
 ـــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 E-mail: dr.motadel@gmail.com                                                           * نویسنده مسئول مقاله            

با   یرقابت تیبر مز یمبتن  یتوسعه مدل ارتباط با مشتر

با استفاده از  انیمشتر یبندمارکوف و دسته رهیزنج کردیرو

 بانک تجارت(  یمورد ی )بررس یارزش طول عمر مشتر
 
 

 3 عباس طلوعی،  2* محمدرضا معتدل، 1 سمیه حسینی
 

  رانی، تهران، ادانشگاه آزاد اسلامی،    یواحد تهران مرکز  ت، یریاطلاعات، دانشکده مد   یفناور  تی ریمد  ، گروهیدکتر  یدانشجو .1

   رانیتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،ی ریاطلاعات، دانشکده مد یفناور ت یریگروه مد  ار،یدانش .2

 ران یتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام قات،ی واحد علوم و تحق ت،یریاطلاعات، دانشکده مد  یفناور ت یریاستاد، گروه مد  .3

 

 09/1403/ 07تاریخ پذیرش:                        1403/ 23/03تاریخ دریافت: 
 

 چکیده
بر  .  باشدیارزش شرکت م  شیسودآور و افزا  یتوسعه روابط مشتر  یارتباط با مشتر  تیریمدهدف  

هدف    ثیاز ح . تحقیق حاضر  پردازدیمبر مزیت رقابتی    مؤثراین اساس این تحقیق به شناسایی عوامل  

- 1396است. بازه زمانی تحقیق پنج سال )  توسعه مدل  کردیبا رو  یشیمایروش پ  ثیو از ح  یکاربرد

بر مزیت رقابتی در بانک تجارت   مؤثرعامل    33های  ( است. برای این منظور، اطلاعات شاخص1400

( و مدل پویا  در طول زمان   ری پارامتر متغ )گیری  میانگین، مدل پویا  گیری بیزینمیانگینهای  وارد مدل

الاترین از ب  گیری بیزینمیانگین( شد. بر اساس میزان خطا، مدل  در طول زمان  ریپارامتر متغ گزینشی )

؛  حساب بلندمدتماندهمتغیر اصلی شناسایی گردید. که شامل    8دقت برخوردار بود. پس از برآورد مدل،  

  ی؛ ویژه حقوق انیمشتری؛ قیحق انیمشتر؛ بانک نترنتیاستفاده از ا  زانیم؛  بانک لیاستفاده از موبا زانیم

است. در مرحله بعد مشتریان بر اساس این متغیرها وارد   لاتیتحصو   نوع شغلی؛  بودن مشتر  یعاد  ای

دسته  شده  LRFMمدل   غیرگردندیم ی  بندو  متغیرهای  تأثیر  درنهایت  مارکوف   ،  مدل  در  شکننده 

تأثیر   رها یمتغ   یتاکثر  حاکی از آن بود که   جینتاوتحلیل قرار گرفت.  سویچینگ بر سودآوری مورد تجزیه

 زان یم  قیبا حرکت از سمت رونق بالا به سمت رکود عمو  دارند    سودآوری  سطحبر    یو معنادار  مثبت

  سودآوری در حالت رکود اقتصادی   توان بیان داشت که. درنتیجه مییافته استافزایش  رهایمتغ   گذارتأثیر

 دهنده دارد.توضیح نسبت به متغیرهای یبالاتر تیحساس
 

 نگیچی، مدل مارکوف سوLRFM ن،یزیب ی هامدل ان،یارتباط با مشتر  تیریمد: هاکلیدواژه

 
گیریهای نوین در تصمیمپژوهش  

66-33، صص 1403 زمستان، 4، شماره 9دوره   

پژوهشینوع مقاله:   

 



ــــ  و   سمیه حسینی                   ــــــــــهمکاران ـ  ....تیبر مز  یمبتن  ی توسعه مدل ارتباط با مشترــــــــ    ــــ

34 

 و بیان مسئله  مقدمه  -1

مشتر شناسا  ان یشناخت  مشتر  رساندسو  یهاس یسرو  یی و  تنوع  به  توجه  و   ان یبا  بانک 

ارتباط با   تیریبرخوردار است. مد  ییبالا  تیکشور از اهم  یدر نظام بانک  هاس یسرو  یگوناگون

با کشف   تجارت به خود اختصاص داده است  یایرا در دن  یدر حال حاضر هسته مرکز  یمشتر

توانند به نقاط های مختلف بهتر میرابطه عملکرد بازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتری، بانک

ضعف خود پی برده و درنتیجه نیازهای مشتریانشان را به نحو بهتری درک کرده و برای رفع  

ت، امکان ارائه توصیه  لاهای محصوراج نظرات مشتریان درباره ویژگیخها بکوشند. با استآن

در راستای جلب رضایت مشتریان، موجب افزایش    لاتبه واحد طراحی برای بازطراحی محصو

  یهاا گسترش شبکهب .[35، ص1]ت در سراسر شبکه فروش شرکت خواهد شدلافروش محصو

از    یکیاطلاعات و موارد مناسب و موردعلاقه به کاربران    شنهادیو پ  افتنی  ،یمجاز  یاجتماع

را بر    قیتوصیه گر علا  یها منظور، سامانه  نیا  یست. براا  هادر توسعه شبکه  یمسائل جد

 [ 633، ص2]د.کننیم هیو توص ی نیبشیکاربر پ حاتیگذشته و ترج یرفتار یهایاساس بررس

بازار   تیوضع  به تعیین  نیو همچن   انیمشتر  یازهاین  ییبه شناسا  ش یشاپیپ  یستیها بابانک

و برآورده    ییرا شناسا  ازهاین  نیکه بتواند زودتر از رقبا ا  ی هر موسسه مال  رایز  اقدام کنند،

 و سرافراز خواهد بود.    روزیرقابت پ  دانیکند در م

مسئله اصلی تحقیق طراحی مدل ارتباط با مشتریان مناسب مبتنی بر مزیت رقابتی است که با  

بینی دو مشکل اساسی روبرو است. اول شناسایی مدل مناسب و دوم مدلی که بتواند پیش

 ی اقتصادی مختلف را ارائه نماید. عوامل هاکلیسبر مزیت رقابتی طی  مؤثردرستی از عوامل 

.  تقسیم کرد  خارجی  عوامل  و   داخلی  عوامل  گروه  دو  به  توانمی  مزیت رقابتی را  کنندهتعیین

  تنوع  که  است  این   دارد،  مزیت رقابتی وجود  کننده عوامل تعیین  ارزیابی  در  که  ایمسئله  حال

در  مدل  یک  فقدان  و  هانظریه از  برمؤثر    عوامل  حوزه  معین  رقابتی    تعدد   و  سویک   مزیت 

سوی  بر  تأثیرگذار  بالقوه  توضیحی  متغیرهای از  رقابتی   مدل   یک  از  استفاده  دیگر،  مزیت 

هایی که محققان  ترین چالشیکی از مهمدرواقع  کند.می مشکل دچار را کلاسیک اقتصادسنجی

توانند ای است که میساز با آن سروکار دارند، اختلاف دیدگاه در مورد متغیرهای بالقوهمدل

نظرها در اغلب موارد حتی منجر به تفاوت در شوند؛ البته این اختلافدر مدل توضیحی لحاظ 

دانان در راستای حل این مشکل بسیار تلاش   ها نیز شده است. تاکنون اقتصادسنجیگیری نتیجه
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بهکرده راهعنواناند.  از  یکی  ارائهحلمثال،  آنهای  توسط  آزمونشده  انجام  متوالی  ها،  های 

حذف به متغیرهای  کردن  اضافه  یا  زائد  در خصوص  منظور  فرضیه  آزمون  و  مدل  به  شده 

اعتبار آزمون فرضیه در تصریحات  های مزبور به دلیل عدم  ها است؛ اما روشداری آنمعنی

نتایج رضایت به دست نمینادرست و خطاهای تجمیعی و متوالی   در  .[87،ص3]دهندبخشی 

 شده   رایج  بسیار  هاآن  از  استفاده  و  بوده  تر موردتوجهبیش  های عاملی، مدل  چنین رویکردی،

 تعداد   ها درشاخص  از  داده(،  )کلان  حجیمی  مجموعه  یک  از  را  اطلاعات   های عاملی، مدل.  است

اساسیمؤلفه   از  کمی داده  .کنندیمخلاصه    مشاهدهغیرقابل  های  از  اطلاعات  های استخراج 

داده)حجیم   پیش می  (،کلان  فرآیند  بهبود  در  کمکتواند  کند؛ه  ب  بینی،  ، 5,  515، ص 4]سزایی 

  لتریمانند ف)های فضا حالت  روش،  در طول زمان   ریهای پارامتر متغمدل  .[  1ص 6,  1243ص

 ی اقتصاد کلان در راستا  یتجرب   قاتیموضوع، عموماً در تحق  ن یکه ا  رندیگیکار م  را به   (کالمن

از    یچنانچه مجموعه بزرگ  .[515،ص7]شودبینی استفاده میو پیش   یوتحلیل ساختارتجزیه 

در   ریهای پارامتر متغ، مدلاستفاده گردد  یکلان اقتصاد  یرهایمتغ  بینیمنظور پیشها بهداده

در خارج از نمونه   یفیبینی ضعپیش  لذا  ؛در داخل نمونه دارند  یبرازش  ش یبه ب  لیتما  طول زمان

کاهش ابعاد و برای غلبه بر نا اطمینانی در انتخاب متغیرها   یبرا در این مطالعه    خواهند داشت.

استفاده   در طول زمان  ریپارامتر متغی  هامدلو همچنین نا اطمینانی در انتخاب مدل مناسب از  

 ا یهای پودر طول زمان از مدل  ریهای پارامتر متغمدلی  هایکاست   حیتصحولی برای    میکنیم

 در  احتمال  قوانین  کارگیریبه  با   هاروش  اینشده است.  استفاده  ینشیگز  ایپوو    یریگنیانگیم

متغیرهای  انبوهی  میان   از  و  پرداخته  مختلف  های مدل  آزمون  به  الگوسازی  توضیحی،  از 

کند.  مبحث دیگر می  مشخص  را  وابسته  متغیر  بر  تأثیرگذار  متغیرهای  مؤثرترین  و  ترینمهم

بر سودآوری )یکی از  نتایج  کسب مزیت رقابتی( در شرایط    مؤثر پایداری اثرگذاری متغیرهای  

غیرشکننده   متغیرهای  تأثیر  پژوهش  این  در  که  است  اقتصادی  بر   شدهییشناسامختلف 

طی   دیگر  هامیرژسودآوری  سوی  از  شد.  خواهد  سنجیده  اقتصادی  مختلف  ی بنددسته ی 

، اندنمودهمشتریان بانک نیز یکی از اهدافی است که بسیاری از محققین در راستای آن اقدام  

 LRFMانجام پذیرد. مدل    LRFMبندی مشتریان با استفاده از روش  لذا مدنظر است که دسته

ادله، تعداد دفعات مبادله و زمان( ارتباط با مشتری، تازگی مبی طول )مدتهاشاخصشامل  

مشتری قرار خواهد    هایویژگیدر کنار سایر    های ژگیوکه این    باشدیمارزش پولی مبادله شده  
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ها خواهد  سودآوری و ارزش طول عمر آن  بندی مشتریان بر اساس گرفت و منجر به دسته

 شد.

