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چکيده

هاایی  توان فعالیتبندي آنان میخوشه بندي و طبقه هاي مختلف مشتریان وبا در اختیار داشتن اطلاعات کافی از گروه

وري ریزي بلند مدت و بازاریابی را به شکلی هدفمند طراحی و اجرا نمود که سازمان تا حد امکاان باه بهاره   از جمله برنامه

ان باه  بنادي مشاتری  برسد. مورد مطالعة این پژوهش، باشگاه مشتریان بانك ملت است. هدف از انجام این پاژوهش، خوشاه  

نفار از اعاااي باشاگاه     52922هاي مورد بررسی در این پژوهش به اطلاعاات  داده باشد.هاي وفادار و غیر وفادار میگروه

هاا شاامد دو بخاش اصالی اطلاعاات دموگرافیاك و اطلاعاات مارتب  باا          شاود. ایان داده  مشتریان بانك ملت مربوط می

، توصیفی ا پیمایشی اسات و باراي تجزیاه و تحلیاد اطلاعاات از       باشد. روش پژوهش حاضرهاي استفاده شده میسرویس

هااي مختلاف موجاود در ایان     کاوي استفاده شده است که با توجه باه اهاداف پاژوهش و بررسای الگاوریتم     تکنیك داده

 تاوان استفاده شده است. از نتایج و الگوهاي به دسات آماده مای    Interactive CHAIDو C5.0 هاي تکنیك، از الگوریتم

بینی مشتریان تازه وارد و همچنین نیازهاي هر گروه از مشتریان استفاده کارد و در ایان میاان بایاد باه نقاش       در جهت پیش

   هاي به دست آمده و اطلاعات دموگرافیك آنها نیز توجه داشت.گروه

 بندي.کاوي، خوشهباشگاه مشتریان، وفاداري، داده :هايکليديواژه
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مقدمه.1

هاا و افازایش    هاي کاهش هزیناه  زمانی که راهکاراز 

هاا رارار گرفات، حفا       سودآوري مورد توجاه شارکت  

مشااتریان بااه یکاای از مهمتاارین اهااداف اسااتراتژیك     

داري از جملاه عنااوینی اسات     وفاا  .ها تبدید شد سازمان

هاااي  هااا سااوب تعبیاار کااه عموماااي ماادیران ارشااد شاارکت

داري در ایان   اگوناگونی از آن دارناد. اماا منراور از وفا    

مدت و بسایار حیااتی اسات، در     مطالعه، یك ماهیت بلند

هاي مشتریان و فراتار رفاتن    وارع پوشش دادن تمامی نیاز

از آن و همچنااین دايماای بااودن ایاان سااط  از پوشااش   

داري  هاي وفا نیازتواند یك تعبیر نسبتاي مناسب از پیش می

بنااابراین بااا  (.0223 �5مشااتریان باشااد)کیو و همکاااران

وجود ررباي فراوان در عرصة رو به گساترش بازارهااي   

جهانی، به دست آوردن مشاتریان جدیاد و حتای حفا      

مشتریان فعلی، امري بسیار دشوار خواهد بود. به طاوري  

هااي ارتصاادي، هزیناة  زم باراي باه       که برمبناي بررسی

برابر هزینة  زم  6تا  1دست آوردن یك مشتري جدید، 

فاا  یااك مشااتري راادیمی اساات. وفاااداري از  بااراي ح

مفاهیم کلیدي در زمینة مدیریت بازار و بازاریابی اسات  

که نقش بسایار مهمای در ایجااد مناافع بلندمادت باراي       

هااي  سازمان دارد، زیرا مشتریان وفادار نیاازي باه تالاش   

اي ندارنااد. باادون توجااه بااه مقولااة    ترفیعاای گسااترده 

هااا و ن اسااتراتژيوفاااداري، اجاارا و بکااارگیري بهتااری  

هاي تجارت الکترونیك نیز مثمار ممار نخواهناد    فناوري

بود. با بررسای و تجزیاه و تحلیاد راهکارهااي علمای و      

تاوان گاام بسایار    عملی بهبود وفااداري الکترونیاك مای   

هاااي مهماای در وفااادار کااردن مشااتریان بااه فروشااگاه   

الکترونیك برداشت. اولاین گاام باراي ایجااد وفااداري      

هاي ایجاد کنندة ك، شناسایی عوامد و محرکالکترونی

وفاداري در بین مشتریان است. وفاداري مشتري مفهومی 

                                                           
1 Kuo, Y, F 

بنیادي اسات کاه از عواماد و شارای  متعادد و متناوعی       

پذیرد که میزان امر گذاري آنها با توجه باه ناو    تأمیر می

وکااار از سااازمانی بااه سااازمان دیگاار متفاااوت    کسااب

صانعت بانکاداري نیاز    . (5932است)عطافر و منصوري، 

-مای  هاا نیاز  از این راعده مستثنی نیست. بناابراین باناك  

بایساات بااراي بهبااود وفاااداري مشااتریان خااود بااه دنبااال 

باشند. مطااب  باا نتاایج     هاي گوناگون مدیریتیاستراتژي

ریازي اساتراتژیك در   پژوهشی کاه در انساتیتوي برناماه   

اري گاذ سی انجام گرفت، برگشت سرمایهواشنگتن دي 

هایی که به نیاز مشتریان خاود اهمیات   درصد از بانك02

هایی بوده است کاه از ایان   اند، تقریباي دو برابر بانكداده

باشاگاه مشاتري باه     (.5981اند)آرا داود، مهم غافد شده

هاا تعریاف   عنوان یك باشگاه ارتباطی از افراد یا سازمان

 شود که باه وسایلة یاك ساازمان و باه منراور ایجااد       می

ارتباطات مستقیم و مانرم باین ایان اعااا ایجااد شاده و       

اي از مناافع را باه هماراه    کند و به آنها مجموعهعمد می

دهد. هدف باشاگاه مشاتري،   زیاد ارايه می ارزش افزودة

فعال کردن مشتریان و افزایش وفااداري آنهاا باه وسایلة     

 ایجاد یك رابطة عاطفی با مشتریان است.

