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Abstract 

The financial industry has always been a data-driven industry. Recent technological 

advances along with several other factors such as changing customer priorities and 

changing business needs have resulted in large quantities of production and 

consumption. Analysis of customers' behavior with Big data over the past 20 years 

has attracted the attention of banking marketers. Banks have used customer behavior 

analysis to optimally exploit opportunities, resources and avoid risks in turbulent 

market conditions as a powerful alternative. This concept is very dynamic and despite 

extensive research, it has not yet been adequately explored. The aim of this study was 

to develop a comprehensive model of customer analysis based on Big data by 

examining 156 works in nine reliable scientific databases and experts' opinions. This 

study tries to help develop the theoretical foundations of customer behavior analysis 

by combining research. To analyze the research literature, the method of transcending 

was used. Then, using two-stage Delphi method, the opinions of experts of the western 

banks of the country (Kurdistan, Kermanshah, West Azarbaijan, Hamedan) were 

taken and seventeen categories were classified into forty-nine concepts. The results 

show that customer behavior analysis model consists of five categories: factors 

shaping behavior, macro data, strategies, challenges and consequences. 
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 چکیده

 گریعامل د نیهمراه با چند ریاخ یکیتکنولوژ یهاشرفتیمحور بوده است. پصنعت داده کی شهیهم یصنعت مال
 داده شده است. یادیز ریو مصرف مقاد دیوکار منجر به تولکسب یازهاین رییو تغ یهای مشتراولویت رییمانند تغ
بسیار موردتوجه بازاریابان بانکی قرار گرفته است.  سال گذشتهبیست  یطداده کلان وتحلیل رفتار مشتریان باتجزیه
عنوان جایگزینی به ها در شرایط پرتلاطم بازارها، منابع و جلوگیری از ریسکبرداری بهینه از فرصتها برای بهرهبانک

 ،گسترده هایپژوهش رغمیعلبوده و  ایپو اریبس اند. این مفهوموتحلیل رفتار مشتریان استفاده کردهقدرتمند از تجزیه
وتحلیل مشتریان . هدف این پژوهش، تدوین مدل جامع تجزیهقرار نگرفته است موردبررسی یاندازه کاف هنوز به

ی معتبر و نظرات خبرگان است. علم گاهینه پا اثر موجود در وششپنجاهوصدرسی یکداده از طریق برمبتنی بر کلان
ی وتحلیل رفتار مشتریان یاری رساند. براتجزیه و نظریها به بسط مبانیاین پژوهش بر آن است تا با ترکیب پژوهش

ای، نظرات خبرگان دومرحلهشد. سپس با استفاده از روش دلفی  ترکیب استفادهتحلیل ادبیات پژوهش از روش فرا
ونه هفده مقوله در قالب چهلو  گرفته شد( همدان ،یغرب جانی)کردستان، کرمانشاه، آذربا های غرب کشوربانک

دهنده رفتار، از پنج مقوله عوامل شکل وتحلیل رفتار مشتریانمدل تجزیه دهدمی بندی شدند. نتایج نشانطبقه مفهوم
 شده است. ها و پیامدها تشکیلشداده، راهبردها، چالکلان
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 مقدمه .1
 ندهیدر آ اینکه دیام هشوند، بمی رهیآوری و ذخجمع هابانکتوسط  مربوط به مشتریان هااز داده یامروزه حجم بزرگ

وتحلیل داده برای تجزیههای کلاناندازی سامانهاقدام به راه ،برداری از این منابعمنظور بهرهها بهبانک واقع شوند. دیمف
ترین محصول مناسبسؤالاتی مانند کند. میکمک  به سؤالات مهم ییبه پاسخگو ،امر نیا کنند،رفتار مشتریان می

کدام  قیکرد؟ از طر غیرا در آن بازار تبل محصولات و خدمات نیتوان چنچگونه می ست؟یبازار خاص چ کی یبرا
کار  نیا یعیو ترف یغاتیاز چه نوع اقدامات تبل یبانیو با پشت ؟یمتیو به چه ق یو در چه مقاطع زمان یهای ارتباطکانال

 یجا ط،یشرا نیبا توجه به ا .(Amado, Cortez, Rita & Moro, 2018) دهدارائه می رد؟یتواند صورت بگمی
 داده تبدیلکلان یکردهایبا رو شیآزما یای برابه زمینه هاداده در بانکمبتنی بر پایگاه یابیکه بازار ستیتعجب ن

های وتحلیل رفتار مشتریان مبتنی بر دادهداده عصر جدیدی را در بازاریابی از طریق تجزیهکلان ،. در حقیقتاستشده 
 زده است رقم های تلفن همراهو دستگاه نیهای آنلا، شبکهیهای اجتماعشبکهبستر  در انیمشتر یتعاملات

(Erevelles, Fukawa & Swayne, 2016 .) 

 عنوانمعاملات )به یهاازجمله داده یادیاطلاعات ز ،محصولات و خدمات دیخررفتار مشتریان بانکی حاصل از 
ها، پرداخت اقساط، پرداخت سود سپرده افتیدر ا،یبانکی ساتنا و پاها بینوجه نقد، انتقال وجه از سامانه افتیدر ؛مثال

 عنوانکننده )بهمصرف یها(، دادهیو مصرف یاعم از محصولات جذب دیرسبد خ بیقبوض، مقدار تراکنش در ماه و ترک
ها قرار داده در اختیار بانکمکان شعبه( را  ؛مثال عنوان)به یطیمح یهاخانواده( و داده بیترک و سن ت،یجنس ؛مثال

 در همین راستا و یابند دستکننده بینی رفتار مصرفپیشبه توانندمی ،هادادهوتحلیل تجزیهوسیله ها بهبانکاست. 
قرار دهند و تبلیغات هدف خود را بهتر مورد انیمشترهمچنین کنند،  یتر را طراحذابج محصولات و خدمات

 ،های مشتریانوتحلیل دادهتجزیهنمایند. درنتیجه  دیخردر مورد  یهایگیریبه تصمیم قیکنندگان را تشومصرف
 یهاینوآورالگوی تمایل مشتریان به استفاده از  ،مربوط به خرید گیریتصمیمالگوهای  جملههای بسیاری ازفرصت

سبد  بیترک مت،یمعاملات )مانند ق یهادادهالگوی ، (Daunt & Harris, 2017)وکار کسب دیجد یها، مدلدیجد
فراهم ساخته  ی خریدطیمح الگوهایخانواده( و  بیترک و سن ت،یکننده )مثلاً جنساطلاعات مصرفالگوی (، دیخر

داده در وتحلیل رفتار مشتریان مبتنی بر کلانسوی دیگر تجزیهاز(. Arora, Singha & Sahney, 2017) است
و  یساختارریو غ افتهیساختار یهااز منابع مجزا، پرداختن به داده یادیتعداد ز قیتلفهمچون  یهایها با چالشبانک

دسترسی سریع به اطلاعات توسط مشتریان، مسیر مشتریان برای خرید، رفتار مشتریان، امکان مسائل مربوط به 
ی مشتری و ضرورت اهخواسته در اطلاعات مشتریان وفادار برای دریافت خدمات بیشتر، واکنش به تغییرات ناگهانی

ی هایرفناو یمشکل معرف ،(Kilcourse & Rosenblum, 2014) برای مقابله با پویایی بازار نیگزیجاساخت سناریو 
 & Shibata) وکارالگوهای جدید کسب یسازادهیپبرآورد اثرات  یدشوارو  ستمیس طیشرا نییمشکل تع، دیجد

Kurachi, 2015 ) ( رشیپذقابل حلراهو پویایی ارزش مشتری )تعامل، اطلاعات رضایت مشتری، نقاط شکایت و ارائه
 ,Wilder, Collier & Barnes)ی اجتماعی هاشبکهو  هاوبلاگکردن بسترهای در طول زمان از طریق فراهم

 .رو هستندروبه (2014
وجود دارد که هر یک از  هادادهکلاناز رفتار مشتریان با استفاده وتحلیل تجزیههای بسیاری در حوزه پژوهش

سازی بهینهتوان به در این رابطه می که اندکرده داده اشارهز ابعاد، راهبرد و پیامدهای کلانا یهایجنبهبه ها پژوهش
 ,Manyika, Chui, Brown, Bughin، مدیریت موجودی، تحلیل انتظارات مشتری )مشتریانبندی قیمت، بخش

Dobbs, Roxburgh & Byers, 2011)، کننده در مسیر یندهای بازاریابی و مدیریت رفتار مصرفآسازی فربهینه
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از طریق  های آنلاینردیابی مشتری در بانک، (Mohamed, Ismail & Hogan, 2012مشتری جهت خلق ارزش )
مدیریت  ستمیاز س یتراکنش مشتر یهاداده ر، تحلیل رفتار مشتریان از طریقکارب نامثبتو  IP آدرس کارت اعتباری،

 قیاز طر یجنظرسن یهاداده ،یاطلاعات کارت وفادار ای یاز کارت اعتبار یتیجمع یهاداده، ارتباط با مشتریان
و  یاجتماع یهارسانه یهادادهوسیله و تحلیل رفتار به سایت بانکیوبدر  دیو اطلاعات بازد آدرس پستی ارتباط
 Kopalle, Praveen, Kannan, Lin Bao Boldt & Neeraj) یرفتار فرد مربوط به توسط کاربر دشدهیتول یمحتوا

Arora, 2012 و )( توسعه محصولات و خدمات جدیدLee, 2017)  .اشاره کرد 
(، عوامل Strong, 2015های مشتریان )جمله سطوح فعالیت، تأکید بر عواملی ازهاهمچنین برخی از پژوهش

 Kurdiحصولات و خدمات )م( و گرایش به تنوع Cluley & Brown, 2015شناختی، پویایی زمان )روان

ardestani, fatemeh, mobarhan & rokhsare, 2018داده ابی پایگاهگیری رفتار مشتریان در بازاریشکل ( که در
 نیهای آنلادرگاه، انیباشگاه مشترجمله های مشتریان از، دادهاز طریق سامانه و ابزارهای مختلفی ،اینبردارند. علاوه

ی هوش هاگوریتمشود تا الگوها و الآوری میجمع و وب یهای اجتماعشبکه، انیمراکز ارتباط با مشتر، نیو آفلا
 ها اجرا گردد.   د بر روی آنمنظور استخراج دانش جدیمصنوعی به

