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 In traditional and paper banking, due to the fact that people were provided with a 
paper, and touched paper, the trust element was built. But nowadays, with the 
presence of electronic banking, on the one hand, the Iranian society is not yet 
accustomed to it, and on the other hand, uncertainties about economic factors have 
caused bank customers to feel hesitant about investing. Uncertainty in the economy 
is one of the most important factors in the outflow of capital from banks and the 
loss of customer trust. The benefits of e-banking can be considered from two 
aspects: customers and financial institutions. From customers' point of view, we 
can mention cost savings, time savings and access to multiple channels for banking 
operations. From the perspective of financial institutions, we can name features 
such as creating and increasing the reputation of banks in providing innovation, 
retaining customers despite the spatial changes of banks, creating the premise to 
seek new customers in target markets, expanding the geographical scope of 
activities and establishing full competition situation. To compete more effectively 
in the world's competitive markets, banks need to have a better understanding of 
customers and the market. The banking industry in the world has undergone many 
changes in the way it operates. Leading banks use data mining tools to segment 
customers, validate customers to approve and grant banking facilities, anticipate 
debt default, marketing affairs, and identify fraudulent patterns. In this article, 
while referring to the discussion of uncertainty and its impact on customers, data 
mining techniques are expressed as a competitive advantage in customer 
satisfaction with electronic banking and banking services. 
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  چكيده    اطلاعات مقاله

  پژوهشي - علمي :نوع مقاله

  ٢١-١: صفحات

 و لمس مي كردند، اعتماد ايجاددر بانكداري سنتي و كاغذي، افراد چون كاغذي را مي ديدند   
اما امروزه با حضور بانكداري الكترونيكي، از يك سو هنوز جامعه ايران با آن خو نگرفته . مي شد

و از سويي ديگر، نااطميناني ها از عوامل اقتصادي موجب شده تا مشتريان بانك ها نسبت به 
مهمترين عوامل خروج سرمايه از نااطميناني در اقتصاد از . سرمايه گذاري احساس ترديد كنند

مزاياي بانكداري الكترونيك را مي توان از دو جنبه . بانك ها و از بين رفتن اعتماد مشتري است
از ديد مشتريان مي توان به صرفه جويي در هزينه . مشتريان و موسسات مالي مورد توجه قرارداد

از ديد . انجام عمليات بانكي نام برد ها، صرفه جويي در زمان و دسترسي به كانالهاي متعدد براي
موسسات مالي مي توان به ويزگيهايي چون ايجاد و افزايش شهرت بانكها در ارائه نوآوري، حفظ 
مشتريان علي رغم تغييرات مكاني بانكها، ايجاد فرضت براي جست جوي مشتريان جديد در 

. يط رقابت كامل را نام بردبازارهاي هدف، گسترش محدوده جغرافيايي فعاليت و برقراري شرا
براي رقابت مؤثرتر در بازارهاي رقابتي دنيا بانك ها بايستي درك بهتري از مشتريان و بازار 

صنعت بانكداري در دنيا تغييرات زيادي را در نحوه انجام فعاليت هاي خود متحمل . داشته باشند
بندي مشتريان، اعتبارسنجي بانك هاي پيشرو از ابزارهاي داده كاوي براي تقسيم . شده است

مشتريان جهت اعطاي تسهيلات و تاييد آنها، پيش بيني عدم پرداخت بدهي ها، بازاريابي و 
در اين مقاله ضمن اشاره اي به بحث . شناسايي الگوهاي كلاهبرداري استفاده مي كنند

ي در رضايت نااطميناني و تأثير آن بر مشتريان، تكنيك هاي داده كاوي به عنوان مزيت رقابت
   .مشتريان از بانكداري الكترونيكي و خدمات بانكي بيان مي گردد

  ولاطلاعات نويسنده مسئ
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  :سابقه مقاله
 ٠٨/٠٧/١٤٠٠ :تاريخ دريافت

 ١٥/٠٨/١٤٠٠ :تاريخ ويرايش

  ٠٤/٠٩/١٤٠٠ :تاريخ پذيرش
  ٠١/١٠/١٤٠٠ :تاريخ انتشار

بانكداري الكترونيكي،  :واژگان كليدي

نااطميناني، داده كاوي، مديريت ريسك، 
  .بازاريابي

  .خوانندگان اين مجله، اجازه توزيع، تركيب مجدد، تغيير جزئي و كار روي حاضر به صورت غيرتجاري را دارند

  .باشد تمامي حقوق انتشار اين مقاله، متعلق به نويسنده مي  ©
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  مقدمه -١
به طور مداوم  ١داده فشرده بانكداري به عنوان يك موضوع

. داده در حال پيشرفت است تحت تأثيرات فزاينده عصر كلان
داده مانند  كاوش در ابزارهاي پيشرفته تجزيه و تحليل كلان

براي بخش بانكداري حياتي ) DM( ٢كاوي هاي داده تكنيك
هدف از انجام اين كار استخراج اطلاعات ارزشمند از . است

نيل به مديريت استراتژيك بهتر و ها و  حجم عظيم داده
به منظور ارائه مسير درست براي  .رضايت مشتري است

تحقيقات و توسعه آتي، بررسي جامع و جديد وضعيت 
كاوي در بانكداري بسيار سودمند خواهد  تحقيقاتي فعلي داده

هاي انتشار  هاي موجود فقط استفاده از آنجايي كه بررسي .بود
دهد، هدف اين مقاله پر  پوشش مي را  ٢٠١٣يافته تا سال 

هاي مهم و  كردن اين شكاف تحقيقاتي و گزارش پيشرفت
هاي پس از  كاوي در بانكداري، در سال جديد استفاده از  داده

آوري و تجزيه و تحليل  اين مقاله با جمع .است ٢٠١٣
هاي فنآورانه و  روندهاي موضوع پژوهش، منابع داده، كمك

ها، اطلاعاتي ارزشمند درباره  ابزارهاي تحليلي داده
كاوي ارائه  هاي آتي بخش بانكداري و نيز داده پيشرفت

علاوه بر اين، جدولي جامع و چند وجهي به عنوان . دهد مي
در كنار اين موارد، ما  .شود مرجع مطالعات بعدي ارائه مي

اي را در اختيار همه  موانع اصلي را شناسايي كرده، خلاصه
سر و كار دارند،   داده هاي كلان كه با چالشمند  طرفين علاقه

  .كنيم ارائه مي

. هاي بزرگ همراه شد ها و چالش ها با فرصت داده عصر كلان
تقريبا تمام موضوعات علمي در حال تجربه طغيان اطلاعات 

).  ٢٠١٣، ٣شونبرگر-ماير(از نظر حجم و سرعت آن هستند 
ها از  داده لاناطلاعات پنهان در ك بنابراين، استخراج و كشف

كاوي  به يك روند نوظهور و هدف  هاي داده طريق تكنيك
اي از تحقيقات تبديل شده است  غايي براي طيف گسترده

                                                      
1 data intensive 
2 Data Mining 
3 Mayer-Schonberger 

، حسني و همكاران ٢٠١٦، حسني و همكاران ٢٠١٤حسني (
به عنوان يك موضوع داده  ).٢٠١٨ ٤، حسني، سيلوا٢٠١٨

طلاعات، هاي گذشته انقلاب علم ا فشرده، بانكداري در دهه
به يك حوزه كاري محبوب براي محققاني تبديل شد كه از 

ها تصديق  بانك. كاوي برخوردار بودند هاي داده مهارت
اند كه دانش به جاي منابع مالي بزرگترين دارايي جديد  كرده

علاوه بر اين، توسعه و ). ٢٠١٤، ٦، كشيرساگر٥خاروته(است 
تلفن همراه به رشد رواج بانكداري الكترونيك و بانكداري 

اين تحولات  .افزايد اي بانكي مي تصاعدي اطلاعات لحظه
هاي بزرگ، تسلط بر  مستمر و افزايش سريع دسترسي به داده

هاي مرتبط را به يكي از  داده ابزارهاي تجزيه و تحليل كلان
  .كند ترين وظايف بخش بانكداري تبديل مي حياتي

جايي كه مطالعات ما  پس از بررسي جامع ادبيات موجود و تا
كاوي در  نشان داد، تنها دو مقاله مروري بر استفاده از داده

، ٢٠١٧،  ٨، بالان٧جاياسري(اند  بانكداري پرداخته
در هر دوي اين تحقيقات  به  ).٢٠١٣، بالان، ٩پولاككاژي

هاي پيش از   هاي صورت گرفته در سال  كاوي برخي از داده
ين موضوعي كه به سرعت براي چن .اشاره شده است ٢٠١٣

