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 چكيده

و  یسودآور یابیها در ارزبه سازمان ،یارتباط با مشتر تیری. مدشودیم انیو حفظ مشتر تیرضا شیباعث افزا ان،یکارا و اثربخش روابط مشتر تیریمد
این پژوهش مدل سازی پویای صلی ا فهد. دینمایکمک م ،یریپذپول خرج شده و دوام ،یتکرار یدهایمانند خر ییارهایبه کمک مع انیمشتر یوفادار

است. بازه  توسعه مدل کردیبا رو یشیمایروش پ ثیو از ح یهدف کاربرد ثیاز حارتباط با مشتریان و تحلیل دینامیکی این مدل بوده است. تحقیق حاضر 
های مدل در بانک تجارت وارد  یابترق تیعامل موثر بر مز 11 یهامنظور، اطلاعات شاخص نیا یبرا( است. 3044-3131زمانی تحقیق پنج سال )

مدل گزینشی پویا با پارامترهای قابل و (TVP-DMA(، مدل میانگین متحرک پویا با پارامترهای قابل تغییر طی زمان) BMA)میانگین گیری بیزین 
. دیگرد ییشناسا یاصل ریمتغ 5دقت برخوردار بود. پس از برآورد مدل،  نیاز بالاتر BMAخطا، مدل  زانیبر اساس م شد. (TVP-DMS)تغییر طی زمان 

 یعاد ای ژهیو ؛یحقوق انیمشتر ؛یقیحق انیبانک؛ مشتر نترنتیاستفاده از ا زانیبانک؛ م لیاستفاده از موبا زانیکه عبارت از: مانده حساب بلند مدت؛ م
یی شده در مدل پویا وارد گردیده و پس از آن مدل بر اساس آزمون های کفایت مرز، متغیر اصلی شناسا 5. این لاتینوع شغل و تحص ؛یبودن مشتر

 ارزیابی ساختار، خطای یکپارچگی و تحلیل حساسیت اعتبار سنجی گردید.
 

  مدیریت ارتباط با مشتریان ، مدل سازی پویا ، سیستم دینامیک: های اصلیواژه
 

 مقدمه -1

اقدام  انیبا مشتر میاند که در ارتباط مستق یوخدمات یموسسات مالبانک ها 
 یامروز، برا یکنند. لذا، در بازار رقابت یبه ارائه محصولات )خدمات( خود م

اطلاعات  یاز جمع آور ریرقبا، ناگز یمتفاوت از استراتژ یاتخاذ استراتژها
رفتار  رییتغ رایز ،و وفادار هستند یراض انیمشتر یحت ان،یمشتر یرفتار
 تیآن ها حساس یها تیفعال یپول تیماه لیدر بانک ها به دل انیمشتر

 یبانک رانیو به موقع توسط مد قیدق یزیبرنامه ر ازمندیداشته و ن یشتریب
و معمولاً به عنوان  ارزشمند است یارتباط بلند مدت با مشتر جادیاست. لذا ا

امروزه در محیط  قابل مشاهده است. ندهیبطور فزا ایدر بازار پو یسودآور دیکل
ها به اهدافشان، نقشی وکار، جلب رضایت مشتری، در دستیابی سازمانکسب

ها ترین دارایی آناند که مشتریان، مهمها دریافتهمهم و اساسی دارد. سازمان
شوند و بنابراین ارتباط با مشتریان را تعاملی سودمند به شمار محسوب می

سودده با توجه به تنوع  یهاسیسرو ییو شناسا انیاخت مشترشن .]1[آورندمی
 ییبالا تیکشور از اهم یدر نظام بانک هاسیسرو یبانک و گوناگون انیمشتر

را در  یدر حال حاضر هسته مرکز یارتباط با مشتر تیریبرخوردار است. مد
ارتباط با  تیریمد . یکی از اهدافتجارت به خود اختصاص داده است یایدن

خلق  ،انیمشتر تیجهت بهبود رضا انیگیری از اطلاعات مشتربهره یمشتر
 شیافزا و در نهایت ایجاد بازارهای جدید نتیجه و در انیدر مشتر دیجد ینیازها

راج نظرات مشتریان درباره ویژگی خاست .سودآوری و کسب مزیت رقابتی است
 لاتحی برای بازطراحی محصوت، امکان ارائه توصیه به واحد طرالاهای محصو

ت در سراسر شبکه لاافزایش فروش محصو و در راستای جلب رضایت مشتریان
و  افتنی ،یمجاز یاجتماع یا گسترش شبکه هاب .]2[فروش شرکت خواهد شد

 یاز مسائل جد یکیاطلاعات و موارد مناسب و مورد علاقه به کاربران  شنهادیپ
 .]11[ ستشبکه ها ادر توسعه 

 مسئلهبیان  -2

مدیریت ارتباط با مشتریان بسیار   هایموثر بر سیستم کنندهتعیین عوامل
بر سیستم های  کنندهعوامل تعیین ارزیابی در که ایمساله حال. متعددند

 مدل یک فقدان و هانظریه تنوع که است این دارد، ارتباط با مشتریان وجود
مشتریان که منجر به  های ارتباط باسیستم بر موثر عوامل حوزه معین در

از  تأثیرگذار بالقوه توضیحی متغیرهای تعدد و سو یک مزیت رقابتی شود از
  مشکل دچار را کلاسیک اقتصادسنجی مدل یک از استفاده دیگر، سوی

dr.motadel@gmail.com* 
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ساز با آن سر و کار هایی که محققان مدلترین چالشیکی از مهم .کندمی
 توانند در مدل ای است که میدارند، اختلاف دیدگاه در مورد متغیرهای بالقوه

نظرها در اغلب موارد حتی منجر به البته این اختلاف توضیحی لحاظ شوند؛
 در نااطمینانی برغلبه  هایراه از یکی ها نیز شده است.گیریتفاوت در نتیجه

 از استفاده مناسب، مدل انتخاب در نااطمینانی همچنین و متغیرها انتخاب
 مدل گیریمیانگین روش جمله از بیزینی اقتصادسنجی در های مرسومروش

 . است(  BMA) بیزینی
 هایمدل آزمون به الگوسازی در احتمال قوانین کارگیری به روش با این

 و ترینمهم توضیحی، از متغیرهای انبوهی میان از و پرداخته مختلف
 کند. می مشخص را وابسته متغیر بر تأثیرگذار متغیرهای موثرترین

