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Abstract 

For decades, enterprises focused on brand and products rather than the customers. But, now, economic enterprises focused 

on building and maintaining effective customer relationships. In such situations, the recognition of customers and their needs 

has become vital for organizations. One of the most widely used methods for recognizing customers is to segment them into 

homogeneous groups and recognize the characteristics of each sector, but traditional and static segmentation of customers is 

not able to respond to the rapid changes in today's dynamic markets. In the era of modern communication and technology, 

customers are constantly moving between different segments. Knowing patterns of change and the dynamics of customer 

segments is a key factor in gaining a deep insight into customers, predicting market changes, and even managing them 

effectively. Major studies in the literature attempt to develop a general and Cross-industry model for interpreting the 

dynamics of customers, while the nature of customer segments and the dynamic patterns from industry to industry are 

completely different. The present study, with the consideration of the characteristics of a particular industry (banking 

industry), explores the dynamics of customers using big data analytics. The results revealed eight categories of patterns and 

associations which can be proposed to predict the future dynamics of customers and direct it to improve effectiveness of 

marketing activities in the related industry. 
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 چکیده

متمرکز  انیو حفظ ارتباط مؤثر با مشتر جادیبر ا یاقتصاد یها اما اکنون بنگاه ؛کردند یمبیش از مشتریان بر نشان تجاری و محصولاتشان تمرکز  ها سازمان ،دهه نیچند یبرا

آنها  یبند بخش ان،یشناخت مشتر یها روش نیاز پرکاربردتر یکتبدیل شده است. ی ها سازماندر چنین شرایطی شناخت مشتریان و نیازهای آنان به امری حیاتی برای اند.  شده

. در نیست یامروز یایپو یبازارها عیسر راتییتغ یپاسخگو انیمشتر یبند بخش یستایو ا یسنت یها وهیش ؛ اماهر بخش است یها یژگیمتجانس و شناخت و یها به گروه

 یدیکل یعامل ،انیمشتر یها بخش ییایپو چگونگیو  راتییتغ یشوند. شناخت الگوها جا می مختلف جابه یها بخش نیدر ب مدام انیمشتر ،ی نوینها یعصر ارتباطات و فناور

و  یعموم ییالگو نیدر تدو یموضوع سع ی پیشین در اینها پژوهش ةمؤثر آن است. عمد تیهدا یبازار و حت راتییتغ ینیب شیپ ان،یاز مشتر قیعم نشیکسب ب یبرا

در حاضر با  پژوهشکاملاً متفاوت است.  گریبه صنعت د یاز صنعت ییایپو یو الگوها انیمشتر یها بخش تیحال آنکه ماه ؛اند کرده انیمشتر ییایپو ریتفس یبرا یصنعت انیم

نتایج این . کرده است مطالعهبزرگ کاوش و  یها داده لیتحل یرا با استفاده از ابزارها انیمشتر ییایپو ی(، الگوهابانکداریصنعت خاص )صنعت  کیمشخصات  نظر گرفتن

بینی پویایی آیندة مشتریان و  راهکارهایی برای پیش ،آنها با استفاده ازآشکار ساخته و  شده مطالعهمطالعه، هشت گونه از الگوهای پویایی و روابط میان آنها را در صنعت 

 های بازاریابی، پیشنهاد داده است. هدایت آن برای ارتقای اثربخشی فعالیت

 .های بزرگ پویایی مشتریان، الگوهای پویایی خاص صنعت، ارزش طول عمر مشتری، صنعت بانکداری، ابزارهای تحلیل داده: ها د واژهکلی
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 مقدمه -1

بدیش از مشدتریان بدر نشدان      هدا  سدازمان برای چنددین دهده،   

کردند؛ اما این استراتژی  تجاری و محصولاتشان تمرکز می

نتوانسددت مشددتریان بددالقوه و همشنددین مشددتریانی را کدده      

ی شناسایی کندد. در  درست بهنیازهایشان برآورده نشده است، 

دوران کنونی، مشتریان دارایی ارزشمند سدازمان محسدو    

کدز بدر تعداملات مقطعدی،     ی تمرجا به ها سازمانشوند و  می

باید به تحکیم رابطة بلندمدت با مشتریان بپردازند )اسدتال و  

 (.  2003همکاران، 

ضدروری   هدا  سدازمان حال، بدرای بسدیاری از     نیعدر 

اسددت منددابع محدددود خددود را بدده مشددتریان ارزشددمند و   

سودآور اختصاص دهندد. بدرای ایدن منظدور لازم اسدت      

ارزش واقعی مشدتریان شناسدایی شدود. تشدخیص ارزش     

سدازد تدا مشدتریان     را قدادر مدی   ها سازمانواقعی مشتری، 

ارزشمند را حفظ و مشتریان بالقوة ارزشمند را سدودآور  

جدذ  مشدتریان جدیدد و تعمیدق     کند. از سدوی دیگدر،   

بازار، نیازمند کسب بینش صحیح از نیازهای مشدتریان و  

(. 2005شناسایی خلأهای بدازار اسدت )کدیم و مدابورن،     

سازمان باید نیازهدای خداص هدر     معتقدندبرخی محققان 

کندد   بدرآورده جداگانده شناسدایی و    شدکل  بده مشتری را 

ی در (؛ البتده چندین رویکدرد   2002)کیشن و پروکتدور،  

بنددی   بخدش . شدود  ینمد ی اجرایدی  راحت بهمقیاس وسیع، 

قددرار  هددا سددازماندر اختیددار مشددتریان، ابددزاری راهبددردی 

ی شناسایی جداگانه نیازهای هر مشدتری،  جا بهدهد تا  یم

های همسان مشتریان و نیازهای آنان را شناسدایی و   گروه

بهینه مدیریت کنند )تد  و کلدوز،    شکل بهمنابع خود را 

هدای اجتمداعی،    (؛ اما در عصر ارتباطدات و شدبکه  2002

یابد که این  تغییر می سرعت بهنیازها و انتظارات مشتریان 

تغییرات به بازارهای پویا و ایجداد نداهمگونی و شدکا     

؛ 2000ها منجر شده است )ایزنهارت و مارتین،  در بخش

(. برخی مطالعدات حداکی از آن   2004ولپل و همکاران، 

در یدک بخدش    تدر  قبدل ات مشتریانی که است که انتظار

یابدد )ودل و کامداکورا،    تغییر مدی  سرعت بهقرار داشتند، 

(؛ همشنین ارزش آنان از نظر سازمان نیز با سرعت 2002

(؛ 2002شددود )فلینددت و همکدداران،  زیددادی متحددول مددی

عامل دیگر، توسعة سریع فناوری و خدمات ندوین اسدت   

ن مدوارد باعد    ( کده تمدامی اید   2004)دی و همکاران، 

ی هددا بخددششددود. تغییددرات  تشدددید پویددایی بددازار مددی 

ها )بلاکدر   مشتریان شامل تغییرات محتوا و ساختار بخش

یی مشددتریان از بخشددی بدده جددا جابدده( یددا 2007و فلینددت، 

 ( است.2004بخش دیگر )برد، 

حیاتی است کده ایدن تغییدرات را در     ها سازمانبرای 

وانندد مزیدت رقدابتی    ترین زمان تشخیص دهند تا بت سریع

 موقدع  بده خود را در بازار حفظ کنند. اگدر ایدن تغییدرات    

تن دت رفد دب از دسد دشناسایی نشدوند، ممکدن اسدت سبد    

ی دررسد دک بدجة ید دنتید  ود.دازار شد دان از بد دازمد دسهم س

درصددد  98( حدداکی از آن اسددت کدده 2018،  رـت  ـارسـف)

کارشناسان بازاریابی در صنایع خدمات مالی، ارتباطدات  

بندددی ایسددتا، دقددت و   ی معتقدنددد بخددشفروشدد خددردهو 

کارایی لازم در بازارهای پویای کنونی را ندارد. از ایدن  

 هدا  بخدش بندی ایسدتا،   درصد معتقدند در بخش 46میان 

درصد نیدز معتقدندد    55شوند و  ی نمیروزرسان بهبهنگام 

ی حاصل، فاقد جزئیات کافی بدرای اسدتفاده در   ها بخش

 وکارند. کسب

بنددی بایدد    دهندد بخدش   برخی پژوهشگران پیشنهاد می

(. چندین  2002)گدولر و همکداران،    باشدد  یدائمیک روال 

تواندد   ی مشتریان مدی ها بخشی  روزرسان بهرویکردی برای 

مفید واقع شود؛ اما توضدیحی دربدارة چگدونگی تغییدر ایدن      

 (2004دهد )پاراهالد و رامازوامی،  ها ارائه نمی بخش

از  تدر  مهدم ی مشدتریان،  هدا  بخشغییرات فهم فرایند ت

پاسخگویی به این تغییرات است؛ زیرا دانش ارزشمندی 

از نیازهای آیندة مشتریان و وضدعیت آینددة بدازار بدرای     



 

 77/   تیمورپور  .،  مهدی سپهری .م، البدوی .ا ، 1عبدالرضا مصدق  /کاوش الگوهای پویایی مشتریان در صنعت بانکداری

(. 1997آورد )فلینددت و همکدداران،  سددازمان فددراهم مددی

ی ها بخشبنابراین تنها روش مؤثر در مواجهه با تغییرات 

یددایی مشددتریان اسددت مشددتریان، شناسددایی چگددونگی پو

 (.  2002)برانگول و همکاران، 

بنددی بده    وابسدتگی بخدش   بده  باتوجده از سوی دیگر، 

ی مشتریان وجدود  ها بخشصنعت، الگوی عمومی برای 

( و 2002، گدولر و همکداران   2004ندارد )پدالمر و میلدر   

ی مشدتریان نیدز بده    هدا  بخدش درنتیجه، چگونگی پویایی 

ا ایددن حددال، عمدددة صددنعت وابسددته خواهددد بددود؛ امددا بدد 

در این زمینه، برای نیازهای یدک   شده انجامهای  پژوهش

صنعت خاص تطبیق داده نشده است و تنهدا معددودی از   

اندد. پدژوهش در ایدن     های صنایع پرداختده  آنان به چالش

زمیندده نیازمنددد مطالعددات مددوردی عمیقددی اسددت کدده      

مشخصات خداص صدنعت را در نظدر گیدرد و الگوهدای      

وکدار مربوطده    مفاهیم کسب به باتوجهن را پویایی مشتریا

بخدش   خصدوص  بده تحلیل کنند. صنعت خدمات مالی و 

، یکدی از  فرد منحصربهی، با دارابودن مشخصات بانکدار

صددنایعی اسددت کدده دارای الگوهددای پویددایی خدداص و   

نیازمند بررسی مسدتقل اسدت. در مقالدة حاضدر، نخسدت      

سدپس   مندابع در زمیندة پویدایی مشدتریان بررسدی شدده و      

نتایج پژوهش در خصوص الگوهای پویایی مشتریان در 

 شود. صنعت بانکداری ارائه می

 

 پیشینة پژوهش -2

بنددی در   تحقیقات متعددی دربارة ابعداد مختلدف بخدش   

ادبیات موضوع موجود است؛ اما تنها تعداد کمی از آنها 

اندد.   ی مشدتریان پرداختده  هدا  بخدش به چگونگی پویدایی  

 گروه از مطالعات در این زمینة پژوهشدی کلّی، سه طور به

 وجود دارد: 

نخسددتین گددروه از تحقیقددات، بددر شناسددایی مفدداهیم   

مربوط به پویایی مشتریان تمرکز کدرده اسدت. بلاکدر و    

ی مشتریان را از سده ندوع   ها بخش( پویایی 2007فلینت )

هدا، تغییدرات محتدوای     دانند: تغییرات اعضدای بخدش   می

 ها.   ر بخشها و تغییرات ساختا بخش

برخی پژوهشگران معتقدند ساختار بخدش، پایدداری   

بیشتری نسبت به اعضای بخش دارد. یک تحقیدق )هدا و   

( روی نشدددان تجددداری خاصدددی در صدددنعت   1995رو، 

بنددی   بخدش  12فروشی، حاکی از آن است که در  خرده

هدا ثابدت    (، نوع و اندازه بخشسال کماهانه )در طول ی

ها به شکلی اساسی دچار تغییدر   مانده؛ اما عضویت بخش

( نیدز تغییدرات   2002شده اسدت. برانگدول و همکداران )   

. نتایج مطالعدات  اند کردهارزش را در طول زمان بررسی 

ها  ثبات ساختاری بخش دهندة نشانمشابهی  طور بهآنان، 

 د. در حین تغییرات قابل توجه اعضا بو

برخی مطالعات، الگوهای مختلف پویدایی را تحقیدق   

. حداقل چهارگونة متمدایز از الگوهدای پویدایی    اند کرده

شددود. سددان  و   یمدددر منددابع موضددوع تشددخیص داده  

( الگوهدددایی را کددده در هدددر دوره،   2001همکددداران )