كند،  در حال توسعه بوده و به صورت روزافزون پيشرفت مي
كاوي در بانكداري به  ارائه جديدترين وضعيت استفاده از داده

به همين دليل ما،  .مند مهم است هاي علاقه محققان و گروه
كاوي در بانكداري، به ويژه در  هايي كه از داده استفاده

صورت گرفته است را به طور  ٢٠١٣ز هاي اخير و پس ا سال
بايد توجه داشت كه ما مطالب مطرح  .كنيم كامل بررسي مي

) ٢٠١٣، پولاككاژي، بالان، ٢٠١٣جاياسري، بالان،  (شده در 
هايي كه اخيرا  اما در عوض به استفاده .را تكرار نخواهيم كرد

كاوي در بخش بانكداري، صورت گرفته، تمركز  از داده
روزترين راهنماي  اين مقاله اين است كه بههدف  .كنيم مي

                                                      
4 Silva 
5 Kharote 
6 Kshirsagar 
7 Jayasree 
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  ...... طراحي الگو براي افزايش فروش در بازاريابي الكترونيكي خدمات بانكي  ٤/و همكار  منطقي

  
ها را از سير  جامع  محققان مرتبط با اين حوزه باشد و آن

ها در بانكداري آگاه و  داده تحول تجزيه و تحليل كلان
   .اندازي براي تحقيقات آتي ايجاد كند چشم

ها در بانكداري براي  با تلخيص كاربردهاي اخير، كلان داده
سازي مديريت  مشتري، بازاريابي و بهينه بهبود رضايت

اهداف . استراتژيك مورد بهره برداري قرار گرفته است
ها توجه  كاوي كه در اين مقاله به آن هاي  اخير از داده استفاده

امنيت و  :شده، عمدتا شامل چهار موضوع زير بوده است
كشف تقلب، مديريت ريسك و بانكداري سرمايه گذاري، 

هاي  و ساير پشتيباني) CRM(ط با مشتري مديريت ارتبا

آوري و تجزيه و تحليل  همچنين، اين مقاله با جمع. پيشرفته
در (افزار و منابع داده  كاوي، نرم هاي داده اطلاعات تكنيك
به اين  .كند به محققان اين حوزه كمك مي) كنار ديگر عوامل

هاي  ترتيب، محتواي اين مرور، متضمن تازگي و كمك
آن  به پر شدن شكاف موجود در ادبيات دانشگاهي  معنادار

  . است

  شناسي روش -٢
را با توجه به ) ٢٠١٧االله،  اماني، فضل(ما روش ارائه شده در 

به طور  ١شكل . كنيم طرح تحقيق پيچيده آن اختيار مي
  . دهد واضح اين روش را به خواننده نشان مي

  

  
  كاوي در بانكداري دادهي اجراهاي چارچوب تحقيق برا. ١شكل 

  
در ابتدا، همان طور كه در بخش آخر مشخص شد، حوزه 

كاوي در بانكداري در  تحقيق با عنوان كاربردهاي داده
فرآيند جستجو با  .تعريف شده است ٢٠١٣هاي پس از   سال

تعريف طيفي از كلمات كليدي از رويكرد معمول پيروي 
هاي  ز عبارات مهم براي تكنيككند، كه در آن ما ا مي

از جمله اين عبارات . كاوي استفاده كرديم بانكداري و داده
براي بانكداري، كشف تقلب، كارت اعتباري، امتيازدهي اعتبار، 

مديريت ريسك، سپرده، رهن، بدهي، وام، مديريت ارتباط 
هايي  كاوي نيز عبارت براي داده. مشتريان، بازاريابي بانكي بود

بندي و ديگر اصطلاحات  كاوي، طبقه بندي، متن وشهخ: چون
علاوه بر اين، محدوده جستجو  .كاوي استفاده شد خاص داده

فقط بر منابع دانشگاهي معتبر متمركز بود كه شامل مجلات 
 Expert Systems with به عنوان مثال،(برجسته 

Applications, Decision Supports Systems, Data 

  : تعريف حوزه تحقيق

  هاي بانكداري  برنامه

DM  به بعد ٢٠١٣از سال  

  :كلمات كليدي جستجو

  مربوط به بانكداري) ١

 DMهاي  مربوط به تكنيك) ٢

 :محدوده جستجو

ادبيات در  معتبرمجلات ) ١
  موضوعي

  ساينس ديركت) ٢

فيلتر و استخراج دستي   گوگل اسكولار) ٣

  :اطلاعات مهم

 DMبه كار رفته ) هاي(تكنيك) ١

  هاي حوزه بانكداري برنامه) ٢

  افزارهاي استفاده شده نرم) ٣

  :تجزيه و تحليل و بررسي

  تجزيه و تحليل توصيفي) ١

  هاي بانكداري بررسي حوزه) ٢

 روند، كمبود و تحقيقات بيشتر) ٣
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Mining and Knowledge Discovery (هاي  و كنفرانس
 Knowledgeو  IEEEبه عنوان مثال، سري (مهم 

Discovery  وData Mining (در اين راستا، بيش از  . شد مي
كاوي شناسايي شده و پس از بررسي  به كارگيري از داده ١٠٠

به صورت  دستي در بخش زير به طور خلاصه آورده شده 
  . است

در بانكداري بر اساس كاوي  آفريني داده ارزش
  موضوعات

كاوي در بانكداري  مورد استفاده از داده ١٠٠با بررسي بيش از 
توان  ، به طور كلي مي٢٠١٣هاي اخير و پس از سال  در سال

هاي  اين نتيجه را گرفت كه بخش بانكي از تكنيك
  :كند كاوي، غالبا براي اهداف زير استفاده مي داده

ي ثانويه بزرگ مانند سوابق ها داده :امنيت و كشف تقلب
ها به منظور افزايش امنيت بانكي و تشخيص رفتارها  تراكنش

دهنده كلاهبرداري، فيشينگ  و الگوهاي غيرعادي كه نشان
است، مورد بازبيني و تجزيه ) در كنار ديگر موارد(شويي  يا پول

  .گيرد و تحليل قرار مي

 تجزيه و :گذاري مديريت ريسك و بانكداري سرمايه
كه آزادانه در  ١هاي كارت اعتباري داخلي يا محلي تحليل داده

ها قرار دارد، امتيازدهي  و اعطاي اعتبار را  در دسترس بانك
ترين ابزارهاي  مديريت ريسك و  كه بخشي از محبوب

  .سازد گذاري است، ميسر مي ارزيابي سرمايه

كاوي به  هاي داده تكنيك  :مديريت ارتباط با مشتري
ر بانكداري براي اهداف مرتبط با بازاريابي و طور وسيع د

مشتري، ) پروفايل(مديريت ارتباط با مشتري مانند نمايه
به كار  ٢فروشي يا فروش مكمل بندي مشتريان و بيش تقسيم

اين موارد به بخش بانكي در جهت درك  .گرفته شده است
                                                      

١ in-house credit card  است كه  يفروشگاه ايكارت مؤسسه  نيصادركننده ا
و حفظ  ينوع كارت جلب مشتر نيمقصود از ا. دهد يرا ارائه م يكالا و خدمات مختلف

  ).مترجم( روند يشمار م به يو محل يداخل يها   جزء كارت رو نياست؛ از ا يو
2 cross/up selling 

كند و به  بهتر مشتريان و پيش بيني رفتار مشتريان كمك مي
دهد كه مشتريان بالقوه را به طور دقيق  ين امكان را ميها ا آن

هدف قرار داده، رضايت مشتري را با طراحي خدمات 
  .استراتژيك بهبود بخشد

چند استفاده نه چندان  :هاي پيشرفته ساير پشتيباني
كاوي بر استراتژي ايجاد شعب، و ارزيابي كارايي  رايج  از داده

رويكرد به شكل قابل توجهي اين . و عملكرد آنان تمركز دارد
هاي راهبردي توسعه شعب  يابي و طرح تواند در مكان مي

  . كمك كند

در ادامه با توجه به اهداف مورد نظر اين مقاله به بررسي 
علاوه بر اين، براي  .پردازيم مختصر متون گردآوري شده مي

هايي  خدمت به عنوان مرجع راهنماي جامع براي تمام استفاده
در بانكداري  ٢٠١٣هاي پس از   كاوي در سال دهكه از دا

ايم، كه در آن  را تنظيم كرده ١صورت گرفته است، جدول 
آفريني، به همراه اطلاعات  ادبيات موضوعي با كمك ارزش

كاوي  هاي داده دقيقي نظير منابع يا مناطق داده و تكنيك
  .بندي شده است انتخاب شده، گروه

