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  چكيده
  
 عمليـاتي سـود   ،در واقـع . است غيرجاريمطالبات  اديجا ،رياخ يها در سال يبانك ستميس ياساس مشكلات مهماز  يكي

شـده و گـردش   ن محقق يمطالبات بانك جاديبا ا است، انيمشتر دريافتي بابت اعطاي تسهيلات بهسود  شاملبانك كه 
 ني ـدر ا ،و با توجه به نرخ سـود  ندهيدر آ يمطالبات بانك ليتعد يبرا جهينت در. ديآ يدرم راكدبه حالت  لاتيپول و تسه

 CLVي از ارزش طـول عمـر مشـتر    ايـم كـه در آن،   مدلي ارائـه داده  بانك انيتابع سود مشتر برآورد منظور بهپژوهش 
اسـتفاده از   بـراي  ،ة آنشـد  بررسـي كه در بانك ملـت و شـعب    آنجا از .شده استاستفاده ماركوف  رهيبا زنج افتهيبهبود
جداگانـه اطلاعـات    طـور  بـه  ايـن تسـهيلات  از  يكهر  خصوصمختلف وجود دارد، در  نوع تسهيلات هشت ،انيمشتر

يـك از  هـر   ،بي ـترت نيبد .شد فيتابع تعر كي ،هر وام يو برا شداخذ  و مطالبات يمشتر ليمختلف اعم از سود و تما
هـر   انيآوردن سـودوز  دسـت  هكه پس از ب دارندبانك  يمشخص برا انيسودوز كيتابع مشخص و  كي ،اين تسهيلات

  .ميا كرده ليو تحل هيرا تجز جيو نتا سهيشده مقا هياخذشده از قبل و تسو تسهيلاتآنها را با  ياعتبارسنج يبرا يك،
 
  .جاريغيرماركوف، نرخ سود، مطالبات  رهي، زنجيمشتر ارزش طول عمرتسهيلات بانكي،  :هاي كليدي واژه
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 مقدمه 
 نبـود ناشـي از   ،بسياري مواجه شـده كـه برخـي از آنهـا     مشكلاتهاي اخير با  سيستم بانكي در سال

در بررسـي  ) 1395( بـراي نمونـه، طـالبي    .مشتريان و رفتارهاي آنها بوده است درباره شناخت صحيح
 كـرده حساب و بدحسـاب اشـاره    برخورد يكسان با مشتريان خوش به نظام بانكداري ايران، مشكلات

در واقـع،   .اسـت  غيرجـاري مطالبـات   ،ري ـاخ يها در سال يبانك ستميسمهم  مشكلاتاز  يكي. است
خـود  . تسهيلاتي هستند كه از بازپرداخت اقساط آنها حداقل سه ماه گذشته باشـد  مطالبات غيرجاري

  :شوند مطالبات غيرجاري به سه دسته تقسيم مي
مطالباتي هستند كه از تاريخ سررسيد اصل و سود تسـهيلات يـا   : مطالبات سررسيد گذشته .1

رداخـت، هنـوز از   تاريخ قطع پرداخت اقساط بيش از سه ماه گذشته است، اما تـأخير در بازپ 
در اين صورت، فقط مبلغ سررسيدشده تسهيلات به اين طبقه . شش ماه تجاوز نكرده است

  .شود منتقل مي
اصل و سود تسهيلاتي كه بيش از شش ماه و كمتر از هجده مـاه از تـاريخ   : مطالبات معوق .2

قدامي سررسيد يا از تاريخ قطع پرداخت سپري شده و مشتري براي پرداخت مطالبات هنوز ا
  .شود در اين صورت، مانده سررسيدشده تسهيلات به اين طبقه منتقل مي. نكرده است

تمامي اصل و سود تسهيلاتي كه بيش از هجده ماه از سررسـيد  : الوصول مطالبات مشكوك .3
يا از تاريخ قطع پرداخت اقساط آنها سپري شده و مشتري هنوز به بازپرداخت بـدهي خـود   

  .اقدام نكرده است
دريـافتي از مشـتريان بابـت     سـود  ناشـي از  ،بانك يهاتيحاصل از فعالعملياتي  سود آنجا كهاز 

بخشي از اين  .ديآ يبه حالت سكون و راكد در م يبانك مطالبات جاديابا  اعطاي انواع تسهيلات است،
  .گردد ها از رفتار مشتريان در آينده باز مي مشكل نيز به شناخت ناكافي بانك

 بـراي هـا   سازمان تيريو مد يابيدر بازار يمفهوم مهمعنوان  به CVI1 يعمر مشترارزش طول  
 خـود  عمر طي يمشتر كياست كه  يكل ارزش ،يارزش طول عمر مشتر. است مطرح سود شيافزا

هر روش، . كردمحاسبه  يمختلف يها روش با توان يشده را مديارزش تول. كند يم ايجاد براي سازمان
 اي ـوكـار   بر اساس صنعت، شـركت، كسـب   CLV يپارامترها. رديگ يرا در نظر م يمختلف يپارامترها

 ـ  ،نجايدر ا. كنند يم رييمحصول تغ  CLVاز  ،نـده يدر آ يرفتـار و سـود مشـتر    ين ـيب شيبا توجه بـه پ
  .ماركوف استفاده شده است رهيبا زنج افتهيبهبود

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer Lifetime Value 
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 و مهـدي بيگلـري كـامي    اميريمقصود . انجام شده است ي مختلفيها پژوهش CLV نهيدر زم
 .بيني قيمت سهام با استفاده از مدل زنجيره ماركوف را پيشنهاد داده اسـت  ، پيشپژوهشيدر ) 1396(

با استفاده از روش ) 1393( اصغر ابوالحسني، كامران ندري، جهانگير بياباني، هادي اخلاقي فيض آثار
AR بـه   1390تـا   1381صلي با دامنه زماني هاي ف زا در مدل ماركوف و داده با ورود متغيرهاي برون

هـاي فروشـگاهي و    از طريـق پايانـه   را هـا  ثير حجـم تـراكنش  أتخمين تابع تقاضاي پول پرداخته و ت
  .اند  عنوان شاخصي از بانكداري الكترونيك بر تقاضاي پول سنجيده به ،خودپرداز

 انيمشـتر  يبند تهو ضرورت و انواع دس يارزش طول عمر مشتردر خصوص  )1396(تقوي فرد  
 يخبرگان بانك هايو نظر AHPمراتبي يند تحليل سلسلهافرو  RFMو با استفاده از مدل  كردهبحث 
 ،شـده  بيـان  ري ـسه متغ نيانگيبا توجه به م ،انيمشتر .كند مياقدام  شده يبررس يرهايمتغ يده به وزن
 ـ  سيماركوف و استخراج مـاتر  رهيبا استفاده از زنج ،نيهمچن. اند شده يبند گروه  ييجـا  هاحتمـال، جاب
  .شده است ينيب شيها پ گروه نيا ندهيآ تيمختلف و وضع يها در گروه انيمشتر
 طـه يدر ح انيبر اساس عوامـل مـؤثر بـر ارزش طـول عمـر مشـتر      ) 2014( 1بن مضيغه و ليمام 

زمـان   در نظر گرفتن هـم با ماركوف  رهياساس زنج بر انيارزش طول عمر مشتر يبرا ،خرد يبانكدار
  .رديگ يدر نظر م اي افتهيمدل بهبود ،MCMماركوف  رهياساس مدل زنج بر يسود مثبت و منف

 يبنـد  و بخـش  يرفتـار سـهام و ارزش طـول عمـر مشـتر      ينيب شي، پشده بيان يها در پژوهش 
صورت  به كلي،طور  به ،ها پژوهشاين شده در  مدل استفاده. له بوده استئو مس پژوهشمورد  يمشتر
كـه   پيشين در آن اسـت  يها با مدل حاضرپژوهش مدل پيشنهادي  زيوجه تما. است RFM2 فرمول
 CLVمـدل   كي از ،پژوهش نيدر ا. گيرد در نظر ميهمواره مثبت  را )ߨ(سود ناخالص  RFMمدل 
از سـود   يتـابع  ،نيهمچن ـ. ردي ـگ يرا در نظر م يكه هر دو حالت سود مثبت و منف شدهاستفاده  ديجد

 يجـو و در جسـت  كـه اسـت   شـده و محاسـبه   يبانك معرف ـ انيبه مشتر تسهيلات يحاصل از اعطا
را  تسـهيلات  ،كه كليه مشتريان متقاضي ابدين معن. نشد افتيمشابه  يشده مورد انجام يها پژوهش

متناسب با آنها كه بيشترين سود  تسهيلاتيك سبد قرار داده و با استفاده از تابع سود، مشتريان و  در
  .شوند مي، مشخص داشته باشندو كمترين مطالبات را 

 في ـتعر. كنند ييسودآور را شناسا مشتريانها كمك كند تا  به سازمان تواند يم CLV ،نيهمچن 
كـه درآمـد شـركت از او، بـا فـروش       يبنگاه ايشخص، خانوار «: است ريصورت ز سودآور به يمشتر