 الگو متغیرها در از دسته این در تشخیص زیادی کمک بیزین رویکرد

به  مرسوم، اقتصادسنجی روش برخلاف رویکرد این در به علاوه کند.می
 گیریمتغیر تصمیم حضور عدم یا حضور خصوص در قطعی صورت

 واقع در شود.می الگو برآورد در متغیر حضور برای احتمالی تنها و شودنمی

 یا سفید و سیاه حلراه بر بایستی مبتنی سنتی اقتصادسنجی روش در

 رویکرد در کرد؛ اما خارج الگو از یا الگو اضافه به را متغیری یک، و صفر

 اذعان قطعیت عدم این به و شده لحاظ الگو متغیرها در همه بیزین

 در اطمینان محقق اساس )بر متغیرها این همه برای به علاوه شود.می

تأثیرگذاری  و اهمیت نظر از و شودمی برآورد خصوص هر یک(، ضریبی
.بنابراین پژوهش حاضر با استفاده از این رویکرد و داده شوندمی بندیرتبه

مختص بانک تجارت ارائه می های سازمان مدل ارتباط با مشتریان را 
نماید. مبحث دیگر تحقیق شناسایی روابط بین این متغیرها به صورت 

 سیستمی از علت و تصادف است.
به دلیل ارتباط علت و معلولی متغیرهای موثر بر مزیت رقابتی و تاثیر  

رفتار هریک از آن ها بریکدیگر و بر رفتار کل نظام، مدل سازی متغیرها 
معلولی ضرورت دارد. بر این اساس در پژوهش -ه های علیدر قالب حلق

بیزین و پارامتر متغیر مدل بکارگیری رویکرد  برای اولین بار با حاضر با
و بر اساس نتایج سازی شاخص های موثر بر مزیت رقابتی صورت پذیرفته 

را وارد سیستم دینامیک حاصله متغیرهای غیرشکننده شناسایی شده 
بر وفاداری مشتریان سنجیده می ن متغیرها و تاثیر آنها نموده و روابط بی

شود. بنابراین با توجه به مطالب بیان شده در این پژوهش به دنبال پاسخ 
 به دو سوال ذیل هستیم:

 
مدل مناسب ارتباط با مشتریان بانک تجارت با رویکرد مزیت  (3

 رقابتی کدام است؟

 

مدل پویای ارتباط سیستم دینامیک چگونه می توان با استفاده از  (3
 با مشتریان با رویکرد مزیت رقابتی را شبیه سازی نمود؟

 پیشینه پژوهش -3

برتر در صول یا یک خدمت محخرید مجددّ یک  ئهوفاداری یک تعهدّ قوی ارا
علیرغم تاثیرات و  محصولصورتی که همان مارک یا  به شود، می طلاقاآینده 

امروز خدمات  بتیدر دنیای رقا .ددرقبا خریداری گر تلاشهای بازاریابی بالقوه

شوند و  تر می ه یکدیگر شبیهبه روز برقیب روز شرکتهای  سوی  از ارائه شده
 بلند مدت در ملاً بدیع خدمتی کامشتری را با ارائه توان  ه سختی میبدیگر 

سوی رقبا تقلید شده و خدمات به سرعت از  نوآورانه ترین  زیرازده کرد  شگفت
حوزه وفاداری مشتری گذاری در  از این رو، سرمایه .گردند می عرضه بازار به

 خدماتی است. رای شرکتهای بو سودمند  اثربخشگذاری  یک سرمایه
به دست آوردن مشتریان  هاهزینه  شدرآمد، کاهش افزای قطری از وفاداری

آشنا کردن  هش هزینه هایقیمت و کا به جدید، کاهش حساسیت مشتری
انجامد طی  سودآوری می شافزای انجام کار در شرکت بهمشتری با روش های 

شدیدی شده است که در بخش خدمات مالی دستخوش تغییرات دهه گذشته، 
وجود آمده  بهاولیه رشد اندکی در میزان تقاضای شدید و  بازاری با رقابتنتیجه 

رویدادهای مربوط به ارتباطات تعهدآور و موروثی بین ، چنین بازاریاست در 
ری و بانک به گونه ای فزاینده در حال کاهش است و بانک ها در حال مشت

  .]3[هستندطراحی استراتژی هایی برای جذب و حفظ مشتریان 
در این بخش روند پیشرفت تحقیقات صورت گرفته در شناسایی عوامل موثر بر 

-مزیت رقابتی  مدل ارتباط با مشتریان و مدل های پویای طراحی شده بیان می

 های آینده را مشخص نمود.تا بر اساس این مطالعات، بتوان زمینه فعالیت گردد
 در اینجا به شرح برخی از تحقیقات داخلی و خارجی می پردازیم:
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 پژوهش های قبلی(: 1) جدول
 نتیجه موضوع پژوهش نویسنده

    

 (0202)قاضی و همکاران  

]11[. 

دانش، تعهد سازمان،  تیری، مد سی.آر.ام نیرابطه ب
در صنعت  یمشتر یو وفادار یمشتر یسودآور

 مخابرات

 تیریمطالعه نشان داد که مد نیابوده است.  1یمعادلات ساختار یسازمدلروش پژوهش 
از  میرمستقیو غ میطور مستقکه به گذاردیتأثیر م سی.آر.امبر عملکرد  یدانش و تعهد سازمان

 .گذاردیتأثیر م یمشتر یو وفادار یبر سودآور یمشتر تیرضا قیطر
 (0202)لمرو و همکاران آ

]12[. 

مطالعه  نیابوده است.  0حداقل مربعات جزئی –سازی معادلات ساختاری روش پژوهش مدل تعیین شکاف بین ای.سی.آر.ام و نوآوری 
 تأثیر مثبت دارند یرقابت تیبر مز یابیبازار یو نوآور 3ی ای.سی.آر.امنشان داد که هردو

 (0202)پهوجا و همکاران 

]13[. 