درنهایت باید ذکر شود تاکنون تحقیقات بسیاری در خصوص مدیریت ارتباط با مشتریان و  

سازی با استفاده مزیت رقابتی صورت پذیرفته است ولیکن در این پژوهش برای اولین بار مدل

انجام شده   LRFMرویکردهای بیزین غیرخطی و پارامتر متغیر زمان ، مارکوف سوئیچینگ و  

مدل مناسب ارتباط با مشتریان (  1:  هستیم  سؤال است. در این پژوهش به دنبال پاسخ به این سه  

است؟  کدام  رقابتی  مزیت  رویکرد  با  تجارت  غیرشکننده (  2  بانک  متغیرهای  بین    1رابطه 

بندی مناسب دسته(  3  ی مختلف اقتصادی چگونه است؟هامیرژشده و سودآوری طی  شناسایی

 مشتریان بانک تجارت بر اساس سودآوری و ارزش طول عمر مشتری چگونه است؟ 

 پیشینه پژوهش  -2
ارزش شرکت    شیسودآور و افزا  یهدف توسعه روابط مشتر  اب  یارتباط با مشتر  تیریمد

موجود    یمشتر  تیرضا  تی تثب  ای  شیافزا  ،یهدف روابط سودآور مشتر  ی. براکندیخدمت م

است،    ی مشتر  یسودآور   شی افزا  یارتباط با مشتر  تیریمد  یهات یاست. هدف تمام فعال  یقطع

از   اکتساب مشتر  قیاز طر  توانیم  سویک که  و  انتخاب  از سو  یبهبود    ق یاز طر  گرید  یو 

  جادیا  ن،ی. علاوه بر اافتیبه آن دست    یارتباط با مشتر  تیریمد  یندهایدر فرآ   ییکارا  شیافزا

تثب افزا  دیبا  آور سود  یروابط مشتر  تیو  به    داران یو کسب خر  یمشتر  یوفادار  شیمنجر 

کننده مؤثر بر  منعکس شود؛ عوامل تعیین  یاقتصاد  تیموفق  شیدر افزا  دیشود و با  یتکرار

رقابتی   با مشتر  تیریمد  یهاستم یسمزیت  که در متعددند. حال مسئله  اریبس  انیارتباط  ای 

وجود دارد، این است که تنوع   ان یارتباط با مشتر  یهاستمی کننده بر سارزیابی عوامل تعیین

ان که یارتباط با مشتر  یهاستمیها و فقدان یک مدل معین در حوزه عوامل مؤثر بر سنظریه

سو و تعدد متغیرهای توضیحی بالقوه تأثیرگذار از سوی شود از یک  یرقابت  تیمنجر به مز

می مشکل  دچار  را  کلاسیک  اقتصادسنجی  مدل  یک  از  استفاده  مهم  ی کیکند.  دیگر،  ترین از 

 
های برآوردی بامعنی بوده و این متغیرها در حضور بقیه متغیرها متغیرهای غیرشکننده متغیرهایی هستند که در اکثریت مدل   -1 

به عبارتی غیرشکننده می گنجانده اثر خود را حفـظ کرده و  تعریف  این  نیز در  اثرگذاری  ثبات علامت  بذکر است  باشند. لازم 

های رگرسیونی بر متغیر وابسته عموماً تأثیر مثبت یا منفی  شود. به عبارتی متغیری غیرشکننده است که؛ زمان حضور در مدل می

 داشته باشد و در هر مدل به صورت تصادفی تغییر علامت ندهد. 
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مدل   ییهاچالش محققان  دکه  اختلاف  دارند،  سروکار  آن  با  متغ  دگاهیساز  مورد    ی رهایدر 

ا   یحیدر مدل توض  توانند یکه م   است  یابالقوه البته  اغلب اختلاف  نیلحاظ شوند؛  نظرها در 

ترین مطالعات اکنون بیان نتایج مهم  شده است.  زیها نگیری منجر به تفاوت در نتیجه  یموارد حت

ی صورت پذیرفته تحقیقات داخلی و خارجی در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری،  های بررسو 

  .میپردازیمبندی مشتریان بر اساس ارزش طول عمر مشتری  مزیت رقابتی و دسته 

  ت یریمد  یهاستم یس  یارزش تجار  یبررسدر پژوهشی با عنوان    2019  و همکارانگفان لی  

مشتر با  فناور  ،یارتباط  از  د  یاستفاده  و  دومرحله   یهادگاهیاطلاعات  بررسی    ایمدل  به 

بوده است. در این    هاه یفرضموضوعات مرتبط پرداختند. روش پژوهش پرسشنامه و تحلیل  

نتیجه رسیدند که مزایای عملیاتی   این  در درآمد بالای   مدیریت ارتباط با مشتریمطالعه به 

شود. این مطالعه شده است، که منجر به سودآوری بالا میها به ازای هر کارمند منعکسشرکت 

مدیریت ارتباط  طور مثبت مزایای عملیاتی و استراتژیک  همچنین نتیجه گرفت که اندازه شرکت به 

طور منفی مزایای که سطح تمایز محصولات صنعتی بهدرحالیکند،  را تعدیل می  با مشتری

 . [392، ص8] کندرا تعدیل می  مدیریت ارتباط با مشتریعملیاتی و استراتژیک  

دانش، تعهد   تیری، مد1  سی.آر.ام  نیرابطه بدر پژوهشی با عنوان    2024قاضی و همکاران   

 تیرضا یادر صنعت مخابرات: نقش واسطه یمشتر یو وفادار یمشتر یسازمان، سودآور

به بررسی موضوعات مرتبط پرداختند. روش پژوهش    برند  ریکننده تصوو نقش تعدیل  یمشتر

که مد  ن یابوده است.    2یمعادلات ساختار  یسازمدل داد  تعهد   تیریمطالعه نشان  و  دانش 

  ت یرضا  قیاز طر  میرمستقیو غ   میطور مستقکه به  گذاردیتأثیر م  سی.آر.امبر عملکرد    یسازمان

 . [9]گذاردی تأثیر م  یمشتر  ی و وفادار  یبر سودآور  یمشتر

تعیین شکاف بین ای.سی.آر.ام و نوآوری به  در پژوهشی با عنوان    2024لمرو و همکاران  آ

حداقل    –سازی معادلات ساختاری  بررسی موضوعات مرتبط پرداختند. روش پژوهش مدل 

  یابیبازار  یو نوآور  4ی ای.سی.آر.اممطالعه نشان داد که هردو  ن یابوده است.    3مربعات جزئی

 . [10]تأثیر مثبت دارند  یرقابت  تیبر مز

 
1 - Customer Relationship Management (CRM) 
2 - Structural Equation Modeling (SEM) 

3 - Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 

4  - Electronic Customer Relationship Management   (ECRM) 



ــــ  و   سمیه حسینی                   ــــــــــهمکاران ـ  ....تیبر مز  یمبتن  ی توسعه مدل ارتباط با مشترــــــــ    ــــ

38 

 یهاوهیش  ق یاز طر  یرقابت  تی مز  تیکسب موقعدر پژوهشی با عنوان    2024پهوجا و همکاران  

انسان بانکیمنابع  مطالعه  پژوهش    هند  یها:  پرداختند. روش  مرتبط  بررسی موضوعات  به 

ی  فیتوص  لیاسکوئر و تحل  یبا استفاده از آزمون کا   یبا حداقل مربعات جزئ  یعادلات ساختارم

است.   نتابوده  به  توجه  بانک  ن یا  ج یبا  انسانمطالعه،  منابع  عملکرد  بر  تمرکز  با  تنها نه  ، یها 

کسب   زین  یرقابت  تیمز  توانندینابسامان زنده بمانند، بلکه م  یاقتصاد  طیمح  نیدر ا  توانندیم

 .[11]کنند

همکاران   و  عنوان    2020هوانگ  با  پژوهشی  فروش شرکت ویژگیدر  و  محصول  های های 

   RFMCبه بررسی موضوعات مرتبط پرداختند. روش پژوهش    تجارت الکترونیکی آموزشی

های تجارت الکترونیکی آموزشی،  های محصول و فروش شرکت با مشاهده ویژگیبوده است.  

را برای   M و الگوریتم شاخص  کندیترکیب مرا    RFM این مطالعه مقادیر ارتباط جامعه با مدل

 .[24،ص12]بخشدیبهبود م   RFMC شکل دادن مدل

با عنوان    2020ناتالیا و همکاران   الکترونیکی  در پژوهشی  به بررسی موضوعات    وفاداری 

پژوهش   روش  پرداختند.  برنامهتقسیممرتبط  کاربران  طبقهلیموبا  یها بندی  رفتار  :  بندی 

  یاوتحلیل خوشه ایشان با تجزیهبوده است.    نیآنلا  دیدر بستر خر  یمشتر  یکیالکترون  یوفادار

نتایج .  انده تلفن همراه بر اساس وفاداری الکترونیکی پرداخت  ی هابندی کاربران برنامهبه دسته

م  دارند،  دهدیمطالعه نشان  افراد وجود  این  در  اولین دسته جویندگان   که سه دسته اصلی 

ها هستند، دومین دسته جویندگان ارزش پول و دسته سوم طرفداران نمانام  های ویژهدرمان

ند،  ترین دسته که بیشترین وفاداری را دارعنوان مطلوبهستند. دسته طرفداران یک برند به

 .[126، ص13]استشده تشخیص داده

مشتریان بر    بینی رفتاربندی و پیشبخش در پژوهشی با عنوان    1402  نوازانمهمانخدیور و  

مدل روش    (LRFMSP) بهبودیافته RFM اساس  پرداختند.  مرتبط  بررسی موضوعات  به 

  (SVM) و ماشین بردار پشتیبان (MLP) ، پرسپترون چندلایه(DTC) تصمیم   درختپژوهش  

بهینه منتهی به مشخص شدن  K و تعیین  پلاس پلاس  مینزکی بندینجام خوشهبوده است. ا 

ها نشان داد که بندی کنندهسه خوشه برای مشتریان گردید. همچنین آزمایش و بررسی طبقه 

 کننده  بندیبیشترین دقت و طبقه نورون در این لایه    6لایه پنهان و  با یک MLP بندی کنندهطبقه 

DTC  [123، ص14]د داشتشده خواهبررسی  یهاکننده  یبندبیشترین سرعت را در بین طبقه. 
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 ی ارزیابی هاشاخصبندی  در پژوهشی با عنوان شناسایی و اولویت  1402جلالی و همکاران  

به بررسی موضوعات مرتبط پرداختند. روش پژوهش تحلیل عاملی و دلفی   ها بانککارایی  

 7شناسایی است که در  کننده کارایی بانکی قابلعامل اصلی تعیین  19فازی  بوده است. تعداد  

اصلی   آنیمگروه  طبقه توان  را  محیطی، ها  انسانی،  مالی،  عوامل  از:  عبارتند  که  نمود  بندی 

 .[1، ص15] ی مالیهانسبتجغرافیایی، ساختاری و سازمانی، فیزیکی، فنی و  

طراحی مدل بازاریابی محتوا برای صنعت در پژوهشی با عنوان     1401داداشی و همکاران  

به بررسی موضوعات مرتبط پرداختند. روش پژوهش    بانکداری جهت افزایش سهم بازار هدف

مرتبط طراحی    مفهوم  23کد با    81مصاحبه عمیق با خبرگان بوده است. درنتیجه مدلی بر اساس  

  بهبود  ی ارتقا برند،هامؤلفه بانکداری مشتمل بر   بازار هدفگردید که با افزایش سهم کیفی از  

آگاهانه توجه  ایجاد  و  مشتریان  و  بانک  بین  ارتقا   اعتماد  در   موجب  هدف  بازار  کمی  سهم 

 . [116، ص16]گذاران و تسهیلات گیرندگان خواهد شدگذاران، سرمایهی سپردههاحوزه 

فرد   عنوان    1396تقوی  با  پژوهشی  مشتردستهدر  پیش   یحقوق  انیبندی  تواناو   یی بینی 

ابتدا با   مارکوف  رهیزنج  کردیو رو  یستفاده از ارزش طول عمر مشترا  آنان با   یسودده  ،

و نظرات خبرگان بانکی نسبت به وزن دهی متغیرها   AHPو تکنیک    RFMاستفاده از مدل  

گروه را  مشتریان  فوق،  متغیر  سه  میانگین  به  توجه  با  و  اقدام  بررسی  نمودند. مورد  بندی 

در  احتمال، جابجایی مشتریان  ماتریس  و استخراج  مارکوف  زنجیره  از  استفاده  با  همچنین 

 .[ 45ص ،17]شده استبینیها پیشهای مختلف آینده این گروهگروه 

ای که در تحقیق  شود در تحقیقات قبلی اکثراً در مورد متغیرهای بالقوهطور که مشاهده میهمان

بایست وارد شود اختلاف نظر وجود داشته و در بیشتر موارد جهت سنجش تأثیر متغیرهای می

ی، حداقل مربعات معادلات ساختار  یسازمدلهای  مؤثر بر مزیت رقابتی مطالعات قبلی از روش

 جزئی و رگرسیون و... استفاده شده است. 

