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 1چکیده
ی بازارها مداوم راتییبه تغ يیقادر به پاسخگو انيمشتر یبندبخش یستايو ا یسنت یهاوهیش     

مختلف  یهابخش نیدر ب طور مداومبهرا  انيامروز، مشتر یبازارها یايپو تی. ماهستین رقابتی
 یبرا یدیکل یعامل ،انيهای مشتربخش يیايو نحوه پو راتییتغ ی. شناخت الگوهاکندیجا مهجاب

حاضر  پژوهش .مؤثر آن است تيهدا یبازار و حت راتییتغ ینیبشیپ ،انياز مشتر قیعم نشیکسب ب
 یهاداده لیتحل یرا با استفاده از ابزارها و روابط میان آنان و روندهای بازار انيمشتر يیايپو یالگوها
هفت گونه از روابط  نتايج اين مطالعه .داده استقرار  مطالعهو کاوش مورددر صنعت بانکداری بزرگ 

يج حاکی از آن است نتا. کردمطالعه را آشکار پويايی مشتريان و روندهای بازار در صنعت مورد بین
اين  .سازی استمدلقابل ن با استفاده از رفتار برخی ديگرهای مشترياگروهکه رفتار برخی از 

های پويای عصر حاضر را نیز بینی رفتار مشتريان حتی در بازارپیش ،مشتريان جنبه از پويايی
تنها سوابق تعاملات که نه ،بینی ارزش مشتریديگر برای پیشبه عبارت؛سازدپذير میامکان
نتايج پژوهش شش گونه از روابط میان  .پويايی وی با سايرين نیز دارای اهمیت است بینروابط 

راهکارهايی برای  ،هاآن با استفاده ازاست که  کردهمطالعه را نیز آشکار ار در صنعت موردروندهای باز
 .شدپیشنهاد  بینی پويايی آتی مشتريان و هدايت آن به نفع سازمانپیش

روابط  ؛و تغییرات بازار روابط پویایی مشتریان ؛بانکی پویایی مشتریان ها:کلیدواژه 

 . های بزرگتحلیل داده ؛بانکداری روندهای بازار در صنعت
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 مقدمه .1

که بتوان  یاگونهها بهارتباط اثربخش با آن جاديو ا انيمختلف مشتر یهاشناخت گروه     
وکار امروز است. مهم در کسب یا، مسئلهکرد نیتضم ندهيسازمان را در آ یمنافع اقتصاد

 انيدر جهت مشتر یابيبازار یهاکردن تلاشتيريمد یبرا یاساس یاستراتژ کي یبندبخش
منظور و به ديجد یابيانبوه به بازار یابياز بازار رییانعکاس تغ یبرا 9156است که در دهه 

شد  یمعرف انيخاص مشتر یهاگروه یبرا یابيبازار اتیعمل ايمحصولات و  یگذارهدف
 یهایژگيو یمتجانس و بررس یهابه گروه انيمشتر یبندبخش(. 5661روست و همکاران، )

 نهیزمکار،  نيست. اا هاتک آنبهو شناخت تک انيشناخت مشترعدم نیب یهر بخش توازن
 تيريمد تيو درنها یابيمناسب بازار یهایاستراتژ یریکارگمنابع محدود، به نهیبه صیتخص

 یرهابازا يیايبا توجه به پو اما ؛آوردیرا فراهم م یارتباط با مشتر تيريدر کنار مد یسودآور
متعدد  راتییبه تغ يیقادر به پاسخگو انيمشتر یبندبخش یستايو ا یسنت یهاوهیش ،یرقابت

 نیدر ب طور مداومبهرا  انيامروز، مشتر یبازارها یايپو تی. ماهستین یامروز یبازارها
مختلف  یهادر بخش انيمشتر راتییتغ ی. شناخت الگوهاکندیجا مهمختلف جاب یهابخش

بازار  راتییالگوها بر تغ نيا ریو نحوه تأث انيمشتر يیايپو قیشناخت دق یبرا یدیکل یعامل
های نادرست از سوی سازمان و شناسايی بهنگام اين پويايی به اتخاذ استراتژیعدماست. 

 ،یخدمات مال عيدر صنا یبررسخواهد شد. منجر دادن سهم آنان از بازار دستنهايت ازدر
معتقدند که  یابيکارشناسان بازار درصد 16است  ناز آ یحاکفروشی ارتباطات و خرده

 18 انیم نياز ا و ندارد امروزی یايپو یدر بازارهارا لازم  يیدقت و کارا ستايا یبندبخش
 55 پذيرد.موقع صورت نمیبهها بخش یروزرسانبه ستا،يا یبندمعتقدند که در بخش درصد
استفاده در  یبرا یکاف اتیئفاقد جز تا رابندی ايساز بخش حاصل یهابخش زین درصد
 يیالگو نيدر تدو یسع گرانیکنون پژوهشهرچند تا .(5696فارستر، )دانند میوکار کسب
 رییتغ یو الگوها انيمشتر یهابخش تیاما ماه اند؛کرده پويايی مشتريان ریتفس یبرا یعموم

 نه،یزم نينش موجود در ادا یسازیراه غن نهامتفاوت است. ت گريبه صنعت د یاز صنعت
 یهاپژوهش جيمختلف صنعت است تا با استفاده از نتا یهادر بخش عمیق یمطالعات مورد

با توجه به  یصنعت بانکدار انیم ني. در اابنديتوسعه  نهیزم نيدر ا یکارآمد هاینظريهمتنوع، 
 ،ریاخ یهادر سال .است نهیزم نيدر ا همطالع ازمندین یهاطهیاز ح یکيخاص خود  یهایژگيو

، 5های مجازیپول 9شدهتوزيع مانند دفاتر کل ینينو میمفاه یبا معرف یبازار صنعت خدمات مال
شده  ايبه شدت پو ،ديارائه خدمت جد یهاو کانال ینترنتيا یها، پرداخت،3همتابهخدمات همتا

                                                 
1 .Distributed Ledger 

2 .Virtual Currency 
3 .Peer to Peer 



 

 33 .....)مصدق وهمکاران (کاوش روابط میان پويايي مشتريان و روندهای بازار

 یبرا یمناسب نهيبه گزرا  یصنعت خدمات مال ،يیايپو ني. ا(5697، دانگ و همکاران) است
 .است کرده ليتبد انيمشتر يیايپو یکاوش الگوها

 یکاودر داده یديجد ميپارادا جادياطلاعات به ا یفناور افتهيتوسعه یابزارها ،گريد یسو از     
امکان را  نيبزرگ ا یهاداده لیتحل کی. استفاده از تکناستمنجر شده  کلان دادهتحت مفهوم 

 یگوهابه کشف ال نينو یبتوان با استفاده از ابزارها یاسابقهیتا به نحو بت اس کردهفراهم 
. را مشاهده کرد است کشف نبودهقابل یسادگکه تاکنون به یها پرداخت و روابطموجود در داده

 ،اندافتهيتوسعه  یتازگبزرگ عمدتاً به یهال دادهیتحل یهاکیبا توجه به آنکه ابزارها و تکن
 يیايمرتبط با پو یهادر پژوهش یدينسبتاً جد کرديبزرگ رو یهاداده لیه از تحلاستفاد
 . است انيمشتر