منابع  یهاوهیش قیاز طر یرقابت تیمز تیکسب موقع
 یانسان

اسکوئر و  یبا استفاده از آزمون کا یبا حداقل مربعات جزئ یعادلات ساختارروش پژوهش م
ها با تمرکز بر عملکرد منابع مطالعه، بانک نیا جیبا توجه به نتای بوده است. فیتوص لیتحل

 تیمز توانندینابسامان زنده بمانند، بلکه م یاقتصاد طیمح نیدر ا توانندیتنها منه ،یانسان
 کسب کنند زین یرقابت

 یگانگی و همکاران
(1222  )]3[ 

سازی تأثیر مدیریت الکترونیکی سازی و شبیهبه مدل
ارتباط با مشتریان بر وفاداری مشتریان بانک با استفاده از 

 سیستم های دینامیکشناسی روش

ها حاکی از آن است که با بهبود هر کدام از عوامل مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری، یافته
 یابد.وفاداری مشتری نیز افزایش می

 صدرالهدی و همکاران
(0201)] 11[ 

هدف مشخص کردن تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری 
الکترونیکی بر رضایت مشتری در صنعت فست فود 

 بنگلادش

یافته نشان داده است که سفارش الکترونیکی تاثیر قابل توجهی بر رضایت مشتری دارد. تاثیر 
الکترونیکی قابل توجه نیست. از سوی پرداخت الکترونیکی، پرداخت موبایلی و به روزرسانی 

 دیگر رضایت مشتری تاثیر مثبتی بر وفاداری مشتری دارد.

 زارعی و همکاران
(0200)] 11[ 

برای توصیه به افراد در شبکه های  گر سیستم توصیه
 اجتماعی بر اساس تعاملات زنجیره تامین

های فازی مصنوعی و استراتژیهای عصبی برای این منظور پنج روش ترکیبی مبتنی بر شبکه
در این راستا  .های پایه ارائه کندتری نسبت به روشهای بهتر و دقیقارائه کرده است تا توصیه

 از هفت معیار ارزیابی مشخص سیستم های توصیه گر استفاده شده است.
 نویانا

 (0201) ]11[ 
تحلیلی از پیاده سازی الکترونیک مدیریت ارتباط با 

 راستای وفاداری مشتریمشتری در 

نتایج این مطالعه نشان می دهد که بین اثربخشی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری و میزان 
 وفاداری مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 بهروان و همکاران
 (1222) ]2[ 

 سیستم توصیه گر محصولات شوینده
طراحی محصولات شوینده، از تحلیل احساسات مشتریان در این پژوهش برای ارائه توصیه به واحدهای 

 های اجتماعی استفاده شده است.کنندگان این محصولات در شبکهو مصرف
 کریمی و همکاران

 (1222) ]1[ 

مدل پویای فازی برای تدوین راهبرد استوار طراحی خدمات 
 در شرایط عدم قطعیت )مورد مطالعه: خدمات بانکی(

تحلیل حساسیت کاهش تعداد شعب و افزایش بودجه زیرساخت به عنوان با توجه به آزمون 
 راهبردهای استوار شناخته شدند و در نهایت نیز میزان بهینه شعب و بودجه مشخص شد.

 گفان لی و همکاران
(0212)]11[ 

یک مدل جدید برای ارزش مدیریت ارتباط با مشتریان 
از  آوری اطلاعات و نظریه استفادهبا توجه به فن

 های اطلاعاتیسیستم

طور مثبت مزایای عملیاتی و استراتژیک مدیریت ارتباط با مشتریان را تعدیل اندازه شرکت به
طور منفی مزایای عملیاتی و استراتژیک کند، در حالی که سطح تمایز محصولات صنعتی بهمی

 کند.مدیریت ارتباط با مشتری را تعدیل می
 

                                                           
1 Structural Equation Modeling (SEM) 
2 Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 
3 Electronic Customer Relationship Management  (ECRM) 
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پژوهش حاضر در خصوص تبیین مدل ارتباط با مشتریان با استفاده از 
سیستم های دینامیک می باشد که در این راستا ابتدا عوامل موثر بر 
مزیت رقابتی بانک با استفاده از روش کاهش ابعاد شناسایی و با گنجاندن 

ن با سنجش تازگی استفاده این عوامل در مدل طراحی خدمات وهمچنی

از خدمات، ارزش پولی خدمات استفاده شده، تناوب استفاده از خدمات و 
ای مختلف وفاداری مشتری تدوین مدت استفاده از خدمات  سناریوه

  همچنین مدل مفهومی پژوهش به شرح ذیل می باشد:شود. می

 