منظور پوشش شکاف  و به  ی داخل  قاتیبار در تحق  نیاول  یحاضر برا  قیاساس در تحق  نیبر ا

 ی هابا استفاده از مدلمنظور غلبه بر نا اطمینانی بر انتخاب متغیرها،  و به  یسعمطالعات قبلی  

مناسب ارتباط با مشتریان با رویکرد مزیت رقابتی  مدل    ییاقدام به شناسا  نیزیگیری بمیانگین

بندی و در  شده خوشهنماییم و سپس مشتریان را بر اساس متغیرهای غیرشکننده شناساییمی

های کیفی سنجش مزیت  مرحله بعد برای سنجش رضایت مشتریان و سهم از بازار )از شاخص
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زمان( ارتباط با مشتری، تازگی مبادله، تعداد دفعات مبادله و ی طول )مدت هاشاخص رقابتی(  

به  متغیرهای  برای  را  مبادله شده  پولی  ودستارزش  محاسبه  اساس    آمده  بر  را  مشتریان 

  وضعیت تأثیر    نگیچیمارکوف سو  مدلو در آخر با استفاده از    م یکنیمبندی  وفاداری دسته 

را   ی مشتریان هاخوشه های کمی سنجش مزیت رقابتی(  سودآوری )از شاخصبر    یاقتصاد

 دهیم.  می  قرار  یابیشده مورد ارزدر مدل طراحی

 پژوهش  شناسی روش  -3
که تحقیق حاضر به توسعه مدل ارتباط با مشتری مبتنی بر مزیت رقابتی با رویکرد  ازآنجایی

از ،  پردازدیمی مشتریان با استفاده از ارزش طول عمر مشتری  بندو دستهزنجیره مارکوف  

از ح  یهدف کاربرد  ثیح پ  ثیو    ی جامعه آماراست.    توسعه مدل  کردیبا رو  یشیمایروش 

مشتر  قیتحق م  انیشامل  تجارت  اطلاعات    باشدیبانک  اخت  یمشتر  ونیلیمکیو   ار یدر 

هزار   105تعداد    نکه یگیری شد و با توجه به اصورت سامانمند نمونهشده است که بهگذاشته

حاو  یمشتر پیشین )  موردبررسی  ریمتغ  33  یکه  مطالعات  از  که  ذکرشده  متغیرهای 

 [ 18]مدتحساب کوتاهمانده  - 3  [18]نوع حساب    -2  [18]  تعداد حساب-1اند شامل  شدهاستخراج 

  از بانک   یافتیوام در  زانیم  -6  [18]الحسنه  حساب قرضمانده  -5  [18]حساب بلندمدت  مانده-4

  تمعوقا زانیم -8[707، ص20][349ص ،19] یافتیتعداد وام در -7[707، ص20[] 349، ص19]

نرخ بهره وام   -10[707، ص20][ 349ص   ،19]  یافتیسود وام در-9[707، ص20][349ص  ، 19]

استفاده   زان یم  -12  [ 349ص  ، 19]   ینرخ بهره پرداخت  -11[707، ص 20][349ص  ، 19]  یافتیدر

موبا ]   لیاز  ا  زان یم  -13[21بانک  از  ]   نترنتیاستفاده  ]  -14[ 21بانک  حساب   ، 20گردش 

برگشت   -15[707ص غیر  مانده  -17  [18]یمانده جار   -16[129ص  ،22]  یسابقه چک  حساب 

- 20[129ص  ،22]  یقیحق  انیمشتر  -19[45ص  ،17حساب ]  خیقدمت تار  ،-18[45ص  ،17جاری ]

تنوع استفاده از خدمت   -22[ 129ص  ،22ها ]تعداد تراکنش  ،-21[ 45ص  ،17]  یحقوق  انیشترم

زمان  -23[42ص  ،23] تراکنش  نیب   یفاصله  بودن  بودن    ژهیو  -24[42، ص 23]  دو  عادی  یا 

تعداد   -27[18]محل سکونت )محلی(    -26[18]  (یمحل سکونت )استان  -25[59ص  ،24]  یمشتر

، 20]  [ 18]  تیجنس  - 29[707، ص 20]  [ 18]  (یاجتماع  گاهینوع شغل )پا  -28  [ 18]بعد خانواده  

ص 20]   [ 18]  لاتیتحص  -30[707ص ص 22[]707،  ص20]  [ 18]سن    -31[ 129،   ،707[]22 ،

عنوان ( بودند به[18]متأهل بودن    ایمجرد    -33(  [18]مالک بودن    ریغ  ایمالک    -32[129ص
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افزار  نرم  طیدر مح  تمیورالگ  ی و اجرا  ی سینوبرنامه  در نظر گرفته شد.  یاصل  یجامعه آمار

به  باشد.می  1متلب اجرایی  و  الگوریتم  پژوهش  اجرای  مراحل  از  کلی  دید  یک  ایجاد  منظور 

 .گرددیمپژوهش به شرح ذیل ارائه  

براه نا  زییحل  مسئله  میانگین  نانییاطم   برای  بمدل  دارد زییگیری  مقادیر    که  نام  آن  در 

ها شوند. وزن می  محاسبه  های خاصگیری وزنی مقادیر مدلموردنظر اغلب از طریق میانگین

هر مدل ین  های پساحتمال  توسط  موردنظر بستگی دارند که  ها از مدلحمایت داده  زانیبه م

 3یمربوده و این روش توسط ل زییگیری بمدل میانگین  گذاربنیان  2شوند. جفریز می  رییگاندازه

ها و پارامترهای مرتبط  مدل  اساسی در این روش آن است که با  اصل   .است  شده توسعه داده

را بر مبنای دادهمشاهده رفتار و توزیع آن غیرقابل  هایپدیده  عنوان  با آن عات ها و اطلاها 

است. این   ساده  اریمفهومی بس  به لحاظ زییگیری بنماید. مدل میانگینمشاهده برآورد می قابل

تابع   های موجودهنمون  اطلاعات  روش با نسبت  خاص   برای یک مدلایی  درستنم  در  های را 

و از این طریق توزیع پارامترهای   بیترک  مدل  ن یت پسلامدل یا احتما( از  نییهای مع)وزن  نییمع

  نسبت استنتاج، برای زییب رویکرد  بارز مشخصه کند.ها برآورد میمدل انیدر م ناشناخته را

 درستی  مورد  در  محقق  اعتقاد  درجه  البته  شد.بامی  محقق  اعتقاد  درجه  به   عددی   تلااحتما  دادن

 مورد   دراطلاعات    رییتغ  با  درنتیجه  دارد.  بستگی   لحظه  آن  در  ویاطلاعات    زانیم  به  هیفرض  یک

  تجدیدنظر   زین  موردنظر  عبارت  نادرستی  یا  و  درستیبه   مربوط  احتمال  در  بایستمی  عبارت،  یک

جدید    توسط  که  جدیداطلاعات    وسیلهبه  تلااحتما  در  تجدیدنظر  فرآیند.  ردی گ  صورت داده 

 ن یشیپ  احتمال  چگالی  ابع. تاست   شدهداده  نشان  صهلاخ  طورزیر به   در شکل  شود،می  مشخص

اطلاعات   از  بیترک  یکلاً  معمواطلاعات    این   .باشدمی  هیاولاطلاعات    پایه  ، بریهمربوط به فرض

 برای  نیاحتمال پس  چگالی  باشد. تابعمی  هاهیو نظر  مشاهدات  تجربی،  مطالعات  ای،داده  قبلی

تابع مییه  فرض  وسیلهبهد  جدی  مشاهدات این  احتمال  باشد.  درستنمایی   تابع  عنوانبه  چگالی 

 احتمال  چگالی تابع بایستن،مییپس چگالی احتمال تابع آوردن دست به .برایشودمی شناخته

  دوی  هر  به  نیپس  . احتمالشوند  بی ترک  باهم  زیب  نظریه  وسیلهبه  درستنمایی  تابع  با  نیشیپ

 بر   جدید  ایدادهاطلاعات    که  رییبا تأث  و  دارد  بستگیجدید    نمونه اطلاعات    و  ن یشیپ  اطلاعات

 
1- MATLAB 

2 - Jeffreys 

3 - Leamer 
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پ  گذارد، می  زیب  نظریه  وسیلهبه  ن یشیپ  احتمال  چگالی  تابع احتمال  تابع   نیشیتابع چگالی  به 

  نظر محقق در ن،شاملیپس  احتمال که  شود  دیتأک  . بایدیابدمی شکل  رییتغ  ن یچگالی احتمال پس

 : باشندیم  لیبه شرح ذ  ییاجرا  ی هاگام.است  نیشیپاطلاعات    و  ایدادهاطلاعات    پارامتر،  مورد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 زییب یریگنیانگیروش م یی اجرا تمیالگور :1شکل  

1 مشخص کردن شاخص های مؤثر بر مزیت رقابتی بانک•

2 هزار مشتری از داده های در دسترس105انتخاب •

3 شاخص از مطالعات داخلی که بر مزیت رقابتی بانک مؤثر هستند33جمع آوری •

4

مناسبروشبه عنوانبیزیگیریمیانگینروشانتخاب.ارزیابیمعیارهایباابعادکاهشجهتمناسبعاملیمدلیتعیین•
گامجهتشکنندهغیرمتغیرهایتشخیص

(k)آستانهتعیین،پیشیناحتمالچگالیتابعدرستنمایی،تابعتعیین(1•

پسیناحتمالچگالیتابعمحاسبه(2•

آستانهسطحبهشدهشناساییغیرشکنندهمتغیرهایتعدادرسیدنتامحاسباتتکرار(3•

5 (مینزمینز و سیکی)انتخاب روش مناسب جهت خوشه بندی و تعداد خوشه های بهینه •
6 (16مینز تعداد خوشه سی)تعیین نوع خوشه بندی •

7 شاخص از مطالعات داخلی که بر مزیت رقابتی بانک مؤثر هستند33جمع آوری •

8
ازبازارازسهمومشتریانرضایت)خوشه هادررابازارازسهمومشتریانرضایتسنجشجهتLRFMازاستفاده•

،LRFMازنظرخوشه16وضعیتتعیینمشتری،هزار105برایLRFMمحاسبه.(می شوندمحسوبرقابتیمزیتشاخص های
گروههربامرتبطتوصیه هایارائهوغیرواقعیومعمولیوفادار،نیمهوفادار،مشتریانگروهچهاربهخوشه16گروه بندی

9 همبستگیضریببا(استفادهنمونهداخل)ارزیابیوFآمارهوویلکلاندایازاستفادهبا(نمونهازخارجارزیابی)سنجیاعتبار•
ویژه

10 متغیر8بهتوجهباخوشه ایهربرایاقتصادیمختلفرژیم هایدرغیرشکنندهمتغیرهایوسودآوریبینرابطهتعیین•
استانجام شدهآنخوشه بندیغیرشکننده

11 LR)با استفاده از آزمون )تعیین تعداد رژیم ها •

12 (با استفاده از آماره آکائیک)تعیین تعداد وقفه بهینه •

13 تخمین ضریب هر یک از متغیرها•

14
درخوشههرمتغیرهایکلمعنی داریسطحبه عبارت دیگر.Fآمارهازاستفادهوضریبهرمعنی داریسطحTآمارهازاستفاده•

اقتصادیرژِیمهردرخوشههرمعتبرغیرشکنندهمتغیرهایبامتناسبتوصیه هاارائه.می شودسنجیدهرژیمهر

15 اعتبارسنجی کل مدل با شاخص دیویس و شاخص سی اس•
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 ها داده وتحلیل تجزیه  -4
 شده است:در ادامه به شرح مختصری از این رویکردها پرداخته 

 پویا، مدل پارامتر متغیر و مدل گزینشی پویا مدل میانگین متحرک  -4-1

است که با استفاده پارامتر متغیر طی زمان    هایمدل  یکردهای از رو  یکی  ایپو  یریگنیانگیمدل م

بینی کننده را محاسبه مدل پیش  نیدر بهتر  ریاحتمال حضور هر متغ  ن یانگیم  توان یاز آن م

 ک ی  ینیبشیپ  ترقیدق  انیشود. به بکالمن استفاده می  لتریف  کیتئور  یروش از مبان  نینمود. در ا

اطلاعات   t زمان  در  ریمتغ اساس  م  ،t-1بر   و   بوده  محاسبه  حضور  احتمال  ن یانگی شامل 

