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 چكيده

تواننـد از ارزش چرخـه عمـر مـشتري بـه       هـا مـي   دهنده خدمات مالي مانند سـاير سـازمان    هاي ارائه  سازمان

. نـد كن نظر خود در زمينه ارتباطات بـا مـشتريان اسـتفاده             هاي مورد  اري در جهت رسيدن به هدف     ان ابز عنو

 بانكـداري اي خـاص صـنعت      تـر مطالعـه     امـا كـم     ،  بسيار گسترده اسـت    CLVادبيات علمي موجود در زمينه      

صـنعت  يان  تعيـين ارزش چرخـه عمـر مـشتر    بـراي در اين تحقيق با هدف ارائه الگـويي  . صورت گرفته است 

  .گرفتند  مورد بررسي قرارهاي كشور يكي از بانكدر  جاري داراي حساب، مشتريان بانكداري

بندي مشتريان بانـك،   هاي مورد استفاده در دسته تحقيق تعيين وزن و اهميت نسبي شاخص      اهداف ديگر 

در برخـورد بـا     هاي مناسب بانك     دن استراتژي كرهاي مشتريان و مشخص       هريك از دسته   CLVتعيين رتبه   

تعداد روزهـاي سـپري   (در ارائه الگو از سه متغير اصلي تازگي مبادلات       . استهاي مشتريان    هر يك از دسته   

و ) هـاي مثبـت حـساب مـشتريان     تعـداد گـردش  (، فراواني مبـادلات   )شده از آخرين گردش حساب مشتريان     

 wR , wF)  (wM , مـذكور سـه متغيـر  اهميت نسبي چنين  هم. استفاده شد) مانده حساب مشتريان(ارزش مالي

در ايـن تحليـل از نظـر مـديران و كارشناسـان بخـش             . ديگـر مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت          مقـادير به عنوان    

 5113 مـشتري حقـوقي و   382هـاي   چنـين داده   و هـم هـاي كـشور   يكـي از بانـك  بازاريابي و امور مـشتريان   

 تهـران هـستند،     مـورد بررسـي در     شعبه بانك    33تصادفي كه داراي حساب جاري در       نمونه  مشتري حقيقي   
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، مؤسسه آموزش عالي    ايرانبانكداري، مؤسسه آموزش عالي    ايرانبانكداري، مؤسسه آموزش عالي بانكداريآموخته   دانش -3 ارشد يكارشناسآموخته   دانش -3 ارشد يكارشناسآموخته   دانش -3

  
1/10/88: دريافت  1/10/88: دريافت    1/6/89 :پذيرش                                              دريافت 

  

تواننـد از ارزش چرخـه عمـر مـشتري بـه      دهنده خدمات مالي مانند سـاير سـازمان    هـا مـي   دهنده خدمات مالي مانند سـاير سـازمان    هـا مـي   دهنده خدمات مالي مانند سـاير سـازمان   

 نظر خود در زمينه ارتباطات بـا مـشتريان اسـتفاده             هاي مورد  اري در جهت رسيدن به هدف     

اي خـاص صـنعت      تـر مطالعـه     امـا كـم     ،  بسيار گسترده اسـت    CLVادبيات علمي موجود در زمينه      

 تعيـين ارزش چرخـه عمـر مـشتر    در اين تحقيق با هدف ارائه الگـويي  بـراي در اين تحقيق با هدف ارائه الگـويي  بـراي در اين تحقيق با هدف ارائه الگـويي  . صورت گرفته است 

هاي كشور يكي از بانكدر  جاري داراي حساب، مشتريان  هاي كشور يكي از بانكدر  جاري    .گرفتند  مورد بررسي قراردر  جاري 

بندي مشتريان بانـك،  هاي مورد استفاده در دستهتحقيق تعيين وزن و اهميت نسبي شاخص     

 دن استراتژي هاي مناسب بانك     دن استراتژي هاي مناسب بانك     دن استراتژي هاي مشتريان و مشخص     كرهاي مشتريان و مشخص     كرهاي مشتريان و مشخص      هريك از دسته   

تعداد روزهـاي سـپري   (در ارائه الگو از سه متغير اصلي تازگي مبادلات       . استهاي مشتريان   

، فراواني مبـادلات   )شده از آخرين گردش حساب مشتريان      ، فراواني مبـادلات   ) هـاي مثبـت حـساب مـشتريان     تعـداد گـردش  ( ) هـاي مثبـت حـساب مـشتريان     تعـداد گـردش  (  تعـداد گـردش  (

 مـذكور اهميت نسبي سـه متغيـر  اهميت نسبي سـه متغيـر  اهميت نسبي چنين  هم. استفاده شد) مانده حساب مشتريان

در ايـن تحليـل از نظـر مـديران و كارشناسـان بخـش             . ديگـر مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت          

هـاي كـشور   يكـي از بانـك  بازاريابي و امور مـشتريان    هـاي كـشور   يكـي از بانـك  بازاريابي و امور مـشتريان     مـشتري حقـوقي و   382هـاي   چنـين داده   و هـم بازاريابي و امور مـشتريان   
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هـا و    تعيين وزن و اهميـت هـر يـك از شـاخص    براي (AHP)يند تحليل سلسله مراتبي    اروش فر . استفاده شد 

  مشتريان در دو گروه حقيقي و حقوقي به كار برده شد كـه       CLVبندي   بندي و رتبه    جهت دسته  WRFMمدل  

بندي و تعيين رتبه هريـك از        پس از دسته  . باشند  مي حليل مميز ت و   بندي  خوشه بخش هاي تحليل در اين    روش

  .ها بايد به كار گيرد، بيان شده است هاي مناسبي كه بانك در برخورد با هريك از دسته ها استراتژي دسته

  

    .WRFM  مدل، AHP بندي مشتريان، دسته،  ، مديريت ارتباط با مشتريبانكداريارزش چرخه عمر مشتري، : ها واژه  يدكل
 

 دمهـمق -1

هايي را دنبال كردند كه متمركز بـر توليـد و معـاملات              براي چندين دهه، مؤسسات مالي استراتژي     

 سودآوري يـك معاملـه خـاص بـا يـك مـشتري متمركـز بودنـد تـا                    تر بر  اين مؤسسات بيش  . بود

 تواننـد   اين مؤسـسات بهتـر مـي      1مشتريان .ويسودآوري براساس يك ارتباط پايدار و طولاني با         

ايـن نـوع تحليـل از       . نـد كن سودآوري سـازمان را تنظـيم         و  بازاريابي، فروش  بندي وسيله بخـش  به

، 3، ارزش دوره عمـر مـشتري  2سودآوري مـشتري :  عناوين مختلفي صورت گرفته استبامشتري  

  . 5 ، ارزش مشتري4قيمت مشتري

 اسـتفاده  با كه الگويي .است سنجش ابزار به رسيدن براي الگويي ارائه تحقيق اينهدف اصلي   

در واقـع ايـن تحقيـق        .د به كار بر   مشتريان بندي تقسيم دررا   ارزش سنجش اين نتايج بتوان آن از

 بـه كـار بـرد و        بانكـداري هاي معرفي شده در صنايع ديگر را در صنعت           در نظر دارد يكي از مدل     

اري در ايـن تحقيـق    بخـش حـساب ج ـ  با توجه به اهميـت . نتايج حاصل را مورد بررسي قرار دهد      

تـر    كـم  ايـن بخـش   بندي مـشتريان در      رتبه. مشتريان اين بخش از بانك مورد بررسي قرار گرفتند        

 بخـش مـشتريان ايـن   بـراي  هـا     بانك ًمورد توجه محققان و كارشناسان قرار گرفته است و عموما         

 اين تحقيـق    رد چيزي است كه     مشتريان هاي اين گروه از    تعيين تفاوت . ستنده قائل   ارزش يكساني 

هـاي   تحقيـق تعيـين وزن و اهميـت نـسبي شـاخص            اهداف ديگر .  يافت به آن دست   است تا درنظر  

هـاي مـشتريان و مـشخص         دسـته  CLVبندي مشتريان بانك، تعيين رتبـه        مورد استفاده در دسته   

ينـد  اروش فر. باشـد  هـا مـي   دسـته ايـن  هاي مناسب بانك در برخورد با هر يك از      دن استراتژي كر

                                                                                                                   
1. Customers segmentation 
2. Customer profitability (CP) 

3. Customer lifetime value (CLV) 

4. Customer value 

5. Customer equity (CE) 

هايي را دنبال كردند كه متمركز بـر توليـد و معـاملات             براي چندين دهه، مؤسسات مالي استراتژي     

 سودآوري يـك معاملـه خـاص بـا يـك مـشتري متمركـز بودنـد تـا                    تر بر  اين مؤسسات بيش  

 اين مؤسـسات بهتـر مـي      1مشتريان .ويسودآوري براساس يك ارتباط پايدار و طولاني با         

ايـن نـوع تحليـل از       . نـد كن سودآوري سـازمان را تنظـيم         و  بازاريابي، فروش  بندي وسيله بخـش  به ايـن نـوع تحليـل از       . نـد كن . نـد كن

، ارزش دوره عمـر مـشتري  2: سودآوري مـشتري : سودآوري مـشتري :  عناوين مختلفي صورت گرفته است

  . 5 ، ارزش مشتري

 اسـتفاده  با كه الگويي .است سنجش ابزار به رسيدن براي الگويي ارائه تحقيق اين

در واقـع ايـن تحقيـق        .د به كار بر   مشتريان بندي تقسيم دررا   ارزش سنجش اين نتايج بتوان آن از