 
  ومی پژوهش: مدل مفه(1) شکل

 روش شناسی  -4

از آنجایی که تحقیق حاضر به تبیین مدل ارتباط با مشتریان با استفاده از 

 یشیمایروش پ ثیو از ح یهدف کاربرد ثیاز حدینامیک می پردازد  سیستم

بانک تجارت  انیشامل مشتر قیتحق یجامعه آماراست.  توسعه مدل کردیبا رو

و اطلاعات یک میلیون مشتری در اختیار گذاشته شده است که به  باشدمی

هزار  348صورت سیستماتیک نمونه گیری شد و با توجه به اینکه تعداد 

، ]11[ متغیر مورد بررسی )تعداد حساب 11ساله( حاوی  8مشتری )طی دوره  

، ]11[، مانده حساب بلندمدت]11[، مانده حساب کوتاه مدت]11[نوع حساب

تعداد ، ]11[ ]11[، میزان وام دریافتی از بانک]11[ه حساب قرض الحسنهماند

سود وام ، ]11[ ]11[ت میزان معوقا ،]11[ ]11[ی وام دریافت

، ]11[ بهره پرداختی ،]11[ ]11[ نرخ بهره وام دریافتی، ]11[.]11[دریافتی

، ]21[میزان استفاده از اینترنت بانک، ]21[کمیزان استفاده از موبایل بان

مانده ، ]11[مانده جاری، ]1[ سابقه چک برگشتی، ]11[گردش حساب

مشتریان  ،]1[ مشتریان حقیقی ،]1[قدمت تاریخ حساب، ]1[ حساب غیرجاری

فاصله زمانی  ،]1[تنوع استفاده از خدمت ،]1[تعداد تراکنش ها ،]1[حقوقی

محل سکونت )استانی و  ،]1[ویژه یا عادی بودن مشتری ،]1[بین دو تراکنش

 ،] 11[ ]11[ نوع شغل )پایگاه اجتماعی( ،]11[، تعداد بعد خانواده]11[ محلی(

مالک یا غیرمالک ، ]11[ ]11[سن ]11[ ]11[تحصیلات ،]11[ ]11[جنسیت

بودند به عنوان جامعه آماری اصلی در  ]11[مجرد یا متاهل بودن ،]11[بودن

 متغیرهای تحقیق

 تعدادحساب

 نوع حساب
 مانده حساب کوتاه مدت
 مانده حساب بلند مدت

 مانده حساب قرض الحسنه
 میزان وام دریافتی از بانک

 تعداد وام دریافتی
 میزان معوقات

 سود وام دریافتی
 نرخ بهره وام دریافتی
 نرخ بهره پرداختی

 میزان استفاده از موبایل بانک
 اینترنت بانکمیزان استفاده از 

 گردش حساب
 سبقه چک برگشتی

 مانده جاری
 مانده حساب غیر جاری

 قدمت تاریخ حساب
 مشتریان حقیقی
 مشتریان حقوقی

 هاتعداد تراکنش
 تنوع استفاده از خدمت

فاصله زمانی بین دو تراکنش )تناوب 
 استفاده از خدمات(

 ویژه یا عادی بودن مشتری 
 محل سکونت )استانی(
 محل سکونت )محلی(

 تعداد بعد خانواده
 نوع شغل )پایگاه اجتماعی(

 جنسیت
 تحصیلات

 سن
 مالک یا غیر مالک بودن

 مجرد و متاهل بودن
 

 کاهش ابعاد

 

  
 مانده حساب بلند مدت

 میزان استفاده از موبایل بانک
 میزان استفاده از اینترنت بانک

 ویژه یا عادی بودن مشتری

 میزان تحصیلات

 نوع شغل )پایگاه اجتماعی(

 مشتریان حقیقی

 مشتریان حقوقی
 

 

 تعیین سناریوها

 سیستم دینامیک
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نظر گرفته شدند. به منظور تحقق اهداف پژوهش ابتدا با کاهش ابعاد به وسیله 

روش های اقتصاد سنجی متغیرهای غیرشکننده استخراج و سپس متغیرهای  

استفاده از خدمات،  یبا سنجش تازگ نیوهمچنما وارد مدل دینامیک می گردد 

مدت استفاده از خدمات استفاده شده، تناوب استفاده از خدمات و  یارزش پول

. و الگوریتم شود یم نیتدو یمشتر یمختلف وفادار یوهایخدمات  سنار

 اجرایی پژوهش به شرح ذیل می باشد:
 

 
   اجرایی تحقیق: الگوریتم (2)شکل

 پرداخته شده است: کردهایرو نیاز ا یدر ادامه به شرح مختصر

 نیزیب یریگ نیانگیکاهش ابعاد با استفاده از روش مدل م -4-1

ساز با آن سر و کار دارند، هایی که محققان مدلترین چالشیکی از مهم
توانند در مدل ای است که میوهاختلاف دیدگاه در مورد متغیرهای بالق
نظرها در اغلب موارد حتی منجر توضیحی لحاظ شوند؛ البته این اختلاف

دانان در ها نیز شده است. تا کنون اقتصادسنجیگیریبه تفاوت در نتیجه
اند. به عنوان مثال، یکی از راستای حل این مشکل بسیار تلاش کرده

های متوالی به منظور زائد انجام آزمونها، های ارائه شده توسط آنحلراه
یا اضافه کردن متغیرهای حذف شده به مدل و آزمون فرضیه در خصوص 

های مزبور به دلیل عدم اعتبار آزمون ها است؛ اما روشداری آنمعنی
فرضیه در تصریحات نادرست و خطاهای تجمیعی و متوالی نتایج 

بیزی برای  حل(. راه3833، 0)پویرایردهند بخشی به دست نمیرضایت
)هوئتینگ  د(، نام دارBMAگیری مدل بیزی )مسئله نااطمینانی، متوسط

در آن مقادیر موردنظر، اغلب از طریق  (، که3333، 8و دیگران
ها شوند. وزنهای خاص محاسبه میگیری وزنی مقادیر مدلمتوسط

ها از مدل موردنظر دارند که توسط بستگی به میزان حمایت داده
 شوند.گیری میهر مدل اندازه 1های پسیناحتمال

 در قطعی به صورت مرسوم، اقتصادسنجی روش برخلاف رویکرد این در

 احتمالی تنها و شودنمی گیریمتغیر تصمیم حضور عدم یا حضور خصوص

 اقتصادسنجی روش در واقع در شود.می الگو برآورد در متغیر حضور برای

 به را متغیری یک، و صفر یا سفید و سیاه حلراه بر بایستی مبتنی سنتی

 الگو در متغیرها همه بیزین رویکرد در کرد؛ اما خارج الگو از یا الگو اضافه

 این همه برای به علاوه شود.می اذعان قطعیت عدم این به و شده لحاظ

 برآورد خصوص هر یک(، ضریبی در اطمینان محقق اساس )بر متغیرها

)مگنس و  شوندمی بندیتأثیرگذاری رتبه و اهمیت نظر از و شودمی

                                                           
4 Poirier 
5 Hoeting et al 
6 Posterior Probability 

 . (3434، 0همکاران
های حاصله در علوم و با پیشرفت 3334متدولوژی از اواسط دهه  نیا

ای در بسیاری به نحو گسترده یاضیر پیچیده و محاسبات انهیمرتبط با را
بر شمار  نیز از علوم، من جمله اقتصاد به کار گرفته شده و هر روز

های شیوه و روش نیگردد. استفاده از اکنندگان آن افزوده میاستفاده
به منظور  (میلادی 3444بعد از سال )اخیر  سالهای آن در افتهیبسط 
توجه بسیاری از  مورد های رشدمدل در رگرسیون ینااطمینان یبررس

ها روش آن است که با مدل نیدر ا یمحققین قرار گرفته است. اصل اساس
 عیرفتار کرده و توز یمرتبط با آن به عنوان عوامل تصادف پارامترهای و

 .دینمایبرآورد م یقبل ها را بر مبنای اطلاعاتآن

 سیستم های دینامیک -4-2

اکتشاف و  ،یفیک فیتوص یبرا یروش ،سیستم های دینامیک
و  یهای اقتصادازجمله سیستم دهیچیهای پوتحلیل سیستمتجزیه
 ده،یچیهای پبامطالعه ساختار و رفتار سیستم کردیرو نیاست. ا یاجتماع

 ،یمفهوم یای از ابزارهاکند تا با استفاده از مجموعهکاربران را قادر می
 .ندیدرک نما یرا به درست یهایسیستم نیچن ییایپو وساختارها 

