
 

 

 

    

 

 

  

 

عمرمشتریان طول ارزش بر موثر عوامل  
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 مقدمه
گیري به سوي دهندگان خدمات مالی به صورت چشمها و ارائهبا توجه به فضاي رقابتی ایجاد شده در بازار خدمات مالی، بانک

اند و جهت نیل به این منظور ) روي آوردهCRMتوسعه مدیریت ارتباط با مشتریان (ایجاد و بسط روابط پایدار با مشتریان و 
خود بندي مشتریان به دنبال ابزاري مفید و سازگار با روندهاي اجراییبندي و بخشو همچنین ایجاد یک سیستم طبقه

هاي پایایی و مانایی ارتباط ن اندازهباشند. در این راستا تعیین عوامل موثر بر ارزش طول عمر مشتریان گامی جهت تعییمی
دهد. استفاده از شاخص ارزش طول عمر مشتریان ها قرار میها با مشتریان خواهد بود و ابزاري مناسب در اختیار آنبین سازمان
اي ها و موسسات مالی مقولههاي تولیدي رواج داشته؛ اما، تعیین این شاخص در بانکو شرکت بندي در صنایعجهت بخش

گیرد. براي اتخاذ درکی صحیح از مشتریان و جدید بوده که جهت ایجاد روابط بلند مدت با مشتریان مورد استفاده قرار می
ایجاد یک سیستم مشخص براي شناخت، تمایز گروهی و بخش بندي، معرفی شاخصی که از طریق آن بتوان اولویت 

 رسد.نظر می دهی و ارزش مشتریان مختلف را سنجید، ضروري بهخدمت

 بیان مسئله
 اهمیتاند، درك رفتار مشتري هاي کسب و کار از محصول محوري به مشتري محوري تغییر کردهاز آنجاییکه امروزه، محیط

باشد. در آنان می هايهاي مشتري محور، شناخت مشتریان و درك تفاوتهاي مهم در سازمانو یکی از چالش بیشتري یافته
 هاي جدید را کشف نمایند.ها که درك بهتري از بازار داشته باشند و فرصترفتار مشتري راهی است براي سازمانواقع درك 



مالی صورت گرفته و عدم به هايها به خصوص بانک توسعه تعاون با توجه به حجم بالاي مشتریان و تراکنشاغلب بانک
و تفکیک مشتریان سودآور از سایر مشتریان با مشکلات بنديبخش بندي، جهتکارگیري نرم افزارها و حتی اجراي طرح طبقه

توان به عدم برقراري ارتباط پویا و مستمر با مشتریان سودده اشاره نمود. این شوند که از آن جمله میاي روبرو میعدیده
بندي سازي طبقهجهت پیاده روشی نویناجرايباشد. این تحقیقرفتن مشتریان عمده میموضوع خود دلیل کافی براي از دست

 باشد. هاي مبادلاتی آنان با شعب بانک توسعه تعاون میمشتریان بر اساس شاخص

ها که سبب افزایش درآمدهاي غیر مشاع آنان (درآمدهاي توسط بانکهاي بانکداري الکترونیکاکنون با گسترش فعالیت
هاي مشتریان و به طبع آن حفظ و نگهداري بر طبق نیاز وخواسته محورگردد، لزوم ارائه خدمات نوین و مشتريکارمزدي) می

گردد. لذا، در بانک توسعه تعاون لزوم حفظ ونگهداري مشتریان و مشتریان در بانک توسعه تعاون بیش از پیش احساس می
 . باشدها جهت رسیدن به یک برنامه استراتژیک، واقعیتی غیر قابل انکار میمحاسبه ارزش طول عمر آن

 

 

 

 

 

 

 هدف هاي تحقیق یا نتایج مورد انتظار

 هدف اصلی :
هدف اصلی این تحقیق شناسایی عوامل موثر بر ارزش طول عمر مشتریان و بخش بندي مشتریان بر اساس عوامل شناسایی 