 ،گیریشکل لیدلا داده با درنظرگرفتنوتحلیل رفتار مشتریان مبتنی بر پایگاهای برای تجزیهمدل یکپارچه
 ،مطالعه نیا یاصلتمرکز  وجود ندارد. بنابراین سال گذشته ستیب یدر ط انیرفتار مشتر یامدهایراهبردها، ابعاد و پ

 پژوهش اتیادب لیتحل ،وربه همین منظاست. شناخت رفتار مشتریان بانکی  یها برادادهکلان تیریمد یدرک چگونگ
 یکل یریتصوتا  پردازدمیعلمی  پایگاه 9در  (2020-2010) هایبه فاصله سال رفتار مشتریانداده در کلان نهیدر زم

دهد و به  خودکار را ارائهاستخراج متن نیمه کردیرو از طریق اتیاز ادب یعیوس فیهدف پوشش ط با یفعل تیاز وضع
خبره  نفر چهارده از ،رساختن مفاهیم در محیط بانکی کشوملموس منظوربه سپس کند.موضوع کمک  نیدرک بهتر ا

 دهد. داده را ارائهبا رویکرد کلان  انیرفتار مشترتا مدل  آوردهعمل، نظرسنجی بهبانکی با روش دلفی

 

 پژوهشنظری و پیشینهمبانی .2
Doug Laney (2001)  ،هایی که از نظر برای اشاره به دادهرا داده اصطلاح کلانبرای اولین بار در موسسه گارتنر

با حجم زیاد داده شامل اطلاعاتی د. طبق تعریف وی، کلان، مطرح کرحجم، سرعت و تنوع در حال افزایش هستند
تر، مورداستفاده گیری دقیقسازی برای درک بهتر از دنیا و روند تصمیمهای نوین پردازش و ذخیرهاست که با روش

داده تا حد زیادی (. مفهوم کلانHalili, Khalil, matom, javad, hadyan & bahman, 2016گیرند )قرار می
داده را به اساس، برخی اهمیت کلان است. بر این شده مطرحاقتصاد متأثر از انتظارات از یک فناوری جدید در علم 

و بسیاری از صنایع شروع به  دانندوکار و استمرار مأموریت یک سازمان میاندازه اهمیت اینترنت در تداوم کسب
 & Kurdi ardestani, mobarhanداده برای افزایش مزیت رقابتی کردند )وتحلیل کلاناستفاده از تجزیه

rokhsare, 2018 .)یتواند برامی هااست که بانک کیآوری و تکنفن کیعنوان به ،دادهوتحلیل کلانتجزیه 
 Marijn Janssen, Haiko van der)کنند  های مختلف استفادهبرنامه یاز اطلاعات برا یادیوتحلیل حجم زتجزیه

Voort & Agung Wahyudi, 2017 .)جادیا یای را در صنعت بانکسابقهبی راتییداده تغرود که کلانانتظار می 
 ،2و دانشگاه الون 1ویپ یقاتیپژوهی موسسه تحقژه آیندهرودر پ (.2013Schonberger & Cukier, -Mayer)کند 

                                                           
1 PEW 

2 Elon 
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وری داده منجر به بهبود بهرهداد که کلان پژوهش نشان جیموردتوجه قرار گرفت. نتا 2020داده در سال کلان تیوضع
دوران در  نفت مثابهای را بهمنابع داده تیها اهمشده است. آن یدانش بانک یو گسترش مرزها یسازمان یارتقاو 
ویژه در به یرفتار یمنظور شناخت الگوهابه یهای اجتماعداده در شبکهاز کلان نیاند و همچنکرده هیتشب دیجد

 Anderson) نداستفاده کرد  یتیامن یکاربردها و دیدج یبازارها ییکننده، شناساشناخت رفتار مصرف یکاربردها

& Lee, 2020.) 

ها به وجود دارد که هر یک از پژوهش نایداده در رفتار مشترکلان یکارکردهاهای بسیاری مربوط به پژوهش
ی، انتخاب مشتر حاتیترج، انتظارات( لی)تحل ازهایأمین نت رهیزنجگذاری پویا، سازی، قیمتمواردی همچون شخصی

، برداریو کلاه تیامن صیتشخ، خدمات نوآور مندی بهعلاقهی خدمات سفارش، بندی رفتارهابخش محصول  شنهادیپ
خلق  جهت یمشتر ریمس نییتع، محصول دیسبد خر، هدفمند غاتیتبلی جستجوگر، دیمحصول جد رشینرخ پذ
براساس  دیخر، انیشترممشکلات  ییشناسا، دیجد انیشناخت مشتر، وفادار انیجهت مشتر متیسازی قبهینه، ارزش
 . (1 جدول)اند کرده اشاره بهبود تجربهی و های ارتباطانتخاب کانالی، و زمان ییایجغراف تیموقع

Hofacker, Malthouse & Sultan (2016)  برداری از منظور بهرهبه کنندهمصرفداده و رفتار کلانمدل
های اجتماعی، آنلاین و مبتنی بر تلفن تعاملات مشتریان در بسترهای شبکه ،در این مدل اند.ارائه دادهرا ها فرصت

شامل شناسایی مشکلات  ،دادهده است. مدل کلانویری، عکس، متن و غیره را بررسی شهای تصهمراه که شامل داده
از رفتارها، واکنش به تبلیغات  ایبینی شبکهشناسایی و استخراج ایده برای محصولات و خدمات جدید، پیش) مشتریان

ها مانند کلیک، افزودن به فهرستی از فعالیت)شرکت، شکایات مشتریان و تغییر چرخه ارزش عمر مشتری(، جستجو 
های دیگر به پیشنهاد انتخاب)شده( ارزیابی جایگزین سبد خرید، ایجاد لیست دلخواه، سبد رهاشده و خریداری

های همراه و غیره(، مصرف )تعامل با برند های وفاداری، تلفنق دیجیتال از طریق برنامهخریداران(، رفتار خرید )سواب
شکاف بین انتظارات و تجربه( و )ز خرید اهمچون آپلود عکس(، ارزیابی پس  ءهای اینترنت اشیاو استفاده از خروجی
 بازبینی محصول و خدمت توسط شرکت( است.)تعامل پس از خرید 

مانی را ارائه داده چارچوبی مبتنی بر منابع فیزیکی، انسانی و ساز ,.Erevelles et al  (2016)در پژوهشی دیگر
یند استخراج گیرد. سپس فرآداده انجام می کننده در پایگاههای مصرفآوری فعالیتفرآیند جمع ،که از طریق این منابع

پذیرد. در این های پویا و انطباقی صورت میقابلیتمنظور افزایش به دادهکننده توسط کلانبینش در مورد مصرف
شود. محصولات و خدمات، قیمت، مکان و ترفیع( ایجاد می) های بازاریابیوسیله آمیختهبه یهایخلق ارزش ،چارچوب
 گردد.فروشی میها در حوزه خردههای رقابتی بانکها منجر به پایداری مزیتهریک از خلق ارزش ،درنهایت

Motamarri, Akter & Yanamandram (2017)  به سطح  ، بستهدادهکلان لیوتحلهیتجز که اندکرده یانب
، شامل کنندیمداده کسب ها پس از اجرای کلانکه بانک ییهاتیمز نیترمهمها متفاوت است. بلوغ بانک

داده، نحاصل از کلا ی نوآورانههاتیفعال درواقعاست.  کارآمدی منابع و عملیات سازنهیبهآوردن بینش مشتری، دستبه
 تا خلق ارزش مشترک بین بانک و مشتری تحقق یابد. سازدیمکارکنان را قادر 

Bradlow, Eric, Gangwar. Manish, Kopalle & Praveen (2017) ی نیبشیپدر  دادهمهم کلان نقش به
همچنین  .انددادهقرار  موردبررسیداده را در کلان جادشدهیای احتمالی هافرصت هاآن. دارند دیتأکها بانک فروش

ی اینترنتی، هاتیساوبی وفاداری، هابرنامهی هادادهداده شامل اطلاعات فروش، برای کلان منابع جدیدی را
 و 1ی رادیوییهافرکانسی خرید مبتنی بر هاعادتی تلفن همراه، هادادهی اجتماعی و اطلاعات پروفایلی، هاشبکه

                                                           
1 RFID 
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 دادهی کلانریکارگبهها با بانک که دهدمی . نتایج این مطالعه نشاناندکرده( شناسایی وهواآبی محیطی )هاداده
ی، ریگمیتصمعمیق از رفتار مشتری، استفاده حداکثری از منابع، کمک به  ی رقابتی بینشیهاتیمزبه  توانندمی

دو موضوع حفظ مسائل اخلاقی و حریم  تیدرنهایابند.  افزایش فروش و بهبود محصولات و خدمات جدید دست
 .دنشویمداده محسوب ی کلانهاچالش نیترمهمشخصی از 

Amado et al., (2018) حقیقاتی ادبیات ت وتحلیلتجزیهاند. داده را در بازاریابی موردبررسی قرار دادهروند کلان
ه را در دادظهور و توسعه کلانهدف شناسایی روند  باداده را کاوی کلانخودکار متنمبتنی بر یک رویکرد نیمه

ها موردبررسی قرار گرفته است. یافته 2015تا  2010مقاله منتشرشده از سال  1560. تعداد اندبازاریابی انجام داده
های اجتماعی، پشتیبانی کننده، برند، شبکهبینی، مصرفمحصول، قیمت، پیش ها، بازار،داد که بررسی الگوریتم نشان

 داده بوده است. ترین حوزه تحقیقاتی در حوزه کلانمهم ؛و جغرافیای بازاریابی
فراوانی برای رسیدن به این پتانسیل وجود  هایتوجه است، اما هنوز چالشابلواقعی و ق دادهکلان چه مزایایاگر

ای که در زمینه در مطالعه ،طور مثالبه (Jin, Wah, Cheng & Wang, 2015ید موردتوجه قرار گیرند )دارد که با
شد، کشف شد که بسیاری از  شرکت دولتی در آمریکای شمالی انجام 330مدیریت سازمانی و مدیریت فناوری در 

بایست بر تعدادی از موانع )یا می ،زمانی خودها برای بهبود عملکرد سادادهها برای تسهیل استفاده از کلانبازاریاب
 Lee (2017)همچنین (. McAfee & Brynjolfsson, 2012خود غلبه کنند ) یهادادهها( در رابطه با کلانچالش

