
   1399 بهار و تابستان، 1شماره  ،6 دوره/ مديريت اطلاعات                                                               150

وتحليل ارزش طول عمر مشتريان و مديريت  ارائه مدلي جديد براي تجزيه 
  سودآوري در صنعت بانكداري

  
  1 الناز نصيرزاده 

  گروه مديريت فناوري اطلاعات، دانشكده مديريت صنعتي و فناوري، ، استاديار
  دانشكدگان مديريت، دانشگاه تهران، تهران، ايران

 

  
  
  

 ي، بـه ارائـه مـدلي مناسـب و    بانكـدار  صنعتدر  انيارزش طول عمر مشتر ليو تحل يرسبر امقاله بدر اين  :چكيده
ابتـدا بـا بررسـي     براي رسيدن بـه ايـن هـدف،   . سنجش ارزش طول عمر مشتريان پرداخته شده است براي نوآورانه

هـاي   انـك هـاي موجـود در يكـي از ب    آوري شاخص هاي اوليه احصا شد و با جمع تحقيقات موجود در ادبيات، شاخص
فنـون اجمـاع نظـر و     هي ـتوصيفي و تحليلـي بـر پا   كرديرو كي از ،بدين منظور. روزرساني شد آنها به فهرستداخلي، 

 ،ساختاريافته با خبرگان صـنعت بانكـداري   هاي نيمه مصاحبه و از طريق شداستفاده  نظرات خبرگان ليو تحل هيتجز
سازي در ميان خبرگان انجام شد  روش دلفي، يك فرايند اجماع كارگيري با بهسپس . شدند آوري هاي اوليه جمع داده

هايي بـراي ارزيـابي ارزش    هاي متعدد از بازخورد و اصلاح، به مجموعه قابل قبول و دقيق از شاخص تا بر اساس دوره
ته، بـر رفتـار گذش ـ   كهبخشي  مدلي سه تأييداز حكايت دارد آمده،  دست نتايج به .طول عمر مشتري دست يافته شود

هايي از ادبيات و پايگاه داده بانك  براي هر بخش از مدل، شاخص .است مبتنيرفتار آينده و ميزان وفاداري مشتريان 
بهبـود   انيو سنجش بهتر مشتر ييشناسا يبرا را داده بانك گاهيپا ازني مورد اطلاعات ،مدل طراحي شده. شدتعيين 

ا سنجش وفاداري مشتريان و سـنجش ارزش آينـده مشـتريان    هاي متناسب ب توان شاخص كمك آن مي و به دهد مي
در  ارزش طـول عمـر مشـتريان    يهـا  استفاده از داده يبرارا  ييهاكار راهمقاله  نيا ت،ينهادر . بانك را شناسايي كرد

بانـك كمـك    داري ـو رشـد پا  يكه بـه بهبـود تجربـه مشـتر     دهد ارائه مي ييها يو توسعه استراتژ يسودآور تيريمد
 يتـر  قيبلكه درك عم ،كند يفراهم م يبانك رانيمدمحققان و  يبرا يتنها اطلاعات ارزشمند نه پژوهش نيا. دكنن يم

  .دهد ميارائه  زيبانك نبندي مشتريان  بخشو  ارزش طول عمر مشتريان نيب رتباطاز ا
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  مقدمه

باشند و مقايسـه كـالا و    امروزه صنايع توليدي و خدماتي، تحت فشار شديدي از سوي بازارهاي رقابتي مي
ه است شدتر از گذشته شده و در نتيجه محصول محوري به مشتري محوري تبديل  خدمات بسيار پيچيده

)Cowan, Mercuri, Khraishi, 2023( .هـا بـا مشـتريان     امل شركتاين تغيير بيانگر يك تحول در نحوه تع
سمت مشتري مداري، مديريت ارتباط با مشـتري   ها به در بازارهاي رقابتي امروزي، با گرايش شركت. است

)CRM( تر شدن چرخه عمر كالا، زمـان و   كوتاه. هاي خاصي گرايش پيدا كرده است سمت پيچيدگي نيز به
هاي توليدي و خدماتي را بر آن داشـته   يان، بنگاههزينه مورد نياز جهت بازاريابي و نيازهاي متفاوت مشتر

مند، ارتباط با مشتري، جذب و حفـظ مشـتريان سـودآور مبـذول      است تا توجه بيشتري به بازاريابي رابطه
هاي توليدي و خدماتي ايـن امكـان را    مديريت ارتباط با مشتري به بنگاه. )Ekinci & Güran, 2023(دارند 

، در واقع هدف از مـديريت  كنندمؤثرتري اطلاعات مربوط به مشتريان را مديريت  طور بهدهد تا بتوانند  مي
   .استارتباط با مشتري، نيل به افزايش وفاداري يا به تعبيري كمك به حفظ مشتريان وفادار و سودآور 

هـاي   طبق مطالعات گذشته تخمين زده شده است كه هزينه جذب مشتريان جديد، پنج برابـر هزينـه  
از طرفـي، بسـياري از   . )Donkers, Dellaert, Waisman, Häubl, 2020(حفظ مشتريان موجود خواهد بود 

داخـت  آوردن هر مشتري در هر سطح سودآوري، هزينه پر دست بهمديران معتقدند كه شركت نبايد براي 
صـورت بهينـه    كند، بلكه بايد منابع محدود خود را در جهت كسب و نگهداري مشتريان كليدي شركت بـه 

تشخيص مشـتريان بـا    CRMيكي از مزاياي . )Dandis, AlHaj Eid, Robin, Wierdak, 2022( كندصرف 
  .)Cowan et al., 2023(است  CLVيا  1»ارزش طول عمر مشتري«سودآوري بيشتر از طريق ابزاري به نام 

توانند از ارزش طول عمـر مشـتري    ها مي هاي ارائه دهنده خدمات، نظير بانك در همين راستا، سازمان
خود در زمينـه ارتبـاط بـا مشـتريان و كشـف مشـتريان        مدنظرهاي  عنوان ابزاري براي رسيدن به هدف به

مچنان در درك كامل ها ه از بانك ياريبس نه،يزم نيگسترده در ا قاتيبا وجود تحق. سودآور استفاده كنند
درك  ر،ي ـاخ يها طبق گزارش.  مواجهند ييها خود با چالش انيطول عمر مشتر زشاثربخش ار تيريو مد
 ،هاشـنهاد يپ يسـاز  يو سفارش ـ يتـال يجيخدمات د نهيدر زم ژهيو به ان،يمشتر حاتيو ترج ازهاياز ن يناكاف

. )Cowan et al., 2023( شـود  يم ـ انيارزش طـول عمـر مشـتر    ليهـا از پتانس ـ  مانع از استفاده كامل بانك
هـا و شـناخت    داده لي ـو تحل هي ـدر تجز شـرفته يپ يكردهايكه از رو ييها كه بانك دهد ينشان م ها يبررس
 دهنـد  ينشـان م ـ  چشمگيري يعملكرد مالخود  ينسبت به رقبا كنند، يخود استفاده م انيمشتر تر قيعم

)Méndez-Suárez & Crespo-Tejero, 2021(. 

 دهي ـچيمتنـوع و پ  انيطول عمر مشتر ،ارزش تيريها در مد بروز چالش ليو دلا ها شهير ن،يبر ا علاوه
هـا از منـابع    بـه ادغـام داده   ازي ـو ن انيتوقعات مشـتر  شيافزا ،يدر تكنولوژ عيسر راتيي، از جمله تغاست

 يم ـو ك يف ـيك يهـا  هعوامل، بـه همـراه كمبـود داد    نيا). Mostafa, 2020( قيدق يها ليتحل يمتعدد برا
 انيارزش طـول عمـر مشـتر    يابي ـارز يبـرا  يو كاربرد قيدق يها موثق، موجب شده است كه توسعه مدل

 .)Seyedin, Ramazani, Bodaghi Khajeh Noubar, Alavimatin, 2021( دشوار باشد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer Lifetime Value 
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 كي ـاز . شـود  يم ـ يو تعامل مشـتر  كياستراتژ ،يدارد كه شامل ابعاد فناور يمسئله، ابعاد مختلف نيا

 انيمرتبط با مشتر يها داده ليو تحل يآور جمع يبرا شرفتهيپ يها يفناور يريكارگ به ازمنديها ن سو، بانك
از ارزش  قياساس درك عم رب يمشتر تيريو مد يابيبازار يها يلازم است استراتژ گر،يد ياز سو. هستند

باشـد   يا گونـه  به ديبا انيتعامل با مشتر ،تيدر نها. و اجرا شوند يآنها طراح يازهايو ن انيطول عمر مشتر
 .)Popa, Sasu, Tarcza, 2021( داده و ارزش طول عمر آنها را به حداكثر برساند شيفزاآنها را ا يكه وفادار

بندي مشتريانشان از اين  هاي مختلف جهت انجام اين امر و در نهايت دسته هايي به بانك رو ارائه مدل ازاين
مـدل   كي ـو توسـعه   يمقالـه بـه بررس ـ   نيها، ا شكاف نيپر كردن ا يبرا. حياتي استلحاظ، امري لازم و 

  .پردازد ي ميدر صنعت بانكدار يسودآور تيريو مد انيارزش طول عمر مشتر ليو تحل هيتجز يبرا جديد
ارائه مدلي متناسب با اطلاعات بانكي براي رسيدن به ابزار سنجش و تعيـين   پژوهش،هدف اصلي اين 