هاي معرفي شده در صنايع ديگر را در صنعت          بانكـداري هاي معرفي شده در صنايع ديگر را در صنعت          بانكـداري هاي معرفي شده در صنايع ديگر را در صنعت          در نظر دارد يكي از مدل     

 بخـش حـساب ج ـ  اري در ايـن تحقيـق    بخـش حـساب ج ـ  اري در ايـن تحقيـق    بخـش حـساب ج ـ  . با توجه به اهميـت . با توجه به اهميـت . نتايج حاصل را مورد بررسي قرار دهد      

بندي مـشتريان در     ايـن بخـش   بندي مـشتريان در     ايـن بخـش   بندي مـشتريان در     رتبه. مشتريان اين بخش از بانك مورد بررسي قرار گرفتند        

مـشتريان ايـن   بـراي  هـا     بانك مورد توجه محققان و كارشناسان قرار گرفته است و عموما        ً مورد توجه محققان و كارشناسان قرار گرفته است و عموما        ً مورد توجه محققان و كارشناسان قرار گرفته است و عموما         

 چيزي است كه     مشتريان هاي اين گروه از    تعيين تفاوت . ستنده قائل   

تحقيـق تعيـين وزن و اهميـت نـسبي شـاخص            اهداف ديگر .  يافت به آن دست   است تا درنظر   تحقيـق تعيـين وزن و اهميـت نـسبي شـاخص            اهداف ديگر .  يافت   اهداف ديگر .  يافت 

هـاي مـشتريان و مـشخص         دسـته  CLVبندي مشتريان بانك، تعيين رتبـه       مورد استفاده در دسته   

ينـد  اروش فر. باشـد  هـا مـي   دسـته ايـن  هاي مناسب بانك در برخورد با هر يك از      ينـد  اروش فر. باشـد  هـا مـي   دسـته ايـن  هاي مناسب بانك در برخورد با هر يك از      هاي مناسب بانك در برخورد با هر يك از     
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بنـدي و    جهـت دسـته  WRFMها و مـدل     تعيين وزن هريك از شاخص     براي 1 سلسله مراتبي  تحليل

3 و تحليـل مميـز  2بنـدي   خوشـه هـاي تحليـل    مشتريان به كار برده شـد كـه روش  CLVبندي  رتبه
 

   .باشند مي

  

 قـشينه تحقيـاني نظري و پيـمب -2

 ارزش چرخه عمر مشتري و مفاهيم مرتبط با آن  -2-1

 جملـه  از هـا  سـازمان  تمـامي  و نيـست  پوشـيده  كـسي  بـر  مـشتريان  بـا  ارتباطـات  اهميت امروزه

صـطلاح  ا. دارنـد  خـويش  مـشتريان  از تـر  بـيش  درك در سـعي  همگـي  مـالي  خدمات هاي سازمان

هايي كـه سـعي در    كار و تكنولوژي   و يندهاي كسب ا فر " عبارت است از     4مديريت ارتباط با مشتري   

يكي از عناصـر مـديريت ارتبـاط      5كاوي داده  .]19-5صص   ،1[ "درك مشتريان يك سازمان دارند    

عبـارت   كـاوي  داده .كنـد  مـي ها به سمت مشتري محوري كمك  با مشتري است و به حركت شركت   

 الگوها و دانـش بـالقوه       براي استخراج يند خودكار يا نيمه خودكار      اهاي يك فر   تمام جنبه ":است از 

 30 بـراي اولـين بـار بـيش از          CLVمفهـوم   .]1448-1429، صص 2[" بزرگ مفيد از يك پايگاه داده    

6 كوتلروسيله بهسال پيش 
ارزش حال جريان سود آينـده مـورد انتظـار    ":  تعريف شدشكلين ه اب 

   .]222، ص 3[ "طي زمان ارتباط با مشتريدر يك دوره زماني مشخص  در طول

بع بـه   يك برداشت وزني از مـشتري بـه منظـور تخـصيص منـا              CLVهدف اصلي از محاسبه     

بـه   مقايـسه مـشتريان      بـراي روشـي   كند   كمك مي  CLVمحاسبه   .]50-35صص ،4[ مشتري است 

 وجـود   متمـايز   و اگر صنعت مذكور صنعتي باشد كه امكـان ارائـه محـصولات             آورده شود دست  

.  بـالاتر ارائـه شـود   CLV  بـا   كه خدمات بهتر به مـشترياني      شود داشته باشد، اين امكان فراهم مي     

ارزش حـال تمـام   " عبارتنـد از   هـا  آن كـه برخـي از       شـده  ارائـه    CLV از مفهـوم     تعاريف مختلفـي  

سود يا زيان خالص بنگـاه اقتـصادي از يـك    " .]24-9،صص5 ["سودهاي آينده حاصل از مشتري  

سـود انتظـاري از     " .]30-17،صـص 6[ "مشتري در طول حيات مبادلاتي آن مـشتري بـا سـازمان           

                                                                                                                   
1. Analytical Hierarchy Process (AHP)  
2. Clustering 
3. Discriminant Analysis  
4. Customer relationship management (CRM)    
5 . Data mining  

6. Kotler 

صـطلاح  ا. دارنـد  خـويش  مـشتريان  از تـر  بـيش  درك در سـعي  همگـي  مـالي  خدمات هاي سازمان

هايي كـه سـعي در   كار و تكنولوژي   و يندهاي كسب ا فر" عبارت است از     4مديريت ارتباط با مشتري   

يكي از عناصـر مـديريت ارتبـاط    5كاوي داده  .]19-5صص   ،1[ "درك مشتريان يك سازمان دارند    

.كنـد  مـي ها به سمت مشتري محوري كمك با مشتري است و به حركت شركت    .كنـد  مـي ها به سمت مشتري محوري كمك  عبـارت   كـاوي  دادهها به سمت مشتري محوري كمك 

 الگوها و دانـش بـالقوه       يند خودكار يا نيمه خودكار      براي استخراج يند خودكار يا نيمه خودكار      براي استخراج يند خودكار يا نيمه خودكار      اهاي يك فر   تمام جنبه 

 بـراي اولـين بـار بـيش از          CLVمفهـوم   .]1448-1429، صص 2[" بزرگ مفيد از يك پايگاه داده    

ارزش حال جريان سود آينـده مـورد انتظـار    ":  تعريف شدشكلين ه اب6 كوتلروسيله بهسال پيش 

]222، ص 3[ "در طي زمان ارتباط با مشتريدر طي زمان ارتباط با مشتريدر يك دوره زماني مشخص 

يك برداشت وزني از مـشتري بـه منظـور تخـصيص منـا             CLVهدف اصلي از محاسبه     

 مقايـسه مـشتريان      بـراي روشـي   كند   كمك مي  CLVمحاسبه   .]50-35صص ،4[ مشتري است 

 و اگر صنعت مذكور صنعتي باشد كه امكـان ارائـه محـصولات             آورده شود 

 بـالاتر ارائـه شـود   CLV  بـا   كه خدمات بهتر به مـشترياني      داشته باشد، اين امكان فراهم مي     شود داشته باشد، اين امكان فراهم مي     شود داشته باشد، اين امكان فراهم مي     

ارزش حـال تمـام   " كـه برخـي از        عبارتنـد از   هـا  آن كـه برخـي از        عبارتنـد از   هـا  آن كـه برخـي از       شـده  ارائـه    CLV از مفهـوم     

سود يا زيان خالص بنگـاه اقتـصادي از يـك    " .]24-9،صص5 ["سودهاي آينده حاصل از مشتري  

سـود انتظـاري از     " .]30-17،صـص 6[ "مشتري در طول حيات مبادلاتي آن مـشتري بـا سـازمان           
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 ايـن   ،در بـسياري از تحقيقـات   .]144-136، صص7 ["يهاي مديريت مشتر  مشتريان منهاي هزينه  

 سودآوري مشتري و ارزش مشتري به طـور متـرادف بـه كـار بـرده                 مانندمفهوم با اصطلاحاتي    

 به را CP و همكاران  1پيفيفر. اند هايي بين اين مفاهيم قايل شده      اما برخي محققان تفاوت   . شده است 

هاي مـرتبط بـا ارتبـاط        و هزينه دهاي كسب شده از مشتري      ماتفاوت بين در  " :ندكن مي تعريف ترتيب اين

 اشـاره   CE از2بلتبـرگ و ديتـون  تـوان بـه بيـان     چنين مي  هم".مشتري در طول يك دوره زماني خاصبا 

  . ]25-11، صص 8[“.ر بنگاههاي چرخه عمر تمام مشتريان موجود د جمع ارزش" :د كر
  

   بانكداريت ـ در صنعCLVكاربرد  -2-2

ها و رفتار مـشتريان خـود در ارائـه انـواع خـدمات بايـد بـه                   به منظور آگاهي از نيازمندي    ها   بانك

دو مفهوم مهـم در بازاريـابي در صـنعت            .]38-23، صص 9[ها بپردازند    هاي آن  شناسايي ويژگي 

 و بازاريـابي براسـاس نـوع زنـدگي          3بندي مراحل زنـدگي مـشتري      خدمات بانكي عبارتند از بخش    

هاي زندگي مختلفي كه در زندگي يك فرد وجـود           بي براساس مرحله زندگي دوره     بازاريا .4مشتري