 انيمشتر يیايپو بینبزرگ روابط  یهاداده لیتحل یپژوهش حاضر با استفاده از ابزارها در     
 یبرا يیآن راهکارها یو بر مبنا گرفتهمطالعه قرار مورد یبازار را در صنعت بانکدار یو روندها

 . شده است شنهادیآن به نفع سازمان پ تيو هدا انيمشتر یآت يیايپو ینیبشیپ
 
 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

در  انيو انتظارات مشتر ازهاین تغییر سريعپويايی مشتريان منبعث از  .پویایی مشتریان     
و شکاف در  یناهمگون، ايپو يیبازارها راتییتغ نيا ی است.اجتماع یهاارتباطات و شبکه عصر

که چرا. (5661ولپل و همکاران،  ؛5666 ن،یو مارت زنهارتيا) آورده است به همراهرا ها بخش
ودل و ) ابديیم رییسرعت تغبخش قرار داشتند به کيکه سابقاً در  یانيمشتر اتانتظار نخست

و  نتیفل) کندمی تغییرسرعت  هب زیاز نظر سازمان ن هاآنارزش  دوم، ،(5665کاماکورا، 
و همکاران،  ید) يابدسرعت توسعه مینیز به نيو خدمات نو یفناور سوم،و  (5665همکاران، 

 نت،یبلاکر و فل)ها محتوا و ساختار بخش راتییشامل تغ انيمشتر یهابخش راتیی. تغ(5661
های يکی از روش .(5661برد، ) است گريبه بخش د یاز بخش انيمشتر يیجاهجاب اي (5667

. (5665گولر و همکاران، )باشد روال دائمی کي یبندکه بخشمواجهه با اين تغییرات آن است 
تواند نحوه بروز اين تغییرات اما نمی ،به تغییرات بازار است يیپاسخگوچند قادر به اين روش هر

 هایحال درک نحوه تغییرات بخشعین. در(5661 ،یپاراهالد و رامازوام) را توضیح دهد
 اندازچشمتر از واکنش به اين تغییرات است و بینشی عمیق از نیازهای مشتری و مشتريان مهم

 . (9117و همکاران،  نتیفل) آوردیفراهم مبازار را برای سازمان 
 راتییکه تغ داندیم یبنداز بخش یارا گونه انيمشتر یبندبخش يیايپو ،(5668) یبا     

ها در طول زمان گروه نيبه ا انيمشتر تيعضو راتییو تغ انيمختلف مشتر یهابخش
بازار،  راتییمعتقدند که با توجه به تغ ،(5661)و همکاران  هاينینگ .ردیتوجه قرار گمورد



 711 7531، پايیز 86، پیاپي 53ه سال هفدهم، شمار انداز مديريت بازرگاني،چشم                                                                

و  ديبه د توانندیم یمشتر یايپو یبندبخش یهاستمیو محصولات، س انيمشتر یازهاین
 .  ابنديدست  یاز رفتار مشتر یتردرک جامع

 

 يیاياما مبحث پو ،دارد گستردگی زيادیبندی بخش مبانی نظریهرچند . پژوهش پیشینه
موضوع به  مبانی نظریبخش کوچکی از و تنها  ستاتنوع کمتری  دارای انيمشتر یهابخش

ها و در بخش یثباتبی يیها صرفاً شناساپژوهش نياز ا یبرختعلق دارند.  اين زمینه پژوهشی
 ی،راماسواماز جمله ) اندقرار دادهپژوهش را هدف  انيمشتر یيايدر خصوص وجود پو پژوهش

ها و بخش یثباتیاز ب یمفهوم الگويیفراتر رفته و به ارائه  ، هاپژوهش از یبرخ .(9117
 .(5667،بلاکر و همکاران از جمله ) نداهمختلف پرداخت یهابخش بین انيمشتر يیجاهجاب

موضوع  مبانی نظریند. در اهقرار داد پژوهشا موردر يیايمختلف پو یالگوها زین یمطالعات
در  یالگوها شامل الگوها نيا .شده است يیشناسا يیايپو یاز الگوها زيحداقل چهار گونه متما

 (9111 ،لونیلانک) نیشیپ یالگوها ،ديجد ی، الگوها(5669و همکاران، سانگ ) يیحال شکوفا
 ،از جمله هو و راو)ها از پژوهش تعدادی .هستند (9118و همکاران، ویل) رمنتظرهیغ یوهاو الگ

موجود  یهاپژوهش در عین حال عمده .اندکردهها تمرکز بخش یساختار راتییبر تغ (9115
 ی،ها و بااز جمله ) اندداشتهتمرکز  انيمشتر يیايپو ینیبشیبر پ موضوع مبانی نظریدر 

بینی پويايی مشتريان ارائه وجهی در پیشهرچند نتايج قابل ت هاپژوهشاين گروه از  .(5668
در خصوص رفتار آنان  نظريهاما قادر به ارائه توضیح درباره پويايی مشتريان و بسط  ،اندداده

 الگویاز ارائه  موضوع مبانی نظریی موجود در هااز پژوهش یکم تعدادنیستند. تنها 
 یبندبخش يیايپو برای یحیو ارائه توض یچگونگ فیو بر توص اندفراتر رفته ینیبشیپ

 . (5691 ،آخوندزاده و همکاراناز جمله )اند کردهتمرکز  انيمشتر

های عمومی و مطالعات از بخشسیاری از موضوع حاکی از آن است که ب مبانی نظی مرور     
 ،(5665و همکاران گولر )ها که برخی از پژوهشحالیدر ؛کنندبه صنعت استفاده می وابستهریغ

است و وابسته مطالعه بندی مؤثر مشتريان کاملاً به صنعت موردبخشی از آن است که حاک
شد. منجر به نتايج دقیقی نخواهد های مشتريان گیری از الگويی عمومی برای بخشبهره

ی مانند قراردادهای در محیط 9تازگی، تکرار و ارزش مالیهرچند متغیرهای میان صنعتی مانند 

ی قادر به انعکاس ارزش مشتريان هستند اما در مؤثرفروشی به نحو ردهصنعت مخابرات و خ
توان با چنین متغیرهايی الگوهای پیچیده های غیرقراردادی مانند صنعت خدمات مالی نمیمحیط

آن است که عمده  نمايانگر مبانی نظری همچنینمرور  .کردتعامل مشتری با سازمان را تفسیر 
و از  صورت گرفته یکاوداده یسنت یهابا استفاده از روش نهیمز نيموجود در ا یهاپژوهش

                                                 
1 .Recency Frequency Monitory (RFM) 
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 لیامکان تحلعلت عدمها بهپژوهش ني. انشده استبزرگ استفاده  یهاداده لیتحل یايمزا
يا مدت ینسبتاً طولان یزمان یهابازه عمدتاًبالا،  دیسرعت تول یو دارا میحج یهاداده

با توجه به که  انددر نظر گرفته یبندبخش یتند را براهس ینيیپا يیايپو یدارا کهمتغیرهايی 
 .شودینممنجر  یقیدق جيبه کسب نتا نينو یبازارها یبالا يیايپو