انجام  یشش مرحله ا یندیدر فرا ،سیستم دینامیکسازی توسط مدل
ها توجه دارد و باهدف بهبود  تیبه فعال سیستم های دینامیک. شودمی
 کیدرک و اصلاح  یمطالعه برا نخستین گامشود. در انجام می ستمیس

به  ستم،یس فیتوص دومین گامشود. در نامطلوب آغاز می یستمیرفتار س
مدل  رایشود؛ زمی لیتبد دینامیکمدل  کیسطح و نرخ  یمعادله ها

 ازیمعادلات ن نیبه ا ک،یو ناقص مرحله  یکل فیتوص یبه جا یساز هیشب
 دومین گاممدل بعد از تطابق معادلات  یساز هیشب سومین گامدارد. در 

 یساز هیشود. شبمدل قابل اجرا، شروع می کی یمنطق یبا شاخصه ها
شود. می جادیا یواقع ستمیمد نظر چگونه در س مسئلهنشان دهد که  دیبا

شده و  ییآزمون شناسا یبرا نیگزیهای جاسیاست چهارمین گامدر 
در  .ها بهترند استیکند که کدام سمی نییتع یساز هیشب یآزمونها

                                                           
7 Magnus et al 

 مشخص کردن شاخص های موثر بر مزیت رقابتی بانک  :1مطابق با هدف 

 دسترس.هزار مشتری از داده های در  125انتخاب  1-1

شاخص از مطالعات داخلی که بر مزیت رقابتی بانک  33جمع آوری  2-1

 ی( موثر هستند.اعتبار سکیبا توجه به ر)

تعیین مدلی عاملی مناسب جهت اعتبارسنجی مدل های عاملی:  3-1

 کاهش ابعاد با معیارهای ارزیابی 

تشخیص  جهت به عنوان روش مناسب BMAروش  نتخابا نتیجه:

 متغیرهای غیر شکننده 

 هدف دوم: طراحی مدل پویای ارتباط با مشتریان

 تعیین رابطه علت و معلولی 1-2

 نمودار حالت و جریان 2-2

 معادلات سیستم 3-2

 آزمون شرایط حدی، آزمون تحلیل حساسیت و آزمون سازگاری ابعاداعتبارسنجی: 

 تدوین سناریوها نتیجه:
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 نیعملکرد به چند نیتر، ممکن است مطلوب تر دهیچیهای پسیستم
 یاجماع برا پنجمین گامداشته باشد. در  یزمان در مدل بستگتغییر هم

 قیعم رییسازی اغلب شامل تغپیاده ؛گیردسازی مدل صورت میپیاده
مخالفت  یبه معنا یاست ول دیشد یشده و باورها یهای جاسازسیاست

به اهداف است. در  یابیدست یرد چگونگبلکه در مو ستیبا اهداف ن افراد
ممکن است  یشود؛ ولبه کار گرفته می دیهای جدسیاست ششمین گام

از مراحل  یکیدر  اقصرخ دهد که اکثرا از نو یمرحله مشکلات نیدر ا
فعال با برگشتن به مرحله  یابیشود. در هر مرحله، بازمی یناش یقبل
مناسب و متقاعدکننده بوده و  ،ییاگر مدل نها ؛گیردصورت می ،یقبل

 شیپ یتواند به آراممی ششمین گامباشد،  یکافپنجمین گام آموزش در 
 . ]1[رود

 برآورد مدل -5

مدل مناسب ارتباط با  نییهدف اول ما تع نکهیبا توجه به ا نجایا در
به مشخص کردن شاخص  یرقابت تیمز کردیبانک تجارت با رو انیمشتر

وبا توجه به هدف دوم در  میپرداز یبانک م یرقابت تیموثر بر مز یها
 تیمز کردیبا رو انیارتباط با مشتر یایبه ارائه مدل پو یمرحله بعد

 .میپرداز یم یرقابت

 بانک یرقابت تیموثر بر مز یمشخص کردن شاخص ها -5-1

کاهش ابعاد از مدل  یبرا نجایمسئله ذکر شد در ا انیکه در ب همانطور
 یشود و برا ی( استفاده مTVPدر طول زمان ) ریپارامتر متغ یها

و  DMA یآن با مدل ها بیمدل از ترک نیها در ا یکاست حیتصح
DMS ا،یو پو نیزیب یریگ نیانگیبرآورد مدل م ی. برامیکن یاستفاده م 

و  بیگذشته ضرا ریبه مقاد DMAو  DMS یهامدل نکهیبا توجه به ا
که در مطالعات گذشته به  یریمقاد ریاحتمال وابسته هستند در جدول ز

 .]21[ کار رفته اند نشان داده شده است

 

 DMAو  DMS یهامدل یها( در مدلα,λ) ری: مقاد(2) جدول

 الفا و لاندا ریمقاد

(α=0.95,λ=1) 

(α=1,λ=1) 

(α=0.99,λ=1) 

(α=λ=0.99) 

(α=λ=0.95) 

(α=λ=0.90) 

 

BMA از  یحالت خاصDMA ریبه صورت مقاد ( فراموش شدهα=1,λ=1 )
)همانطور که در  ابندییآرام تکامل م اریبس ب،یکه درآن ضرا و مدلیاست، 

( در طول نیانگیها )به طور ممدل بیاست( و ترک یبازگشت OLS نیتخم
است(. به  نیزیب یریگنیانگینمونه، ثابت است )همانطور که در مدل م

در نظر گرفته  TVP-AR(1)-X BMAمدل ، به صورت  نیا ل،یدل نیمه
 ریزمان متغ بیبر ضرا یاوزن فراموش شده چیمدل، ه نیشده است. در ا

بر احتمالات  یاوزن فراموش شده چیه ن،ی( و علاوه بر اλ=1وجود ندارد )
 ینیتخم بیگذشته در ضرا یتمام خطا گر،ی(. به عبارت دα=1وجود ندارد )

وزن داده  ،یمساو زانیبه م نیاحتمالات پس نیشده و همچن یرسان وزبه ر
 یخطا نیانگی، از مربع مینیبشیعملکرد پ یابیاند. به منظور ارزشده

(، MAFE) ینیبشیپ یخطا نیانگی( قدرمطلق مMSFE) ینیبشیپ
 ی(، تورش خطاMAPE) ینیبشیپ یدرصد قدر مطلق خطا نیانگیم
 تمی( و مجموع لگارFEV) ینیبشیپ یخطا انسیوار و( Bias) ینیبشیپ