و کمبود دانشمندان داده واجد شرایط؛  گذاری، مدیریت دادهتوجیه سرمایهکیفیت داده، امنیت داده، حریم خصوصی، 
 ,Shamim.Saqib. Zenga. Jingمشخص کرده است.  در حوزه بازاریابی دادههای مدیریت کلانعنوان  چالشرا به

Shariq, Syed Muhammad, Khan & Zaheer (2018) داده، مدیریت تمرکز رهبران بر کلان پژوهش خود، رد
داده در های مدیریت کلانعنوان چالشرا به زمانیساو فرهنگ دادهی برای کلانداده، فناورلاناستعداد برای ک

مل چالش تکنولوژیکی، چالش رفتار مشتریان شاوتحلیل تجزیهداده در های کلانبازاریابی ذکر کردند. درنهایت چالش
 (. Alharthi. Abdulkhaliq, Krotov, Vlad, Bowman & Michael, 2017)باشد و چالش سازمانی می انسانی

شده است که  انجامداده رفتار مشتریان با استفاده از کلانوتحلیل تجزیههای بسیاری بر روی درنتیجه پژوهش
 داده بوده است.های هوش مصنوعی و پیامدهای کلانها و الگوریتمها، تکنیکها، منابع دادهانواع داده تمرکز بر روی

قرار گیرند. لذا  موردبررسیکه لازم است  استهای مختلفی برای رفتار مشتریان مطرح و سنجه هنوز مفاهیمولی 
پژوهش حاضر  یافت. سازی لازم در این مورد صورت گیرد تا بتوان به دیدگاهی اجمالی دستضروری است یکپارچه

  باشد.ها میه در بانکداددهنده رفتار مشتریان، راهبردها و پیامدهای کلانعوامل شکل شناخت یپدر 

 
 داده در رفتار مشتریانکارکردهای کلان به مربوط یهاپژوهش نیترمهم (.1) جدول
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Manika(20

11) 
                     

Manika(20

11) 
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2012) 
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Kiron(2012
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                     
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Hofacker et 

al(2016) 
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Bradlow et 

al(2017) 
                     

Volti(2017)                      

Bradlow et 
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                     
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                     
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                     

  
 شناسی پژوهش. روش3

اکتشافی، روشی است  گرفت. روش آمیخته اکتشافی مورداستفاده قرار پژوهش، روش ترکیبی یا آمیخته از نوعدر این 
براساس ها، ابتدا . توالی گردآوری دادهرسدیانجام مکمی و کیفی به یهاروش از یاکه با استفاده از ترکیب مجموعه

 ،ترکیبا روش دلفی( انجام گرفت. روش فرا)نظر خبرگان ب کمیی هاو سپس داده روش فراترکیب(کیفی ) یهاداده
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شده در اطلاعات کیفی با از مطالعات مروری ساختارمند از طریق استخراج کدها، تعابیر و مفاهیم ارائه دسته آن
دهد. ابتدا تری را ارائه میتعابیر و مفاهیم جدید و جامعمنظور سازی و تلفیق مفاهیم بهشناسی یکسان و همسانروش

وتحلیل مشتریان جستجو مقاله مربوط به تجزیه 628حدود  2020تا  2010های پایگاه علمی در فاصله سال 9از طریق 
 انیوتحلیل رفتار مشتربااهمیت تجزیه میساختن مفاه یبرا کیتبر تئورعمقاله پرتکرار و منابع م 156 شد که درنهایت

کدهای موضوعی براساس تکرار استخراج  Nvivoافزار وسیله نرمکاوی بهبا متن و شد انتخاب دادهبر کلان یمبتن
اساتید دانشگاهی  از شده در اختیار ده نفربندیشدند. سپس مطالب دسته ها ساختهشد و در مرحله بعد مفاهیم و مقوله

ها، مفاهیم و کدها گنجانیده شد که این کار ها در سطوح مقولهنظرات آن ،ن بانکی قرار گرفت. در گام بعدیو خبرگا
اعلام  که بانکی نفر از خبرگان 27 در اختیار ابتداپرسشنامه  ،بخشیمنظور اطمینانماه طول کشید. به 6به مدت 

پس  ،. درنهایتندکرد ینفر همکار 21ر و در مرحله دوم نف 25 ،اما در عمل در مرحله اول قرار گرفت ،کردند یآمادگ
 آمد.  دستنهایی شد و سرانجام مدل به کد 234کد به  242با کاهش کد از پرسشنامه  ،طی دو مرحله و از سه ماه

در  (.Saini & Shlonsky, 2012) است منتخب مطالعات یاصل هایداده ریتفس بیترک ب،یفراترک ؛دیگرعبارتبه
 شده است.داده  نشان 1گردید که در شکل  ترکیب استفادهای فرامرحله، از روش هفتپژوهشاین 

 
 (,Barroso & Voils, Sandelowski 2007) گانه فراترکیبمراحل هفت (. 1) شکل

 

 پرسش پژوهش مگام اول: تنظی
از اند؟ پس کدام دادهوتحلیل رفتار مشتریان با کلانو مفاهیم مطرح در ادبیات تجزیه هاشاخص، هامؤلفهعناصر، 

 یبنددسته م، در چههرکدا میمفاه لیتحل ی ودیکل یهااز شاخص یبردارادداشتیو  ییآثار، شناسا یموضوع یبررس
 ؟رندیگیمقرار  هاو مقوله میمفاهاز 
 

 مند متونگام دوم: بررسی نظام
 Wiley،ProQuest ،Scopus ،Taylor & Francis ،Emerald ایرانیپژوهش، جستجو در پنج پایگاه غیر در این

insight داده ایرانی گاهیچهار پا و CIVILICA ،SID ،Magiran  وEnsani میلادی  2020تا  2010هایبین سال
 پوشش دلیلبه و دسترسی شاخص به توجه با خبرگان، با مشورت خورشیدی صورت گرفت. براساس 1399تا  1380و 

  شد. یافت اولیه بررسی جهت مطالعه 156 غیرتکراری، اغلب تمامی مطالعات

  



 
 کنندهمطالعات رفتار مصرف 1401، شماره اول، دوره نهم 39

 

 های مناسبو انتخاب مقاله وگام سوم: جستج
 و هامقاله حذف ،مرحله این هدف قرار گیرد. ارزیابیمورد مطالعه شناختیروش کیفیت باید ،از پژوهش گام این در

 هایمهارت برنامه» کیفی ارزیابی . بنابراین از ابزارستین ها اعتمادیآن در شدهارائه هاییافته به که هایی استکتاب

 سؤالات که این شده مشخص کیفی اهمیت مطالعات و اعتبار دقت؛ سؤال ده طرح استفاده گردید. با «حیاتی ارزیابی

 آوری( جمع5برداری نمونه ( روش4پژوهش  طرح( 3روش  منطق (2 پژوهش اهداف (1 دارند: تمرکز زیر موارد بر

 وتحلیلتجزیه دقت (8اخلاقی  ملاحظات (7کنندگان و شرکت پژوهشگر بین رابطه شامل پذیری( انعکاس6ها داده

 امتیازدهی شدند. براساس سؤالات از یک هر گام، این ارزش پژوهش. در (10ها و یافته روشن و واضح بیان (9 هاداده

 30از امتیاز کمتر  ی باهاپژوهش و اندشدهامتیازبندی  هاپژوهش حیاتی، ارزیابی هایمهارت یازی برنامهامت50 مقیاس

بوده  استخراج اطلاعات برای نهایی مقالات پالایش ؛بعدی گام گردید، شناسایی مناسب آثار کهازآنپس حذف گردید.
به زبان فارسی بوده است. لازم منبع 27منبع به زبان انگلیسی و 129منبع موردبررسی، 156بین  از(. 2 شکلاست )

یز موضوع و ن روزافزونکه نشان از اهمیت  بوده گذشته سالدرصد آثار مربوط به ده80بیش از  که به ذکر است
 .روزآمدی منابع مورداستفاده دارد

 
 جهت تحلیلهای مناسب (. شیوه انتخاب مقاله2) شکل

 

 گام چهارم: استخراج اطلاعات متون
 ،RA  کد های مروریمقاله شد؛ داده اختصاص اثر کدی هر به بازیابی، دقت و سرعت افزایش منظوربه ،مرحله این در

 صورتبه آثار از کلیدی مفاهیم چهارم، گام ادامه در .گردید استفاده B کد از کتاب و برایSA  کد پژوهشی هایمقاله

 با مفاهیم محتوا تحلیل نوع از و مندنظام مطالعات (.2)جدول  دیگردارائه  جداگانه جداولی قالب در و استخراج جداگانه

انجام  ادبیات کدگذاری ،بعدی مرحله براساس همین مفاهیم کلیدی در همین منظوربه دارند و  سروکار هامقوله و
 شد. درنظرگرفته مقوله هر نظری پشتوانه عنوانبه شده،بررسی آثار بین در ،مقوله هر تکرار فراوانی درواقع گردید.