 را   ایپو  یریگنیانگیم  مدل  و  است  احتمال   ن یها بر اساس امدل  ن یها در بینیبشیپ  یریگنیانگیم

ا  یدر راستا.  دینمایم  مفهوم از   مدل   نیا  یهای برتر  یمنظور معرفها و بهروش  نیاستفاده 

توانند در طول ها میزننیتخم  بیضرا  نکهیرسد. اول اینظر م  به  یضرور  به موارد زیر  اشاره

 ر ییدر طول زمان تغ  قیمت مسکن  یمنحن  بیتوان گفت که شیم   نمونه  عنوانبه  کنند؛   رییزمان تغ

.  کرد  خواهند   رییدهد، تغیم  نشان  را   بیش  رات ییکه تغ  ها آن  نی تخم  بیکند و بر اساس ضرایم

 ی هاشکست   ط،یشرا  راتیین همواره به علت تغلابر آن در اقتصاد ک  وهلاتر عگسترده  طوربه

 نکه ی دوم ا.  [515، ص8]ت  شده اسمشاهده  ی زمان  یهای سر  در  ی کلیس  راتییو تغ  یساختار

 است   بهتر  و  نداشتند  را  طیشرا  ن یپارامترها در ا  یمحاسبه  یبرا   یکاف  یی های متداول توانامدل

توانند ها میزنن یتخم  و  رهای ها را بازتاب دهد. تعداد متغت یواقع  نیا  بتواند  که  شود  ساخته  یمدل

 شوند. هرگاهیم  میهای بزرگ و حجباعث خلق مدل  رهایتعداد متغ  بالای  شیباشند. افزا  ادیز

m  2 د یزن وجود داشته باشند، محقق بانیتخمm در اکثر  مدل را تخمین بزند. در این شرایط

از طرفی   .کنندیدر طول زمان بیزین استفاده م  ریهای پارامتر متغاز مدل  نیمطالعات، محقق

 داده   نشان   یزمان  مقطع  کی   در   را  مدل   هر  بودن  مناسب  که  است   شده انجام  یمطالعات متعدد

 2m*t مقطع زمانی t در مدل حضورداشته باشند و در  ریمتغ m هرگاه  اوصاف، نیا با.  است

  یهانیمتداول تخم  یهای اقتصادسنجمدل   ط،یشرا  نیوجود خواهد داشت. در ا  ینیمدل تخم

تعداد از   نیکه بتواند ا  یاز مدل  استفاده .  [2307، ص25]را ارائه نخواهند داد    یدرست و کامل

 . مطالعه است  نیبزند، هدف ا  نیزمان تخمطور همها را بهمدل
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 LRFMمدل  -4-2

 یافته است.( توسعه 1994است که توسط آرتور هیوز ) آر.اف.ام ی از مدلاتوسعه  LRFM مدل

RFM    مدلشودیمبندی رفتار مشتری استفاده  طور گسترده در تقسیممدلی است که به .   

RFMشده است. سپس چانگ و تسای یک متغیر  پولی پرداخت  و ارزشتازگی، فراوانی  شامل

 :به شرح زیر است LRFM ، تعریف]221، ص27[.[247، ص26]کنندیماضافه   طول به نام

 وتحلیل گیری طول رابطه بین شرکت و مشتری در طول دوره تجزیه طول: برای اندازه (1

تازه بودن: آخرین تاریخی است که یک معامله توسط مشتری با شرکت در طول دوره تحلیل   (2

 .شده استانجام

انجام (3 معاملات  تعداد  با  فراوانی:  مشتریان  توسط  مورد    هاشرکتشده  دوره  طول  در 

 وتحلیل استتجزیه 

 .کنندیمخرج    هاشرکت پولی: یعنی مقدار پولی که مشتریان در طول دوره تحلیل برای   ( ارزش4

 1سوئیچینگ یا تغییر رژیم  -مدل مارکوف -4-3

های دی معرفی شد و یکی از مشهورترین مدل لامی  1989توسط همیلتون در سال  این مدل    

کند تا بتواند غیرخطی است. این روش از چند معادله برای توضیح رفتار متغیرها استفاده می

بیان میالگوهای پویایی پیچیده را توضیح دهد.   های زمانی شکست دارد در سری این مدل 

توان یک مدل ثابت دهند و نمیارتباط بین متغیرهای یک مدل را تغییر می  وجود دارد این امر

و مدل تصحیح خطای   های خود رگرسیون برداریها در نظر گرفت. به همین دلیل، مدلبرای آن

ها توان از این روشصورتی می  گیرند، مناسب نیستند. در که این تغییرات را در نظر نمی برداری

عات در لاتر موارد این اطانیم که در بیشاستفاده کرد که زمان دقیق تغییرات متغیرها را بد

های ساختاری با تغییر ارتباط بین متغیرها دسترس نیست و باید در نظر گرفت که زمان شکست

 . ]77ص،  28[  ممکن است یکی نباشد

 برآورد مدل -4-4

بانک تجارت با   انیمدل مناسب ارتباط با مشتردر اینجا با توجه به اینکه هدف اول ما تعیین  

کردن    باشدیم  یرقابت  تیمز  کردیرو مشخص  به  رقابتی    مؤثری  هاشاخصابتدا  مزیت  بر 

 
 (، مراجعه نمود. 2017توان به کک و همکاران )تر میبرای مطالعه بیش  -1
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از بازار )از نتایج کسب   و سهمو در مرحله دوم برای سنجش رضایت مشتری    میپردازیم

سپس به بررسی رابطه بین    میکنیم  LRFMمزیت رقابتی( متغیرهای غیرشکننده را وارد مدل  

 . میپردازیمی اقتصادی مختلف  هام یرژشده و سودآوری طی  متغیرهای غیرشکننده شناسایی

 مشخص کردن روش کاهش ابعاد  -4-4-1

ی پارامتر متغیر در  هامدلطور که در بیان مسئله ذکر شد در اینجا برای کاهش ابعاد از  همان

با    های کاستو برای تصحیح    شودیم( استفاده  TVPطول زمان ) از ترکیب آن  این مدل  در 

گیری بیزین و پویا، با  . برای برآورد مدل میانگینمیکنیماستفاده    DMSو    DMAی  هامدل

وابسته هستند در    به مقادیر گذشته ضرایب و احتمال  DMAو   DMSهای  توجه به اینکه مدل

 [ 93، ص29]شده استاند نشان دادهکاررفته جدول زیر مقادیری که در مطالعات گذشته به
 های پژوهش()منبع: یافته ینشیگز ایو پو یریگنی انگیم ایپوهای در مدل (𝛼,𝜆)مقادیر    :1  جدول

 و لاندا آلفامقادیر 

(𝛼 = 0/95,𝜆 = 1) 
(𝛼 = 1,𝜆 = 1) 

(𝛼 = 0/99,𝜆 = 1) 
(𝛼 = 𝜆 = 0/99) 

(𝛼 = 𝜆 = 0/95) 

(𝛼 = 𝜆 = 0/9) 

از مدل پوگیری  میانگین فراموش به  یریگنیانگیم  ا یبیزین حالت خاصی  شده صورت مقادیر 

(𝛼 = 1,𝜆 = طور  یابند )همانمدلی است که در آن ضرایب، بسیار آرام تکامل می و است  (1

طور میانگین( در طول نمونه، ثابت است ها )بهبازگشتی است( و ترکیب مدل  OLSکه در تخمین  

𝑇𝑉𝑃صورت  گیری بیزین است(. به همین دلیل، این مدل ،بهطور که در مدل میانگین)همان −

𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐵𝑀𝐴  ای بر ضرایب  شدهشده است. در این مدل، هیچ وزن فراموش در نظر گرفته

𝜆زمان متغیر وجود ندارد )  = ای بر احتمالات وجود شده( و علاوه بر این، هیچ وزن فراموش1

( 𝛼ندارد  = به 1 روزرسانی شده و  دیگر، تمام خطای گذشته در ضرایب تخمینی بهعبارت (. 

داده وزن  مساوی،  میزان  به  پسین  احتمالات  بهشدههمچنین  عملکرد  اند.  ارزیابی  منظور 

پیش،  بینیپیش خطای  میانگین  مربع  )از  پیش  ،(MSFEبینی  خطای  میانگین  مطلق  بینی قدر 

(MAFEپیش خطای  مطلق  قدر  درصد  میانگین   ،)( پیشMAPEبینی  خطای  تورش  بینی (، 

(Bias) بینیو واریانس خطای پیش (FEVو مجموع لگ )بینیاریتم احتمالات پیش (PL)Log  

شده منظور انتخاب مدل مناسب ارائههای مختلف به  𝛼,𝜆 در ادامه نتایج اعمالشده است.  استفاده
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بینی متفاوتی خواهد تبع آن پیشی متفاوت و بههابیضرهای مختلف موجب برآورد    𝛼,𝜆است.  

 چهارفصل (  h=4،    فصلکبینی در یافق پیش  h=1)  شد.

 های تحقیق( )منبع: یافته بینی مختلفهای پیشبینی در افقمعیارهای عملکرد پیش  :2جدول  

DIS (h=1) LOG(PL) MAFE MSFE MAPE FEV Bias 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.99) 68٫958 0٫071 0٫009 0٫187 0٫009 0٫017 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.95) 76٫309 0٫062 0٫007 0٫183 0٫007 0٫014 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.90) 78٫001 0٫057 0٫006 0٫168 0٫006 0٫013 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.99) 69٫739 0٫076 0٫011 0٫191 0٫01 0٫018 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.95) 80٫483 0٫067 0٫008 0٫169 0٫008 0٫011 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.90) 100٫298 0٫053 0٫006 0٫152 0٫006 0٫015 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.99,𝜆
= 1) 

66٫599 0٫073 0٫01 0٫194 0٫009 0٫016 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.95,𝜆
= 1) 

71٫045 0٫067 0٫008 0٫221 0٫007 0٫023 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐵𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 1) 109٫698 0٫014 0٫002 0٫106 0٫021 0٫005 

𝐵𝑉𝐴𝑅 − 𝑀𝑖𝑛𝑛𝑒𝑠𝑜𝑡𝑎 − 0٫47 0٫321 0٫715 0٫11 0٫445 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.99) − 0٫078 0٫011 0٫228 0٫01 0٫03 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.95) − 0٫083 0٫012 0٫211 0٫011 0٫027 

𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝑂𝐿𝑆 − 0٫1 0٫017 0٫304 0٫015 0٫046 

𝐴𝑅(1)(𝑂𝐿𝑆) − 0٫133 0٫029 0٫436 0٫017 0٫104 

DIS (h=4) LOG(PL) MAFE MSFE MAPE FEV Bias 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.99) 65٫321 0٫074 0٫01 0٫183 0٫01 0٫02 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.95) 72٫154 0٫062 0٫007 0٫171 0٫007 0٫015 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.90) 73٫367 0٫057 0٫006 0٫16 0٫006 0٫014 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.99) 65٫415 0٫079 0٫011 0٫187 0٫011 0٫02 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.95) 75٫078 0٫068 0٫008 0٫167 0٫008 0٫009 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.90) 92٫045 0٫057 0٫007 0٫161 0٫007 0٫009 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.99, 𝜆
= 1) 

63٫036 0٫074 0٫01 0٫185 0٫009 0٫015 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.95,𝜆
= 1) 

68٫714 0٫066 0٫007 0٫194 0٫007 0٫021 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐵𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 1) 93٫295 0٫016 0٫003 0٫099 0٫002 0٫014 
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𝐵𝑉𝐴𝑅 − 𝑀𝑖𝑛𝑛𝑒𝑠𝑜𝑡𝑎 − 0٫483 0٫366 1٫03 0٫144 0٫457 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.99) − 0٫1 0٫034 0٫4 0٫032 0٫034 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.95) − 0٫087 0٫029 0٫353 0٫028 0٫029 

𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝑂𝐿𝑆 − 0٫102 0٫018 0٫296 0٫016 0٫045 