 باشد.شده، می

 فرضیه هاي تحقیق
  اي در نظر گرفته نشده است.آیند فرضیهیاز آنجاییکه عوامل موثر در ارزش طول عمر مشتري به صورت محاسباتی بدست م

 

 روش کلی تحقیق
 ها از نوع توصیفی است .روش کلی این تحقیق از لحاظ هدف از نوع کاربردي واز لحاظ روش جمع آوري داده   

 پیشینه تحقیق



) از اطلاعات 1388آجرلو (توسط  "الگویی جهت تعیین ارزش چرخه عمر مشتریان"اي تحت عنوان نامهپایان CLVدر رابطه با 
گیري طول عمر مشتري ارائه شده است. هر گروه از ملت جهت سنجش و اندازهتراکنش مشتریان حقیقی و حقوقی بانک

 بندي شدند و محاسبه ارزش طول عمر مشتریان انجام گردید. ) بخشمشتریان حقیقی وحقوقی (به صورت جداگانه

فرخی و  "شده خدمات بانکیبندي مشتریان بانکی از منظر انتظارات و ارزش دركهشناسایی و طبق"طی تحقیقی با عنوان 
کاوي نسبت به شناسایی انتظارات و عوامل اصلی ارزش آفرین براي مشتریان ) با استفاده از تکنیکهاي داده1395تیمور پور (

 بانکی اقدام نمودند.

س متغیرهاي سن، نوع زندگی، خدمات بانکی مورد استفاده بندي مشتریان به گروههاي متجانس بر اساطی تحقیقی بخش
هنلین و کاپلن اقدام نمودند و در این تحقیق از مدل مارکوف و تحلیل  2007توسط مشتري و سطح فعالیت مشتري در سال 

CART  .استفاده کردند 

لیل خوشه سلسله مراتبی در مدل به کارگیري فرآیند تحلیل سلسله مراتبی دلفی فازي و تح"همچنین در تحقیقی با عنوان 
RFM  با وزن دهی شاخصها و تعیین ارزش متوسط 1391کفاش پور و علیزاده ( "جهت تعیین ارزش دوره عمر مشتري (

 شرق اقدام نمودند. بندي مشتریان شرکت بازرگانی طوسدهی و طبقهاي نسبت به وزنخوشهشاخصها با استفاده ازتحلیل

از رفتار گذشته مشتري که به آسانی قابل پیگیري و دسترسی است، توسط چنگ و چن  RFMبر اساس مطالعاتی، مدل 
هاي مبادلاتی مشتریان ، براي تحلیل رفتار آنها استفاده از سه بعد مربوط به داده) مورد تحلیل قرارمیگیرد. این مدل2009(

 نماید.می

) 2007سهرابی و خانلري ( "جهت تعیین ارزش چرخه عمر مشتریان در صنعت بانکداري بررسی الگویی"طی تحقیقی با عنوان 
 از طریق روش تحلیل سلسله مراتبی و بررسی حسابهاي جاري مشتریان یک بانک اقدام نمودند.

 روش تحقیق
ه ها، توصیفی روش کلی این تحقیق از لحاظ هدف از نوع کاربردي و از لحاظ روش انجام تحقیق و نحوه جمع آوري داد

 باشد.پیمایشی می

 روش اجرا
گیرد. البته تعداد محدود همانطور که در ابتداي این فصل ذکر گردید، در مورد خبرگان به تعداد محدود، سرشماري صورت می

خبرگان به دلیل محدودیت کارشناسان در سازمان به خصوص در تخصصهاي بازاریابی، امور مشتریان، طرح و برنامه و.... 
بخشهایی را  RFMگیرد. مدلهاي جاري در شعب شهر تهران صورت میگیري از مشتریان داراي حسابسپس نمونهباشد.می

کنند و این بخشها طبق سه متغیر تازگی، فراوانی و ارزش مالی مربوط به مراودات گذشته براي گروههاي مشتریان ایجاد می
 آورد. مشتریان فراهم می