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ben Mzoughia & Limam 
2. Recency – Frequency – Monetary value 
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تلر اك ـ( »كنـد  يم ـ داي ـپ شيافـزا  يتوجه شايان زانيرائه خدمات، با گذشت زمان به ما ايمحصولات 
ابتـدا   ،يارزش طـول عمـر مشـتر    نيـي تع منظـور  به CLV هحوز گرانپژوهش .)2006، 1آرمسترانگو

مختلف، ارزش  يها ، سپس بر اساس روشكرده ييمختلف شناسا يها را با استفاده از سنجه انيمشتر
 يبنـد  فرمـول  يها ياستراتژ نييتع يمحاسبه برا نتايج ايناز . كنند يرا محاسبه م يطول عمر مشتر

  . دشو مياستفاده  گريد يتيريمد هاي ميتصم اي انيدسته از مشتر هرمربوط به 
بـا   ،طور كه اشاره شـد  همان و استاهميت و ضرورت بررسي سود  ،حاضر پژوهشله اصلي ئمس 

و پول  لاتيگردش تسه يكه در واقع فضا رياخ يها در سال يبانكغيرجاري توجه به حجم مطالبات 
تا  شودانجام  پژوهشبا مطالعه و  ديبانك با انيتابع سود مشتر برآوردكند،  يها محدود م بانك يرا برا
 . شود دهيآن سنج يايو تمام و جوانب و زوا رديبه خود بگ يعلم نهيزم

  مباني نظري
مطالبـات   بـه  يا ژهي ـو تيحساس ـ ،يمـال  يها و ناظر بر مؤسسه يناظر پول يها مقام ا،يدن يكشورها 
هـا از حـد متعـارف     بانـك  لاتيبه كل تسـه  يرجاريها داشته و اگر نسبت مطالبات غ بانك يرجاريغ

آن نگـه   زر امت ـشده را در حد متعارف و كادينسبت  تا كنند يبالاتر رود، واكنش نشان داده و تلاش م
بحران در اقتصاد خواهـد   جاديا ،جهيها و در نت بانك ينسبت موجب ورشكستگ نيا شيافزا زيرا. دارند
وجـود نـدارد و    يحـد نصـاب اسـتاندارد    لاتيبه كل تسـه  يرجارينسبت مطالبات غ يبرا ،البته. شد

 يا گونـه  شـده را بـه  ادينسـبت   كنند يم يسع ،خود يو بانك يكشورها با توجه به ساختار نظام اقتصاد
  .نشود يها و نظام بانك متوجه بانك يتوجه شايان سكيكنترل كنند كه ر

و الـزام بانـك    يدر نظـام بـانك   هـا  ييدارا يبند طبقه ديدستورالعمل جد يبا اجرا زيدر كشور ما ن 
شـده و اخـذ   ادي يبنـد  طبقه يو اجرا يرجاريمطالبات غ كردنها در خصوص شفاف  به بانك يمركز
 ليه و تحليها در محافل مختلف تجز بانك يرجاريموضوع مطالبات غ ،يرجاريمطالبات غ يبرا ريذخا
در دنـد،  كرخـود را شـفاف    يرجـار يهـا مطالبـات غ   كه بانك 1387و  1386 يها در سال ژهيو به .شد

شـد كـه    مشـاهده  يتـوجه  شايانرشد  ،كشور يدر نظام بانك يرجاريمطالبات غ يارقام قبل خصوص
مطالبـات   ني ـا جـاد ياز علـل ا . كـرد و حسـاس   اريمطالبـات هوش ـ  نيكنترل ال را به ئومس يها مقام
نياز توجه خاص  بهمهم  اريآن، دو مقوله بس جادياما صرف نظر از علل ا ،شد هئارا يمتفاوت يها ليتحل

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kotler & Armstrong 
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 يريجلوگ يلازم برا داتيتمه جاديا ،مطالبات و دوم نيو برخورد با ا تيريمد يچگونگ نخست،: دارد
  .از حد متعارف شيب نده،يدر آ يرجاريمطالبات غ جادياز ا

 ىعطاا كه دهنـد  مـي  ئهارا دخو نمشتريا به دىمتعد تخدما مالي مينأت سسهؤم انعنو به ها بانك
  .يدآ مي رشما بهنها آ هاي مهم فعاليتاز ) حقوقي/ حقيقي( نمشتريا به رعتباا يا تتسهيلا

ــوند مي دهستفاا سلاميا تمعاملا و هااردادقر بچورچا در كه) مالي ىهااربزا( عطاييا تتسهيلا ، شـ
 .شوند مي تقسيم يلذ حشر به وهگر رچها به

  انواع تسهيلات اعطايي .1 جدول
اي عقود مبادله عقود مشاركتي تعهدات   الحسنه قرض

  جعاله
  نامه ضمانت

  گشايش اعتبار اسنادي
  حواله

 برات اسنادي

  مزارعه
  مساقات

  گذاري مستقيم سرمايه
  حقوقيمشاركت 

  مضاربه
 مشاركت مدني

  مرابحه
  فروش اقساطي
  خريد دين
  سلف

 اجاره به شرط تمليك

 الحسنه قرض

  ي يانواع تسهيلات اعطا
  لحسنها ضقر لاتيتسه
 طبقرا  معيني مبلغ ههندد ضقر انعنو به   تواننـــد مـــي ها بانكآن  موجب به كه ستا ىعقد: تعريف

 لحسنها ضقروام  بابت هـا  بانـك  يافتيدر دمزركا .كنند ارگذوا ضقر به ها شركت يا ادفرا به رمقر بطاضو
  : از اند عبارت لحسنها ضقر تتسهيلا تريندبررپركا حاضر لحا در.ستا لسادر  صددر 4 كثراحد

 انميز به كثراحد ورىضر تحتياجاا فعر لحسنها ضقر تتسهيلا: يورضر تحتياجاا فعر .1
ــت، راتختياا ودحد مطابقو  ماهه36 كثراحد ختداپرزبا با ليار نميليو هپنجا ــا سياس و  ه

  .است بلاغيا ىها سهميه
مين أمنظور حمايت از زوجين در شروع زندگي و ت ها به بانك :ازدواج لحسنها ضقر تتسهيلا .2

هاي ازدواج، سالانه به تخصيص قسمتي از منابع و اعتبارات خود به حـوزه   بخشي از هزينه
   .كنند ازدواج اقدام مي

 باو  راتعتباا كلاداره  فطراز  هشد ئهارا ىها نامه معرفي مطابق :زايـي  اشتغال لحسنها ضقر .3
 .شود مي عطاا يطاشر جدينوا به مصوبهدر  رجمند يطاشر
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  بحهامر لاتيتسه
 يـمتقاض عطلاا بهرا  تاـخدمو  الموا هدـش متما ىاـبه، هكنند هـعرضآن  موجب به كه ستا ىدـعق
 يا فعيد نسيه ،ىنقد رتصو به، آن را دسو انعنو به ضافيا ىصددر يا مبلغ ودنفزا با سپس ،ساندر مي
. كند مي ارگذوا متقاضي به معين ىسيدهارسر يا سيدرسردر  وىغيرمسا يا وىمسا طقساا به قساطيا
   .كنند ارگذوا متقاضي بهرا  نظرمد تخدماو  الموا بنتخاا رختياا ننداتو مي ها بانك بحهامر عقد موجب به

  قساطيا وشفر لاتيتسه
ــارت اســت  ــام ىبهااز  قسمتي يا متما كه ترتيبي به، غير به ممعلو ىبها به ارىگذاز وا عب ــرده  ن  به ب
 وشفر عقداز  دهستفاا .شــــود يافتدر معين ىسيدهارسر يا سيدرسردر  وىغيرمسا يا وىمسا طقساا
 بخشو در  دهبو زمجا مسكنو  خدماتي، )ورزىكشا و نمعد،  صنعت( ىتوليد هاي بخشدر  قساطيا
 ىهازنيا فعر اىبر تمد هكوتا ارىبزو ا دهبواى  لهدمبا دعقو ءجز قساطيا وشفر .نيست زمجا گانيزربا

دوره  با( ركااربزو ا يدكي ازملو، ليهاو ادمو مينأت ظلحااز  ىتوليد ىحدهاوا دشگردر  سرمايه
 ىحدهااى وا  سرمايه ىهازنيا فعر منظور به تمد نميا ارىبزا رتصو بهو ) ساله يك كثراحد ختداپرزبا

) لسا 5 ليا 1 ختداپرزبادوره  با( تسيساأتو  تلاآ ماشين، توليد سايلو تهيه براي خدماتيو  ىتوليد
. است )لسا 5از  بيش ختداپرزبادوره  با( مسكن مينهدر ز نمتقاضيا زنيا فعر اىبر تبلندمد ارىبزو ا
 مطابق( املهـ ـمع ردمو ىكالا جهاز و درصد 20 قلاحد مينأت ارهوـهم اطيـقسا وشرـف تتسهيلادر 