 نشان که هستند بیشتری فراوانی دارای کدها برخی از که شدییشناساونه مفهوم در قالب چهل هفده مقوله درمجموع،

 است. مختلف پژوهشگران نزد آنان اهمیت بیشتر از
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 (. فراوانی کدها2)جدول 

 رتبه اهمیت منبع 100فراوانی از  کد
 1 76 گذاری پویاقیمت

 2 72 سازی خدماتشخصی
 3 51 توسعه محصولات و خدمات جدید

 4 50 سبد خرید محصولات و خدمات
 5 48 های شخصیتی و شغلیبندی مشتریان براساس ویژگیبخش

 6 47 تکرار خرید
 7 38 بهبود تجربه مشتریان

 8 31 مشتریانپیشنهاد محصولات و خدمات به 
 9 29 یا مدیریت ریسک برداریو کلاه تیامن صیتشخ

 10 27 اثربخشی تبلیغات

 

 یفیک هاییافته قیو تلف وتحلیلتجزیه گام پنجم:
نتایج  سازی مفاهیم، الگوها واین روش جهت شفاف ها است.و جدید از یافتهایجاد تفسیر یکپارچه ، فراترکیب هدف

 در(. Finfgeld, 2006است )شده های پذیرفتههای عملیاتی و نظریههای موجود دانش و ظهور مدلدر پالایش
 گرفته شکلی مفاهیم بنددستهجهت  هامقیاس فرم ماتریس وشده  استخراجها از مرحله قبل پژوهش حاضر، کد

 جهیدرنتحاصل گردیده است.  ،باشدیمجوانب  همه دربرگیرنده ه کهفراتر از یک مطالعتفسیری  ،این کار. با انجام است
ها و شناسایی تمامی مقوله با ترکیب د کهروشمار میی مدل پژوهش بهریگشکل مبنایی برای ،های این گامیافته

 .کد نهایی استخراج گردید242مفاهیم اصلی و ثانویه، تعداد 
 

 دهنده رفتار مشتریانعوامل شکل مورداستفاده مربوط بهها و مطالعات بندی یافته(. طبقه3)جدول 

 هاشاخص مفاهیم مقوله

سطوح 
های فعالیت

 مشتری

 سطح شخصی
ها و تماس تیریمد یبانک برا اینترنتاستفاده از -هابرای مدیریت حساب بانکهمراهاستفاده از  

-وجه نقد و مدیریت زندگی استفاده از خودپردازها برای انتقال وجوه و دریافت-های کاریتقویم
 فروشگاهی ها برای خریدهایخوان و وب کیوسکاده از کارتاستف

 یاهداف شخص
باشد که در طول زمان ای و تسهیلاتی میسبد خرید مشتریان )شامل خدمات و محصولات سپرده

 ( عد انجمنی )همبستگی بین  خریدهای مشتریقوا-کنند.(صورت مستمر استفاده میمشخص به

 سطح خانوار
ترکیب -ها براساس آدرس جغرافیاییاستفاده مشابه خرید محصولات و خدمات توسط خانواده 

 مشابه خریدهای افراد خانواده

سطح مراکز 
 فعالیت

)پرداخت تسهیلات ای ارائه محصول ویژه شعبه-ای یا تسهیلاتی( ای )سپردهالگوهای خرید منطقه
 درصد ویژه اهل سنت(صفر

 گیری الگوهای تصمیم

نوگرایی -توجه به برند-کیفیت(ها و دریافت خدمات بای به سپردهدریافت نرخ ترجیحگرایی )آلایده
گرایی لذت-درآمدهای قبلی-حساس به قیمت-های هوشمند()استفاده از ساعت و مدگرایی

)خرید  ریزیتمایلات بدون برنامه-های اجتماعی()استفاده از خدمات بانکی در بستر شبکه
 های فراوانانتخاب-بودن بانک و محصولات و خدمات(گرایی )قدیمیعادت-های بورسی(وقصند
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 هاشاخص مفاهیم مقوله

عوامل 
 محیطی

 فناوری
ی ناشی زندگ طیشراعمده  راتییتغ-تالیجید یگذاری محتواشتراک-تالیجیهای دزیرساختوجود 

 های دیجیتالافزایش مهارت-از وسایل دیجیتال

-ناهمگونی عرضه و تقاضا-هاارز و عدم ثبات قیمتنوسانات نرخ-دادهپایگاهافزایش کاربرد  
گذاری  تقاضای برای سرمایه-محورگذاری ارزشقیمت-لی ناشی از تورمگذاری مامشکلات سرمایه
 وآمد ناشی از فناوریهای رفتحذف هزینه-داخلی و خارجی

 اقتصادی

 سیاسی قانونی
 یدر فضا یشخص میحفظ حرقانون رعایت -محصولات و خدمات یمعنو تیمالک الزام به رعایت

های حمایتی دولت از بخش سیاست-سازی از طریق امنیت الکترونیکیاعتماد-تالیجید
 یکیقانون تجارت الکترون استقرار-وتوسعهتحقیق

 اجتماعی
خدمات نوآور از ت و انتظار محصولا-پذیری اجتماعی برندمسئولیت-گویی بانک به جامعهپاسخ

 های مختلف زندگیبخشی به جنبهعمق-طرف مردم
گرایش به تنوع محصولات و 

 خدمات
تمایزهای محصولات و -های محصولات و خدماتمزیت-ت و خدماتمحصولا هایویژگی
 های محصولات و خدمات ها و شباهتمقایسه تفاوت-خانواده محصولات و خدمات-خدمات

 شناختیعوامل روان
تکرار رفتارهای گذشته و ) یادگیری-های قومیتی و مذهبی(ها و برداشت)بینش ادراک–انگیزه 

 نگرش )اعتقادات و باورهای شخصی(-تعصبات فردی(

 پویایی زمان
داده گاهیمربوط به پا یاطلاعات زمان-یمال یهازمان تراکنش- انیروزانه مشتر یهایریگمیتصم

 زمان واکنش به تبلیغات  -یارتباط با مشتر تیریمد

 حاکمیت زیرساخت دیجیتال
-دهندگان خدمات وبارائه-های خدمات مخابراتیپشتیبان-دادههای مدیریت پایگاهشرکت
 مشاوران مدیرت بازاریابی-های مشتریان بر بستر اینترنتشبکه

 شهروندی کاربر دیجیتال
افزودن  قیکاربران از طر گاهیتکامل پا-های دیجیتالافزایش مهارت-مشارکت کاربران دیجیتال

ترغیب افراد برای استفاده بیشتر از فناوری -تعاملات قیاز طر شتریخلق ارزش ب-دیکاربران جد
 دیجیتال

 

 کلان دادهمربوط به  مورداستفادهو مطالعات  هایافته بندی(. طبقه4)جدول 

 هاشاخص مفاهیم مقوله

 هاانواع داده

های کارت داده
وفاداری مشتریان در 

 باشگاه مشتریان

داده -ت هدیه و تخفیفداده کار-داده کارت اعتباری-داده کارت امتیاز-داده کارت عضویت
 های مربوط به اعضاء شبکهداده-شرکای تجاری

های های درگاهداده
 آنلاین و آفلاین

-بانکاسامهای اسداده-بانکتلفنی هاداده-بانکهای اینترنتداده-بانکهای همراهداده
 ها های صندوق شکایات و پیشنهادداده-724های شعب داده-بانکهای کدداده

های مراکز داده
 ارتباط با مشتریان

یابی اطلاعاتهای سطح خدمات )داده-یت مشتریانهای رضاداده-های شکایت مشتریانداده
های مربوط به داده-گوییسرعت پاسخ بههای مربوط داده-در مورد محصولات و خدمات(

 الحسنههای جشنواره قرضداده-زمان کار پس از تماس

های وسایل داده
 هوشمند

-RIFDهای مجازی مبتنی بر خوانهای کارتداده-های ساعت و دستبند هوشمندداده
 های وب کیوسکداده-های توکنداده

های های شبکهداده
 اجتماعی و وب

-دستگاهشناسه-یجستجو ی)موتورها یابیرد-یکاربری هاحساب-مشتریانIP هایآدرس
 یزمان ماندگار-شدهکیکل یوندهایپ-شدهصفحات مشاهده-های ورودزمان-محل-مرورگر

وتحلیل احساسات تجزیههای ابراز داده-(لیتبد-مراجعه مجدد-کیکل یرهایمس-در صفحات
ها مربوط به برند؛ کلمات و نگرش میای از مفاهنقشهاتصالات های داده-دیهای پس از خرمتن
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گذاری و های اشتراکادهد-تعداد اعضاء-یهای ارتباطساختن شبکه یبرا
 بودن)لایک(موردپسند

های تحقیقات داده
 بازار

 های حاصل از مصاحبهداده-های پرسشنامه آنلاینداده-داده مراکز سنجش رضایت مشتریان

 های سرشماریداده

تعداد -استان و منطقه( انه مشتریان بانک براساس شهرستان،تعداد مشتریان )سر-تعداد شعب
های تمایلاتی )سرانه درآمدی مشتریان به شعبه و داده-استفاده از محصولات و خدمات

های مربوط به استفاده کاربران از رسانه به تفکیک داده-های پرداختی مشتریانداده-قومیت (
-گذاری و کارمزدی(سرمایه اندازی،های پس)داده های سبک زندگیداده-وسایل ارتباطی

امداد های حمایتی همچون زندان، کمیتهسازمانها، مدارس، های ارزشی )کمک به خیریهداده
 الحسنه(های مربوط به وام قرضدادههای نگرشی )داده-هزیستی و غیره(و ب

های مطالعات داده
 عصبی

روز برای کردن سود سپرده بهگذاری )اثربخشی تبلیغات، کوچکیمتبه قهای مربوط داده
نسبت خرید ) های مربوط به رنگداده-گذاری(های سرمایهسپردهجذب سپرده در تبلیغات و 

بینایی )شلوغی شعبه  داده مربوط به حس-به رنگ کاتالوگ محصولات و خدمات(مشتریان 
شنوایی )نسبت جذب داده مربوط به حس-ان بانکی(براساس نسبت تعداد سند مالی به کاربر

های هیجانی )خرید محصولات و خدمات بلافاصله های پاسخداده-( VIPهای سپرده به باجه
 ساعت( 48بعد از تبلیغات کمتر از 

های جغرافیایی داده
 و جمعیتی

 ،دازخودپر هاییابی دستگاهموقعیتهای مکانی براساس تراکنش )تعداد تراکنش برای داده
-(ایصورت منطقهبه انیهمچون ارتباط با مشتر عیخدمات سر ارائه یبرا مپگوگل، شعبه
 های شغلیداده-های سنیداده-های جنسیتیداده

 صیتشخ هایداده
 کیومتریب ایچهره 

 مثل اثرانگشت

)نسبت تصدیق بانک و برداشت از سپرده و خودپرداز ید هویت همراهأیهای اثرانگشت در تداده
 احوالای در تائید هویتی سامانه ثبتهای چهرهداده-هویت(

 های سالانهداده-های فصلیداده-های ماهانهداده-های هفتگیداده-های روزانهداده های زمانیداده

 های مالیداده
های داده-پایا(ای )ساتنا، های تسویهداده-های تراکنشی )واریز، برداشت، پرداخت اقساط(داده

 کارمزدی

 هامنابع داده
-بانک(بانک، اینترنتابزارهای آنلاین)همراه-عب فیزیکیش-های اجتماعی و وبرسانه