ها براي بيش از يك  سازي دهبايد توجه داشت كه بيشتر پيا
روند و در برخي از اجراها جزئيات  كاوي به كار مي تكنيك داده

  . به دليل  محرمانه بودن، روشن نشده است

  امنيت و كشف تقلب
 به منظور حفظ استانداردهاي بالاي امنيت در ميان جريان

هاي كلان بانكي  و مقياس و پيچيدگي سريع  سهمگين داده
هاي پيشرفته  جرايم سايبري، محققان در حال بررسي تكنيك

كاوي براي شناسايي موثر رفتارهاي كلاهبرداري  داده
) ٢٠١٦، ٤، كوراتاچ٣وانگچينسري(مقاله  .غيرعادي هستند

بر . پردازش كارت اعتباري را مورد مطالعه قرار داده است
ها در هند و از  اساس يك ديدگاه داخلي، از كارمندان بانك
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آوري داده  اقدام به جمع) ٢٠١٥، ١بسيم(طريق نظرسنجي در 

ها درباره تقلب مورد تجزيه و  هاي آن شود تا برداشت مي
  . تحليل قرار گيرد

بسياري از محققان به دنبال رويكردهاي بهتري براي تمايز 
هاي  با كارايي و دقت بالاتر با دادهبين الگوها از رفتار واقعي 

، ٢٠١٣، ٣، آخيلومن٢٠١٣و همكاران،  ٢وي(اند  تراكنش بوده
، ٢٠١٤پور و همكاران،  ، ملك٢٠١٤و همكاران،  ٤كارميناتي

، ٢٠١٥المعلي،  پور، شمس ، زارع٢٠١٤و همكاران،  ٥سيجا
، بهرا، ٢٠١٥، ٧، پانيگراهي٦، بهرا٢٠١٦حجازي و همكاران، 

و  ٩، سيو٢٠١٧و همكاران،  ٨، ون ولاسلر٢٠١٧پانيگراهي، 
، عظيمي، ٢٠١٦و همكاران،  ١٠، جان٢٠١٧همكاران، 
در اين ميان  ).٢٠١٧و همكاران،  ١١، دواديگا٢٠١٧نورحسيني، 

هاي  براي بانك) ٢٠١٣وي و همكاران، (وي و همكاران 
 .را پيشنهاد كردند i-Alertorبزرگ استراليا چهارچوبي به نام 

يك سيستم پشتيباني تصميم نيمه نظارت شده به نام 
BankSealer  براي يك بانك ايتاليايي ) ٢٠١٤كاميناتي، (در
يك ) ٢٠١٤پور، خادمي،  ملك(نويسندگان در  .پيشنهاد شد

و  ١٢بيني نفوذ شبكه كاوي را براي پيش روش تركيبي داده
مدل  .هاي تقلب پيشنهاد كردند شناسايي فعاليت

FraudMiner هاي پرتكرار را  كه واكاوي  مجموعه آيتم
معرفي و با ) ٢٠١٤سيجا و همكاران، (كند در  يكپارچه مي

 ٢٠٠٩كاوي سال  هاي داده هاي رقابت كمك مجموعه داده
يك مطالعه تطبيقي  .دانشگاه سن دياگو كاليفرنيا تأييد شد

اي براي  به رويكرد چندرابطه) ٢٠١٥المعلي،  پور، شمس زارع(
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2 Wei 
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از نظر پيشرفت اخير در  .توجه كرد  بند بقهساخت ط
FraudMiner ٢٠١٦حجازي و همكاران، (، نويسندگان در (

و همكاران،  ١٣اوسينسكي( LINGOبندي  تكنيك خوشه
را براي فرآيند تطبيق الگو معرفي كردند و اين توسعه، ) ٢٠٠٤

بخش از نقطه نظر دقت و در عين  به حفظ عملكرد رضايت
بهرا و . حال كاهش بيشتر نرخ هشدار نادرست كمك كرد

) ٢٠١٧، بهرا، پانيگراهي، ٢٠١٥بهرا، پانيگراهي، (  پانيگراهي
ر كارت اعتباري ارائه رويكردي تركيبي براي تشخيص تقلب د

 NNبندي فازي و  هاي خوشه كردند كه در آن را  تكنيك
اين رويكرد تلفيقي با كمك مجموعه . تركيب شده بودند

دقتي  ) ٢٠٠٩پانيگراهي و همكاران، (هاي توليد شده در  داده
ون ولاسلر (در  APATE . درصد دست نشان داد ٩٣بيش از 

ودكار تقلب در يك براي شناسايي خ) ٢٠١٧و همكاران، 
هر . صادركننده كارت اعتباري بزرگ در بلژيك پيشنهاد شد

براي ) ٢٠١٧سيو و همكاران، (دو الگوريتم لون و هانت در 
طراحي يك سيستم جديد تشخيص تقلب در كارت اعتباري 

) ٢٠١٦جان و همكاران، (نويسندگان در  .استفاده شدند
هاي مشتري براي  هكاوي روي داد هاي داده استفاده از تكنيك

افزودن سطح بالاتري از احراز هويت به فرآيندهاي بانكي در 
يك  .جهت كشف تقلب در زمان واقعي را پيشنهاد  كردند

عظيمي، (در  NNرويكرد تركيبي از الگوريتم ژنتيك و 
هاي يوناني در بخش  براي شركت) ٢٠١٧نورحسيني، 

در  FDiBCچهارچوبي به نام  .بانكداري پيشنهاد شد
براي كشف تقلب در بانك ) ٢٠١٨نژاد، سليمي،  هاشمي(

يك سيستم امنيتي بانكداري . سامان در ايران توسعه يافت
الكترونيكي با استفاده از رمزنگاري و استگانوگرافي در 

براي جلوگيري از كلاهبرداري ) ٢٠١٧دواديگا و همكاران، (
اصلي در هاي  سازي جدا از پياده .بانكداري آنلاين معرفي شد

) ٢٠١٤عبدالحميد و همكاران، (هاي تراكنش، نويسندگان  داده
هاي رسمي بانكي  سايت بر روي تشخيص فيشينگ از وب
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بند چند برچسبي مبتني بر  تمركز كردند و از يك طبقه
كاوي براي تشخيص مؤثر فيشينگ  بندي انجمني داده طبقه

به  .هايي با سطوح دقت بالا  استفاده كردند سايت در وب
بيني ريزش كارت اعتباري مشتري براي  منظور بهبود پيش

، ١سونداركومار(يك بانك آمريكاي لاتين، نويسندگان در 
كاوي را كه مبتني  هاي بهبوديافته داده تكنيك) ٢٠١٥، ٢راوي

بردار   و ماشين) K-means(ميانگين  -بندي كي بر خوشه
كاوي  متن( كاوي وبلاگ. بودند، به كار بردند) SVM(پشتيبان 

به كار ) ٢٠١٥و همكاران،  ٣هي(در ) و تجزيه و تحليل خوشه
در مقاله اخير خطرات امنيتي، استراتژي . كار گرفته شد

حفاظت و روندهاي امنيتي بانكداري تلفن همراه از بيش از 
نتيجه موتور جستجوي وبلاگ گوگل به طور  ٢٠٠٠٠٠

وجود همچنين محققاني  .خلاصه در اختيار عموم قرار گرفت
به عنوان . اند دارند كه به كشف پولشويي توجه بيشتري داشته

) ٢٠١٤سرگر،  خاروته، كشي(كاوي در  مثال، يك مدل داده
كاوي  ميانگين و داده -بندي كي ارائه شده است كه از خوشه

قوانين انجمني براي شناسايي توالي مشكوك فرآيندهاي 
نام درخت يك تكنيك جديد به  .كند پولشويي استفاده مي

جاياسري، (در  ٤مبتني بر نمايه تصوير بيتي)  DT( تصميم
هاي  براي ارزيابي عامل خطر پولشويي با داده) ٢٠١٣بالان، 

  .پيشنهاد شد) Statlog(اعتباري آلمان 
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  تاكنون ٢٠١٣در بانكداري از سال  كاوي هاي صورت گرفته از داده جدول خلاصه استفاده. ١جدول 

  اهداف  مناطق  هاي اصلي تكنيك  منابع  بخش
، ٢٠١٤خاروته، كشيرساگر، (  امنيت و شناسايي تقلب