بنـدي   مدلي كه با استفاده از آن بتوان نتـايج ايـن سـنجش ارزش را در تقسـيم    . مشتريان است طول عمر
؛ همچنـين  كردتر ارائه  تر و متناسب مشتريان به كار برد و متناسب با هر بخش و ارزش آن، خدماتي خاص

ي ارائـه  هـا كار اهر. ها توسط بانك ارائه شود با هر بخش از مشتريان رفتاري متناسب و متمايز با ديگر بخش
و  يابي ـبازار يهـا  يخود، استراتژ انيمشتر ياز ارزش واقع يبا درك بهتر تا دنكن يها كمك م به بانك شده
 يسـازمان  داري ـو رشد پا يبه بهبود تجربه مشتر تيكنند و در نها يساز ادهيرا پ يترمؤثر يمشتر تيريمد

  .ابنديدست 

  پژوهش پيشينه
 يدهاي ـمـورد انتظـار از خر   يآت ـ يان سـودها يجر يارزش خالص فعل« ، به عنوانيعمر مشتر طولارزش 
از  يك ـيبـه عنـوان    يت ارتباط بـا مشـتر  يريشگرف در مفهوم مد يرييتغ، »در طول دوره عمرش يمشتر

هـر   يبـرا  CLVمحاسـبه  . )Dandis et al., 2022(ه اسـت  كـرد جـاد  يمند ا رابطه يابيبازار ياصل يمحورها
و  كنـد اش را چطور شـروع كنـد، حفـظ     كند كه بداند رابطه ين كمك را ميا شركت ايبه سازمان  يمشتر

  .)Romero, Van der Lans, Wierenga, 2018(ان دهد يپا
توجه خود را  ،ك دهه گذشتهي يطخصوص  به بسياري از محققان،ن موضوع، يت رشد ايباتوجه به اهم

ا در كنـار  ي ـخـاص   طـور  بـه  محققـان از  يبرخ ـ. اند كرده يل ارزش طول عمر مشتريو تحل هيمعطوف تجز
و  يمختلـف بررس ـ  ياي ـها را از زوا ن مدليك حوزه خاص، ايدر  يمطالعه سنجش ارزش طول عمر مشتر

هـا بـا    شاخص يا كم شدن برخيها و اضافه  ر نگرشييان مختلف با تغياند كه در طول سال هكرد يبند دسته
  . )Ekinci & Güran, 2023( اند را داشته يراتيي، تغپژوهش يو مكان يه به قلمرو زمانتوج

 يبـرا  2يـا قطعـي   1ياحتمال يها دو دسته مدل به اين رسيديم كهن حوزه، يات ايپس از مطالعه در ادب
 ياحتمـال  يها كيتكن. )Wu, Jia, Dong, Tang, 2023( اشاره داشتند يارزش طول عمر مشتر يريگ اندازه

 يت روابـط مشـتر  يريدر مـد  يارزش طول عمر مشتر يمدلساز يگسترده برا طور بهره ماركف ير زنجينظ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Stochastic 
2. Deterministic 
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ن احتمالات ييز در تعيها و ن تيف وضعيدر تعر ها كين تكنيا يش رويپ يچالش اصل يول اند استفاده شده

ر يي ـل تغجـه احتمـا  يكنـد، در نت  ير ميين حالات تغيف ايكه تعار يزمان. ن حالات نهفته استين اير بييتغ
اشاره داشت؛  RFMتوان به مدل شناخته شده  هاي قطعي مي از جمله مدل. ابدير ييد تغيز باين شده نييتع

هـاي   هـايي كـه پيشـتر در مـدل     هاي احتمالي بوده كه يكسري موانع و محـدوديت  كاوي از ديگر مدل داده
از ايـن   ،)2020( و همكـاران  دانكـرز و  )2023( 1كرات و چـون ؛ گلبريچ و كرداحتمالي وجود داشت، رفع 

  .ندكردبندي استفاده  عمر مشتري و بخش طولتكنيك براي محاسبه 
اساس ارزش طول عمـر   بر را انيمشتر يبند بخش يها روش ،)2021( 2نارتزيرا و واردنريما ،كاستران

  :ندكرد يبند ميتقس يدر سه دسته اصل ،آنها
  ؛دور عمر  ر ارزشيساس مقادفقط برا يبند بخش. 1
  ؛ارزش طول عمر يبه كمك اجزا يبند بخش .2
  .ر اطلاعاتير ارزش طول عمر و سايبر استفاده از مقاد يمبتن يبند بخش .3

مرتـب   LTV نين بـه كمتـر  يشـتر ياز ب يان به صورت نزولي، ارزش طول عمر مشترآنهابراساس روش 
شـوند آسـكارزا و    يم ـ يبنـد  زش طول عمـر خـود بخـش   ان فقط براساس ارين روش، مشتريدر ا. شود يم

 ـيمحاسبه ارزش طـول عمـر مشـتر    يك چارچوب ساده براي) 2018(همكاران  در  آنهـا . كـار بردنـد  ه ان ب
محاسبه ارزش طـول   يقات برايكه محققان در تحق ندكرد ييشناسا ي راكرد مختلفيخود شش رو پژوهش

  . كرده بودنداستفاده  يعمر مشتر
ارزش  يري ـگ حاضـر در انـدازه   يهـا  مدل يبند با هدف دسته نيز )2022( 3روغلويحز و مني، سدوگان

ـ   هـاي رفتـاري گذشـته    ان و مـدل يتاري گذشته مشترهاي رف مدل آنها را به دو دسته، يطول عمر مشتر
اولـين  . كلي دو تفاوت بين ايـن دو مـدل وجـود دارد    طور بهاز ديدگاه آنان . ندكردان تقسيم ينده مشتريآ

 .شوند، در آينده فعال خواهند بود يا خيـر  تفاوت بر اين فرض استوار است كه آيا مشترياني كه ارزيابي مي
اولـين گـروه از   . هاي مشتريان درون مدل گنجانده شده است يا خير ه آيا هزينهدومين تفاوت اين است ك

هـاي وابسـته بـه مشـتريان انجـام       ها و نيز هزينـه  ت مشترييمحاسبه را با در نظر گرفتن نرخ فعا ،ها مدل
ينده آـ   هاي رفتاري مشتريان گذشته مدل. گيرند كه گروه دوم اين موارد را در نظر نمي دهند، در حالي مي

بـه دو دسـته    ،شود يا خيـر  مشتري مي يخصوصيات كه آيا شامل هزينه جذب و نگهدار اين نيز بر اساس
   .شوند يبندي م تقسيم

انجـام دادنـد   براسـاس عناصـر ارزش طـول عمـر      را يبنـد  بخش ديگري دنديس و همكاراندر روش 
)Dandis et al., 2022( . محاسبه ارزش  يرا برا يمشتر ي، ارزش بالقوه و وفاداريسه فاكتور ارزش فعلآنها

و  العمـر  و) 2021(كاسـتران و همكـاران    .براساس آنها را مورد توجه قـرار دادنـد   يبند طول عمر و بخش
قوه ، ارزش بـال )گذشته( ياز سه بعد ارزش فعل) 2022( دنديس و همكارانز به مانند ين )2022( 4همكاران

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gelbrich, Kerath & Chun 
2. Castéran, Meyer-Waarden & Reinartz 
3. Dogan, Seymen & Hiziroglu 
4. Ala'Omar, Eid, Robin & Wierdak 
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گذشـته   يسـنجه سـودآور   يارزش فعل ـ. نـد كردان اسـتفاده  يمشـتر  يبند بخش يان برايمشتر يو وفادار
بـه عنـوان    يمشـتر  يو وفـادار ) ياضاف( يبعد يها  ان، ارزش بالقوه به عنوان سنجه احتمال فروشيمشتر

در  يا كـه كـاربرد گسـترده    ييهـا  شـاخص  1در جـدول  . مورد استفاده قرار گرفت يسنجه بازگشت مشتر
 .اند نشان دادهاند  داشته يات ارزش طول عمر مشتريادب

 هاي مرتبط با موضوع طول عمر مشتري برگرفته از ادبيات شاخص. 1 جدول

  منابع  هاشاخص معيار اصلي

لي
 فع

ش
ارز

  

مربوط به  معيارهاي
سودآوري فعلي 

  مشتري

 حجم خريد، ميزان مصرف، ميزان سهم و مشاركت
  در درآمد

  سود ناخالص از هر محصول(سود ناخالص( 

  كـــل هزينـــه (هـــا  هزينـــه) ســـهم در(تصـــرف
  ... )هاي بازاريابي و دهي هزينه سرويس

 ثبات و پايداري رابطه، اعتبار و جذابيت مشتري  

 (Kumar & Rajan, 2020)  
 (Ala'Omar et al., 2022) 
(Castéran et al., 2021)  

خصوصيات تعاملات 
  مشتري با بانك

  

  ايفاي به موقع تعهـدات و نداشـتن(خوش حسابي
چك برگشتي، نداشتن مطالبـات سررسيدگذشـته،   

  ...)معوق و
 ها و وثـائق مشـتري    وضعيت فعلي دارائي و سپرده

  نزد شعبه
 سابقه همكاري مشتري با بانك  
  ــودن اســتفاده از طيــف وســيع (چنــد محصــوله ب