 يطاشر به توجه با دسو محاسبه هنحو. اســت ميالزا ىمشتر توسط ختداپر پيش انعنو به) رفاكتو پيش
 يا وىمسا طقساا به، هحدوا فعتاًد صـورت  به ستا ممكن كه تمدو  طقساا لصوو هنحو نظراز  معامله

  .ستا وتمتفا ردمو هردر  ،باشد وىنامسا يا وىمسا طقساا سپسو  رنتظادوره ا يك با

  بهرمضا لاتيتسه
ــود، مي ىنقد سرمايه مينأتدار  هعهد) مالك/ بانك( طرفيناز  يكيآن  موجب به كه ستا اردادىقر  ش
 شريك آمـده  دست به دسودر  فطر و دو دهكر رتتجاآن  با) عامل/ ىمشتر( يگرد فطر ينكها قيد با

و واردات  دراتصا، جيرخا گانيزرباو  خليدا گانيزربااز  عما ،گانيزربا رمودر ا بهرمضا دبرركا .باشند
 يـك سـال   كثراحد لمعمو رطو بهو  كالا دشگردوره  يك دلمعاو  تمد هكوتا تسهيلاتي ،بهرمضا. است

 خريد قيمت مانند( اســت رتتجا عمل به طمربو صليا ىها هزينه كليهاز  متشكل بهرمضا سرمايه. ستا
ــق  ىها هزينه سايرو  دشو مي مينأت بانك توسط كه....) و  ىبند بسته، ردارىنبا، انقلو حمل، كالا متعل

 به طرفين مصالحه با رت،تجا عمل با غيرمرتبطو  جانبي ها هزينهو  بهرمضا عموضو تمعاملا بهبــه آن 
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 فقط مالك يعني. ستاجد يكديگراز  كاملاً، عاملو  مالك نقش بهرمضادر . دبو هداخو عامل هعهد
  .هدد مي منجارا ا دخو عامليت ركا فقط عاملو  ستا زملا سرمايه متما هكنند مينأت

و  نيست زمجا تتسهيلا ىعطاو ا اردادقر دنعقاا نمادر ز قطعي رتصو به دسو تعيين بهرمضادر  
ــن رو،. ندا شريك دسودر  طرفين  كسر رتصو به سرمايه صاحبو  عامل بين دسو تقسيم هنحو بايد از ايـ

 دسو قلاحد. دشو ظلحا اردادقرو در شـــــده  تعيين) هشد بيني پيش دسو( حتماليا دسو كلاز  ىصددر يا
و  بانك بين دسو تسهيم نسبت همچنينو  بانك ىها تعرفه به توجه با، بهرمضادر  بانك رنتظاا ردمو

ــود مي تعيين رنتظاا ردمو دسو خنرو  تمد، سرمايه انميز گرفتن نظردر  باو  عامل در  هـــا بانـــك. شـ
، اردادقر سيدرسر در .نباشد كمتر بانك رنتظاا ردمو دسواز  هشد بيني پيش دسو كه شوند ميوارد  معاملاتي

 شود مينأت ىمشتر توسط جا يك رتصو به) بانك سهم دسو+  عامل سهم دسو( دسوو  صلا بايست مي
 .شود مي يزوار ىمشتر بحسا به عامل سهم دسو، تسويه تعمليا منجااز ا پس كه

  مدني كترمشا لاتيتسه
 بهرا  دخو ىغيرنقد يا ىنقد لشركها سهم) ىمشترو  بانك( شركادر آن  كه ستا ىعقد مدني كترمشا
 هـاي   بخشدر  مالي مينأتدر  مدني كترمشا .ميزندآ ميدر يكديگر با) عنتفا، ادنبر دسو( دنبر هبهر قصد
 دبرركا مسكنو  خدماتي، )واردات و دراتصا ،خليدا( گانيزربا، )ورزىكشا و نمعد، صنعت( ىتوليد
در  سرمايه مينأت منظـور  بـه  مدني كترمشا عقد قالبدر  اولمتد عطاييا تتسهيلا حاضر، لحادر  .دارد
 كترمشا، تلاآماشين خريد ى،توليد ىها حطر ،مسكن، گانيزربا مدني كترمشا شامل، ثابت/ دشگر

ــارت نپذيرندگا ،متخصصــان رىعتباا ىها بسته نيزو  تيدراصاو  تيواردا مدني ــوان  دســتگاه ك ــز(خ پ (
 كترمشاو  درصد اسـت  20 مدني كترمشا اردادقردر  شريك لشركها سهم قلاحد .است... و شگاهيوفر

در قـــــرارداد . كننـــــد مينأترا  دخو ىنقد لشركها سهم شركااز  يك هر كه يابد مي تحقق مانيز مدني
ــاركت،   ردمو دسو خنر با بايددارد و  بيني پيش جنبه ،نيست مشخص اردادقر اىبتددر ا قطعي دسومشـــ

. شـــود مي تعيينو  محاسبه لشركها سهم سساا بر طرفين دسو تقسيم نسبت .شـــود مقايسه بانك رنتظاا
ــد هشد بيني پيش دسو ارههمو كه ستا ورىضر نكته ينا به توجه  كمتر بانك رنتظاا ردمو دسواز  نبايــــ
 اتتجهيز خريد اىبرو  يك سـال  كثراحد دشگردر  مين سرمايهتأ رمنظو به كترمشا اردادقر تمد .باشد

  .است لسا 3 كثراحد تلاآ ماشينو 
ــالدر   ــاي س ــشاز  حمايت ىها سياست اىجرا ىستا، در راخيرا ه ــاي بخ و  دىقتصاا مختلف ه

 تتسهيلا ىعطاا به بانك، نناآ زنيا ردمو ثابتو  دشگردر  سرمايهمين تــأو  نقدينگي نجريا تقويت
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 امقدا هيژو مدني كترمشا انعنوبـا  و  سيدرسردر  تقسيط قابليت با جـا  يك ختداپرزبا مدني كترمشا
 هفقر يك، ىمشتر توسط تتسهيلا ختداپرزبا تمدو  انميز تعييناز  پس ،روش يندر ا. ستا كــرده
ــه يـــك كثراحد مدني كترمشا تتسهيلا ــود مي عطاا ىمشتر به ماهـ ــود رتصوو در  شـ  نمكاا نبـ

و  تمد سساا بر) ماهه يك دسو+ بانك  لشركها سهم خالص( تتسهيلا هماند ،سيدرسردر  ختداپرزبا
و  مدني كترمشادوران  عمجمو. شد هداخو تقسيط، بانك رىجا هــاي سياســت مطابقو  بمصو خنر

 ثابت سرمايه صخصوو در  هما 12 كثراحد دشگردر  سرمايه تتسهيلا صخصودر  تقسيطدوران 
 راتختياا ودحدو  مربوطه ىها لعملراستوو د راتمقر تابع تمد ايـن  كه شود مي ظلحا هما 48 كثراحد
   .دبو هداخو سالانه مشي خط طبق رىعتباا جعامر

  جعاله لاتيتسه
 شخصي املتزا يا اردادقر طبق) اعـل ج( ممعلو جرتيا مقابلدر  معين عملي منجااز ا عبارت است جعاله

 طرفي .اردادقر طبق معين عمل منجاا مقابلدر ) جاعل( ممعلو تجرا يا مبلغاداى  به) فرماركا /جاعل(
 .نامند مي فرماركا /جاعل كنـد،  مي عجاار را ركا كه طرفيو  رپيمانكا /عامل دهد مي منجارا ا عمل كه

ــش كليهدر  كه ستا تمد هكوتا دعقو جملهاز  جعاله ــاي بخـــ  و نمعد ،صنعت( ىتوليد ،گانيزربا هـــ
ــمن،. دارد دبرركا خدماتيو ) ورزىكشا  تعمير بخشدر ( تمد نميا تتسهيلااز  نداتو مي جعاله در ضــــ

از  قسمتي يا متما منجاا يا دهبو رپيمانكا يا عامل انعنو به معمولاً ها بانك. باشـــد) فعاليت محلو  مسكن
ــارا  ركا  تتسهيلا در .كننـــد مي ارگذوا) ثالث شخص( انيگرد به يطياشر طبقو  ثانويه جعاله انعنو بـ

ــأ ارههمو جعاله  ميالزا ىمشتر توسط ختداپر پيش انعنو به اردادقر مبلغاز  درصـــد 20 قلاحدمين تـ
 .است

  داخلي هاي پژوهش ةپيشين
  .ارائه شده است پژوهشمشابه و مرتبط با موضوع  هاي پژوهشدر اين بخش مروري بر 

اسـاس   بندي مشتريان بانـك بـر   به بخش پژوهشيدر  )1391(فرد تقوي فرد، خواجوند و نجفي 
 دستيابي بـه  در راستاي. اند ثر بر ارزش طول عمر مشتريان در حيطه بانكداري خرد پرداختهؤعوامل م