 مراکز تماس مشتریان-خوان و خودپرداز(ابزارهای آفلاین )کارت

ها و تکنیک
   هایالگوریتم

 بندیطبقه
-(Binary) بندی دودوییطبقه-تصادفی جنگل-تصمیمدرخت-(KNN) ترین همسایهنزدیک

 یک در مقابل یک-یک در مقابل همه-(Multi Labaleبرچسب )چند-چندکلاسه

 قوانین وابستگی
فراوانی و مقدار  اداری مشتریان براساس دوره زمانی،برای وف RFM-سبد خرید مشتریان

های فردی با         ً                  ها معمولا  برای ارتباط ویژگی)کشف ارتباط بین ویژگی  Aprioriاپریوری-پول
 شود(گرفته میکارهمحصولات و خدمات  ب

 سازی متنخلاصه-سازی متنبصری-تحلیل ارتباطات-بندی متنخوشه-بندی متنطبقه کاویمتن

 بندیخوشه

مثال  عنوانبهبندی براساس یک مدل جستجو ای )خوشهبندی زنجیرهالگوریتم خوشه
الگوریتم -سایت(ها و الگوهای مشابه در استفاده از وببندی مشتریان براساس کلیکخوشه

حفظ  برداری،های تبلیغات، کشف کلاه)کاهش هزینه یا نظریه شناسایی سیگنال Rocمنحنی 
بندی مشتریان براساس اطلاعات جغرافیایی و )خوشه بندی سلسله مراتبیخوشه-مشتری(

 ن سبک زندگی مشتریان(یافت

 های بردارماشین
 وتحلیل ریسک مشتریان، ارزیابی سرمایه،)تجزیه SVMها بندی خطی دادهدسته الگوریتم

 وتحلیل بازار(تجزیه
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 Naiveنیو بیزین)

Bayesian) 
ها بر پایه احتمال وقوع یا عدم وقوع )استفاده در استراتژی  تبلیغاتی  و بندی پدیدهدسته

 بازاریابی به برای یافتن پاسخ مشتریان(  
های شبکه

 Neuralعصبی)

Network) 
 بینی نرخ نفوذ محصولات و خدمات( پیش) هایافتن شباهت بین داده

 های فردی با خرید محصولات و خدمات(ط بین ویژگیارتباها )کشف روابط بین داده رگرسیون

 های زمانیسری
)فروش محصولات و خدمات در بازده زمانی مختلف  بینی مقادیر پیوسته زمانیالگوی پیش

 کند(بینی میرا پیش
 مشتریان(افتادن رویدادها با قید زمانی )یافتن الگوی خرید الگوریتم کشف الگوی ترتیبی اتفاق کشف توالی

بندی صفحه رتبه
(Page rank) 

در  انیمصرف مشتر یالگوها افتنی یبرابندی امتیازی خدمات و محصولات )الگوریتم رتبه
 (نیو خدمات آنلا انیباشگاه مشتر

 

رفتار مشتریان با وتحلیل تجزیه راهبردهایمربوط به  مورداستفادهو مطالعات  هایافته بندی(. طبقه5)جدول 

 دادهکلان

 هاشاخص مفاهیم مقوله

راهبرد قبل از 
 خرید

شناسایی مسائل 
 مشتریان

براساس  ای از رفتارهابینی شبکهپیش-ماتشناسایی و استخراج ایده برای محصولات و خد
تعیین نقاط شکایات مشتریان و -نظر مشتریان(بندی سلایق و اختلافهای گذشته )دستهداده

ری پویا )براساس تاریخچه گذاقیمت-تغییر چرخه عمر مشتری-پذیرشحل قابلارائه راه
ها، زمان، جنسیت های مکانی، رسانهتبلیغات )براساس ویژگیسازی شخصی-مشتری( خریدهای

سازی منابع و عملیات کارآمد بهینه-دادن ساختار بازار و افزایش سهم بازار قرارفهد-و شغل(
 هامدیریت هزینه-

راهبردهای 
 طول خرید

کمک به 
 گیریتصمیم

ارزیابی جایگزین )پیشنهاد -بندی جستجوها(ها براساس رتبهارائه فهرستی از پیشنهاد) جستجو
 قبلی مشتریان های از اطلاعات عادت برداریبهره-های دیگر به مشتریان(انتخاب

 تعاملات مستمر

 انیارائه اطلاعات به مشتر) های یکپارچهکانال-های اجتماعیبازخوردهای آنلاین در بستر رسانه
-(هانقاط قوت و ضعف محصول سهیوسیله مقابه دیخر تیجذاب ،محصول شتریجهت درک ب

طراحی خدمات براساس تعاملات -انیارتباط با مشتر تیریسامانه مد یهااز داده برداریبهره
 مستمر

 خلق ارزش پایدار
ی یشنهادهایپ-هوشمندسازی تبلیغات براساس مدیریت دانش مشتری-هاسازی قیمتشخصی

 یشنهادهایپ-ییایجغراف تیبراساس موقع یمشتربه  ییشنهادهایپ-براساس زمان یمشتربه 
 های شخصیتیویژگیبراساس  یبه مشترمحصولات و خدمات 

راهبردهای بعد 
 از خرید

بهبود وفاداری 
 مشتریان

توسعه اعتماد به  محصول و خدمات -تکرار خرید براساس الگوی مصرف محصولات و خدمات
 سازی پویا وسیله شخصیتوسعه ارتباطات به-جدید

بهبود تجربه و 
 روابط 

 پیشنهاد تجربه محصول و خدمات جدید-جدیداستفاده از فناوری جدید برای ایجاد تجربه 

 رضایت 
بهبود الگوهای -وتحلیل بازخوردها و احساساتتجزیه-بهبود الگوی مصرف مشتریان

 های بازاریابیبندی آمیختهبخش
 بازخوردهای مشتریان به تبلیغات-های اجتماعیکردن برندها در شبکهمیزان دنبال مشارکت مشتری
مدیریت شکایات 

 مشتریان
 تکرار خرید پس از حل شکایت-بهبود زمان رسیدگی به شکایات

راهبردهای 
 خریدفرا

ارزیابی پس از 
 خرید

 کشف نوآوری و ایجاد خدمات جدید -شکاف بین انتظارات و تجربه
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تعامل پس از 
 خرید

با ها و روابط پایدار توسعه شبکه-گذاری تعاملیتوسعه محصولات و خدمات از طریق سرمایه
های پیشنهادگر سیستم )استقرار  فعالیپیش–ام و ترکیب محصولات و خدمات ادغ-مشتریان 

 هایهای مشتری در حوزه)کاهش ریسک مدیریت ریسک-نوآوری در فرآیندها-(به مشتریان
 مشاوره آنلاین-سازی خدمات شخصی-گذاری پویا قیمت-امنیتی(

 

 انیوتحلیل رفتار مشترتجزیههای مؤثر در چالشمربوط به  مورداستفادهو مطالعات  هایافته بندیطبقه (.6) جدول 

 دادهکلان با

 هاشاخص مفاهیم مقوله

مسائل اخلاقی 
و حفظ حریم 
 شخصی افراد

حفظ منافع 
 یمشتر

 های احتمالیرساندن آسیبحداقلبه-منافع احتمالیرساندن حداکثربه

 سازیدر اقناع یریو سوگ میسازی به اشکال مختلف و مستقاقناع یاخلاق در راستا سازیاقناع
حقوق احترام به 

 افراد
توزیع عادلانه مزایا -کسب رضایت آگاهانه از اطلاعات مشتریان-گیریاستقلال در تصمیم

 برای مشتریان

 مسائل مدیریتی

عدم رفاه -اطلاعات های شخصی از گیریبهره-هااعمال مغرضانه و سوگیری در انتخاب داده
بازاریابی در زمان -گیری به سمت منافع سازمانی بدون درنظرگرفتن منافع شخصی مشتریان(کننده)جهتمصرف

های دستگاهاتصال به-های شخصیتی مشتریان(واقعی )ارسال پیام در هنگام تبلیغات تلویزیونی با توجه به ویژگی
 ارتباطی بدون اجازه مشتریان در تبلیغات

 یهالشچا
 ی،کیتکنولوژ

 ی وانسان
 یسازمان

طیکمبود دانشمندان داده واجد شرا -داده تیریمد -گذاریسرمایه هیتوج  -داده تیامن -داده تیفیک  

 

 رفتار مشتریان باوتحلیل تجزیه پیامدهای مربوط به مورداستفادهو مطالعات  هایافته بندیطبقه (. 7) جدول

 دادهکلان

 کد مفاهیم مقوله

 امدهایپ
نتایج حاصل از 

داده در ی کلانریکارگبه
 بینی رفتار مشتریانپیش

کاهش -(انیباشگاه مشتر قیاز طر ؛مثال عنوان)به درآمد حاصل از فروش شیافزا

 شیافزا-یسودآور بهبود-غاتیتبلی هدفمند–ایپوو   یگذاری شخصقیمت-نهیهز
-دیمحصولات و خدمات جد دیتول شیافزا-یمشتر بهبود تجربه-یمشتر یوفادار
 گیریکمک به تصمیم-منابع هوشمند صیتخص-ای از ارتباطاتشبکه

 

 کیفیت لگام ششم: کنتر
مدل روایی و پایایی  گرید عبارت بهکه است  آمدهدستبه هاییافته پالایش کیفی ،مرحله ششم از فراترکیب

گیری نمونه صورتکه خبرگان به استفاده گردید نظر خبرگان لهیوسبه محتوایی روایی دلفی برای سنجش از روشت. اس
ویژگی اعضای  چند حداقل یک یا دارای افراد این اند.شده قضاوتی انتخاب یا هدفمند هایروش از ترکیبی و غیراحتمالی

مالی، مرکز مدرس دانشگاه، مدیران بازاریابی، روابط عمومی، فناوری اطلاعات و ارتباطات، طرح و توسعه، خدمات، 
کردستان، کرمانشاه، آذربایجان ) های غرب کشورهای دولتی و خصوصی استانوکار بانکارتباط با مشتریان و کسب

آوری اطلاعات پرسشنامه منظور جمع( به1399ماه ) 9است با خبرگان در طی  ذکرانیشادارا هستند. را غربی، همدان( 
های اجتماعی و پست الکترونیک ارتباط  برقرار گردید. ابتدا ری، شبکهصورت مراجعه حضودر طی دو مرحله تماس به
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 اندکردهنفر همکاری  21نفر و در مرحله دوم  25اما در عمل در مرحله اول  م آمادگی کردندنفر از خبرگان اعلا 27
 پژوهش با پیشینهنظر مفهومی  شده ازکه مفاهیم شناسایی داد دور اول نشان یهاپاسخهمچنین بررسی  (.8)جدول 