اهیم دریااابیم کااه بااین  خااودر پااژوهش حاضاار ماای 

هاي جمعیت شناختی و وفاداري مشتریان، رابطاه  ویژگی

 وجود دارد یا خیر؟ 



.پيشينةپژوهش2

باشگاهمشتريانبانک-2-1

باشگاه مشتریان بانك، یاك محای  پویاا وصامیمی     

است که تلاش دارد از طری  آن، مشاتریان را باه عناوان    

خلا  مزیات   دوستان خود در کنار بانك داشته و ضامن 

هااایی عاالاوه باار خاادمات متعااارف بااانکی، جدیاادترین 

 ها را به آنها معرفی کند)پورتال بانك ملت(.طرح

 



 
 

 45/    کاوي داده روش از استفاده با دموگرافیك اطلاعات اساس بر ملت بانك مشتریان باشگاه مشتریان وفاداري بندي خوشه

 

کاويداده-2-2

کاوي فرایند کشاف روابا  ناشاناخته و الگاوي     داده

کااااوي، در حقیقااات، کشاااف  درون داده اسااات. داده

ساختارهاي جالب توجه، غیرمنترره و با ارزش از داخاد  

هااا اساات و فعااالیتی اساات کااه یعی از دادهمجموعااة وساا

و  5ها منطب  است)چییناساساي بر آمار و تحلید دری  داده

(. 0226همکاران، 



وفاداريمشتري-2-3

وفاداري عباارت اسات از وجاود یاك ناو  نگارش       

مثباات بااه یااك موجود)مااارک، خاادمت، م ااازه یااا      

گراناه از آن. هماان طاور کاه      فروشنده( و رفتار حمایات 

شود در تعریف وفااداري دو رویکارد دیاده     می مشاهده

. ( رویکاارد رفتاااري0( رویکاارد نگرشاای، 5شااود:  ماای

وفاداري مشتري به رفتاار خریاد اشااره دارد و بارخلاف     

رضاااایت مشاااتري یاااك گرایش)حالااات برخاااورد(    

(. وفااااداري مشاااتري در ماااورد 5336، 0اسااات)گریفین

احتمال بازگشت مشتري، ارجاا  تجاارت باه دیگاران و     

ین اراية مراجع و تبلی ات است. احتمال کمی دارد همچن

که تنها به خاطر محرک ریمت مشخص، مشتریان وفادار 

به رریبان مراجعه کنند. آنهاا در ریااس باا مشاتریانی کاه      

کنناد. گرچاه    وفاداري کمتري دارند، بیشاتر خریاد مای   

اکثاار تحقیقااات وفاااداري باار بسااتة کا هاااي مکاارر      

اند، اما مفهوم وفاداري براي  خریداري شده متمرکز بوده

فروشاای نیااز مهاام  کا هاااي صاانعتی، ساارویس و خاارده

(. وفااداري مشاتري عمومااي    0228، 9است)دیك و باساو 

چنین توصیف شاده کاه ورتای مشاتریان در طاول زماان       

مکاارراي کااا  و خاادمات خریااداري کننااد، بااه صااورت  

شااااافاهی و گفتااااااري آن را تبلیااااا  کنناااااد و باااااه  

                                                           
1 Cohen 

2 Griffin 

3 Dick and Basu 

را توصاایه کننااد، ایاان مشااتریان،  دیگران)مشااتریان( آن 

از (. 0228 �4شااوند)کلمررر مشااتریان وفااادار نامیااده ماای

هااا و افاازایش  هاااي کاااهش هزینااه  زمااانی کااه راهکااار 

هاي بسایار رارار گرفات،     سودآوري مورد توجه شرکت

تارین اهاداف اساتراتژیك     حف  مشتریان به یکی از مهم

 .ها تبدید شد سازمان

تااد کااه مشااتریان رویاااي اف وفاااداري زمااانی اتفااا  ماای

احساس کنند سازمان مورد نرر باه بهتارین وجاه ممکان     

تواند نیازهاي مربوط آنها را برآورده سازد، به طوري  می

که رریبان سازمان از مجموعة ملاحرات مشتریان مجاازاي  

خارج شده و به خرید از سازمان به طور انحصاري اردام 

واهیم اگااار بخااا(. 5333، 1نمایند)ساااوبمارک و لاااویس

تري نشان  تعریف وفاداري مشتري را به صورت گسترده

دهیم، باید گفت که وفاداري با سه عنصر هماراه اسات:   

. عنصر رفتاري مشتري کاه هماان تکارار عماد خریاد      5

. عنصر نگرشی مشتري که همان تعهد و اطمینان 0است؛ 

هااي   . عنصر در دساترس باودن گزیناه   9مشتري است و 

 (.5333 6انجام عمد خرید)اولیورزیاد براي انتخاب و 

 

رضايتمشتريووفاداري-2-4

یك مشتري وفادار، علاوه بر آنکه بارها براي خریاد  

مجدد محصو ت و یا اساتفاده از خادمات، باه ساازمان     

عاماد  کند، به عنوان یاك   مورد علارة خویش رجو  می

مااعف در زمینة تبلی  محصو ت و خادمات ساازمان،   

از طری  توصیه و سفارش به خویشاوندان، دوساتان و یاا   

کند. او تصویري مطلوب سایر مردم، نقش مهمی ایفا می

کند و این از سازمان را در ذهن مشتریان بالقوه ایجاد می

تواند افزایش سودآوري ساازمان را باه هماراه داشاته     می

(. با وجود رربااي فاراوان در عرصاة    0250 �اولیورباشد)

                                                           
4 Klemperer 

5 Shoemaker and Lewis 

6 Oliver 
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رو بااه گسااترش بازارهاااي جهااانی، بااه دساات آوردن    

مشتریان جدید و حف  مشتریان فعلی امري بسیار دشوار 

هاا و   هاي اخیر آرماان خواهد بود. به همین دلید، در سال

اي شاده   ها دساتخوش ت ییارات عماده    خ  مشی سازمان

ري از مشاتریان وفاادار   هایی که سهم بیشات  است. شرکت

اند، به واسطة عواماد متعاددي    را به خود اختصاص داده

هااي   ، ارتباطاات و توصایه  5از جمله میزان خریاد مجادد  

و کااهش تمایاد باراي تعاوی  یاا ت ییار منباع         0کلامی

، میزان سودآوري سازمان خاویش را  9عرضه کنندة کا 

ه (. با 5984اند)کاوسای و ساقایی،   به مراتب افزایش داده

ها مسرور ساختن  عبارت دیگر، هدف بسیاري از شرکت

مشتریان است، چون مشتریانی که فق  خشنود باشاند باه   

راحتی و در صورت مواجه شدن با محصول بهتاري کاه   

شود، فروشاندة خاود را    توس  فروشندة دیگر عرضه می

کنند. مشتریانی که از خرید از یاك فروشانده    عوض می

وند، کمتر حاضرند فروشندة ش بسیار راضی و خشنود می

خود را عوض کنند و کا ي مورد نیااز خاود را از منباع    

دیگااري خریااداري کننااد. خشاانودي زیاااد یااا رضااایت  

فراوان، نه فق  رجحان منطقی، بلکه یك نو  وابساتگی  

کناد. نتیجاة    عاطفی نسبت به نام تجاري کاا  ایجااد مای   

ایاان پیونااد عاااطفی، وفاااداري بساایار بااا ي مشااتري      

 .(0229ست)فیلیپ کاتلر،ا

 