مشـتري بانـك صـادرات     30000اين هدف، اطلاعات تراكنشي و استفاده از خدمات بانكي مربوط به 
اسـاس تحليـل   بـر  . ه استدريافت شد) 90تا فروردين  89از فروردين (ساله  ايران در دوره زماني يك

تـاريخ آخـرين تـراكنش، تعـداد     (و از طريق اطلاعات تراكنشـي   RFM ارزش پولي ـ  تناوب ـ تازگي
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با اسـتفاده   مشتريان نمونه )حساب در انتهاي اين بازه زماني ساله و مانده ها در بازه زماني يك تراكنش
هـاي اسـتفاده از    كشف الگوهـاي پنهـان بـين داده    ،سپس. بندي شدند اي خوشه از الگوريتم دومرحله

  .انجام گرفت 5/0C هاي مختلف مشتريان با استفاده از الگوريتم خدمات بانكداري و بخش
 .اسـت  كـرده استفاده  سهام قيمت بيني پيش منظور اي به در مقاله) 1393( و بيگلري كامي اميري

سهام  حجم مبادلات درصد و سهام قيمت تغيير درصد متغيرهاي تعامل از حالت سيستم، منظور بدين
. تعريـف شـده اسـت    منفـي  و خنثي مثبت، سطح سه متغيرها اين از يك هر براي .تعريف شده است

 شـده كـه عملكـرد    انجام داوجونز شاخص روي موردي مطالعه يك مدل نيز كارايي بررسي منظور به
   .كند مي تأييد را پيشنهادي مدل

 متغيرهـاي  ورود با AR روش از استفاده با) 1393(اخلاقي فيض آثار  و انيابوالحسني، ندري، بياب
 پول تقاضاي تابع تخمين به 1390تا  1381 زماني دامنه با فصلي هاي داده و ماركوف مدل در زا برون

 از شاخصـي  عنـوان  بـه  خـودپرداز  و فروشـگاهي  هاي پايانه طريق از ها تراكنش حجم تأثير و پرداخته
 تـابع  تخمـين  آمـده،  دست به نتايج اساس بر. است شده سنجيده پول بر تقاضاي الكترونيك بانكداري
 اظهـار  توان مي ،بنابراين. است ثبات بي است، الكترونيكي بانكداري متغيرهاي كه شامل پول تقاضاي

اهـداف   بـه  يافتن دست براي دولت و مركزي بانك طرف از مالي و پولي هاي سياست اجرايكه  كرد
  .همراه داردبه  عكس ةنتيج گاهي ،پول تقاضاي جايگاه بودن نامشخص علت به شده، تعيين

 بندي دسته انواع و ضرورت مشتري، عمر طول ارزش خصوص در پژوهشي، در )1396( فرد تقوي
 و AHP1 مراتبـي  سلسـله  تحليـل  يندافر روش و RFM مدل از استفاده با سپس كرد، بحث مشتريان

 ميانگين به توجه با مشتريان و كرده اقدام شده بررسي متغيرهاي دهي وزن به بانكي خبرگان هاينظر
 تعـداد  تـازگي،  متغيـر  سـه  پيشـين،  هـاي  پـژوهش  به توجه با .اند شده بندي گروه ،شده بيان متغير سه

 تعيـين  منظـور  بـه  و ي ندارنديكسان وزن اقتصادي مختلف هاي محيط در ،ها حساب مانده و ها تراكنش
بهـره   AHP روش و زوجي هاي مقايسه نامه پرسش از استفاده با بانكي خبرگان هاينظر از آنها، وزن

 ـ احتمـال،  مـاتريس  اسـتخراج  و مـاركوف  زنجيـره  از استفاده با همچنين .است شدهبرده   جـايي  هجاب
 وزن تعيـين  از پـس  .است شده يبين يشپ ها گروه اين آينده وضعيت و مختلف هاي گروه در مشتريان

 ـ و تحليـل  به ماركوف زنجيره كمك به مدنظر، متغير سه  مشـتريان  هـاي  گـروه  وضـعيت  يبين ـ يشپ
 سـه  ،شـده  انجـام  كـه  هايي پژوهش به توجه با و RFM روش از استفاده علت به .است شده پرداخته

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Analytic Hierarchy Process 
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 يكسـاني  وزن از اقتصـادي  مختلـف  هـاي  محـيط  در ،ها حساب مانده و ها تراكنش تعداد تازگي، متغير
 اسـتفاده  نامـه  پرسـش  از استفاده با بانكي خبرگان هاينظر از آنها وزن تعيين براي و نيستند برخوردار

 .شـد  تعيـين  متغيرهـا  وزن خبرگان از پاسخ دريافت و نامه پرسش توزيع با راستا اين در كه است شده
 مختلـف  گـروه  چهـار  بـه  مشـتريان  آمـاري،  جامعه در متغير هر ميانگين محاسبه با دهي وزن از پس
  .اند شده بندي دسته

 سـازي  پيـاده  در قدرتمند حال عين در و ساده هاي مدل از شده، يكي اشاره هاي پژوهشبر اساس 
 از يكـي  RFM مـدل  )2009 ،1چنـگ، يانـگ و تينـگ   ( اسـت  RFM مـدل  با مشتري ارتباط مديريت
 كــه اســت ايــن در RFM قــوت .اســت مشــتري ارزش تحليــل در كــارا و شــده هــاي شــناخته روش

 بندي اسـتخراج  خوشه هاي روش كمك به )بعد سه فقط( كمتر معيار تعداد با را مشتريان هاي خصوصيت
 ارزش و )F( خريد دفعات تعداد ،)R(تازگي  عامل سه اساس بر مدل اين ).2009، 2چنگ و چن( كند مي
  :اند كرده توصيف چنين را سه عامل اين )1995( 3ونسبيك و بالت. است گرفته شكل) M(  مالي

 مال تراكنش و خريد( مراجعه آخرين از زماني فاصله: تازگي.(  
 زماني مشخص بازه يك در )مالي تراكنش و خريد( مراجعه دفعات تعداد: دفعات تعداد.  
 معين زماني بازه يك در شده پرداخته پول: مالي ارزش.  
 RFM  مـدل  جاي به را) WRFM(موزون  RFM مدل پژوهشگران برخي اخير، هاي پژوهش در

سازمان  درM و R ، Fپارامترهاي از يك هر كه اهميتي ميزان اساس بر مدل، اين در. اند  پيشنهاد داده
   .شود مي داده يك هر به وزني دارند،

  خارجي هاي پژوهشپيشينه 
 مثبت زمان سود با در نظر گرفتن هم بهبوديافته مدل در پژوهش خود يك) 2014( و ليمام بن مضيغه

حالت از  دو هر دادن پوشش با ،نتيجه در و گيرد مي نظر در ماركوف زنجيره مدل اساس بر را منفي و
 بـا  پيشـنهادي  مـدل . كند مي ايجاد بالاتري پذيري طافعان 5و مشتري وفادار 4رفته براي هميشه دست
، كومـار و  راسـت  مدل و هندسي بتا/ منفي اي دوجمله توزيع پارتو، /منفي اي دوجمله توزيع هاي مدل

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cheng, Yang &Ting 
2. Cheng & Chen 
3. Bult & Wansbeek 
4. Lost-for-good 
5. Always-a-share 
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 آفريقـاي  بانك مشتريان اعتباري كارت هاي تراكنش بر اساس. است شده مقايسه) 2011( 1راجكومار
 در مقايسه با بيني پيش زمينه در پيشنهادي مدل داد نشان كه شده انجام تجربي پژوهش يك جنوبي
  .است داشته بهتري عملكرد رقيب هاي مدل

 

  پيشينه پژوهش. 2جدول 

  مجله  نام مقاله  نام نويسنده

و همكاران  تقوي فرد
)1391(  

 استفاده با ايران صادرات بانك مشتريان بندي بخش
  كاوي داده از

  مطالعات مديريت 
  )بهبود و تحول(

بيني رفتار سهام با استفاده از مدل زنجيره  پيش  )1393( و همكاران اميري
  ماركوف

مهندسي مالي و  نامه فصل
  مديريت اوراق بهادار

و همكاران  اخلاقي فيض آثار
)1393(  

بانكداري الكترونيكي و ثبات تابع تقاضاي پول در 
  گزيني ماركوف مدل راه: ايران

سازي  تحقيقات مدل نامه فصل
  اقتصادي

  )1396( تقوي فرد
 توانايي بيني پيش و حقوقي مشتريان بندي دسته

 عمر طول ارزش استفاده از با آنان سوددهي
  ماركوف زنجيره رويكرد و مشتري

مطالعات مديريت  نامه فصل
  صنعتي

  )2014( و ليمام بن مضيغه
An improved customer lifetime value 
model based on Markov chain 
مدل بهبود يافته ارزش طول عمر مشتري بر اساس 