 
 موضوع مبانی نظیدر  موجودهای هايی از انواع پژوهشنمونه .9جدول 

 نتایج پژوهش عنوان پژوهش پژوهشگر

 یراماسوام
(9117) 

بندی بخش
شونده بر اساس تکمیل

 رجیح مشتریت

هر محصول و  یمعرف یازاکه به استاز آن  یپژوهش حاک جينتا
 .شودمی رییدچار تغ انيمشتر یبنددر بازار، بخش ديخدمت جد

بلاکر و 
همکاران 

(5667) 

های مشتريان، بخش
 اهداف در حال حرکت

 :داندیپذير مها را از سه نوع مختلف امکانبخش يیايپو پژوهش نيا
ساختار  راتییها و تغبخش یمحتوا راتییتغ ؛هابخش یاعضا راتییتغ

 .هابخش

هو و راو 
(9115) 

های مبتنی ثبات بخش
 بر استفاده از خدمات

در صنعت ها که نوع و اندازه بخش است یاکح پژوهش جينتا
 یهابخش راتییاما تغ ،در طول زمان نسبتاً ثابت بوده یفروشخرده
 .استتوجه قابل انيمشتر

بای  و ها
(5668) 

تعقیب سوابق مشتری 
در جهت ايجاد رابطه 

 با مشتری

شد.  استفاده انيرفتار مشتر ینیبشیپ یبرا 9یاز قواعد وابستگ
تغییرات  ینیبشیدرصد صحت در پ 1/76از دقت  یحاک الگو شيآزما

 است. انيرمشت هایبخش

و آخوندزاده 
همکاران 

(5691) 

کاوش پويايی در 
بندی طراحی بخش

 ريانمشت

در ساختارشکن  یايپو انياز جمله مشتر انيمشتر یهفت گروه رفتار
 يیتوانا ،انين مشتريا زممتا یژگيشدند. و يیشناساصنعت مخابرات 

 مطالعه است.ها در صنعت مورددر بخش یساختار راتییتغ جاديا

 
 پژوهش یشناسروش .3

از  ازیچند در صورت نهر است؛ یکمّ یکردهايو با تمرکز بر رو یحاضر، اکتشافپژوهش      
پژوهش معطوف  ني. اشده استاستفاده  یکمّ یهاعنوان مکمل روشبه زین یفیک یهاروش

 يیايکاوش الگوهای پو برای است. شدهدر طول زمان اجرا  ،یبه کاربرد و توسط مطالعه مورد
حجم داده و داده استفاده شده که با توجه به  لیتحل هایها از تکنیکآن انیو روابط م

 یهاداده لیتحل یو ابزارها یمواز یهاتميالگور یريپذاسیمق تیالگوها از قابل یدگیچیپ
 بزرگ بهره گرفته شده است. 

يی شناسامطالعه در صنعت مورد CLVهای محاسبه شاخصه ،پژوهش نخستدر مرحله      
سسه هدف ؤيگاه داده مموضوع که در پا مبانی نظریهای موجود در تعدادی از شاخصه .شدند

                                                 
1. Association Rules 
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نبوده اما دارای اطلاعات مفیدی  CLVموجود بود به همراه تعداد ديگری از متغیرها که مؤثر بر 
ای از سوابق داده ،برای اين منظور .کار رفتندبه ،های مشتريان هستندبرای تحلیل کیفی بخش

تا  9313ماه فروردين زمانی طی بازه ،«بانک ملت»موجود در پايگاه داده بانکداری متمرکز 
 یو برخوردار انيمشتر تعدد لیدلبانک به نيا. شداستفاده  ،ماه( 15) 9318شهريورماه 

 یبانک انياز مشتر متنوعی یسوابق اطلاعاتدارای متمرکز،  یبانکدار یهااز سامانه مدتیطولان
موضوع و با توجه به  یمبانی نظربا مرور . استدر مقیاس کلان داده آنان  یهاو تراکنش

های ارزش طول عمر مشتری از میان متغیرهای مربوط به بخش شاخصه ،دسترسهای درداده

 یشهایتراکنمتغیرهايی مانند مانده حساب و میزان  .شدندگذاری( انتخاب تجهیز منابع )سپرده
-به ،دارندرا  هه(ماکه قابلیت تغییر مداوم در هر مقطع نسبت به مقطع قبلی )بازه زمانی يک

عنوان متغیرهای دارای عنوان متغیرهای دارای پويايی بالا و متغیرهای فاقد اين خصوصیت به
هر دو گروه متغیرها به همراه کاربرد و میزان  ،5در جدول  .شدندبندی پويايی پايین دسته

  .اندپويايی مشخص شده
 

 بندی متغیرهای مورد استفادهدسته. 5جدول 

 کاربرد میزان پویایی نوع مشتری غیرمت

 توصیف بخش  پايین / حقوقیحقیقی نوع مشتری

 توصیف بخش  پايین حقیقی تحصیلات

 توصیف بخش  پايین حقیقی شغل

 توصیف بخش  پايین حقیقی جنسیت

 توصیف بخش  پايین حقوقی زمینه فعالیت

 توصیف بخش  پايین حقوقی شدهمیزان سرمايه ثبت

 توصیف بخش  پايین حقوقی نوع شرکت

 توصیف بخش  پايین حقوقی مدت فعالیت شرکت

 پايین حقیقی محدوده سنی
توصیف بخش/ محاسببه  

 ارزش طول عمر مشتری

 پايین / حقوقیحقیقی چکدستهداشتن 
/ محاسببه توصیف بخش

 ارزش طول عمر مشتری

 بالا / حقوقیحقیقی های ديداریمتوسط مانده کل حساب
/ محاسببببه بنبببدیبخش

 ارزش طول عمر مشتری

 بالا / حقوقیحقیقی های بلندمدتمتوسط مانده کل حساب
/ محاسببببه بنبببدیبخش

 ارزش طول عمر مشتری

 بالا / حقوقیحقیقی تعداد تراکنشهای واريز
/ محاسبه بندیبخش

 ارزش طول عمر مشتری

/ محاسبه بندیبخش بالا / حقوقیحقیقی های برداشتتعداد تراکنش
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 ش طول عمر مشتریارز

 بالا / حقوقیحقیقی مدت زمان رابطه مشتری با بانک
/ محاسبه بندیبخش

 ارزش طول عمر مشتری

 بالا / حقوقیحقیقی میزان کل گردش مالی
/ محاسبه بندیبخش

 ارزش طول عمر مشتری

 
های جه در بازهتوتوانايی تغییر قابل ،متغیر موجود 98متغیر از  8تنها  ،5با توجه به جدول      

بندی مشتريان ها برای بخشاز آنپژوهش )متغیرهای پويا( که در اين  دارندزمانی کوتاه را 
ساير متغیرها که دارای پويايی کمتری هستند نیز برای تحلیل کیفی  .است شدهاستفاده 

وجه به که با ت CLVهای پويای استفاده از شاخصه .کار گرفته شدندههای مشتريان ببخش
امکان شناسايی  ،اندمطالعه انتخاب شدهشده در صنعت موردخدمات و محصولات ارائه