هايداخليوخارجيپژوهش-2-5

درصااد  1(نشااان داده اساات کااه   0225) 4ریچهلااد

 81کاااهش در تعااداد مشااتریان، باعاا  از دساات رفااتن  

هااي بیماه   درصد سود شرکت 12ها و درصد سود بانك

درصاد افازایش در میازان نگهاداري     1شود. همچنین  می

                                                           
1 . Repurchase 
2 . Word of mouth 
3 . Intention to Switch 
4 Reichheld 

دي سودآوري درص 501تا  01مشتریان، موجب افزایش 

 شود. درصد سودآوري صنایع دیگر می71ها و بانك

، بااه بررساای نقااش 0224بااال و همکاااران، در سااال 

آنهاا   وفااداري پرداختناد.   ارتباطات و اعتماد در توضی 

این پنج مت یر کیفیت ادراک شاده، انتراارات، تصاویر،    

هااي  ارتباطات و ارزش ادراک شده را باه عناوان مت یار   

 ضایت مشتري مطرح کردند.تأمیرگذار بر ر

 0228هاي جنوب تایلناد در ساال   تحقیقاتی دربانك

انجام شد تا به بررسای روابا     1توس  اکورا و نیك مت

 مشتريهاي خاص وفاداري و رضایت علی میان اولویت

برردازند، مشخص شده است که تصاویر مشاتري، عاماد    

مهمی است کاه وفااداري مشاتریان را تحات تاأمیر رارار       

د. باه عباارت دیگار باا افازایش اعتمااد و ذهنیات        دهمی

 شود.مشتري، تعهد و وفاداري او بیشتر می

(، باه  0250اي عبدالرحمن و کمروالزماان) در مطالعه

هااي انتقاال، باا     بررسی رابطة کیفیات خادمات و هزیناه   

وفاداري مشتري از دیدگاه مشتریان یك هتد پرداختناد.  

از حاادارد مربعااات هااا بااا اسااتفاده  هاااي آن تحلیااد یافتااه

تواناد وفااداري    هااي انتقاال نمای    جزيی، نشان داد هزیناه 

مشتري را تحت تأمیر ررار دهد. این در حاالی اسات کاه    

 دهد.   کیفیت خدمات، وفاداري را تحت تامیر ررار می

هاااي  (، رابطااة بااین هزینااه0259وانااو و همکاااران)

انتقال، نارسایی خدمات و وفااداري را بررسای نمودناد.    

نفار ماورد ارزیاابی رارار گرفتناد.       005هاا   مطالعة آندر 

نتایج این مطالعه باا اساتفاده از حادارد مربعاات جزيای،      

هااي   حاکی از آن بود که نارسا باودن خادمات و هزیناه   

 انتقال، با وفاداري مشتري رابطة معناداري دارد.

در رابطااه بااا رواباا  رضااایت مشااتري و وفاااداري    

( در مطالعة موردي 5987نژاد) مشتري، حسینی و احمدي

مناادي و اعتماااد  بانااك رفاااه، بااه بررساای تااأمیر رضااایت

                                                           
5 Eakuru  and  nik  mat 
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مشااتري بااه نااام تجاااري و ارزش ویااژه نامااة تجاااري باار 

وفاااداري رفتاااري و نگرشاای مشااتریان پرداختنااد. نتااایج 

نفر از مشتریان باناك   065ها پس از بررسی  هاي آن یافته

و  منادي  رضاایت مت یرهااي    باین دهاد کاه    رفاه نشان می

به نام تجاري و ارزش ویژة نام تجااري باا   مشتري اعتماد 

رفتاااري و نگرشاای، همبسااتگی مثباات وجااود  وفاااداري 

 دارد. 

در مطالعاااة دیگاااري حقیقااای، اکباااري و  لیاااان    

گاذاران را در   (، عوامد مؤمر بر وفاداري بیماه 5983پور)

هااا سااه عمااد  شاارکت بیمااة ایااران بررساای کردنااد. آن 

مشتري، تصویر درک شده از شرکت و کیفیت رضایت 

درک شااده را بااه عنااوان عوامااد مااؤمر باار وفاااداري      

گذاران بررسی نمودناد. تجزیاه و تحلیاد اطلاعاات      بیمه

گذاران شرکت بیمة ایاران   نفر از بیمه 760ها بر روي  آن

درصد اطمینان، کلیة عوامد یااد شاده    31نشان داد که با 

شاخص اصالی وفااداري   از جمله رضایت مشتري بر دو 

 یعنی خرید مجدد و توصیه به دیگران مؤمر است.  

( باه  5932پاور)  همچنین کاشانی، نخچیاان و کفااش  

بررسی ارزش ادراک شده از خدمات بانکی تلفن همراه 

هاا پاس از    و امر آن بر وفااداري مشاتریان پرداختناد. آن   

نفر از کاربران همراه باناك،   39آوري اطلاعات از  جمع

یابی معاد ت سااختاري، نشاان دادناد کاه      وش مدلبا ر

کنندة خدمات، پایبندي به اساتفاده   پایبندي به بانك ارايه

از تلفن همراه و استفاده از تلفن همراه به طور مساتقیم و  

مثبت در تصمیم به ادامة فعالیات باا باناك ماؤمر باوده و      

طاور  مدار و در بطن آن ارزش اجتمااعی باه   ارزش لذت

م و مثبات بار اداماة همکااري باا باناك ماؤمر        غیر مستقی

 هستند.  

(  در 5935رنجبااران، کااابلی، صااناعی و حاادادیان)  

ها انجام  نفر از مشتریان فروشگاه 435اي که روي مطالعه

اي، رضایت  هاي زنجیره شد، نشان دادند که در فروشگاه

گاذارد. در واراع    مشتري بر رصد خریاد مجادد امار مای    

دهاد کاه روابا  باین      نشاان مای   هاا  الگوي مطالعااتی آن 

کیفیت درک شده، ارزش درک شده، رضایت مشاتري  

اي در رالب  هاي زنجیره و رصد خرید مجدد در فروشگاه

 یك مدل پایا، از برازش مناسبی برخوردار است.  

 

مدلمفهوميپژوهش-2-6

افرادي که عاو باشگاه مشتریان بانك ملات باشاند،   

جنسایت،  شاامد:   باید اطلاعات جمعیات شاناختی خاود   

تاریخ تولد، وضعیت تأهاد، شا د، مادرک تحصایلی و     

مدیریت شاعبة اعااا را وارد کنناد. از ایان اطلاعاات و      

ها و روابطی که ایان اعااا باا باشاگاه مشاتریان      تراکنش

هاا و راوانین پنهاانی    توان به الگاوریتم کنند، میایجاد می

دساات یافاات کااه در پایگاااه دادة باشااگاه وجااود دارد.   