 در الگوهااایکنندد،   یمددبیشدتری را کسدب    1پشدتیبانی 

نیدز   جدیدد  ی. الگوهدا اندد  کدرده تعریدف   ظهاور  حال

شدود کده بدا تمدامی      دیگری از الگوها اطلاق مدی  گونة به

بدار اداهر    یناولد الگوهای پیشین متفاوت هسدتند و بدرای   

 رفته ینازب الگوهای الگوهدا، اند. سومین دسته از  شده
هستند؛ الگوهای پیشین کده در طدی دورة جدیدد تکدرار     

( نیدز  1996(. لیو و همکداران ) 1999اند )لانکیلون،  نشده

 غیرمنتظره الگوهایگونة دیگری از الگوها با عنوان 

های قبدل و   دوره به باتوجهرا شناسایی کردند. این الگوها 

بعد از خود، کداملاً بده شدکل میرمنتظدره اداهر و سدپس       

 ند.شو محو می

تدرین گوندة در میدان     دستة دوم تحقیقات کده متدداول  

                                                           
1
 Support 
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هدای   خیل مندابع دربدارة موضدوع اسدت، بده توسدعة مددل       

ی مشدتریان  ها بخشبینی تغییرات آیندة  ریاضی برای پیش

پددردازد؛ بدددون آنکدده تددلاش کنددد چگددونگی ایجدداد   مددی

تغییرات را توضیح دهد. بسیاری از این مطالعات سدعی در  

بیندی پویدایی مشدتریان براسداس رفتدار گذشدتة آندان         پیش

( از زنجیددرة مددارکو  و 2007دارنددد. لابددی و بروسددپی ) 

CLVی بدرای ارتقدای   ا مرحلده  سهروش 
مشدتریان یدک    1

ی استفاده کردندد. آنهدا سدعی کردندد بدا      شرکت هواپیمای

هددای  ی مشددتریان، فعالیددتهددا بخددشبینددی تغییددرات  پددیش

یری کدارگ  بده بازاریابی سازمان را بهبود دهند. در نهایدت،  

هدای   درصدی در هزینه20یافته، باع  کاهش  توسعهمدل 

 HMM( از مددل  2012بازاریابی شد. لمنز و همکداران ) 

ی کشدورها در بازارهدای   هدا  بخشبینی تغییرات  برای پیش

هدای تحقیدق حداکی از آن     المللی استفاده کردند. یافته بین

بود که با معرفی محصولات جدیدد، پویدایی چشدمگیری    

شود. آنها همشنین تأکیدد   ی مشتریان ایجاد میها بخشدر 

بنددی   بنددی کلّدی و عمدومی، بخدش     ی بخشجا بهکردند 

ل گیدرد.  باید براساس نوع محصولات و بازار مربوطه شک

ی مختلددف هددا روش( دقددت 2018میهددوا و همکدداران ) 

بیندی   بندی مشتریان براساس وفاداری را بدرای پدیش   بخش

. بدرای  اند کردهرفتار مشتریان در صنعت بانکداری مقایسه 

یرندگان از یدک باندک تجداری    گ وامهای  این منظور داده

ی مشدتریان  ها بخش. نتایج تحقیق، پویایی اند کردهمطالعه 

گیدرد   یم  یجهنتصنعت بانکداری را تأیید کرده است و در 

تغییر مداوم رونددهای بدازار بانکدداری، پویدایی      به باتوجه

ی هدا  روشنیازهای مشتریان و ارائة خدمات نوین بدانکی،  

بینی رفتار مشدتریان   یشپبندی ایستا، دقت لازم برای  بخش

( مددل  2008نتدزر و همکداران )   در این صدنعت را نددارد.  

بینددی وضددعیت رابطددة  تجددانس مددارکو  را بددرای پددیشنام

                                                           
1
 Customer Lifetime Value 

هددای  دانشددجویان بددا دانشددگاه بددا اسددتفاده از سددوابق داده  

گرفتند، سپس نتدایج مددل را    کار بهآموزشی در طی زمان 

 دهنددة  نشدان یدا مقایسده کردندد. نتدایج     پویرمبا چهار مدل 

هدای   های پویا نسدبت بده مددل    درصد بهبود در مدل 11.3

بدرای   RFM 2( از متغیرهدای  2006ها و بدای ) . ایستاست

بنددی مشدتریان    و بخدش  3گیدری ارزش طدول عمدر    اندازه

و  4اسددتفاده کردنددد. آنهددا بددا اسددتفاده از قددوانین وابسددتگی 

ی مشدتریان در صدنعت   ها بخشسازی سوابق تغییرات  مدل

بیندی   درصد بدرای پدیش   70.9فروشی، مدلی با دقت  خرده

 رائه کردند.ی مشتریان اها بخشتغییرات 

هدای گذشدته    ازآنجاکه ایدن دسدته از مطالعدات بده داده    

نیازمندد ثبدات در شدرایط     ایجادشدده،  هدای  ، مددل اند وابسته

بینی صحیح آینده هستند. با پویدایی هرچده بیشدتر     برای پیش

هدای جدیدد، انتظدار چندین ثبداتی چنددان        بازارها و فنداوری 

یانه نیسدت. در چندین وضدعیتی، اتکدای صدر  بدر       گرا واقع

داده، بدون وجود تئوری که شکل پویایی را توضیح دهدد،  

تواننددد کارگشددا باشددد. بدده عبددارت دیگددر، اصددرار بددر   نمددی

های ریاضدی بددون    ی کمیّ در تحلیل، به ارائة مدلها روش

در میدان اعدداد و    یلگدر تحلکسب بینش عمیق منجر شده و 

 (.  2013نه و کرافورد، دشود ) ارقام گم می

سددومین گددروه از تحقیقددات توجدده خددود را بدده بیددان  

توضددیح دربددارة الگوهددای پویددایی مشددتریان معطددو     

اند که تنها معدودی از تحقیقات موجود در ادبیات  کرده

تددوان در ایددن رده قددرار داد. بددوچر و     موضددوع را مددی 

بدرای تحقیدق    5( از تحلیدل اقدلام مکدرر   2009همکاران )

ی مشتریان اسدتفاده کردندد. ایدن مطالعده     ها بخشپویایی 

ی مشدتریان بده دو گوندة    هدا  بخدش حاکی از آن بود کده  

ی هدا  بخدش . شدوند  یمد ی اصلی و مشتق تقسدیم  ها بخش

                                                           
2
 Recency Frequency Monitory 

3
Customer Lifetime Value 

4
 Association Rules 

5
 Frequent Item-set 
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اند، از تغییدرات   که از بخش اصلی مشتق شده تر کوچک

کنندد. بندابراین بدا هددایت      ی اصدلی تبعیدت مدی   ها بخش

مشدتق را نیدز بده    ی هدا  بخدش تدوان   ی اصدلی مدی  ها بخش

بنددی   وضعیت مطلو  هدایت کدرد؛ البتده چدون بخدش    

مشددتریان در ایددن تحقیددق، از الگددویی عمددومی و میددان    

هدای آن نیدز محددود بده      کندد، یافتده   صنعتی تبعیدت مدی  

الگوهای کلی از پویایی اسدت کده چنددان معطدو  بده      

 کاربرد نیست.

های  ( نیز پویایی گروه2014آخوندزاده و همکاران )

هددا را در  مختلدف مشددتریان و تغییدرات سدداختاری بخدش   

. بدرای ایدن منظدور از    اندد  کدرده صنعت مخابرات مطالعه 

برای محاسبة ارزش طول عمر مشتری  RFMمتغیرهای 

های متعدد در طی زمان،  بندی استفاده کرده و طی بخش

را بددا اسددتفاده از قددوانین  ی مشددتریانهددا بخددشتغییددرات 

الگوی پویدایی از جملده    7بررسی کردند. آنها  وابستگی

سدده الگددوی جدیددد را شناسددایی کردنددد: مشددتریانی کدده  

کننددد، آنهددایی کدده بددا سدداختار    سدداختار را تیبیددت مددی 

 سازگارند و مشتریان ساختارشکن.

تحقیددق دیگددری در صددنعت داروسددازی )مونتایددا و   

رفتار پزشکان در زمینة تجویز (، پویایی 2008همکاران، 

ی جددا بددهدارو را بررسددی کددرده اسددت. در ایددن تحقیددق  

بندی، سه وضدعیت )میرفعدال/ میرمکدرر/ مکدرر(      بخش

 دهنددة  نشانبرای تجویز داروها در نظر گرفته شد. نتایج 

، پویدایی  مکدرر یرمهدای میرفعدال و    آن بود که وضدعیت 

ر کمتری نسدبت بده وضدعیت مکدرر دارندد. ایدن الگدو د       

صددنعت داروسددازی بدده مقاومددت پزشددکان در تجددویز     

داروهای جدید تفسیر شد. جنبدة مهمدی از ایدن تحقیدق،     

بده   مکدرر یرمتغییدر وضدعیت    منظدور  بده تجویز اقدداماتی  

درصددی   51گدرفتن آن موجدب    کدار  بده مکرر بود کده  

 افزایش در تجویز داروهای جدید از سوی پزشکان شد.

 

 
 های مربوط به پویایی مشتریان در منابع بندی پژوهش دسته -1شکل 

 

 موضوع پیشینه و ادبیات نقد -3

 های معطوف به کاربرد در پژوهش ضعف -الف

در مرور منابع دربارة موضوع ملاحظده شدد،    که چنان هم

های موجود در زمینة پویایی مشتریان عمددتاً بدا    پژوهش

انجام شده است؛ حال آنکده   ریپذ میتعمرویکردی عام و 

بندددی مشددتریان کدداملاً بدده زمیندده وابسددته اسددت و   بخددش
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بنددی مشدتریان در    توان الگویی عمومی برای بخدش  نمی

)پددالمر و میلددر وکدداری ارائدده کددرد  هدر صددنعت و کسددب 

هرچند نتایج حاصل از  (.2002 ؛ گولر و همکاران2004

هدایی   تواندد ایدده   تحلیل مشاهدات در یدک صدنعت مدی   

برای شناسایی الگوهدای مشدابه در صدنایع دیگدر فدراهم      

آورد، تعمیم نتدایج حاصدل از مطالعدة مدوردی در یدک      

صنعت به صنعت دیگر بدون آزمایش تئوری در محدیط  

 نیست. ریپذ امکانصنعت مذکور 

هدددای  فددداوتی در محدددیطبدددرای نمونددده، شدددرایط مت

حددداکم اسدددت. در  « یقدددراردادمیدددر »و « قدددراردادی»

فروشدی( رفتدار    های قراردادی )مانند صنعت خرده محیط

ی بدا اسدتفاده از تعداملات خریددوفروش     راحت بهمشتریان 

تفسدیرپذیر اسدت. در چنددین شدرایطی، متغیرهدایی ماننددد     

(، بده شدکل   RFMتازگی، تکرار و ارزش مالی خرید )

کنندد؛ حدال آنکده     یمد مؤثری ارزش مشتری را توصیف 

ی مانندد صدنعت بانکدداری،    قدرارداد  یدر مهای  در محیط

گذار کده مبدالم مدالی حجیمدی را در      ممکن است سپرده

گذاری کدرده، بددون داشدتن     یعهودهای بلندمدت  سپرده

شرایط تازگی یا تکرار، نیز مشتری باارزشی تلقی شدود.  

تدوان بدا    مسدائل پیشیدده مدالی را نمدی     از درواقع بسیاری

توصدیف و بررسدی    RFMصدنعتی نظیدر    یانممتغیرهای 

را  یجینتدا  ،عدام  یها و مدل یصنعت انیم  یها ریمتغ. کرد

 زیادی دارند؛ یریپذ میتعم تواناییکه  دهند یبه دست م

 یهدا  بده چدالش   ییپاسدخگو  ییتواندا  ،حدال  نیاما در عد 

معطدو    توانند یو نم ندارندوکار را  کسب یواقع یایدن

   به کاربرد باشند.

گویدد   یمد از سوی دیگر، مرور ادبیات موضوع به ما 

عمدددتاً بددر توصددیف تغییددرات  شددده انجددامهددای  پددژوهش

 تمرکدز بیندی ایدن تغییدرات     ی مشدتریان یدا پدیش   ها بخش

و رویکردهای تجدویزی کمتدر مدورد توجده قدرار        کرده

هددای موجددود پددس از   انددد. تعدددادی از پددژوهش  گرفتدده

هدا   یی میان بخشجا جابهبندی مشتریان به توصیف  بخش

اند. بخدش زیدادی    متوقف شده نقطهپرداخته و در همین 

هددای مددرتبط بددا موضددوع نیددز مدددلی بددرای    از پددژوهش

اندد، امدا    ریان ارائه دادهبندی مشت بینی تغییرات بخش پیش

هددا بدده تجددویز اقدددامات  تنهددا معدددودی از ایددن پددژوهش

اندد؛ حدال آنکده     پرداخته شده مطالعهاصلاحی در صنعت 

هدای معطدو  بده کداربرد      چنین رویکدردی در پدژوهش  

تمایدل   هدا  سدازمان رسدد؛ زیدرا    کاملاً ضروری به نظر می

دارنددد تددا عددلاوه بددر شناسددایی پویددایی مشددتریان خددود و 

بینی وضع آیندة آنان، به راهکارهایی برای ارتقدای   پیش

ی مشتریان نیز دست یابند تا در نهایت منجدر بده   ها بخش

 افزایش سودآوری مؤسسه شود.  