دارای  دوموکار مربوطه دارای مفهوم بوده و در کسب نخستآورد که يی را فراهم میهابخش
بر  ،تخابیکه کلیه متغیرهای انآنجااز ،حالعیندر .باشندپويايی لازم برای انعکاس تغییرات بازار 

خوبی ارزش اعضای خود را نیز به ،يادشدههای بخش ،هستندمؤثر ارزش طول عمر مشتری 
میلیون از مشتريان بانک در طول  35میلیارد تراکنش  97های حدود داده. سازندمنعکس می

 ،هشدهای مربوط به متغیرهای انتخابداده .شدی آورجمعسسه هدف ؤماه از پايگاه داده م 15
يک رکورد تجمیعی  ،ازای هر ماه برای هر مشتریسسه هدف استخراج و بهؤاز پايگاه داده م

پس از حذف رکوردهای  ،داده پردازششیپدر مرحله  .شدشهای وی ايجاد حاصل از تراکن
نهايت ی مقادير و درسازنرمالسازی و گسسته ،تبديل ،های ناموجود و ناسازگاردارای داده
های مشتريان میلیارد رکورد تجمیعی حاصل از تراکنش 9/9 ،ی اطلاعاتسازخلاصهتجمیع و 

 . کار رفتبهبندی مشتريان برای بخش ،پژوهشدست آمد که در مراحل بعدی به
با  ،K-Means خانواده یهاتميالگور خصوصبه ،افرازیبندی ی خوشههاکیتکن     

موضوع  مبانی نظریدر  انيمشتر یبندبخشی در مؤثرکاربرد  ،ببرخورداری از سرعت مناس
در پردازش موازی را  هاقابلیت استفاده از آن ،هاتميالگوراين  ريپذعيتوزماهیت  .انددادهارائه 

 (5695 ،بهمنی و همکاران) «دانشگاه استنفورد»در پژوهشی  ،اين راستا در .است کردهفراهم 
 عنوان با ،های بزرگبرای تحلیل داده تميالگوراين  کردنريپذاسیمق برای یروش

 Means-K9  ضعف اصلی  ،پذيریبا وجود مزايايی مانند سرعت بالا و مقیاس .کرد شنهادیپ
 تواندیممعرفی نقاط اولیه نامناسب  .است هیبه نقاط اول تیحساس ،هاتميالگورگروه از  نيا

متداول در  هایروشيکی از  .شودبندی ناکارآمد بهینه محلی و خوشهباعث گرفتاری در دام 
 هایروشتوسط ساير  هاخوشهشناسايی  ،موضوع برای رفع اين مشکل مبانی نظری

                                                 
1. Scalable K-means++ 
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 .است K-Meansعنوان نقاط اولیه در ها بهی و سپس استفاده از مراکز اين خوشهبندخوشه
بندی بندی کلی با استفاده از الگوريتم بخشبخشابتدا  ،های مشتريانبرای شناسايی بخش

 AGNES 9مراتبی تجمیعیسلسله
های نمونه داده ویر ،3گرفتن فاصله میانگیننظرو در  5

های هر دوره برای اين منظور از يک درصد کل داده .های زمانی مختلف اجرا شدبازه
يابی به دسبرای شاخص سیلوئت  از .شدها اجرا کل نمونه ویربندی گیری و بخشنمونه
 خوشه یاعضا بیترکها از جمله سپس اطلاعات آماری خوشه؛ استفاده شدهای بهینه خوشه

درصد  ،موجودی اعضا سرانه ،(تیمگران ق /متیارزان ق) منابعنسبت  ،ی(/ حقوقیقیحق)
عات مشتريان درصد موجودی خوشه به کل منابع و نیز اطلا ،اعضای خوشه به کل مشتريان

 و اطلاعات مشتريان حقوقی شامل زمینه انيسن مشتر ،لاتیتحص ،اشتغال حقیقی شامل نوع
بانکی  وکارها به گروه خبرگان کسبخوشهی، گذارنامبرای  ،و سابقه فعالیت سرمايه ،تیفعال

های ، بخشاروکايران ارائه شد. خبرگان کسبمتشکل از چهار نفر از مديران نظام بانکی کشور 
 که در نتیجه کردندوکار بررسی مراتبی را با توجه مفاهیم کسببندی سلسلهحاصل از بخش

  .شدشناسايی  ،9وکار بانکی مطابق شکل هفده بخش معنادار به لحاظ کسب
 

 
 مراتبی تجمیعیبندی سلسلههای مشتريان حاصل از بخشبخش .9شکل 

                                                 
1. Hierarchical Agglomerative Clustering 

2. Agglomerative Nesting 

3. Average linkage 
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بندی در بخش بايد ،استهای مشتريان پويايی بخشبررسی  ،پژوهشکه هدف آنجازا     
با توجه به ماهیت  .بررسی قرار گیردها موردو تغییرات بخش شودفواصل زمانی منظمی تکرار 

به اين  .نظر گرفته شده است در یبندخوشهی برا ماهههای زمانی يکبازه ،بانکی وکارکسب
بندی بخش Scalable K-Meansالگوريتم تفاده از با اس بازه زمانی مختلف 15ترتیب برای 

عنوان مراتبی بهبندی سلسلهها در بخشنمايندگان خوشه ،برای اين منظور .صورت پذيرفت
  .شدندمعرفی  ذکرشدهبه الگوريتم  در بازه زمانی متناظر ،نقاط اولیه

برای بررسی  ،های متوالیبندیشنتايج بخ ،برای شناسايی انواع الگوهای پويايی مشتريان     
های بازه بدين منظور .بررسی شدند ،هاجايی مشتريان میان بخشهها و نیز جابتغییرات بخش

مسیر هر  .نظر قرار گرفتها مدبازه زمانی( برای مطالعه تغییرات بخش 95) ماههسهزمانی 
و مشتريان دارای مسیر مشابه شد سايی شنا ،گانههای زمانی پانزدهمشتری در هر يک از بازه

  .(3)جدول  شدندتجمیع  های يکساندر گروه
 

 هاهای مشتريان در میان بخشهايی از مسیرهای گروهنمونه . 3جدول 
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يی مسیرهای غالب پويايی مشتريان برای شناسا 9از تحلیل اقلام مکرر پژوهشدر گام بعدی      
-FPاز جمله  ،جوی اول عمقوهای مبتنی بر جستالگوريتم ،در تحلیل اقلام مکرر .شداستفاده 

Growth اسیمق در .موضوع هستند مبانی نظریها در ترين و پرکاربردترين روشاز سريع 
رو نيااز ؛دارد ازین يیبالا یبه توان پردازش FP-Growth تميالگور یاجرا ،بزرگ یهاداده

و  یلاز جمله  .است شده شنهادیروش پ نيا کردنريپذاسیمق یبرا یمواز یهاتميالگور

                                                 
1. Frequent Item-set 
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روش  نيا .کردندارائه  Parallel FP-Growth (PFP)عنوان  با یروشکه  (5666)همکاران 
از  کيهر  عيتوز تیقابل ،کندیپردازش استفاده م عيتوز یبرا Map-Reduceاز چارچوب که 