𝐴𝑅(1)(𝑂𝐿𝑆) − 0٫138 0٫03 0٫409 0٫018 0٫108 

DIS (h=8) LOG(PL) MAFE MSFE MAPE FEV Bias 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.99) 61٫514 0٫076 0٫01 0٫516 0٫01 0٫01 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.95) 68٫141 0٫062 0٫007 0٫378 0٫007 0٫012 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.90) 69٫137 0٫056 0٫006 0٫298 0٫006 0٫013 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.99) 59٫502 0٫08 0٫011 0٫519 0٫011 0٫009 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.95) 71٫694 0٫071 0٫01 0٫432 0٫009 0٫008 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.90) 85٫258 0٫061 0٫008 0٫402 0٫008 0٫011 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.99,𝜆
= 1) 

63٫177 0٫073 0٫009 0٫534 0٫009 0٫01 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.95,𝜆
= 1) 

68٫197 0٫062 0٫007 0٫445 0٫006 0٫012 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐵𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 1) 78٫255 0٫016 0٫002 0٫074 0٫005 0٫002 

𝐵𝑉𝐴𝑅 − 𝑀𝑖𝑛𝑛𝑒𝑠𝑜𝑡𝑎 − 0٫316 0٫185 0٫856 0٫176 0٫09 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.99) − 0٫093 0٫133 3٫422 0٫096 0٫187 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.95) − 0٫087 0٫078 2٫397 0٫078 0٫084 

𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝑂𝐿𝑆 − 0٫097 0٫016 0٫841 0٫015 0٫035 

𝐴𝑅(1)(𝑂𝐿𝑆) − 0٫137 0٫03 0٫964 0٫018 0٫104 

 

برخوردار    یترها از عملکرد مطلوب حالت  یدر تمام  نیزیب  یریگنیانگی مدل م  جیبر اساس نتا

و احتمال وقوع    ریمتغ  بینموده و ضرا  یمدل برآورد   نیبهتر  یاست. در ادامه اقدام به بررس

ممکن حضور    یهاحالت  یابتدا تمام   کردیرو  نی. در امیکنیزمان ارائه م  یرا در ط  بیهر ضر

نکته حائز   نیروش چند  نی. در اگرددی م  ونیوابسته رگرس   ری متغ  یبر رو  یحیتوض  یرهایمتغ

لزوماً   نکهی ممکن حضور ندارد. نکته دوم ا  ی هامدل  ی در تمام ریمتغ  ک ی  نکهیاست. اول ا  تیاهم

وابسته ندارد؛ بر   ریبر متغ  یمعنادار  ریکه حضور دارد تأث  یی هامدل  یمذکور در تمام  ریمتغ

که حضور    ییهامذکور معنادار شده به تعداد مدل  ریکه متغ  ییهامدل  عداداساس نسبت ت  نیا

به  ریجهت حضور متغ  یدارد؛ شاخص ا  نهیمذکور در مدل  افزا  نکهیاست؛ سوم  تعداد   شیبا 
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 ن یو مارت  یسالا  دگاهیبر اساس د  جهی. درنتستین  ریپذها امکانحالت  یمحاسبه تمام  رهایمتغ

 ر یمتغ  کی(، نسبت حضور معنادار  ونیرگرس  ونیلی م  10تا    5  دودتعداد برآورد به بعد )ح  کیاز  

  یبه برآورد تمام  یازین  جهی و درنت  دینمایم  لیعدد مشخص م  کیها، به سمت  حالت  یبه تمام

وجود دارد؛    رهایجهت حذف متغ  یریگمیآستانه تصم  کیبه    ازین  تی. درنهاباشدیها نمحالت

  ی رهایتعداد متغ k) بهره گرفته خواهد شد  رهایکل متغ  بر  میتقس k از نسبت  نهیحد به  نییتع  یبرا

  یتجرب k نیا .(وابسته دارند  ر یرا بر متغ  ریتأث  نیمحقق بالاتر  دگاه یاست که از د  یشنهادیپ

انتخاب م  دگاه ی بوده و بر اساس د ا  شودیمحقق  پ   نجای که در  و    ن یمارت  یاز سالا  یرویبه 

 .شده استنظر گرفته   درهشت    یمقاله مساو  نیدر ا k همکاران مقدار

 رشکنندهیغ یرها یمشخص کردن متغ -4-4-2

 مرحله اول  -4-4-2-1

احتمال    شی( افزا1:   ابدیدو شرط لازم است تحقق    ریمتغ  کینمودن    یشکننده معرف  ریغ  جهت

پ  ریهر متغ  نیپس به احتمال  بالا بودن سطح احتمال پس2  ن؛یشینسبت  از سطح آستانه   نی( 

 «(.24/0=33بر    میتقس  8=هیشده )»سطح آستانه اول  فیتعر

 ی اداده  ریمدل، از اطلاعات غ  نانیفرض عدم اطم  لیاول به دل  یذکر است که در مرحله   انیشا

دل  یو در مرحله به  داده  یی به همگرا  ترعیسر  یابیدست   لیدوم  اطلاعات  استفاده شد؛   ی ااز 

 ل یشده داشتند، به دلدر نظر گرفته   نیشیتر از احتمال پکم  ینیکه احتمال پس  ییرهایمتغ  نیهمچن

 رشکننده یغ  ریمتغ  16اول    یاز مدل خارج شدند )در مرحله   رهایمتغ  ریبودن در مقابل سا  کنندهش

 ن یشینسبت به احتمال پ  یترشیب  ن یکه احتمال پس  رهایمتغ  ن یدوم با ا  یبودند که در مرحله

 (میده یاند محاسبات را ادامه مداشته
 های تحقیق( )منبع: یافته =̅ 8Kو محاسبات با فرض  یریگنمونه ندی: مرحله اول فرآ3جدول 

 میلیون   5نمونه اول شامل  

 رگرسیون 

 میلیون   2نمونه اول شامل  

 متغیر رگرسیون 

 پیشین  بیضر پیشین احتمال  ن یپس بیضر ن یاحتمال پس 

 تعداد حساب  0٫002 0٫107 0٫132 0٫121

 نوع حساب  0٫004 0٫073 0٫003 0٫092

 مدت حساب کوتاهمانده 0٫319 0٫535 0٫176 0٫878

 حساب بلندمدت مانده 0٫029 0٫47 0٫034 0٫881

 الحسنه حساب قرض مانده 0٫08 0٫207 0٫051 0٫688
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 میلیون   5نمونه اول شامل  

 رگرسیون 

 میلیون   2نمونه اول شامل  

 متغیر رگرسیون 

 پیشین  بیضر پیشین احتمال  ن یپس بیضر ن یاحتمال پس 

 از بانک یافتیوام در  زانیم 0٫428 0٫118 0٫209 0٫155

 ی افتیتعداد وام در  0٫147 0٫207 0٫788 0٫234

 معوقات  زانیم 0٫111 0٫199 0٫068 0٫362

 ی افتیسود وام در  0٫417 0٫145 0٫127 0٫169

 ی افتینرخ بهره وام در 0٫024 0٫07 0٫023 0٫146

 ی نرخ بهره پرداخت 0 0٫122 0٫4 0٫247

 بانک لیاستفاده از موبا زانیم 0٫006 0٫222 0٫007 0٫441

 بانک نترنت یاستفاده از ا زانیم 0٫599 0٫402 0٫127 0٫461

 گردش حساب  0٫039 0٫33 0٫022 0٫562

 ی چک برگشت سابقه 0٫692 0٫379 0٫718 0٫419

 یمانده جار 0٫015 0٫173 0٫025 0٫23

 یجار ریحساب غ مانده 0 0٫152 0 0٫225

 حساب  خیقدمت تار 0٫059 0٫138 0٫188 0٫33

 ی قیحق انیمشتر 0٫489 0٫162 0٫955 0٫412

 ی حقوق انیمشتر 0٫189 0٫19 0٫044 0٫395

 ها تعداد تراکنش 0 0٫109 0 0٫128

 تنوع استفاده از خدمت  0٫129 0٫123 0٫546 0٫148

 دو تراکنش  نیب یفاصله زمان 0٫017 0٫205 0٫014 0٫239

 یبودن مشتر یعاد ای ویژه 0٫002 0٫106 0٫034 0٫398

 ( یمحل سکونت )استان 0٫06 0٫191 0٫031 0٫226

 ( یمحل سکونت )محل 0٫034 0٫164 0٫02 0٫183

 تعداد بعد خانواد 0٫187 0٫217 0٫057 0٫192

 ( یاجتماع گاهینوع شغل )پا 0٫002 0٫073 0٫002 0٫263

 ت یجنس 0 0٫239 0 0٫198

 لات یتحص 0٫006 0٫222 0٫007 0٫295

 سن 0٫006 0٫502 0٫013 0٫127

 مالک بودن  ریغ ایمالک  0٫394 0٫13 0٫216 0٫332

 مجرد و متأهل بودن 0٫002 0٫157 0٫001 0٫129
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اول با استفاده از شروط دوگانه فوق، جهت تعیین نمودن متغیرهای غیر شکننده،  یدر مرحله

تری نسبت به احتمال مقدار احتمال پسین بیشمتغیر    16(. یعنی  3متغیر انتخاب شدند )جدول    16

 داشتند.   24/0متغیر سطح احتمال پسین بالاتر از سطح آستانه    16پیشین داشتند و این  

 مرحله دوم  -4-4-2-2

متغیر باقیمانده   16شده در مرحله اول را در مرحله دوم بر روی در ادامه تمامی مراحل انجام

  16بر روی میلیون رگرسیون  1 دوم نیز ابتدا یک نمونه شامل اعمال خواهیم نمود. در مرحله 

در ادامه .  صورت گرفته استاحتمالات پسین    و  و محاسبات ضرایب  شدهمتغیر منتخب اعمال

  مؤثر ترین متغیرهای «؛ مهم50/0=16تقسیم  8با اعمال دو شرط مذکور »سطح آستانه ثانویه=

 .توان دیدمی(،  4)در جدول  نتایج    بر سودآوری شناسایی خواهند شد.
 های تحقیق( )منبع: یافته  K ̅=8و محاسبات با فرض  یریگنمونه ند یمرحله دوم فرآ  :4جدول  

 میلیون   2نمونه اول شامل  

 رگرسیون 

 میلیون   1نمونه اول شامل  

 متغیر رگرسیون 

 پیشین   بیضر پیشیناحتمال   ن یپس  بیضر نیاحتمال پس

 مدت حساب کوتاهمانده 0٫02 0٫281 0٫035 0٫499

 حساب بلندمدت مانده 0٫271 0٫455 0٫052 0٫702

 الحسنه حساب قرض مانده 0٫364 0٫185 0٫069 0٫219

 معوقات  زانیم 0٫094 0٫169 0٫732 0٫223

 بانک لیاستفاده از موبا زانیم 0٫013 0٫147 0٫974 0٫516

 بانک نترنت یاستفاده از ا زانیم 0 0٫203 0٫045 0٫599

 گردش حساب  0٫11 0٫275 0٫014 0٫234

 ی سبقه چک برگشت 0٫002 0٫09 0٫035 0٫106

 یجار ریحساب غ مانده 0 0٫203 0٫02 0٫187

 حساب  خیقدمت تار 0٫005 0٫189 0٫058 0٫196

 ی قیحق انیمشتر 0٫005 0٫427 0٫002 0٫538

 ی حقوق انیمشتر 0٫335 0٫451 0 0٫506

 یبودن مشتر یعاد اویژه ی 0٫173 0٫391 0٫026 0٫439

 ( یاجتماع گاهینوع شغل )پا 0٫002 0٫147 0٫208 0٫463

 لات یتحص 0٫005 0٫26 0٫344 0٫504

 مالک بودن  ریغ ایمالک  0٫002 0٫453 0 0٫217
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 حساب بلندمدت، ( متغیرهای غیرشکننده ما عبارتند از: مانده4درنهایت مطابق با جدول شماره )

حقیقی، مشتریان    زانیم مشتریان  بانک،  اینترنت  از  استفاده  میزان  بانک،  موبایل  از  استفاده 

 حقوقی، ویژه یا عادی بودن مشتری، نوع شغل، تحصیلات.