روش نـوع زنـدگي رفتـار        امـا ... . رفتن به دانشگاه، ازدواج و     به طور مثال    ؛ كند دارد، شناسايي مي  

هـا در زمينـه    يكـي از مـشهورترين رهيافـت    .]10[ دكن ـ انداز بررسي مـي  افراد را در مصرف و پس

 رفتـار مـشتري را   CLS. بندي مراحل زندگي مشتري اسـت   ، بخش بانكداريعت  بندي در صن   تقسيم

  .دكن بيني مي  زندگي مشتري پيشاحلاساس سن يا مر  برتنها و مطلقاً

هـاي مـشتريان اسـتفاده از ايـده      ها بـه گـروه     تخصيص درست منابع بانك    براييريتي  يك روش مد  

هـايي كـه در پتانـسيل سـوددهي      اخت تفـاوت  كه بـا شـن    اند مؤسسات مالي دريافته  .  است 5هرم مشتري 

اي از    نمونـه  1شـكل   نمودار  . ندكن سود خود را بيشينه      قادرندهاي گوناگون مشتريان وجود دارد،       دسته

  .]11[ به دست آمده است 2005يك هرم مشتري است كه در يكي از مؤسسات در سال 
 

                                                                                                                   
1. Phillip E.Pfiefer  
2. Blattberg and Deighton 

3. Customer lifestage segmentation (CLS) 

4. Customer lifestyle marketing  
5. Client Pyramid 

ها و رفتار مـشتريان خـود در ارائـه انـواع خـدمات بايـد بـه                  به منظور آگاهي از نيازمندي    

دو مفهوم مهـم در بازاريـابي در صـنعت            .]38-23، صص 9[ها بپردازند    هاي آن  

 و بازاريـابي براسـاس نـوع زنـدگي          3خدمات بانكي عبارتند از بخش    بندي مراحل زنـدگي مـشتري     خدمات بانكي عبارتند از بخش    بندي مراحل زنـدگي مـشتري     خدمات بانكي عبارتند از بخش    

هاي زندگي مختلفي كه در زندگي يك فرد وجـود          بي براساس مرحله زندگي دوره    

روش نـوع زنـدگي رفتـار        امـا ... . رفتن به دانشگاه، ازدواج و     به طور مثال    ؛ كند دارد، شناسايي مي   روش نـوع زنـدگي رفتـار        امـا ... .  امـا ... .

يكـي از مـشهورترين رهيافـت   1[ .]10[ .]10[دكن ـ انداز بررسي مـي افراد را در مصرف و پس

بانكداريعت  بندي در صن   تقسيم بانكداريعت  بندي در صن   تقسيم  رفتـار مـشتري را   CLS. بندي مراحل زندگي مشتري اسـت   ، بخش بندي در صن   تقسيم

  .دكن بيني مي  زندگي مشتري پيشاحلاساس سن يا مر

هـاي مـشتريان اسـتفاده از ايـده      تخصيص درست منابع بانك     ها بـه گـروه     تخصيص درست منابع بانك     ها بـه گـروه     تخصيص درست منابع بانك    براييريتي   هـاي مـشتريان اسـتفاده از ايـده      ها بـه گـروه      ها بـه گـروه    

مؤسسات مالي دريافته    است .  است   است  مؤسسات مالي دريافته    است   اخت تفـاوت هـايي كـه در پتانـسيل سـوددهي      اخت تفـاوت هـايي كـه در پتانـسيل سـوددهي      كه بـا شـن    اند  اخت تفـاوت  كه بـا شـن    اند  اخت تفـاوت مؤسسات مالي دريافته   كه بـا شـن    اند مؤسسات مالي دريافته   كه بـا شـن    اند   است 

اي از    نمونـه  1شـكل   نمودار  . ندكن سود خود را بيشينه      هاي گوناگون مشتريان وجود دارد،      قادرندهاي گوناگون مشتريان وجود دارد،      قادرندهاي گوناگون مشتريان وجود دارد،       اي از    نمونـه  1شـكل   نمودار  . ندكن سود خود را بيشينه        سود خود را بيشينه      

 به دست آمده است   .]11[ به دست آمده است   .]11[ به دست آمده است 2005يك هرم مشتري است كه در يكي از مؤسسات در سال 
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                         فروش                       سود                              
  

170%                              5%                                 31%  

126%                              15%                               36%  

196%                             80%                                 33%  
  ـانمشتـري

  

  نتايج استفاده از ايده هرم مشتري  1شكل

  

 ق  ـشينه تحقيـ پي-2-3

تـوان    مـي   كه  است هشدارائه   CLV محققان در حوزه     وسيله  بههاي مختلفي را كه      به طور كلي مدل   

 هاي بازاريـابي را بـر      هايي است كه اثر برنامه      اول شامل مدل   گروه .قرار داد  مختلف گروهدر سه   

از جمله تحقيقـات انجـام شـده در ايـن          . ندكن  حفظ مشتري بررسي مي    و جذب   نندمامفاهيمي  روي  

، 12 [دكـر  اشـاره  2006در سـال   همكـاران    و 1 كومـار  وسيله  به توان به الگوي ارائه شده     مورد مي 

  ].30-17صص

بـه  . نـد كن  را بررسـي مـي     CLVهايي است كه ارتباط بين اجزاي مختلف         مدلشامل   دوم،   گروه

 ارتباط بين جذب مشتري و حفظ مشتري را نشان داد كـه ايـن               2001 در سال    2استومعنوان مثال   

كـه  (در تحقيقـي   نيـز  3ريچلد.] 268-262، صص13[ دارند CLVم هر دو ارتباط مستقيمي با يهامف

تـأثير   CLVترين جزئي است كـه بـر       نشان داد كه حفظ مشتري حساس      ) انجام داد  1996در سال   

  ].14[ گذارد مي

يـك نمونـه از ايـن       . نـد كن را به ارزش بنگاه مربـوط مـي        CLVالگوهايي هستند كه    گروه سوم،   

سـال   ، در  شـركت 5هـاي    در اين زمينه است كه با استفاده از داده        4همكاران والگوها تحقيق گاپتا    

-7، صـص 15[  نماينده خوبي است براي بيان ارزش يك بنگاه اقتـصادي CLV  كه  ثابت كرد  2004

نـشان داد چگونـه   ايـن مطالعـه    اسـت كـه   2006 در سـال  5لئوكومار و ز تحقيق نمونه ديگر ني   .]18

در صـنعت خـدمات     .] 16[وي را متأثر سازد    CLVتواند   ارزش يك مارك مشخص براي فردي مي      

                                                                                                                   
1. Kumar 
2. Thomas 

3. Reichheld 

4. Gupta 

5 . Luo 

تـوان    مـي   كه  است هشدارائه   CLV محققان در حوزه     وسيله  بههاي مختلفي را كه    

هاي بازاريـابي را بـر     هايي است كه اثر برنامه     اول شامل مدل   گروه .قرار داد  مختلف گروهدر سه   

از جمله تحقيقـات انجـام شـده در ايـن          . ندكن  حفظ مشتري بررسي مي    و جذب   نندمامفاهيمي  روي  

همكـاران    و 1 كومـار  وسيله  به توان به الگوي ارائه شده     همكـاران    و  ، 12 [دكـر  اشـاره  2006همكـاران  در سـال   همكـاران  در سـال     و 

 را بررسـي مـي     CLVهايي است كه ارتباط بين اجزاي مختلف         مدلشامل   دوم،   گروه

2 در سال    2استوم  ارتباط بين جذب مشتري و حفظ مشتري را نشان داد كـه ايـن               2 در سال    2001 در سال    

كـه  (در تحقيقـي   نيـز3ريچلد.] 268-262، صص13[دارند CLVم هر دو ارتباط مستقيمي با  كـه  (در تحقيقـي   نيـز     

 نشان داد كه حفظ مشتري حساس      ترين جزئي است كـه بـر      نشان داد كه حفظ مشتري حساس      ترين جزئي است كـه بـر      نشان داد كه حفظ مشتري حساس      ) انجام داد  

يـك نمونـه از ايـن       . نـد كن را به ارزش بنگاه مربـوط مـي       CLVالگوهايي هستند كه     يـك نمونـه از ايـن       . نـد كن  . نـد كن 

سـال   ، در  شـركت 5هـاي  در اين زمينه است كه با استفاده از داده           در اين زمينه است كه با استفاده از داده           در اين زمينه است كه با استفاده از داده        4همكاران والگوها تحقيق گاپتا     سـال   ، در  شـركت 5هـاي      

 نماينده خوبي است براي بيان ارزش يك بنگاه اقتـصادي CLV  كه  ثابت كرد  

ز تحقيق نمونه ديگر ني   .]18 ز تحقيق نمونه ديگر ني   .]18 ايـن مطالعـه   نـشان داد چگونـه   ايـن مطالعـه   نـشان داد چگونـه    اسـت كـه   ايـن مطالعـه    اسـت كـه   ايـن مطالعـه    اسـت كـه   2006 در سـال  5كومار و لئوكومار و لئوز تحقيق كومار و ز تحقيق كومار و نمونه ديگر ني   .]18

در صـنعت خـدمات     .] 16[وي را متأثر سازد   CLVتواند   ارزش يك مارك مشخص براي فردي مي      
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از جمله مطالعه انجام شده در اين صـنعت  .  بسيار كمياب استCLVمالي مطالعات موردي درباره  

در ايـن بررسـي     . دكـر اشـاره    )2008(و همكـاران     1گليـدي  وسـيله   هبتوان به الگوي ارائه شده       مي

مدهاي آينـده براسـاس     امفهوم ارزش چرخه عمر مشتري به صورت ارزش تنزيل شده حاشيه در           

مطالعه داري الگويي است كه در  تحقيق ديگر در صنعت بانك ].17[ فعاليت مشتري بيان شده است

بنـدي مـشتريان در       اساس كار در مـدل مـذكور بخـش         .ارائه شده است   )2007( و همكاران  2هنلين

 وسيله  بهبانك   هاي متجانس براساس چهار متغير سن، نوع زندگي، خدمات مورد استفاده در            گروه

 ريان به روش ـگذاري مشت در اين مقاله يك مدل ارزش .مشتري و سطح فعال بودن مشتري است

CART 234-221، صص3 [داري معرفي شده است در صنعت بانك[ .  