علاوه بهها با همدیگر ترکیب گردید. ها و الگوریتم و تکنیکها، منابع دادهمفاهیم مربوط به انواع داده یکسان بوده و
 خبرگان بوده است. یدأیت، همه مفاهیم مورددر دور دوم

 
 (. اطلاعات و مشخصات خبرگان8)جدول 

تقریبی تعداد  بانک سطح تحصیلات جنسیت واحد سازمانی
 مشتریان

 سن

 بازاریابی 4
3 
5 

 مرد
 4 کارشناسی 5

میلیون در چهار  3.1 ملی ایران
 استان

6 25-35 

 روابط عمومی 2
11 

کارشناسی 
 ارشد

3 
میلیون در چهار 2.5 ملت

 استان
9 36-45 

اطلاعات و  یفناور 6
 ارتباطات

 5 زن 4
دکتری 

 تخصصی

4 
میلیون در چهار  3 سپه

 استان
4 46-55 

هزار در چهار 400 پاسارگاد 1 طرح و توسعه 2
 استان

به  55 2
 بالا

میلیون در چهار 2 تجارت 2  خدمات 1
 استان

 

میلیون در چهار  2.2 صادرات 3 مالی 1
 استان

مرکز ارتباط با  2
 مشتریان

اقتصاد  1
 نوین

هزار در چهار  300
 استان

میلیون در چهار  2.3 مسکن 3 وکارکسب 3
 استان

 
 معیار که انحراف مواردی قرار گرفت. سپس موردسنجشمیانگین  و معیار ها از طریق انحرافاول، روایی مؤلفه گام در

برخوردار  واریانسی چنین از بعدی دور برای تا اندشده اصلاحو  گرفته قرارمجدد  داشتند موردارزیابی بیشتری واریانس و
که نشان از  آمده دستبه( 778/0و ضریب کندال ) (7/0بالاتر از خبرگان ) توافق درصد ،در گام دوم نباشند. همچنین

پژوهش  پایایی ،خاص شاخصی به ارجاع حیث از سند چند یا دو ارزیابی طریق از ،علاوهبه(. 8)جدول  داردروایی بالا 
 تیدرنها که شده مقایسه خبرگان از تن سه نظر با کد حاصل از ادبیات پژوهش140 ،است. در این راستا گرفته انجام
است که  زیاد توافقدهنده نشان بوده که (778/0) کاپا ضریب همچنین مقدار قرار گرفت. توافقمورد کد109 تعداد
 .هستند برخوردار خوبی پایایی از نهایی کدهای گرفت نتیجه توانمی

ها مقوله که مواجهه است. این درحالی است کد234به  کد242 از فراترکیب با کاهش کد از آمدهدستبهمدل  تیدرنها
 (.9اند )جدول و مفاهیم تغییراتی نداشته
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 (. نتایج دور دوم دلفی9)جدول 

انحراف  ی مدلهامؤلفه های مدلمقوله
 معیار

ضریب  میانگین
 کندال

درصد 
 توافق

 تغییرات کیفی

دهنده عوامل شکل
 انیرفتار مشتر

  5/84 587/0 05/4 603/0 های مشتریسطوح فعالیت
  5/88 624/0 32/4 534/0 گیریتصمیم یالگوها

  3/82 619/0 15/4 574/0 یطیعوامل مح
گرایش به تنوع محصولات و 

 خدمات
354/0 72/4 806/0 4/96  

  4/96 790/0 47/4 411/0 شناختیعوامل روان
  4/88 679/0 32/4 515/0 پویایی زمان

  5/88 624/0 32/4 534/0 دیجیتالحاکمیت زیرساخت 
  3/82 619/0 15/4 574/0 شهروندی کاربر دیجیتال

 دادهکلان
  100 732/0 47/4 401/0 هاانوع داده

  100 741/0 72/4 475/0 هامنابع داده
  100 764/0 91/4 438/0   هایها و الگوریتمتکنیک

راهبردهای 
رفتار وتحلیل تجزیه

 مشتریان

  4/96 758/0 72/4 431/0 قبل از خرید راهبرد
  5/88 601/0 21/4 432/0 راهبردهای طول خرید

  5/92 681/0 51/4 401/0 راهبردهای بعد از خرید

  5/88 601/0 21/4 475/0 دیخرفرا یراهبردها

داده های کلانچالش
رفتار وتحلیل تجزیهدر 

 مشتریان

مسائل اخلاقی و حفظ حریم 
 شخصی افراد

512/0 21/4 601/0 5/88  

  4/96 695/0 47/4 483/0 مسائل مدیریتی
ی انسان ی،کیتکنولوژ یهاچالش

 یسازمان و
508/0 01/4 531/0 5/81  

حاصل از  جینتا
داده کلان یریکارگبه

وتحلیل رفتار در تجزیه
 انیمشتر

 پیامدها

492/0 16/4 701/0 5/92  

 

 . بحث4
دهنده، داده در پنج طبقه عوامل شکلکلان رفتار مشتریان باوتحلیل تجزیههای مؤلفه که دهدمی نشان هاافتهی

(. سطوح 3شکل است ) شده لیتشکمقوله اصلی( 17مفهوم و 49کد، 234) امدهایپها و داده، راهبردها، چالشکلان
عوامل  ،دماتتنوع محصولات و خگیری، عوامل محیطی، گرایش به های مشتری، الگوهای تصمیمفعالیت

ی رفتارهای مشتریان ریگشکلدر   تالیجیکاربر د یشهروندو  تالیجید رساختیز تیحاکم، زمان ییایپو، شناختیروان
 یهاداده، انیدر باشگاه مشتر انیمشتر یکارت وفادار یهادادههای فراوانی از مشتریان شامل دادههستند.  رگذاریتأث

 یهای اجتماعشبکه یهاداده، هوشمند لیوسا یهاداده، انیمراکز ارتباط با مشتر یهاداده، نیو آفلا نیهای آنلادرگاه
ی، تیو جمع ییایجغراف یهادادهی، مطالعات عصب یهادادهی، سرشمار یهاداده، بازار قاتیتحق یهاداده، و وب

های داده توسط منابع پایگاه ی درمال یهادادهی و زمان یهاداده، مثل اثرانگشت کیومتریب ایچهره  صیتشخ یهاداده
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 یابزارها، بانک( نترنتیا و بانک)همراه نیآنلا یابزارهای، کیزیشعب ف، و وب یهای اجتماعرسانهمختلفی همچون 
های و الگوریتم ها، با تکنیکهاشده است. این داده ثبت انیمراکز تماس مشترو  خوان و خودپرداز()کارت نیآفلا

های داده مبتنی بر روشکلان هوسیلها بهگردند. بانکل به دانش میگیرند و تبدیمورداستفاده قرار میهوش مصنوعی 
کنند. از راهبرد را در چهار گروه تدوین می زنند و راهبردهارفتار مشتریان میوتحلیل تجزیهساختاریافته دست به  نیمه

ی برا دهیاستخراج امثال  عنوانحل بههای ارائه راهقبل از خرید برای شناسایی مسائل و مشکلات مشتریان و فرصت
حل ارائه راهمشتریان و ارائه خدمات و محصولات منطبق،  قیبندی سلادستهجدید،  محصولات و خدماتطراحی 

و  غاتیسازی تبلشخصییان، ی مشترهاخرید خچهیبراساس تار ایگذاری پوقیمتای مشتریان شاکی، بر پذیرشقابل
 تعاملاتمشتریان،  گیریکمک به تصمیمسه راهبرد ها، کنند. همچنین بانکفاده میهای مشتریان استکاهش هزینه

 گیرند. کار میهید را بهای هوش مصنوعی در طول خرحاصل از الگوریتم داریارزش پا خلقمؤثر و  مستمر
های هوش ها از الگوریتم و تکنیکمربوط به بعد از خرید مشتریان است که آن ،دادهها از کلانبیشترین کاربرد بانک

 تیریمدبیشتر مشتریان و  مشارکتمشتریان،  تیرضا، و روابط تجربه بهبود، انیمشتر یبهبود وفادارمصنوعی برای 
های ها و کاهش ریسکبرداری از فرصتمنظور بهرهکنند. راهبردهای بعد از خرید بهاستفاده می انیمشتر اتیشکا

و  پذیریجلوگیری از مخاطرهنوآوری،  ایجاد کنندهلیتسه عامل دادهکلان ،واقعند. درشوبرده می کاروکار بهکسب
 جادیو ا یکشف نوآور، انتظارات و تجربه نیشکاف بمنظور پوشش به ،هاهمچنین بانک. گرددیممحسوب  فعالیپیش

، انیبا مشتر داریها و روابط پاتوسعه شبکهی، گذاری تعاملسرمایه قیمحصولات و خدمات از طر توسعه، دیخدمات جد
در  یهایحلسری راهنیاز به یک ؛انیهای پیشنهادگر به مشترسیستم استقرار، محصولات و خدمات بیادغام و ترک

د در حفظ و نگهداری مشتریان موردتوجه قرار نتوانمحور دارند که میهای مشتریداشبوردها و سامانهقالب پلتفرم، 
 د. نگیر

 ،های در حال تغییر و پرتلاطمدر پاسخ به محیطها حاکی از آن است که بانک ،ی مرحله فراترکیب و خبرگانهاافتهی
کارآمد، کمک به  اتیعمل ایمنابع هوشمند  صیتخصبه مزیت رقابتی همچون کنند و داده استفاده میاز کلان

 سکیکاهش ر بانک،و  یاز مشتر قیعم نشی، بسازمانی یچابک ی،بازار، بهبود تجربه مشتر یبندبخش ،یریگمیتصم
 اند. یافته دست دیو ارائه خدمات و محصولات جد
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 دلفی ایداده پس از روش دومرحلهمبتنی بر کلانرفتار مشتریان وتحلیل تجزیهمدل (. 3) شکل

 

 گیری و پیشنهادها. نتیجه5
ها داده ازبهره را  انیزم نیشتریب هاکه آنهستیم چرا ریهای اخها در سالدادهکلانبه  هابانکتوجه  شیافزا شاهد
 . کندمی زیشود بلکه با آن رشد نمی تیها هداداده قیتنها از طرصنعت نه نیا ندارد چراکه تعجبی جا و د بردنخواه