 بندی خوشه  -4-5

ها و بر مزیت رقابتی لازم است اقدام به تعیین تعداد خوشه  مؤثرهای  پس از تعیین شاخص

بنماییم.  دسته اصلی  متغیرهای  اساس  بر  به  نییتعبندی  خوشه    بیضر  ن یانگیم  نه، یتعداد 

 شده است.در جدول زیر ارائه  ،یفاز  2مینزو سی  1مینزریتم کیبا استفاده از دو الگو  تیلوئیس
 های تحقیق( )منبع: یافته  یفاز نزیمیو س نزیمیک تمیبا استفاده از الگور لوئتیس ب یضر نیانگیم  :5جدول  

 فازی  مینزسی مینزکی شماره وقفه 

 8723/0 8703/0 خوشه  2

 7935/0 7745/0 خوشه  3

 7482/0 7355/0 خوشه  4

 7003/0 7106/0 خوشه  5

 6839/0 6909/0 خوشه  6

 6394/0 6705/0 خوشه  7

 6183/0 5995/0 خوشه  8

 5934/0 6342/0 خوشه  9

 5582/0 6982/0 خوشه  10

 5255/0 7150/0 خوشه  11

 5184/0 7835/0 خوشه  12

 7394/0 8245/0 خوشه  13

 7573/0 7222/0 خوشه  14

 8284/0 6932/0 خوشه  15

 9203/0 6533/0 خوشه  16

 9043/0 6286/0 خوشه  17

 8432/0 6074/0 خوشه  18

 7447/0 5873/0 خوشه  19

 6462/0 5534/0 خوشه  20

 
1 - K-Means 

2 - C-Means 



ــــ  و   سمیه حسینی                   ــــــــــهمکاران ـ  ....تیبر مز  یمبتن  ی توسعه مدل ارتباط با مشترــــــــ    ــــ

52 

 فازی  مینزسی مینزکی شماره وقفه 

 5421/0 5375/0 خوشه  20

نتایج در حالت   به   16  زیفا  مینزخوشه و در حالت سی  13  مینزکیبر اساس  عنوان خوشه 

، میزان خطای هر یک از رویکردهای فوق  6خوشه بهینه انتخاب شده است. در جدول شماره  

 شده است. ارائه
 های تحقیق(ی )منبع: یافته فاز نزیمیو س نزیمیدقت مدل ک  سهی: مقا6جدول شماره 

 فازی  مینزسی مینزکی شماره وقفه 

RMSE 1384/0 0936/0 

 بالاتر است.  مینزکیاز دقت مدل    فازی  مینزبر اساس نتایج خطای مدل دقت مدل سی

 بندی مشتریان بر اساس سودآوری و ارزش طول عمر مشتری دسته  -4-6

بندی مشتریان بر اساس سودآوری و ارزش طول  در اینجا برای تحقق هدف سوم که دسته 

 : میکنیمبه شرح ذیل عمل    باشدیمعمر مشتری  

تعیین میانگین کل مشتریان:یکمرحله   این مرحله میانگین هر یک از شاخص  :  مدل   هایدر 

LRFM  شاخص برای   8آوریم که میانگین  شده در فاز یک به دست میهای استخراجبرای داده

 از خروجی بیزین باید محاسبه گردد.مشتری    هزار  105

گردند.  بندی میگروه طبقه  16در این مرحله مشتریان در قالب  بندی مشتریان:  : گروهدومرحله  

تر از میانگین( تواند دو حالت به خود گیرد )بالاتر از میانگین و یا پایینازآنجاکه هر شاخص می

؛ حساب بلندمدت ماندهمرتبط با بانک    شاخص   8ها )بر این اساس و با توجه به تعداد ویژگی

موبا  زانیم از  ا  زانیم؛  بانک  لیاستفاده  از    ان یمشتری،  قیحق  انیمشتر؛  بانک  نترنتیاستفاده 

)پا  نوعی،  بودن مشتر  یعاد  ای ویژه  ی،حقوق شاخص   4  ،(لاتیتحصو    (یاجتماع  گاهیشغل 

 ا ی ؛ ویژهبانک نترنتیاستفاده از ا زان یم؛ بانک لیاستفاده از موبا زان یم؛ حساب بلندمدت)مانده

باشد حالت می  16حالات ممکن    تعداد کلدارای مزایا برای بانک است؛    (یبودن مشتر  یعاد

 های یک از شاخص   تک مشتریان مقدار هر  شود که برای تکبر این اساس ساخته می  نوع گروه

تر از میانگین است یا گردد که آیا پایینآمده مقایسه میدستمیانگین کل که در مرحله قبل به با  

از میانگین.   از میانگین در کل دادهدر حالتی که مقدار مشاهده)بالاتر  بالاتر باشد و شده  ها 

ها تر از میانگین در کل دادهها پایینشده از میانگین در کل دادهکه مقدار مشاهدهدرصورتی 

 گردد.انجام میوکا  افزار  نرم  این مرحله با کمک  (باشد.
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های  در این مرحله مقادیر نرمال شده شاخص: محاسبه میانگین مشتریان هر گروه:  سوم مرحله  

ها و میانگین مقادیر نرمال ویژگی   شدهاستخراج   2فاز    برای مشتریان قرار گرفته در هر گروه از

 شماره  شده از این مرحله در جدولهای استخراجگردد. دادهدر هر گروه از مشتریان تعیین می

تذکر اینکه رنگ اند.  شده( ارائه7ها در جدول شماره )میانگین ویژگی   شده است.( نشان داده7)

بیانگر   زرد  رنگ  وفادار،  نسبتاً  مشتریان  بیانگر  نارنجی  رنگ  وفادار،  مشتریان  بیانگر  سبز 

 قرمز بیانگر مشتریان غیر واقعی هستند.مشتریان غیر وفادار، رنگ  

در این قسمت   های مشتریان:گروه  CLVبندی  بندی و اولویتم: محاسبه و رتبهچهارمرحله  

CLV   اولویتقرار گرفته در هر گروه محاسبه و رتبه  مشتریان این بندی میبندی و  شوند. 

CLV  آمده است. نرخ یکپارچه گروه  دستبر اساس یک نرخ یکپارچه برای هر گروه بهj   ام

 عبارت است از:

 CjI= wLCjL +wRCjR+ wFCjF+ wMCjM 1فرمول شماره  
برای مشتریان قرار    LRFMمیانگین مقادیر نرمال شده    CjM,CjF, CjR, CjL  که در آن 

فرآیند تحلیل  وزن ویژگی   wM, wF,wR,wLگرفته در هر گروه و   به روش    سلسلهها که 

 باشد.شده میفاز محاسبه   مراتبی گروهی در مرحله یک این
 های تحقیق( )منبع: یافته انیمشتر  یهاهر گروه و نوع گروه ی شاخص برا 4 ریمقاد  نیانگیم  :7جدول  

 سناریو  رویکرد 

M تر از میانگیننییپا F تر از میانگیننییپا R تر از میانگین نییپا L 1 تر از میانگیننییپا 

M از میانگین  بالاتر F تر از میانگیننییپا R تر از میانگین نییپا L 2 تر از میانگیننییپا 

M تر از میانگیننییپا F از میانگین  بالاتر R تر از میانگین نییپا L 3 تر از میانگیننییپا 

M تر از میانگیننییپا F از میانگین  بالاتر R تر از میانگین نییپا L 4 تر از میانگیننییپا 

M تر از میانگیننییپا F تر از میانگیننییپا R تر از میانگین نییپا L 5 از میانگین  بالاتر 

M از میانگین  بالاتر F از میانگین  بالاتر R تر از میانگین نییپا L 6 تر از میانگیننییپا 

M از میانگین  بالاتر F تر از میانگیننییپا R از میانگین  بالاتر L 7 تر از میانگیننییپا 

M از میانگین  بالاتر F تر از میانگیننییپا R تر از میانگین نییپا L 8 از میانگین  بالاتر 

M تر از میانگیننییپا F از میانگین  بالاتر R از میانگین  بالاتر L 9 تر از میانگیننییپا 

M تر از میانگیننییپا F از میانگین  بالاتر R تر از میانگین نییپا L 10 از میانگین  بالاتر 

M تر از میانگیننییپا F تر از میانگیننییپا R از میانگین  بالاتر L 11 تر از میانگیننییپا 

M از میانگین  بالاتر F از میانگین  بالاتر R از میانگین  بالاتر L 12 میانگینتر از نییپا 
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با   و  وتحلیل اطلاعاتگروه جهت آسانی در تجزیه   16در این مرحله  بندی:  م: بخش پنجمرحله  

بندی طرفی این بخششوند از  بندی میخوشه اصلی بخش  چهارها در  توجه به وضعیت ویژگی 

استراتژی  تا  کرد  خواهد  با  کمک  توجه  با  لازم  مشتریان  های  پایبندی  و  آن وفاداری  در 

 تر مشتریان فراهم گردد. اند تعیین گردند و زمینه جهت شناخت دقیققرارگرفته 

اینترنت تعداد استفاده از  ه  مشتریان خوشه یک مشتریانی هستند ک  خوشه یک مشتریان وفادار:

ها بالا حساب آنبالا بوده، مانده  استفاده از موبایل بانک  زانیمها بالا بوده،  بانک توسط آن

بوده و ویژه باشند. درنتیجه سناریوهایی که بالاتر از سه یا چهار علامت موافق را داشته باشند 

 مشتریان بالقوه خواهند بود.

دارای حداقل دو  مشتریانی هستند که    دومشتریان خوشه    وفادار:نسبتاً  مشتریان    دوخوشه  

 علامت موافق باشند.

که یک علامت موافق  مشتریانی هستند    سوممشتریان خوشه    وفادار:   غیرمشتریان    سومخوشه  

 ها وجود داشته باشد.)حالت مطلوب( در سناریوهایی آن

واقعی:  چهارمخوشه   غیر  خوشه    مشتریان  هستند  چهارمشتریان  دارای که    ؛ مشتریانی 

های زیر باشند. درنتیجه سناریوهایی که هیچ علامت موافق )حالت مطلوب( را داشته شاخص

 باشند مشتریان غیر واقعی خواهند بود.

بایست انجام شود هایی که در این بخش میمجموعه فعالیت  :اعتبار سنجی مدل  مرحله پنجم:

ارزیابی تحقق معیارهای   ،ارزیابی و تحلیل نتایج کاوش داده  ، ارزیابی نتایج مدل  عبارتند از:

بازنگری فرایند    ،شدهوکار در حوزه کاوش داده مبتنی بر مدل اصلاح و تعدیلموفقیت کسب 

 در  ،تعیین اقدامات بعدی )لیست کردن تصمیماتی که باید اتخاذ نمود(  ،کلی کار از ابتدا تا انتها 

گیرد. توابع  این تحقیق مراحل طی شده با استفاده از تحلیل تشخیصی موردبررسی قرار می

های هر بخش با بینی و تشخیص مشتریان آینده تعیین و سپس استراتژیتشخیصی برای پیش

گردد. در این قسمت با استفاده از تحلیل تشخیصی صورت گرفته تعیین می  بندیتوجه به بخش

 سناریو  رویکرد 

M از میانگین  بالاتر F از میانگین  بالاتر R تر از میانگین نییپا L 13 از میانگین  بالاتر 

M از میانگین  بالاتر F تر از میانگیننییپا R از میانگین  بالاتر L 14 از میانگین  بالاتر 

M تر از میانگیننییپا F از میانگین  بالاتر R از میانگین  بالاتر L 15 از میانگین  بالاتر 

M  بالاتر از میانگین F  بالاتر از میانگین R  بالاتر از میانگین L  16 بالاتر از میانگین 
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گیرد. نتیجه حاصل از تحلیل فوق  وتحلیل قرار میهای مشتریان مورد تجزیه معنادار بودن گروه

 ؛ هستند  تشخیصقابل   LRFMمدل  وسیله چهار شاخص  گروه به  16برای مشتریان نمایش که  

 است.  05/0تر از  کمها  داری برای هر یک از ویژگی زیرا مقدار سطح معنی
 لیاز چهار شاخص مورداستفاده در تحل ک ی هر  یها براگروه نیانگیم یآزمون برابر :8جدول  

 هاگروهآزمون ارزیابی میانگین 

Sig. df2 df1  آمارهF Wilks'Lambda  

0.000 104990 15 33.096 847/0 L 

0.000 104990 15 56.996 409/0 R 

0.000 104990 15 56.445 395/0 F 

0.000 104990 15 44.65 547/0 M 

است   شدهوسیله تحلیل توضیح دادهبیانگر نسبت واریانسی است که به  1ویژه  مقادیر, مقادیر