که در ایان پاژوهش تعاداد     ساس معیار مشخص شدهبرا

خدمات مورد استفاده توس  مشتریان است که از ساوي  

بنادي مشاتریان را انجاام    توان خوشهبانك ارايه شده، می

ها و اطلاعات داد. پژوهش حاضر با در نرر گرفتن معیار

بنادي مشاتریان، دو خوشاة    شناختی براي خوشاه جمعیت

عیین شده است تا باه ایان وسایله باا     وفادار و غیر وفادار ت

اسااتخراج الگااوریتم و رااوانین موجااود آن بااه بررساای    

هاااي دموگرافیااك باار خوشااة مشااتریان وفااادار شاااخص

براردازیم و همچنااین بااا راوانین موجااود بتااوانیم اعااااي   

آیناد،  جدید را که در آینده به عااویت باشاگاه درمای   

و باه   گیرناد بینی کنیم که در کدام خوشه رارار مای  پیش

هاااي  زم را در نراار گرفتااه و  بیناایتناسااب آن، پاایش 

اردامات مناسب را انجاام دهایم. باا اطلاعاات باه دسات       

ریازي و انجاام تمهیادات  زم    تاوان باه برناماه   آمده، می

براي ایجااد وفااداري در افاراد دسات یافات و همچناین       

ادامة فعالیات افاراد وفاادار را باا ساازمان تاامین کارد.        

-هاي تبلی ات و بازاریاابی، برناماه  مانند برنامه هاییبرنامه
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هاي تشویقی و جوایز و... از ماوارد ماؤمر در ایان زمیناه     

 است.

-با توجه به هدف و موضو  پژوهش، رابطة ویژگای 

شاناختی و ناو  خادمات ماورد اساتفاده باا       هاي جمعیت

 وفاداري، مورد بررسی ررار گرفته است.

تااریخ  ه هاي جمعیات شاناختی بررسای شاد    ویژگی

تولد، وضعیت تأهد، ش د، مدرک تحصیلی و  مدیریت 

 شعبة اعاا هستند.

هاي استفاده شده، شامد: اطلاعات مرتب  با سرویس

تاریخ عااویت، تعاداد خادمات ماورد اساتفاده، تعاداد       

دفعاات ورود بااه سااایت و ناو  خاادمات مااورد اسااتفاده   

 باشند.   می

 

 .روشپژوهش3

-تعیاین مکانیسام  از آنجا که هدف پژوهش حاضار،  

هاي افزایش وفاداري مشاتریان باشاگاه مشاتریان باناك     

ملت در غالب یك مدل نرري است، پژوهش حاضر باه  

لحاااه هاادف، کاااربردي  و از نراار نحااوة گااردآوري   

 اطلاعات، توصیفی ا پیمایشی است. 

جامعااة آماااري پااژوهش، کلیااة مشااتریان باشااگاه     

می باشااد. تمااامشااتریان بانااك ملاات سراساار کشااور ماای

اعاایی که داراي اطلاعات تکمید شده در پایگااه داده  

ماورد  پاژوهش  باشگاه مشاتریان باناك هساتند، در ایان     

پااژوهش از اناد. باا توجااه باه روش    اساتفاده رارار گرفتااه  

نفر  از اعااي باشگاه که اطلاعات تکمید شاده   52922

 در پایگاه داده دارناد، در پاژوهش اساتفاده شاده اسات.     

ایان پاژوهش، روش تصاادفی سااده     گیاري  روش نمونه

از اطلاعاات پایگااه داده   پژوهش، براي انجام این  است.

 باشگاه مشتریان بانك ملت استفاده شده است.

 تولد، تاریخ جنسیت، دموگرافیك شامد: اطلاعات

و مدیریت شاعبه   تحصیلی مدرک ش د، تأهد، وضعیت

 هااي سارویس  باا  مارتب   هستند . همچنین از اطلاعاات 

 خادمات  تعاداد  عااویت،  تااریخ  شده، شامد: استفاده

 ناو   و باه ساایت   ورود دفعاات  تعاداد  اساتفاده،  ماورد 

 خدمات استفاده شده است.

-هاا، از روش داده در این پژوهش براي تحلیاد داده 

کااوي یاك متادولو ي    دادهکاوي استفاده شاده اسات.   

-ها میبراي برخورد سیستماتیك با حجم زیادي از داده

هاا  ت کشاف داناش پنهاان درون داده   باشد کاه در جها  

عمد کرده و از ابزارهاي گونااگون آمااري و یاادگیري    

کنااد. در ایاان پااژوهش از دو اباازار ماشااینی اسااتفاده ماای

 بندي استفاده شده است.بندي و طبقهخوشه

 

 بنديخوشه-3-1
ها و یاا ارالام   هایی از دادهبندي، گروهدر طی خوشه

-خوشه نسبت داده مای وجود دارند که هر مورد به یك 

هاي داخد خوشه به هم شبیه هستند و معیار شود و مؤلفه

گیاري شاباهت بایاد کااملاي مشاخص و باراي هار        اندازه

جفت از موارد رابد محاسبه باشد. بنابراین، در هر خوشه 

از مهمتارین   یك خاود شاباهتی باین ارالام وجاود دارد.     

وند شا بنادي اساتفاده مای   هایی که براي خوشاه الگوریتم

.را نام برد K-meansو الگوریتم  Two Stepتوان می

 

بنديطبقه-3-2

بندي عبارت از شناسایی خصوصیاتی است کاه  طبقه

کند هر مورد به کدام گروه تعل  دارد. ایان  مشخص می

تواناد هام باراي فهام دادة موجاود و هام باراي        الگو می

کناد،  بینی اینکه هر نموناة جدیاد چگوناه کاار مای     پیش

 فاده شود. است
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 هايتصميمدرخت-3-3

-گیري براي پیشبر اساس یك سري روانین تصمیم

گیرند کاه مزایااي   بندي مورد استفاده ررارمیبینی و رده

-متعددي دارد، او  يبعد از ساخت درخت به راحتی مای 

توان علات اساتنتاج راوانین باه دسات آماده را مشااهده        

تاا ماا دیادگاه    دهاد  نمود؛ مانیاي درخت تصمیم امکان می

خوبی نسبت به صفات مهمتر به دسات آوریام، زیارا در    

-درخت تصمیم به طور خودکار صفات مهمتار باه گاره   

یابناد و همچناین   هاي تصمیم با یی درخات انتقاال مای   

گاذارد.  درخت تصمیم، صفات کم اهمیت را کناار مای  

تواند باع  شاود رباد از ورود باه ساایر     این موضو  می

کاوي مثد شبکة عصبی، دیدگاه خوبی هاي دادهتکنیك

هااا داشااته باشاایم و بتااوانیم ورودي آن از اهمیاات صاافت

 ها را هوشیارانه انتخاب کنیم.  الگوریتم

 

هايپژوهشيافته-3-4

باه اطلاعاات   پژوهش، هاي مورد بررسی در این داده

نفاار از اعااااي باشااگاه مشااتریان بانااك ملاات     52922

ها شامد دو بخاش اصالی زیار    باشد. این دادهمربوط می

هستند:

اطلاعااات دموگرافیااك: شااامد جنساایت، تاااریخ   -

تولد، وضعیت تاهد، ش د، مدرک تحصیلی و  مدیریت 

 شعبه اعاا.

