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 چکیده 

در این تحقیق با استفاده از روش هاي داده کاوي در پی کشف الگوي رویگردانی مشتري از خدمات 

بانکی می باشیم. این تحقیق از نظر هدف در زمره تحقیقات کاربردي قرار دارد و از نظر شیوه اجرا در 

ازي خدمات سزمره تحقیقات علی پیمایشی است. جامعه آماري مشتریان بانك آینده که نسبت به فعال 

نفر با روش  141الکترونیکی اقدام نموده اند می باشند که از بین این مشتریان در شعب غرب تهران 

 C&Rنمونه گیري در دسترس انتخاب شده اند. در این تحقیق از سه الگوریتم درخت تصمیم 

TREE ،QUEST TREE  وCHILD TREE  براي پیش بینی رویگردانی، الگوهاي منتج به

 تمیالگور يازس ادهیپ جیدانی و مهمترین خصیصه هاي موثر بر آن استفاده شده است. بر اساس نتارویگر

را  يتوانند رفتار مشتر یدرصد( م 08 ي)بالا یها با دقت قابل قبول تمیالگور نیا میدرخت تصم يها

 ریبهتر از سا C&R Tree میدرخت تصم تمیبدست آمده الگور جیبر اساس نتا کهنمود  ینیب شیپ

 میتصم يبر اساس درخت ها نی. همچندینما ینیب شیرا پ انیمشتر یگردانیتواند رو یها م تمیالگور

 یگردانیوکه منجر به ر ینیتوان قوان یاز نودها م كیدر هر  یگردانیشده و با توجه به درصد رو لیتشک

 يمل هادر دستورالع نیقوان نیگردد که ا یم شنهادیراستا پ نیگردد را کشف نمود. در ا یم انیمشتر

 یژگیو 5 قیحقت نیبدست آمده از ا جیبر اساس نتا نیبکار گرفته شود. همچن يو حفظ مشتر یابیبازار

 دلمع لات،یعبارتند از: شغل، درجه شعبه، تحص بیبه ترت يمشتر یگردانیرو ینیب شیپ يمهم برا

 داشته باشند. اتیخصوص نیبه ا يا ژهیتوجه و دیکه بانك ها با يگذار هیو نوع سرما يموجود

 رضایت مشتري،رویگردانی مشتري،داده کاوي، مدیریت ارتباط با مشتري.واژگان كلیدی: 

 

 

 

 