چينسري، كوراتاج،  وانگ
، وي ٢٠١٥، باسين، ٢٠١٦

، ٢٠١٣و همكاران، 
، كارميناتي ٢٠١٣آخيلومن، 

پور  ، ملك٢٠١٤و همكاران، 
، سيجا و ٢٠١٤و همكاران، 
پور،  ، زارع٢٠١٤همكاران، 

، ٢٠١٥المعلي،  شمس
، ٢٠١٦حجازي و همكاران، 
، ٢٠١٥بهرا، پانيگراهي، 

، ون ٢٠١٧بهرا، پانيگراهي، 
، ٢٠١٧ولاسلر و همكاران، 
، ٢٠١٧سيو و همكاران، 
، ٢٠١٦جان و همكاران، 
، ٢٠١٧عظيمي، نورحسيني، 
، ٢٠١٧دواديگا و همكاران، 

اوسينسكي و همكاران، 
انيگراهي و ، پ٢٠٠٤

، ٢٠٠٩همكاران، 
عبدالحميد و همكاران، 

، سوندار كومار و ٢٠١٤
، هي و ٢٠١٥راوي، 

، ٢٠١٥همكاران، 
  )٢٠١٨نژاد، سليمي،  هاشمي

، DT ،NN(بندي  طبقه
SVM ،NB(بندي  ، خوشه

  ARMميانگين  -كي

وي و همكاران، (استراليا 
، آمريكاي )٢٠١٣
سونداركوكار، راوي، (لاتين
٢٠١٥(  
عظيمي، نورحسيني، (يونان 
جاياسري، ( ،  آلمان)٢٠١٧
  )٢٠١٧بالان، 
ون ولاسلر و ( بلژيك

، مخزن )٢٠١٧همكاران، 
دانشگاه اروين كاليفرنيا 

پور و همكاران،  ملك(
، سيجا و همكاران، ٢٠١٤
پور،  ، زارع٢٠١٤
، ٢٠١٥المعلي،  شمس

  )٢٠١٦حجازي و همكاران، 
  

شناسايي فيشينگ، 
كلاهبرداري، پولشويي، 
كلاهبرداري از كارت 
اعتباري، روند امنيتي 
بانكداري گوشي همراه، 
بانكداري آنلاين، بانكداري 

  سنتي

مديريت ريسك و بانكداري 
  سرمايه گذاري

محمدي،  سيامي، حاجي(
، مادياتمجا، آريوني، ٢٠١٣
، چن و همكاران، ٢٠١٤
، كوه و همكاران، ٢٠١٤
، كوتانايي و ٢٠٠٦

، هريس، ٢٠١٥همكاران، 
، ژائو و همكاران، ٢٠١٥
، دانناس، گارسوا، ٢٠١٥
، ٢٠١٦، آلاراج، ابد، ٢٠١٥

، لسمن و ٢٠١٦آلاراج، ابد، 
، لوزاده و ٢٠١٥همكاران، 

، آبلان، ٢٠١٦همكاران، 
ژيانگ و  ٢٠١٧كاستلانو، 

، DT ،NN(بندي  طبقه
SVM ،NB ،LR( ،
  ميانگين -بندي كي خوشه

هاي بين مجموعه داده
المللي مخزن دانشگاه 

آلاراج، ابد، (اروين كاليفرنيا 
، ٢٠١٦، آلاراج، ابد، ٢٠١٦

،  )٢٠١٧آبلان، كاستلانو، 
ژيا و همكاران، (استراليا 

و  كوتانايي(، ايران )٢٠١٧
، اندونزي )٢٠١٥همكاران، 

، )٢٠١٤مادياتمجا، آريوني، (
چن و همكاران، (چين 
كوه و (، آلمان )٢٠١٤

، هريس، ٢٠٠٦همكاران، 
، ژائو و همكاران، ٢٠١٥

امتيازدهي اعتبار، اعطاي 
اعتبار، مديريت ريسك 
براي وام دهي همتا به 

  .همتا
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، سوزا، ٢٠١٣همكاران، 
، وو و ٢٠١٤فيگويرو، 
-، سرانو٢٠١٤همكاران، 

، ٢٠١٦نيتو، -سينكا، گوتيرز
  ٢٠١٦كاران، لي و هم

  )٢٠١٧ژيا و همكاران، (

، ژيا و همكاران، ٢٠١٥
ژيا و (، تايوان )٢٠١٧

، ايالات )٢٠١٧همكاران، 
سينكا، -سرانو(متحده 

،كانادا )٢٠١٦نيتو، -گوتيرز
  )٢٠١٣همكاران، ژيانگ و (

منسينگ و همكاران، (  نمايه و دانش مشتري
٢٠١٥،  

  )٢٠١٣نيشانت، راوي، (
  

، )DT ،NN(بندي  طبقه
  ميانگين - بندي كي خوشه

مانسينگ و (جامائيكا 
  )٢٠١٥همكاران، 

هاي  ساخت كارآمد نمايه
  دقيق مشتري 

  ،٢٠١٥نوري، (  تقسيم بندي مشتريان
  )٢٠١٦پاتل و همكاران، (

  

فراهم ساختن امكان تقسيم   )٢٠١٥نوري، (ايران   ميانگين -بندي كي خوشه
بندي مطلوب مشتري، 

هاي كسب  هدايت استراتژي
  و كار مشتري محور

: مديريت ارتباط با مشتري
  رضايت مشتري

  )٢٠١٣كابانيلاس، -ناليبا(
  

ميانگي،  -بندي كي خوشه
  )NN(بندي  طبقه

كابانيلاس، - ليبانا(اسپانيا 
٢٠١٣(  

امكان ايجاد استراتژيك
گذاري در ترين سرمايه

جهت براي حفظ و افزايش 
  رضايت مشتري 

افزايش و سفارشي سازي 
  مشتري

، مورو و ٢٠١٤السالموني، (
، بهاري، ٢٠١٤همكاران، 

وجيرامدين، (،٢٠١٥اليوم، 
، اميني و ٢٠١٤سوبسينگ، 
، زكريازاد، ٢٠١٥همكاران، 
، بارمن و ٢٠١٦دومان، 

، لهميري، ٢٠١٦همكاران، 
، شي و همكاران، ٢٠١٧
، ميتيك و همكاران، ٢٠١٤
، ميتيك و همكاران، ٢٠١٦
، وانگ و همكاران، ٢٠١٧
٢٠١٧(  

  
  

، DT ،NN ،NB(بندي  طبقه
LR ،SVM(بندي  ، خوشه
  گينميان -كي

، ٢٠١٤السالموني، (پرتغال
، ٢٠١٤مورو و همكاران، 
، ٢٠١٥بهاري، اليوم، 

وجيرامدين، سوبسينگ، 
، اميني و همكاران، ٢٠١٤
،زكريازاد، دومان، ٢٠١٥
ميتيك و (، تركيه )٢٠١٦

، ميتيك و ٢٠١٦همكاران، 
، چين )٢٠١٧همكاران، 

) ٢٠١٧وانگ و همكاران، (
شي و همكاران، (تايوان 

دانشگاه  ، مخزن)٢٠١٤
لهميري، (اروين كاليفرنيا 

٢٠١٧(  

بانكداري استراتژيك از 
طريق بازاريابي مستقيم، 
بازاريابي هدفمند، 

فروش يا فروش  بيش
  .مكمل

هي ، ٢٠١٧علي، اريتورك، (  جذب و حفظ مشتري
، اويني و ٢٠١٤و همكاران، 
، اوگوئلكا، ٢٠١٥همكاران، 

، بيلال زوريچ، ٢٠١٥ميسرا، 
و همكاران، ، كرامتي ٢٠١٦
  )٢٠١٦، آزاد، ٢٠١٦

، DT ،NN ،LR)بندي  طبقه
SVM) ،ARMبندي  ، خوشه

  ميانگين-كي

علي، (اتحاديه اروپا 
هي (، چين )٢٠١٤اريتورك، 

، ) ٢٠١٤و همكاران، 
)٧١(نيجريه  كرواسي  

، )٢٠١٦بيلال زوريچ، (
)٢٠١٦آزاد، (بنگلادش   

بيني و پيشگيري از  پيش
ريزش مشتري، جذب 

لقوه و طراحي مشتريان با
  .خدمات استراتژيك آينده

، ٢٠١٤سووارنا، بانرجي، (  هاي پيشرفته ساير پشتيباني
، ٢٠١٧آفولابي و همكاران، 

، NN ،DT(بندي  طبقه
SVM(بندي كي ، خوشه- 

آفولابي و (نيجريه 
، تركيه )٢٠١٧همكاران، 

  استراتژي شعبه، ارزيابي
گذاري  كارايي بانك، نرخ
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، ٢٠١٧باتماز و همكاران، 
-، هررا٢٠١٧نگنويتسكي، 