هااي اساتفاده شاده:    اطلاعات مارتب  باا سارویس    -

شامد تااریخ عااویت، تعاداد خادمات ماورد اساتفاده،       

تعااداد دفعااات ورود بااه سااایت و نااو  خاادمات مااورد   

 استفاده.
 

 سازيوارزيابيمدل-3-5

تاوان در  کااوي را مای  بطور کلی وظایف اصلی داده

بناادي، رااوانین پیونااد،  بناادي، خوشااهبیناای، طبقااهپاایش

فهومی و تشخیص انحرافات خلاصه نمود. در توصیف م

کاوي باا توجاه باه اهاداف     وارع هر مسأله در حوزة داده

بایست به یکای یاا ترکیبای از وظاایف     تعریف شده، می

فو  داده شاده و حاد گاردد. البتاه دو وظیفاة توصایف       

مفهومی و تشخیص انحرافات، ساختار مشابهی باا چهاار   

شارای  هار مساأله از     وظیفة اولیه دارند کاه باا توجاه باه    

در این نمایند. هاي آنها استفاده میها و تکنیكالگوریتم

مرحله به منرور کشف عوامد مؤمر بر وفااداري اعاااي   

بنادي  هاي خوشهباشگاه مشتریان بانك ملت، از تکنیك

بندي با رویکرد توصیف مفهومی و کشف رواب  و طبقه

 و روانین حاکم استفاده شده است.  

ریف وفااداري از فیلادهاي تعاداد خادمات     براي تع 

مورد اساتفاده، تعاداد مراجعاه باه ساایت و مادت زماان        

عاویت استفاده شده اسات.  زم باه ذکار اسات تعاداد      

مراجعه به سایت و مادت عااویت باه تنهاایی شااخص      

خوبی نیستنند، بنابراین با تقسیم تعداد مراجعاه بار مادت    

د. ایان  گارد عاویت، شاخص میزان مراجعه حاصد مای 

شاخص باه هماراه تعاداد خادمات ماورد اساتفاده باراي        

تعریف وفاداري مشتریان استناد شده و بر مبناي آنهاا باه   

پاژوهش،  شود. در این خوشه بندي مشتریان پرداخته می

در  Two Stepو K-Meansبناادي دو الگااوریتم خوشااه

ماورد اساتفاده    IBM SPSS Modeler 14.2افازار  نارم 

 ررار گرفته است.  

بنادي، کشاف راوانین و روابا  باین اطلاعاات       طبقه

دموگرافیك و وفاداري مشتریان است. با توجه به عنوان 

که بار شناساایی عواماد ماؤمر در وفااداري      پژوهش این 

اعااي باشگاه مشتریان بانك ملت تأکید دارد، نو  این 

کاااوي توصاایف مفهااومی اساات. مسااأله در ادبیااات داده

گزینة اصلی براي این کاار   هاي درخت تصمیمالگوریتم

بنادي، باه اراياة    باشاند، زیارا عالاوه بار امکاان طبقاه      می

پردازند. از آنجا که تعیین الگوها الگوهاي شفاف نیز می
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هاي درخت تصمیم، مبتنی بر نو  انشاعاب بکاار   در مدل

هاي تصمیم متفاوت با رفته است، پس استفاده از درخت

سترسی باه طیاف   هاي انشعاب متفاوت، امکان دشاخص

هاا را ایجااد خواهاد    بیشتري از الگوهااي پنهاان در داده  

باا   C5.0هاي درخت تصمیم مدلپژوهش کرد. طی این 

با شااخص انشاعاب    CHAIDشاخص انشعاب آنتروپی، 

بااا شاااخص انشااعاب ضااریب  C&RTدو، -آمااارة کاااي

 جینی استفاده شده است.

 نتایج سه مدل ایجاد شده در تصاویر زیار نشاان داده   

 شده است:
 

 C&RT وC5.0 ، CHAIDهايسنجشوفاداريبااستفادهازمدل-1جدول

 

 
 

همااانطور کااه مقایسااة نتااایج بااه دساات آمااده نشااان  

نسابت باه دو مادل     C5.0دهد، مدل درخت تصامیم   می

هاي آموزشی و دیگر، نتیجة پایدارتري در مجموعه داده

آزمایشی کسب نموده است. همچناین ایان مادل داراي    

هاي آزمایشی باا  شترین میزان صحت در مجموعه دادهبی

 درصد است.  1880مقدار 

باه عناوان مبناایی     C5.0بنابراین مدل درخت تصمیم 

بااراي بررساای رواباا  و کشااف رااوانین بااین اطلاعااات   

دموگرافیك مشتریان با وفادار باودن آنهاا خواهاد باود.     

هاي درخت تصمیم بر اسااس ناو    ولی از آنجا که مدل

خود رادر به بازنمایی بخشی از الگوهاي موجود  انشعاب

باشااند، در ادامااه از ماادل تعاااملی درخاات تصاامیم   ماای

CHAID (Interavctive)  نیز استفاده شده تا در صورت

دساات آمااده براساااس مناسااب بااودن آن، از رااوانین بااه 

 دو نیز استفاده گردد.-شاخص انشعاب آمارة کاي
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C5.0وCHAID(Interavctive)هايسنجشوفاداريبااستفادهازمدل-2جدول

 

 

 

 

 
 

شاود، درات در   همانطور که در شکد با  دیاده مای  

هاي آموزشی و آزمایشی تقریبااي یکساان اسات کاه     داده

ها از مبات باا یی برخوردارناد. مادل    دهد مدلنشان می

Interactive CHAID  درصااد صااحت  6080بااا میاازان

هااي مشاتریان   بینی کالاس کلی، ردرت بیشتري در پیش

 باشد. دارا می C5.0نسبت به مدل وفادار و غیر وفادار 

مجموعة روانین حاصد شده از مدل درخات تصامیم   

C5.0 بینی کلاس مشاتریان وفاادار، باه شارح     براي پیش

زیر است.. براي هر رانون باه ترتیاب تعاداد رکوردهااي     

پشتیبان و میزان اطمینان رانون در پرانتاز نشاان داده شاده    

 است:
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 C5.0تصميممجموعهقوانينمدلدرخت-3جدول