 )محصولات

  اي جام تبليغات توصيهان/ معرف 

 هاي هر نوع نوع حساب؛ شاخص: 

ميــانگين مانــده حســاب، نــوع ســپرده : ســپرده -
انداز، جـاري، كوتـاه    الحسنه پس ترتيب قرض به(

  )دار  مدت، مدت
نرخ بهره، ميانگين مانـده تسـهيلات،   : تسهيلات -

  ...)سفته، سپرده، وثيقه، ضامن و(نوع تعهد 
ايش اعتبـاري،  نامه يا گش مانده ضمانت: تعهدات -

گشـايش   نامه يـا  ترتيب ضمانت به(نوع تعهدات 
سـفته، سـپرده، وثيقـه،    (، نـوع تعهـد   )اعتباري
  ...)ضامن و

(Mostafa, 2020) 
(Abdolvand et al., 2021) 

(Cowan et al., 2023)  
(Ala'Omar et al., 2022)  
 (Castéran et al., 2021) 
(Seyedin et al., 2021)  

سطح مديريت منابع 
  مشتري از سازمان

 گذاري مالي روي مديريت مشتريسرمايه 

 كارايي و كيفيت مديريت منابع مشتري  
 

 يحجم مبادلات مطلق با بانك، حجم مبادلات نسب
با بانك، متوسط حجم مبادلات بـا بانـك، سـهم از    

گـذاري خـالص جديـد،     كيف پول مشتري، سـپرده 
  بازدهي دارايي، اشتراك در سود

)Dandis et al., 2022( 
(Kumar & Rajan, 2020)  
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  منابع  هاشاخص معيار اصلي

قوه
 بال

ش
ارز

  

فاكتورهاي شرايط
  آتي مشتري

 رشد مشتري 

 احتمال كلي خريد  
 (Abdolvand et al., 

2021)  
گذاريسپرده

  مشتريان در آينده
 سهم از ميزان سود آينده مشتريان، سهم از ميـزان

  دارايي آينده مشتريان
(Mostafa, 2020) 

 (Ala'Omar et al., 2022)  

ضمانت بالقوه 
  مشتريان

 مدت ارتباط براي مشاوره مشتري، بانك بـه:شامل
فــاداري بــه بانــك، عنــوان منبــع اصــلي ارتبــاط، و

وفاداري به مشاوره بانك، اعتماد به بانك، اعتماد به 
مشاوره بانك، تمايل به همكاري، توانايي همكاري، 

  ها در آينده تمايل به پرداخت

 (Cowan et al., 2023)  
(Castéran et al., 2021)  

ري
شت

ي م
دار

وفا
  

طول مدت استفاده از 
  خدمات / محصولات

 هاي از قبيـلتواند از طريق شاخص اين فاكتور مي
حجم و ميزان خريد، فراواني و تكرر خريد، و تـاخر  

  . به معناي آخرين بار خريد محاسبه شود

 (Ala'Omar et al., 2022)  
(Ascarza et al., 2018)   

 )Dandis et al., 2022(  

سود حاصل از 
اي  تبليغات توصيه
  مشتري

 ها و نفوذ اجتماعي مشتري قابليت فعاليت 

       تعداد مشـتريان توصـيه شـده از سـوي مشـتريان
هاي مشتريان توصـيه شـده،    دارايي: قديمي، شامل

فراواني منابع مشـتريان، رهبـري عقيـده و نظـرات     
  مشتريان، رضايت مشتريان

 (Abdolvand et al., 
2021) 

(Ascarza et al., 2018)   

ساير فاكتورهاي 
  وفاداري

 مندي مشترينرخ رضايت 
 احساسات مشتري از اولويت قرار دادن اين سازمان  
 اعتماد به سطح مديريتي سازمان 

 عدم تغيير زمان خريد مشتري 

  ــازخورد ــت ب ــتري، انتقاد /كيفي ــكايت مش ــاش و  ه
  هاپيشنهاد

 (Ala'Omar et al., 2022)  
)Dandis et al., 2022(  

يم
ستق

ر م
 غي

ش
ارز

 /
ان 

پنه
  

فاكتورهاي مربوط به 
كاركردهاي 

  غيرمستقيم مشتري

 ارزش اجتمــاعي(موقعيــت اجتمــاعي:از قبيــل
ــتري ــومي از   )مش ــين عم ــد و تحس ، ارزش تمجي

مشتري، ارزش تصور از مشتري، ارزش شايستگي و 
  لياقت مشتري

 اعتمـــاد ارزش )ميـــزان و ارزش اعتبـــار(اعتبـــار ،
 ـ   درآمـد،  (ه زنـدگي مشـتري   پارامترهـاي مربـوط ب

  ...)صنعت، شهرت و

 (Cowan et al., 2023)  
 (Castéran et al., 2021) 

(Abdolvand et al., 2021)  

في
كي

  

  خصوصيات مشتري

 ــانوادگي ــهرت خ ــن ش ــتمعرو(حس ــان)في و ش
  اجتماعي

 سابقه عملكرد مثبت در شعبه 

 نظم و انضباط در كار 

 تحصيلات و سن  

(Ascarza et al., 2018)  
(Ala'Omar et al., 2022) 

(Mosaddegh et al., 
2021)  
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اصلي ارزش فعلي مشـتري   بعد سه پيشين، قاتيتحق ليو تحل اتيادب قيدق يبررس پس از در مجموع

گذارند يعني ارزش گذشته مشتري، ارزش  تأثيرها  سازمان يمال يداريو پا يبر سودآور ميمستق طور بهكه 
و مـدل خـود را   در نظر گرفتيم  انيارزش طول عمر مشتر نييتع آينده مشتري و وفاداري مشتري را براي

 .بر اساس اين سه بعد اصلي طراحي كرديم

كننـد، از جملـه    ييرا شناسـا  انيمشتر يرفتار يتا الگوها دهد يها امكان م رفتار گذشته به بانك بعد
رفتـار گذشـته    لي ـتحل. گذشـته  يوفـادار  زاني ـهـا، نـوع و حجـم اسـتفاده از خـدمات و م      سابقه تراكنش

با در نظـر گـرفتن    .است انيمشتر يازهاين ييو شناسا ندهيآ يرفتارها ينيب شيپ يبرا يمبنا نيتر ياساس
 موجـود،  يرونـدها  لي ـگذشـته و تحل  يهـا  تـا بـا اسـتفاده از داده    كند ي، مدل ما تلاش مهنديرفتار آ بعد

تـا   كنـد  يهـا كمـك م ـ   امـر بـه سـازمان    ني ـا. ارائـه دهـد   انيمشـتر  نـده يدر مورد رفتار آ ييها ينيب شيپ
 ميتنظ ـ انيمشـتر  يوفـادار  شيو افـزا  تيرضـا  لـب ج يخود را برا يرسان و خدمت يابيبازار يها ياستراتژ
 .كنند

 انيمشتر يوفادار. پردازد يبا سازمان م يرابطه مشتر يداريعمق و پا يابيبه ارز انيمشتر يوفادار بعد
از خـدمات ارائـه   آنهـا   يمنـد  تيو سطح رضا يفيبلكه بر اساس تعاملات ك دهاينه تنها بر اساس تكرار خر

 تـأثير و  نـده ياز ادامـه روابـط در آ   يشتريب مالدهنده احت نشان يوفادار يبالا زانيم. شود يم فيشده تعر
 .است يمثبت بر ارزش طول عمر مشتر

ارائـه   انيارزش طـول عمـر مشـتر    تيريو مـد  لي ـتحل يچارچوب جـامع بـرا   كي، با هم، بعدسه  نيا
ابعـاد   ني ـا بي ـترك دهـد  يحوزه است كه نشان م ـ نيمشابه در ا قاتيبر تحق يانتخاب مبتن نيا. دهند يم

 ,.Castéran et al( آورد يرا فـراهم م ـ  يتر ارزش طول عمر مشـتر مؤثر تيريو مد ترگانه امكان فهم به سه

 لياز پتانس ـ يتر به درك كامل يابيدست يسه جنبه برا نيا بيترك تيبر اهم زين نيشيمطالعات پ. )2021
 Ala'Omar( اند كرده تأكيد يو سودآور يوفادار شيافزا يمؤثر برا يها يه استراتژو توسع انيارزش مشتر

et al., 2022( .عدسه  نيابر انتخاب  ميتصم ل،يدل نيبه همو  اتي ـادب قي ـمـرور دق  قي ـمـدل از طر  يبرا ب
 يهـا  طيدر مح ـ يقـو  يبلكه كاربرد عمل ـ ،ياتخاذ شده است كه نه تنها اعتبار نظر يقبل قاتيتحق ليتحل
در سـطح   حـوزه  نيدر ا ريچشمگ يها شرفتيبا وجود پ شايان ذكر است .دهد يارائه م زيرا ن يو مال يبانك
كه با در  يقاتيبه خصوص تحق م،يا بوده يقيجامع و عم قاتيتحق نيكمتر شاهد انجام چن رانيدر ا ،يجهان

 يطراح ـ رند،يگ يت مئنش ياسلام نيكه از اصول و مواز رانيدر ا يو مقررات خاص بانك نينظر گرفتن قوان
  .شده باشند