  زنجيره ماركوف
  وايلي آنلاين

  
برآورد شده كه در ايـن روش سـود    RFMبه روش  CLV طور عمده بهذكرشده  هاي پژوهشدر 
مدل برگرفته اين پژوهش كه از تابع سـود  . گيرد سود منفي را در نظر نمي مثبت بوده و ،شده محاسبه
CLV  هـم سـود و هـم     ،و در بانك ملت بومي شده استشده بهبوديافته با زنجيره ماركوف استفاده

  . گيرد ر را در نظر ميسال اخي پنجزيان حاصل از فرايند تسهيلات و روند آن در 
  
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Rust, Kumar & Rajkumar 
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  شناسي پژوهش روش
   پژوهشي مدل مفهوم
 ريبه شرح ز را) T( يمتناه يافق زمان كيدر  i يمشتر CLVمحاسبه  فرمول ،)1998( 1برگر و نصر

   :اند دادهارائه 

ܮܥ  )1رابطة  ௜ܸ =෍  ்
௧ୀଵ ௜ܲ௧ − ௜ܺ௧(1 + ݀)௧ 

 ري ـمتغ نـه يهز ௜ܺ௧و  tدر زمـان   يسود ناخالص حاصل از رابطه بـا مشـتر   ௜ܲ௧ ل،ينرخ تنز d كه
  . است يابيبازار

را  ௜ܲ௧ ز،ي ـب يبـا اسـتفاده از تئـور   . ميمحاسبه كن ـ tدر زمان  i يهر مشتر يرا برا ௜ܲ௧ ديبا حالا
  : كرد فيتعر ريبه شكل ز توان يم

௜ܲ௧  )2رابطة  = ,௜௧ߨ)ܲ ௜௧ߨ(௜௧ݎݑܲ = ௜௧ݎݑܲ/௜௧ߨ)ܲ = ௜௧ݎݑܲ)௜௧ܲߨ(1 = 1) 
 : شود يم فيتعر ريبه شكل ز كه است يمشتر ديواقعه خر ௜௧ݎݑܲسود ناخالص و  ௜௧ߨ كه

௜௧ݎݑܲ  )3رابطة  = ቐ1	دهد	انجام	خريد	مشتري مشتري	خريد	انجام	ندهد	0اگر  اگر

௜௧ݎݑܲ/௜௧ߨ)ܲ يما سـود ناخـالص مشـتر    يشنهاديپ مدل  = ௜௧ݎݑܲ)ܲ يمشـتر  دي ـو واقعـه خر  ௜௧ߨ(1 =  راسـت و  يشـنهاد يبا اسـتفاده از چـارچوب پ  . كند يم يريگ صورت مجزا اندازه را به (1
 ديرفتارخر ري،مشت يابيتماس بازار يخط بيصورت ترك به را ي، سود ناخالص مشتر)2011( همكاران

  : ميكن يم يساز مدل ௧ܼكنترل  يرهايو متغ ௧௜ܦ يمشتر هاي تي، خصوص௜ܻ௧ିଵ يگذشته مشتر
௜௧ݎݑܲ/௜௧ߨ)ܲ  )4رابطة  = ௜௧ߨ(1 = ଴ܥ + ଵܥ ௜ܻ௧ିଵ + ଶܼ௧ܥ + ଷܺ̂௜௧ܥ + ଴ܸܦ௜௧ 
  . هستند ونيرگرس بيضرا ଴ܸو  ଷܥ، ଶܥ، ଵܥ، ଴ܥ كه

امكـان در نظـر    4رابطه مثبت است،  شهيسود هم كند يكه فرض م RFM ونيفرمولاس برخلاف
از  يخط ـ يصـورت تـابع   به ௜ܺ௧ يابيبازار يها تماس. كند يرا فراهم م يمثبت و منف يگرفتن سودها

از آنجـا  . شـود  يدر نظر گرفته م يمشتر هاي تيگذشته و خصوص يابيگذشته، تماس بازار ديرفتار خر

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Berger and Nasr 
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 ـ ،وجود نـدارد  يابيتماس بازار نهيبانك هز ركه د ، يابي ـتمـاس بازار  نـه يكـردن هز  نيگزيجـا  يدر پ
 يابي ـتمـاس بازار  نـه يهز نيگزيرا جا مطالبات، آن نهيو با توجه به هز كرده ليرا تحل يبانك مطالبات

 نيگزيجـا  زيكه آن ن استبه وام  يمشتر لاتيهمان تما زين يرفتار گذشته مشتر ،ياز طرف. ميكن يم
 زي ـنرا  آن اسـت، شده قابل استخراج  كيصورت تفك به يو از آنجا كه سود هر وام و هر مشتر شود يم
استخراج سود و  يبرا شده استفاده يعنوان تابع اصل را به 5در واقع تابع  اي رابطهسود كرده و  نيگزيجا
   .ايم كرده و قابل استفاده در بانك ملت يبوم را نآ ريصورت ز در نظر گرفته و به انيز

ܲ  )5رابطة  = .ܮ) (ߨ 	+ .ܮ) ܻ) 	+	 .ܮ)] (݌ + .ܮ) (݋ + .ܮ) ܾ)] 
 لاتيعنـوان اصـل تسـه    به L. در نظر گرفته شده ان،يو ز ييعنوان سود نها به P ،تابع نيدر ا كه
بـه وام   يمشـتر  لي ـتما ريمتغ Yو  يشده از مشتر افتيعنوان سود در به ߨ. است يبه مشتر يياعطا
 زين bمعوق و  لاتيهتس انگرينما oگذشته و  ديسررس لاتيتسه انگرينما p در قسمت دوم تابع. است

 ـ لاتيصـورت درصـد در اصـل تسـه     بـه  رهـا يمتغ نيا .استالوصول  مشكوك لاتينشانگر تسه  ريثأت
  .كنند يرا مشخص م يينها انيز ايگذاشته و سود 

  تجزيه و تحليل اطلاعات 
صـورت جداگانـه    به يكهر  يشوند كه برا يم ميقسمت تقس هشتبه  انيبه مشتر يياعطا لاتيتسه

 هاي  جدول ،نيهمچن. شدصورت نمودار مشاهده خواهد  به جهيشده و نت محاسبه و اعمال انيسود و ز
شـده   كيفكصورت ت به زيو سود و انواع مطالبات ن يياعطا لاتيو اصل تسه يمشتر ليمربوط به تما
بـا اسـتفاده از اطلاعـات     ،سپس. دشو يارائه م زياعمال در تابع سود ن برايآمده  دست هب يبا درصدها

ارائـه شـده و    كي ـبـه تفك  لاتياز تسه كيهر  انيآنها، ابتدا تابع سود و ز ليتحل و هياخذشده و تجز
خـود را   لاتيكـه تسـه   يانياخذشده از مشـتر  يها توابع آنها را با نمونه ياعتبارسنج يبرا ،پس از آن

 پـژوهش،  ني ـا شـتر يكاربرد ب يبرا. ميا كرده سهيمقا ،وجود دارند تدر سرفصل مطالبا اي كرده هيتسو
 .شود ينمودار مشاهده م يرو كنيم كه مي سهيمقا زيبانك ن ينيب شيآمده را با پ دست هاعداد ب

سـپس سـود   شده،  يآور جمع ياخذشده توسط مشتر لاتياطلاعات مربوط به اصل تسه ،در ابتدا
و پـس از   شـود  مـي  لي ـو تحل هي ـهـا تجز  به انواع وام انيمشتر ليتما نيو همچن ياز مشتر يافتيدر

معـوق و   وگذشـته   ديسررس ـ يهـا  وام ،سـپس . شدنداستفاده  يصورت درصد، در تابع اصل محاسبه به
 نيو همچن ـ لي ـو تحل هي ـو پـس از تجز  شـد اخـذ   زيو اطلاعات آنها ن شده يالوصول بررس مشكوك

  . شدنداستفاده  يصورت درصد در تابع اصل محاسبه به
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 نـوع تسـهيلات   هشـت  انياستفاده از مشـتر  براي ده،ش پژوهشاز آنجا كه در بانك ملت و شعب 
جداگانه اطلاعات مختلف اعم از سود  طور به اين تسهيلاتاز  يكهر  خصوصمختلف وجود دارد، در 

 ،بي ـترت نيبـد . شد فيتابع تعر كي يك از تسهيلاتهر  يو برا شدو مطالبات اخذ  يمشتر ليو تما
كـه پـس از    اسـت بانـك   يمشـخص بـرا   اني ـسـود و ز  كي ـمشـخص و   عتـاب  كي ـ يهر وام دارا

شده  هياخذشده از قبل و تسو تسهيلاتآنها را با  ،ياعتبارسنج يهر وام، برا انيآوردن سود و ز دست هب
در نمودار  زيا نرسود  يبانك برا ينيب شيپ ،نيهمچن. ميا كرده ليو تحل هيرا تجز جيو نتا كرده سهيمقا
، فقـط در  ردي ـگ يدر نظر نم ـ ينيب شيو مطالبات پ انيز يبرااز آنجا كه بانك . ميا لحاظ كرده سهيامق