Rules for T - contains 4 rule(s) 
 Rule 1 for  T (365; 0.441)  

   if  = 5جنسیت  

   and  = 5وضعیت تاهد  

   and ش د in [کارشناس، مدیر ] 

   then T 

 Rule 2 for  T (367; 0.42)  

   if  = 5جنسیت  

   and  = 5وضعیت تأهد  

   and 08 >سن  

   and ش د in [کارمند ] 

   then T 

 Rule 3 for  T (15; 0.6)  

   if  = 5جنسیت  

   and  = 5وضعیت تأهد  

   and م 

 [لیسانس] in درک تحصیلی

   and ش د in [کارگر ] 

   then T 

 Rule 4 for  T (22; 0.545)  

   if  = 5جنسیت  

   and  = 2وضعیت تأهد  

   and ش د in [کارشناس ] 

   then T 

 

 تصویرمدل ایجاد شده، در شکد زیر نشان داده شده است. 

 

 

 



 
 

 43/    کاوي داده روش از استفاده با دموگرافیك اطلاعات اساس بر ملت بانك مشتریان باشگاه مشتریان وفاداري بندي خوشه

 

 


C5.0درختتصميممدل-1شکل

 

براساااس درخاات تصاامیم ترساایم شااده، وفاااداري    

هاااااااي مشااااااتریان بااااااا توجااااااه بااااااه ویژگاااااای 

شناختی)جنساایت، وضااعیت تأهااد، شاا د و ...(  جمعیاات

دهد. مطاب  ماتن  درصد و تعداد آنها را نشان میبراساس 

که میزان پشتیبانی راباد تاوجهی    0و  5هاي شمارة رانون

پذیري زیاد آنها است، بخاش  دارند و نشان دهندة تعمیم

بزرگی از مشتریان وفاادار، ماردان متأهاد باا ناو  شا د       

باشاند. همچناین ماردان متأهاد باا      کارشناس یا مدیر می

ساال  08صورتی که داراي سن بیش از ش د کارمند، در 

باشااند، جاازب طبقااة مشااتریان وفااادار خواهنااد بااود. البتااه 

بایستی توجه کرد کاه میازان اطمیناان ایان دو راانون در      

درصد است که با توجه باه اینکاه تنهاا     44الی 40حدود 

درصد از مجموعه رکوردهاي ماورد بررسای وفاادار    09

 تواند ارزشمند باشد.بوده اند، می

رغاام کاام بااودن میاازان  علاای 4و  9وانین شاامارة راا 

 14پشااتیبانی، داراي میاازان اطمینااان بااا تري در حاادود 

، ماردان  9باشند. مطااب  راانون شامارة    درصد می 62الی

متأهد با مدرک لیسانس کاه ناو  شا د آنهاا در گاروه      

گیارد نیاز ،جازب گاروه مشاتریان وفاادار       کارگر ررار می

، ماردان مجارد باا    4شمارة خواهند بود و بر اساس رانون 

نااو  شاا د کارشااناس نیااز وفااادار خواهنااد بااود. رااوانین 

 Interactiveحاصااد شااده از ماادل درخاات تصاامیم   

CHAID بیناای کاالاس مشااتریان وفااادار در بااراي پاایش

 جدول زیر نمایش داده شده است.  
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Interactive CHAIDمجموعةقوانينمدلدرختتصميم-4جدول
Rules for T - contains 4 rule(s) 
 Rule 1 for  T (30; 0.6)  

   if 90 >سن  

   and 99= <سن  

   and مدرک تحصیلی in [تحصیلات تکمیلی، لیسانس، فو  دیرلم] 

   and وضعیت تأهد in [1] 

   and جنسیت in [1] 

   and ش د in [کارگر، ش د آزاد،کارمند، مدرس، مدیر] 

   then T 

 Rule 2 for  T (185; 0.395)  

   if 99 >سن  

   and مدرک تحصیلی in [تحصیلات تکمیلی، لیسانس، فو  دیرلم] 

   and وضعیت تأهد in [1] 

   and جنسیت in [1] 

   and ش د in [کارگر، ش د آزاد،کارمند، مدرس، مدیر] 

   then T 

 Rule 3 for  T (106; 0.481)  

   if مدرک تحصیلی in [تحصیلات تکمیلی، لیسانس] 

   and جنسیت in [1] 

   and ش د in [کارشناس ] 

   then T 

 Rule 4 for  T (26; 0.577)  

   if مدرک تحصیلی in [فو  دیرلم ] 

   and جنسیت in [1] 

   and ش د in [کارشناس] 

   then T 

 

 تصویر درخت تصمیم ایجاد شده، در شکد زیر نشان داده شده است:



 
 

 15/    کاوي داده روش از استفاده با دموگرافیك اطلاعات اساس بر ملت بانك مشتریان باشگاه مشتریان وفاداري بندي خوشه

 

 
 

Interactive CHAIDدرختتصميممدل-2شکل

 

 9و  0هاي شامارة  دست آمده، رانونمطاب  روانین به

 42داراي میزان پشتیبانی بیشتر ولی با اطمینان در حادود  

، مردان 9بر اساس رانون شمارة باشند. درصد می 48الی 

با تحصیلات با تر از لیسانس در گروه ش لی کارشاناس  

جزب مشتریان وفادار خواهند بود. همچنین امکان وفاادار  

سال با تحصایلات بایش از فاو      90بودن مردان بیش از 

هاي ش لی مدیر، مدرس، آزاد، کارمند و دیرلم در گروه

 بیشتر خواهد بود. کارگر نیز، در صورت متأهد بودن،

براي مردان با تحصایلات باا تر از لیساانس، امکاان     

هاااي ویااژه فااراهم شااود. همچنااین ارايااة گااذاريسااررده

تواناد باه عناوان یاك عاماد      تسهیلات با سود پاایین مای  

 تأمیرگذار بر وفاداري آنان مطرح شود.