 نـده يرفتـار آ  ينيب شيپ ان،يذشته مشترشامل رفتار گ يمدل سه بعد كي، ميپژوهش قصد دار نيدر ا
بـا   پـژوهش  ني ـا يتفـاوت اصـل  . ميقـرار ده ـ  ليمورد تحل يرانيبانك ا كيرا در  شان يآنها و سطح وفادار

اسـت كـه ممكـن اسـت بـر       رانيا رد ياسلام يو مقررات بانكدار نيبه قوان ژهيدر توجه و ،نيشيپ يكارها
قصد دارد با در نظـر گـرفتن    ديمدل جد نيا. باشد گذارتأثيرا آنه يحاصل از وفادار جيو نتا انيرفتار مشتر

ارزش  ياثربخش ـ ياز چگـونگ  يتر قيانداز جامع و دق چشم ران،يموجود در ا يو قانون يعوامل خاص فرهنگ
در  يسـاز  حاصل از مـدل  جينتا سهيكار امكان مقا نيا. ارائه دهد رانيا يبانك طيدر مح انيطول عمر مشتر
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 ميبفهم ـ تـا  دهد يو به ما فرصت م آورد يرا فراهم م يخارج يها مشابه انجام شده در بانك تقايبا تحق رانيا

  .بگذارند تأثيرها  در بانك انيبر ارزش طول عمر مشتر توانند يم يو فرهنگ يقانون يها چگونه تفاوت

 پژوهش شناسي روش
هـا و   لعه ادبيات موضوع، مدلآوري شده و نيز مطا براساس اطلاعات جمع پژوهشانجام  فرايند 1در شكل 

الگوهاي تعيين ارزش عمر مشتريان، نشان داده شده است و هدف اين است كه مدلي متناسب بـا صـنعت   
  .شودبانكداري ارائه 

  

  
 پژوهشمراحل انجام . 1شكل 

مـديريت  رشـته   يدانشـگاه  ديو اسـات  يبانك يابيخبرگان آشنا به حوزه بازار هيكل ،پژوهش نيجامعه ا
 يري ـگ نمونـه  يبرا. بودند انيارزش عمر مشتر يها مدل يساز ادهيپ فراينددر  و درگير ي و بانكداريابيبازار
 ديرا با دو نفر از اسات يگلوله برف يريگ مطالعه نمونه نيدر ا. استفاده شد يجامعه از روش گلوله برف نياز ا
داشـتند، آغـاز    يدر حوزه بانك يشترارزش عمر م يها مدل نهيدر زم يو دانش كاف ها تيكه فعال يابيبازار
روش  ني ـا فراينـد  اي، بـا توجـه بـه رسـيدن بـه اشـباع داده      نفـر،   13 ييپس از شناسـا  ت،يدرنها. ميكرد
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تجربـه و   يمتخصص كـه دارا ه خبر 13 به كمك پژوهشهاي اين  بنابراين بررسي .متوقف شد يريگ نمونه

در  يدانشـگاه  ديافراد از اسـات  نيا. ، انجام شدبودند يمشتر تيريو مد يبانك يابيبازار يها دانش در حوزه
. انـد  شـده  ليتشك يبانك يابيبا تجربه در حوزه بازار يافراد نيو همچن يو بانكدار يابيبازار تيريمد نهيزم
هـا   حـوزه  ني ـمـرتبط در ا  يهـا  داده لي ـو تحل انيارزش عمر مشـتر  يها مدل يساز ادهيپ فرايندشان در يا

 ني ـدر ا يساز مختلف مدل يها روش ليو تحل يابيارز يبرا يا بالقوه يها ييند و تواناا مشاركت فعال داشته
نفـر از اسـاتيد دانشـگاهي و فعـال در حـوزه بازاريـابي        6نفر خبره انتخاب شده،  13از . اند داشتهرا  نهيزم

ين فعالان حوزه بازاريابي نفر از آنها نيز از ب 3نفر از آنها از معاونين بانك انتخاب شده و  4بانكداري بودند، 
  .انتخاب شدند

  :هاي زير استفاده شد هاي مورد نياز اين مطالعه، از روش آوري داده براي جمع
هاي مهم مدل ارزش  مؤلفهو شناسايي  پژوهشجهت تكميل بخش ادبيات و پيشينه  :اي مطالعه كتابخانه

هـاي علمـي، اسـناد و     ي، مقالات، پايگـاه از منابع اينترنت) جهت استفاده در روش دلفي فازي(عمر مشتري 
هاي يكـي از   از داده پژوهششايان ذكر است كه براي انجام اين . استفاده شد مدنظرپايگاه اطلاعاتي بانك 

 .هاي خصوصي داخلي ايران استفاده كرديم بانك

 نامـه  سـش پر. آوري داده استفاده شده است جهت جمع نامه پرسشدر اين مطالعه از سه نوع  :نامه پرسش
هاي كليدي مدل تعيين ارزش عمر مشتريان براسـاس روش دلفـي    ها و شاخص مؤلفهاول جهت شناسايي 

تـا  » خيلي بي اهميت«گانه از  ليكرت پنج نامه پرسشطيف مورد استفاده در اين . فازي طراحي شده است
طريـق روش   هـاي شناسـايي شـده از    بندي شـاخص  دوم جهت دسته نامه پرسش. است» خيلي با اهميت«

اين عناصـر كـه در واقـع    . دلفي فازي در عناصر اصلي مدل تعيين ارزش عمر مشتريان طراحي شده است
دوم  نامه پرسش. اند دهند، از طريق ادبيات و مطالعات شناسايي شده دوم را شكل مي نامه پرسشهاي  دسته

مدل نهـايي سـنجش عمـر    ها و  روش تأييدسوم جهت  نامه پرسش. براساس روش دلفي طراحي شده است
گانـه از   نيز ليكـرت پـنج   نامه پرسشطيف مورد استفاده در اين . مشتريان در بين خبرگان تهيه شده است

  .باشد مي» خيلي موافقم«تا » خيلي مخالفم«
موجـود، نـوع    يهـا  داده مـواردي نظيـر   ن بنا بـر امحقق كه در بخش قبل توضيح داده شد، همان طور

 انيعمـر مشـتر   طـول ارزش  يري ـگ انـدازه  يبـرا  يمختلف يها ها و شاخص ز مدلا ،انينوع مشتر و صنعت
از  يان، برخ ـينده مشـتر يآ ياز رفتارها يان، برخياز محققان از رفتار گذشته مشتر يبرخ. اند هكرداستفاده 

ز بـه صـورت   ي ـن يو برخ ـ ياقتصـاد  يها از مدل ي، برخيراحتماليغ يها از مدل ي، برخياحتمال يها مدل
آنهـا اسـتفاده    يبنـد  و بخـش  يمحاسـبه ارزش عمـر هـر مشـتر     يها برا ها و مدل گر روشيو از د تركيبي

 يده ـ ان سـود ي ـجر ين ـيب شيپ يا الگويتوسعه مدل  CLVمحاسبه  يرو شيپ يها از چالش يكي. اند هكرد
 ـين هدف در شـرا يا يبرا يمختلف يها مدل ،محققان. ا شركت استيسازمان  يبرا ينده هر مشتريآ ه ط ب

شـوند؛ در   يم ـ يبنـد  ميتقس ـ يرقـرارداد يو غ يقرارداد يها طياند كه به دو دسته مح هكردجاد يخصوص ا
ن شـرط لحـاظ   ي ـا ،آن ري ـط غيدر شرا ياند ول هكردرا لحاظ  يها ترك مشتر ، شركتيقرارداد يها طيمح

هـاي مختلـف، هماننـد كاسـتران و      ها و روش بر اساس مطالعات مدل. )Romero et al., 2018(نشده است 
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 همكـاران و  العمـر و  )Dandis et al., 2022(، دنـديس و همكـاران    (Castéran et al., 2021)همكـاران 

)Ala'Omar et al., 2022( عداز سه  ،يارزش عمر مشترر مدل پيشنهادي ما براي محاسبه دكه در  ياصل ب
 .استفاده شده است نشان داده شده، 2شكل 

  

 
 

  پژوهشمدل پيشنهادي در عمر مشتريان  طولكليدي تعيين  سه بعد .2شكل 

بات محاس ـ 1رابطـه   طبق ،پژوهشدر اين  يمحاسبه ارزش هر مشتر يبرا احصا شده با توجه سه بعد
  :دهيم را انجام مي

=  )1رابطه  ( ) + ( ) 
وفاداري مشتري  αiو  امiارزش آتي مشتري  CFVi، امiمشتري ) گذشته(ارزش فعلي  CPVi ،كه در آن

iام است .  
، مشـتريان ي مشتريان و نيز تعيين ميزان وفادار) آينده(و آتي ) گذشته(محاسبه ارزش فعلي  منظور به

بازاريابي نظير جنسيت، سن، تحصيلات، وضـعيت   ـ  اطلاعات پايگاه داده را به سه دسته اطلاعات توصيفي
هـاي   هل، شغل، رضايت مشتري از خدمات، رضايت كلي مشتري از سازمان، احتمـال پاسـخ بـه فعاليـت    ات

محاسبه نرخ ريـزش مشـتريان؛    در راستاي... استفاده از خدمات توسط مشتري و  ميزانبازاريابي سازمان، 
و اطلاعـات  ... موجودي حساب، تعداد حساب، گردش مـالي حسـاب و   ميانگين تراكنشي، ـ   اطلاعات مالي