: فاصله زمانی از آخرین خرید یا تراکنش مالی مشتري. بر فاصله زمانی Rهمانگونه که در فصول قبل بیان شد، تازگی مبادله 
بین آخرین خرید صورت گرفته توسط مشتري تا پایان محدوده زمانی مورد بررسی تاکید دارد. کمتر بودن این شاخص در 

 باشد.آن میدهنده ارزش تراکنشهاي مشتریان بانکی نشان
: تعداد دفعات خرید یا تراکنش مالی مشتري در یک دوره زمانی مشخص. این شاخص بر تعداد Fفراوانی مبادله(تعداد دفعات)

کند. هر چقدر تعداد تراکنشهاي مبادلاتی که یک مشتري در یک دوره زمانی مشخص در بانک انجام داده است دلالت می
 باشد.الا بودن ارزش این شاخص در محاسبات میمالی مشتري بیشتر باشد، بیانگر ب

کننده میزان پولی است که یک مشتري در یک دوره زمانی مشخص جهت تراکنشها یا :بیانMپولی (حجم مبادله)ارزش
خرج نموده است. هر قدر میزان پول بیشتري توسط مشتري در بانک خرج گردد، ارزش این شاخص در مدل مبادلات بانکی

 هد بود.بالاتر خوا
شود که وزنهایی را بر اساس اهمیت براي شاخصهاي یاد شده تخصیص دهی به شاخصهاي فوق، مدلی ایجاد میپس از وزن

بازده دوري منابع بیشتري به مشتریان با سودآوري بالا گردیده و از تمرکز بر مشتریان کمدهد. این روش منجر به تخصیصمی
 .)1389گزیند(سهرابی و همکاران، می

دهنده شوند. در این تحقیق متغیر تازگی نشانبه کار برده می RFM  متغیرهاي مورد استفاده در این تحقیق طبق تعاریف مدل
جاري مشتري، متغیر ارزش مالی یا حجم مبادله نشان دهنده مانده حساب مشتري و فراوانی تاریخ آخرین تراکنش حساب

 باشد. کننده تعداد تراکنش حساب مشتري میبیان
ساب وي بوده و در مدل  شتري تعداد دفعات گردش ح ست که فراوانی مبادلات براي یک م این متغیر  RFMلازم به ذکر ا

 بایست در نظر گرفته شود. گذارد. بنابراین تعداد گردشهاي مثبت براي این متغیر میمشتري می CLVتاثیر مثبت بر روي 

 گردند:بیان می بنابراین تعاریف این شاخصها به صورت زیر
 Rتازگی مبادلات: تعداد روزهاي سپري شده از آخرین تراکنش مشتري 

  Fفراوانی مبادلات: تعداد گردش مثبت حساب مشتري
  Mحجم مبادلات: مانده حساب مشتري 

هاي حساب مشتري مورد مشتري و فراوانی بر اساس تعداد تراکنشدر این تحقیق حجم مبادله بر اساس مانده پولی حساب
سی قرار می شاخص میبرر سه  سبی این متغیرها همان وزن این  شد. از روش فرآیند تحلیلگیرد. اهمیت ن سلهبا مراتبی سل

مشتریان با استفاده از  CLVبندي بندي و رتبهاي براي دستهخوشهلیلبراي تعیین وزن و اهمیت این شاخصها و از روش تح
RFM 1389شود.(سهرابی و همکاران، شده استفاده میدهیوزن.( 

 ملاحظات اخلاقی پژوهش:



باشد، باید حریم خصوصی ها نیاز به اطلاعات مشتریان میبا توجه به این نکته که در این پژوهش براي تجزیه وتحلیل داده
صی و امنیت  صو شتریان خودداري گردد. بنابراین رعایت حریم خ سابهاي م شار اطلاعات ح شتریان رعایت گردد و از انت م

 باشد. ژوهش میهاي منشور اخلاقی در این پاطلاعات از لازمه

 نتایج:
 در نهایت، مشتریان بانک به پنج خوشه تقسیم شدند: 

 فرکانسمبادله،  یشاخص تازگ سه در یهستند که همگ یانیمشتر کیخوشه  انی: مشتروفادار انیمشتر: کیخوشه 