 تميالگوربا استفاده از  .داردمختلف  یپردازش ینودها یور را بر FP-Growth تميمراحل الگور
PFP  تر مساویگروه که دارای پشتیبانی بزرگ 5651 ،گروه متمايز مشتريان 247061از میان 

  .شدند شناسايیعنوان مسیرهای مکرر مشتريان به (Support >= 0.01) بودند 69/6
هايی که لزوماً از گروه پويايی يکسانی نیستند در مطالعه رفتار مشتريان مشاهده شد گروه     

مثال ممکن است صعود يا نزول ارزش يک  برای .ممکن است رفتار مشابهی را بروز دهند
چند در اين حالت مبدأ و هر .نزول يک مشتری عادی همگام باشد با صعود و باارزشمشتری 

اما تغییرات ارزش آنان از الگوی مشابهی تبعیت  ،های متفاوتی استتغییرات آنان بخش مقصد
هر  ديگرعبارتبه ؛سازندگروه را مشخص میهای همگام يک ابرمجموعه اين گروه .کندمی

 .ابرگروه شامل کلیه گروه مشتريانی است که دارای روند يکسان تغییرات در بازار هستند

ها يا تماماً ابرگروه ،های مشتريان پويا و ايستا متفاوت استلگوهای تغییرات گروهکه اازآنجا
های ايستا و يا کلاً از گروه ندناممی «های پوياابرگروه»ها را های پويا هستند که آندارای گروه

تشخیص . برای کنندمیبندی دسته «های ايستاابرگروه»عنوان  بارا  هاآناند که تشکیل شده
در . بندی شودان در اثر پويايی دستهابتدا لازم است انواع تغییرات در ارزش مشتري ،هاابرگروه

های شش گونه از تغییرات در گروه ،وکار بانکیدادن مفاهیم کسبنظر قراراين راستا با مد
 : شدوکار شناسايی مشتريان توسط خبرگان کسب

 ؛ابع مالی بیشتر )افزايش منابع مالی(های دارای منانتقال به بخش. 9

 ؛های دارای منابع مالی کمتر )کاهش منابع مالی(انتقال به بخش. 5

 ؛های دارای هزينه منابع مالی بیشتر )افزايش هزينه منابع مالی(انتقال به بخش. 3

 ؛های دارای هزينه منابع مالی کمتر )کاهش هزينه منابع مالی(انتقال به بخش. 1

 ؛(CLVهای دارای ارزش بیشتر )افزايش نتقال به بخشا. 5

 ؛(CLVهای دارای ارزش کمتر )افزايش انتقال به بخش .8

 .ثبات وضعیت .7

های کدگذاری شد و گروه بالاهای مشتريان بر مبنای حالات سپس تغییرات کلیه گروه     
دهند که ی را تشکیل میهاهای تجمیع شده ابرگروهگروه .شدنددارای روند مشابه تجمیع 
 . هستند يادشدههای دارای روند يکسانی با گروه
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 گیرندمیدو گروه با روندهای يکسان که در يک ابرگروه قرار  .1 جدول

 

 های پژوهشتحلیل داده و یافته.4

ير تحلیل پذهای مقیاسابزارها و الگوريتم .کاوش الگوهای روابط پویایی مشتریان
روابط پیچیده حتی در مقیاس بتوان است که  کردهاين امکان را فراهم  ،های بزرگداده
انواع  ،گیری از اين ابزارهاحاضر با بهرهپژوهش در  .کردهای حجیم را نیز شناسايی داده

 برای .شوندمی بررسیکه در اين بخش  شدها شناسايی مختلفی از پويايی و روابط میان آن
 ،شداستفاده  Parallel FP_Growth  ريپذاسیمقهای از الگوريتم گروهابر بینمطالعه روابط 

 .بندی شدنددسته ،شده و الگوهای مشابههای مشتريان کاوشروابط میان مسیرهای ابرگروه
 . شدوکار تفسیر سپس اين الگوها توسط خبرگان کسب

 
که  دهدمینشان  های پوياروابط میان ابرگروه بررسی. های محلی در بازارجریان( الف

ز سوی ؛ اهای مشتريان دارای رفتار مشابهی با ابرگروه )های( ديگر هستندبرخی از ابرگروه
دهند )جدول های زمانی متفاوتی نشان میها اين رفتار مشابه را در بازهديگر برخی از ابرگروه

چنین روابطی الزاماً از  .شودنامیده می «رابطه تبعیت»در اين پژوهش اين نوع وابستگی  .(7
برای مثال ممکن است برخی مشتريان نسبت به تغییرات بازار  .معلولی نیستند-نوع علت

 شماره 

 گروه

  هر بازه زمانیبخش مشتری در 

T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 

15956 5 3 1 1 1 1 1 6 6 

956651 96 6 1 91 91 91 91 93 93 

 Dec  - روندها

CLV 

Inc CLV Inc 

CLV 

Stable Stable Stable Dec CLV Stable 

  Dec 

Resource 

Inc 

Resource 

      Dec 

Resource 

 

  Dec Cost           
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کارتر بوده و پس از بوده و زودتر واکنش نشان دهند حال آنکه برخی ديگر محافظه ترحساس
کننده های تبعیتار اين رفتارها محدود به گروهتکر .دهندمدتی تأخیر واکنشی مشابه را بروز 

های جريان»اين گونه از روندها  ،حاضرپژوهش رو در ايناز ؛شودبوده و در کل بازار منتشر نمی
بینی رفتار برخی که اين نوع روابط قابلیت پیشآنجاحال ازعیندر .شوندمی «محلی در بازار

با توجه  .به کار رودتواند در تحلیل وضعیت آتی بازار می ،ردآوهای مشتريان را فراهم میگروه
 . شدکاوش  ،5الگوی روابط مطابق با جدول  ،مطالعهوکار در صنعت موردبه خصوصیات کسب

 
 هامشخصات الگوی روابط میان پويايی ابرگروه .5 جدول

 شرح مشخصات 

 نوع رابطه
دارای مسیر يکسان در 

 لفهای زمانی مختبازه

هايی بینی پويايی مشتريان نیاز به شناسايی روابط میان گروهبرای پیش
 . کنندمیهای زمانی متفاوت مسیر يکسانی را طی است که در بازه

محدوده 
 زمانی

 شش ماه
 . گیرندنظر قرار میماهه مدتنها روابط موجود در بازه زمانی شش

میزان 
 وابستگی

Confidence ≥ 0.8 

Support ≥ 0.01 

در میان مسیرهای مکرر پويايی  %66تنها روابط دارای شباهت بیش از 
 . گیرندمینظر قرار مشتريان مد

 
های پويا از لحاظ نهايت سه دسته کلی از ابرگروهدر ،بندی روابطپس از کاوش و دسته     

 : شدندرابطه تبعیت شناسايی 
در طی شش ماه پس از آغاز روند  .آغازگر پويايی هستند ،اين دسته از مشتريان .سازجریان

الگوی  ،درصد مشابهت 66با حداقل  ،حداقل يک ابرگروه از مشتريان ،پويايی توسط آغازگران
تواند تخمینی کردن روند پويايی آغازگران میبنابراين دنبال ؛کندپويايی آنان را تکرار می