 مشاهده هستند. قابل  2نتایج حاصل و نیز مقادیر همبستگی کانونی  ؛(9)شماره    که در جدول
 انیمشتر یبرا یکانون  یو همبستگ ژهیو ریمقاد جینتا :9جدول  

 همبستگی کانونی تجمعی % % انحراف مقدار ویژه  تابع 

1 5٫584 65٫9 65.9 0.921 

2 1٫423 16٫8 82٫7 0٫766 

3 1٫313 15٫5 98٫2 0٫753 

4 0٫152 1٫8 100 0٫363 

بین  بالا و درنتیجه تحلیل تشخیصی  بیانگر یک همبستگی نسبتاً  این جدول  از  اعداد حاصل 

 های مختلف برحسب چهار شاخص مقبول است. گروه 

 های مختلف اقتصادی متغیرهای غیرشکننده در رژیمرابطه بین سودآوری و    -4-7

 ی زمانیهاکل یسانتخاب مدل مناسب جهت مدل کردن  -4-7-1

مشاهده است. بر اساس فرض  قابل  ،(10در جدول ) بررسی خطی یا غیرخطی بودن مدلنتایج 

یک رژیمه،    ARوسیله یک فرآیند  به   سودآوریتغییر رژیم در  صفر در این آزمون که بیانگر عدم

که تغییر در میانگین  (  AR-MS3)   خود رگرسیونی مارکوف سویچینگ  در مقابل یک ساختار

 
1- Eigenvalues 

2- Canonical Correlation 

3- Markov Switching Autoregressive 
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رژیم متفاوت مورد آزمون    ، سه، چهار و پنج، در دومشتریان بانک تجارترا در    سودآوری

شامل    (MS)   مارکوف سویچینگ  دهد. درنتیجه بر اساس مقدار آماره راست نمایی، مدل قرار می

بنابراین قادر به رد    ؛باشدبرای یک رژیم می   ((AR  خود رگرسیونی  دو رژیم، بالاتر از مدل

عدم بر  مبنی  معنیفرضیه صفر  با سطح  رژیم  در  می  5داری  تغییر  بنابراین   ؛ باشیمدرصد 

بهتر توصیف می   MS-ARوسیله مدل  به   سودآوریتغییرات متغیرهای   بر  شود.  دو رژیمه 

 تفکیک به شش رژیم مورد تائید قرار نگرفت.   ،(10)اساس نتایج در ردیف آخر جدول  
 مدل  یرهایبودن متغ یحال خط  یبررس LR: آزمون 10جدول 

LR test 

statistica 
MS-AR (ln LMS-

AR)  )دو رژیمه( 
AR (ln LAR)  تک(

 رژیمه(
در دو رژیم   آزمون سودآوری

 نسبت به یک رژیم
***19/56 34/87 - 56/145 - 

LR test 

statistica 
MS-AR (ln LMS-

AR)  )سه رژیمه( 
MS-AR (ln LMS-

AR) ( مهی)دو رژ 
نسبت   میرژ سهدر  سودآوری

 - 34/87 - 12/70 44/16*** به دو رژیم

LR test 

statistica 
MS-AR (ln LMS-

AR)  )چهار رژیمه( 
MS-AR (ln LMS-

AR) (مهیرژ  سه ) م یرژ چهارم در  سودآوری  

 - 12/70 - 14/61 87/10*** نسبت به سه رژیم

LR test 

statistica 
MS-AR (ln LMS-

AR)  )پنج رژیمه( 
MS-AR (ln LMS-

AR) (مهیرژ چهار ) میرژ پنجم در  سودآوری  

 - 14/61 - 33/57 82/7*** نسبت به چهار رژیم

LR test 

statistica 
MS-AR (ln LMS-

AR)  )شش رژیمه( 
MS-AR (ln LMS-

AR) (مهیرژ پنج ) م یرژ ششدر  سودآوری  

 - 33/57 - 17/56 11/3 نسبت به پنج رژیم
 

چهار نوسان رژیم یک نوسان خیلی پایین، رژیم دو نوسان پایین، رژیم سه نوسان عادی، رژیم  

 دهد.بالا و رژیم پنج نوسان خیلی بالا را نمایش می

 شده، برای متغیر با احتمالات انتقال ثابت  1تک متغیره   AR-MSدر این بخش نتایج تخمین مدل 

های حداکثر راست نمائی و آکائیک، ضرایب شده است. بر اساس مقادیر آماره، ارائهسودآوری

شده است )اجازه وابسته به رژیم تشخیص داده  سودآوری  رگرسیون متغیرجمله ثابت و خود  

مشاهده است. بر قابل  ؛(12های مختلف تغییر کنند(؛ نتایج در جدول )شده است که در رژیمداده

 
1- Univariate 
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تواند شیب و عرض از های تجاری میتوان بیان داشت که وقوع سیکل اساس نتایج تحقیق می

های رکود و رونق  مبدأ مدل تخمینی را تغییر دهد. درنتیجه لازم است برای تخمین مدل در رژیم 

های موردبررسی  ای صورت گیرد. شایان ذکر است هیچ اولویتی میان رژیمهای جداگانهتخمین

(؛ 11در جدول )  باشد. شده تنها در جهت توضیح دهندگی مدل تخمینی مینیست و تفکیک انجام

 شده است. بر اساس نتایج وقفه بهینه سه تعیین گردید.خلاصه نتایج شاخص آکاییک ارائه
 کییشاخص آکا زانیم : 11جدول  

 وقفه آماره آکاییک 

 وقفه اول - 8467/0

 وقفه دوم - 6097/1

 وقفه سوم - 8045/1

 وقفه چهارم  - 7504/1

 تخمین ضرایب متغیرهای غیرشکننده -4-7-2

 جدول ذیل هست.خلاصه نتایج برآورد مدل اتو رگرسیونی به شرح  
 ی مدل سودآور یرهای( متغ3)MS(5)-ARمدل  یپارامترها  نی: تخم12جدول 

 مدل پنجم مدل چهارم مدل سوم مدل دوم مدل اول  نام متغیر 

 جمله ثابت 
298/4 

( ***000/0 ) 

725/4 

( ***000/0 ) 

934/5 

( ***000/0 ) 

326/6 

( ***000/0 ) 

357/7 

( ***000/0 ) 

AR(1) 
124/0 

(***043/0) 

138/0 

(**043/0 ) 

142/0 

(**041/0 ) 

147/0 

(**021/0 ) 

173/0 

(***003/0) 

AR(2) 
097/0 

(**032/0 ) 

113/0 

(**036/0 ) 

134/0 

( **032/0 ) 

149/0 

( **031/0 ) 

113/0 

( **023/0 ) 

AR(3) 
145/0 

(*052/0 ) 

161/0 

(**041/0 ) 

185/0 

( **032/0 ) 

149/0 

( **037/0 ) 

217/0 

 **(028/0 ) 

 دار یمعن  %10است؛ **: در سطح    داریمعن  % 5است؛ **: در سطح    داریمعن  % 1***: در سطح  

 است

. در باشدیم  داری(، ضرایب جمله ثابت مدل معن12)  بر اساس نتایج حاصل از تخمین جدول

تخمین زده شده در بخش قبل را   MS-AR  یهارا در مدل  سودآوریمتغیرهای مؤثر بر    ادامه
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بسط    1شده با احتمالات انتقال ثابت  AR-MSنماییم. برای این منظور مدل  وارد محاسبات می

تأثیرگذار است یا خیر،   سودآوریمنظور تعیین اینکه تغییرات این متغیرها بر  شده است. بهداده

شده است. ارزش راست نمایی دو استفاده  |LR=2|ln LMS-ARX −ln LMS-ARاز آزمون  

-MSدر مدل )بر سودآوری  ، در دو حالت حضور متغیرهای مؤثر  سودآوریمدل تخمینی  

ARX)،  ( یا عدم وجود آن در معادله تخمینیMS-ARدر جدول ،)  (13)،   .مقایسه شده است 
 یمؤثر بر سودآور یرهایمتغ ریعدم تأث ای ر یتأث یبررس LRتست  : 13جدول  

LR test statistica MS-ARX (ln MS-ARX) MS-AR (ln L MS-AR)  

 سودآوری  - 33/57 - 08/41 76/21***

 .باشدیم  داریمعن  %1***: در سطح    

نرخ راست نمایی بالاتری در مقایسه به مدل   MS-ARXکند که مدل  نتایج آزمون آشکار می

MS-AR    تک متغیره دارد و مدلMS-AR  داری یک درصد رد  تک متغیره در سطح معنی

بر  می مؤثر  متغیرهای  عبارتی حضور  به  دهند  سودآوریشود.  را    گیتوضیح  مدل  تخمین 

بر   مؤثر  متغیرهای  درنتیجه  است  داده  ذی  سودآوریافزایش  تشخیص  متغیرهای  ربط 

ها مشاهداتی را مبنی بر . پس یافته باشدیپذیر ماند و حضور آن ازلحاظ آماری توجیه شدهداده

 MS-ARX(، نتایج تخمین مدل  14)  دهد. در جدولرا نشان می  سودآوریتأثیر این متغیرها بر  

 شده است.ارائه  سودآوری  متغیر
 یسودآور MS-ARXمؤثر بر در مدل  یرهایشمول متغ : 14جدول  

 رژیم رکود عمیق  رژیم رونق بالا
 

 مدل پنجم مدل چهارم مدل سوم مدل دوم مدل اول  نام متغیر 

 مبدأ عرض از  
178/8 

( ***000/0 ) 

209/8 

( ***000/0 ) 

278/9 

( ***000/0 ) 

190/10 

 ***(000/0 ) 

222/10 

( ***000/0 ) 

حساب  مانده

 بلندمدت 

178/0 

( *067/0 ) 

182/0 

( *054/0 ) 

197/0 

( **039/0 ) 

184/0 

( *051/0 ) 

192/0 

( **047/0 ) 

میزان استفاده  

از موبایل  

 بانک

348/0 

( ***000/0 ) 

401/0 

( ***000/0 ) 

426/0 

( ***000/0 ) 

309/0 

( ***000/0 ) 

401/0 

( ***000/0 ) 

 
1- Fixed Transition Probabilities 
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 رژیم رکود عمیق  رژیم رونق بالا
 

میزان استفاده  

از اینترنت  

 بانک

134/0 

( **024/0 ) 

147/0 

( ***009/0 ) 

177/0 

( ***000/0 ) 

156/0 

( ***000/0 ) 

209/0 

( ***000/0 ) 

مشتریان  

 حقیقی 

096/0 

( **025/0 ) 

105/0 

( **021/0 ) 

112/0 

( ***004/0 ) 

142/0 

( ***003/0 ) 

148/0 

( ***001/0 ) 

مشتریان  

 حقوقی

084/0 

 *(066/0 ) 

099/0 

( ***001/0 ) 

104/0 

( ***000/0 ) 

113/0 

( ***000/0 ) 

145/0 

( ***000/0 ) 

ویژه یا عادی  

 بودن مشتری

204/0 

( *057/0 ) 

225/0 

( **042/0 ) 

272/0 

( ***000/0 ) 

214/0 

(**036/0 ) 

257/0 

( ***000/0 ) 

نوع شغل  

)پایگاه  

 اجتماعی( 

213/0 

(***000/0) 

223/0 

(***000/0) 

241/0 

(***000/0) 

234/0 

(***000/0) 

256/0 

(***000/0) 

 تحصیلات 
026/0 

(**041/0 ) 

045/0 

(**037/0 ) 

074/0 

( **035/0 ) 

048/0 

( **011/0 ) 

089/0 

( **024/0 ) 

 f 674/4 009/7 275/10 333/5 132/8آماره 

 ( 000/0*** ) ( 000/0)***  ( 000/0*** ) ( 000/0*** ) ( 005/0*** ) سطح احتمال 

 دار یمعن  %10است؛ **: در سطح    داریمعن  % 5است؛ **: در سطح    داریمعن  % 1***: در سطح  

 نبود ستاره به معنای عدم معناداری آن ضریب است.   است.