مدل  جیاستفاده شده است. بر اساس نتاLog(PL) ینیبشیاحتمالات پ
BMA برخوردار است. یترها از عملکرد مطلوبحالت یدر تمام 

 

 بینی مختلفهای پیشبینی در افق: معیارهای عملکرد پیش(3)جدول 

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

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.99) ۸۶٫25۶ 2٫2۷1 2٫222 2٫1۶۷ 2٫222 2٫21۷ 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.95) ۷۸٫322 2٫2۸0 2٫22۷ 2٫1۶3 2٫22۷ 2٫212 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.90) ۷۶٫221 2٫25۷ 2٫22۸ 2٫1۸۶ 2٫22۸ 2٫213 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.99) ۸2٫۷32 2٫2۷۸ 2٫211 2٫121 2٫21 2٫21۶ 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.95) ۶2٫2۶3 2٫2۸۷ 2٫22۶ 2٫1۸2 2٫22۶ 2٫211 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.90) 122٫02۶ 2٫253 2٫22۸ 2٫150 2٫22۸ 2٫215 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.99, 𝜆 = 1) ۸۸٫522 2٫2۷3 2٫21 2٫122 2٫222 2٫21۸ 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.95, 𝜆 = 1) ۷1٫225 2٫2۸۷ 2٫22۶ 2٫001 2٫22۷ 2٫203 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐵𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 1) 122٫۸2۶ 2٫212 2٫220 2٫12۸ 2٫201 2٫225 

𝐵𝑉𝐴𝑅 − 𝑀𝑖𝑛𝑛𝑒𝑠𝑜𝑡𝑎 − 2٫2۷ 2٫301 2٫۷15 2٫11 2٫225 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.99) − 2٫2۷۶ 2٫211 2٫00۶ 2٫21 2٫23 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.95) − 2٫2۶3 2٫210 2٫011 2٫211 2٫20۷ 

𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝑂𝐿𝑆 − 2٫1 2٫21۷ 2٫322 2٫215 2٫22۸ 
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 بینی مختلفهای پیشبینی در افق: معیارهای عملکرد پیش(3)جدول 

𝐴𝑅(1)(𝑂𝐿𝑆) − 2٫133 2٫202 2٫23۸ 2٫21۷ 2٫122 

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

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.99) ۸5٫301 2٫2۷2 2٫21 2٫1۶3 2٫21 2٫20 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.95) ۷0٫152 2٫2۸0 2٫22۷ 2٫1۷1 2٫22۷ 2٫215 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.90) ۷3٫3۸۷ 2٫25۷ 2٫22۸ 2٫1۸ 2٫22۸ 2٫212 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.99) ۸5٫215 2٫2۷2 2٫211 2٫1۶۷ 2٫211 2٫20 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.95) ۷5٫2۷۶ 2٫2۸۶ 2٫22۶ 2٫1۸۷ 2٫22۶ 2٫222 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.90) 20٫225 2٫25۷ 2٫22۷ 2٫1۸1 2٫22۷ 2٫222 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.99, 𝜆 = 1) ۸3٫23۸ 2٫2۷2 2٫21 2٫1۶5 2٫222 2٫215 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.95, 𝜆 = 1) ۸۶٫۷12 2٫2۸۸ 2٫22۷ 2٫122 2٫22۷ 2٫201 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐵𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 1) 23٫025 2٫21۸ 2٫223 2٫222 2٫220 2٫212 

𝐵𝑉𝐴𝑅 − 𝑀𝑖𝑛𝑛𝑒𝑠𝑜𝑡𝑎 − 2٫2۶3 2٫3۸۸ 1٫23 2٫122 2٫25۷ 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.99) − 2٫1 2٫232 2٫2 2٫230 2٫232 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.95) − 2٫2۶۷ 2٫202 2٫353 2٫20۶ 2٫202 

𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝑂𝐿𝑆 − 2٫120 2٫21۶ 2٫02۸ 2٫21۸ 2٫225 

𝐴𝑅(1)(𝑂𝐿𝑆) − 2٫13۶ 2٫23 2٫222 2٫21۶ 2٫12۶ 

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

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.99) ۸1٫512 2٫2۷۸ 2٫21 2٫51۸ 2٫21 2٫21 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.95) ۸۶٫121 2٫2۸0 2٫22۷ 2٫3۷۶ 2٫22۷ 2٫210 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 0.90) ۸2٫13۷ 2٫25۸ 2٫22۸ 2٫02۶ 2٫22۸ 2٫213 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.99) 52٫520 2٫2۶ 2٫211 2٫512 2٫211 2٫222 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.95) ۷1٫۸22 2٫2۷1 2٫21 2٫230 2٫222 2٫22۶ 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝑆(𝛼 = 𝜆 = 0.90) ۶5٫05۶ 2٫2۸1 2٫22۶ 2٫220 2٫22۶ 2٫211 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.99, 𝜆 = 1) ۸3٫1۷۷ 2٫2۷3 2٫222 2٫532 2٫222 2٫21 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐷𝑀𝐴(𝛼 = 0.95, 𝜆 = 1) ۸۶٫12۷ 2٫2۸0 2٫22۷ 2٫225 2٫22۸ 2٫210 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝐵𝑀𝐴(𝛼 = 𝜆 = 1) ۷۶٫055 2٫21۸ 2٫220 2٫2۷2 2٫225 2٫220 

𝐵𝑉𝐴𝑅 − 𝑀𝑖𝑛𝑛𝑒𝑠𝑜𝑡𝑎 − 2٫31۸ 2٫1۶5 2٫۶5۸ 2٫1۷۸ 2٫22 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.99) − 2٫223 2٫133 3٫200 2٫22۸ 2٫1۶۷ 

𝑇𝑉𝑃 − 𝐴𝑅(1) 𝐷𝑀𝐴(𝜆 = 0.95) − 2٫2۶۷ 2٫2۷۶ 0٫32۷ 2٫2۷۶ 2٫2۶2 

𝐴𝑅(1) − 𝑋 𝑂𝐿𝑆 − 2٫22۷ 2٫21۸ 2٫۶21 2٫215 2٫235 

𝐴𝑅(1)(𝑂𝐿𝑆) − 2٫13۷ 2٫23 2٫2۸2 2٫21۶ 2٫122 

 های محققمنبع یافته

 