شتریان ی مبادلهمال ارزش و مبادله شتر از میانگین کل م ستند. داراي میانگینی بی شتر نکهیبا توجه به ا ه شه  نیا انیم خو
ست زیتداوم ارتباط تا کنون ن نیبوده و ا بانکمدت با  یطولان داراي ارتباط شته ا شتر گروه نیا ؛ادامه دا  دهیوفادار نام انیم

اي قوي براي تغییر یا حفظ رفتار این مشــتریان بهترین راه به وجود آوردن شــرایط مناســب و برقراري انگیزاننده .شــوندیم
 باشد:هایی از تاکتیکهاي کاربردي جهت مدیریت مشتریان موجود و بالفعل به شرح ذیل میباشد. نمونهمی
 داخت تکمیل طراحی سبد محصولات و خدمات بهبود سیستمهاي اتوماسیون پر 
 ایجاد مدیریت رسیدگی به شکایات مشتریان 
 ارائه محصولات و فناوریهاي جدید 
 فروش متقاطع 
 ارائه محصولات مورد تایید مشتري 
 ایجاد برنامه هاي وفادارسازي 
 بازاریابی محلی 
 ایجاد نظام مشاوره مشتریان 
 هاي تشویقی و ترجیحیارائه بسته 
 جذب مشتریان خاموش 
 روشارائه خدمات بعد از ف 

 مبادله و ارزش مالی شاخص تازگیدو مشتریان خوشه دوم مشتریانی هستند که همگی در  :مشتریان بالقوه: خوشه دو
از میانگین کل  کمترو در شاخص فرکانس خرید میانگینی  داراي میانگینی بیشتر از میانگین کل مشتریان هستند مبادله

 آنها کاهش مبادلهبوده ولی تازگی  بانکمشتریان این خوشه داراي ارتباط طولانی مدت با  مشتریان دارند با توجه به اینکه
این گروه مشتریان  ریزش قرار دارند. گردند اعضاي این خوشه در آستانهاین گروه جز مشتریان بالقوه محسوب می ،است یافته

 باشند.با ارزش براي بانک هستند ولی وفادار به بانک نمی
تازگی مبادله، شاخص  سهدر  : مشتریان خوشه سوم مشتریانی هستند که همگیمشتریان جدید :خوشه سهمشتریان 

اینکه مشتریان این خوشه به  از میانگین کل مشتریان دارند با توجه به کمترو ارزش مالی داراي میانگینی  مبادلهفرکانس 
ها وجود ندارد. در واقع این مشتریان، مشتریان جدید نی مدت با آنارتباط طولا اند و سابقهروي آورده بانکتازگی به مبادله با 



گردد که درآن، یاطلاق م يندیباشد و به فرآیم يمشتر يسازآماده ،يحفظ مشتر يبخش استراتژ نیمهمتر شوند.می نامیده
بانک  اریکه دراخت ياز صحت اطلاعات مشتر نانیشامل اطم ندیفرآ نیگردند. ایورود به سازمان آماده م يبرا انیمشتر

و سرعت ارتباط سازمان  تیفیک ،یبه چگونگ ندیفرآ نیباشد. ضمنا ایبانک م يبرا يآن مشتر يدآورگذاشته و درك ارزش سو
وردار برخ يگردند، از نرخ حفظ بالاتریو آماده م بیورود به بانک ترغ يکه برا يتازه وارد انیمشتر دارد. یبستگ انیبا مشتر

 باشند. یکرده و وفادارتر م نهیهز نیریاز سا شیخدمات بانک ب يهستند و برا
 يایآموزش مزا، فروش متقاطعتیریمد، هادادهکپارچهی تیریمد عبارتند از: دیجد انیمشتر تیریمد يلازم برا يهاتیفعال

 .ونیاتوماس يستمهایس يسازنهیبهي و خدمات بانک به مشتر
 شاخص در یهمگ که هستند یانیخوشه چهارم مشتر انیمشتر : از دست رفته انیمشتر: خوشه چهار انیمشتر