  .كرديمبندي  تقسيم... حساب مشتري نظير نوع خدمت مورد استفاده، تعداد خدمت مورد استفاده و 
كاتباتي كه با بانـك مـورد مطالعـه    هاي مدل طول عمر مشتريان، از طريق م سازي شاخص براي نهايي

 45هاي متناسب با مدل طراحي شده از پايگاه داده بانـك در ابتـدا    صورت گرفت، جهت شناسايي شاخص



  1401، پاييز و زمستان 2 شماره ،8 دوره/ مديريت اطلاعات                                                               160

 
اي و  هـاي هزينـه   هـا، اعـم از شـاخص    در اين مرحله پس از بررسـي اوليـه شـاخص   . شدشاخص استخراج 

سازي  نهايي و برايشناسايي  پژوهشع شاخص مرتبط با موضو 26درآمدي صرفاً جهت مشتريان حقيقي، 
كـه جهـت غربـالگري و     شـد شـاخص احصـا    26در نهايـت   .شـد در يك مرحله ديگر براي بانـك ارسـال   

 2و  1 نامـه  پرسـش هـاي دلفـي فـازي و دلفـي در قالـب       ترتيـب از طريـق آزمـون    به ،بندي خبرگان دسته
وديـت آنهـا در پايگـاه داده بانـك     هـاي اسـتخراجي و نيـز موج    كليه شاخص ،2در جدول . شدبندي  جمع

بنـدي در تعيـين ارزش عمـر هـر مشـتري       اين تقسيم .بندي مذكور نمايش داده شده است براساس دسته
   .كردكمك شاياني خواهد 

  عمر مشتريانطول هاي محاسبه عناصر كليدي ارزش  شاخص. 2جدول 

اطلاعات مالي  )گيري متغيرهاي اندازه(شاخص  رديف
  و تراكنشي

  اتاطلاع
  بازاريابي ـتوصيفي 

  اطلاعات
 حساب مشتري 

     )مدت زمان همكاري( سن مشتري در سازمان  1
     اي مشتريسن شناسنامه  2
     جنسيت  3
     تحصيلات  4
     شغل  5
     هاي بازاريابي و تبليغات هر خدمتهزينه  6
     ميانگين مانده حساب مشتري طي يك دوره زماني  7
     داد تراكنش حساب طي دوره زماني مشخصتع  8
     تاريخ هر تراكنش  9
     آخرين تراكنش حساب مشتري  10
     نوع خدمات مورد استفاده مشتري  11
     تعداد خدمات استفاده شده توسط مشتري  12
    تعداد دفعات استفاده از يك خدمت  13

     نرخ بازگشت سرمايه  14
     هر مشتري به ازاي نوع خدمتحاصل ازدرآمد  15
     احتمال استفاده از خدمت جديد  16
     هاي بازاريابي سازمانپاسخ به فعاليت  17
     ميزان رضايت مشتري از خدمت  18
     ميزان رضايت مشتري از سازمان  19
     تعداد دفعات رجوع مشتري به شعب  20
     ط سازمانتخصصي بودن نوع خدمت ارائه شده توس  21
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اطلاعات مالي  )گيري متغيرهاي اندازه(شاخص  رديف
  و تراكنشي

  اتاطلاع
  بازاريابي ـتوصيفي 

  اطلاعات
 حساب مشتري 

      اجباري بودن نوع خدمت ارائه شده توسط سازمان  22

خدمات ارائهو غير مستقيمهاي مستقيمهزينه  23
      شده به مشتري

     وضعيت تأهل  24
     ميزان درآمد ماهيانه  25
     هاي مشتري نزد بانكحسابتعداد  26

  پژوهشهاي  يافته
هاي سنجش طول عمر مشتريان را از مرور ادبيـات و بـا كمـك پايگـاه داده بانـك       در بخش قبل، شاخص

هـاي مهمـي    شناسايي شاخص منظور به. نمايش داده شده است 2ها در جدول  مؤلفهاين . شناسايي كرديم
اي متناسب با روش دلفي  نامه پرسشكه در صنعت بانكداري براي سنجش طول عمر مشتريان وجود دارد، 

هـا بپردازنـد و    مؤلفهو در اختيار خبرگان اين صنعت و موضوع قرار گرفت تا به غربال اين  شد فازي تهيه
  .ها طراحي مدل ارزش عمر مشتريان، مشخص شوند اهميت آنها را شناسايي كنند تا از اين طريق سنجه

 تفادهاس ـ نامـه  پرسـش  يطراح اساس و هيپا عنوان استخراج شده به هاي شاخص از بدين منظور ابتدا،
 دهنـدگان  پاسـخ  از آن در كـه  بـود  شـده  گنجانـده  نامـه  پرسـش  يانتها در آزاد الؤس كي ن،يهمچن. شد

 يگـردآور  يبـرا  نامه پرسش از دوم، .كنند ذكر ،شود كه استفاده مي را هاي ديگري سنجه تا درخواست شد
 .دي ـآ دسـت  به آنها تبهر و مؤثر عوامل ينسب تياهم شد تا استفاده يريگ ميتصم گروه در خبرگان ينظرها
 2رابطـه   يهـا  فرمـول  و براسـاس  خبرگـان  نامـه  پرسش از را سنجه هر به مربوط يفاز يمثلثات تابع سوم،

  :آورده شد دست به

 Ã = (LA, MA, UA)  )2رابطه 

LA = min (XAi),  i = 1, 2, 3,…, n 

MA = (XA1 × XA2 × XA3 × … × XAn)
1/n 

UA = max (XAi), i = 1, 2, 3,…, n 
ترتيـب حـد پـاييني، ميـانگين      به UAو  LA ،MA وگذار تأثيرمقدار فازي اهميت عامل  Ãكه  به نحوي

 سـنجه ام براي  i خبرهمقدار  XAiهستند؛  A سنجههندسي و حد بالايي مقادير گروه تصميم گيري براي 
A تـابع عضـويت   سـنجه هاي هندسي تابع مثلثاتي فازي براي هـر   چهارم، ميانگين .است ،MA   را تشـكيل
پنجم، يك مقدار آستانه  .است سنجهگيري براي اين  دهنده درك مشترك گروه تصميم اين نشان. دهد مي

S  به عنوان حـد آسـتانه در    3عدد  پژوهشاين . كنيم مينامناسب انتخاب  سنجهن كردغربال  منظور بهرا
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نتـايج ايـن    .شـدند بودنـد، حـذف    3تر از  نييپا ين هندسيانگيم يرا كه دارا هايي سنجهو  ه شدنظر گرفت

  .نشان داده شده است 3محاسبات در جدول 

  اول نامه پرسش يها داده ليتحل از حاصل جينتا. 3جدول 
 وضعيت LA MA UA شاخص  رديف

 تأييد 5 4/211374 4  )مدت زمان همكاري( سن مشتري در سازمان  1

 رد 4 2/984884 2  اي مشتري سن شناسنامه  2

 تأييد 5 4/588777 4  جنسيت  3

 رد 4 2/196172 1  تحصيلات مشتري  4

 رد 4 2/295555 1  شغل مشتري  5

 تأييد 5 4/35846 4  هاي بازاريابي و تبليغات هر خدمت هزينه  6

 تأييد 5 4/749044 4  ميانگين مانده حساب مشتري طي يك دوره زماني  7

 تأييد 5 4/35846 4  تعداد تراكنش حساب طي دوره زماني مشخص  8

 رد 4 2/389836 1  تاريخ هر تراكنش  9

 تأييد 5 4/139703 4  آخرين تراكنش حساب مشتري  10

 تأييد 5 4/433918 4  نوع خدمات استفاده شده توسط مشتري  11

 تأييد 5 4/35846 4  تعداد خدمات استفاده شده توسط مشتري  12

 تأييد 5 4/588777 4  تعداد دفعات استفاده از يك خدمت  13

 تأييد 5 4/433918 4  بازگشت سرمايهنرخ   14

 تأييد 5 4/433918 4  درآمد حاصل از هر مشتري به ازاي نوع خدمت  15

 تأييد 5 4/35846 4  احتمال استفاده از خدمت جديد  16

 تأييد 5 4/588777 4  هاي بازاريابي سازمان پاسخ به فعاليت  17

 تأييد 5 4/588777 4  ميزان رضايت مشتري از خدمت  18

 تأييد 5 4/433918 4  ميزان رضايت مشتري از سازمان  19

 تأييد 5 4/510683 4  تعداد دفعات رجوع مشتري به شعب  20

 رد 4 1/913413 1  تخصصي بودن نوع خدمت ارائه شده توسط سازمان  21

 رد 4 2/443311 1  اجباري بودن نوع خدمت ارائه شده توسط سازمان  22

 تأييد 5 4/588777 4  قيم خدمات ارائه شده به مشتريهاي مستقيم و غيرمست هزينه  23

 رد 4 1/77436 1  وضعيت تأهل  24

 تأييد 5 4/284286 4  ميزان درآمد ماهيانه  25

 تأييد 5 44/284286 هاي مشتري نزد بانكتعداد حساب  26
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مورد بررسـي  ي را روش دلفدست آمده، پايايي و روايي  به جينتا نانياطم تياعتبار و قابل نيتضم يبرا