مورد اسـتفاده   3 ارزش چرخه عمر مشتري شبيه به روش جريان نقدي تنزيل شدهCLVدر تعريف 

  ]99-77، صص18[: شود  مي محاسبه1رابطه  براي يك مشتري براساس CLV. در مالي است
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  : كه در آن
  

Pt : به وسيله مشتري در زمانقيمت پرداختي  t 

Ct :  هزينه مستقيم ارائه خدمت به مشتري در زمانt  

i : نرخ تنزيل يا هزينه سرمايه براي بنگاه اقتصادي  

Rt : احتمال تكرار خريد مشتري يا زنده بودن وي در زمانt  

AC : و هزينه جذب مشتري  

T : افق زماني براي تخمينCLV  

مشتريان محصولات يا خدمات را در يـك تـوالي طبيعـي بـه دسـت       هاي خدمات مالي     براي سازمان 

 را با يـك بانـك بـا بـازكردن يـك حـساب         خود به عنوان مثال يك مشتري ممكن است ارتباط       . آورند مي

پـس يـك    .را مورد استفاده قـرار دهـد  تري  انداز شروع كند و در طول زمان خدمات پيچيده  جاري يا پس  

 بـا   آنكه وفاداري وي و ادامـه ارتبـاط        چرا،هميت زيادي داشته باشد   تواند ا  مشتري در بخش جاري مي    

                                                                                                                   
1 . Glady 
2 . Haenlein, Kaplan and Beeser 

3 . Net Peresent Value (NPV) 

 ارزش چرخه عمر مشتري شبيه به روش جريان نقدي تنزيل شده

CLV براي يك مشتري براساس   ]99-77، صص18[: شود  مي محاسبه1رابطه  براي يك مشتري براساس   ]99-77، صص18[: شود  مي محاسبه1رابطه  براي يك مشتري براساس 
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t به وسيله مشتري در زمانقيمت پرداختي

  هزينه مستقيم ارائه خدمت به مشتري در زمان tهزينه مستقيم ارائه خدمت به مشتري در زمان tهزينه مستقيم ارائه خدمت به مشتري در زمان 

  نرخ تنزيل يا هزينه سرمايه براي بنگاه اقتصادي

احتمال تكرار خريد مشتري يا زنده بودن وي در زمان tاحتمال تكرار خريد مشتري يا زنده بودن وي در زمان tاحتمال تكرار خريد مشتري يا زنده بودن وي در زمان 

  و هزينه جذب مشتري 

  CLVافق زماني براي تخمين 

هاي خدمات مالي    مشتريان محصولات يا خدمات را در يـك تـوالي طبيعـي بـه دسـت       هاي خدمات مالي    مشتريان محصولات يا خدمات را در يـك تـوالي طبيعـي بـه دسـت       هاي خدمات مالي    

 را با يـك بانـك بـا بـازكردن يـك حـساب         خود به عنوان مثال يك مشتري ممكن است ارتباط       

را مورد استفاده قـرار دهـد  انداز شروع كند و در طول زمان خدمات پيچيده تري  انداز شروع كند و در طول زمان خدمات پيچيده تري  انداز شروع كند و در طول زمان خدمات پيچيده  را مورد استفاده قـرار دهـد  تري   تري  

هميت زيادي داشته باشد   مشتري در بخش جاري مي    تواند ا  مشتري در بخش جاري مي    تواند ا  مشتري در بخش جاري مي     هميت زيادي داشته باشد   تواند ا   كه وفاداري وي و ادامـه ارتبـاط       هميت زيادي داشته باشد    چرا،هميت زيادي داشته باشد    چرا،تواند ا   كه وفاداري وي و ادامـه ارتبـاط        چرا،  چرا،
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   ].155-139، صص19[ تواند منجر به استفاده وي از ساير خدمات بانك شود بانك مي

هــاي اخيــر تحــولات بزرگــي در ارائــه خــدمات بــانكي در دنيــا رخ داده اســت، نظــام  ســال در

علاوه بر اين مـا بـا تحـول ديگـري در            . ر نبوده است  تأثي داري در ايران نيز از اين تغييرات بي        بانك

هـاي خـصوصي     ايم و آن عبارت است از حـضور و آغـاز فعاليـت بانـك               داخل كشور مواجه بوده   

كه نيازمند جـذب مـشتريان جديـد    براي باقي ماندن در سطح رقابت علاوه بر اينها بانك. دركشور

نـد و جلـوي فـرار    كنتريان ارزشمند خـود  تر سعي در حفظ مش هستند، بيش از آن بايد هرچه بيش   

 نيازمند ابزاري هستند تا بتوانند مـشتريان        نخستها    بانك موضوع تحقق اين    براي. ها را بگيرند   آن

مـشتريان بـسيار    CLV بنابراين بررسي الگويي در زمينـه تعيـين  . ندكنارزشمند خود را شناسايي 

هـاي بـسياري      دولتي و خصوصي برنامـه     هاي مختلف اعم از    كه بانك  رغم اين  ضروري است، علي  

نـد، امـا بـا      كن جهت جذب مشتريان جديد و جلب رضايت مشتريان موجود خود بررسي و اجرا مي             

هـا از ايـن      بنـدي آن   رسد در زمينه تعيين ارزش چرخه عمـر مـشتريان و رتبـه             اين حال به نظر مي    

هاي مختلف جهت انجام اين امر و در  تر مورد توجه بوده و ارائه الگو يا الگوهايي به بانك           لحاظ كم 

به ارائـه   گذشته  مطالعات   تر بيش . از اين لحاظ لازم و حياتي است        خود بندي مشتريان  نهايت دسته 

اي بـه كـاربرد ايـن        تـر مطالعـه    الگويي جامع در تعيين ارزش چرخه عمر مشتريان پرداختـه و كـم            

 بانكداري تحقيقات معدودي كه در صنعت   علاوه بر اين در   .  پرداخته است  بانكداريها در نظام     مدل

اند كه بـه دليـل تفـاوت در سـاختار            هايي معرفي شده   در خارج از كشور صورت گرفته است، مدل       

  . ايران قابل استفاده هستندبانكداريتر در نظام   ايران با آن كشورها كمبانكداري

توانـد بـه عنـوان       در يك سازمان خدمات مالي مانند بانك وضعيت گذشته حساب مشتري مـي            

 RFMروش  . هاي بعدي براي سودآوري بانك باشـد       كننده در رفتار مشتري در دوره      عاملي تعيين 

اين روش به محاسـبه  . باشد بيني رفتار مشتري مي  هاي به كار گرفته شده جهت پيش       يكي از روش  

CLV   براسـاس   تـوان مـشتريان را     پردازد، بلكه براساس اين مدل مـي        مشتريان نمي  فرد فرد  براي 

بـراي  هاي مشتريان معيـاري      بندي دسته  د و با استفاده از رتبه     كربندي   هاي مختلف دسته   شاخص

ايـن تحقيـق در      .هاي مختلف مشتريان بـه دسـت آورد        ريزي در مورد گروه    گيري و برنامه   تصميم

ه از  ايـران مـورد بررسـي قـرار داده و بـا اسـتفاد      بانكـداري نظر دارد كاربرد اين مدل را در نظام        

هـاي بعـدي بـه       ها در دوره   بيني رفتار آن   هاي مربوط به فعاليت حساب مشتريان بانك و پيش         داده

  .  پيدا كندهاي مناسب دست چارچوبي جهت اخذ استراتژي

 دولتي و خصوصي برنامـه     هاي مختلف اعم از   ضروري است، علي   كه بانك  رغم اين  ضروري است، علي   كه بانك  رغم اين  ضروري است، علي  

جهت جذب مشتريان جديد و جلب رضايت مشتريان موجود خود بررسي و اجرا مي             

هـا از ايـن      بنـدي آن   اين حال به نظر مي    رسد در زمينه تعيين ارزش چرخه عمـر مـشتريان و رتبـه            اين حال به نظر مي    رسد در زمينه تعيين ارزش چرخه عمـر مـشتريان و رتبـه            اين حال به نظر مي     هـا از ايـن      بنـدي آن   رسد در زمينه تعيين ارزش چرخه عمـر مـشتريان و رتبـه             رسد در زمينه تعيين ارزش چرخه عمـر مـشتريان و رتبـه            

هاي مختلف جهت انجام اين امر و در  تر مورد توجه بوده و ارائه الگو يا الگوهايي به بانك          

مطالعات   تر بيش . از اين لحاظ لازم و حياتي است        خود بندي مشتريان 

اي بـه كـاربرد ايـن        تـر مطالعـه    الگويي جامع در تعيين ارزش چرخه عمر مشتريان پرداختـه و كـم             اي بـه كـاربرد ايـن        تـر مطالعـه      تـر مطالعـه    