گروه از مشتريان در اين دسته  168تعداد  .را ارائه دهد ادشدهيمناسب از پويايی آتی مشتريان 
 . گیرندمیقرار 

زمانی  .کندساز تبعیت میهای جرياناز پويايی ابرگروه پويايی اين نوع مشتريان .تابع جریان
ه در طی شش ما ،های پیرو آنانگروه ،گذارندکه آغازگران الگويی از پويايی را به نمايش می

گروه از مشتريان در  9657تعداد  .کننددرصد مشابهت تکرار می 66اين الگو را با حداقل  ،آينده
 . گیرندمیاين دسته قرار 

 



 

 713 .....)مصدق وهمکاران (کاوش روابط میان پويايي مشتريان و روندهای بازار

 
 ساز و ابرگروه تابع آنای از پويايی يک ابرگروه از مشتريان جرياننمونه. 5شکل 

 

ن پويايی اين نوع از مشتريان با میا (Confidence >= 0.8)با ارتباطی  .ناسازگار با جریان
پويايی اين مشتريان  ،ديگرعبارتبهشود؛ نمیمشاهده  ماههششها در بازه زمانی ساير ابرگروه

 . نیستمؤثر  نیزمشتريان  ساير و بر پويايی کندنمیاز پويايی سايرين تبعیت 
در اتخاذ  ،ساز و تابعيانهای جرابرگروه خصوصبه ،شناسايی روابط میان پويايی مشتريان     

در صورتی که  ،نمونه برای .هدايت بازار از اهمیت بالايی برخوردار است برایتدابیر مناسب 
الگوی  ،شودسازی که توسط يک ابرگروه دارای مشتريان با اهمیت تبعیت میابرگروه جريان

تواند اقدام به ارائه میبینی اين موضوع سسه مالی با پیشؤم ،رويگردانی را نشان دهد
تواند شرايط و سسه هدف میؤهمچنین م کند؛هايی برای حفظ مشتريان باارزش خود مشوق

سازی که توسط مشتريان بالقوه ارزشمند تبعیت های جريانمحصولات مختلف را به ابرگروه
تريان را ارائه دهد و بدين ترتیب شرايطی و خدماتی را که قابلیت ارتقای اين مش ،شوندمی

های مشتريان تابع )گروه یتوانند برای ارتقاچنین شرايطی می .کندشناسايی  ،آورندفراهم می
 . استفاده قرار گیردمشتريان بالقوه ارزشمند( و تبديل آنان به مشتريان ارزشمند نیز مورد

 
ای گونه ،جز مشتريان روابط میان پويايی مشتريانهب .روندهای سراسری در بازار .ب

 .تواند به کسب بینش از تغییرات آتی بازار منجر شودديگری از روابط نیز متصور است که می
بینی رفتار آتی برخی های مشتريان برای پیشهمچنان که کاوش روابط میان پويايی گروه

به  تواندروابط احتمالی میان پويايی مشتريان و تغییرات بازار نیز می ،کار رفتبهمشتريان 
و  نیستهای خاصی که اين روابط محدود به گروهآنجااز .استفاده قرار گیردطريق مشابه مورد

روندهای سراسری در »اين گونه از روندها  ،حاضرپژوهش در  ،شوددر سراسر بازار منتشر می
 . شوندنامیده می «بازار
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و سپس  شودد تغییرات در بازار شناسايی ابتدا لازم است رون ،برای کاوش اين گونه از روابط     
-مشابه با روندهای شناسايی .کاوش قرار گیردها مورداين تغییرات و پويايی ابرگروه بینروابط 

 : شدهفت روند متناظر نیز در تغییرات بازار شناسايی  ،هاشده در ابرگروه
 ؛افزايش سرانه منابع مالی مشتريان .9

 ؛مالی مشتريانکاهش سرانه منابع  .5

 ؛فزايش هزينه متوسط منابع مالیا .3

 ؛کاهش هزينه متوسط منابع مالی .1

 ؛افزايش متوسط ارزش طول عمر مشتری .5

 ؛کاهش متوسط ارزش طول عمر مشتری .8

هزينه و سرانه منابع  ،در متوسط ارزش درصد 6.9ثبات وضعیت بازار )تغییرات کمتر از  .7
 .مالی(

 
های مربوط به سوابق تغییرات با استفاده از داده ،ايی روندهای تغییرات در بازارپس از شناس     

سپس  شد؛موجود در هر مقطع زمانی مشخص  گانههفتهر يک از روندهای  ،هابخش
مطابق الگوهای مندرج  ،شده در مراحل قبلهای شناسايیمیان اين روندها با ابرگروه 9وابستگی

  .کاوش قرار گرفتمورد PFPاستفاده از الگوريتم با  ،8در جدول 
 

 روندهای بازار ها ومشخصات الگوی روابط میان پويايی ابرگروه .8 جدول

 شرح مشخصات 

دارای روند يکسان در  نوع رابطه
 های زمانی مختلفبازه

هايی است که شناسايی روابط ابرگروه نیاز بینی پويايی مشتريانبرای پیش
 . هستندهای زمانی متفاوت دارا مشابه روند بازار را در بازهروندی 

محدوده 
 زمانی

 . گیرندتنها روابط موجود در بازه زمانی شش ماهه مد نظر قرار می شش ماه

میزان 
 وابستگی

Confidence ≥ 0.8 

support ≥ 0.01 
در میان مسیرهای مکرر پويايی  %66تنها روابط دارای شباهت بیش از 

 . گیرندمیتريان مد نظر قرار مش

 
های مشتريان با روند تغییرات بازار که روند تغییرات برخی ابرگروه دهدمینتايج نشان      

 : شناسايی هستندچهار گونه از مشتريان قابل ،که در اين حیطه داردوابستگی 

                                                 
1 .Correlation 
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طی  ،الگوی تغییرات زمانی بازار .ها آغازکنندگان روند در بازار هستنداين ابرگروه .سازبازار
مشابهت  درصد 66الگوی تغییرات اين مشتريان را با حداقل  ،ماههبازه زمانی حداکثر شش

 . گیرندمیابرگروه در اين رده قرار  95تنها تعداد  .کندتکرار می

زمان با تغییرات هم که ابه اين معن؛ هستندهمگام ها با تغییرات بازار اين ابرگروه .تابع بازار

ابرگروه از اين نوع  513تعداد  .دهندمشابهت را نمايش می درصد 66الگويی با حداقل  ،بازار
 . هستند

اما طی مدت  ؛همگام با بازار نیست ،های تابعها بر خلاف گروهپويايی اين گروه .رو بازاردنباله

ابرگروه نیز به اين دسته تعلق  83 .کنندت میاز تغییرات بازار تبعی زمانی حداکثر شش ماه
 . دارند

ماهه دارای وابستگی قوی با ها در طی بازه زمانی ششتغییرات اين گروه .ناسازگار با بازار
 . الگوی تغییرات بازار نیست

 از اهمیتهای بازارسازابرگروه خصوصبه ،روابط میان پويايی مشتريان و روندهای بازار     
 .برخوردار است ،ساز و تابع جريانمانند جريان ،بیشتری نسبت به روابط میان پويايی مشتريان