،  ٢٠١٦رسترپو و همكاران، 
، ٢٠١٧مت و همكارن، 
، ٢٠١٦وانكه و همكاران، 
، ٢٠١٦وانكه و همكاران، 

  )٢٠١٧همكاران، وانكه و 

  ،٢٠١٧باتماز و همكاران، (  ميانگين
-، هررا٢٠١٧نگنويتسكي، 

،  ٢٠١٦رسترپو و همكاران، 
، )٢٠١٧مت و همكارن، 

رسترپو و -هررا(كانادا 
، آسه آن )٢٠١٦همكاران، 

، )٢٠١٦ وانكه و همكاران،(
وانكه و (بانكهاي اسلامي 

، بريكس )٢٠١٦همكاران، 
، )٢٠١٧وانكه و همكاران، (

نگنويتسكي، (ايالات متحده 
٢٠١٧(  

سپرده، هشدار زودهنگام 
  .ورشكستگي بانك

  
امتيازدهي اعتباري تا كاوي در  مندان به كاربردهاي داده علاقه
سيامي، (توانند براي مطالعه بيشتر به  مي ٢٠١٢سال 
بخش بزرگي از به  .مراجعه كنند) ٢٠١٣محمدي،  حاجي

كاوي در سطح جهان، به  هاي داده كارگيري اخير تكنيك
هاي بانكي صورت گرفته  منظور امتيازدهي اعتبار در بخش

، ٢٠١٤كاران، و هم ٣، چن٢٠١٤، ٢، آريوني١مادياتمجا(است 
، ٢٠١٥و همكاران،  ٥، كوتانايي٢٠٠٦و همكاران،  ٤كوه

، ٩، گارسوا٨، دانناس٢٠١٥و همكاران،  ٧، ژائو٢٠١٥، ٦هريس
 ).٢٠١٦، آلاراج، ابد، ٢٠١٦، ١١، ابد١٠، آلاراج٢٠١٥، ٩گارسوا

مورد ) ٢٠١٤مادياتمجا، آريوني، (يك بانك در اندونزي در 
) ٢٠١٤ران، چن و همكا(چن و همكاران . بررسي قرار گرفت

بانك تجاري چيني فهرست شده را تجزيه و  ١٦هاي  داده
هاي بانك توسعه صادرات ايران در  مجموعه داده. تحليل كرد

كوه و همكاران  .ارزيابي شد) ٢٠١٥كوتانايي و همكاران، (
اي را براي  يك روش دو مرحله) ٢٠٠٦كوه و همكاران، (

                                                      
1 Madyatmadja 
2 Aryuni 
3 Chen, 
4 Koh 
5 Koutanaei 
6 Harris 
7 Zhao 
8 Danenas, 
9 Garsva 
10 Alaraj 
11 Abbod, 

يك بانك آلماني  امتيازدهي اعتبار از طريق پايگاه داده در 
هاي امتيازدهي  به طور مشابه، با مجموعه داده .توسعه دادند

 SVMبند  طبقه) ٢٠١٥هريس، (اعتباري آلماني، هريس 
ژائو و . اي را براي امتيازدهي اعتباري پيشنهاد داد خوشه

مدل چندلايه پرسپترون ) ٢٠١٥ژائو و همكاران، (همكاران 
NN انتشار  ارائه  الگوريتم پس بهبود يافته را با استفاده از

رويكرد ارزيابي ) ٢٠١٥دانناس، گارسوا، (نويسندگان در  .كردند
هاي  ريسك اعتباري را با كمك ارزيابي خارجي و آزمايش

اين رويكرد با آزمايش   .مبتني بر پنجره لغزان پيشنهاد كردند
بعدها، . تاييد شد EDGARهاي واقعي حاصل از  روي داده

با استفاده )  ٢٠١٦، آلاراج، ابد، ٢٠١٦آلاراج، ابد، (آلارج و آبد 
بندها، مدلي تركيبي براي امتيازدهي  از  سيستم اجماع طبقه
بند را  نويسندگان قانون تركيب طبقه. اعتباري پيشنهاد كردند

هايي با هفت  بر اساس رويكرد اجماع در يك سري آزمايش
  .فتندمجموعه داده اعتباري از دنياي واقعي به كار گر

شايان ذكر است كه چند مطالعه تحقيقاتي وجود دارد كه به 
ها در  بندي و كاربردهاي آن هاي طبقه طور خاص تكنيك

اين مطالعات باعث . اند امتيازدهي اعتباري را هدف قرار داده
به عنوان مثال،  .اند هاي تحقيقاتي قابل توجهي شده پيشرفت

در مورد ) ٢٠١٥لسمن و همكاران، (و همكاران  ١٢لسمن

                                                      
12 Lessmann, 
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گزارشي ارائه داد و  ٢٠١٤تحقيقات مرتبط با اين حوزه تا سال 

هاي اعتباري استراليا و  هاي جامعي را با مجموعه داده آزمايش
لوزاده و  .هاي بهينه انجام داد بند آلمان براي جستجوي طبقه

اخيرا يك بررسي ) ٢٠١٦لوزاده و همكاران، (همكاران 
هاي  روي استفاده از  تكنيكسيستماتيك ارائه كردند كه 

در مقاله ذكر  .بندي براي امتيازدهي اعتبار متمركز است طبقه
بندي براي امتيازدهي اعتبار به  هاي اصلي طبقه شده روش

همراه تحليل دقيق روندهاي نظري و پارادايم به صورت 
، ١آبلان(يك مطالعه تطبيقي اخير  .خلاصه معرفي شد

اي از  ايي را روي مجموعهه آزمايش) ٢٠١٧، ٢كاستلانو
از جمله استراليا، (هاي اعتباري كه از شش منطقه مختلف  داده

آوري شده  جمع) آلمان، ايران، ژاپن، لهستان و ايالات متحده
بندي و شناسايي  هدف از اين تحقيق طبقه. بود، انجام داد

بندي مختلف  مورد  طبقه ٢٥بهترين امتيازدهي اعتبار از بين 
  . اله بودنظر اين مق

گيري اعطاي اعتبار  محققاني نيز بودند كه بر فرآيند تصميم
، ٥، فيگويرو٤، سوزا٢٠١٣و همكاران،  ٣ژيانگ(تمركز كردند 

يك سيستم ورشكستگي  ).٢٠١٤و همكاران،  ٦، وو٢٠١٤
بيني  براي پيش) ٢٠١٣ژيانگ و همكاران، (شخصي در 

 هاي كارت حساب بد پيشنهاد شد و روي مجموعه داده
نويسندگان در  .سازي شد اعتباري يك بانك كانادايي پياده

ظرفيت اعضاي اتحاديه اعتبار را در ) ٢٠١٤سوزا، فيگويرو، (
يك سيستم پشتيباني . تسويه تعهدات خود تحليل كردند

براي استفاده ) ٢٠١٤وو و همكاران، (ها در  تصميم براي بانك
و حفظ  ها در مؤسسات مهم  جهت نظارت بر مطالبات حساب

كاوي در  با توجه به كاربردهاي داده .سودآوري مطرح شد
، نويسندگان در )P2P(دهي همتا به همتا  مديريت ريسك وام

                                                      
1 Abellán 
2 Castellano 
3 Xiong 
4 Sousa 
5 Figueiredo 
6 Wu 

بر امتيازدهي سود با ) ٢٠١٦، ٨نيتو-، گوتيرز٧سينكا-سرانو(
بيني نرخ بازده داخلي براي يك سيستم پشتيبان تصميم  پيش

  .تمركز كردند P2Pدهي  وام

دهي  هاي گرفته شده از باشگاه وام ي دادهبا آزمايش رو
به طور مشابه، در مطالعه . ، اين پيشنهاد تاييد شد٩آمريكا

و  LRبندي  هاي خوشه از تكنيك) ٢٠١٦و همكاران،  ١٠لي(
هاي  ميانگين براي شناسايي امتيازات اعتباري بد در داده -كي

و  ١١ژيا(اخيرا، ژيا و همكاران  .استفاده شد P2Pوام دهي 
از سه مجموعه داده اعتباري واقعي و دو ) ٢٠١٧همكاران، 

براي ارزيابي عملكرد يك  P2Pمجموعه داده وام دهي 
رويكرد پيشنهادي جديد كه از افزايش گراديان شديد و 

  .برد، استفاده كردند سازي ابر پارامتر بيزين بهره مي بهينه

  )CRM(مديريت ارتباط با مشتري 
يك استراتژي و فرآيند جامع براي "مديريت ارتباط با مشتري 

به دست آوردن، حفظ و شراكت با مشتريان انتخابي به منظور 
، ١٢پرواتييار( "خلق ارزش بيشتر براي شركت و مشتري است