 تحقيقات معدودي كه در صنعت   . علاوه بر اين در   . علاوه بر اين در   .  پرداخته است  بانكداري

هايي معرفي شده  اند كه بـه دليـل تفـاوت در سـاختار           هايي معرفي شده  اند كه بـه دليـل تفـاوت در سـاختار           هايي معرفي شده  در خارج از كشور صورت گرفته است، مدل       

بانكداريتر در نظام   ايران با آن كشورها كم بانكداريتر در نظام     . ايران قابل استفاده هستندتر در نظام  

در يك سازمان خدمات مالي مانند بانك وضعيت گذشته حساب مشتري مـي            

هاي بعدي براي سودآوري بانك باشـد      كننده در رفتار مشتري در دوره     

اين روش به محاسـبه  . باشد بيني رفتار مشتري مي هاي به كار گرفته شده جهت پيش       اين روش به محاسـبه  . باشد  . باشد 

تـوان مـشتريان را    پردازد، بلكه براساس اين مدل مـي        مشتريان نمي  فرد فرد  براي   

هاي مشتريان معيـاري      بندي دسته  د و با استفاده از رتبه     كربندي   هاي مختلف دسته  

هاي مختلف مشتريان بـه دسـت آورد        گيري و برنامه  ريزي در مورد گروه    گيري و برنامه  ريزي در مورد گروه    گيري و برنامه  
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 قـقيـروش تح -3

هـا،   نوع روش تحقيـق در ايـن پـژوهش از نظـر هـدف كـاربردي و از نظـر نحـوه گـردآوري داده                      

هاي كـشور صـورت       تحقيق براساس اطلاعات حاصل از يكي از بانك        اين. استتوصيفي پيمايشي   

  :شود جامعه آماري به دو بخش تقسيم مي. گرفته است

   جامعه خبرگان امور مشتريان بانك:الف

  )بخش جاري در( جامعه مشتريان بانك :ب

تعـداد محـدود ايـن      . در مورد خبرگان با توجه به تعداد محدود، سرشـماري صـورت گرفتـه اسـت               

گيـري   نمونه... مثل تخصص بازاريابي، امور مشتريان بانكي و      . هاست رگان به دليل شرايط خاص آن     خب

 در مجمـوع از نظـرات      انجام شـد و    از شعب با درجات مختلف       تصادفيبندي   از مشتريان به روش طبقه    

ي  مشتري حقيق ـ  5113 مشتري حقوقي و     382هاي   چنين داده   متخصص بازاريابي در اين بانك و هم       37

 . شعبه اين بانك در شهر تهران هستند، استفاده شد33نمونه تصادفي كه داراي حساب جاري در 

هـاي مـذكور    مـدل ، اند   سال است كه در بازاريابي مورد استفاده قرار گرفته    30 بيش از    RFMهاي   مدل

لـول   كنميهاي مشتريان فراهم     هايي از گروه   سلول اـس سـه متغيـر     ند كه اين س ، 1مبـادلات  تـازگي  هـا براس

متغيرهاي مذكور در ايـن مـدل    .دكنمي مربوط به خريدهاي گذشته مشتريان ايجاد    3ارزش مالي  و   2فراواني

 عبارت است از زماني كه آخرين مبادلـه مـشتري بـا    R)( تازگي مبادلات  شوند كه  به اين صورت تعريف مي    

مـشتري طـي يـك دوره زمـاني بـا      عبارت است از تعداد مبادلاتي كه  (F)فراواني. سازمان انجام شده است   

براساس مبلغ پولي كه مشتري طي يك دوره زمـاني جهـت    (M) متغير پوليسازمان صورت داده است و 

  . ]20-7، صص20[ شود انجام مبادلات با سازمان پرداخته، تعريف مي

هايي را براساس درجـه      هاي مربوط به اين سه متغير وزن       مدلي است كه براي داده     WRFM 4دل  ـم

 از تمركـز بـرروي      WRFMبسياري از مطالعات نـشان داده اسـت كـه روش            . دهد ها قرار مي   اهميت آن 

تر به مشترياني بـا سـودآوري        دهد منابع، بيش    و اجازه مي   كند تر اجتناب مي    با سودآوري كم   يمشتريان

اس متغيرهـاي مـورد اسـتفاده در ايـن تحقيـق براس ـ          .]191-181، صـص  21[  پيدا كند  بالاتر اختصاص 

بررسـي  جـايي كـه هـدف تحقيـق      از آن. اند  تعيين شده شد ،  استفاده   RFMهاي   فوق كه در مدل   تعاريف  

                                                                                                                   
1. Recency 

2. Frequency 

3. Monetary 

4. Weighted RFM 

. هاست رگان به دليل شرايط خاص آن      . هاست رگان به دليل شرايط خاص آن      مثل تخصص بازاريابي، امور مشتريان بانكي و      رگان به دليل شرايط خاص آن      مثل تخصص بازاريابي، امور مشتريان بانكي و      . هاست  . هاست 

تصادفيبندي   از مشتريان به روش طبقه     تصادفيبندي   از مشتريان به روش طبقه      در مجمـوع از نظـرات       از شعب با درجات مختلف       انجام شـد و    از شعب با درجات مختلف       انجام شـد و    از شعب با درجات مختلف       از مشتريان به روش طبقه    

382هاي   چنين داده   متخصص بازاريابي در اين بانك و هم        382هاي   چنين داده   متخصص بازاريابي در اين بانك و هم        5113 مشتري حقوقي و      متخصص بازاريابي در اين بانك و هم       

 شعبه اين بانك در شهر تهران هستند، استفاده شد33نمونه تصادفي كه داراي حساب جاري در 

RFM    هـاي مـذكور    مـدل ، اند  سال است كه در بازاريابي مورد استفاده قرار گرفته    30 بيش از هـاي مـذكور    مـدل ، اند  سال است كه در بازاريابي مورد استفاده قرار گرفته      سال است كه در بازاريابي مورد استفاده قرار گرفته    

هاي مشتريان فراهم     هايي از گروه   سلول هاي مشتريان فراهم     هايي از گروه   سلول لـول  كنهاي مشتريان فراهم    ميهاي مشتريان فراهم    مي هايي از گروه   سلول لـول  كنند كه اين س اـس سـه متغيـر    كنند كه اين س لـول  هـا براس اـس سـه متغيـر    ند كه اين س لـول  هـا براس ند كه اين س

متغيرهاي مذكور در ايـن مـدل   .دكن مربوط به خريدهاي گذشته مشتريان ايجاد    مي مربوط به خريدهاي گذشته مشتريان ايجاد    مي مربوط به خريدهاي گذشته مشتريان ايجاد    3  و   ارزش مالي  و   ارزش مالي  و    متغيرهاي مذكور در ايـن مـدل   .دكن  .دكن

 عبارت است از زماني كه آخرين مبادلـه مـشتري بـا    R)( تازگي مبادلات  به اين صورت تعريف مي    شوند كه  به اين صورت تعريف مي    شوند كه  به اين صورت تعريف مي    

فراواني. سازمان انجام شده است    فراواني. سازمان انجام شده است    عبارت است از تعداد مبادلاتي كه مـشتري طـي يـك دوره زمـاني بـا      عبارت است از تعداد مبادلاتي كه مـشتري طـي يـك دوره زمـاني بـا      عبارت است از تعداد مبادلاتي كه F)F(F)سازمان انجام شده است   

براساس مبلغ پولي كه مشتري طي يك دوره زمـاني جهـت    (M)سازمان صورت داده است و متغير پوليسازمان صورت داده است و متغير پوليسازمان صورت داده است و 

  . ]20-7، صص20[ شود انجام مبادلات با سازمان پرداخته، تعريف مي

WRFM
هاي مربوط به اين سه متغير وزن      هايي را براساس درجـه     هاي مربوط به اين سه متغير وزن      هايي را براساس درجـه     مدلي است كه براي داده   هاي مربوط به اين سه متغير وزن      مدلي است كه براي داده   هاي مربوط به اين سه متغير وزن      مدلي است كه براي داده   4

بسياري از مطالعات نـشان داده اسـت كـه روش            . دهد ها قرار مي   اهميت آن  بسياري از مطالعات نـشان داده اسـت كـه روش            . دهد ها قرار مي   اهميت آن  بسياري از مطالعات نـشان داده اسـت كـه روش            WRFMبسياري از مطالعات نـشان داده اسـت كـه روش            WRFM. دهد ها قرار مي   اهميت آن 

 دهد منابع، بيش  تر به مشترياني بـا سـودآوري        دهد منابع، بيش  تر به مشترياني بـا سـودآوري         و اجازه مي   كند تر اجتناب مي    دهد منابع، بيش    و اجازه مي   كند تر اجتناب مي    دهد منابع، بيش   با سودآوري كم     و اجازه مي   كند تر اجتناب مي    با سودآوري كم     و اجازه مي   كند تر اجتناب مي    با سودآوري كم   

متغيرهـاي مـورد اسـتفاده در ايـن تحقيـق براس ـ          .]191-181، صـص  21[  پيدا كند   متغيرهـاي مـورد اسـتفاده در ايـن تحقيـق براس ـ          .]191-181، صـص  21[  پيدا كند     .]191-181، صـص  21[  پيدا كند  