های مشتريان بینی پويايی تعدادی از گروهروابط تنها بر پیش ،های بازاردر خصوص جريان
اين نوع  البته؛ نظر استوضعیت آتی کل بازار مد ،اما در روندهای سراسری ؛متمرکز است

اين امکان را فراهم  حالعیناما در ؛روابط نیز الزاماً دارای ماهیت علت و معلولی نیستند
 . کنندبینشی مناسب از تغییرات آتی بازار کسب  هاتا سازمانسازند می
 

 بندی انواع مشتريان به لحاظ روابط پويايیدسته .7جدول 

 
علاوه بر روابط میان پويايی مشتريان با يکديگر و نیز  .کاوش روابط میان روندهای بازار

اين گونه از روابط میان  .شناسايی شدش حاضر نوع ديگری از روابط نیز در پژوه ،بازار

رده 

 مشتری

الگوی 

 پویایی
 ریتأثسطح 

نوع 

 پویایی
 الگوی پویاییاهمیت 

 حیاتی پیشرو روندهای سراسری در بازار بازارساز 9

 به میزان اهمیت گروه تابع وابسته است پیشرو های محلی در بازارجريان سازجريان 5

 پايین پیرو های محلی در بازارجريان تابع جريان 3

 پايین پیرو روندهای سراسری در بازار تابع بازار 1

 پايین پیرو روندهای سراسری در بازار اررو بازدنباله 5

 - مستقل های محلی در بازارجريان مستقل 8

 - مستقل روندهای سراسری در بازار ناسازگار با بازار 7
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 از ظهور و افول برخی ديگرعبارتبه؛ شوندروندهای سراسری است که در بازار ايجاد می
چنین روابطی اين امکان را فراهم  .هستندهايی روندها با برخی روندهای ديگر دارای وابستگی

های و يا حتی با مشاهده يک روند در گروه سازند که با پیدايش يک روند سراسری در بازارمی
با توجه به  ،برای کاوش اين گونه روابط کرد.بینی بتوان تغییرات آتی بازار را پیش ،سازجريان

شش  ،6مطابق جدول  ،حاضرپژوهش بررسی چرخه حیات روندها در  موضوع و مبانی نظری
  .رفته شدروند در بازار در نظر گ گونه کلی برای بروز يک

 
 های بروز روندها در بازارگونه .6جدول 

 شرح نوع روند

 .اندکه در دوره پیشین وجود نداشته شدهالگوهای ظاهر شدهروندهای ظاهر

 .اندکه در دوره پیشین وجود داشته شدهالگوهای ناپديد شدهروندهای ناپديد

 روندهای در حال شکوفايی
در هر مقطع نسبت به  ،مقطع زمانی پیوسته الگوهايی که در طی حداقل سه

 کنند.میمقطع پیشین پشتیبانی بیشتری کسب 

 روندهای در حال افول
در هر مقطع نسبت به  ،الگوهايی که در طی حداقل سه مقطع زمانی پیوسته
 کنند.میمقطع پیشین پشتیبانی کمتری کسب 

 روندهای افزايشی
رای روند افزايش پشتیبانی نسبت به دا الگوهايی که در يک مقطع زمانی

 نیستند.دوره پیشین بوده و دارای شرايط روندهای در حال ظهور نیز 

 روندهای کاهشی
دارای روند کاهش پشتیبانی نسبت به  الگوهايی که در يک مقطع زمانی

 نیستند.دوره پیشین بوده و دارای شرايط روندهای در حال افول نیز 

 
نحوه بروز هر يک از روندهای موجود در  ،با توجه به تغییرات تاريخی بازار ،در گام نخست     
 شد.تعیین  های زمانی متوالیبا توجه به تغییر میزان پشتیبانی در دوره ،بازار

 
 نسبت به مقطع پیشین 9315.67تغییرات روندهای بازار در مقطع  .1جدول 

 
وابستگی میان اين روندها که دارای حداقل قابلیت اعتماد  ،سپس همانند بخش پیشین     

که روند تغییرات  دهدنشان مینتايج  .کاوش قرار گرفتمورد PFPباشند با استفاده از  6/6

 نوع روند روند دوره مقصد دوره مبدأ
 یپشتیبان

70-70 

 پشتیبانی

70-70 

 پشتیبانی

70-74 

931568 931567 Inc CLV Increment 59/9 13/6 
 

931568 931567 Dec Cost Flourish 65/9 89/6 53/6 

931568 931567 Inc Resource Appear 7/6 
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های مختلفی از با ساير روندهای تغییر در بازار نیز دارای گونه برخی روندهای سراسری
 : شدهفت نوع از اين نوع روابط مشاهده  ،حاضرپژوهش در  .هستندوابستگی 

 ،در زمان افزايش روند .کنندبا هم حرکت می جهتهمروندها اين .روندهای همگرا .1

در میان روندهای  .يابدديگری نیز کاهش می ،ديگری نیز افزايش و در زمان کاهش روند
  .شدکاوش  ،يازده رابطه از اين نوع ،سسه هدفؤشده در ممشاهده

در زمان افزايش  .کنندرکت مین روندها در جهت متضاد با هم حاي . ناسازگار روندهای .2
در میان روندهای  .يابدديگری افزايش می ،ديگری کاهش و در زمان کاهش روند ،روند

  .شدکاوش  ،هشت رابطه از اين نوع ،سسه هدفؤشده در ممشاهده
روند هر دو در طی  ،اين روندها در صورتی که با هم ظاهر شوند .روندهای تشدیدگر .3

 ديگری نیز شکوفا ،در زمان شکوفايی روند .شودتشديد می ،بعد )حداقل سه دوره( مقاطع
شده در در میان روندهای مشاهده .يابدديگری نیز افول می ،و در زمان افول روند شودمی

  .شدکاوش  ،هشت رابطه از اين نوع ،سسه هدفؤم

 ،با شکوفايی يک روند ،که با هم ظاهر شوند اين روندها در صورتی .گرروندهای تضعیف .4
 ،سسه هدفؤشده در مدر میان روندهای مشاهده .شودو تضعیف می کندمیروند ديگر افول 

  .شدکاوش  ،شش رابطه از اين نوع

البته در حیطه مطالعه ؛ مقدمه ايجاد روند ديگر است ،شکوفايی روند مولد .روندهای مولد .0

نظر ها مدو صرفاً وابستگی میان آن نشدهبررسی  يادشدهرابطه علیت میان روندهای  ،حاضر
  .شدکاوش  ،هفت رابطه از اين نوع ،سسه هدفؤشده در مدر میان روندهای مشاهده .است

البته در  ؛ رفتن روند ديگر استبینمقدمه از ،شکوفايی روند مخرب .روندهای مخرب .0
و صرفاً وابستگی میان  نشدهبررسی  يادشدهرابطه علیت میان روندهای  ،حاضرحیطه مطالعه 

 ،پنج رابطه از اين نوع ،سسه هدفؤشده در مدر میان روندهای مشاهده .نظر استها مدآن
 . شدکاوش 

شدن اين روندها وابستگی )با شرايط نزول و ناپديد ،صعود ،ظهور .روندهای غیروابسته .0
 . ندارد( با ساير روندها پژوهشروض در مف