 . ميكرد ميبانك را ترس ينيب شينمودار پ ،سود خصوص

   يجامعه آمار
تعداد نمونه همان  ،شود شتريكه ب 10000فرمول كوكران، تعداد جامعه از  ايبا توجه به جدول مورگان 

را بـه كـل    تـوان آن  يبهتر م ـ ،باشد شتريفرض كه هر چقدر تعداد نمونه ب نيماند و با ا يم يباق 384
 2شعب بانك ملت واقع در منطقـه   هيما كل يجامعه آمار نكهيرو با توجه به ا نياز ا .داد ميجامعه تعم

هـر وام   يو در هر شعبه برا شدبانك ملت تهران انتخاب  2شعبه در منطقه  10، هستندتهران  يبانك
 .شـدند  يو نمونه بررس ـ يمشتر 8000كه در كل  شدند يبررس يمشتر 100داگانه تعداد صورت ج  به

 روش .اسـت مـاه   شـش اسـت كـه شـامل     1400 وريتا شـهر  1400 نياز فرورد پژوهش يدوره زمان
  .شدانتخاب  يساده تصادف يريگ به روش نمونه زين يريگ نمونه

  پژوهش يرهايمتغ
 ند ازا كه عبارت تسهيلاتنوع  هشت : 

  ؛مضاربه .1
  ؛الحسنه قرض .2
  ؛يمشاركت مدن .3
  ؛ابزار كار/ يدكيلوازم / هيمواد اول يفروش اقساط .4
  ؛ساتيسأت/ آلات نيماش/ ديتول ليوسا يفروش اقساط .5
  ؛مسكن يفروش اقساط .6
  ؛هيتسو/ يبردار بهره/ يمشاركت دوران سازندگ .7
  .مرابحه .8
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 يياعطا لاتياصل تسه  
 لاتيبه تسه يمشتر ليتما  
 ياز مشتر يافتيسود در  
 گذشته ديمطالبات سررس  
 مطالبات معوق  
 الوصول مطالبات مشكوك 

  اطلاعات يآور جمع وهيش
 يبـرا  ازي ـمورد ن انيتعداد مشتر يصورت تصادف و انتخاب شعب، با مراجعه به شعبه، به ازيبا توجه به ن

بـه  پـژوهش   بـراي  ،يبـانك  يافزارهـا  و نرم ياعتبار يها و با استفاده از پرونده شدهنتخاب ا پژوهش
  . شداطلاعات اقدام  يآور جمع

  يآمار يها روش
هـا اعـم از سـود    ريمتغ يو باق يصورت كل به يياعطا لاتياصل تسه ،ها داده ليو تحل هيپس از تجز 
  .صورت درصد در تابع سود لحاظ شدند و مطالبات به يمشتر ليو تما يافتيدر

  و اعتبار نانياطم تيقابل يبررس
 لات،يتسه يحاصل از اعطا انيشده در محاسبه سود و ز انجام يدرصد خطا افتيو در نانياطم يبرا

اند،  نكرده هيصورت مطالبات تسو به اي كرده هيخود را تسو لاتيكه تسه يانياطلاعات مربوط به مشتر
  .شدند سهيشده مقا شده توسط تابع ارائه محاسبه انيشده و با سود و ز يگردآور

   قابل اعطا لاتيو حداكثر تسه لاتيبه تسه انيمشتر ليمحاسبه تما
آنـان بـه انـواع     لي ـتما خصـوص در  يبـانك  يافزارها و نرم ها ستميدر س انيمشتر هاطلاعات اخذشد

 بـراي قابل اعطـا،   لاتيانواع تسه كيبه تفك و تجزيه و تحليل يبند پس از دسته ،يياعطا لاتيتسه
 حـداكثر  ،نيهمچن ـ .شـوند  يمشـاهده م ـ  ري ـو در جـدول ز  شـده سود محاسبه  يياستفاده در تابع نها

 ري ـدر جـدول ز  كي ـبانك به تفك يها با توجه به دستورالعمل زين يقابل اعطا به هر مشتر لاتيتسه
  . شود يمشاهده م
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  قابل اعطا لاتيو حداكثر تسه يمشتر ليو تما يياعطا لاتيانواع تسه .3جدول 
لاتيبه تسه انيمشتر ليتما  انواع تسهيلات  قابل اعطا لاتيحداكثر تسه 

  000/000/000/10  39/0  مضاربه
  000/000/200/1  15/57  الحسنه قرض

  000/000/000/10  42/2  مشاركت مدني
  000/000/000/10  04/1  فروش اقساطي مواد اوليه
  000/000/000/10  43/3  فروش اقساطي وسايل توليد
  000/000/000/1  06/1  فروش اقساطي مسكن
  000/000/000/10  67/0  مشاركت دوران سازندگي

  000/000/000/1  84/33  مرابحه
    100  جمع

  شده افتيو سود در يياطلاعات مربوط به اصل وام اعطا
شـده از آنهـا    افتيسود در نيبه آنها و همچن يياصل وام اعطا ان،يمشتر هبا توجه به اطلاعات اخذشد

 ييدر محاسبه تابع نهـا  ليو تحل هيپس از تجز زياطلاعات ن نيكه از ا شود يمشاهده م ريدر جدول ز
  .سود استفاده شده است

  شده افتيو سود در انيبه مشتر يياصل وام اعطا .4جدول 
 شده سود دريافت اصل وام اعطايي  انواع تسهيلات

  276/494/658/44  564/836/831/2  مضاربه
 629/298/623/53 239/780/675  قرض الحسنه
 879/027/527/21 292/098/153/3  مشاركت مدني

 176/850/185/140 039/622/026/17  فروش اقساطي مواد اوليه
 590/475/461/29 819/783/576/1  فروش اقساطي وسايل توليد
 518/283/625/6 555/289/162  فروش اقساطي مسكن
 513/842/620/4 843/398/209  مشاركت دوران سازندگي

 158/223/413/142 957/533/084/36  مرابحه
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  و انواع آنها لاتيتسه كيبه تفك غيرجاريمطالبات 
 ديآنان بر حسب انواع سررس غيرجاريمطالبات  ان،يشده توسط مشتر افتيدر لاتيتسه يپس از بررس

 ري ـسـود در جـدول ز   يياسـتفاده در تـابع نهـا    يو برا شدالوصول محاسبه  گذشته، معوق و مشكوك
كم بوده كه  يمطالبات به حد شده درج صفر كه در ستون مطالبات عدد يدر موارد. شوند يمشاهده م

  .ميا را در نظر نگرفته آن كرد، از اين رو،محاسبه توان آنها را  نمي

  غيرجاريمطالبات  .5جدول 
 الوصول مشكوك معوق سررسيد گذشته  انواع تسهيلات

  127/665/952/25  0  0  مضاربه
  318/474/252  206/899/57  255/711/126  الحسنه قرض

  019/792/069/12  0  524/144/69  مشاركت مدني
  153/767/904  0  0  فروش اقساطي مواد اوليه
  739/545/058/1  467/618/197  683/343/32  فروش اقساطي وسايل توليد

  697/570/105  985/630/33  600/531/5  اقساطي مسكن فروش
  194/918/852/1  0  0  مشاركت دوران سازندگي

  025/212/162/20  213/617/537/3  009/291/993  مرابحه

  سود ييتوابع نها
 اي ـمربوط بـه سـود    لاتيتسه كيبه تفك ريسود، توابع ز ييشده و تابع نها ارائه هاي ل جدوتوجه به  با
  .است لاتياز تسه يكهر  انيز

ܲ  مضاربه = .	ܮ) 6.341/100) + .	ܮ) 0.39/100) ± .	ܮ)] 0) .	ܮ)	+	 0) .	ܮ)	+	 58.1/100)]  
	ܲ  الحسنه قرض = 	 .	ܮ) 1.26/100) .	ܮ)	+ 0/5715/100) 	±	 .	ܮ)] 0.0236/100) 	+ .	ܮ) 0.107/100) .	ܮ)	+	 0.470/100)] 

	ܲ   يمشاركت مدن = 	 .	ܮ) 14.647/100) .	ܮ)	+ 2.42/100) 	±	 .	ܮ)] 0.321/100) 	+ .	ܮ) 0) .	ܮ)	+	 56.064/100)] 
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	ܲ  هيمواد اول يفروش اقساط = 	 .	ܮ) 12.0145/100) .	ܮ)	+ 1.01/100) 	± .	ܮ)]	 0) 	+ .	ܮ) 0) .	ܮ)	+	 0.645/100)]	 
	ܲ  ديتول ليوسا يفروش اقساط = 	 .	ܮ) 5.352/100) .	ܮ)	+ 3.43/100) 	± .	ܮ)]	 0.109/100) .	ܮ)	+	 0.670/100) 	+ .	ܮ)	 3.592/100)] 
	ܲ  مسكن  يفروش اقساط = 	 .	ܮ) 2.449/100) .	ܮ)	+ 0.06/100) 	± .	ܮ)]	 0.083/100) .	ܮ)	+	 0.507/100) 	+ .	ܮ)	 1.593/100)]	