اين فرايند به طور عمده تحت تأثير  ).٢٠٠١، ١٣شث
 .قرار دارد) ١٩٩٩، ١٥، لينوف١٤بري(كاوي  هاي داده تكنيك

كاوي در  هايي كه از  داده يك مطالعه مروري از  استفاده
هاي گذشته صورت گرفته  مديريت ارتباط با مشتري در سال

و همكاران،  ١٦نگاي(است تحت مقياس تحقيقاتي عمومي در 
اين تحقيق، ادبيات مرتبط با موضوع را به . منتشر شد) ٢٠٠٩

سي همچنين يك برر. بررسي كرد ٢٠٠٨طور كامل تا سال  
سلطاني، نويمي پور، (كلي كه اخيرا صورت گرفته است در 

با اين حال اگر بخواهيم به  .در دسترس است) ٢٠١٦

                                                      
7 Serrano-Cinca 
8 Gutiérrez-Nieto 
9 US Lending Club 
10 Li 
11 Xia 
12 Parvatiyar 
13 Sheth, 
14 Berry, 
15 Linoff, 
16 Ngai 
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مطالعاتي كه صرفا اهداف خاص بخش بانكي را دنبال كرده 
باشند، اشاره كنيم بايد بگويم كه  تنها يك بررسي كوتاه از 

 وجود دارد كه) ٢٠١٣، ٢، كولكارني١دسايي(اين حيث در 
  . دهد پوشش مي ٢٠١٣ادبيات مرتبط با موضوع را تا سال 

چهارچوب كلي تجزيه و تحليل مشتري در بانكداري، 
iCARE هاي كسب  المللي ماشين است كه توسط شركت بين

جزئيات بيشتر درباره  .شود پشتيباني مي) IBM( ٣و كار
هاي اين چهارچوب و يك مطالعه موردي واقعي كه  حل راه

ك تجاري در جنوب شرقي چين اجرا شده است روي  يك بان
  . مطالعه كرد)  ٢٠١٤و همكاران،  ٤سان(توان در  را مي

  سازي مشتري و دانش نمايه
به منظور ساخت نمايه دقيق مشتري، استخراج اطلاعات 

كاوي  هاي داده ارزشمند از رفتار مشتري به كمك تكنيك
 ).٢٠١٧و همكاران،  ٥گوتام(ها اهميت فراواني دارد  براي بانك

) ٢٠١٥منسينگ و همكاران، (و همكاران  ٦منسينگ ).٢٠١٧
هاي نظرسنجي  كاوي  روي داده هاي داده استفاده از تكنيك

اين . كاربران بانكداري اينترنتي در جامائيكا را شرح دادند
گيري تجزيه و تحليل متغيرهاي  عمل به فرآيند تصميم

به منظور شناختي مشتريان  نگرشي، رفتاري و جمعيت
با تمركز بر فرآيند  .سازي كمك كرد بيني و نمايه پيش

هاي آنلاين كه شامل  استحصال داده ها، چارچوب جانهي داده
) ٢٠١٣، راوي، ٧نيشانت(كاوي است در  هاي داده تكنيك

هاي بانكي واقعي  معرفي شد و با به كارگيري مجموعه داده
  .تأييد شد

  تقسيم بندي مشتريان

                                                      
1 Desai, 
2 Kulkarni 
3 International Business Machines Corporation 
4 Sun 
5 Gautam 
6 Mansingh 
7 Nishanth 

با هدف دستيابي به درك بهتر از ) ٢٠١٥نوري، (نوري 
هاي مشتري  سازي استراتژي مشتريان موبايل بانك و پياده

بندي مشتري را براي يك بانك ايراني  محور، مدل تقسيم
، نويسندگان )٢٠١٦و همكاران،  ٨پاتل(بعدها، در  .پيشنهاد داد

محور  نويسندگان چهارچوبي را بر اساس پارامترهاي تراكنش
  .ناسب مشتريان بانك معرفي كردندبندي م براي تقسيم

  رضايت مشتري
كاوي براي حفظ و افزايش رضايت مشتريان  هاي داده تكنيك

به عنوان مثال، در اسپانيا . بانكي نيز  استفاده شده است
عوامل اصلي تعيين كننده سطح اعتماد براي مشتريان بانكي 

، ٩كابانيلاس-ليبانا(كاوي در  هاي داده با استفاده از تكنيك
  .تجزيه و تحليل شده است) ٢٠١٣

  سازي و افزايش مشتري سفارشي
كاوي براي افزايش و  در تعدادي از مواردي كه از داده

سازي مشتري استفاده شده است، هدف، تمركز بر  سفارشي
هاي  مجموعه داده. وظايف مرتبط با بازاريابي بوده است

بازاريابي مستقيم بانكي كه در موسسات بانكي پرتغالي ثبت 
، ٢٠١٤، ١٠السالموني(ها در  اين داده. شده، پرطرفدار بوده است

مورد )  ٢٠١٥، ١٢، بهاري، اليوم٢٠١٤و همكاران،  ١١مورو
بررسي قرار گرفت كه در آن عملكرد چهار تكنيك مختلف 

از همان مجموعه  .كاوي با هم مقايسه شد بندي داده طبقه
، ١٣وجيرامدين(داده، در جهت تأييد رويكرد پيشنهادي در 

 استفاده شد كه از الگوريتم انتخاب) ٢٠١٤، ١٤سوبسينگ
زيربخش ويژگي مبتني بر همبستگي، همراه با تكنيك 

بعدها، اين مدل . كرد ها استفاده مي سازي مجموعه داده متعادل
با كمك يك چهارچوب ) ٢٠١٥اميني و همكاران، (توسط 

 NNعلاوه بر اين، يك رويكرد  .تجمعي توسعه يافت
                                                      
8 Patel 
9 Liebana-Cabanillas 
10 Elsalamony, 
11 Moro, 
12 Elayidom, 
13 Vajiramedhin, 
14 Suebsing, 
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) ٢٠١٦، ٢، دومان١زكريازاد(مصنوعي مبتني بر سود در 

اي  يك مطالعه مشابه از مدل دو مرحله. پيشنهاد شد
و همكاران،  ٣بارمن(ميانگين  -بندي كي بندي و طبقه خوشه
يك ) ٢٠١٧لهميري، ( ٤اخيرا، لهميري .استفاده كرد) ٢٠١٦

اي را پيشنهاد كرد كه يك مدل تجمعي  سيستم دو مرحله
NN سازي اوزان  را براي بهينه ٥سازي ازدحام ذرات و بهينه

اين نيز . كرد در چهارچوب تجمعي، تركيب مي NNاوليه هر 
هاي بازاريابي مستقيم بانكي كه عملكرد  توسط داده

يابي از خود نشان  اي در رابطه با رويكردهاي مكان برجسته
   .داده بودند، تأييد شد

هاي بازاريابي مستقيم  جدا از كاوش مستمر مجموعه داده
 ٦شي(هاي پرتغالي كه در بالا اشاره شد، شي و همكاران  بانك

، يك مدل بازاريابي هدف را براي )٢٠١٤و همكاران،  ٦شي(
براي . هاي تجاري براي خدمات وام شخصي ارائه كردند بانك

در  هاي بانكي مشاهده دقيق نتايج، اين مدل از طريق داده
هاي  با مجموعه داده .تايوان مورد آزمايش قرار گرفت
و همكاران  ٧اي،  ميتيك بازاريابي مستقيم يك بانك تركيه

يك ) ٢٠١٧، ميتيك و همكاران، ٢٠١٦ميتيك و همكاران، (
اي را پيشنهاد كردند و به دقت  سيستم تركيبي دو مرحله

ينه اميدواركننده و افزايش زيادي در نسبت كلي سود به هز
هاي  اين برنامه در هدايت توسعه استراتژي .دست يافت

  .كند هاي داخلي چين كمك مي بازاريابي بانك

  جذب و حفظ مشتري
كاوي به طور گسترده براي شناسايي  هاي داده تكنيك

ها و  هشدارهاي اوليه در رفتار مشتري، مانند كاهش تراكنش
رد به اين رويك. اند راكد شدن  حساب به كار گرفته شده
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تري براي   هاي فعال و راهبردي كند تا گام ها كمك مي بانك
  .جلوگيري از ريزش مشتري و تغيير بانك تدارك ببينند

هاي مربوط به مشتريان بانكداري خصوصي در يك بانك  داده
هي . تجزيه و تحليل شد) ٢٠١٤، ٨علي، اريتورك(اروپايي در 