RFMهاي   فوق كه در مدل    RFMهاي   فوق كه در مدل    جـايي كـه هـدف تحقيـق      تعيين شده  از آن. اند تعيين شده  از آن. اند تعيين شده شد ،  استفاده   هاي   فوق كه در مدل    جـايي كـه هـدف تحقيـق      از آن. اند  از آن. اند



 1390،بهار1 شماره ،15 دوره     ــــــــــــــــــــــــــــــ ايران در مديريت هاي پژوهش -انساني علوم مدرس

231 

باشد، سه عامل مهم در تعيين نوع مشتريان از نظر ارزش و وفـاداري             ميمشتريان داراي حساب جاري     

د اطلاعات گردش حساب مـشتريان شـامل مانـده حـساب، تعـدا            . باشدميها   اطلاعات گردش حساب آن   

متغيـر تـازگي مبـادلات    . باشـد مـي ها  تراكنش حساب طي يك دوره زماني و تاريخ هريك از اين تراكنش       

براساس تاريخ آخـرين تـراكنش حـساب مـشتري، متغيـر ارزش مـالي براسـاس مانـده پـولي حـساب                      

كـه فراوانـي مبـادلات      چـرا . مشتري و فراواني برحسب تعداد تراكنش حساب در نظر گرفته شده اسـت            

باشد درواقع همان تعداد دفعات گـردش حـساب وي      مييك مشتري كه داراي حساب در يك بانك         براي  

 را  CLVمتغير فراواني مبـادلات بـه طـور مثبـت     استفاده شده RFMهاي  جايي كه در مدل  و از آناست

  .ثبت براي اين متغير در نظر گرفته شده استمهاي  سازد، در اين تحقيق تعداد گردشميمتأثر 

تعـداد   : تـازگي مبـادلات  :شـوند مـي مورد استفاده به اين صورت تعريـف    سه متغير    در نتيجه   

هاي مثبـت    تعداد گردش : روزهاي سپري شده از آخرين گردش حساب مشتريان، فراواني مبادلات         

 wM) (wR اهميت نسبي سه متغير مذكور  .مانده حساب مشتريان: ارزش ماليحساب مشتريان و 

, wF ,   ينـد تحليـل سلـسله مراتبـي    افر روش. ان مقادير وزن اين سه متغير به كار برده شدعنو به 

 CLVبنـدي   بندي و رتبه  دستهبرايWRFM ها و مدل  تعيين وزن و اهميت هر يك از شاخصبراي

تحليـل   بنـدي و  هاي تحليل خوشه مشتريان در دو گروه حقيقي و حقوقي به كار برده شد كه روش

  . است 2شكلاساس نمودار  ي انجام اين تحقيق برالگو. باشند مميز مي
  

  
  

  نمودار الگـوي انجـام تحقـيق 2شكل

:شـوند مورد استفاده به اين صورت تعريـف    مـي مورد استفاده به اين صورت تعريـف    مـي سه متغير   مورد استفاده به اين صورت تعريـف    سه متغير   مورد استفاده به اين صورت تعريـف    سه متغير    :شـوند مـي   تـازگي مبـادلات مـي 

هاي مثبـت    تعداد گردش : روزهاي سپري شده از آخرين گردش حساب مشتريان، فراواني مبادلات         

: ارزش ماليحساب مشتريان و  : ارزش ماليحساب مشتريان و  اهميت نسبي سه متغير مذكور  .مانده حساب مشتريانحساب مشتريان و  اهميت نسبي سه متغير مذكور  . . 

ينـد تحليـل سلـسله مراتبـي    افرروش. ان مقادير وزن اين سه متغير به كار برده شد

بنـدي   بندي و رتبه  دستهبرايWRFMها و مدل  تعيين وزن و اهميت هر يك از شاخص

هاي تحليل خوشهمشتريان در دو گروه حقيقي و حقوقي به كار برده شد كه روش

اساس نمودار    . است 2شكلاساس نمودار    . است 2شكلاساس نمودار  ي انجام اين تحقيق برالگو. باشند مميز مي
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  ها يل دادهـزيه و تحلـتج -4

  AHPروش  -4-1

آوري شـده اسـت كـه      جمـع 1اي مطـابق جـدول    نظرات افراد انتخـاب شـده براسـاس پرسـشنامه       

  . ها تنظيم شده است هاي مختلف بين شاخص پرسشنامه مذكور براساس مقادير كمي قضاوت
  

  AHPدر روششده نمونه پرسشنامه استفاده   1جدول
 

R 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 M 

R 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 F 

M 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 F 
  

 

  بندي مشتريان بانك ثر در دستهؤهاي م وزن و اولويت شاخص  2جدول
  

  ها شاخص  وزن  اولويت

1 56/0 MONETARY 

2 31/0 FREQUENCY 

3 13/0 RECENCY 

 جمع 00/1 

  

 ريانـدي مشتـبن هـدست -4-2

 حـساب  وضـعيت  از شـده  حاصـل  متغيـر  سه براساس حقوقي و حقيقي هاي گروه از يك هر در مشتريان

راي تعـديل   سـازي مقـادير سـه متغيـر شـكل تـابع سـود ب ـ                نرمـال  براي. ندشد بندي دسته بانك، مشتريان

  Rكـه  چـرا  ،  مورد استفاده قـرار گرفـت  Rو شكل تابع هزينه جهت تعديل مقادير متغير  M  وFهاي  ارزش

  . ندكنميثر أ مشتريان را متCLV به طور مثبت M  وFدر ارتباط است ولي مقادير  CLV به طور منفي با 

R                                2رابطه 
N
 = (RMAX – R) / (RMAX – RMIN) 

 FN = (F – FMIN) / (FMAX – FMIN)                                    3رابطه 

M                          4رابطه 
N
 = (M – MMIN) / (MMAX – MMIN) 

  

د كـه  ش ـبراي هر مشتري در اهميت نسبي هريك از متغيرها ضرب  RN, FN, MNسپس مقادير 

  .اند به دست آمده AHPهاي نسبي به دست آمده در روش  يتمقادير وزن سه متغير براساس اهم

7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7

بندي مشتريان بانك ثر در دستهؤهاي م وزن و اولويت شاخص  2جدول بندي مشتريان بانك ثر در دستهؤهاي م   ثر در دستهؤهاي م 
  

  ها شاخص  وزن  اولويت

156/0MONETARY 

231/0FREQUENCY 

313/0RECENCY 

جمع00/1

ريانـدي مشتـبن هـدست -4-2

 حـساب  وضـعيت  از شـده  حاصـل  متغيـر  سه براساس حقوقي و حقيقي هاي گروه از يك هر د

سـازي مقـادير سـه متغيـر شـكل تـابع سـود ب ـ                نرمـال  براي. ندشد بنديدسته بانك، مشتريان سـازي مقـادير سـه متغيـر شـكل تـابع سـود ب ـ                نرمـال  براي. ندشد بندي   نرمـال  براي. ندشد بندي

 مورد استفاده قـرار گرفـت  و شكل تابع هزينه جهت تعديل مقادير متغير Rو شكل تابع هزينه جهت تعديل مقادير متغير Rو شكل تابع هزينه جهت تعديل مقادير متغير 

CLV در ارتباط است ولي مقاديرF در ارتباط است ولي مقاديرF ودر ارتباط است ولي مقادير M به طور مثبت CLV به طور مثبت CLV ثر أ مشتريان را مت به طور مثبت

                               R
N
 = (RMAX – R) / (RMAX – RMIN)

                                  FN = (F – FMIN) / (FMAX – FMIN)
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  ميانگين مقادير سه متغير براي هر دسته و نوع دسته هاي مشتريان حقيقي  3جدول
  

 شماره دسته R F M تعداد مشتريان نوع دسته

R       F      M 2635 77/99  08/18  687/637/4 1 

R       F      M 1600 24/316  80/7  350/887 2 

R       F      M 14 29/168  86/109  105/865/852 3 

R       F      M 26 69/163  50/1157  192/400/10 4 

R       F      M 553 95/29  82/173  005/020/8 5 

R       F      M 11 36/360  91/2  601/880/105 6 

R       F      M 67 64/21  87/936  858/530/10 7 

R       F      M 207 09/155  81/50  418/020/102 8 

 5113 24/162  08/51  ميانگين كل 297/400/10 

  

Rپس از محاسبه مقادير 
N

W , F
N

W , M
N

W     افـزار   براي هر يك از مشتريان، بـا اسـتفاده از نـرمSPSS 

. رد اسـتفاده قـرار گرفـت   مـو   K-Means Clusteringيـن منظـور روش   ه اند و ب ـشـد بندي  مشتريان دسته

 )تـر از ميـانگين   كم = 2ميانگين و بالاتر از= 1(تواند به خود بگيرد  براساس اين روش هر متغير دو حالت مي   

  .باشد  مي)2x  2 x 2 ( حالت8تعداد كل حالات ممكن ) سه متغير(براين اساس و با توجه به تعداد متغيرها 
  

 نرياـهاي مشت هـ دستCLVدي ـبن رتبه -4-3

بنـدي   نـسبت بـه رتبـه     دسـته 8بنـدي مـشتريان در دو گـروه حقيقـي و حقـوقي در           پس از بخـش   