اراياه تساهیلات و    4براي افراد مشمول رانون شامارة  

هاي آموزشی پیشنهاد ها و دورهرنامههایی براي بتخفیف

هاااي شااود. افاازایش سااقف برداشاات از دسااتگاه   ماای

خودپرداز و یا انتقال وجه اینترنتای، در اختیاار گذاشاتن    

تواناد مناساب باشاد.    صندو  امانات به این افراد نیز مای 

علاوه بر این موارد، خدمات مالی و اعتباري و باانکی را  

 داشت.باید براي این گروه در نرر 
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دهاد کاه   نشاان مای   4و  5بررسی دو راانون شامارة    

  9و   0هااي شامارة   محتواي آنها تفاوت چندانی با رانون

 ندارد.



مشتريانوفاداردموگرافيکبرخوشةهايبررسيشاخص

 سط  تحصیلات

0 500 1000 1500 2000 2500

لیسانس

دیرلم و پایینتر

فو  دیرلم

تحصیلات تکمیلی

لیسانس دیرلم و پایینتر فو  دیرلم تحصیلات تکمیلی

تعداد 0252 802 572 539

 
 صیلات تکمیلی به ترتیب، بیشترین تأمیر را در بین افراد وفادار به خود اختصاص داده اند.فو  دیرلم، لیسانس، تح

 

 ش د

 
 باشند.هاي مهندس، کارمند و کارشناس به طور محسوسی داراي افزایش نسبی در مشتریان وفادار میش د

 

 

 

 

 



 
 

 19/    کاوي داده روش از استفاده با دموگرافیك اطلاعات اساس بر ملت بانك مشتریان باشگاه مشتریان وفاداري بندي خوشه

 

 وضعیت تأهد

 
 اعااي وفادار در مقابد افراد مجرد، سهم بیشتري به خود اختصاص داده است.تعداد افراد متأهد درمیان 

 

 ( مدیریت شعب )استان

 
 

 باشند.هاي تهران، اصفهان و آذربایجان شرری، به ترتیب، سه استان اول در مشتریان وفادار میاستان

 

 

 

 

 

 



 
 

 5931 بهار( 02شماره پیاپی )، اول، شماره ششمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  14

 

جنسیت


 ها  فراوانی رابد توجهی است.در بین افراد وفادار، تعداد آرایان در برابر خانم

 

 گيريبنديونتيجه.جمع5

ها حف  مشتري و ارتباط دايم باا مشاتري   براي بانك

ز هاااي مختلااف ضااروري اساات. نررساانجی ا بااه شااکد

مشتریان دايمی و انتخاب مشتري نمونه و حد مشاکلات  

اي از هاااي مطلااوب و حرفااهمشااتریان از طریاا  مشاااوره

مااداري مطاارح  جملااه مااواردي اساات کااه در مشااتري  

هاااي امااروزي درصاادد شناسااایی و شااوند. سااازمان ماای

هاا و الگوهااي ماؤمر در ایجااد وفااداري      مدیریت روش

، باید به چند نکتاه  باشند. براي تحق  وفاداري مشتريمی

توجه شود که مهمترین آنها پاسخگویی روشن و صری  

به نیازهاي روز مشتري یعنای تناو  خادمات و خادمات     

 تازه، جدید و ابتکاري است.

امروزه برندة نهایی میدان ررابت، کساب وکارهاایی   

سازي برناماة وفااداري مشاتریان ارادام     هستند که به پیاده

سااازي یااك برنامااة وفاااداري کننااد. اهاام مزایاااي پیاااده

 -5مشااتریان بااراي یااك کسااب وکااار، عبارتنااد از:      

جلااوگیري از جااذب مشااتریان    -0سااودآوري بیشااتر،  

افاازایش  -4جااذب مشااتریان جدیااد و  -9توساا  رربااا، 

شناخت رفتارها و علای  مشتریان. باشگاه مشتریان یکای  

اي اساات کااه بااه جاااي  هاااي بازاریااابی رابطااهاز فعالیاات

، نگرش آن روي حف  مشتریان  ب مشتريتمرکز بر جذ

فعلی تأکید دارد. باشگاه مشتریان بایاد باا تشاکید یاك     

، مشتریان را به عاویت و فعالیات   بستة انگیزشی مناسب

در آن ترغیب نماید. از جمله فاکتورهاي مؤمر آمیخته با 

 -5 :بازاریااااااابی باشااااااگاه مشااااااتریان عبارتنااااااد از

 -0و ت، هاااي توزیااع محصاا سااازي شاایوه اختصاصاای

خادمات پاس از فاروش و     -9مستحکم ساازي روابا ،   

 بندي مشتریان. رتبه -4بازخورد خدمات و 

مبنای بار بررسای رابطااة    پاژوهش،  بار اسااس هادف    

شااناختی و نااو  خاادمات مااورد  هاااي جمعیااتویژگاای

هااي ایان پاژوهش باه     نتاایج و یافتاه   استفاده بر وفاداري

 شرح زیر است:

فاداري اعااي باشگاه هاي مؤمر بر افزایش ومؤلفه -

 مشتریان بانك ملت کدامند؟

 

 سطحتحصيلات-

فو  دیرلم، لیسانس و تحصیلات تکمیلی، به ترتیاب  

بیشترین تأمیر را در بین افراد وفاادار باه خاود اختصااص     

 اند.داده

تحصایلات  درمیان مشتریان وفاادار، افاراد باا ساط      

لیسانس بیشاترین فراوانای را دارناد. ساازمان بایاد باراي       

حف  و افزایش این دسته از مشتریان تمرکز زیادي کند. 

براي این منرور باید خدمات جدید و انگیزاننده را براي 

 این گروه از اعاا ارايه نمایند.



 
 

 11/    کاوي داده روش از استفاده با دموگرافیك اطلاعات اساس بر ملت بانك مشتریان باشگاه مشتریان وفاداري بندي خوشه

 

تعداد افاراد دیارلم و زیار دیارلم در خوشاة مشاتریان       

بایسات  باشاد. ساازمان مای   هشی مای وفادار داراي امر کا

هایی اتخاذ کند تاا میازان وفااداري    براي این افراد برنامه

ایاان دسااته از افااراد را افاازایش دهااد. بااراي ایاان منرااور 

ها و معیارهاي آنان براي وفاادار مانادن   بایستی مطلوبیت

هاایی باراي افازایش    را شناسایی نمود و باا ایجااد برناماه   

و شااانس برنااده شاادن در    میاازان اسااتفاده از خاادمات  

 ها، آنها را وفادارتر کرد.جشنواره

این نمودار نشان دهنادة امار کاهشای مقطاع دیارلم و      

 باشد.تر بر وفاداري مشتریان میپایین

 

شغل-

هاااي مهناادس، کارمنااد و کارشااناس بطااور    شاا د

 محسوسی در میان مشتریان وفادار افزایش نسبی دارند.