 کمتر ینیانگیم یمالو ارزش دیخرفرکانس شاخص هستند و در دو انیکل مشتر نیانگیاز م شتریب ینیانگیداراي م دیخر یتازگ
 بانکبه  زین راًینداشته و اخ بانکمدت با  یسابقه ارتباط طولان انیمشتر گروه از نیکه ا باشندیم انیکل مشتر نیانگیاز م

اند. به به خروج از بانک گرفته میکه تصم یانیمشتر .شوندیم دهیرفته ناماز دست انیگروه، مشتر نیا ؛اندنکرده مراجعه
سخت و کم  نه،یپرهز ياستراتژ کیکه  ندیگویبازگشت موفق م يهایرفته، استراتژاز دست انیبازگشت مشتر يهایاستراتژ

 انیترمش نیا یکشد تا نسبت به بازگشت ذهنیطول م يادیمدت زمان ز رایباشد. زیم انیحفظ مشتر ياستراتژ نیتربازده
بتوان رابطه  کهیصورت در. دارد ازین نهیو پرهز يقو اریبس يهازانندهیمرحله به ارائه محرکها و انگ نیاقدام شود و بانک در ا

 غاتیمحصولات و خدمات بانک شده و نسبت به تبل یحام انینمود، مشتر تیریمد یها را به نحو مطلوبو بانک انیمشتر نیب
 یابیبازار يایدر دن یدائم انیآنها به مشتر لیموجود و تبد انیحفظ مشتر امروزه. بانک اقدام خواهند نمود  يدهان به دهان برا

خواهند بود.  يو سودآور تیمحور قادر به کسب موفقيمشتر يکه تنها سازمانهايطوربرخوردار است، به  ياژهیو تیاز اهم
 انیمشتر ریمتغ يازهاین نیتام نهیدر زم مانآن ساز يهاییدهنده خدمت به تواناهر سازمان ارائه ییایو پو ییشکوفا نیبنابرا
 دارد. یبستگ

 یاجتماع ایو  یمال يایمزا ستیبایم ابانیبازارا ،يمشتر يسازخشنود يباشد و برایمند مرابطه یابیبازار ،يمشترحل حفظ راه
 .ندیبرقرار نما يساختار يوندهایپ يو با مشتر ندیافزایخدمات خود ب ایرا به محصولات 

 مبادله و فرکانس مبادله یتازگ هستند که در یانیپنجم مشترخوشه انی: مشترپرمصرف انیمشتر: خوشه پنج انیمشتر
 انیکل مشترنیانگیاز مکمتر ینیانگیداراي م یمال ارزشدر شاخص  یبوده ول انیکل مشتر نیانگیاز م بیشتر ینیانگیداراي م

، اندداشته بانکتري براي نییپا یآورده مال یبوده ول بانکمدت همراه  یدر طولان گروه نیا انیهستند از آنجا که مشتر
 .شوندیم دهیبا صرف منابع نام انیمشتر ایپر مصرف  انیمشتر

 طولانی در این مشتریان لذا، باشند.بالایی می عمر دوره ارزش داراي هاگروه دیگر میان دسته چهارم و هشتم در مشتریان
 وفادار مشتریان جز مشتریان کنند. اینمی بانک ایجاد براي بالایی سودآوري بالا دفعات و بالا حجم در خریدهایی با مدت

 شود. تلاش آنها نگهداري و حفظ در و باید هستند سودآوري سطح بالاترین در فعال و



 ولی داشته پایین دفعات خرید تعداد مشتریان این باشند،می عمر دوره بالاترین ارزش داراي دسته ششم و هفتم مشتریان
 براي را بالاییسودآوري  توانندمی کم دفعات و بالا حجم در مبادلاتی با مشتریان این لذا بسیار بالاست هاآن خرید حجم
 شوندمی تلقی بالقوه وفادار مشتریان جزو گروه این کنند. لذا تحمیل بانک به هم کمتري هايهزینه و داشته همراه به بانک
 در لازم بررسی دقت به باید است بوده بالا نیز هاعمر آن دوره ارزش و دارند تمایل ما با ارتباط ایجاد به که مشتریان این