و اجمـاع نظـرات خبرگـان،     يآور جمـع  يبـرا  كيسـتمات يس فراينـد  كيبه عنوان  ،يروش دلف. قرار داديم
شـده   يآور جمع يها حاصل شود كه داده نانياست تا اطم ييو روا ييايدر سنجش پا يدقت خاص ازمندين

دور از مراحل  نيچند ياجرا قياز طر يدر روش دلف ييايپا .خبرگان هستند يها دگاهياز د يقيدق ندهينما
كـه نظـرات    دهـد  يم ـ نـان ياطم يتكـرار  فراينـد  نيا. ابدي يم شيبه اجماع افزا دنيپرسش و پاسخ تا رس

از  ،يياي ـسـنجش پا  يبـرا . اسـت  ييبـالا  يياي ـدهنده پا و نشان مانند يم يخبرگان در طول زمان ثابت باق
و از آنجـايي كـه مقـدار ايـن      ميها استفاده كرد پاسخ يدرون يهماهنگ يابيارز يكرونباخ برا يآلفا  شاخص

  .قابل قبول در نظر گرفته شد يياياز پا يا به عنوان نشانهآمد،  دست به 7/0بالاتر از  بيضر
بـه   دنيها تـا رس ـ  داده يآور جمع فرايندخبرگان و تكرار  قيانتخاب دق قياز طر يدر روش دلف ييروا

 ،يا مانند تجربه حرفه ييارهايانتخاب خبرگان بر اساس مع. شود يم نيدرجه قابل قبول از اجماع تضم كي
كـه   دهـد  يم ـ نـان يامـر اطم  نيا. مشابه صورت گرفته است يها در پروژه يو مشاركت قبل يدانش تخصص

و  ليتحل قيسازه از طر ييروا ن،يعلاوه بر ا. هستند ييبالا ييمحتوا ييروا يشده دارا يآور جمع يها داده
هر  تيتقو يبرا. شده است دهيمرتبط سنج يها هيموجود و نظر اتيشده با ادب يآور عجم يها داده سهيمقا

 يها دقت و عمق پاسخ يبررس يمحتوا برا ليمانند تحل يفيك يها كياز تكن نيما همچن ،ييروا شتريچه ب
و  ميري ـنظر بگ را در يتر گسترده يها دگاهياند تا د به ما اجازه داده ها ليتحل نيا. ميا خبرگان استفاده كرده

 .مطابقـت دارنـد   يصنعت بانكـدار  دهيچيپ يها تيها با واقع ما از داده يرهايكه تفس ميحاصل كن نانياطم
 يمـؤثر طـور   خـود را بـه   يدلف ـ فرايند ييو روا ييايپا ميا ما توانسته كردها،يرو نيبا استفاده از ا جه،ينت در
 .ما كمك كرده است جياعتماد نتا تيامر به اعتبار و قابل نيكه ا م،يكن نيو تضم يابيارز

 19شـاخص،   26نمايش داده شده ، براساس تحليل دلفـي فـازي از بـين     3كه در جدول  همان طور
سـن  : نـد از ا هاي سنجش طول عمـر مشـتري رد شـدند كـه عبـارت      شاخص از شاخص 7و  تأييدشاخص 
تخصصـي بـودن نـوع خـدمت     و تحصيلات مشتري، تاريخ هر تراكنش،  تأهل تاي، شغل، وضعي شناسنامه

  .ارائه شده توسط سازمان، اجباري بودن نوع خدمت ارائه شده توسط سازمان
گيـري،   ، با استفاده از تكنيـك دلفـي تصـميم   متخصصانها توسط  بندي شاخص منظور دسته سپس به

وفـاداري مشـتريان، ارزش آينـده    ( پـژوهش اي ساختار يافته براساس سه بخـش اصـلي مـدل     نامه پرسش
مرتبط بـا حـوزه    متخصصاننفر از  13طراحي و تنظيم شد و در اختيار ) ري و ارزش گذشته مشتريمشت

  . قرار گرفت پژوهش
ها توسط خبرگان بدين صورت است كه در مرحلـه اول، فراوانـي هـر     بندي شاخص دسته :مرحلة نخست
ك از خبرگـان  صـورت كـه از هري ـ   شـود، بـدين   ها در هر يك از سه بخش مدل تعيـين مـي   يك از شاخص

هاي مربوطه را با اين هدف كه در آينده بتوانـد   شود تا با توجه به دانش و تجربه خود، شاخص خواسته مي
انـد، قـرار    ، در سه بخش اصلي مدل كه پيشتر با آن آشـنا شـده  كنددر سنجش طول عمر مشتريان كمك 

  ). تواند در چند بخش نيز قرار گيرد يك شاخص مي(دهند 
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هـا بايـد در    نخست، بـدين صـورت كـه حـل شـاخص      مرحلهدست آمده از  راساس نتايج بهب :مرحله دوم

اي كـه امتيـاز    ابتدا بـه تفكيـك هـر شـاخص، آن دسـته      مرحلههاي دو از سه جاي گيرند، در اين  تركيب
هـا دوبـاره در قالـب     دوم پاسـخ  مرحلـه ها دارد، حذف و دو دسته ديگـر بـراي    كمتري از نظر فرواني پاسخ

چـه  كـه  شود  مشخص مي مرحلهدر انتهاي اين . گيرد امه ساختار يافته در اختيار خبرگان قرار مين پرسش
  . تر است شاخصي براي كدام بخش از مدل از نظر خبرگان مناسب

هـا از نظـر    بندي شـاخص  اول و دوم مطالعه دلفي مبني بر دسته هاي مرحلهبا توجه به نتايج حاصل از 
به تفكيـك هـر دسـته نمـايش داده شـده       4بندي نهايي در قالب جدول  معها در ج خبرگان، اين شاخص

محدوديت فضا، از ارائه سـاير جـداول دلفـي خـودداري كـرديم و طـي        دليل كه بهشايان ذكر است . است
 .شاخص نهايي رسيديم 14مراحل مذكور به 

 پژوهشهاي  بندي شاخص نتايج كلي مطالعه دلفي در دسته .4جدول   

 شاخص
هروفاداري

  مشتري

ارزش آينده هر 
 مشتري

ارزش گذشته 
 هر مشتري

      )مدت زمان همكاري( سن مشتري در سازمان

     هاي بازاريابي و تبليغات هر خدمت هزينه

     ميانگين مانده حساب مشتري طي يك دوره زماني

     تعداد خدمات استفاده شده توسط مشتري

     تعداد دفعات استفاده از يك خدمت

     نرخ بازگشت سرمايه

     درآمد حاصل از هر مشتري به ازاي نوع خدمت

      احتمال استفاده از خدمت جديد
      هاي بازاريابي سازمان پاسخ به فعاليت

      ميزان رضايت مشتري از خدمت
      ميزان رضايت مشتري از سازمان

      تعداد دفعات رجوع مشتري به شعب
مستقيم و غيرمستقيم خدمات ارائه شده بههاي هزينه

     مشتري

     هاي مشتري نزد بانك تعداد حساب

  
ديگـري،   نامـه  پرسشبررسي و سنجش مدل طراحي شده براي طول عمر مشتريان بانك، در  منظور به
د آنهـا  شاخص نهايي را براي خبرگان ارائه كرده از آنها خواستيم نظر خود در مور 14آمده و  دست بهمدل 

   .ارائه دهند
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j خدمت انتخابي در آينده 	احتمال خريد خدمت j توسط مشتريi  
 jاز خدمتiسود ناشي از استفاده مشتري 
i (1مشتري)بالقوه(ارزش آينده  + )  tنرخ تنزيل پول در زمان 

 iوفاداري مشتري 

ti مدت ارائه خدمات به مشتريشاخصi 

d يا نرخ بازگشت سرمايه نرخ سود 
,  tام داده شده به مشتري در زمانiدرآمد ناشي از خدمت 

 iارزش فعلي مشتري 

,  tام داده شده به مشتري در زمانiهزينه ناشي از خدمت 

FC ستقيم هر مشتري در دوره زمانيهاي غيرمكل هزينهt 

  مدل نهايي سنجش طول عمر مشتريان صنعت بانكداري .3 شكل
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 Dandis et(پذيري، ثبات و قابليت سنجش  گانه دقت، جامعيت، انعطاف بدين منظور از معيارهاي پنج

al., 2022(       استفاده كرديم و از خبرگان خواستيم نظر خود را در مورد هر يـك از ايـن معيارهـا بـا طيـف
   :از اند عبارتها  ق تعريف، اين شاخصطب .ليكرت نشان دهند

 هاي مدل با توصيف علمي كه از مدل وجود دارد ميزان انطباق كامل مدل و زيربخش :درستي   
 هاي مربوطه در سنجش آن ميزان كامل بودن مدل در درنظر گرفتن شاخص :جامعيت 

 سازي آن  قابليت بكارگيري مدل و شخصي :پذيري انعطاف  
 هاي مختلف ري مدل در زمانقابليت بكارگي :ثبات 

 توانايي كلي مدل در سنجش ارزش عمر هر مشتري  :قابليت سنجش 

شود نسبت چولگي و كشيدگي نمرات بر خطاهـاي اسـتاندارد    مشاهده مي 5كه در جدول  همان طور
  .ها نرمال هستند شود كه داده درنتيجه، اثبات مي. فراتر نرفته است -96/1 و +96/1آنها از محدوده 