براي  SVMاز تكنيك ) ٢٠١٤هي و همكاران، (و همكاران 
بيني ريزش و كاهش مشتري  به كمك مجموعه  پيش
هاي واقعي كه از يك بانك تجاري چيني به دست آمده  داده

سوابق مشتريان يك بانك بزرگ در نيجريه . بود، استفاده كرد
بعدا،  .مورد بررسي قرار گرفت) ٢٠١٥و همكاران،  ٩اويني(در 
 NNبندي  يك تكنيك طبقه) ٢٠١٥، ١١، ميسرا١٠اوگوئلكا(در 

بيني  المللي براي پيش در پايگاه داده مشتريان يك بانك بين
تحقيقات مشابهي نيز در . ريزش مشتري به كار گرفته شد
و ) ٢٠١٦، ١٢بيلال زوريچ(يك بانك كوچك كرواسي در 

كرامتي و (هاي خدمات بانكداري الكترونيكي در  داده
   .صورت پذيرفت) ٢٠١٦همكاران، 

انجام شد، ) ٢٠١٦آزاد، (ي كه اخيرا به وسيله آزاد تحقيق
مقبوليت بانكداري تلفن همراه در بنگلادش را با استفاده از 

هايي كه از طريق   اي از  داده روي مجموعه  NNتكنيك 
اين . پرسشنامه ساختاريافته به دست آمده بود، بررسي كرد

فن تحقيق تأثيرگذارترين عاملي كه در پذيرش بانكداري تل
همراه دخيل است را شناسايي كرد كه در ادامه به جذب 

  .مشتريان بالقوه و طراحي خدمات آتي كمك كرد

  هاي پيشرفته ساير پشتيباني
هاي  يكي ديگر از روندهاي برتر حوزه بانكداري، رسانه

به عنوان مثال، ). ٢٠١٤، ١٤، بانرجي١٣سووارنا(اجتماعي است 
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براي استخراج ) ٢٠١٧ و همكاران، ١افولابي(كاوي در  متن
هاي اجتماعي در نيجريه  هاي رسانه اطلاعات پنهان از داده

گيري و بازاريابي  براي كمك به تصميم) تويتر و فيس بوك(
هاي  به طور مشخص،  داده. اينترنتي بخش بانكي استفاده شد

بوك و توييتر براي پنج  شده از فيس بدون ساختار استخراج
 -بندي كي ريق متن كاوي و خوشهبانك بزرگ نيجريه، از ط

   .ميانگين به طور عملي بررسي و نتايج تجزيه و تحليل شدند

توسط باتماز و كاوي كه  يك استفاده كمتر رايج از داده
صورت گرفت، از ) ٢٠١٧و همكاران،  ٢باتماز(همكاران 

كاوي  براي تعيين نرخ سپرده و شناسايي عوامل اصلي  داده
اين تحقيق بر روي . موضوع استفاده كردتاثيرگذار بر اين 

هاي مرتبط با مشتريان يك بانك تجاري  اي از داده مجموعه
در تركيه انجام شد و برخلاف شواهد موجود به دست آمده از 

هاي بانكي در سطح كلان، نتايج سودمندي براي  داده
  .گذاري  سپرده استراتژيك به دست آمد نرخ

عب بانك و ارائه هشدار اوليه با توجه به ارزيابي عملكرد ش
كاوي نظير  هاي داده هاي ورشكسته، تكنيك براي بانك

-، هررا٢٠١٧، ٣نگنويتسكي(بندي در  بندي و طبقه خوشه
به كار ) ٢٠١٧و همكارن،  ٥، مت ٢٠١٦و همكاران،  ٤رسترپو

مجموعه ) ٢٠١٧مت و همكارن، (در تحقيق  . كار گرفته شد
به طور تجربي بررسي  هاي واقعي يك بانك كانادايي داده
در بانك زيارت  ) ٢٠١٧مت و همكاران، (اين مطالعه   .شد

اي را كه تركيه به نهادهاي نظارتي كمك كرد تا علائم اوليه
ها  دريافت  حاكي از نياز به توجه فوري بود، از شعب و بانك

اين تحقيقات همچنين در نيل به طراحي توسعه . كنند
و همكاران در  ٦ور مشابه، وانكهبه ط .استراتژيك كمك كردند

، وانكه ٢٠١٦، وانكه و همكاران، ٢٠١٦وانكه و همكاران، (در 
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يك سري مطالعات تحقيقاتي را در زمينه ) ٢٠١٧و همكاران، 
ارزيابي كارايي بانكي انجام دادند كه در فرايند اين كار از 

از نتايج اين مطالعات در . استفاده شد NNهاي  تكنيك
آن، اسلامي و بريكس  كشورهاي آسههاي بانكي  بخش

  . استفاده شده است

كاوي، نرم افزارهاي   هاي اصلي داده تكنيك
  بانكداري و روندها

نشريه بر اساس اهداف و  ١٠٠پس از بررسي دقيق بيش از 
كاوي به كار  هاي اصلي داده موضوعات مورد نظر، تكنيك

امل ها  ش اين تكنيك. شوند رفته در بانكداري شناسايي مي
، استخراج قواعد )٢٠١٥، ٨، تيان٧ژو(اي  تجزيه و تحليل خوشه

و ) ١٩٩٣و همكاران،  ٩آگراوال( (ARM)قواعد انجمني 
اين . است) ٢٠٠٦، ١٠نينگ -پانگ(بندي  هاي طبقه تكنيك
و  ١١بريمن( (DT)ها همچنين شامل درختان تصميم  تكنيك

و همكاران،  ١٣، ويدرو١٩٩٢، ١٢، كوينلان١٩٨٦همكاران، 
، )١٩٩٤ويدرو و همكاران، ( (NN)هاي عصبي  ، شبكه)١٩٩٤
، ١٥، واندوال١٤سويكنز( (SVM)هاي بردار پشتيبان  ماشين
و ) ١٩٩٢و همكاران،  ١٧لانگلي( (NB) ١٦،  بيز ساده)١٩٩٩

) ٢٠٠٢، ١٩ماچادو-، اوهنو١٨درايزل( (LR)رگرسيون لجستيك 
لازم . ها محدود نيستند شوند، هر چند كه لزوما به اين نيز مي

به ذكر است  كه يك خلاصه كوتاه و مقدماتي در مورد اين 
، حسني ٢٠١٦حسني و همكاران، (كاوي در  هاي داده تكنيك

اين تحقيق همچنين روند به . وجود دارد) ٢٠١٨و همكاران، 
كاوي در حوزه بانكداري را بر  هاي داده كارگيري و تكنيك
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  ...... طراحي الگو براي افزايش فروش در بازاريابي الكترونيكي خدمات بانكي  ١٤/و همكار  منطقي

  
اساس اطلاعات مهمي كه به صورت دستي  از 

توجه  .كند هاي اخير شناسايي شده گزارش مي يساز پياده
داشته باشيد كه آمار و نمودارهاي زير فقط بر اساس اطلاعات 
فيلتر شده دستي از نشريات بررسي شده به دست آمده است و 

كاوي استفاده شده است به  در برخي از مواردي كه  از داده
  . دان دليل محرمانه بودن نتايج، اطلاعات حاصل افشاء نشده

درصد از متون  ٣٥حدود  CRM، استفاده از  ٢طبق شكل 
دهند، كه اين واقعيت مطرح شده  بررسي شده را تشكيل مي

درصد  ٨٠كند كه بيش از  را تاييد مي) ٢٠١٧، ١ماروس(توسط 
هاي خدمات مالي در سطح جهاني، تجربه  درصد از سازمان

در  .گيرند مشتري را به عنوان اولويت اصلي خود در نظر مي
ها، بازاريابي  سازي ، حدود نيمي از پيادهCRMهاي  برنامه

دهند  فروش يا فروش مكمل را هدف قرار مي سفارشي و بيش
از  ١/٣و به دنبال آن حفظ و جذب مشتري حدود 

تحقيقات  .دهد را به خود اختصاص مي CRMهاي  سازي پياده
اخير همچنين به اهميت كشف تقلب و مديريت ريسك 

از كل  ٪٢٦و  ٪٢٨چرا كه اين موارد، . پرداخته است
 .دهند كاوي را تشكيل مي هايي صورت گرفته از داده استفاده

اين به دليل نياز در حال ظهور براي مبارزه با جرايم سايبري 
و همكاران،  ٢لاگاژيو(تر است  هاي پيشرفته و توسعه فنآوري

كاوي در  اي از به كارگيري  داده هاي ويژه بررسي() ٢٠١٤
، نگاي و ٢٠٠٧، ٤، اسپاتيس٣كيركوس(كشف تقلب را در 