 گردند. شرکت جذب و گردد آنها مشخص رویگردانی علت تا گیرد صورت هاآن مورد
 کل میانگین از کمتر میانگینی داراي مالیارزش و خریددفعات متغیر دو در که هستند مشتریانی دسته یک و پنج مشتریان
 تواندمی بانک که است پایین آنها مبادله دفعات و مالی ارزشولی  بوده مشتریان بلندمدت این رابطه اند. سابقهبوده مشتریان

 و آنها مبادله دفعات ترتیب تعداد بدین و افزوده مشتریان این مبادله فرکانس بر گروه این براي گرفتن جوایز نظر در با
 ارزش سطح تا شود تلاش باید واقع در دهد. را کاهش بالا دفعات حجم مبادله در بودن پایین ناشی هايهزینه از قسمتی

 یابد. افزایش مشتریان این پولی
 متغیر و مشتریان کلمیانگین از ترمیانگینی پایین داراي خریدفرکانس متغیر هستند که مشتریانی دسته سوم مشتریان

 مشتریان کل میانگین از بالاتر خرید دفعات گروه این مشتریان مشتریان است کل میانگین از کمتر مقداري داراي مالیارزش
 مورد در بررسی هستند. پایین عمر دوره ارزش داراي گروه این اند.داده اختصاص خود به را کل مشتریان از کمتري حجم
 گیرد.می قرار تر پایین در مراتبی آنها رویگردانی علت

هستند و حجم  مشتریان کلمیانگین از کمتر داراي میانگینی فرکانس متغیر در که هستند مشتریانی دسته دوم مشتریان
 این عمر دوره ارزش که آنجا از شوند.می نامیده پرمصرف مشتریان یا منابع صرف با مشتریان که ها پایین استمبادلات آن

 و شده متحمل آنها بابت از هاییهزینه کند تلاش تواندمی آنها عمر دوره ارزش توجه به با است. بانک متوسط مشتریان
 دهد. را افزایش آنها ارزش
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کوشید.  آنها وفاداري حفظ در و آید عمل آنها به از مراقبت بیشترین باید دارند، بانک براي را ارزش بیشترین که اول، خوشه

 هايپژوهش استفاده از و وفاداري و رضایت هايبرنامه اجراي با باید که دهندمی را تشکیل مشتریان ترینفعال دسته این



 بنابراین برند، می سر به خود حیات چرخه بلوغ مرحله مشتریان در از دسته نمود. این کمک آنها ارزش ارتقاي به کاربردي
 عنوان به را زیر افزایش دهد. موارد براي بانک را سودآوري میزان تواندمی مرحله این نمودن جهت طولانی ریزيبرنامه

 نماییم:  می ارائه مشتریان از دسته این با رابطه در پیشنهاد
 آنان، راه نیازهاي و هاخواسته با متناسب خدمات نمودن سازيشخصی مشتري؛ وفاداري و رضایت حفظ، هايبرنامه اجراي
نمود.  اجرا بانک خود مدیریت با و مناسب سایتوب یک اندازي راه با راحتی به را آن توانمی که مشتریان باشگاه اندازي

 و خدمات ارائه جدیدي جهت هايدیدگاه به توانمی مشتریان، از بالایی حجم ارتباط امکان توجه به با باشگاه، این در
 شده ارائه خدمات نوع از ترواقعی ارزیابی یافت. همچنین دست واقعی مشتریان نیازهاي و هاخواسته درك و کیفیت ارتقاي

درصد مشتریان بانک را تشکیل  036/26شود. مشتریان این گروه می ممکن رسمی غیر صورت به و فضا این در به مشتریان
هاي بانکداري خرد گردد. باشد. خدمات بانک با این مشتریان نباید محدود به فعالیتمی 4و3آن ها  CLVدهند و رتبه می

کلیدي خدمات اي داشته باشد و به عنوان مشتریانهاي ویژهمهدر واقع این مشتریان پتانسیل آن را دارند که بانک برایشان برنا
 ها ارائه نماید.اختصاصی به آنبانکداري