  .  مشتريان قرار گرفته در هر دسته معين گرديدCLVد و رتبه شمشتريان اقدام هاي دسته
  

  هاي مشتريان حقيقي  دستهCLVبندي  رتبه  4جدول
  

CLVهچنرخ يكپار درصد رتبه  شماره دسته تعداد مشتريان 

7 54/51%  1236/0  2635 1 

8 29/31%  0804/0  1600 2 

1 27/0%  6519/0  14 3 

2 51/0%  3994/0  26 4 

5 82/10%  1768/0  553 5 

6 22/0%  1355/0  11 6 

3 31/1%  3707/0  67 7 

4 05/4%  1812/0  207 8 

 100%   5113  

5113 24/162 08/51 297/400/10

Rپس از محاسبه مقادير 
N

R
N

R W , F
N

, F
N

, F W , MW , MW
N

 , M
N

 , M W   براي هر يك از مشتريان، بـا اسـتفاده از نـرم

مـو رد اسـتفاده قـرار گرفـت   مـو رد اسـتفاده قـرار گرفـت   مـو K-Means Clusteringيـن منظـور روش   ه اند و ب ـشـد بندي  مشتريان دسته

تواند به خود بگيرد  )تـر از ميـانگين   كم = 2ميانگين و بالاتر از= 1(تواند به خود بگيرد  )تـر از ميـانگين   كم = 2ميانگين و بالاتر از= 1(براساس اين روش هر متغير دو حالت مي   تواند به خود بگيرد براساس اين روش هر متغير دو حالت مي   تواند به خود بگيرد براساس اين روش هر متغير دو حالت مي   

) سه متغير(براين اساس و با توجه به تعداد متغيرها  ) سه متغير(براين اساس و با توجه به تعداد متغيرها  تعداد كل حالات ممكن براين اساس و با توجه به تعداد متغيرها  تعداد كل حالات ممكن ) سه متغير( 2 ( حالت8) سه متغير( 2 ( حالت8تعداد كل حالات ممكن  xتعداد كل حالات ممكن 

نرياـهاي مشت هـ دستCLVدي ـبن رتبه -3- نرياـهاي مشت هـ دست ـ دست

نـسبت بـه رتبـه     دسـته 8بنـدي مـشتريان در دو گـروه حقيقـي و حقـوقي در          نـسبت بـه رتبـه     دسـته 8   دسـته 8

 مشتريان قرار گرفته در هر دسته معين گرديدCLV شد و رتبه شد و رتبه شمشتريان اقدام 

  هاي مشتريان حقيقي  دستهCLVبندي  رتبه  4جدول
  

درصد هچنرخ يكپار تعداد مشتريان

54/51% 1236/0 2635

29/31% 0804/0 1600

27/0% 6519/0 14

51/0% 3994/0 26

82/10% 1768/0
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ام jپارچـه دسـته   نرخ يك. بندي براساس يك نرخ يكپارچه براي هر دسته به دست آمد        اين رتبه 

  :عبارت است از
Cj

I = wR Cj
R + wF C

j
F  + wM Cj

M 
  

C كه در آن
j
R  ,    C

j
F و C

j
M شده تعديل مقادير  ميانگين RFM    براي مشتريان قرار گرفته در هر دسـته

  . قابل مشاهده است5 و4 هاي بندي انجام شده براي مشتريان حقيقي و حقوقي در جدول رتبه. باشد مي
  

  

  هاي مشتريان حقوقي دسته CLVبندي  رتبه  5جدول
  

CLVشماره دسته تعداد مشتريان نرخ يكپارچه درصد رتبه 

2 31/1%  5259/0  5 1 

3 09/2%  4324/0  8 2 

7 14/64%  1319/0  245 3 

1 31/1%  6556/0  5 4 

5 19/4%  2504/0  16 5 

4 57/1%  3843/0  6 6 

6 81/6%  1906/0  26 7 

8 59/18%  0554/0  71 8 

 100%   282  

   

 ز ـل مميـتحلي -4-4

هـاي مـشتريان مـورد بررسـي         دار بودن دسـته    ادر اين بخش از تحليل با استفاده از تحليل مميز معن          

دهد كه  مينشان  مشتريان حقيقي و حقوقي     دو گروه   براي  نتيجه حاصل از تحليل مذكور      . قرار گرفت 

  ).P 05/0< values- (هستندابل تشخيص  قR , F, Mبه وسيله سه متغير در هر دو گروه   دسته8

 

  حقيقي مشتريان تحليل در استفاده مورد متغير سه از يك هر براي ها گروه ميانگين برابري آزمون  6جدول
  

Tests of Equality of Group Means 

 Wilks' Lambda F Df1 Df2 Sig. 

R 285/0 128/1833  7 5105 000/0 

F 052/0 837/13224 7 5105 000/0 

M 051/0 134/13483 7 5105 000/0 

نرخ يكپارچه تعداد مشتريان

31/1% 5259/0 5

09/2% 4324/0 8

14/64% 1319/0 245

31/1% 6556/0 5

19/4% 2504/0 16

57/1% 3843/0 6

81/6% 1906/0 26

59/18% 0554/0 71

100% 282

ز ـل مميـتحلي -4-4

هـاي مـشتريان مـورد بررسـي        دار بودن دسـته    بخش از تحليل با استفاده از تحليل مميز معن          ا بخش از تحليل با استفاده از تحليل مميز معن          ا بخش از تحليل با استفاده از تحليل مميز معن          

دو گروه   براي  نتيجه حاصل از تحليل مذكور       دو گروه   براي  نتيجه حاصل از تحليل مذكور       مشتريان حقيقي و حقوقي     نتيجه حاصل از تحليل مذكور       مشتريان حقيقي و حقوقي     دو گروه   براي   دو گروه   براي  

Rدر هر دو گروه به وسيله سه متغير در هر دو گروه به وسيله سه متغير در هر دو گروه  , F, M به وسيله سه متغير, F, M هستندقابل تشخيص  قابل تشخيص  قبه وسيله سه متغير) - - (هستندابل تشخيص   P 05/0ابل تشخيص  

  حقيقي مشتريان تحليل در استفاده مورد متغير سه از يك هر براي هاگروه ميانگين برابري آزمون
  

Tests of Equality of Group Means 
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دهنده نسبت واريانسي است كه به وسيله تحليل توضيح داده شـده   ن نشا  Eigenvaluesمقادير

قابـل مـشاهده    Canonical Correlation چنـين مقـادير    نتـايج حاصـل و هـم   7است كه در جـدول  

دهنـده يـك     نـشان   حقـوقي  هر دو گـروه مـشتريان حقيقـي و         تحليل در     اين اعداد حاصل از  .هستند

هاي مختلف برحسب سه     شدن بين دسته   همبستگي بالا و در نتيجه يك تحليل مناسب از تمايز قايل          

  .اشدب متغير مي
  

  براي مشتريان حقيقي  Canonical Correlation و  Eigenvalues نتايج  7جدول
 

Eigenvalues 

Function Eigenvalue % of Variance Cumulative % Canonical Correlation 

1 322/19 a

 9/48  9/48  975/0  

2 884/17 a

 3/45  2/94  973/0  

3 300/2 a

 8/5  0/100  835/0  

  

  گيري هنتيـج - 5

هـاي مناسـب بانـك در     بنـدي انجـام شـده و اسـتراتژي      نتايج حاصل از رتبـه نخستدر اين بخش  

ر نتايج حاصل از تحقيق ارائـه       شود و در ادامه ساي      شرح داده مي   ها  از اين دسته   برخورد با هريك  

  .دشو مي

 مـشتري  تـازگي  بـه  كه هستند هايي آن مشتريان گونه اين:    M   F    R     مشترياني با الگوي

تـر بـا    كه سعي در برقـراري ارتبـاط بـيش        را  بانك بايد در بين اين دسته، مشترياني        . اند شده بانك

  . دكنحفظ و ده كراسايي  شن،تر از خدمات بانك دارند بانك و استفاده بيش

 امـا ،   ارزشـمند بـوده  بانـك  بـراي  مـشتريان  از دسته اين :  M    F     R   مشترياني با الگوي

 بـين  در. آورنـد  روي ديگـر  هـاي  بانـك  به بعدي هاي دوره در است ممكن  و دارند پاييني وفاداري

تـر ايـن     ر حفظ هرچه بيش    د بايدبانك   و باشند  مي CLVبالاترين داراي دسته اين حقوقي مشتريان

 .بكوشددسته از مشتريان 

 ارزشـمندترين  جـزء  الگـو  ايـن  بـا  هـايي  دسـته  گفـت  توان مي:  M    F    R     مشترياني با الگوي

 بانـك  بـراي  ارزش و وفـاداري  الگـوي  نظـر  از دسـته  تـرين  مهـم  بنـابراين . هستند بانك مشتريان

 . شوند مي محسوب

Eigenvalues 

Eigenvalue % of Variance Cumulative % Canonical Correlation 

322/19 a 9/48 9/48

884/17 a 3/45 2/94

300/2 a 8/5 0/100

  گيري هنتيـج - 5

هـاي مناسـب بانـك در    بنـدي انجـام شـده و اسـتراتژي     نتايج حاصل از رتبـه نخست

شود و در ادامه ساي    ر نتايج حاصل از تحقيق ارائـه       شود و در ادامه ساي    ر نتايج حاصل از تحقيق ارائـه       شود و در ادامه ساي      شرح داده مي   ها  از اين دسته   

:   مـشتري  تـازگي  بـه  كه هستند هايي آن مشتريان گونه اين:   مـشتري  تـازگي  بـه  كه هستند هايي آن مشتريان گونه اين:  M   F    R     مشترياني با الگوي