و  ریمتغ بینموده و ضرا یمدل برآورد نیبهتر یدر ادامه اقدام به بررس 
ابتدا  کردیرو نی. در امیکنیارائه م زمان یرا در ط بیاحتمال وقوع هر ضر

وابسته  ریمتغ یبر رو یحیتوض یرهایممکن حضور متغ یهاحالت یتمام
 نکهیاست. اول ا تینکته حائز اهم نیروش چند نی. در اگرددیم ونیرگرس

لزوماً  نکهیممکن حضور ندارد. نکته دوم ا یهامدل یدر تمام ریمتغ کی
 ریبر متغ یمعنادار ریکه حضور دارد تأث ییهامدل یمذکور در تمام ریمتغ

مذکور معنادار  ریکه متغ ییهااساس نسبت تعداد مدل نیوابسته ندارد؛ بر ا
مذکور  ریجهت حضور متغ یکه حضور دارد؛ شاخص ییهاشده به تعداد مدل

 یمحاسبه تمام رهایتعداد متغ شیبا افزا نکهیاست؛ سوم ا نهیدر مدل به
از  نیو مارت یسالا دگاهیبر اساس د جهی. در نتستیر نیپذها امکانحالت

(، نسبت حضور ونیرگرس ونیلیم 34تا  8تعداد برآورد به بعد )حدود  کی
 لیعدد مشخص م کیها، به سمت حالت یبه تمام ریمتغ کیمعنادار 

 تی. در نهاباشدیها نمحالت یبه برآورد تمام یازین جهیو در نت دینمایم
 یوجود دارد؛ برا رهایجهت حذف متغ یریگمیتصم نهآستا کیبه  ازین

بهره گرفته خواهد شد  رهایبر کل متغ میتقس kاز نسبت  نهیحد به نییتع
(k را  ریتأث نیمحقق بالاتر دگاهیاست که از د یشنهادیپ یرهایتعداد متغ
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محقق انتخاب  دگاهیبوده و بر اساس د یتجرب k نیوابسته دارند(. ا ریبر متغ
در این  kبه پیروی از سالای مارتین و همکاران مقدار  نجایدر ا هک شودیم

 مقاله مساوی هشت در نظر گرفته شده است. 

 رشکنندهیغ یرهایمشخص کردن متغ -5-2

 مرحله اول:

 .ابدیدو شرط لازم است تحقق  ریمتغ کینمودن  یشکننده معرف ریغ جهت

 نیشینسبت به احتمال پ ریهر متغ نیاحتمال پس شی( افزا3 

سطح )»شده  فیاز سطح آستانه تعر نی( بالا بودن سطح احتمال پس3 
 «(. 30/4=11بر  میتقس 5=هیآستانه اول

ی اول به دلیل فرض عدم اطمینان مدل، از ذکر است که در مرحله شایان
تر به ی دوم به دلیل دستیابی سریعای و در مرحلهاطلاعات غیر داده

ده شد؛ همچنین متغیرهایی که همگرایی از اطلاعات داده ای استفا
تر از احتمال پیشین در نظر گرفته شده داشتند، به احتمال پسینی کم

بودن در مقابل سایر متغیرها از مدل خارج شدند )در  کنندهدلیل ش
ی دوم با این متغیر غیرشکننده بودند که در مرحله 31ی اول مرحله

اند ل پیشین داشتهتری نسبت به احتمامتغیرها که احتمال پسین بیش
 دهیم(.محاسبات را ادامه می