هاااي ماادیر، شااود، شاا دهمااانطور کااه مشاااهده ماای

طاور محسوسای داراي افازایش    کارمند و کارشاناس باه  

هااي  باشاند. همچناین شا د   نسبی در مشتریان وفادار می

دار، کاااهش آزاد، مهندسااین، دانشااجویان و افااراد خانااه

اناد. باراي مشااغلی کاه امار کاهشای دارناد، بایاد         داشته

 یب داد:هاي ایجاد وفاداري ترتبرنامه

هاي تشویقی مانند مثلاي براي دانشجویان، اراية برنامه 

تااا ، وام و تسااهیلات، تخفیااف در خریااد کتاااب،  لااپ

 پرداخت شهریه و ...

بااراي مشاااغد آزاد، ارايااة تسااهیلات بااانکی و سااایر 

تر یاا رایگاان، اراياة    خدمات بانکی به صورت کم هزینه

اي خدمات ویاژة باانکی در داخاد شاعب، اراياة ساوده      

 گذاري با تر)به صورت روز شمار( و ...سرمایه

براي مشاغد مهندسی، اراية تسهیلات خرید لاوازم و  

انادازي و  تجهیزات مورد نیاز، اراية تسهیلات جهات راه 

هزیناه یاا   توسعة مشاغد، اراية خدمات ویاژة باانکی کام   

رایگان و اراية خدمات ویژه داخد شاعب و باراي افاراد    

هاا باا جاوایزي  مانناد لاوازم      جشنوارهدار برگزاري خانه

خانگی و تسهیلات خریاد لاوازم خاانگی، کاارت هااي      

 اعتباري، سفرهاي زیارتی و سیاحتی.

 

ها(مديريتشعب)استان-

هاي تهران، اصفهان و آذربایجان شرری به ترتیب استان

 باشند.سه استان اول در مشتریان وفادار می

معرفی هرچه بیشتر هاي ها: برنامهبراي شعب در استان

باشگاه و ترغیب آنان براي همکاري بیشتر و معرفی 

کنندگان و ایجاد باشگاه از سوي شعب به مراجعه

هایی در شعب جهت معرفی باشگاه و همچنین بخش

مبت نام و عاویت افراد در داخد شعب به صورت 

رایگان، شناسایی مشتریان وفادار و اراية خدمات ویژه 

ادار باشگاه.براي مشتریان وف



وضعيتتأهل-

تعداد افراد متأهد درمیان اعاااي وفاادار، در مقاباد    

 افراد مجرد، سهم بیشتري به خود اختصاص داده است.

باشاد و  تعدا افراد متأهد در خوشة افراد وفادارتر مای 

این مت یر امر افزایشی دارد. مجموعه باید براي حف  این 

داشااته باشااد و کننااده هاااي حفاا گااروه از اعاااا برنامااه

شاارایطی را بااراي آنااان ایجاااد کنااد کااه ایاان دسااته از   

مشتریان وفادار باری بمانند و در بلند مدت رابطة خود را 

 حف  کنند.

براي افراد مجرد که امر کاهشی دارند، ساازمان بایاد   

هاااي ایاان گااروه باشااد و  بااه دنبااال شناسااایی نیازمناادي 

ه از شاارایطی را بااراي آنااان فااراهم کنااد کااه ایاان دساات  

 مشتریان رابطه و تعامد خود را  با سازمان حف  کنند.
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جنسيت-

هاا  در بین افراد وفاادار تعاداد آرایاان در برابار خاانم     

 باشد.داراي  فراوانی رابد توجهی می

دهد که تعاداد مردهاا در ریااس    این نمودار نشان می

بااا زنااان از فراواناای بااا یی برخااوردار اساات. سااازمان    

هااي نگاه دارناده و    توساعة برناماه   بایست باا حفا  و   می

اي را هاي خاص و ویژهترغیب کننده براي مردها، برنامه

هااا و هاام بااراي زنااان در نراار بگیاارد. برگاازاري برنامااه 

تواند باه عناوان   جشنواره و مسابقات مختص به زنان، می

یك برنامه براي تعامد این گاروه از اعااا باشاد کاه باا      

بندي زنان بار اسااس   ند دستهتر مانهاي جزيیریزيبرنامه

هاي سنی مختلف، نو  ش د، محاد زنادگی، زمیناة    رده

تواناد باه   هااي آناان، مای   فعالیت، و شناساایی نیازمنادي  

هااي اطالا    صورت هدفمندتر اجرا گاردد. البتاه برناماه   

هااي باشاگاه بایاد باه شاکد      رسانی باراي زناان و برناماه   

 جدي پیگیري شود.

هاي مؤمر بر افازایش  اهمیت نسبی هریك از مؤلفه -

 وفاداري اعااي باشگاه مشتریان بانك ملت کدامند؟

با توجه به روانین اساتخراج شاده و درخات تصامیم     

فیلاادهاي جنساایت، ساان، وضااعیت تأهااد و ماادرک      

تحصیلی، بیشترین تأمیر را بار وفااداري دارناد. فیلادهاي     

 اند.ها( و ش د تأمیر با یی نداشتهمدیریت شعب)استان

 

هادهاپيشن-5

با توجه به ضرورت انجاام چناین پژوهشای از ساوي     

بندي ادارة کد بازاریابی بانك ملت، در خصوص خوشه

بیناای رفتااار و نیازهاااي مشااتریان و مشااتریان بااراي پاایش

هاایی از ربیاد تبلی اات و    همچنین هدفمند کارد فعالیات  

اراية خدمات و محصاو ت گونااگون و فاراهم آوردن    

وفادار مشتریان در زمان عااویت  بینی میزان امکان پیش

در باشگاه و تعمیم آن به سایر اعااا، باا عنایات باه ایان      

موضو  که باراي نخساتین باار ایان روش و تکنیاك در      

باشگاه مشتریان بانك ملات انجاام شاده اسات، پیشانهاد      

شود با توجه به نتایج به دست آمده،  باشگاه مشتریان می

راد در باشاگاه  بانك ملت، در بادو ورود و عااویت افا   

شناختی آنان اردام مشتریان، با توجه به اطلاعات جمعیت

به بررراري ارتباط و تعامد با مشاتري نماوده و باا فاراهم     

کااردن امکانااات  زم و خاادمات مااورد نیاااز، وفاااداري  

مشتریان را ارتقا دهاد و همچناین آناان را باه اساتفاده از      

اهش هزیناه  خدمات باشگاه مشتریان که نهایتاي منجر به ک

شااود ترغیااب کنااد. اسااتفاده از و سااودآوري بانااك ماای

توانااد شااناختی و نتااایج تحقیاا ، ماایاطلاعااات جمعیاات

هااي  ارتباط با مشتري را هدفمند نموده و کارایی فعالیت

 مرتب  با مشتري را افزایش دهد.
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