	ܲ  يمشاركت دوران سازندگ = 	 .	ܮ) 4.5316/100) .	ܮ)	+ 0.067/100) 	± .	ܮ)]	 0) .	ܮ)	+	 0) .	ܮ)	+	 4.0099/100)] 
	ܲ  مرابحه = 	 .	ܮ) 25.337/100) .	ܮ)	+ 0.03384/100) 	± .	ܮ)]	 0.697/100) .	ܮ)	+	 2.484/100) 	+ .	ܮ)	 14.157/100)]	

  
 هشـت تابع مربـوط بـه    هشت ،انيز ايمحاسبه سود  يبرا ،شود يكه در بالا مشاهده م طور همان

 لاتيو تسـه  يواقع ـ ياي ـتا چه حد بـا دن  نكهيتوابع و ا نيا ياعتبارسنج يبرا. شدمحاسبه  لاتيتسه
كه در گذشـته   يرمشت 100در شعب منتخب تعداد  لاتي، از هر نوع تسهدندار يخوان شده هم افتيدر
الوصـل قـرار    در سرفصـل مطالبـات مشـكوك    اي ـ كـرده  هياستفاده كرده و تسو لاتينوع تسه نياز ا

و  يو سـود پرداخت ـ  يافتي ـدر لاتياند، در نظر گرفته شده و اطلاعات آنهـا اعـم از اصـل تسـه     گرفته
. دي ـكن يمشاهده م ريدر ز كيتفك را به آن جينتا كه شد سهيشده مقا با توابع محاسبه ،مطالبات اخذشده

 لدر سرفص ـرا  كـرده و آن  ييسود را شناسـا  ان،يبه مشتر لاتياز آنجا كه بانك پس از پرداخت تسه
را بـا سـود    محاسـبه كـرده و آن   زي ـشده توسط بانـك را ن  ينيب شيدهد، سود پ يقرار م يافتنيسود در
 ياز آنجـا كـه بانـك بـرا    همچنين، . ميا كرده سهيشده توسط تابع سود مقا شده و سود محاسبه محقق

 الي ـاعداد به هـزار ر ( است شده سهيشده مقا شده با محقق مطالبات محاسبه ،ندارد ينيب شيمطالبات پ
  .)هستند
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  :سود توسط بانك محاسبهروش 

قسط  )6رابطة  = مبلغ	وام × نرخ	سود
1200 ൬1 + سود نرخ

1200 ൰بازپرداخت مدت

൬1 + نرخ	سود
1200 ൰بازپرداخت	مدت − 1

 

سود = اصل	وام	 − ቀقسط	 × به	ماه  ቁمدت

  نتايج مدل
  لاتيبانك درانواع تسه ينيب شيشده و پ شده با محقق سود و مطالبات محاسبه سهيمقا

هنگام اعطاي تسهيلات به مشتري، بانك سود دريافتني حاصل از آن را محاسبه كرده و در سرفصل 
صـورت دفعـي يـا ماهيانـه      مادامي كـه مشـتري اقسـاط خـود را بـه     . كند سودهاي دريافتني ثبت مي

ا ستون در نموداره. شود اين سود دريافتني به سرفصل سود دريافتي رفته و در آنجا ثبت مي ،پردازد مي
  .استسبز رنگ معادل همين سود دريافتني بانك 

كه  شدهبيني سود توسط اين تابع انجام و محاسبه  تفاده از تابع بر آوردشده در پژوهش، پيشبا اس
در نهايت ميانگين سودي كه از اين نوع  ،همچنين. استستون آبي رنگ سود مربوط به اين محاسبه 

در ستون قرمز رنگ سود بـه نمـايش    شده،و از مشتريان اخذ تسهيلات در دنياي واقعي محقق شده 
  .گذاشته شده است

كنـد، در   سود را شناسايي مي فقطبيني ندارد و  گونه پيش در خصوص مطالبات، در واقع بانك هيچ
شوند و در بسـياري مـوارد    كه در دنياي واقعي تمامي تسهيلات اعطايي به مشتريان تسويه نمي حالي

 شـدني  بيني در تابع بر آوردشده در پژوهش، مطالبات نيز پيش ،از اين رو. مطالبات هستيمشاهد ايجاد 
 ،همچنـين . شـود  بوده و آن را محاسبه كرده و در ستون آبي رنگ مطالبات، در نمـودار مشـاهده مـي   

شده ميانگين تسهيلات معوق شده و مطالباتي در دنياي واقعي نيز در ستون قرمز رنگ مطالبات درج 
  . تاس

عنـوان سـود    به Pعنوان اصل تسهيلات اعطايي به مشتريان و  به Lهمچنين، در محاسبات ذيل 
  .دريافتي از آنها است



 نوزدهم شماره 

فاده از تـابع     
و همچنـين  

	ܮ = 	60,0ܲ	 = 	 [(3ܲ	 = 	4,0ܲ = 3,82ܲ	 = 	6,2

  
  

،هشتم، دوره سلامي

شـده بـا اسـتف ه 
ي نزديك بوده و

000,000	,804,600) 	+38,600	 ± 	328,000	35,6313,700 

مضاربه لاتير تسه

 بانكي و بانكداري اس

طالبات محاسـبه
واقعيه در دنياي 

+	(234,000)34,866,00038,316 

بانك در ينيب شي و پ

مطالعاتي در مديريت

فت كه سود و مط
شده لبات محقق

  .صله دارد

)] 	± [(0) 	+

 لات اعطايي

  

شده شده با محقق به

نامه م فصل

توان دريافت ها مي
ر به سود و مطا

 دنياي واقعي فاص

+	(0) 	+	(34
  نياي واقعي

تني بابت تسهيلا

ود و مطالبات محاسب

ه از اين نموداره
ر پژوهش، چقد
ي بانك چقدر از

  مضاربه

4,866,000)]	
  شده محاسبه

شده در دن محقق

ك از سود دريافت

سو سهيمقا .1شكل

42 

با استفاده
برآورد سود د
سود دريافتني

مض لاتيسهت

  

سود و زيان م

سود و زيان م

بيني بانك پيش

ش
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	ܮ = 	30,0ܲ	 = 	 [(3
ܲ	 = 	549ܲ	 = 	399ܲ	 = 	1’8

  

  نه

000,000	78’000) 	+	
9’500	 ± 	249’960	248’985’903 

الحسن قرض لاتيسه

CLV 

(171’450)]
43’900 60 

بانك در تس ينيب شيپ

طول عمر مشتري

	± 	 [(70’800

  لات اعطايي
  

شده و پ شده با محقق

 استفاده از ارزش ط

0) 	+	(32’10
  نياي واقعي

تني بابت تسهيلا

ش  و مطالبات محاسبه

د مشتريان بانك با

 الحسنه رض

00) 	+ 	(141
  شده محاسبه

شده در دن محقق

ك از سود دريافت

سود سهيمقا .2كل

برآورد تابع سود

قر لاتيتسه

  

1’500)] 
سود و زيان م

سود و زيان م

بيني بانك پيش

شك
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	ܮ = 	282ܲ	 = 	 [(4
ܲ	 = 	48ܲ	 = 	46ܲ	 = 	85’

  
  يدن

،هشتم، دوره سلامي

2’300’000	1’348’481)
’180’141	 ±’738’691	17109’565 

مشاركت مد لاتيسه

 بانكي و بانكداري اس

+ (6’831’66
± 159’174’8578’282’463

بانك در تس ينيب شي

مطالعاتي در مديريت

60)] ± [(906
55 

  لات اعطايي
  
  

يشده و پ ده با محقق

  

نامه م فصل

  

6’183) + (0)
  نياي واقعي

تني بابت تسهيلا

شد و مطالبات محاسبه

يمشاركت مدن

) + (158’26
  شده محاسبه

دنشده در  محقق

ك از سود دريافت

سود و سهيمقا .3ل 

44 

مش لاتيتسه

  

69’672)] 
سود و زيان م

سود و زيان م

بيني بانك پيش

شكل
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	ܮ = 	204ܲ	 = 	 [(2ܲ	 = 	26’ܲ	 = 	29’ܲ	 = 	61’

  
  هيمواد اول

4’300’000	4’812’223) 	875’653	 ±087’562	1’6593’638 

م يفروش اقساط ت

CLV 

+	(2’063’4	1’317’735611’215 

لاتيبانك در تسه ين

طول عمر مشتري

430)] 	±	 [(0

  لات اعطايي
  
  
  