 استفاده از ابزارهای سنتی تحلیل داده   - ب

یافتددة فندداوری اطلاعددات، ایجدداد    توسددعهابزارهددای 

هدای   کاوی تحدت مفهدوم داده   پارادایم جدیدی در داده

زرگ را بدده وجددود آورده اسددت. اسددتفاده از تکنیددک  بدد

هدای بدزرگ ایدن امکدان را فدراهم کدرده تدا         تحلیل داده

بتوان با استفاده از ابزارهای ندوین بده    ای سابقه بی شکل به

هدا پرداخدت و روابدط     کشف الگوهدای موجدود در داده  

کددرد. چنددین ابددزاری  مشدداهدهرا  نشددده کشددفتدداکنون 

ی جدیدددی، حتددی در  ی پژوهشددهددا فرصددتتوانددد  مددی

تدر بدا ابزارهدای سدنتی      یشپد هایی فدراهم آورد کده    زمینه

های جدیدد   شدند و به ایجاد تئوری یمکاوی مطالعه  داده

 ها کمک کند. با رویکرد استقرایی از داده

هدای   هدای تحلیدل داده   آنکه ابزارها و تکنیدک  به باتوجه

اندد، اسدتفاده از تحلیدل     ی توسدعه یافتده  تازگ بهبزرگ عمدتاً 

هدای   های بزرگ رویکدرد نسدبتاً جدیددی در پدژوهش     داده

مرتبط با پویایی مشدتریان اسدت. مدرور پیشدنة موضدوع نیدز       

هدای موجدود در ایدن زمینده بدا       دهد بیشتر پدژوهش  یمنشان 

کدداوی انجددام شددده و از   ی سددنتی دادههددا روشاسددتفاده از 

برخدی از  اندد.   رگ استفاده نکردههای بز مزایای تحلیل داده
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هدای   تحلیدل داده  نداشدتن  امکدان   علدت  بده هدا   این پدژوهش 

هدای زمدانی نسدبتاً     حجیم و دارای سدرعت تولیدد بدالا، بدازه    

اندد کده     بنددی در نظدر گرفتده    مدتی را بدرای بخدش   یطولان

، باعد  کسدب نتدایج    پویایی سریع بازارهای ندوین  به توجه با

کاوی سدنتی   داده های محدودیت شود. همشنین، دقیقی نمی

هدددا از متغیرهدددای  باعددد  شدددده تدددا برخدددی از پدددژوهش  

شددناختی یددا جغرافیددایی دارای پویددایی کمتددر در    یددتجمع

(. 2001)سددان  و همکدداران  بندددی اسددتفاده کننددد  بخددش

زمددانی کوتدداه دچددار  ةدر بددازازآنجاکدده چنددین متغیرهددایی 

را پویدایی مشدتریان    توانند ینم شوند، نمیمحسوس  اتتغییر

 .دهند بازتا  یخوب کنونی به ثبات یدر بازارهای ب

 صنعت   خاص الگوهای خلأ - ج

های بازاریابی بیشتر بر مشتریان تمرکدز   هرچه فعالیت

هدددای بیشدددتری از مشدددتریان در  کدددرده و همشندددین داده

بیشدتر بده تعیدین ارزش     هدا  سدازمان گیدرد،   دسترس قدرار  

ین تدر  مهدم ، یکی از رو نیا ازشوند.  می مند علاقهمشتریان 

های پویایی مشتریان، تغییرات ارزش آنان در طدول   جنبه

( 2006زمان است. برخی پژوهشگران )کیم و همکداران  

معتقدند برای محاسدبة ارزش واقعدی مشدتریان، یکدی از     

، ارزش طدول عمدر مشدتری اسدت.     هدا  شاخصمؤثرترین 

ه دهدد عمدد   یمد مرور پیشدنه و مندابع موضدوع نیدز نشدان      

ها در زمینة پویایی، بر تغییرات ارزش طول عمدر   پژوهش

، لابدی  2006اند )ازجمله: ها و بدای   مشتری تمرکز کرده

(. امددا 2014و آخوندددزاده و همکدداران  2007و بروسددپی 

در صددنایع مختلددف  CLVمسددئله آن اسددت کدده مفهددوم 

ی پیشدین در ایدن   هدا  پدژوهش هدای بنیدادین دارد.    تفاوت

ی در صدنعت بانکدداری در کشدور    زمینه، ازجمله تحقیق

(، حداکی از ارتبدداط  2007آلمدان )هداینلین و همکدداران،   

مستقیم ارزش طول عمر مشتری با نوع و میدزان اسدتفاده   

از خدمات و محصولات صدنعت مربوطده اسدت، چندین     

هددای  و شاخصدده CLVارتبدداطی بدده معنددای وابسددتگی  

 CLVمحاسبة آن به صدنعت اسدت. اسدتفاده از مقدادیر     

بندی مشدتریان، بددون توجده بده مشخصدات       خشبرای ب

شدود کده    یی مدی هدا  بخدش خاص صنعت، منجر به ایجاد 

؛ بددرای میددال دهنددد یمددصددرفاً ارزش مشددتری را بازتددا  

و ... . بدون آنکده جزئیداتی    ارزش کممشتریان پرارزش، 

ارائه دهد؛ بدرای میدال    شده مطالعهدرباری مسائل صنعت 

شددتریانی کدده  در صددنعت بانکددداری، وضددعیت بددرای م  

شدوند و   گذاری فراوان، باارزش تلقی می سپرده واسطة به

مشتریانی کده از طریدق پرداخدت سدود زیدادی تسدهیلات،       

کننددد، کدداملاً  یمددبددرای سددازمان ارزش بسددیاری ایجدداد  

 لحدا   بهها  که هر دوی این گروه یدرحالمتفاوت است؛ 

CLV   ممکددن اسددت دارای ارزش مشددابهی باشددند، امددا

یددرات آنهددا کدداملاً مفدداهیم متفدداوتی در     الگوهددای تغی

وکار بانکی دارند و هریک نیازمند اتخاذ تدابیر و  کسب

ای از سددوی سددازمان اسددت؛ بددرای  ی جداگانددهراهبردهددا

به دریافت نرخ سود  مند علاقهگذار،  میال مشتریان سپرده

بیشتر با حداقل ماندگاری منابع مدالی و مشدتریان بخدش    

به پرداخت نرخ سود کمتر با  ندم علاقهتسهیلات، عمدتاً 

شرایط زمانی بلندمدت هستند. بدیهی است کده مؤسسدة   

هدای از   چنین گروه قراردادناعتباری نخواهد توانست با 

ی نیازهای آندان را  خوب بهی یکسان، ها بخشمشتریان در 

ی مناسدبی  هدا  مشدوق شناسایی کند و در صدورت لدزوم،   

برای پاسدخگویی بده نیازهدا و مسدائل واقعدی      ارائه دهد. 

صنعت، به مطالعات کاربردی نیاز است که نتایج پویایی 

 شدده  مطالعده وکدار در صدنعت    مفاهیم کسب به باتوجهرا 

 تفسیر کنند.  
 

 ی پژوهششناس روش -4

وضدعیت   دهنددة  انعکداس بندی سنتی که  برخلا  بخش

ی ها بخشایستای مشتری است، تحلیل الگوهای پویایی 

مشتری، باید شناخت جدامعی از مشدتری برمبندای رفتدار     
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های زمانی مختلدف را فدراهم آورد. بدرای     وی طی دوره

ی متددوالی، هددا یبنددد بخددشایددن منظددور لازم اسددت طددی 

ی مشتریان مطالعده و بررسدی شدود. از    ها بخشتغییرات  

های پویایی مشدتریان،   ین جنبهتر مهمسوی دیگر یکی از 

آنان در طی زمان است و پرکداربردترین  تغییرات ارزش 

 CLVمعیار تعیین ارزش مشتریان در ادبیدات موضدوع،   

اسدت؛ امدا مفهدوم ارزش طددول عمدر مشدتری در صددنایع      

مختلددف کدداملاً متفدداوت اسددت؛ زیددرا بدده محصددولات و 

وابسته اسدت.   شونده مطالعهدر صنعت  شده ارائهخدمات 

صدات خداص   رو، مطالعة پویایی مشتریان باید مشخ ینازا

صددنعت را نیددز در نظددر گیددرد. در تحقیددق حاضددر، از      

بدرای مطالعدة پویدایی     2مطابق شکل چارچو  مفهومی 

بر ارزش طول عمر مشدتری در   یمبتنی مشتریان ها بخش

یددک صددنعت خدداص اسددتفاده شددده اسددت. ایددن تحقیددق  

در  مطالعدة مدوردی  و بدا اسدتفاده از   معطو  بده کداربرد   

طول زمان اجرا شده است. مطالعه از ندوع اکتشدافی و بدا    

تمرکز بر رویکردهای کمّی اسدت، هرچندد در صدورت    

ی کمّدی  ها روشی کیفی نیز برای مکمّل ها روشنیاز از 

بددرای کدداوش اسددتفاده شددده اسددت )رویکددرد مخددتلط(.  

ی هددا تکنیددکالگوهددای پویددایی و روابددط میددان آنهددا از 

حجددم داده و  بدده باتوجددهکدده تحلیددل داده اسددتفاده شددده 

هدای   پذیری الگدوریتم  پیشیدگی الگوها از قابلیت مقیاس

 گرفتده  بهدره هدای بدزرگ    موازی و ابزارهای تحلیدل داده 

 .  شده است

در چارچو  مفهدومی تحقیدق مشدخص     که چنان هم

در  CLVهددای محاسددبة  شددد، در مرحلددة اول، شاخصدده

میدزان پویدایی    بده  باتوجده یی و شناسدا  شده مطالعهصنعت 

بنددی   های پویا برای بخدش  شاخصهشوند.  یمبندی  دسته

هایی که پویایی کمتری دارند، برای تحلیدل و   و شاخصه

. گفتندی اسدت هدردو    شوند یمها استفاده  شناسایی بخش

تدأثیر بدر ارزش طدول عمدر      علدت  بده گروه ایدن متغیرهدا   

شوند. از سوی  نیز استفاده می CLVمشتری در محاسبة 

مدؤثر   CLV، متغیرهایی نیز وجدود دارندد کده بدر     دیگر

نبددوده، امددا واجددد اطلاعددات ارزشددمندی در خصددوص   

وکدار مربوطده هسدتند. ایدن متغیرهدا بدرای        مفاهیم کسب

 ها استفاده خواهند شد. تحلیل کیفی بخش

 
 ی مشتریانها بخشچارچو  مفهومی تحقیق پویایی  – 2شکل 
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پس از انتخا  متغیرها، رکوردهدای تجمیعدی شدامل    

ی زمدانی متنداو    هدا  بازهاطلاعات متغیرهای انتخابی در 

پدس از  در مرحلدة بعدد،   شدود.   برای هر مشتری ایجاد می

بنددی مشدتریان    بخدش هدا،   پدردازش و پدالایش داده   پیش

، CLVهدای پویدای    . اسدتفاده از شاخصده  شود یمانجام 

در صدنعت   شده ارائهخدمات و محصولات  به باتوجهکه 

یی را هدا  بخدش اندد، امکدان شناسدایی     مزبور انتخا  شده

وکدار مربوطده دارای    آورد کده اولاً در کسدب   فراهم می

مفهوم هستند و ثانیداً دارای پویدایی لازم بدرای انعکداس     

حددال، ازآنجاکدده همددة   باشددند. در عددین تغییددرات بددازار 

متغیرهای انتخدابی، مدؤثر بدر ارزش طدول عمدر مشدتری       

ی مدذکور، ارزش اعضدای خدود را نیدز     ها بخشهستند، 

 .دهند یمی بازتا  خوب به

بنددی مشدتریان در    در مرحلة بعد، لازم اسدت بخدش  

ی هدا  کید تکنهای زمانی مختلدف انجدام شدود؛     طی بازه

-kة خدانواد  یها تمیالگور خصوصاًی افرازی، بند خوشه

means کدداربرد  ،، بددا برخددورداری از سددرعت مناسددب

و پیشدینه ارائده    مندابع در  انیمشدتر  یبند بخشی در مؤثر

، قابلیدت  هدا  تمیالگدور ایدن   ریپدذ  عید توز. ماهیدت  اند داده

استفاده از آن در پردازش موازی را فراهم کدرده اسدت.   

)بهمندی و   در دانشدگاه اسدتنفورد   یقد یتحقاین زمینه،  در

ایدن  کردن ریپدذ  اسید مق بدرای  یروشد  (2012همکاران، 

1 عندوان  هدای بدزرگ، بدا    برای تحلیل داده تمیالگور
 k-

means|| ه استکرد شنهادیپ  . 