بـراي اسـتفاده از آزمـون    . ايـم  هكـرد اي اسـتفاده   نمونـه  تك tسوم از آزمون  نامه پرسشراي سنجش ب
بنابراين آزمون نرماليتي چـولگي و كشـيدگي   . اي، پيش فرض نرماليتي الزامي است تك نمونه t پارامتريك
  .دهد نتايج اين آزمون را نشان مي 5جدول . گرفته شد

شود  كه ملاحظه مي همان طور. اي نشان داده شده است تك نمونه tون نيز نتايج آزم 7و  6در جداول 
درصد براي هـر پـنج معيـار     95آمده در سطح اطمينان  دست به tنتايج حاكي از آن است كه مقدار آماره 

بوده و تفاوت معنـاداري   تر بزرگپذيري، ثبات و قابليت سنجش از مقدار بحراني  درستي، جامعيت، انعطاف
  .وجود دارد) وضعيت مطلوب(و ميانگين فرضي ) وضعيت موجود(انگين واقعي بين دو مي

 آزمون نرماليتي. 5جدول 

  نسبت كشيدگي خطاي استاندارد كشيدگي نسبت چولگي خطاي استاندارد  چولگي
738/0  743/0  966./  487/1  493/1  992/0  

  
  

  عمر مشتريمدل طول سنجش  معيارهايميانگين و  و وضعيت انحراف معيار. 6 جدول
 يا آمار تك نمونه

 خطاي استاندارد ميانگينانحراف معيار ميانگين تعداد سنجش مدلمعيارهاي

0/ 3/9167 13 درستي 79296/0 22891 
0/ 3/8333 13 جامعيت 83485/0 24100 

0/ 3/5131 13 انعطاف پذيري 75263/0 22891 
0/ 4/1667 13 ثبات 57735/0 16667 

0/ 4/0000 13 قابليت سنجش 85280/0 24618 
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 سنجش طول عمر مشتري معيارهاينتايج آزمون ميانگين جامعه آماري براي . 7 جدول

سنجش  معيارهاي
  مدل

 )3(ارزش مورد آزمون

 آماره تي
درجه 
 آزادي

سطح 
 معناداري

اختلاف 
 ميانگين

 فاصله اطمينان

 سطح بالا سطح پائين

0/ 11 4/005  درستي 002 /0 91667 /0 4128 1/4205 
3/45811/0 جامعيت 005/0 83333/0 30291/3638 

4/00511/0 انعطاف پذيري 002/0 51312/0 41281/4205 
7/00011/0 ثبات 0001/16667/0 79981/5335 

4/06211/0 قابليت سنجش 0021/00000/0 45821/5418 

  
بوده و معيار ثبات با ميـانگين   3تر از ها بالا شود، همه ميانگين ملاحظه مي 6كه در جدول  همان طور

نيز نتايج حاكي از آن است كه طبق  7در جدول . باشد داراي بالاترين ميانگين بين ساير معيارها مي 17/4
شـدن عـدد معنـاداري از مقـدار مقـدار بحرانـي در سـطح         تـر  بزرگاين حوزه، با توجه به  متخصصاننظر 

در همين سـطح اطمينـان، مـدل     05/0ح خطاي آن از مقدار درصد و نيز كوچكتر شدن سط 95اطمينان 
برخوردار است؛ به عبارتي، اين مدل در كليه  مدنظرسازي در بانك  طراحي شده از توانايي لازم جهت پياده

  .معيارها نظير درستي، انسجام، ثبات، انعطاف پذيري و قابليت سنجش از توانمندي لازم برخوردار است

  گيري بحث و نتيجه
 جديـد،  هـاي 	بانـك  ظهـور  بانكداري، صنعت در گرفته صورت بزرگ تحولات و اساسي تغييرات به توجه با
 روابـط  حفـظ  و مـداري  مشـتري  و مشتري به توجه اهميت حوزه، اين بازار شدن رقابتي وسازي  خصوصي 
 و توجـه  وردم پيش از بيش رقبا نسبت به متمايز خدمات و تسهيلات ارائه طريق از مشتريان با مدت بلند 
 شـده  بانك بازاريابي يها استراتژي سازي پياده در الزام نوعي به تبديل كه آنجا تا .است گرفته قرار اهميت 
   .است 

 صـنعت جهـت سـنجش ارزش عمـر مشـتريان در      ارائـه مـدلي   ،پـژوهش  انجام اينهدف از از اين رو 
. شدتعيين  صنعتدلي براي مشتريان اين و بر اساس اطلاعات موجود در پايگاه داده بانك، م بود بانكداري

هـا و   بررسـي بهتـر روش   منظـور  بـه ابتدا ادبيـات ايـن حـوزه    ، راستا و براي رسيدن به اين هدفدر همين 
داخلـي از روش   محققـان اكثـر  . عمر مشتري مورد مطالعه و بررسي قرار گرفتهاي سنجش ارزش  تكنيك
، ؛ مصدق1401، ، عيوق و رضوي حاجي آقادير محسنيق؛ 1399، روحانيو  زاده نبي( RFM تر نظير سنتي

سهرابي، خانلري و آجرلو، ( WRFMهاي اصلاح شده آن نظير  ، نمونه)2021، 1البدوي، سپهري و تيمورپور
1399( ،CFM  به جايRFM ) ،صـورت تركيبـي از مـدل مبتنـي بـر       به گاهيو  )1394برادران و بيگلري

، البـدوي ( بينـي رفتـار آينـده خريـد مشـتري      ي مبتني بر پـيش ها و مدل) RFM(رفتار گذشته مشتريان 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Mosaddegh, Albadvi, Sepehri & Teimourpour 
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از . ه بودنـد كـرد خـود اسـتفاده    لدر تحلي) 1401، صفابخش و آسايش؛ 1393، نوروزي، سپهري و ناصري

 دسـت  بـه ، فقط بـر روي اطلاعـات   RFMهاي مبتني بر رفتار گذشته مشتريان مانند مدل  آنجايي كه مدل
هاي محدودي روي رفتار آينـده مشـتريان    بيني سازمان استوار است، پيش آمده از سابقه فعاليت مشتري با

هـاي   باشد، زيرا با سرعت بالاي نفوذ اينترنت و تكنولـوژي  هاي بزرگ اين مدل مي كه از ضعف كند ارائه مي
ها، بايـد رفتـار آينـده مشـتريان بـر اسـاس سـنجش ميـزان          جديد در حوزه بانكداري و رقابت بالاي بانك

ها و برآوردهايي صورت گيرد تا بهتر بتوان رفتار آينده مشـتريان را نيـز مـورد سـنجش      و شاخص وفاداري
هـا بـراي   كار راههـا و   و با توجه به مشاهده و مطالعـه انـواع مـدل    پژوهشبر همين اساس در اين . قرار داد

، )2021( همكارانكاستران و  گيري از تحقيقات اخير اين حوزه نظير سنجش ارزش عمر مشتريان، با بهره
بنـدي مشـتريان    سه بخشي بـراي بخـش  از مدل  )2022( همكارانو  العمرو  )2022( دنديس و همكاران

هـاي   دهد كه مدل و زيربخش نشان مي پژوهشنتايج اين . براساس طول عمر مشتريان استفاده شده است
ش طول عمر مشتريان بانـك  توان از آن براي سنج بوده و در صورت اجرا مي تأييدمدل طراحي شده مورد 

  . كرداستفاده 
 ني ـا ،يرانيا يها در بانك انيو جامع در مورد ارزش طول عمر مشتر قيدق ليتحل كيارائه  يدر راستا

مشـابه   قـات يبـا تحق  سـه يمقا قي ـقرار داده اسـت كـه از طر   يرا مورد بررس يمتعدد يها پژوهش شاخص
بخش،  نيا درمنظور،  نيبه ا. كند يم تأييدمرتبط  ياه ليها را در تحل شاخص نيو دقت ا تياهم ،يخارج

اند،  را مورد استفاده قرار داده يمشابه يها كه شاخص يخارج قاتيحاصل از پژوهش حاضر را با تحق جينتا
 .ميكن يم سهيمقا

؛ مصـدق و  2020مصـطفي،  ( مشـابه  قاتيتحقدر  ،در سازمان يسن مشتردر مورد شاخص اول يعني 
كـه   دهنـد  ينشـان م ـ  شده كه تأكيددر سازمان  آن اهميت مانند پژوهش حاضر، بر زين )2021(همكاران 

مندزسـوارز و   .گذارد يم تأثيرها  بر ارزش طول عمر آن يقابل توجه طور به انيبا مشتر يطول مدت همكار
 كي ـ يط يمانده حساب مشتر نيانگيدر سازمان و م يسن مشتر خود پژوهشدر  نيز ،)2021(همكاران 

كـه  انـد،   كـرده  يبررس ـ يارزش طول عمر مشتر يابيارز يبرا يديكل يها را به عنوان شاخص يزماندوره 
 تـأثير هـا   بانـك  يبـر سـودآور   ميمستق طور به انيمشتر يو استقرار مال يطول دوره همكار دهند ينشان م

مكـاران  سـيدين و ه  .راستاسـت  انجـام شـده در پـژوهش حاضـر هـم      يها ليبا تحل ها افتهي نيا. گذارد يم
هر خدمت و تعداد خدمات اسـتفاده   غاتيو تبل يابيبازار يها نهيهز يبه بررس در مطالعه خود كه )2021(