و سنجش بازار بینی پیش ،یانمشتر ی هدایتموجود برا یهادادهاز ی اگسترده شروع به استفاده از حجمها بانک 
 انیمشتر را به یشخص اریمحور بسکه محصولات و خدمات مشتریطوری، بهکنندمی یو رفتار مشتر هااولویت بهتر

در زمان حال  مکان بر یبرند و ارائه محصولات مبتن یاستراتژ تیریبراساس مد یوتحلیل احساسخود، مانند تجزیه
 یبرا یکیضرورت استراتژ کیعنوان به هادادهکلان ،علاوه. بهدهندمحور گذشته ارائه میبرخلاف خدمات محصول

به کمک  یفشار نظارت شیافزا ک،یستماتیس نظارت شده،دیتجد یاز نااطمینانی اقتصاد یناش دیهای شدمقابله با تنش
 نییتع شناسایی محصولات و خدمات ناکارآمد،بخش مانند  نیدر چند ینقش مهمکه طوریبه ها آمده است،بانک

ل وتحلیتجزیه، هاهزینه تیریمد، کارآمد اتیسازی منابع و عملبهینه، عدم اثربخشی تبلیغات، انیمشتر اتینقاط شکا
 تقلب، صیتشخ ،ی مشتریهاریسک یابیارز ،زندگی مشتریاناقتصادسنجی  ،مشتریان گذاریسرمایهنحوه 
  کند.می فایا یسازی رفتارو مدل انیوتحلیل تعاملات مشترتجزیه

پایگاه علمی  9داده در وتحلیل رفتار مشتریان مبتنی بر کلانساله مقالات تجزیه10در این پژوهش، روند 
ها در های بانکهای پرتکرار از مزیتواژهکه کلیدداد  نشان مقاله628کاوی از ار گرفت. نتایج  متنقر موردبررسی

 دیخر سبد، دیمحصولات و خدمات جد توسعه، خدمات سازیشخصی، ایگذاری پوقیمتداده مربوط به استفاده از کلان
تجربه  بهبود، دیخر تکراری، و شغل یتیهای شخصبراساس ویژگی انیمشتر بندیبخش، محصولات و خدمات
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 یاثربخشو  سکیر تیریمد ایبرداری و کلاه تیامن صیتشخ، انیمحصولات و خدمات به مشتر شنهادیپ، انیمشتر
 های تجاریدنبال ساختن فرصتبه ،های هوش مصنوعیگیری از الگوریتمها با بهرهباشد. درنتیجه بانکمی غاتیتبل

 و مدیریت ریسک هستند.  
دهنده رفتار اشاره عوامل شکل های مالی مشتریان بهبندی سطوح فعالیتدسته توان بهمی ،از نتایج این پژوهش

بندی از سطوح فعالیت های عصبی دستهسازی الگوریتم قواعد انجمنی و شبکهبانک ملت با پیاده ،مثال عنوانبه .کرد
میلیارد تومان تسهیلات 4مالی مشتریان را ایجاد کرده و به هریک از مشتریان اعتبار شخصی داده است )به پزشکان تا 

های کردستان، آذربایجان غربی و ن استانبودبراساس نقاط جغرافیایی )اهل سنت بدون وثیقه ملکی( یا بانک سپه
درصد پرتفوی بانک 20شده حدود  کرمانشاه( وام با کارمزد صفر تا دو درصد را اعطاء کرده است که همین امر باعث

ای بندی زنجیرهگیری مشتریان براساس الگوریتم خوشهبندی انواع تصمیمدسته ،را شامل شود. از نتایج دیگر پژوهش
 گراییلذت، و مدگرایی یینوگرا، گراییلآهایدهای توان به خوشهان در استفاده از خدمات نوین بانکی را میمشتری .است

های ملی، ملت و پاسارگاد سال بانک35تا  20، مشتریان با طبقه سنی مثال عنوانبندی کرد. بهتقسیم ییگراعادتو 
های بانک( قرار دارند. از دیگر نوآوریهمراه هوشمند متصل بهساعت  بند هوشمند و)دست در طبقه نوگرایی و مدگرایی

دهنده  که ناشی از مصاحبه با خبرگان بوده اشاره کرد. این بندی جدید عوامل شکلدسته توان بهمی ،این پژوهش
و گرایش به تنوع محصولات و  تالیجیکاربر د یشهروند، تالیجید رساختیز تیحاکم، زمان ییایپوعوامل شامل 
 & Kopalle et al., 2012; Globalmna, 2015; Daunt) یهاپژوهش کهحالی است  این در و خدمات است

Harris, 2017اند. شناختی اشاره داشتهعوامل محیطی و روان ( فقط به 
حالی  این در داده و های مربوط به مشتریان در بانک ارائهبندی جامعی از انواع دادهدسته ،همچنین این پژوهش 
های مرکز ارتباط با مشتریان و داده ،مثال عنوانبه .اندها اشاره داشتهها به برخی از دادهبسیاری از پژوهشکه است 

، و وب یهای اجتماعشبکه یهاداده، (Lee, 2017) های تراکنشیداده(، Kopalle et al., 2012) یکارت وفادار
اشاره  (Bradlow et al., 2017های مالی و زمانی )( و دادهHofacker et al., 2016های جغرافیایی و جمعیتی )داده

 یهاداده، مثل اثرانگشت کیومتریب ایچهره  صیتشخهای به داده ،که خبرگان در این پژوهشدرحالی .اندداشته
   اند.های وسایل اشاره داشتهی و دادهمطالعات عصب

که طوریبه سایی مسائل و مشکلات مشتریان استشنا ،دادهوسیله کلانوتحلیل مشتریان بهکاربرد تجزیه اولین
های مشتری مربوط به عدم اثربخشی تبلیغات، افزایش هزینه هوش مصنوعی قادر به تشخیص مسائل با استفاده از

(، عدم تمایل مشتریان به خدمات و محصولات )الگوریتم سبد خرید(، سلایق مشتریان و ریسک ROC)الگوریتم 
بیزین( و )الگوریتم نیو (، تعیین نقاط شکایات مشتریانSVMها داده یبندی خطدسته تمیالگورمشتریان )

های رفت منابع جلوگیری و ریسکاز هدر شودباشد که این امر باعث می)الگوریتم اپریوری( می یغاتسازی تبلشخصی
 ها مدیریت شود. بانک

ایدار در طول گیری، تعاملات مستمر و خلق ارزش پمنظور کمک به تصمیمداده بهها از کلانبانک ،در گام بعدی
های فردی، جغرافیایی و بندی مشتریان براساس مشاغل، ویژگیشهها به خوبه شکلی که بانکگیرند، خرید بهره می
 ،شوندکه با تمایل مشتری نسبت به استفاده از محصول و خدمات مواجهه می اساس هنگامیاند و براینغیره پرداخته

در سامانه مشتری طلایی بانک ملت  ،مثال عنواندهد. بهسامانه پیشنهاددهنده، پیشنهادهایی به مشتری ارائه می
های اولویت شنهادیپ، بندی جستجوهاها براساس رتبهاز پیشنهاد یفهرستباشگاه مشتریان براساس الگوی امتیازدهی با 
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گیری باشد و این کار تصمیمرو میهی روبمشتر یهای قبلبرداری از اطلاعات عادتبهرهطبقه و هم انیانتخاب مشتر
 سازد.تر میرا  برای او آسان

 قیاز طر کهینحوبهدهند، محصولات و خدمات انجام می داده بعد از خریدبیشترین استفاده را از کلان ،هابانک
بندی مشتریان )بهترین، ( به سطحRFM)الگوریتم  یارزش پول نیشتریو ب شتریب یها، تراکنشیمشتر لیپروفا

سازی، های وفادارسازی همچون شخصیو برنامه پردازندکننده( میوارد، ترکارزشمند، ولخرج، نامطمئن، تازه
 ها بانک نیهمچنکنند. گذاری پویا و ارائه محصولات و خدمات جدید براساس سلایق مشتری را ایجاد میقیمت

. آورندیدست مبه را یوفادار یهابرنامه قیمعاملات در طول زمان از طر وندیو پ دیجد انیمشتر یریگیپ ییتوانا
 تیریمد ستمیاز س یتراکنش مشتر یهاداده نیب وندیپ، IPآدرس  ،یکارت اعتبار قیاز طر یمشتر یابیرد ،علاوهبه

ارتباط  قیاز طر ینظرسنج یهاداده ،یاطلاعات کارت وفادار ای یاز کارت اعتبار یتیجمع یها، دادهانیارتباط با مشتر
 یهارسانه یهاداده ،علاوهبهشود.  یابیرد یمختلفطرق  به تواندیم سایت بانکدر  دیو اطلاعات بازد یآدرس پست

 . این نتایج با پژوهشباشدمی ایو پو یغن اریبس یمربوط به رفتار فرد زیتوسط کاربر ن دشدهیتول یو محتوا یاجتماع
(Kopalle et al., 2012) های زمانی برای بهبود تجربه و رضایت های سریها از الگوریتمهمچنین بانک .همسو است

 یمستمر یریگاندازهبه  یهفتگ ایشده ماهانه و جمع یهادادهها با تحلیل به شکلی که آن ،کنندمشتریان استفاده می
 یهایریگمیتصم، باشگاه مشتریان بانک ملت، مثال عنوانبه .پردازندمیسهم از بازار  و محصولات ،یاز رفتار مشتر

مربوط به  یو اطلاعات زمان یمال یهاکنش، زمان ترای پایا و ساتناهادر مورد سفارش ها و طلافروشانصرافیروزانه 
 دهند.   مدنظر قرار میشارکت مشتری و رضایت مشتری را برای بهبود تجربه، مداده گاهیپا

نمایند که محصولات و خدمات جوابگوی انتظارات به این مسئله برخورد می ،دادهنبعد از اجرای کلا ،هابانک
بمانند.  باقی بنابراین نیاز به توسعه محصولات و خدمات وجود دارد که بتوانند در بازار رقابتی ،باشدمشتریان نمی

قدام به طراحی محصولات و خدمات ا ،)نیروهای مسلح( بانک تجارت با توجه به تمایل مشتریان نظامی ،مثال عنوانبه
درصد این دسته از مشتریان را جذب 35به میزان  1399سته است در سال ای برای این دسته از افراد کرده و توانویژه