پدذیری،   باوجود مزایایی مانند سرعت زیاد و مقیداس 

بده   تیحساسد ، هدا  تمیالگدور گدروه از   نید اضعف اصلی 

 تواندد  یمد . معرفی نقداط اولیدة نامناسدب    است هینقاط اول

بندددی  باعدد  گرفتدداری در دام بهینددة محلددی و خوشدده   

ی متددداول در منددابع هددا روشناکارآمددد شددود. یکددی از  

                                                           
1
 Scalable K-means++ 

از راه  هدا  خوشده موضوع برای رفع این مشکل، شناسایی 

ی و سدپس اسدتفاده از مراکدز    بندد  خوشهی ها روشسایر 

 است.   k-meansها با عنوان نقاط اولیه در  این خوشه

رویکرد در تحقیدق حاضدر، بدرای    یری این کارگ بهبا 

بندی کلّی با اسدتفاده از   ها، نخست بخش شناسایی بخش

روی نموندة   2مراتبدی تجمیعدی   بنددی سلسدله   روش بخش

هددای زمددانی مختلددف اجددرا شددده و  هددای کلیددة بددازه داده

ی واجددد معنددی در صددنعت مزبددور را خبرگددان هددا بخددش

سددپس بددا اسددتفاده از کننددد؛  یمددشناسددایی  وکددار کسددب

هدای زمدانی    بندی در بازه ، بخششده ییشناسای ها بخش

تکددرار  ||k-meansبددا اسددتفاده از  ماهدده کمتندداو  یدد 

هددا در  بددرای ایددن منظددور، نمایندددگان خوشدده . شددود یمدد

نقداط اولیده، در بدازة     عندوان  بده مراتبی  بندی سلسله بخش

 شوند.  معرفی میی بند بخشزمانی متناار، به الگوریتم 

ی حاصدددل از هدددا بخدددشدر گدددام بعددددی تحقیدددق، 

هدا و   های متوالی، برای بررسی تغییرات بخش بندی بخش

ها با استفاده از تحلیدل   یی مشتریان میان بخشجا جابهنیز 

در طدول   هدا  بخش. این شوند یم، بررسی 3انجمنیقواعد 

هددای زمددانی متددوالی، مسددیری را بددرای هددر مشددتری  بددازه

ر طدرز پویدایی آن د   دهنددة  نشدان سازند کده   مشخص می

ی مختلددف اسدت. مشدتریان دارای مسددیر   هدا  بخدش میدان  

هدای یکسدانی از نظدر ندوع پویدایی تعلدق        مشابه به گدروه 

دارند. برای شناسایی الگوهای مالدب پویدایی مشدتریان،    

 .شدود  یمد اسدتفاده   4در این مطالعه از تحلیل اقلام مکدرر 

و  کنند یموکار تحلیل  الگوهای مالب را خبرگان کسب

 وکددار کسددبمفدداهیم  بدده باتوجددهانددواع پویددایی مشددتریان 

یددایی از پوشددوند. جنبددة دیگددری  مربوطدده شناسددایی مددی

مشتریان نیز وجود دارد که به روابط میدان پویدایی آندان    

                                                           
2
 Hierarchical Agglomerative Clustering 

3
 Association Rules 

4
 Frequent Item-set 



 

 1398 تابستان( 33) پیاپی شماره ،دوم شماره ،نهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  84

پردازد. برای ایدن منظدور، ارتباطدات میدان مسدیرهای       می

پویایی مشتریان نیدز بررسدی شدده و اندواع روابدط میدان       

ی مختلددف مشددتریان تشددخیص داده  اهدد گددروهپویددایی 

 شود. می

بدددرای تحلیدددل اقدددلام مکدددرر، دو گوندددة کلدددی از   

ها در مندابع و پیشدینة موضدوع موجدود هسدتند:       الگوریتم

جسدددتجوی اول سدددطح و   بدددر یمبتندددهدددای  الگدددوریتم

های مبتنی بر جستجوی اول عمدق. تعدداد زیداد     الگوریتم

ت ، سبب ایجداد محددودی  باره نیچندکاندیداها و پویش 

جسدتجوی اول سدطح    بدر  یمبتنهای  یی الگوریتمکارادر 

های مبتندی   شود. الگوریتم ی بزرگ میها دادهدر تحلیل 

از  FP-Growthبددر جسددتجوی اول عمددق، ازجملدده    

در پیشدینة موضدوع    هدا  روشترین و پرکاربردترین  سریع

کاوش الگوهای »هستند. این روش در پژوهشی با عنوان 

)هدان و همکداران،   « کاندیدد  مکرر بدون تولید مجموعه

 تیددمز دو یدارا FP-growth( پیشددنهاد شددد.  2004

پدردازش حجدم    یبدرا  نیشد یپ یهدا  عمده نسبت به روش

تمددامی اقددلام داده را در قالددب    داده اسددت: اولاً بسددیارِ

باعد    جده ینتساختاری درختدی سدازماندهی کدرده و در   

م قدلا ا یدة رو یبد  دید از تول اًیثان ،شود یم شیمایپتسریع در 

 .کند یم یریجلوگ دیکاند

-FP تمیالگدور  یاجدرا  ،بدزرگ  یها داده اسیمق در

Growth رو نید دارد. ازا ازید ن سریعی یبه توان پردازش 

روش  نید کردن اریپدذ  اسیمق یبرا یمواز یها تمیالگور

کده  ( 2008و همکداران )  یلد ، ازجمله است هشد شنهادیپ

 Parallel FP-Growth (PFP)عنددوان  بددا یروشدد

-Mapاز چدددارچو  کددده روش  نیدددکردندددد. اارائددده 

Reduce تدوان کندد  یپردازش اسدتفاده مد   عیتوز یبرا ، 

را  FP-Growth تمیاز مراحددل الگددور کیددهر عیددتوز

 مختلف داراست.   یپردازش ینودها یرو به

ی تحلیدل  هدا  کید تکناسدتفاده از   به باتوجهباید گفت 

بددرای  Spark-Rی بددزرگ، از محددیط توسددعة  هددا داده

شددود.  اسددتفاده مددی شددده یمعرفددی هددا تمیالگددوراجددرای 

درنهایت پس از کاوش الگوها و روابط پویایی مشتریان 

، وکدار  کسدب و همشنین تحلیل آنان به کمک خبرگدان  

ی و هدددایت پویددایی مشددتریان در نددیب شیپددنتددایج بددرای 

ی بازاریدابی بده کدار    هدا  تیفعالراستای بهبود راهبردها و 

 . شوند یمگرفته 

 

 بانکداریپویایی مشتریان در صنعت  -5

با اهور رقبای جدید در صنعت خددمات مدالی ازجملده    

، انتظددارات و 1مددالی–فندداوری قدرتمندددهددای  شددرکت

در حدال   سدرعت  بده نیازهای مشتریان صنعت بانکدداری   

(. معرفدی  2013تغییر است )کپجمندای و ای ا  ام ای،  

ی هدا  پدول ، 2شدده  عید توز دفداتر کدل  مفاهیم نوینی مانندد  

های اینترنتدی و   ، پرداخت3مجازی، خدمات همتا به همتا

ی ارائددة خدددمت جدیددد، پویددایی ایددن بددازار را هددا کانددال

 (.2017کند )دان  و همکاران، تشدید می

وکار بدانکی دارای مشخصدات    از سوی دیگر کسب

هددای  یطمحدددر قیدداس بددا  خصددوص بددهی فددرد منحصددربه

. در ی اسدددتفروشددد خدددردهقدددراردادی مانندددد صدددنعت 

هددای قددراردادی رفتددار مشددتریان بددا اسددتفاده از     محددیط

شود؛ اما در  یمی تفسیر راحت هتعاملات خرید و فروش، ب

وکددار بددانکی، الگوهددای پویددایی مشددتریان دارای  کسددب

مفاهیم متنوعی است؛ برای میال تفسیر الگوهای پویدایی  

گددذاری، تسددهیلات و   ی سددپردههددا بخددشمشددتریان در 

 لاً متفاوت است.خدمات میرمشاع کام

وکدار   کسدب  فدرد  منحصدربه بازار پویدا و مشخصدات   

بانکی، ایدن صدنعت را بده گزیندة مناسدبی بدرای کداوش        

 الگوهای خاص صنعت تبدیل کرده است.  
                                                           
1
 Fin-Tech 

2
 Distributed Ledgers 

3
 Peer to Peer 
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در تحقیق حاضر بدرای مطالعدة پویدایی مشدتریان، از     

ای موجود در پایگاه دادة بانکداری متمرکدز   سوابق داده

 42) 1396.06تدا   1393.01بانک ملت، طی بازة زمدانی  

ماه(، استفاده شد. مطدابق چدارچو  اجدرای تحقیدق، در     

در صدنعت بانکدداری    CLVآماز، متغیرهدای مدؤثر بدر    

بندددی شدددند،  شناسددایی و براسدداس میددزان پویددایی دسددته

بنددی متنداو  مشدتریان در طدی زمدان،       سپس بدا بخدش  

ی مشتریان تحلیل و درنهایت الگوهدای  ها بخشتغییرات 

پویددایی ازجملدده الگوهددای خدداص صددنعت بانکددداری    

شناسایی شدند. روند انجام مراحل مذکور، در ادامدة در  

 این بخش تشریح خواهد شد.

های ارزش طول عمر مشتری  شاخصه -5-1

 در ادبیات موضوع

هددا )ازجملدده گوپتددا و  برخددی پددژوهش کدده یحددالدر 

(، از متغیرهدای  2006و هو و همکاران،  2006همکاران، 

اند،  استفاده کرده CLVی برای محاسبة صنعت انیمعام و 

های دیگدر بدر نقدش صدنعت در محاسدبة       برخی پژوهش

CLV انددد، ازجملدده هدداینلین و همکدداران  تأکیددد داشددته

محاسددبة  مدددل مددارکو  و کددارگرفتن بدده( بددا    2007)

CLV  شش میلیون مشتری در یک بانک آلمانی به این

ندوع محصدولات و خددمات     بده  باتوجهنتیجه رسیدند که 

رایج مشتریان بانک و نیز میزان استفاده از این خددمات،  

توان ارزش طول عمر مشتری را در صنعت بانکداری  می

( در 2004تعیددین کددرد. پددژوهش دیگددری )گارلنددد،    

در کشدور نیوزیلندد، حداکی از     خصوص بانکداری خرد

 CLVآن بود که سن، سهم بدازار و درآمدد خدانوار بدر     

تأثیر مستقیم دارد. تحقیقی دیگر )عبدلوندد و همکداران،   

 زمددان مدددت( نیددز تأییددد کددرد کدده میددزان فعالیددت، 2012

هدای   نگهداری مشتری و پرتفوی محصولات از شاخصه

 مددؤثر بددر ارزش مشددتری در صددنعت بانکددداری هسددتند. 

( نیدز سده متغیدر )مددت     2014صفری کهره و همکاران )

ها و حاشیة سود( مؤثر بر افزایش  نگهداری، ماندة سپرده

CLV   مشددتریان بددانکی را شناسددایی کردنددد. برخددی از

در صنعت بانکدداری، کده بدا مدرور      CLVهای  شاخصه

ذکدر   1پیشینة موضوع شناسایی شدند، در جدول شمارة 

 شده است.  

 های مؤثر بر ارزش طول عمر مشتری در صنعت بانکداری شاخصه – 1جدول 

 شاخصه

 بخش

و کسب

 کار

 پژوهش گروه
رابطه 

 CLVبا 
 نوع

 اکتسا  مشتری ةهزین
 عمومی

 بازاریابی ةهزین
بلاتبرگ و (1996)

 همکاران
 یصنعت انیم معکوس

 سن
 عمومی

 یشناخت تیجمع
کمپبل و (2004)

 همکاران
 یصنعت انیم مستقیم

 مشتری با سازمان ةزمان رابط مدت
 عمومی

 وفاداری مشتری
اکینشی و (2014)

 همکاران
 یصنعت انیم مستقیم

 های جاری مشتری سپرده ةمیانگین ماند
تجهیز 

 منابع
 سطح فعالیت

کهره و همکاران  یصفر

(2014) 
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

 انداز مشتری های پس سپرده ةمیانگین ماند
تجهیز 

 منابع
 سطح فعالیت

کهره و همکاران  یصفر

(2014)  
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری
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 میانگین سود پرداختی
تجهیز 

 منابع
 ارزش مالی

گوپتا و (2006)

 همکاران
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

 میانگین مبلم تراکنشات
 عمومی

 ارزش مالی
ملامیان و (2012)

 همکاران
 یصنعت انیم مستقیم

(2006) ارزش مالی عمومی احتمال رویگردانی مشتری هو و همکاران   یصنعت انیم معکوس 

 عمر ةبیم داشتن
تخصیص 

 منابع

نوع محصول / 

 خدمت

و همکاران  نینلیها

(2007)  
 یصنعت انیم مستقیم

 از افتتاح حسا  شده یمدت زمان سپر
تجهیز 

 منابع
 وفاداری مشتری

(2012) ملامیان و  

 همکاران
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

خدمات یا خرید خدمات ی روند ارتقا

 سسهؤجدید از م

 عمومی
 ارزش مالی

 هو و همکاران(2006)
 یصنعت انیم مستقیم

 میزان دارایی فعلی مشتری
 عمومی

 جمعیت شناختی
(2014) اکینشی و  

 همکاران
 یصنعت انیم مستقیم

 داشتن حسا  کفالتی
تجهیز 

 منابع

نوع محصول / 

 خدمت

و همکاران  نینلیها

(2007)  
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

 داشتن حسا  جاری
تجهیز 

 منابع

نوع محصول / 

 خدمت

عبدالوند و (2012)