كه سعي در برقـراري ارتبـاط بـيش        بانك بايد در بين اين دسته، مشترياني        را  بانك بايد در بين اين دسته، مشترياني        را  بانك بايد در بين اين دسته، مشترياني        

  . دكنحفظ و ده كراسايي  شن،تر از خدمات بانك دارندبانك و استفاده بيش

 ارزشـمند بـوده  بانـك  بـراي  مـشتريان  از دسته اين : M  F   R   مشترياني با الگوي

 بـين  در. آورنـد  روي ديگـر  هـاي  بانـك  به بعدي هاي دوره در است ممكن  و دارند پاييني وفاداري

ر حفظ هرچه بيش    د بايدبانك   و باشند  مي CLVبالاترين داراي دسته اين حقوقي مشتريان

.بكوشددسته از مشتريان  .بكوشددسته از مشتريان  دسته از مشتريان 
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 بـه  توجـه  بـا  امـا  هستند بالا وفاداري داراي مشتريان اين:   M     F    Rمشترياني با الگوي        

بـا پيـشنهاد     بايـد بانـك   . شـوند  بالا محسوب نمـي    CLV با مشتريان رديف در پايين حساب مانده

شـرايط لازم را بـراي افـزايش موجـودي و متوسـط مانـده حـساب ايـن دسـته از                      خدمات خاص   

 . دكنمشتريان فراهم 

 داراي حقيقـي  مـشتريان  گـروه  در مـشتريان  از دسته اين:   M    F    R    ويمشترياني با الگ

ه خـدمات ويـژه و خـاص مـشتريان ارزشـمند            ئ ـبنابراين بانك بايد با ارا    . باشند  مي CLV بالاترين

  . دكنتر و بهتر را به اين مشتريان فراهم  رساني سريع زمينه خدمت

 بـا  بـالا  كاري گردش به توجه با حقيقي مشتريان وهگر در:   M   F    R    مشترياني با الگوي  

. شوند منتقل اول رتبه به حقوقي مشتريان از دسته اين داشت اميد توان مي موجودي افزايش كمي

  . است تري بيش هزينه صرف نيازمند بانك يحقوق مشتريان گروه در اما

شود كه تنهـا داراي مانـده        امل مي اين دسته ها مشترياني را ش     :   M    F    R   مشترياني با الگوي  

بنـابراين  . شـوند   اما مشترياني با وفاداري پايين محسوب مي        ، هستندحساب بالاتر از حد متوسط      

 . تري بايد صرف حفظ اين مشتريان شود هاي بالاتر هزينه كم  نسبت به رتبهبايدبانك 

دهد كـه بـا تعـداد گـردش و        يالگوي اين مشتريان نشان م     : M     F    R    مشترياني با الگوي  

در اين تحقيق در هـر دو گـروه   . مانده حساب پايين در رديف مشترياني با ارزش پايين قرار دارند          

  . دارندCLVترين رتبه را از نظر  مشتريان حقيقي و حقوقي مشتريان اين دسته پايين

ان در بانـك    بنـدي مـشتري     دسـته  بـراي  الگويي   WRFM و مدل    AHPدر اين تحقيق با تركيب روش       

تحليـل مـشتريان    .دش ـمـشخص   CLVهاي مـشتريان براسـاس    چنين رتبه هريك از دسته  هم. دشه  ئارا

هـاي بـالا     دهد كه در هر گروه مشتريان مورد بررسي، مـشتريان قـرار گرفتـه در رتبـه                 نمونه نشان مي  

غيـر دو گـروه   البتـه ميـانگين مقـادير سـه مت      . شـوند  درصد بسيار كمي از مشتريان نمونه را شامل مـي         

 .بالاتري دارند CLVمشتريان بيانگر اين است كه مشتريان حقوقي نسبت به مشتريان حقيقي 

 به عنوان يكي از ابزار مفيد در زمينه ايجـاد ايـن شـناخت از                CLV شددر تحقيق حاضر سعي     

كه مـشتريان بخـش جـاري در حفـظ و            علاوه بر اين، با توجه به اين      . مشتريان بانكي معرفي شود   

سزايي دارند، در اين تحقيق مشتريان اين بخش مـورد تجزيـه و              هجايگاه رقابتي بانك تأثير ب    يارتقا

 شناسـايي مـشتريان كليـدي و مهـم          بـراي  ابزاري   CLVتحليل قرار گرفتند و با استفاده از مفهوم         

بندي مـشتريان براسـاس متغيرهـاي وزن داده شـده مربـوط بـه فعاليـت حـساب                    دسته .دشه  ئارا

. شوند منتقل اول رتبه به حقوقي مشتريان از دسته اين داشت اميد توان مي موجودي افزايش كمي

  . است تري بيش هزينه صرف نيازمند بانك يحقوق مشتريان گروه در اما

 امل مي شود كه تنهـا داراي مانـده        امل مي شود كه تنهـا داراي مانـده       اين دسته ها مشترياني را ش      امل مي اين دسته ها مشترياني را ش      امل مي : اين دسته ها مشترياني را ش     : اين دسته ها مشترياني را ش     :   M    F    R   مشترياني با الگوي  

 اما مشترياني با وفاداري پايين محسوب مي        ، هستندحساب بالاتر از حد متوسط      

تري بايد صرف حفظ اين مشتريان شودهاي بالاتر هزينه كم  نسبت به رتبه

 يدهد كـه بـا تعـداد گـردش و        يدهد كـه بـا تعـداد گـردش و       الگوي اين مشتريان نشان م     يالگوي اين مشتريان نشان م     ي : الگوي اين مشتريان نشان م     : الگوي اين مشتريان نشان م     : M     F    R   مشترياني با الگوي  

. در اين تحقيق در هـر دو گـروه   . در اين تحقيق در هـر دو گـروه   . مانده حساب پايين در رديف مشترياني با ارزش پايين قرار دارند          

  . دارندCLVترين رتبه را از نظر مشتريان حقيقي و حقوقي مشتريان اين دسته پايين

بنـدي مـشتري     دسـته  بـراي  الگويي    و مدل    WRFM و مدل    WRFM و مدل    AHPدر اين تحقيق با تركيب روش       

 .دش ـمـشخص  CLVچنين رتبه هريك از دسته هاي مـشتريان براسـاس   چنين رتبه هريك از دسته هاي مـشتريان براسـاس   چنين رتبه هريك از دسته 

دهد كه در هر گروه مشتريان مورد بررسي، مـشتريان قـرار گرفتـه در رتبـه                

. شـوند  درصد بسيار كمي از مشتريان نمونه را شامل مـي          . شـوند  درصد بسيار كمي از مشتريان نمونه را شامل مـي          البتـه ميـانگين مقـادير سـه مت      درصد بسيار كمي از مشتريان نمونه را شامل مـي          البتـه ميـانگين مقـادير سـه مت      . شـوند   . شـوند  

.بالاتري دارندCLVمشتريان بيانگر اين است كه مشتريان حقوقي نسبت به مشتريان حقيقي 

 به عنوان يكي از ابزار مفيد در زمينه ايجـاد ايـن شـناخت از                CLVدر تحقيق حاضر سعي      شددر تحقيق حاضر سعي      شددر تحقيق حاضر سعي     

كه مـشتريان بخـش جـاري در حفـظ و           . علاوه بر اين، با توجه به اين      . علاوه بر اين، با توجه به اين      . مشتريان بانكي معرفي شود   
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كه حجـم بـالاي      با توجه به اين   . دكن شتريان را فراهم مي   ان به ما امكان مقايسه ارزش اين م       مشتري

 محاسبه ارزش چرخـه عمـر تـك تـك ايـن             ،باشند بانك مشتريان بخش جاري آن مي      ن هر مشتريا

اين نتـايج حاصـل از چنـين        علاوه بر  .مشتريان هزينه بسيار بالايي براي بانك در برخواهد داشت        

بنـدي و مقايـسه     در دسـته  CLVاما كاربرد مفهوم    .  چندان براي بانك مفيد نخواهد بود      اي محاسبه

اطلاعـات بـسيار مفيـدي بـراي     توانـد   مـي اي   ها در اين تحقيق نشان داد كه چنين مقايسه         اين دسته 

  .دراختيار قرار دهد بانك هاي هر پيشبرد اهداف و استراتژي

  .دشو ي بيان ميهاي بعد پژوهش برايدر ادامه پيشنهاداتي 

هـاي بعـدي     توان در پژوهش   مي: هاي مختلف در صنعت خدمات مالي        بررسي كاربرد مدل   •

 .ها در صنعت خدمات مالي را مورد بررسي قرار داد كاربرد انواع مختلف مدل

تر   كم قبليدرميان تحقيقات   : ها   هاي تجاري مشتريان با اطلاعات نوع زندگي آن        تلفيق داده   •

مبـادلات تجـاري     شود كه به متغيرهاي نوع زنـدگي مـشتريان و متغيرهـاي             مي مشاهدهپژوهشي  

. دكنزمان توجه  ها به طور هم آن

روي وفــاداري هــاي بازاريــابي  مــشتري و اثــر فعاليــت رفتــار مــؤثر دربررســي عوامــل  •

هـاي   اثـر فعاليـت   . كننـد  كننده نگاه نمي    موجود به مبادلات از ديد مصرف      CLVهاي   مدل: مشتريان

هـاي   هاي موجـود تلفيـق شـده و مـدل      د در مدل  توان نده مشتريان مي  كن ازاريابي بر عوامل تشويق   ب

 . ه شودئتري ارا كامل
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