تماعی بله اندازی شبکه اجها به شبکه اجتماعی است که بانک ملی با راهکند. مثالی دیگر از این دسته، ورود بانک
 ها ارائه دهد. میلیون کاربر را جذب خود نماید و خدمات مالی را بر بستر شبکه به آن10از توانسته است بیش 

 ها در چهار طبقهها و چالشبرداری از فرصتها برای بهرهبندی راهبردهای بانکدسته ،از نوآورهای این پژوهش
 حالی ( است. این دردیخرفرا یراهبردهاو  دیبعد از خر یراهبردها، دیطول خر یراهبردها، دیراهبردهای قبل از خر)

 نمونه عنوانبهاند.  صورت جداگانه یا گروهی کوچک ارائه داده، هر یک از راهبردها را بههاپژوهشبیشتر  است که
کننده در مسیر یندهای بازاریابی و مدیریت رفتار مصرفآسازی فربهینه ،(Manyika et al., 2011سازی قیمت )بهینه

 اتیشکا، (Lee, 2017توسعه محصولات و خدمات جدید )، (Mohamed et al., 2012خلق ارزش ) مشتری جهت
 Amado) دیو تعامل پس از خر دیپس از خر یابیارزهای وفاداری مشتریان، بهبود تجربه مشتریان، ، برنامهانیمشتر

et al., 2018 ; Hofacker et al., 2016داده ها بر مزایا و منافعی که کلاناکثر پژوهش ،علاوه. بهاشاره کردتوان ( می
 ;Bradlow et al., 2017ی )هاپژوهشاند که نتایج این مطالعه با کرده شود اشارهها شامل میبرای بانک

Motamarri et al., 2017; Lee, 2017; Daunt & Harris, 2017; Hofacker et al., 2016; ).همسو است 
بندی از طریق خوشه کهایگونهیابند، به دست توجهیداده، به نتایج قابلگیری از کلاناند با بهرهتوانسته هابانک

بانک پاسارگاد در  ،مثال عنواناند. بهسود کسب کرده بازار؛ قراردادن مشتریان و رسیدن به تمرکز درمشتریان، هدف
اند توانسته ؛های صنعتیطلافروشان و بانک تجارت در شرکت شهرکها و بازار بیمه عمر، بانک ملت در بازار صراف
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یابی بهینه برای استقرار به مکان ،یهای عصبشبکهها با الگوریتم یابند. همچنین بانک توجهی دستبه سودآوری قابل
را افزایش های پشتیبانی را کاهش و سودآوری یابند و هزینه دست لسکشخوان و های خودپرداز، کارتدستگاه

 یابند.  های زمانی به اثربخشی تبلیغات دستاز طریق الگوریتم سری ،علاوهاند. بهداده
مبتنی بر وتحلیل رفتار مشتریان ها در تجزیهکه بانک است رسیدن به مسائلی حاضر، یکی دیگر از نتایج پژوهش

، افراد یشخص میحفظ حر ی، رعایتمسائل اخلاقبه  ،مثال عنوانبه .ددهنها را کمتر موردتوجه قرار میداده، آنکلان
 یهای ارتباطدستگاه اتصال به و از اطلاعات  یهای شخصگیریبهره، هادر انتخاب داده یریاعمال مغرضانه و سوگ

 ،یکیچالش تکنولوژها به سایر پژوهش که حالی است توان اشاره کرد. این درمی، غاتیدر تبل انیبدون اجازه مشتر
 . اندداشته ( اشارهAlharthi et al., 2017) یو چالش سازمان یچالش انسان
از منابع مجزا،  یادیتعداد ز قیتلفهمچون  یهایبا چالش ،های مشتریانها در برابر دادهبانک که ذکر استشایان

و  مرزیهای اجتماعی برونشبکههای متنی کنترل بر داده ی، عدمساختارریو غ افتهیساختار یهاپرداختن به داده
ها اندازی واحدهای پایش و پیرایش دادهاقدام به راه ،حل این مسئلهرو هستند که برای هروب مسائل مربوط به عملکرد

 اند. کرده

که  شودارائه سعی شده است ساختار و تقسیم مناسبی از مفاهیم  ،و روش دلفی بترکیگیری از فراواسطه بهرهبه
 :گرددیمهای آتی قرار گیرد. همچنین موارد زیر نیز برای مطالعات آتی پیشنهاد تواند مبنایی برای پژوهشمی

ها دارد. ها و الگوریتمو ارتباطات در سطح بالا با توجه به تحلیل تکنیک اطلاعاتنیاز به دانش فناوری  ،دادهکلان
بازار، داشبورد  تیریداشبورد مدی، های هوش تجارپلتفرماندازی راهها اقدام به بانککه شود بنابراین پیشنهاد می

بینش عمیقی نسبت به مشتریان  ،و شکایات مشتریان کنند تا کاربران شعبه انیدانش مشتر یان،ارتباط با مشتر تیریمد
مختلف همچون درک،  یهاها به روشبانک  کپارچهیهای کانال یهاداده لیوتحلهیادغام و تجزو بانک داشته باشند. 

به کانال است.  یابیبهتر بودجه بازار صیسود و تخص ریتأث یابیدر سراسر نقطه اتصال، ارز یو نقشه سفر مشتر یابیرد
ای قرار طور شفاف در فضای آنلاین و شعبهاطلاعات محصولات و خدمات خود را به ها،بانک که شودپیشنهاد می

در  دیخر یول شعبه)جستجو در  یفروشگاه شینماای داشته باشند و تجربه هینهب یهایریگمیتصم انیمشتردهند تا 
وتحلیل رفتار تجزیه اتفاق بیفتد.( یکیزیف شعبهدر  دیو خر تیسا)جستجو در وب یتیساوب شی( و نمانیآنلا طیمح

اقدام به طراحی چهار  ،توسعه راهبردها منظوربه شودیمپیشنهاد  محور است.حل       ً    ، عموما  راهدادهمشتریان با کلان
، RFM تمیالگوری، منح تمیی همچون الگوریهابراساس الگوریتم انیمشتر یجذب و نگهدارحل عمودی و افقی )راه

ی(، وریریو اپ دیهمچون سبد خر یهای قواعد انجمنزمان دو محصول براساس الگوریتمفروش همیعنی  متقابل فروش
ساخت ) شده توسط مشتریانهای ساختهحلها )پلتفرم تحلیل رقبا(، راهمبتنی بر پلتفرمهای آماده حلراه

ای )اعتبارسنجی مشتریان های مشاورهحلبا دسترسی بر پایگاه داده( و راه انیتوسط مشتر یشخص یهالیتحلوهیتجز
وتحلیل مشتریان با ده در تجزیهداهای کلانبه چالش با توجه به ها صورت گیرد.و کشف تقلب کارت( توسط بانک

 یانگیری به مشترو فقط نقش کمک به تصمیم شود تیگیری رعااصل استقلال در تصمیمشود پیشنهاد می ،دادهکلان
از  .ردک توان استفادهآگاهانه می تیاصل احترام به افراد و رضا تیبا رعا یاز اطلاعات مشتر نیهمچنگردد و  فایا

افراد از گسترش  ینگرانبه با توجه  و آمده است عملبه ینظرسنج هابانکمطالعه از کارکنان  نیدر ا ،سوی دیگر
همچون اطلاعات  یشخص یها(، استفاده از دادهبوکسیها در مورد فروش اطلاعات )مانند فشرکت یبداخلاق
 انی( و نظرات مشتریبانک یها)کارت ی(، اطلاعاتیپول یها)مانند تراکنش ی(، مالیخانوادگ یهالی)مانند فا یارتباط

 انیمشتر دگاهیاز د یشخص میو حر یمسائل اخلاق تیعدم رعا ای تیرعا شودیم شنهادیپ ،یاجتماع یهادر شبکه
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ی هاافتهی نگرکلماهیت جامع و  واسطهبهکه  شودیمپیشنهاد  و استها مختص بانک آمدهدستبهمدل  .گردد یبررس
ی اجرا و هاچالشکار گرفته شود تا ههای زیاد نیز بدلیل دسترسی به دادهفروشی بههای خردهشرکت این پژوهش در

 ها،تمیداده و استفاده از الگورگاهیبه پا یدسترسو عدم بودنهدلیل محرمانبه ی قرار گیرد.موردبررسی مدل، سازادهیپ
آمده پژوهش توسط دستمدل بهکه  شودیم شنهادیپ و گرفت اطلاعات براساس پرسشنامه انجام یآورجمع

 .ردیانجام گ یاضیر یهاکیو تکن هاتمیبراساس الگور ،ندهیپژوهشگران آ

 

 منابع
ستان یکرد ساره  ،یارد س (. 1396) فاطمه و مبرهن، رخ صنعت بانکدار وتحلیل کلانتجزیه رشیعوامل مؤثر بر پذ یبرر  نیهفتم .یداده در 

 .تهران های پرداخت،و نظام کیالکترون یبانکدار یمل شیهما

های اجتماعی  داده در تحلیل شبکه . تدوین استراتژی کلان (1396) محمدمهدی ،خراسانی قوچانی و مهدی ،صحرایی ؛ ابراهیم ،محمودزاده
 .91-77(، 1)6مدیریت بحران،  .بینی بحرانبرای پیش

س (. 1394جلیل و هادیان، بهرنگ )لوم، هلیلی، خداداد؛ مظ صحنه نبرد.  داده و نقشی کاربردهای نظامی فناوری کلانبرر  آن در مدیریت 
 .62-47(، 33)11علوم و فنون نظامی، 
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 یفواد کوهزاد
مدیریت بازرگانی گرایش مدیریت بازاریابی دانشگاه آزاد اسلامی واحد  یدانشجوی سال آخر دکترا 

دارای  المللی،مقاله در نشریات ملی و بین 35دارای  کارشناس بانک سپه، س دانشگاه،مدر عجب شیر،
 .99و  97، 96،95های ، پژوهشگر برتر حوزه بانکی در سالتالیف مرتبط با حوزه بازاریابی
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، دارای تالیفات مرتبط با حوزه بازاریابی. ریشواحد عجب یدانشگاه آزاد اسلام تیریگروه مد اریاستاد

پژوهشی در نشریات معتبر داخلی و خارجی، ازجمله بازرگانان مطرح و موفق در -چاپ مقالات علمی
 غرب کشور.
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