 همکاران
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

 داشتن وام مسکن
تخصیص 

 منابع

نوع محصول / 

 خدمت

و همکاران  نینلیها

(2007)  
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

 داشتن وام شخصی )خرد(
تخصیص 

 منابع

نوع محصول / 

 خدمت

و همکاران  نینلیها

(2007)  
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

 انداز داشتن حسا  پس
تجهیز 

 منابع

نوع محصول / 

 خدمت

عبدالوند و (2012)

 همکاران
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

 احتمال ماندگاری مشتری
 عمومی

 ارزش مالی
بلاتبرگ و (1996)

 همکاران
 یصنعت انیم مستقیم

 کسب رضایت مشتری ةهزین
 عمومی

 ارزش مالی
گورو و  (2002)

 همکاران
 یصنعت انیم مستقیم

 احتمال نکول بازپرداخت
تخصیص 

 منابع
 احتمال نکول

 هارتفیل(1996)
 معکوس

خاص صنعت 

 بانکداری

 یصنعت انیم معکوس هو و همکاران(2006) هزینه بازاریابی عمومی بازاریابی یها نیکمپ ةهزین

 چک ةداشتن دست
تجهیز 

 منابع

نوع محصول / 

 خدمت

عبدالوند و (2012)

 همکاران
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری

 درآمد خانوار
 عمومی

 جمعیت شناختی
گارلند و (2004)

 همکاران
 یصنعت انیم مستقیم

 تاریخ آخرین تعامل
 عمومی

 تازگی تعامل
گوپتا و (2006)

 همکاران
 یصنعت انیم مستقیم
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 شده از مشتری سود کسب ةحاشی
 عمومی

 ارزش مالی
کهره و همکاران  یصفر

(2014)  
 مستقیم

خاص صنعت 
 بانکداری

 یها سیارزش مالی خدمات/ سرو
 شدة مشتری استفاده

 عمومی
 ارزش مالی

(2006) گوپتا و  
 همکاران

 مستقیم
خاص صنعت 
 بانکداری

 نقدی یها ها و برداشت تعداد پرداخت
 عمومی

 سطح فعالیت
و همکاران  نینلیها

(2007)  
 مستقیم

خاص صنعت 
 بانکداری

 فعال یها تعداد حسا 
تجهیز 
 منابع

 سطح فعالیت
عبدالوند و (2012)
 همکاران

 مستقیم
خاص صنعت 
 بانکداری

 تعداد روزهای دارای نکول
تخصیص 
 منابع

 احتمال نکول
عبدالوند و (2012)
 همکاران

 معکوس
خاص صنعت 
 بانکداری

 ی صادرهها تعداد حواله
 خدمات

 سطح فعالیت
و همکاران  نینلیها

(2007)  
 مستقیم

خاص صنعت 
 بانکداری

 دیدارای بازپرداخت سررس یها تعداد وام
 گذشته

تخصیص 
 منابع

 احتمال نکول
 هارتفیل (1996)

 معکوس
خاص صنعت 
 بانکداری

 عملیاتی مشتریة هزین
 عمومی

 ارزش مالی
(2006) گوپتا و  
 همکاران

 یصنعت انیم مستقیم

 ریسک عملیاتی مشتری
 عمومی

 ارزش مالی
(2014) اکینشی و  
 همکاران

 یصنعت انیم معکوس

 احتمال فعال ماندن مشتری
 عمومی

 ارزش مالی
(2006) گوپتا و  
 همکاران

 یصنعت انیم مستقیم

 نگهداری مشتری ةهزین
 عمومی

 بازاریابیة هزین
بلاتبرگ و (1996)
 همکاران

 یصنعت انیم معکوس

زمانی میان اولین و آخرین افتتاح  ةفاصل
 حسا 

تجهیز 
 منابع

 وفاداری مشتری
(2014) نیکو منش و  
 همکاران

 مستقیم
خاص صنعت 
 بانکداری

 ها مجموع مبلم وام
تخصیص 
 منابع

 ارزش مالی
گوپتا و (2006)
 همکاران

 مستقیم
خاص صنعت 
 بانکداری

 میرجاریمجموع مبلم مطالبات 
تخصیص 
 منابع

 احتمال نکول
 هارتفیل(1996)

 معکوس
خاص صنعت 
 بانکداری

 برگشتی یها مجموع مبلم چک
تجهیز 
 منابع

 احتمال نکول
ملامیان و (2012)
 همکاران

 معکوس
خاص صنعت 
 بانکداری

 ها م نشدة وا مجموع مبلم بازپرداخت
تخصیص 
 منابع

 ارزش مالی
نیکو منش و (2014)
 همکاران

 مستقیم
خاص صنعت 
 بانکداری

 مجموع تعداد تراکنشات واریز
تجهیز 
 منابع

 تکرار تعامل
ملامیان و (2012)
 همکاران

 مستقیم
خاص صنعت 
 بانکداری

 مجموع تعداد تراکنشات برداشت
تجهیز 
 منابع

 تکرار تعامل
(2012) ملامیان و  
 همکاران

 مستقیم
خاص صنعت 
 بانکداری

 مجموع مبلم گردش مالی مشتری
 عمومی

 سطح فعالیت
نیکو منش و (2014)

 همکاران
 مستقیم

خاص صنعت 

 بانکداری
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 داده پردازش شیپآوری و  جمع -5-2

چدددارچو  تحقیدددق، بعدددد از شناسدددایی  بددده باتوجدده 

هدددای ارزش طدددول عمدددر مشدددتری، از ایدددن    شاخصددده

و  هددا بخددشبندددی، توصددیف  هددای بددرای بخددش شاخصدده

استفاده شد. برای این منظور، تعدادی از  CLVمحاسبة 

های مذکور کده در پایگداه دادة مؤسسدة هدد       شاخصه

موجود بود، به همراه تعداد دیگدری از متغیرهدا اسدتفاده    

تأثیری نداشت، اما دارای اطلاعدات   CLVکه بر  شدند

ی مشدتریان هسدتند.   هدا  بخدش مفیدی برای تحلیل کیفی 

های ارزش طدول   اخصههای در دسترس، ش داده به باتوجه

عمر مشتری، از میان متغیرهای مربوط بده بخدش تجهیدز    

 گذاری( انتخا  شدند.  منابع )سپرده

متغیرهایی مانند ماندة حسا  و میزان تراکنشات کده  

قابلیت تغییر مداوم در هدر مقطدع نسدبت بده مقطدع قبلدی       

( را دارند، متغیرهای دارای پویدایی  ماهه ک)بازة زمانی ی

غیرهای فاقد این خصوصدیت، متغیرهدای دارای   زیاد و مت

، هدر دو گدروه   2بندی شدند. در جدول  پویایی کم دسته

از متغیرهدا بدده همدراه کدداربرد و میدزان پویددایی مشددخص    

 اند.  شده

 شده استفادهبندی متغیرهای  دسته – 2جدول 

 نوع مشتری متغیر
میزان 

 پویایی
 کاربرد

 توصیف بخش کم حقیقی / حقوقی نوع مشتری

 توصیف بخش کم حقیقی تحصیلات

 توصیف بخش کم حقیقی شغل

 توصیف بخش کم حقیقی جنسیت

 توصیف بخش کم حقوقی زمینة فعالیت

 توصیف بخش کم حقوقی شده ثبتمیزان سرمایة 

 توصیف بخش کم حقوقی نوع شرکت

 توصیف بخش کم حقوقی مدت فعالیت شرکت

 توصیف بخش/ محاسبة ارزش طول عمر مشتری کم حقیقی محدودة سنی

 توصیف بخش / محاسبة ارزش طول عمر مشتری کم حقیقی / حقوقی چک دستهداشتن 

 بندی / محاسبة ارزش طول عمر مشتری بخش زیاد حقیقی / حقوقی ی دیداریها حسا متوسط ماندة کل 

 بندی / محاسبة ارزش طول عمر مشتری بخش زیاد حقوقیحقیقی /  ی بلندمدتها حسا متوسط ماندة کل 

 بندی / محاسبة ارزش طول عمر مشتری بخش زیاد حقیقی / حقوقی تعداد تراکنشات واریز

 بندی / محاسبة ارزش طول عمر مشتری بخش زیاد حقیقی / حقوقی تعداد تراکنشات برداشت

 بندی / محاسبة ارزش طول عمر مشتری بخش زیاد حقیقی / حقوقی رابطة مشتری با بانک زمان مدت

 بندی / محاسبة ارزش طول عمر مشتری بخش زیاد حقیقی / حقوقی میزان کل گردش مالی

 

متغیدر   6شود، تنهدا   ملاحظه می 2در جدول  که چنان هم

هدای   متغیر موجدود، تواندایی تغییدر چشدمگیر در بدازه      16از 

زمانی کوتاه را دارند )متغیرهای پویا( که در ایدن تحقیدق از   

بنددی مشدتریان اسدتفاده شدده اسدت. سدایر        آنها برای بخش

متغیرها که پویایی کمتری دارندد، نیدز بدرای تحلیدل کیفدی      

 .گرفته شدند کار بهشتریان ی مها بخش
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میلیددون از  32میلیددارد تددراکنش 17هددای حدددود  داده

مداه از پایگداه دادة مؤسسدة     42مشتریان باندک در طدول   

هدای مربدوط بده متغیرهدای      ی شدد. داده آور جمدع هد  

در مرحلة قبل، از پایگاه دادة مؤسسة هدد    شده انتخا 

استخراج و به ازای هر ماه برای هر مشتری، یک رکورد 

تجمیعی حاصل از تراکنشات وی ایجاد شدده اسدت. در   

داده، پدس از حدذ  رکوردهدای     پدردازش  شیپد مرحلة 

هددددای ندددداموجود و ناسددددازگار، تبدددددیل،     دارای داده

ایت تجمیدع و  ی مقادیر و درنهساز نرمالو  یساز گسسته

میلیدارد رکدورد تجمیعدی     1.1ی اطلاعدات،  سداز  خلاصه

حاصددل از تراکنشددات مشددتریان بدده دسددت آمددد کدده در  

بندی مشدتریان اسدتفاده    مراحل بعدی تحقیق، برای بخش

 شدند.

 هایی از رکوردهای تجمیعی مشتریان نمونه – 3جدول 

 مقطع

شمارة 

 مشتری

مجموع 

ها برداشت  مجموع واریزها 

پایان کل در ماندة 

 دوره

ماندة کل میانگین 

ها حسا   

ماندة حسا  

 … جاری

1396.05 

 
0 0 22501445 22501445 2853235  

1396.05 

 
0 0 3000 3000 3000  

1396.05 

 
0 0 548836 548836 348836  

1396.05 

 
7107250 7199589 19363370 22899232 47189  

1396.05 

 
0 0 367000 367000 367000  

1396.05 

 
1910000 1910000 591654 745847 11694  

1396.05 

 
447598608 507229214 73553035 29126319 29287995  

 

 بندی متناوب در طی زمان بخش -5-3

ی هدا  تمیالگوردر روش تحقیق ذکر شد،  که چنان هم

بندددی  ی در بخددشمددؤثرکدداربرد  k-meansخددانوادة 

انددد؛ امددا ضددعف  مشددتریان در پیشددینة موضددوع ارائدده داده

 هید به نقداط اول  تیحساس، ها تمیالگورگروه از  نیااصلی 

باعدد   توانددد یمدد. معرفددی نقدداط اولیددة نامناسددب  اسددت

بنددی ناکارآمدد    گرفتاری در دام بهیندة محلدی و خوشده   

بندی  بخشبرای رفع این مشکل، در تحقیق حاضر شود. 

 کدار  بده هدا   بدرای شناسدایی خوشده   1مراتبی تجمیعی سلسله

هدا، در مقداطع زمدانی     گرفته شد. سپس نمایندگان خوشه

 نقاط اولیه به این الگوریتم معرفی شدند.  منزلة بهمتناار، 

گیددری  هددا، از نموندده یددل حجددم بسددیار زیدداد دادهدل بدده

                                                           
1
 Hierarchical Agglomerative Clustering 

هریک از مقاطع زمانی ها در  درصد داده تصادفی از یک

 AGNESاستفاده شد. در مرحلة بعد با الگوریتم  گانه 42

هدای نمونده انجدام     مراتبی روی داده بندی سلسله بخش 2 

ی حاصدل  هدا  بخشبندی مناسب،  گرفت. در یک بخش

وکار مربوطه دارای مفهوم باشند. برای  باید از نظر کسب

لدف  مراتدب در مقداطع مخت   رسیدن به این هد ، سلسدله 

ی مربوطدده بددرای تفسددیر بدده هددا بخددشبددرش داده شددده و 

وکددار ارائدده شدددند. گددروه خبرگددان     خبرگددان کسددب 

وکار، متشکل از چهار نفر از مدیران اجرایی نظدام   کسب

ی ارائده شدده در مقداطع    هدا  بخشبانکی ایران، به تحلیل 

مراتددب پرداختنددد. اطلاعددات آمدداری    مختلددف سلسددله 

/  یقددیحق) خوشدده یاعضددا بیددترکهددا ازجملدده  خوشدده

                                                           
2
 Agglomerative Nesting 
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 ةسرانیمت، ق گران و یمتق ارزان منابعی( ، ترکیب حقوق

موجودی اعضاء، درصد اعضای خوشه به کلّ مشدتریان،  

درصد موجدودی خوشده بده کدلّ مندابع و نیدز اطلاعدات        

، گدروه  لاتیتحصد اشدتغال،   مشتریان حقیقی شامل ندوع 

 و اطلاعات مشتریان حقدوقی شدامل زمیندة    انیمشتر یسن

و سددابقة فعالیددت، نیددز بددرای تحلیددل   سددرمایه، تیددفعال

گرفته شدد. درنهایدت گدروه خبرگدان بدا       کار بهها  خوشه

بخددش معنددادار از نظددر  17ی مختلددف، هددا بددرشتحلیددل 

( را شناسدایی و نامگدذاری   3وکار بدانکی )شدکل    کسب

 کردند.