توان  مي) ٢٠١١و همكاران،  ٥، باتاچاريا٢٠١١همكاران، 
   .مطالعه كرد
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  ٢٠١٣پس از سال  يدر بانكدار يكاو در استفاده از داده ياصل قيحقا. ٢ شكل

  افزار اساس نرمبر) كاوي  ج هاي داده براساس تكنيك) ب براساس موضوع) الف

Weka ،Matlab  وSPSS ترين نرم افزارهاي مورد  محبوب
با .  قرار دارند apidMinerو  Rاستفاده هستند و پس از آن 

درصد از متون منتشر شده، اطلاعات  ٣٠اين حال حدود 
رود،  انتظار مي. اند افزارهاي استفاده شده را اعلام نكرده نرم

اين حقايق در صورت ارائه  به محققين فعال يا افرادي كه 
هاي  در اين حوزه دارند در يافتن راه حلتخصص نسبي 

كاوي  هاي داده ترين تكنيك رايج. تحليلي مناسب كمك كنند
بندي است كه اولي به ميزان  بندي و خوشه به ترتيب، طبقه

با اين حال، بايد به . اند استفاده شده% ٢٨درصد و دومي % ٦٠
اين نكته هم اشاره كرد كه در اكثر موارد استفاده از 

. كاوي، از بيش از يك تكنيك بهره گرفته  شده است داده
بندي  هاي طبقه همچنين، به طور معمول مقالاتي كه تكنيك

بندي خاص  گيرند از بيش از يك تكنيك طبقه را به كار مي
ها  گيرند كه اين امر امكان مقايسه بهتر را به آن بهره مي

ن تري ميانگين رايج -بندي كي به طور خاص، خوشه.  دهد مي
بندي برتر عبارتند  بندي است و سه تكنيك طبقه روش خوشه

با توجه به  ARMرسد  به نظر مي. SVMو  NN ،DTاز  
همچنين . شود درصدي آن به ندرت  استفاده مي ٥نسبت 

هاي اجتماعي نيز  به  كاوي يا تجزيه و تحليل شبكه متن
با توجه به در دسترس بودن . شوند ندرت به كار گرفته مي

هاي مشتريان و  هاي بانكداري بدون ساختار از نمايه داده كلان
و همكاران،  ١كوماروس(بازخوردها و سوابق مركز تماس 
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هاي  هاي زيادي براي بسياري از تكنيك ، پتانسيل)٢٠١٤
  . اند كاوي  وجود دارد كه در گذشته بررسي نشده داده

  گيري نتيجه -٣
كاوي را  استفاده از داده ١٠٠اين مقاله با موفقيت، نزديك به 

در بخش بانكداري بررسي كرد،  ٢٠١٣هاي پس از  در سال
كه اين شكاف موجود در ادبيات موضوعي را برطرف و به 

كاوي  هاي اخير داده سازي عنوان يك مرجع سريع براي پياده
با بررسي اين متون منتشر شده  .كند در بانكداري عمل مي

كاوي   سيد كه بخش بانكي، دادهتوان به اين نتيجه ر اخير، مي
را عمدتا براي كشف تقلب، مديريت ريسك و مديريت ارتباط 

علاوه بر اين، در بيشتر  .با مشتري به كار برده است
كاوي صورت گرفته است  بيش از  هايي كه از داده استفاده

يك تكنيك به كار رفته است، كه از اين ميان شواهد كافي 
تر  بندي از بقيه محبوب دي و طبقهبن دهد كه خوشه نشان مي

كاوي و  اگرچه علاقه رو به رشد به استفاده از داده .اند بوده
هاي موجود  و پتانسيل  عملكردهاي اميدواركننده آن، ارزش

كاوي  را در حوزه بانكداري بخوبي نشان داده است،  در داده
هاي بزرگ  موانع به كارگيري اين تكنيك ها بر روي داده

به عنوان مثال، فرآيند . همچنان قابل توجه استبانكي  
بر آموزش پرسنل در جهت شناسايي الگو و  پرهزينه و زمان

، پيچيدگي و )ويژگي(پردازش، انتخاب متغير  ها،  پيش داده
سازي و نگهداري  ها، ذخيره دشواري تضمين كيفيت داده

توان به عنوان برخي  هاي بزرگ و غيره را مي مجموعه داده
علاوه بر تدوين . ع قابل توجه در اين مسير دانستموان

كاوي  هاي اخير در كاربرد  داده اي جامع از پيشرفت خلاصه
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هايي در  در بانكداري، هدف ديگر مطالعه حاضر،  ارائه ديدگاه
هاي پيش روي مطالعات آتي  گيري ها و جهت مورد چالش
اشاره شد كه عليرغم اين كه بخش اعظم  .بوده است

هاي بدون ساختار تشكيل  هاي  بانكي را داده ادهد كلان
كاوي  به ندرت  هاي داده دهند، اما بسياري از تكنيك مي

توان به متن  گيرند، كه از اين ميان مي ستفاده  قرار ميامورد 
هاي اجتماعي  ، و تحليل شبكه١كاوي، استخراج موجوديت

از تواند ناشي  اين وضعيت اكتشاف نامتعادل مي .اشاره كرد
هاي بزرگ بانكي، كمبود محققان  دسترسي محدود به داده

هاي سيستم، و فقدان  هاي مرتبط، محدوديت داراي مهارت
به  ).٢٠١٧ماروس، (ها باشد  ابزارهاي پيشرفته تحليل داده

هاي  هاي مربوط به محرمانه بودن داده طور خاص، محدوديت
، بنابراين. بانكي، پيشرفت تحقيق را محدود كرده است
ها، تفاوت  جستجوي راه حل مناسب براي دسترسي به داده

از نقطه  .قابل توجهي براي تحقيقات آينده ايجاد خواهد كرد
كاوي در بانكداري، بخش بانكي  نظر خلق ارزش با كمك داده

اطلاعات كافي از مشتري به دست آورده است و پياده 
 .هاي فعلي صرفا بر جنبه بازاريابي تمركز دارند سازي

اطلاعات بالقوه و ارزشمندي وجود دارند كه هنوز كشف 
هاي موجود  علاوه بر اين، بخش بزرگي از كانال . اند نشده

هاي  داده، مثل مركز تماس، نظرسنجي مشتريان و رسانه
به عنوان  .برداري كامل هستند اجتماعي هنوز در انتظار بهره

يك رويكرد پرطرفدار، روش يادگيري ماشين، به ويژه 
يادگيري عميق، كانون توجه بسياري از تحقيقات علمي بوده 

توان آن را به عنوان يكي ديگر از  بر اين اساس، مي .است
هاي اصلي  بخش بانكي دانست كه به منظور  گيري جهت

. ها بايد به آن توجه كرد داده استقبال بهتر از عصر كلان
ري سرآخر، مطالعه روندهاي تحليلي جديد براي بخش بانكدا

هدف . توان در آينده به مطالعه آن پرداخت حياتي است كه مي
يعني (هايي براي سه نوع استفاده  حل اين مطالعه ارائه راه

هاي جاسازي شده، علوم داده شهروندي و تجزيه و  تحليل
                                                      
١ entity extraction 

در همين حال، روندهاي  .است) تحليل براي دانشمندان داده
د به طور مداوم توان داده نيز مي فناوري جديد در عصر كلان

كاوي در بانكداري را  جهت تحقيقات در زمينه استفاده از داده
تواند  براي مثال، توسعه محاسبات ابري مي .تغيير دهد

هاي موجود را به طور قابل  عملكرد محاسباتي اكثر چهارچوب
توجهي بهبود بخشد، در حالي كه رواج اينترنت اشيا منابع 

اين ممكن است تأثير مثبتي بر  .كند تر مي كلان داده را غني
هاي تحليلي  هاي جاسازي شده و توسعه شبكه تجزيه و تحليل

  .هاي پويا داشته باشد داده كلان

موارد مربوط به اخلاق در پژوهش و  :ملاحظات اخلاقي
داري در استناد به متون و ارجاعات مقاله تماماً  نيز امانت

  . رعايت گرديد

تدوين اين مقاله، فاقد هرگونه تعارض  :تعارض منافع

 .منافعي بوده است

نگارش مقاله تماماً توسط نويسندگان  :سهم نويسندگان

  .بصورت مشترك و برابر انجام گرفته است

از تمام كساني كه ما را در تهيه اين : تشكر و قدرداني

  .اند، سپاسگزاريم مقاله ياري رسانده

ن تأمين اعتبار وبداين پژوهش : تأمين اعتبار پژوهش
  .مالي سامان يافته است
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