 
 انواع روابط میان روندهای بازار در صنعت خدمات مالی . 96جدول 

 روند مرتبط روند اصلی عنوان روند

 روندهای همگرا
 روند افزايشی روند افزايشی

 روند کاهشی روند کاهشی

 روندهای ناسازگار
 روند کاهشی روند افزايشی

 فزايشیروند ا روند کاهشی
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 گیری و پیشنهادها نتیجه .0

هفت گونه از روابط میان پويايی مشتريان و بازار و همچنین شش گونه از پژوهش در اين      
وها برخی الگ ،که از اين میان شدمطالعه شناسايی روابط میان روندهای بازار در صنعت مورد

 . هستندبرای هدايت بازار دارای اهمیت بیشتری 
 

 
 هاو تقدم زمانی آنانواع روابط میان پويايی اهمیت  .3شکل 

 
های پیرو( های مشتريان )گروهحاضر حاکی از آن است که رفتار برخی گروهپژوهش نتايج      

اين جنبه از پويايی  .استسازی مدلهای پیشرو( قابلبا استفاده از رفتار برخی ديگر )گروه
پذير های پويای عصر حاضر را نیز امکانبینی رفتار مشتريان حتی در بازارپیش ،مشتريان

تنها سوابق تعاملات که روابط میان نهبینی ارزش مشتری ديگر برای پیشعبارتبه ؛سازدمی
روابط میان پويايی مشتريان  ،پژوهشاين جنبه از  .پويايی وی با سايرين نیز دارای اهمیت است

-بر خلاف بخش عمده پژوهش .کندمیپیشنهاد  CLVای جديد برای محاسبه هعنوان سازرا به

 روندهای تشديدگر
 روند در حال شکوفايی روند در حال شکوفايی

 روند در حال افول روند در حال افول

 گرروندهای تضعیف
 روند در حال افول روند در حال شکوفايی

 روند در حال شکوفايی روند در حال افول

 شدهروند ظاهر روند در حال شکوفايی روندهای مولد

 شدهروند ناپديد روند در حال شکوفايی روندهای مخرب

 - - روندهای غیروابسته
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، اندکردهاتکا  یکاوداده یسنت یهاموضوع که بر روش مبانی نظریگرفته در صورت یها
ر به کاوش روابط و بزرگ، قاد یهاداده لیتحل یهاحاضر با استفاده از ابزارها و روشپژوهش 

سازد اطلاعات ارزشمندی در خصوص ارزش واقعی مشتريان آشکار میاست که  شده يیالگوها
رفتار  صرفنظر ازپژوهش اين در  .ستندین يیشناساداده قابللیمرسوم تحل یبا ابزارهاو 

هم آمده فرا زین نيريبا سا انيبر اساس نوع روابط مشتر ،یآت يیايپو ینیبشی، امکان پانيمشتر
 انيمشتر یممکن است برخ ،مثال یبرا .ستندین یمعلول-الزاماً از نوع علت یروابط نیاست. چن

 گريد یحال آنکه برخ ؛و زودتر واکنش نشان دهند باشند ترحساسبازار  راتیینسبت به تغ
 نیچن يیشناسادهند. مشابه را بروز  یواکنش ریتأخ یو پس از مدت هستندکارتر محافظه

 ايتنها بر اساس رفتار گذشته و نه ان،يدر خصوص ارزش مشتر نظريهامکان توسعه  ،یروابط
برای  .کندمی جاديرا ا انيمشتر ريبر اساس روابط آنان با سا یآنان، که حت یرفتار آت ینیبشیپ

جايی هیت مشتريان که جاببااهمهای ابتدا لازم است گروه ،بینی تغییرات آتی بازارپیش
سسه ؤتوجه در منابع مالی و ارزش کلی بازار متواند باعث تغییرات قابلآنان میهای بخش

قابلیت  ،هان آناساز و تابعهای جريانبا شناسايی گروه سپس شون؛شناسايی  ،هدف شود
های پس از شناسايی گروه .شودفراهم می تیبااهمهای بینی پويايی برخی از اين گروهپیش
 ،توان چهار نوع از روندها شامل روندهای مولدمی ،اسايی روند تغییرات آنانساز و شنبازار

که روندهای آتی مشتريان صورتیهمچنین در کرد؛گر را شناسايی تشديدگر و تضعیف ،مخرب
 ،محو ،توان ايجادمی ،باشد يادشده چهار گونهبازارساز شامل هر يک از روندهای موجود در 

 انیروابط م يیشناسا .کردبینی برخی ديگر از روندهای آتی بازار را نیز پیش فیضعتتقويت و 
با  انيمشتر یارزش برخ یآت راتییتا تغ سازدیقادر م ا، سازمان رپیروو  شرویپ یهاگروه
آنان به وضع  يیايپو تيهدا یلازم برا طيها و شراو مشوق کرند ینیبشیخود را پ تیاهم

 طيامکان آزمودن محصولات و شرا نیهمچن هاگروه نيا يی. شناساندیمطلوب را تدارک بب
از  شیپ شرویپ یهاگروه د،يخدمات جد ودنکه با آزم بیترت ني. بدآوردیرا فراهم م ديجد
 حیصح یاستراتژ ج،ينتا یتا با بررس سازندیو سازمان را قادر م دهندمیواکنش نشان  نيريسا

 .کنددر بازار اتخاذ 
محدود به متغیرهای پژوهش استفاده در اين متغیرهای مورد  شود کهيادآوری میايان در پ     

 ،یبنداستفاده در بخشمورد یرهایمتغ افزايش. هستندسسه هدف ؤداده م گاهيپاموجود در 
شناسايی الگوهای جديد پويايی و که  آوردی را فراهم میترمتنوعهای امکان ايجاد بخش
خبرگان  استفاده از نظرهای ،پژوهش گريد تيمحدود سازد.پذير میامکانروابط میان آنان را 

. استفاده از استوکار مربوطه تخصص آنان در کسب زانیمتأثر از م که وکار استکسب
پويايی را تسهیل  ديجد یالگوها يیشناسا تواندیم یاز خبرگان بانک یترگسترده یهاگروه
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 یحاضر، تمرکز بر روابطپژوهش در  يیايپو یالگوها انیمدر مطالعه روابط  گريد یسو از کند؛
 یهاو روش ريپذاسیمق ی. استفاده از ابزارهاروندکار میبه يیايپو ینیبشیبوده است که در پ

 انیاز روابط م یگريد یهاتا گونه آوردیفرصت را فراهم م نيبزرگ ا یهاداده لیتحل نينو
 يیايحاضر بر پوپژوهش  نهايتدر .کرد قیموجود را تعم اتیو ادب يیرا شناسا يیايپو یالگوها
تعمیم به الگوهای پويايی مشتريان الزاماً قابل .استمتمرکز  یدر صنعت خدمات مال انيمشتر

تواند زمینه مقايسه و مطالعات موردی مشابهی در صنايع ديگر می ؛ بنابراينصنايع ديگر نیستند
 فراهم آورد.  صنايع راساير به پژوهش تعمیم نتايج 
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