 
 مراتبی تجمیعی بندی سلسله بخشی مشتریان حاصل از ها بخش – 3شکل 

 

ی هدا  بخدش ازآنجاکه هد  تحقیق، بررسی پویدایی  

بندی در فواصدل زمدانی    مشتریان است، لازم است بخش

 بده  باتوجهبررسی شود.  ها بخشمنظمی تکرار و تغییرات 

ی برا ماهه های زمانی یک بانکی، بازه وکار کسبماهیت 

نظر گرفته شده است. به این ترتیب برای  در یبند خوشه

الگدددوریتم بدددا اسدددتفاده از  بدددازة زمدددانی مختلدددف 42

Scalable K-Means ی تمددامی رو بددهبندددی  بخددش

هدا   ، نماینددگان خوشده  منظدور  نیبد شکل گرفت.ها  داده

نقاط اولیده، در بدازة    منزلة بهمراتبی  بندی سلسله در بخش

مددذکور معرفددی شدددند.   تم زمددانی متندداار بدده الگددوری  

گانده در  42های  بندی بخشی حاصل از یکی از ها بخش

 ارائه شده است.   4جدول 
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 1394.04ی مشتریان در مقطع زمانی ها بخش -4جدول 

ة شمار

 بخش
 زمانی ةدور عنوان بخش

تعداد اعضای 

 بخش

درصد اعضاء 

 از کلّ

 مشتریان

درصد 

از  منابع

 کلّ

منابع 

 مالی

 مشتریان میرفعال 1
1394.04 

3,955,622 
15.39 0.03 

 مشتریان تابع خدمات 2
1394.04 1,529,249 

5.95 2.64 

3 
 مشتریان جدید با منابع خرد

1394.04 
1,382,009 

5.38 1.94 

 0.7 0.01 1,329 1394.04 مشتریان جدید دارای منابع بالا و ارزان 4

5 
 دارای منابع بالا و گرانمشتریان جدید 

1394.04 
2,363 

0.01 0.87 

 0.73 0 12 1394.04 مشتریان جدید دارای منابع کلان ارزان 6

 0.72 0 3 1394.04 مشتریان جدید دارای منابع کلان گران 7

 3.82 11.55 2,967,886 1394.04 مشتریان معمولی دارای منابع خرد 8

 1.47 0.01 3,029 1394.04 بالای ارزانمشتریان معمولی دارای منابع  9

 1.75 0.02 4,122 1394.04 مشتریان معمولی دارای منابع بالای گران 10

 2.97 0 34 1394.04 مشتریان معمولی دارای منابع کلان ارزان 11

 8 1394.04 مشتریان معمولی دارای منابع کلان گران 12
0 0.31 

13 
 مشتریان قدیمی دارای منابع خرد

1394.04 
15,797,353 

61.46 27.26 

 12.47 0.1 24,721 1394.04 مشتریان قدیمی دارای منابع بالای ارزان 14

 35,542 1394.04 مشتریان قدیمی دارای منابع بالای گران 15
0.14 16.67 

16 
 مشتریان قدیمی دارای منابع کلان ارزان

1394.04 
207 

0 14.64 

17 
 کلان گرانمشتریان قدیمی دارای منابع 

1394.04 
140 

0 10.98 

 

 های پژوهش یافته -5-4

 کاوش الگوهای پویایی مشتریان -5-4-1

های متوالی، برای بررسدی تغییدرات    بندی نتایج بخش

ها، مطالعه و  یی مشتریان میان بخشجا جابهها و نیز  بخش

 ماهه سههای زمانی  . برای این منظور، بازهاند شدهبررسی 

هدا در نظدر    بازة زمانی( برای مطالعة تغییدرات بخدش   15)

های زمانی  گرفته شد. مسیر هر مشتری در هریک از بازه

گانه، شناسدایی و مشدتریان دارای مسدیر مشدابه در      پانزده
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 (. 5)جدول  های یکسان تجمیع شدند گروه

 ها های مشتریان در میان بخش رهای گروههایی از مسی نمونه – 5جدول 

شمارة 

 گروه

تعداد  زمانی بازه هر در مشتری بخش

اعضای 

 گروه
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 

2108 1 13 1 1 13 13 1 13 13 13 13 13 13 13 13 120 

2109 3 3 3 3 8 8 8 8 8 1 1 1 1 13 13 141 

2110 8 8 8 8 13 13 13 13 13 13 1 13 13 13 13 889 

2111 

  

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6866 

2112 13 13 13 13 13 13 13 15 15 15 15 13 13 13 13 136 

2113 

      

3 5 5 5 10 10 10 10 10 141 

2114 8 8 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 587585 

2115 3 3 3 3 8 8 8 1 1 1 1 8 13 13 13 112 

 

بددددرای شناسددددایی اقددددلام مکددددرر از الگددددوریتم    

FP_Growth    گدروه   247061استفاده شدد. از میدان

گدروه کده دارای پشدتیبانی     5059متمایز مشتریان، تنهدا  

( Support >= 0.01)بودند  0.01مساوی  تر بزرگ

ندد. ایدن   شدد  شناسدایی با عنوان مسیرهای مکرر مشتریان 

وکدار، تحلیدل کدرده،     مسیرهای مکرر را خبرگان کسب

بندی و درنهایت پدنج دسدتة    سپس الگوهای مشابه، دسته

وکدار بدانکی    کلّی از الگوهای پویایی مشتریان در کسب

 :اند کردهرا شناسایی 

 الگوی پویایی مشتریان در دستة اول:

تعلق دارند )متعلق بده   16یا  6،11ی ها بخشبه  -

مشدتریان بدا مندابع مدالی ارزان      تدرین  بداارزش ی هدا  بخش

 هستند(.

 ,1ی ها بخشمسیر آنها شامل حداقل یکی از  -

است )سدابقة  15 یا   14 ,13 ,10 ,9 ,8 ,5 ,4 ,3 ,2

 را نیز دارند(. تر ارزش کمی ها بخشیی به جا جابه

دارای میزان تغییر بخش، بیش از یک تغییر در  -

 د(.سال هستند )دارای پویایی بالا هستن

ی و زیداد در  درپد  یپد یی جا جابهاین دسته از مشتریان 

ی بزرگدی  هدا  سدازمان ها دارندد. آندان عمددتاً     میان بخش

های دیداری بسیار حجیم هسدتند   هستند که دارای سپرده

تعلدق دارندد. مشدتریان ایدن      16 ,11 ,6ی ها بخشو به 

ی کده فدراهم   متد یق ارزانمندابع حجدیم و    لید دل به ها بخش

. شدوند  یمد ترین مشتریان بانک تلقدی   آورند، باارزش می

نشان داده شدده، بداوجود    4در جدول شمارة  که چنان هم

 مشتری( 253درصد کل مشتریان ) 0.0009آنکه تنها 

درصدد کدل مندابع     18.34ی مذکور هستند، ها بخشاز 

 اند. بانک را در مقطع مربوطه به خود اختصاص داده

رفتار گذشتة این مشدتریان گویدای آن    در عین حال،

تدر   ارزش ی کدم هدا  بخدش توانند به  ی میراحت بهاست که 

انتقال یابند که این موضدوع آندان را بده تهدیددی بدالقوه      

. انتقدال تنهدا تعدداد    کندد  یمد برای مؤسسه هد  تبددیل  

تر موجدب   ارزش ی کمها بخشاندکی از این مشتریان به 

بع مالی و سود مؤسسده  از دست رفتن حجم زیادی از منا

مشتریان »این مشخصات، عنوان  واسطه بهشود.  هد  می

 .را برای آنان انتخا  کردیم «ساز بحران
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 ساز یسک و بحرانپررهایی از پویایی مشتریان  نمونه – 4شکل 

 

 :دستة دومالگوی پویایی مشتریان در 

تعلق دارند )متعلق بده   17یا  7،12ی ها بخشبه  -

تدرین مشدتریان بدا مندابع مدالی گدران        ی بداارزش ها بخش

 هستند(.

 ,1یهدا  بخشمسیر آنها شامل حداقل یکی از  -

اسدت )سدابقة   15یا   14 ,13 ,10 ,9 ,8 ,5 ,4 ,3 ,2

 تر را نیز دارند(. ارزش ی کمها بخشیی به جا جابه

بخش، بیش از یک تغییر در  دارای میزان تغییر -

 سال هستند )دارای پویایی بالا هستند(.

یی زیدادی در میدان   جدا  جابهاین دسته از مشتریان نیز 

هدای بلندمددت    ها دارند. آنان عمدتاً دارای سدپرده  بخش

تعلدق   17 ,12 ,7ی هدا  بخدش بسیار حجیم هسدتند و بده   

نشدان داده شدده،    4در جدول شدمارة   که چنان همدارند. 

 151درصد کدل مشدتریان )   0.0005با وجود آنکه تنها 

درصد کل  12.01ی مذکور هستند، ها بخشاز  مشتری(

منددابع بانددک را در مقطددع مربوطدده بدده خددود اختصدداص   

ی بلندمدددت، هددا حسددا انددد. بددا اینکدده سددود بددالای  داده

ی بدرای  ا هدای ایدن مشدتریان را بده مندابع پرهزینده       سپرده

گدذاری   سازد، حجم بالای سپرده مؤسسة مالی تبدیل می

آنان موجب شدده کده جدزو مشدتریان پدرارزش مؤسسدة       

مدالی محسدو  شددوند. در عدین حددال، همانندد مشددتریان     

سداز، رفتدار گذشدتة ایدن دسدته از مشدتریان نشدان         بحران

تدر   ارزش ی کدم هدا  بخدش توانندد بده    ی میراحت بهدهد  می

ینه پرهز لحا  به(. هرچند این انتقال 4انتقال یابند )شکل 

بودن منابع آنان، تدأثیر خطرنداکی بدر سدوددهی مؤسسده      

از دسددت رفددتن حجددم زیددادی از    باعدد مددالی ندددارد، 

و مؤسسه را در معرض ریسدک بدالای    شود یمنقدینگی 

مشددتریان »، عنددوان رو نیددا ازدهددد.  نقدددینگی قددرار مددی 

 را برای آنان انتخا  کردیم.« ریسکپر

 ی پویایی مشتریان در دستة سوم:الگو

تعلدق   15یدا   14 ,10 ,9 ,5 ,4ی هدا  بخشبه  -1

 ی مشتریان ارزشمند هستند(.ها بخشدارند )متعلق به 

 ,1ی ها بخشمسیر آنها شامل حداقل یکی از  -2

ی هدا  بخدش یی بده  جدا  جابده است )سدابقة   13 یا8 ,3 ,2

 تر را نیز دارند(. ارزش کم

یک تغییر در دارای میزان تغییر بخش، بیش از  -3

 سال هستند )دارای پویایی زیادی هستند(.

این مشتریان پویا نیز جزو مشتریان پدرارزش مؤسسدة   

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

ش
خ

 ب
ره

ما
ش

 

 بازه زمانی

 بحران ساز

 پر ریسک
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 ,10 ,9 ,5 ,4یهدا  بخدش  و به شوند یممالی محسو  

سددابقة آنددان نیددز   نیچندد هددمتعلددق دارنددد.   15و   14

تر است.  ارزش ی کمها بخشقابلیت انتقال به  دهنده نشان

ریسدک، سدرانة سدپرده     ساز و پر برخلا  مشتریان بحران

در  کده  چندان  هدم این دسته مشتریان، حجم کمتری دارد. 