که تعداد گردد مشتریانیبینی میدهند. پیشتشکیل می 2وCLV 1درصد مشتریان را با رتبه  004/0خوشه دوم: این خوشه 
تواند حساب کوتاه مدت باشد، به این دسته هاي آنها میخدمات مورد استفاده آنها دو یا سه محصول است و یکی از درخواست

 آنها پیشنهاد داد. توان خدمات نوین بانکی را بهتعلق دارند. براي پیوستن مشتریان این خوشه به مشتریان خوشه یک می
دهند. این مشتریان اغلب داراي حساب تشکیل می 8وCLV 7درصد از مشتریان را با رتبه  38/24خوشه سوم: این گروه 

بلندمدت، پس انداز قرض الحسنه بوده و براي افزایش ارزش گروه این مشتریان باید نسبت به توسعه محصولات مورد علاقه 
هاي کنند داراي سپردهالحسنه استفاده میانداز قرضمدت و پسکه از دو محصول سپرده بلند ها اقدام نمود. مشتریانیآن

 قیمت بانک هستند.گران
دهند. این مشتریان فقط از یک محصول تشکیل می CLV  6درصد از مشتریان را با رتبه  97/26خوشه چهارم: این گروه 

 بر تبلیغات ارائه شود درپیشنهاد می س انداز قرض الحسنه است. بنابرایننمایند که آن نیز عمدتا حساب پبانک استفاده می
 مشتریان براي هامشوق گردد؛ ارائه بیشتري تأکید باید دیگر هايبانک سایر به نسبت نظر مورد بانک متمایز و برتري نقاط
 ها نیز مورد پیشنهاد است. دسته این

دهند. این گروه آورده مالی پایینی داشته و تشکیل می CLV 5را با رتبه درصد از مشتریان  02/46خوشه پنجم: این گروه 
نمایند. ارائه خرد استفاده میرفته شناخته شده و بیشتر از بانکداريباشند و به عنوان مشتریان از دستبراي بانک پرمصرف می

 ارا باشد.تواند کها میمحصولات مورد علاقه این دسته از مشتریان در حفظ و نگهداري آن
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شناسایی و مورد بررسی قرار  مشتریان بانک توسعه تعاون عمر دوره ارزش بر تأثیرگذار شود عوامل ریسکپیشنهاد می -

 گیرد.
 آنها مورد پیشنهاد است. عمر دوره ارزش به توجه با مشتریان عمر چرخه وتحلیل تجزیه -
ها کاربرد انواع مختلف مدل هـاي بعـديخدمات مالی : میتوان در پژوهش بررسی کاربرد مدل هاي مختلف در صنعت -

 در صنعت خدمات مالی را مورد بررسی قرار داد.
شود پژوهشی مشاهده میتر  کم قبلی تحقیقات درمیان آن ها زندگی نوع اطلاعات با مشتریان تجاري هايداده تلفیق -

 شود.آنها به طور همزمان توجه متغیرهـاي مبـادلات تجـاريکه به متغیرهاي نوع زنـدگی مـشتریان و 
ازاریابی بر عوامل ب هـاياثـر فعالیـت. کننـدموجود به مبادلات از دید مصرف کننده نگاه نمی CLVهاي مدل -

 کاملتري ارائه شود. هـايهاي موجـود تلفیـق شـده و مـدلتواند در مدلنده مشتریان میکنتشویق

 ومحدودیتهاي تحقیقموانع 
بندي مشتریان توسط بانک توسعه تعاون اشاره نمود که این موضوع توان به عدم تعیین معیارهاي طبقهاز موانع تحقیق می

 باعث زمانبرشدن استخراج اطلاعات مربوطه شده است.
بوده  مواجهمشتریان رتباط با هاي جامع در ابه داده یاي محدود و عدم دسترسداده لدهايیف رینظ یپژوهش با مشکلات نیا

 شده است. پژوهش نیهاي محدود در امشکلات موجب استفاده از داده نیاست. ا
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