، حساب بلندمدتماندهگردد که در هر پنج وضعیت،  (؛ مشاهده می14بر اساس نتایج جدول )

  ی عاد  ای ویژه  ی،قی حق  انیمشتر،  بانک  نترنتیاستفاده از ا  زانی م،  بانک  لیاستفاده از موبا  زانیم

)پا  نوعی،  بودن مشتر بر    لاتیتحصو    (یاجتماع  گاهیشغل  مثبتی  تأثیر  حقوقی  و مشتریان 

به سمت رکود عمیق میزان  بالا  با حرکت از سمت رونق  نتایج  سودآوری دارند؛ بر اساس 

یافته است. به عبارتی سودآوری از حساسیت بالاتری  تأثیرگذار متغیرها بر سودآوری افزایش 

 دهنده دارد.به متغیرهای توضیح

برای هر خوشه پرداخته شد و بر    مؤثرعلاوه بر این به بررسی تأثیر هر یک از متغیرهای  

ها معنادار بوده و اعتبار خط رگرسیونی  های رگرسیونی در تمامی رژیماساس نتایج تمامی مدل
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گیرد. بر اساس نتایج اکثر متغیرها تأثیر مثبت و معناداری  ها مورد تائید قرار میدر تمامی مدل

 .گرددیمبر وضعیت هر خوشه دارند و با ورود متغیرهای مذکور نتایج مدل با بهبود مواجه  

 اعتبارسنجی  -4-8

ها معنادار بوده و اعتبار خط  های رگرسیونی در تمامی رژیمتمامی مدل  Fبر اساس آماره  

مدل تمامی  در  قرار میرگرسیونی  تائید  مورد  و  ها  مثبت  تأثیر  متغیرها  اکثر  همچنین  گیرد. 

منظور سنجش صحت تفکیک مشتریان در  معناداری بر وضعیت هر خوشه دارند. از طرفی به 

 ها خوشهشباهتی هرکدام از  میزان بی  2و شاخص سی اس   1اینجا با استفاده از شاخص دیویس

و    مینزکیبندی  های خوشه با یکدیگر و شباهت مشتریان درون هر خوشه باهم را در روش

 : گرددیممقایسه    (16  هاخوشهتعداد  مینز )سی
 بندی های خوشه: میزان شاخص دیویس و سی اس برای هریک از روش15 دولج

 شاخص سی اس  شاخص دیویس تعداد خوشه بندینام روش خوشه

 1.0814 0.7367 16 مینزکی

 0.8709 0.4360 16 مینز سی

از دقت    مینز کیبندی در روش سی مینز از روش  کیفیت خوشه  15با توجه به نتایج جدول  

 .باشدیمبالاتری برخوردار  

 کاربردی   یهاشنهاد ی پنتایج و   -5
 نتایج پژوهش -5-1

شاخص   اطلاعات  تحقیق  این  حسابهای  در  حساب،  تعداد  کوتاهمانده،  نوع  ، مدت حساب 

بلندمدتمانده قرض مانده،  حساب  در  زانیم،  الحسنهحساب  بانک  یافتیوام  وام   تعداد،  از 

 زان یمی،  بهره پرداخت  نرخی،  افتیبهره وام در  نرخی،  افتیوام در  سود،  معوقات  زانیمی،  افتیدر

ی، چک برگشت  بقهاس،  حساب  گردش،  بانک   نترنتی استفاده از ا  زانیم،  بانک  لیاستفاده از موبا

ی،  حقوق انیمشتری، قیحق انیمشتر، حساب خیتار قدمتی، جار ریغ حساب ماندهی، جار مانده 

از خدمت  تنوع،  هاتراکنش  تعداد از   نیب  ی زمان  فاصله ،  استفاده  استفاده  )تناوب  تراکنش  دو 

بعد   تعداد،  (یسکونت )محل  محل،  (یسکونت )استان  محلی،  بودن مشتر  یعاد  ای  ویژه  ،خدمات(

  مجرد،  مالک بودن ریغ ای مالک، سن، لاتیتحص، تیجنس، (یاجتماع  گاه یشغل )پا نوع،  خانواده

 
1- Davies Bouldin 

2- Chou, Su and Lai 
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بودن متأهل  بر اساس   TVP-DMSو    BMA  ،TVP-DMAهای  به مدل  و  وارد گردیدند. 

های ترتیب با توجه به اینکه در مدلایناز بالاترین دقت برخوردار بود به   BMAمیزان خطا مدل  

بیزین احتمال وقوع هر متغیر در طی زمان در حال تغییر است، پویایی لازم در مدل لحاظ  

مدل   برآورد  از  پس  متغیرهای   8گردید.  نتایج  اساس  بر  گردیدند.  شناسایی  اصلی  متغیر 

 ان یمشتر،  بانک   نترنتیاستفاده از ا  زانیم،  بانک  لیاستفاده از موبا  زانیم،  حساب بلندمدتمانده

عنوان متغیرهای  به  لاتیتحص،  نوع شغلی،  بودن مشتر  یعاد  ای  ی، ویژهحقوق  انیمشتری،  قیحق

 غیر شکننده تعریف گردیدند.

از دقت   K-MEANSنسبت به    C-MEANSدر ادامه بر اساس نتایج مشخص گردید رویکرد  

رویکرد   اساس  بر  است.  برخوردار  و    C-MEANS  ،16بالاتری  گردیدند  شناسایی  خوشه 

   LRFMوتحلیل قرار گرفت در مرحله بعد متغیرهای  خوشه مورد تجزیه   16های هر  ویژگی 

 نترنت یاستفاده از ا  زانیم؛  بانک  لیاستفاده از موبا  زانیم؛  حساب بلندمدت)ماندهشاخص    4برای  

  تک مشتریان   برای تک  باشدکه دارای مزایا برای بانک می  (یبودن مشتر  یعاد  ای  ؛ ویژهبانک

آمده مقایسه دستبا میانگین کل که در مرحله قبل به  هاییک از شاخص  مقدار هر  محاسبه و

و در مرحله بعد مشتریان به چهار    تر از میانگین است یا بالاتر از میانگینگردد که آیا پایینمی

شوند. درنهایت تأثیر هر متغیر در هر گروه وفادار، نیمه وفادار،معمولی و غیرواقعی تقسیم می

وتحلیل قرار گرفت. بر اساس نتایج این بخش خوشه در مدل مارکوف سویچینگ مورد تجزیه

در    یونیمعنادار بوده و اعتبار خط رگرس  هامیرژ  یدر تمام  یونیهای رگرسمدل  یتمام  جینتا

بر   یتأثیر مثبت و معنادار  رهایاکثر متغ  جی. بر اساس نتاردیگیها مورد تائید قرار ممدل  یتمام

  .دیگرد  اجهبا بهبود مو  قیتحق  جیمذکور نتا  یرهایمدل با ورود متغ  و  هر خوشه دارند  تیوضع

ارزیابی  مدل    داریحالت غالب و پا  قیتحق  یهاخوشه   تیحالت رکود در اکثر  جیبا توجه به نتا

های مختلف اقتصادی  شده در رژیم ینکه اعتبار متغیرهای غیرشکننده شناساییبر اعلاوه  .گردید

در مدل مارکوف مورد تائید قرار گرفت و از آنجایی هدف ما توصیه به مشتریان بر اساس 

ارزیابی نتایج خوشه ها برای بانک میمیزان سودآوری آن  از دو شاخص باشد برای  بندی  

 دیویس و سی اس هم بهره گرفته شد.

که بر تعیین رفتار و الگوی رفتاری مشتریان  متغیرهای زیادی وجود دارند  ذکر است    شایان

بسیاری از    اند. باوجوداینشده. در تحقیق حاضر تعدادی از این متغیرها کنترلاثرگذار است
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آن  ورود  امکان  داده  نبود  علت  به  کیفی  )متغیرهای  است.  نداشته  وجود  مدل  به  تعداد ها 

بههای ژگیو شامل  دستی  ابعاد  کاهش  مرحله  محل  از  بانک   8  آمده  با  مرتبط  شاخص 

 ان یمشتر  ،بانک   نترنتیاستفاده از ا  زانیم  ،بانک  لیاستفاده از موبا  زانیم  ،حساب بلندمدتمانده

 لاتی( و تحصیاجتماع  گاهینوع شغل )پا   ،یبودن مشتر  یعاد  ای  ژهیو  ،یحقوق  انیمشتر  ،یقیحق

استفاده از   زان یم  ،بانک   لیاستفاده از موبا  زان یم  ، حساب بلندمدتشاخص مانده    4  باشد کهمی

باشند در نظر گرفته  میبانک    یبرا  ایمزا  یدارا  ی کهبودن مشتر  یعاد  ای  ژهیو  ،بانک   نترنتیا

 اند(.شدهعنوان کنترل در نظر گرفته شد و سایر متغیرهای به

با  که در مطالعات مختلف مهمازآنجایی ارتباط  نتیجه مدیریت  های مشتریان و شاخصترین 

شده اصلی  جهت سنجش مزیت رقابتی سودآوری و سهم از بازار و رضایت مشتریان مطرح

های گردد شاخصشده و پیشنهاد میها پرداخته است لذا در این پژوهش صرفاً به این مؤلفه 

 های آتی مدنظر قرار گیرد. دیگر در مطالعات و پژوهش

مورد در مطالعه   ن یزا باشد. ادرون  یرهایتحت تأثیر متغ  تواندیممزیت رقابتی  عوامل مؤثر بر  

بر این اساس سعی گردید که با استفاده از رویکرد مارکوف سویچینگ این  ذکر نشده است.  

 مشکل تا حدودی مرتفع گردد. 

 های تحقیقپیشنهاد -5-2

تأث  عنایتبا   خوشه   سودآوریبر    یاقتصاد  تی وضع  یرگذاریبه   پیشنهاد مختلف    یهادر 

اعتبار دهی   ستمیس  کیافراد از    یدرآمد  تیو وضع  یتجار  یهابانک با توجه به چرخه   شودیم

 .ردینگ  شیو ثابت را در پ  ستایا  یاهیکلان استفاده کنند و رو طیمتناسب با شرا  ایمنعطف و پو

در تنظیم   هابانکی مالی و اعتباری  هااستیسعنوان تنها نهاد ناظر بر  همچنین بانک مرکزی به

 ی اعتباری خود نیز به این امر توجه ویژه بنماید.هابسته

سازی سامانه مدیریت دانش و آموزش کارکنان جهت ی لازم ازجمله پیادههای فناورتجهیز  

 ی مذکور. ها سامانهگیری از  استقرار و بهره 

هستند    متعددگیری بیزین  بر مزیت رقابتی بر اساس رویکرد میانگین  مؤثرهای  ابعاد شاخص

بنابراین؛ نیاز به دیدگاه سیستمی در خصوص این امر وجود دارد و چون ذهنیت انسان توانایی 

های ای مبتنی بر مدلهای رایانهگردد؛ اقدام به تهیه برنامهاین تفکیک را دارا نیست پیشنهاد می

 دهنده آن شود. بینی سودآوری بر اساس اجزای تشکیلآماری برای پیش
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استان  هامدلکه  ازآنجایی هر  یا  و  منطقه  هر  در  بانک  مدیران  هستند  محور  داده  بیزین  ی 

ریزی  ی مشتریان، نسبت به برنامههادادهروزرسانی  با استفاده از مدل مزبور و به   توانندیم

ی هر منطقه )و یا استان(  هالیپتانسجهت کسب مزیت رقابتی متناسب با توان مالی مشتریان و  

 اقدام نمایند.

استفاده از   زانیشده )مانده سپرده بلندمدت، مشناسایی  رشکنندهیغ  یرهایمتغ  نکهیتوجه به ا  با

( در کاهش ابعاد در یبودن مشتر ی عاد ای ژهیبانک، و نترنتی استفاده از ا زانیبانک، م لیموبا

ن  یاقتصاد  یهام یرژ پ  داریپا  زیمختلف  افزا  شودیم   شنهادیبودند  و  کسب   ت یمز  شیجهت 

 . داشته باشد  رهایمتغ  نیریزی خاص جهت ابانک برنامه  یترقاب

  ی وفادار، معمول  مهیدر چهار گروه وفادار، ن  انیبندی مشترپژوهش دسته  نیا  یهاجه یاز نت  یکی

هر دسته    یمتناسب با سودآور  یزشیانگ  یهاه یتوص  ستیبایمبنابراین  ،  باشدیم  یرواقعیو غ

و انتخاب    یبانک و کاهش مخاطره اخلاق  یسودآور  شیکه موجب افزاطوری به   دگرد  یطراح

 غلط گردد. 
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