regression model, customers will be classified into 6 clusters. In this regard, 

analyzes of other indicators and managerial expectations have been presented to focus and 

retain customers. 
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