درصددد مشددتریان   0.29نمددایش داده شددده،   4جدددول 

ی مدذکور هسدتند کده    ها بخشمشتری( عضو  71106)

درصد کل منابع باندک را در مقطدع مربوطده بده      33.93

انددد. مددا ایددن دسددته از مشددتریان را   هخددود اختصدداص داد

 ی کردیم.گذار نام« پویای باارزش مشتریان»

 
هایی از پویایی مشتریان بالقوة ارزشمند و باارزش نمونه – 5شکل   

 

 الگوی پویایی مشتریان در دستة چهارم:

تعلدق دارندد    13 یدا   8 ,3 ,2 ,1یها بخشبه  -1

 ی مشتریان عادی هستند(.ها بخش)متعلق به 

 ,4یهدا  بخشمسیر آنها شامل حداقل یکی از  -2

 یدا   16 ,15 ,14 ,12 ,11 ,10 ,9 ,7 ,6 ,5

ی پددرارزش را هددا بخددشاسددت )سددابقة عضددویت در 17

 اند(. داشته

دارای میزان تغییر بخش، بیش از یک تغییر در  -3

 دارند(. سال هستند )پویایی زیادی

سداز،   این مشتریان پویا، سابقاً مانندد مشدتریان بحدران   

ریسک و بداارزش، جدزو مشدتریان ارزشدمند مؤسسدة       پر

شدددند؛ امددا در حددال حاضددر در     مددالی محسددو  مددی  

تری قرار دارند. در عین حال سدابقة   ارزش ی کمها بخش

این مشتریان حاکی از قابلیت آنان در انتقدال بده سدطوح    

ای  این موضدوع آندان را بده ارزش بدالقوه    بالاتر است که 

سدازد. بندابراین بدرای ایدن      برای مؤسسة مالی تبددیل مدی  

را انتخددا   «ارزشددمند بددالقوة انیمشددتر»مشددتریان عنددوان 

 .کردیم

 الگوی پویایی مشتریان در دستة پنجم:

 ,5 ,4یهدا  بخشیک از  یچهمسیر آنها شامل  -1

نیسدت  17 یدا    16 ,15 ,14 ,12 ,11 ,10 ,9 ,7 ,6

 اند(. ی پرارزش را نداشتهها بخش)سابقة عضویت در 

دارای میزان تغییر بخش، بیش از یک تغییر در  -2

 سال هستند )پویایی زیادی دارند(.

هددای پیشددین  ایددن دسددته از مشددتریان نیددز ماننددد دسددته

 8 ,3 ,2 ,1یها بخشپویایی چشمگیری دارند. آنها به 

شدتریان عدادی   تعلق دارند و به این ترتیب جدزو م 13 و  

شدوند. از سدوی دیگدر سدابقة      مؤسسة مالی محسو  مدی 
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تدر   ی پرارزشها بخشآنان نیز حاکی از قابلیت انتقال به 

 «پویای عادیمشتریان »نیست. برای این مشتریان، عنوان 
 را در نظر گرفتیم.

 

 
کننده هایی از پویایی مشتریان پویای عادی و مشتریان تیبیت نمونه – 6شکل   

 

 الگوی پویایی مشتریان در دستة ششم:

دارای میزان تغییر بخش، کمتر یا مساوی یدک   -1

 تغییر در سال هستند )پویایی زیادی نداند(.

هددای  ایددن دسددته از مشددتریان بددرخلا  سددایر دسددته  

ی ندارنددد و بدده ایددن لحددا   چنددان آنذکرشددده، پویددایی 

بنددی شدوند. حجدم     توانند جزو مشتریان پویدا طبقده   نمی

های مانند گروه شمارة  عظیم این مشتریان )ازجمله گروه

( باع  تیبیدت سداختار بدازار مؤسسدة     5در جدول  2114

 «کنندده  تید تیب انیمشدتر »ان را آند  رو نید ا ازشود.  مالی می

 نامیدیم.

 بندی الگوهای پویایی مشتریان دسته – 6جدول 

 

کاااوش روابااا میااان پویااایی    -5-4-2

 مشتریانهای مختلف  گروه

الگوهای پویایی، ارزش واقعی مشدتریان   که یحالدر 

و رفتار آندان در بازارهدای پویدایی امدروزی را مدنعکس      
ها نیز وجود دارد  یایی بخشاز پوسازد، جنبة دیگری  می

. شدود  یمکه به کسب بینش از تغییرات آیندة بازار منجر 
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 بازه زمانی

 پویای عادی

 تثبیت کننده

 پویایی الگوی پویایی ردة مشتری

 اندازة رده

)تعداد 

 اعضاء(

سرانة 

منابع 

 مالی

اهمیت الگوی 

 پویایی

ساز بحران 1  حیاتی بسیار زیاد بسیار کوچک پویا 

ریسک پر 2  زیاد بسیار زیاد بسیار کوچک پویا 

 متوسط زیاد کوچک پویا پویای باارزش 3

 متوسط کم کوچک پویا بالقوة ارزشمند 4

 کم کم متوسط پویا پویای عادی 5

کننده تیبیت 6  - کم بسیار حجیم ایستا 
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هددای  پددذیر تحلیددل داده هددای مقیدداس ابزارهددا و الگددوریتم
گ، ایددن امکددان را فددراهم کددرده اسددت کدده روابددط بددزر

هددای حجددیم را نیددز شناسددایی کددرد. در   پیشیددده در داده
گیری از این ابزارها، انواع مختلفدی   تحقیق حاضر با بهره
ی پویدای مشدتریان شناسدایی شدد     ها گروهاز روابط میان 
تدوان بده روابدط همگدامی، ناسدازگاری و       که ازجمله می

 تبعیت اشاره کرد. 
اینکه در مقالدة حاضدر، تمرکدز بدر کداوش       به وجهبات

بینددی پویددایی  الگوهددایی از پویددایی اسددت کدده در پددیش 
مشتریان کاربرد دارند، پس بدا در نظدر گدرفتن نیازهدای     

درصددد  80وکددار، الگوهددای تبعیددت )بددا حددداقل  کسددب
 کاوش شدند.  ماهه شششباهت( در بازة زمانی 

آن  هنددة د نشدان ی پویدا  هدا  گروهبررسی روابط میان 
هددای مشددتریان دارای مسددیر  اسددت کدده برخددی از گددروه 

های زمانی متفداوتی   مشابهی با گروه)های( دیگر در بازه
-(. چندین روابطدی الزامداً از ندوع علدت     7هستند )جدول 

معلولی نیستند؛ برای میال ممکدن اسدت برخدی مشدتریان     
باشند و زودتدر واکدنش    تر حساسدر برابر تغییرات بازار 

کدارتر باشدند    ، حال آنکه برخی دیگر محافظهنشان دهند
 دهند. و پس از مدتی تأخیر واکنشی مشابه را بروز 

ای از دو گدددروه دارای پویدددایی  نمونددده – 7جدددول  
را بعدد از   761الگوی پویایی گروه  3154مرتبط )گروه 
 کند( دو ماه تکرار می

شمارة 
 گروه

زمانیهر بازة   بخش مشتری در 

T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 

761 13 14 14 15 15 15 15 15 13 13 13 13 13 13 13 

3154 - - 13 14 14 15 15 15 15 15 15 13 13 13 13 

 
برای کاوش این نوع رابطه، بدا اسدتفاده از الگدوریتم    

، روابدط میدان    Parallel FP_Growth ریپدذ  اسید مق
 Confidenceهای مشدتریان پویدا )بدا     مسیرهای گروه

بنددی شددند.    ( بررسی و الگوهای مشدابه دسدته  0.8 =<
 کمددک بددهدرنهایددت بددا بررسددی الگوهددای ایددن روابددط  

خبرگان بانکی، سه دستة کلّی از مشتریان پویدا از لحدا    
 رابطة تبعیت شناسایی شدند:

 این گدروه از مشدتریان، آمدازگر    انآغازگر :
پس از آماز روند پویاییِ  ماه ششپویایی هستند. در طی 

 80آمازگران، حداقل یک گروه از مشتریان، با حدداقل  
کندد.   درصد مشابهت، الگوی پویایی آنان را تکدرار مدی  

روندد پویدایی آمدازگران تخمیندی      کدردن  دنبدال بنابراین 
 دهد. یممذکور را ارائه  مناسب از پویایی آیندة مشتریان

 پویایی این ندوع مشدتریان، از پویدایی    پیروان :
کده آمدازگران    یزمدان کند.  های آمازگر تبعیت می گروه

هدای   گذارندد، گدروه   الگویی از پویایی را به نمایش مدی 
پیرو آنان، در طی شش ماه آینده، این الگو را با حدداقل  

 کنند. درصد مشابهت تکرار می 80

 
 ای از پویایی یک گروه از مشتریان آمازگر و گروه پیرو آن نمونه – 7شکل 
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  ارتبداطی )بددا  مساتقنن :Confidence >= 

هدا در   ( میان پویایی این نوع از مشتریان بدا سدایر گدروه   0.8
شدود. بده عبدارت دیگدر،      مشاهده نمدی  ماهه ششبازة زمانی 

کندد   ینمها تبعیت  پویایی این مشتریان از پویایی سایر گروه
 های دیگر نیز مؤثر نیست. و بر پویایی گروه

ی مشددتریان، هددا گددروهشناسددایی روابددط میددان پویددایی  
های آمازگر و پیرو، در اتخاذ تدابیر مناسدب   گروه خصوصاً

ری برخوردار اسدت؛ مدیلاً   برای هدایت بازار از اهمیت بسیا
سدداز از آن  اگددر گددروه آمددازگری کدده یددک گددروه بحددران

، الگوی رویگرداندی را نشدان دهدد، مؤسسدة     کند یمتبعیت 
هدایی بدرای    تواندد مشدوق   بینی این موضوع مدی  مالی با پیش

اگدر گدروه    نیچن همحفظ مشتریان باارزش خود ارائه دهد. 
تواندد   ی مدی پیرو از مشدتریان پرریسدک باشدد، مؤسسدة مدال     

ین مالی از مندابع دیگدر بده منظدور     تأماقدامات مقتضی برای 
 نیچندد هددممدددیریت ریسددک نقدددینگی را در نظددر بگیددرد.  

تواند شرایط و محصولات مختلدف را بده    مؤسسة هد  می
های آمازگری ارائه دهد که مشتریان بالقوة ارزشدمند   گروه

را  شدرایط و خددماتی   بید ترت نیبدد و  کنند یماز آن تبعیت 
شناسددایی کنددد کدده تددوان ارتقددای ایددن مشددتریان را فددراهم   

توانندد بدرای ارتقدای مشدتریان      آورند. چنین شرایطی می می
های مشتریان بالقوة ارزشمند( و تبددیل آندان بده     پیرو )گروه

 مشتریان ارزشمند نیز به کار بسته شود.
 

 بحث -6

هددای  بندددی براسدداس شاخصدده در مطالعددة حاضددر، بخددش

، متناسب با خدمات و محصولات صدنعت  CLV پویای
بانکداری، منجر به کاوش الگوهای پویایی شد کده گداه   

هسدتند. بدرای میدال، الگدوی      شده پژوهشخاص صنعت 
شود.  پویایی مشتریان پرریسک در این بخش بررسی می

درصدد مشدتریان(    0.0005عضدو )  140با تنها  17بخش 
( 4ل کل منابع مالی مؤسسة هدد  )جددو   10.98دارای 

در دورة زمددانی مربوطدده بددود. ایددن در حددالی اسددت کدده  
تقریبداً یکسدان    14و  17میانگین ارزش مشدتریان بخدش   

هدای   است؛ زیرا پرداخدت سدود بیشدتر نسدبت بده سدپرده      
 17های بلندمدت مشدتریان بخدش    دیداری، هزینة سپرده

و درنتیجده، حاشدیة    دهد یمرا برای مؤسسة مالی افزایش 
کندد. بدا ایدن حدال، حجدم عظدیم        یسود کمتری ایجاد م

شدود کده جدزو     گذاری این مشدتریان موجدب مدی    سپرده
مشتریان پرارزش مؤسسة مالی محسدو  شدده و بده ایدن     
ترتیددب مشددتریان ایددن بخددش از ارزش مشددابه مشددتریان   

؛ امددا در عددین تشددابه در شددوند یمددبرخددوردار  14بخددش 
ارزش، الگوهددای پویددایی ایددن دو گددروه از مشددتریان در 

یی تعدداد  جا جابهوکار بانکی کاملاً متفاوت است.  کسب
تدر   ارزش ی کدم هدا  بخشبه  17اندکی از مشتریان بخش 

(، موجددب از دسددت رفددتن بخددش فراوانددی از 8)جدددول 
منابع مالی و سبب ریسک زیاد نقددینگی بدرای مؤسسدة    

ریسدک(؛   شود )الگوی پویدایی مشدتریان پدر    ی میاعتبار
یی مشدابه در بخدش   جدا  جابده حال آنکه در صورت بروز 

 چنین ریسکی ایجاد نخواهد شد. 14

 درنتیجة پویایی مشتریان پر ریسک 17کاهش شدید منابع مالی بخش  – 8جدول 
 بازة

زمانی 
 مبدأ

بازة 
زمانی 
 مقصد

شمارة 
بخش 
 مبدأ

شمارة بخش 
 مقصد

 عنوان بخش مقصد

میزان انتقال 
منابع مالی 

 )درصد(

رفعالیم انیمشتر 1 17 1394.09 1394.03  12.59 

 25.39 منابع خرد یدارا یمیقد انیمشتر 13 17 1394.09 1394.03
 13.67 ارزان یمنابع بالا یدارا یمیقد انیمشتر 14 17 1394.09 1394.03
 11.84 گران یمنابع بالا یدارا یمیقد انیمشتر 15 17 1394.09 1394.03

     

63.49 
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بندددی  در صددورت اسددتفاده از متغیرهددای عددام و بخددش 

بدا دارا   17و  14، مشتریان دو بخدش   CLVبراساس میزان 

گرفتندد؛ امدا    بودن ارزش مشابه، در بخش یکسانی قرار مدی 

هدا در صدنعت    ذکر شد مفهوم پویایی این بخش که چنان هم

بانکداری و اقددامات مقتضدی بدرای مواجهده بدا هریدک از       

یی، لدزوم در نظدر   ها تفاوتمتفاوت است. چنین  کاملاًآنها، 

های صنعت در مطالعة پویایی مشتریان و نیدز   گرفتن ویژگی

سدازد.   توجه به الگوهای پویایی خاص صنعت را نمایان مدی 

در نظر داشت که الگوهای خداص صدنعت )مانندد    البته باید 

ریسک(، باوجودی کاربرد در پاسدخگویی بده    ساز و پر  بحران

نیازهای صنعت مربوطده، لزومداً در صدنایع دیگدر )ازجملده      

فروشی، مخابرات و ...( واجدد معندی نیسدتند. بندابراین      خرده

تعمیم این الگوها به صنایع دیگر نیازمند مطالعدات جداگانده   

 .استیط و شرایط خاص خودشان در مح

 

 بندی   گیری و جمع نتیجه -7

بندی متعار ، دیددگاهی ایسدتا از مشدتریان ارائده      بخش

دهد که قدادر بده کسدب بینشدی عمیدق از مشدتریان و        می

برای کسب مزیدت   ها سازمانتغییرات آیندة بازار نیست. 