نيب شيشده و پ  محقق

 استفاده از ارزش ط

  هيمواد اول ي

0) 	+	(0) 	+
  نياي واقعي

تني بابت تسهيلا

شده با لبات محاسبه

د مشتريان بانك با

يروش اقساط

(1’317’735
  شده محاسبه

شده در دن محقق

ك از سود دريافت

سود و مطال سهيمقا 

برآورد تابع سود

فر لاتيتسه

  

5)] 
سود و زيان م

سود و زيان م

بيني بانك پيش

.4شكل 
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	ܮ = 	123ܲ = [(6’6
ܲ = 10’8ܲ = 10’2ܲ = 	37’2

  
  ديتول ليسا

،هشتم، دوره سلامي

3’423’000	605’598) ++ (4’433
839’006	 ± 	5272’562	6’49210’336 

وس يفروش اقساط ت

 بانكي و بانكداري اس

(4’233’408)3’354)] 
5’394’819 94’862 

لاتيبانك در تسه ي

مطالعاتي در مديريت

  د

)] ± [(134’5

  لات اعطايي

ينيب شيشده و پ حقق

نامه م فصل

ديتول ليوسا ي

531) + (826

  نياي واقعي

تني بابت تسهيلا

شده با مح ات محاسبه

يروش اقساط

6’934)
  شده محاسبه

شده در دن محقق

ك از سود دريافت

سود و مطالبا سهيمقا

46 

فر لاتيتسه
  
  

سود و زيان م

سود و زيان م

بيني بانك پيش
  

م .5شكل 
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	ܮ = 	31’9ܲ = [(78ܲ = 813’ܲ = 1’41ܲ = 	5’74
 

   

  
  مسكن 

912’060	81’526) 	+	(438 ± 	6961’440	590’144’170 

يفروش اقساط لات

CLV 

(31’912)] 	±’640 118 

لايبانك در تسه ينيب

طول عمر مشتري

±	[(26’487)

  لات اعطايي

ب شيشده و پ ا محقق

 استفاده از ارزش ط

  مسكن ي

	+ 	(161’79
  نياي واقعي

تني بابت تسهيلا

شده با طالبات محاسبه

د مشتريان بانك با

يروش اقساط

4) 	+ 	(508’
  شده محاسبه

شده در دن محقق

ك از سود دريافت

سود و مط سهيمقا .6

برآورد تابع سود

فر لاتيتسه

  

’359)] 
سود و زيان م

سود و زيان م

بيني بانك پيش

6شكل 

  



 نوزدهم شماره 

  
	ܮ   = 	30’0ܲ = [(13ܲ = 3’36ܲ = 	2’82ܲ = 5’40
  
  
  

  
  يسازندگ

،هشتم، دوره سلامي

000’000	3’594’800) 	+9’480	 ± 	1222’424	11’4700’000 

مشاركت دوران س ت

 بانكي و بانكداري اس

+	(2’010’002’029’700 73’576 

لاتيبانك در تسه ين

مطالعاتي در مديريت

00)] 	±	 [(0)

  لات اعطايي

نيب شيشده و پ  محقق

نامه م فصل

  ين سازندگ

) 	+	(0) 	+	(
  نياي واقعي

تني بابت تسهيلا

شده با لبات محاسبه

مشاركت دوران

(12’029’700
  شده محاسبه

شده در دن محقق

ك از سود دريافت

سود و مطال سهيمقا .

48 

مش لاتيتسه

0)] 
سود و زيان م

زيان مسود و 

بيني بانك پيش

.7شكل 
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	ܮ = 	70’0ܲ = [(17
ܲ = 20’1ܲ = 	20’4ܲ = 22’6

  
 

000’000	7’735’900) 	++	(9’90
04’700	 ± 	1420’214	11’100’000 

 مرابحه لاتير تسه

CLV 

+	(2’368’8009’900)] 
12’136’600198’614 

بانك در ينيب شي و پ

طول عمر مشتري

00)] 	±	 [(48

  لات اعطايي
  
  

شده شده با محقق به

 استفاده از ارزش ط

87’900) 	+	(

  نياي واقعي

تني بابت تسهيلا

ود و مطالبات محاسب

د مشتريان بانك با

  مرابحه

(1’738’800)
  شده محاسبه

شده در دن محقق

ك از سود دريافت

سو سهيمقا .8شكل

برآورد تابع سود

مر لاتيتسه

  

) 	
سود و زيان م

سود و زيان م

بيني بانك پيش

ش
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  هاگيري و پيشنهاد نتيجه
 يتمركز رو ، از اين روشود ياز در آمد شعبه محسوب م يدر واقع بخش انيبه مشتر يياعطا لاتيتسه

صـورت   توانـد بـه   يم ـ انيبه مشتر لاتيتسه يحاصل از اعطا يناش انيز ايسود  قيآن و محاسبه دق
تـابع سـود    يتمركز رو ،شده در پژوهش انجام ،رو نياز ا. داشته باشد ريثأشعبه ت يبر سودآور ميمستق

  .است كردهبيني  پيشمحقق شده و بانك كه  استآن به آنچه  ليو تحل هيو تجز انيز اي
 تي ـشده به آنچه در واقع تابع ارائهشده با  ، سود محاسبهشود يمشاهده م نمودارهاطور كه در   همان

بانـك از سـود   بينـي   پـيش  نيهمچن ـ .اسـت  كينزد اريبس ،يياعطا لاتيتسه يدر تمام ،محقق شده
شـده   مطالبات محاسبه. دارد ياديسفانه با آنچه محقق شده اختلاف زأمت ،لاتيتسه يحاصل از اعطا

 زي ـمطالبـات ن بينـي   پـيش كـه   دهد يم نشان ،با آنچه محقق شدهنيز آن  سهيسود و مقا ييبا تابع نها
شـايان ذكـر   . نـدارد بينـي   پيشمورد  نيبانك در ا همچنين،. استبه آنچه محقق شده  كينزد اريبس

 داشـت و آن  يبانك ندهياز مطالبات آ يخوببيني  پيشتوان  يسود م يتوابع حداكثرساز قياز طر است،
  .كنترل كرد ايرا كاهش داد 

  پژوهش يشنهادهايپ
  يكاربرد يشنهادهايپ
ارشـد بانـك بـا اسـتفاده از توابـع       رانيمـد  يشـعبه و حت ـ  يگروه اعتبار نيمسئولان شعب و همچن 

 يمطالبات ناش نيو همچن انيبه مشتر لاتيتسه ياصل از اعطاح يافتيتوانند از سود در يشده م  ارائه
حـدود   يو حت لاتيتسه يطااع خصوصتوانند در  يم از اين رو،. داشته باشند يخوببيني  پيش ،از آن
 ياتي ـبا توجه به برنامـه عمل  شعب يساؤر ،نيهمچن .انجام دهند يتر قيدق يزير برنامهشعبه  ياعتبار

 منظـور اعطـاي تسـهيلات در    به يزير برنامه برايتوابع  نيتوانند از ا يم ،شتريب يهر شعبه و سودآور
 ،شـد  مشـاهده طور كـه   نداشته و همانبيني  پيش باتمطال ياز آنجا كه بانك برا. رنديشعب كمك بگ

بانـك   ياصل مشكلاتاز  يكيعنوان  به است كه تيفراتر از واقع اريسود بانك هم بسبيني  پيش يحت
قبـل   در مقايسه بـا  ،پژوهش نيا جيارشد بانك با استفاده از نتا رانيمد رود يانتظار م. رود يبه شمار م

  .ابندي ييرها يتا حدو ياساس مشكل نيو از ا داده ارائه يبهتر يزير برنامه
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  يآت هاي پژوهش يبرا شنهادهايپ
 آنها با هم جينتا سهيها و مقا بانك ريموضوع پژوهش در سا يبررس.  
 توان آنها را كاهش داد يچگونه م نكهيثر بر مطالبات و اؤعوامل م يبررس.  
 پژوهش نيا جيآنها با نتا سهيو مقا يآت يها روزتر در سال و به شتريب ،انياخذ اطلاعات از مشتر.  
 يسود آت نيتر مطالبات و همچن قيدق ينيب شيپ يتوابع برا بيمحاسبه و اضافه كردن ضرا.  

  پژوهش يها تيمحدود
و در واقـع   يدينقاط كل ءجز غيرجاريمطالبات  نيو همچن لاتيتسه ياز اعطا يكه سود ناش از آنجا

 ني ـا يكرده و اطلاعات اخذشده بـرا  ياطلاعات خوددار نيشعب از ارائه ا است،قوت و ضعف بانك 
  .است شده سريم اديو در مدت زمان ز يسخت پژوهش به

  مĤخذ و منابع
  فارسي .الف

بانكداري الكترونيكي  .)1393( اصغر ابوالحسني، كامران ندري، جهانگير بياباني، هادي اخلاقي فيض آثار
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 . 97 -79، )20(5 مهندسي مالي و مديريت اوراق بهادار، نامه فصل

بندي مشتريان بانك صادرات  بخش .)1391(محمد تقي تقوي فرد، سمانه خواجوند و اسماعيل نجفي فرد 
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