 يسـاز  نـه يو به يتعامـل مشـتر   شيهـا را در افـزا   شـاخص  ني ـا تي ـاند، اهم پرداخته يشده توسط مشتر
 ـ ميبـاط مسـتق  دهنـده ارت  موضـوع نشـان   ني ـا. دهنـد  يقـرار م ـ  تأكيـد مـورد   يابيبازار يها ياستراتژ  نيب
مـورد توجـه قـرار     زياست، كه در پژوهش حاضر ن انيمشتر يوفادار شيو افزا يابيبازار يها يگذار هيسرما

  .گرفته است
خـدمت و احتمـال اسـتفاده از     كي ـ، با تمركز بر تعداد دفعات اسـتفاده از  )2023(كووان و همكاران 

 هـا  افتهي نيا. اند پرداخته انيمشتر يو وفادار تيها بر رضا شاخص نيا تأثيرنحوه  يبه بررس د،يخدمت جد
 شـان را ن انيرفتـار مشـتر   قي ـدق يابيارز تيپژوهش مطابقت دارند و اهم نيآمده در ا دست به يها با داده
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بـه شـعب و    يتعداد دفعات رجـوع مشـتر   يبا بررس )2017( 1، كاپلان و بيزرهينلين ن،يهمچن .دهند يم

 ني ـا ياثرگـذار  يدر مورد چگـونگ  يمتيق يها نشيخدمات ارائه شده، ب ميرمستقيو غ ميمستق يها نهيهز
 تـأثير و  هـا  نـه يدرك هز تيبر اهم كند يم تأكيدمطالعه  نيا. اند ها ارائه داده بانك يكل يعوامل بر سودآور

قـرار گرفتـه    يمورد بررس يديشاخص كل كيبه عنوان  زيكه در پژوهش حاضر ن ،يمشتر تيها بر رضا آن
بـا تمركـز بـر درآمـد      )2022(و دنديس و همكـاران  ) 2022(تحقيقات العمر و همكاران  ت،يهان در .است

 يابي ـارز تي ـاز خدمت و سازمان، به اهم يمشتر تيرضا زانينوع خدمت و م يبه ازا يحاصل از هر مشتر
 هـا  يبررس ـ نيا. اند آنها پرداخته يبر وفادار انيمشتر تيرضا تأثيرو  يحاصل از هر مشتر يمال جينتا قيدق
 شيخدمات و افـزا  تيفيك يها را در ارتقا شاخص نيا تيدارند و اهم يخوان پژوهش حاضر هم يها افتهيبا 

  .كنند يم تأييدبانك  يسودآور
پـژوهش نـه تنهـا بـا      ني ـانتخـاب شـده در ا   يهـا  كـه شـاخص   دهـد  ينشان م جينتا هايسهيمقا نيا

در  انيارزش طـول عمـر مشـتر    لي ـدر تحل يا ژهيو تياهممطابقت دارند بلكه از  يالملل نيب ياستانداردها
 كي ـ ياجـرا  تي ـاطلاعـات، اهم  ييراسـتا  تطابق و هـم  نيا. برخوردار هستند رانيا يخاص بانكدار طيمح
بـه همـراه    انيمشـتر  نـده يرفتـار گذشـته و آ   يكه شامل بررس كند، يم تأييدرا  يجامع و سه بعد ليحلت

  .كند يم تأكيد رانيدر ا يو قانون يفرهنگ يها نظر گرفتن تفاوت و بر لزوم در شود، يآنها م يوفادار
بندي مشتريان با  بسيار كاربردي براي بخش يابزار ،كه اشاره شد، مدل ارزش عمر مشتري همان طور

بـا توجـه بـه مـدل طراحـي شـده و       . اسـت ) رفتار گذشته، آينده و وفاداري(تكيه بر اطلاعات حساب آنان 
ادبيات موضوعي و پايگـاه داده بانـك    و همچنين، در نظر گرفتن راي هر بخششده ب هاي مشخص شاخص

  :شود پيشنهاد ميموضوعات زير 
      هـا و اطلاعـاتي براسـاس     ، سيسـتمي طراحـي شـود تـا داده    4در ابتدا و بـا توجـه بـه جـدول

تا پس  كندآوري و ثبت  هاي ذكر شده در اين جدول را به ازاي تك تك مشتريان جمع شاخص
 .سنجيدخوبي و درستي مدل طراحي شده را  بتوان به ،آوري اطلاعات مد نظر از جمع

 آوري  شود با توجه به جـدول مـذكور، اطلاعـات جمـع     براساس مدل طراحي شده، پيشنهاد مي
شده از مشتريان بانك طوري تعريف شود تا در سه دسته اطلاعـات مبتنـي بـر سـنجش ارزش     

 . داري مشتري قرار گيرندآينده مشتري، ارزش گذشته مشتري و وفا

 بيني رفتار مشتريان بـر اسـاس مـدل     هاي پيش ها و روش شود، طي طرحي تكنيك پيشنهاد مي
هـايي نظيـر داده كـاوي و هـوش      فـرض روش  پـيش  طـور  بهپيشنهادي مورد بررسي قرار گيرد، 

ينده آنان بيني رفتار آ توانند از رفتار گذشته مشتريان به دانشي براي پيش خوبي مي مصنوعي به
بينـي   با بالاترين ميزان دقت دست يابند، بر همين اساس دقت در انتخاب روش و تكنيك پيش

 .باشد كه بايد مورد بررسي قرار گيرد ها و روش برآورد مي رفتار آينده مشتري منوط به شاخص

 بينـي رفتـار آينـده مشـتري و نيـز       رود، پس از مشخص شدن تكنيك پيش در نهايت انتظار مي
هاي مشـخص شـده در مـدل طراحـي      ها و دسته سازي پايگاه داده بانك بر اساس شاخص ادهآم

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Haenlein, Kaplan & Beeser 
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 يتوجه بي(بندي مشتريان بر اساس طول عمر آنان صورت گيرد  شده، اقدامات لازم براي بخش

كاهش  ،بندي و تمركز بانك را روي مشترياني كه واقعاً سودآورند دقت بخش يادشده،به مسائل 
منجـر  خصـوص از دسـت دادن مشـترياني     بـه به هدر رفتن منابع بانـك و   ،تو در نهاي دهد مي
درسـتي در خوشـه مناسـب بـا خـود قـرار        يـا بـه   اند شود كه به اشتباه يا كنار گذاشته شده مي

  ).اند نگرفته

 هـاي   توان بهره جست، ولي بايد شـاخص  بندي مشتريان حقوقي نيز مي از مدل فوق براي بخش
اه داده بانك استخراج شده و متناسب با هر بخش از مدل مـورد اسـتفاده   متناسب با آن از پايگ

 .قرار گيرد

بهبود سيسـتم پايگـاه داده اطلاعـات     برايهاي مدل  از الگو و بخشتوانند  مي ها بانك ،در همين راستا
 .دناين پايگاه داده را غني ساز ،و براي سنجش ارزش عمر مشتريان خود گيرندمشتريان حقيقي خود بهره 
و  كنـد  ميبه ما در اين بخش كمك  خوبي به ،هاي مورد نياز هر بخش از مدل اطلاعات مستخرج از شاخص

هاي طراحي شـده   هاي مدل همچنين مدل طراحي شده با در نظر گرفتن محدوديت. تواند راهنما باشد مي
حال فقط نيازمند مدلي كه . استها، مدلي جامع و كامل براي سنجش ارزش عمر مشتريان  در ساير بخش

سـازي   در نهايت با پياده. استبندي آنان براساس ارزش عمرشان  اطلاعات مشتريان براي محاسبه و بخش
هاي مـالي   و با توجه به محدوديت ندكمشتريان سودآور خود را شناسايي  خوبي بهتواند  اين مدل، بانك مي

سـودي كـه بـراي سـازمان      با در نظـر گـرفتن  با هر بخش از مشتريان  يرفتار متناسب ،هاي اقتصادي بنگاه
  .كنددارند، ارائه 
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Abstract 
In this regard, in this article, by examining and analyzing the lifetime value of 
customers in the banking industry, a suitable and innovative model has been 
presented to measure the lifetime value of customers. To achieve this goal, first by 
reviewing the studies available in the literature, the primary indicators were calculated 
and by collecting the indicators available in one of the domestic banks, their list was 
updated. For this purpose, a descriptive and analytical approach was used based on 
consensus techniques and expert opinion analysis, and primary data was collected 
through semi-structured interviews with banking industry experts. Then, using the 
Delphi method, a consensus-building process was carried out among experts to 
achieve an acceptable and accurate set of indicators for evaluating customer lifetime 
value based on multiple periods of feedback and modification. The obtained results 
indicate the approval of a three-part model which is based on past behavior, future 
behavior and customer loyalty, and for each part of the model, indicators from the 
literature and the bank database were determined. The designed model leads to the 
improvement of the information required by the bank's database to better identify and 
evaluate customers, and with its help, it is possible to identify indicators suitable for 
measuring customer loyalty and measuring the future value of bank customers. 
Finally, this paper provides strategies for using customer lifetime value data in 
profitability management and developing strategies that help improve customer 
experience and sustainable bank growth. This research not only provides valuable 
information for researchers and bank managers, but also provides a deeper 
understanding of the relationship between customer lifetime value and bank customer 
segmentation. 
 
Keywords: Customer lifetime value, Banking industry, Customer loyalty, 
Profitability management. 
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