رقابتی در بازارهدای پویدای امدروزی، بایدد ندوع پویدایی       

بیندی   مشتریان را شناسایی، تغییرات آیندة پویایی را پیش

و حتی این پویدایی را بده وضدع مطلدو  مدد نظدر خدود        

 هدایت کنند.

تحقیق حاضر با مرور ادبیات موضدوع، داندش فعلدی    

موجدود   درزمینة پویایی مشدتریان را بررسدی و خلأهدای   

درزمینددة الگوهددای پویددایی خدداص صددنعت را شناسددایی  

های پیشین در این زمینه،  کرده است. بسیاری از پژوهش

به مطالعة تغییرات ارزش طول عمر مشتری در طی زمدان  

اما باوجود آنکه ایدن مفهدوم بسدیار زیداد بده       اند؛ پرداخته

در مطالعة پویایی  عمدتاًوابسته است،  شده مطالعهصنعت 

ایددن موضددوع توجدده کددافی نشددده اسددت کدده چنددین   بدده 

رویکردی، قادر بده کداوش الگوهدای خداص صدنعت و      

وکدددار،  هدددای واقعدددی کسدددب پاسدددخگویی بددده چدددالش

ی میرقدراردادی مانندد صدنعت    هدا  طیمحد در  خصوص به

 خدمات مالی نیست. 

بندددی مشددتریان از  در پددژوهش حاضددر، بددرای بخددش

 بده  هباتوجد اسدتفاده شدده کده     CLVهای پویای  شاخصه

خدمات، محصولات و مشخصات یدک صدنعت خداص    

اند. این رویکرد موجب  )صنعت بانکداری( انتخا  شده

که علاوه بر ارائة جزئیدات   شود یمی پویا ها بخشایجاد 

وکدار مربوطده، ارزش مشدتریان را نیدز      لازم برای کسدب 

و توان کاربرد مؤثر در تحقیدق پویدایی    سازد یممنعکس 

نعت را نیز دارند. الگوهدای  و کاوش الگوهای خاص ص

آن  دهنددة  نشدان در مطالعدة حاضدر    شدده  کداوش پویایی 

است که حدداقل پدنج ندوع از مشدتریان، بده لحدا  ندوع        

روابط پویدایی، در   لحا  بهپویایی و سه نوع از مشتریان، 

، قابل شناسایی است که از این میدان،  شده مطالعهصنعت 

( بدرای  8 در شدکل  شدده  یگدذار  نشانهشش الگو )موارد 

 هدایت بازار دارای اهمیت بیشتری هستند.

 
اهمیت مشتریان از لحا  نوع و روابط پویایی – 8شکل   
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در  یکمتدر  ییجدا  جابه ستایا انیبه آنکه مشتر  باتوجه

 یهدا بدرا   سدازمان  ،ی دارندد شدتر یها و ثبدات ب  بخش انیم

بدده  یشددتریتوجدده ب دیددبددازار خددود، با تیوضددع یارتقددا

برای این منظدور، نخسدت بایدد    نشان دهند.  ایپو انیمشتر

یدت مشدتریان پویدا شناسدایی شدوند کده       بااهمهدای   گروه

ی آنان تغییرات اساسی در منابع مالی ها بخشیی جا جابه

و ارزش کلی بازار مؤسسة هد  را در پی دارد. سدپس،  

هدای پیدرو آندان،     های آمازگر و گدروه  شناسایی گروه با

 تید بااهمهدای   بینی پویدایی برخدی از گدروه    قابلیت پیش

هدای آمدازین، لزومداً از مشدتریان      شدود. گدروه   فراهم می

هدایی را   ذکر شد، گروه که چنان همباارزش نیستند، بلکه 

ی بده تغییدرات بدازار    تدر  عیسرگیرند که واکنش  دربر می

بده نمدایش    تدر  عیسدر ، الگوهدای پویدایی را   بدع ت بهدارد و 

گذارندد کده ایدن خصوصدیت قابلیدت مناسدبی بدرای         می

هدای پیدرو آندان را فدراهم      بینی تغییرات بعدی گروه پیش

یابدد کده    آورد. این مسئله زمانی اهمیت بیشدتری مدی   می

یت مؤسسدة مدالی   بااهمهای پیرو، خود از مشتریان  گروه

 باشند.  

نوع مشدتری در تحقیدق    لحا  بهچهار گروه بااهمیت 

 زا بحدران ی ها گروه. از این میان، اند شدهحاضر شناسایی 

حددائز بیشددترین اهمیددت هسددتند؛ زیددرا رویگردانددی آنددان  

. شناسددایی کنددد یمددمؤسسدده را بددا بحددران جدددی دچددار  

، شوند یمپیرو آنها  ها گروهی که این آمازگری ها گروه

راهکدار مناسدب   بینی شرایط بحرانی و اتخاذ  امکان پیش

آورد. دربددارة مشددتریان  بددرای حفددظ آنددان را فددراهم مددی

بیندددی زودهنگدددام  پرریسدددک نیدددز در صدددورت پدددیش 

در فرصددت  بددود تددارویگردانددی، مؤسسدده قددادر خواهددد 

ی هدا  گدروه مناسب، مندابع مدالی جدیددی جدذ  کندد.      

پویای پرارزش هرچند از حساسیت کمتری نسبت بده دو  

در عددین حددال درصددد ، برخوردارنددد، شددده اشددارهگددروه 

دهندد.   زیادی از منابع مؤسسه را بده خدود اختصداص مدی    

ی آن ریکدارگ  بده بنابراین شناخت پویایی این مشدتریان و  

بددرای حفددظ و ارتقددای وضددعیت آنددان نیددز بدده بهبددود      

 . انجامد یمسودآوری مؤسسه 

ة ارزشدمند از مشدتریان پویدا،    گاند  سده ی ها گروهبجز 

ت؛ مشدتریان بدالقوة   گروه دیگری نیز دارای اهمیدت اسد  

ارزشددمند، هرچنددد در وضددعیت فعلددی ارزش بسددیاری    

ندارنددد، بیشددترین بخددت بددرای ارتقددای ارزش در میددان   

مشددتریان مؤسسدده را دارنددد. شناسددایی ایددن مشددتریان و   

ی پیرو آنان، قابلیت اتخاذ تددابیر مناسدب بدرای    ها گروه

تبدددیل آنددان بدده مشددتریان ارزشددمند مؤسسدده را فددراهم    

 آورد. می

ی مشتریان مرتبط با ها گروهه این ترتیب با شناسایی ب

ی هدا  گدروه هر ک از چهدار الگدوی مهدم پویدایی و نیدز      

ی هدا  گدروه توان بدا بررسدی واکدنش     آمازگر و پیرو، می

آمدددازگر بددده شدددرایط بدددازار، محصدددولات جدیدددد و   

هدای بااهمیددت   ی بازاریددابی، پویدایی گددروه هدا  یاسدتراتژ 

صددورت نیداز بددا ارائددة   بینددی و در مشدتریان پیددرو را پدیش  

شدرایط، محصددولات، خددمات نددوین و همشندین اتخدداذ    

راهبردهای مقتضی، این پویایی را به نفع سازمان هدایت 

خلاصده مراحدل زیدر بدرای      طدور  بده کرد. در این زمینده،  

کددارگیری تحلیددل پویددایی، بددرای ارتقددای اثربخشددی   بدده

 شود: های بازاریابی پیشنهاد می فعالیت

و سدایر   CLVهدای مدؤثر بدر     انتخا  شاخصه -1

متغیرهای کیفی موجود در پایگداه دادة سدازمان هدد ،    

خدمات، محصولات و نیازهای خداص صدنعت    به باتوجه

 ؛شونده مطالعه

های پویدا   بندی مشتریان براساس شاخصه بخش -2

CLV های زمانی متناو ؛ در بازه 

ی مشددتریان دارای پویددایی مشددابه   بنددد گددروه -3

هدا در طدی    یی میدان بخدش  جا جابهیکسان در )مسیرهای 

 زمان(؛
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 تعیین الگوی پویایی هر گروه از مشتریان؛ -4

یت مشتریان از لحدا   بااهمهای  شناسایی گروه -5

ریسدک،   پدر ، سداز  نوع پویایی )ازجملده مشدتریان بحدران   

 و بالقوة ارزشمند(؛ارزش  پویای با

کددداوش روابدددط میدددان الگوهدددای پویدددایی و   -6

 ازگر و پیرو؛های آم شناسایی گروه

هدای پیددرو کده از لحددا  نددوع    تشدخیص گددروه  -7

شناسایی گروه آمازگر  متعاقباًیت هستند و بااهممشتری، 

 مربوطه؛

یدت  بااهمهدای   بینی تغییرات آینددة گدروه   پیش -8

 های آمازگر مربوطه؛ پیرو، براساس پویایی گروه

، شرایط و خددمات لازم بدرای   ها قمشوّتجویز  -9

 ان هد  به نفع سازمان؛هدایت پویایی آیندة مشتری

آزمدددودن خددددمات، محصدددولات و شدددرایط   -10

های آمدازگری کده مشدتریان بدالقوة      مختلف برای گروه

اتخدداذ  منظددور بدده، کننددد یمددارزشددمند از آنددان تبعیددت  

راهبردهدددای مناسدددب بازاریدددابی بدددرای ارتقدددای ارزش 

 مشتریان هد .

 

 هاااای تحقیاااش و پیشااانهاد  یتمحااادود -8

 بعدیهای  پژوهش

فهرست متغیرهدای ذکرشدده در مندابع و پیشدنة موضدوع      

ای از  یرمجموعددهزجددامع نیسددت و از سددوی دیگددر، تنهددا 

متغیرهای مذکور در پایگاه دادة مؤسسه هدد  موجدود   

هدای تحقیدق حاضدر     یتمحددود بود کده ایدن مدورد، از    

بنددی،   در بخدش  شده استفادهی متغیرهای ساز یمناست. 

کده ایدن    شدود  یمد ی رتد  زدانهیری ها بخشموجب ایجاد 

امر، بالقوه امکدان کداوش الگوهدای پویدایی بیشدتری را      

آورد. محدددودیت دیگددر، تفسددیر الگوهددای   فددراهم مددی

وکار است. این تفاسدیر   پویایی از دیدگاه خبرگان کسب

از نظرات شخصی و نیدز میدزان تخصدص آندان در      متأثر

 وکار مربوطه است. کسب

الگوهددای  از سددوی دیگددر، در مطالعددة روابددط میددان 

پویایی در تحقیق حاضر، تمرکز بر روابطدی بدوده اسدت    

شدوند.   واقدع مدی   شدده  اسدتفاده بیندی پویدایی    که در پیش

هددای بددزرگ کدده پددارادایم جدیدددی در      تحلیددل داده

تحقیقات است، این امکان را فدراهم کدرده تدا الگوهدای     

و پنهان و نیز انواع روابط پیشیدة میان الگوها،  رمنتظرهیم

حجم وسدیع داده نیدز کداوش شدود )فرگوسدن،      حتی در 

ی هدا  روشو  ریپدذ  اسید مق(. استفاده از ابزارهدای  2012

ی بددزرگ ایددن فرصددت را فددراهم  هددا دادهنددوین تحلیددل 

های دیگدری از روابدط میدان الگوهدای      آورد تا گونه می

 پویایی را شناسایی و نظریات موجود را تعمیق کرد.

اص صدنعت،  در پایان دوباره باید گفت الگوهای خد 

پذیری به دیگر صنایع را ندارند. تحقیق  توان تعمیم لزوماً

حاضر بر پویایی مشتریان در صدنعت بانکدداری تمرکدز    

کددرده اسددت؛ حددال آنکدده توسددعة تئددوری در ایددن زمینددة 

پژوهشی، نیازمندد مطالعدات مدوردی بیشدتر در صدنایع و      

وکدار   های مختلدف اسدت کده بدا نیازهدای کسدب       محیط

 یافته باشند.مربوطه تطبیق 
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