�̅�گیری و محاسبات با فرض مرحله اول فرآیند نمونه: (4)جدول  = 𝟖  

 میلیون 2نمونه اول شامل 

 رگرسیون

 میلیون 0نمونه اول شامل 

 رگرسیون
 متغیر

  پیشین بیضر پیشیناحتمال  نیپس بیضر نیاحتمال پس

 تعدادحساب ۰٫۰۰۲ ۰٫۱۰۱ ۰٫۱۳۲ ۰٫۱۲۱

 نوع حساب ۰٫۰۰۰ ۰٫۰۱۳ ۰٫۰۰۳ ۰٫۰۹۲

 مانده حساب کوتاه مدت ۰٫۳۱۹ ۰٫۵۳۵ ۰٫۱۱۱ ۰٫۸۱۸

 مانده حساب بلند مدت ۰٫۰۲۹ ۰٫۰۱ ۰٫۰۳۰ ۰٫۸۸۱

 مانده حساب قرض الحسنه ۰٫۰۸ ۰٫۲۰۱ ۰٫۰۵۱ ۰٫۱۸۸

 از بانک یافتیوام در زانیم ۰٫۰۲۸ ۰٫۱۱۸ ۰٫۲۰۹ ۰٫۱۵۵

 یافتیتعداد وام در ۰٫۱۰۱ ۰٫۲۰۱ ۰٫۱۸۸ ۰٫۲۳۰

 معوقات زانیم ۰٫۱۱۱ ۰٫۱۹۹ ۰٫۰۱۸ ۰٫۳۱۲

 یافتیسود وام در ۰٫۰۱۱ ۰٫۱۰۵ ۰٫۱۲۱ ۰٫۱۱۹

 یافتینرخ بهره وام در ۰٫۰۲۰ ۰٫۰۱ ۰٫۰۲۳ ۰٫۱۰۱

 ینرخ بهره پرداخت ۰ ۰٫۱۲۲ ۰٫۰ ۰٫۲۰۱

 بانک لیاستفاده از موبا زانیم ۰٫۰۰۱ ۰٫۲۲۲ ۰٫۰۰۱ ۰٫۰۰۱

 بانک نترنتیاستفاده از ا زانیم ۰٫۵۹۹ ۰٫۰۰۲ ۰٫۱۲۱ ۰٫۰۱۱

 گردش حساب ۰٫۰۳۹ ۰٫۳۳ ۰٫۰۲۲ ۰٫۵۱۲

 یچک برگشت سابقه ۰٫۱۹۲ ۰٫۳۱۹ ۰٫۱۱۸ ۰٫۰۱۹

 یمانده جار ۰٫۰۱۵ ۰٫۱۱۳ ۰٫۰۲۵ ۰٫۲۳

 یجار ریمانده حساب غ ۰ ۰٫۱۵۲ ۰ ۰٫۲۲۵

 حساب خیتارقدمت  ۰٫۰۵۹ ۰٫۱۳۸ ۰٫۱۸۸ ۰٫۳۳

 یقیحق انیمشتر ۰٫۰۸۹ ۰٫۱۱۲ ۰٫۹۵۵ ۰٫۰۱۲

 یحقوق انیمشتر ۰٫۱۸۹ ۰٫۱۹ ۰٫۰۰۰ ۰٫۳۹۵

 هاتعداد تراکنش ۰ ۰٫۱۰۹ ۰ ۰٫۱۲۸

 تنوع استفاده از خدمت ۰٫۱۲۹ ۰٫۱۲۳ ۰٫۵۰۱ ۰٫۱۰۸

 دو تراکنش )تناوب استفاده از خدمات( نیب یفاصله زمان ۰٫۰۱۱ ۰٫۲۰۵ ۰٫۰۱۰ ۰٫۲۳۹

 یبودن مشتر یعاد ای ویژه ۰٫۰۰۲ ۰٫۱۰۱ ۰٫۰۳۰ ۰٫۳۹۸

 (یمحل سکونت )استان ۰٫۰۱ ۰٫۱۹۱ ۰٫۰۳۱ ۰٫۲۲۱

 (یمحل سکونت )محل ۰٫۰۳۰ ۰٫۱۱۰ ۰٫۰۲ ۰٫۱۸۳

 تعداد بعد خانواد ۰٫۱۸۱ ۰٫۲۱۱ ۰٫۰۵۱ ۰٫۱۹۲

 (یاجتماع گاهینوع شغل )پا ۰٫۰۰۲ ۰٫۰۱۳ ۰٫۰۰۲ ۰٫۲۱۳

 تیجنس ۰ ۰٫۲۳۹ ۰ ۰٫۱۹۸
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 لاتیتحص ۰٫۰۰۱ ۰٫۲۲۲ ۰٫۰۰۱ ۰٫۲۹۵

 سن ۰٫۰۰۱ ۰٫۵۰۲ ۰٫۰۱۳ ۰٫۱۲۱

 مالک بودن ریغ ایمالک  ۰٫۳۹۰ ۰٫۱۳ ۰٫۲۱۱ ۰٫۳۳۲

 مجرد و متاهل بودن ۰٫۰۰۲ ۰٫۱۵۱ ۰٫۰۰۱ ۰٫۱۲۹

  منبع: محاسبات محقق
اول با استفاده از شروط دو گانه فوق، جهت تعیین نمودن ی در مرحله

متغیر مقدار  31. یعنی شدندمتغیر انتخاب  31متغیرهای غیر شکننده، 
متغیر  31تری نسبت به احتمال پیشین داشتند و این احتمال پسین بیش

 داشتند.  30/4سطح احتمال پسین بالاتر از سطح آستانه 
 مرحله دوم:

راحل انجام شده در مرحله اول را در مرحله دوم بر روی در ادامه تمامی م

دوم نیز ابتدا یک متغیر باقیمانده اعمال خواهیم نمود. در مرحله  31
و  متغیر منتخب اعمال شده 31بر روی میلیون رگرسیون  3 نمونه شامل

در ادامه با اعمال . صورت گرفته استاحتمالات پسین  و محاسبات ضرایب
ترین ؛ مهم«84/4=31تقسیم  5طح آستانه ثانویه=س»دو شرط مذکور 

(، 8)در جدول نتایج  خواهند شد. شناسایی سودآوریمتغیرهای موثر بر 
 .توان دیدمی

�̅�و محاسبات با فرض  رییگفرآیند نمونه دوممرحله : (5)جدول  = 𝟖  

 میلیون 0نمونه اول شامل 

 رگرسیون
 میلیون 1نمونه اول شامل 

 رگرسیون
 متغیر

  پیشین بیضر پیشیناحتمال  نیپس بیضر نیاحتمال پس

 مدتحساب کوتاهمانده ۰٫۰۲ ۰٫۲۸۱ ۰٫۰۳۵ ۰٫۰۹۹

 حساب بلندمدتمانده ۰٫۲۱۱ ۰٫۰۵۵ ۰٫۰۵۲ ۰٫۱۰۲

 الحسنهحساب قرضمانده ۰٫۳۱۰ ۰٫۱۸۵ ۰٫۰۱۹ ۰٫۲۱۹

 معوقات زانیم ۰٫۰۹۰ ۰٫۱۱۹ ۰٫۱۳۲ ۰٫۲۲۳

 بانک لیاستفاده از موبا زانیم ۰٫۰۱۳ ۰٫۱۰۱ ۰٫۹۱۰ ۰٫۵۱۱

 بانک نترنتیاستفاده از ا زانیم ۰ ۰٫۲۰۳ ۰٫۰۰۵ ۰٫۵۹۹

 گردش حساب ۰٫۱۱ ۰٫۲۱۵ ۰٫۰۱۰ ۰٫۲۳۰

 یسبقه چک برگشت ۰٫۰۰۲ ۰٫۰۹ ۰٫۰۳۵ ۰٫۱۰۱

 یجار ریحساب غمانده ۰ ۰٫۲۰۳ ۰٫۰۲ ۰٫۱۸۱

 حساب خیتارقدمت  ۰٫۰۰۵ ۰٫۱۸۹ ۰٫۰۵۸ ۰٫۱۹۱

 یقیحق انیمشتر ۰٫۰۰۵ ۰٫۰۲۱ ۰٫۰۰۲ ۰٫۵۳۸

 یحقوق انیمشتر ۰٫۳۳۵ ۰٫۰۵۱ ۰ ۰٫۵۰۱

 یبودن مشتر یعاد اویژه ی ۰٫۱۱۳ ۰٫۳۹۱ ۰٫۰۲۱ ۰٫۰۳۹

 (یاجتماع گاهینوع شغل )پا ۰٫۰۰۲ ۰٫۱۰۱ ۰٫۲۰۸ ۰٫۰۱۳

 لاتیتحص ۰٫۰۰۵ ۰٫۲۱ ۰٫۳۰۰ ۰٫۵۰۰

 مالک بودن ریغ ایمالک  ۰٫۰۰۲ ۰٫۰۵۳ ۰ ۰٫۲۱۱

 مدتحساب کوتاهمانده ۰٫۰۲ ۰٫۲۸۱ ۰٫۰۳۵ ۰٫۰۹۹

 منبع: محاسبات محقق

 متغیرهای غیرشکننده ما عبارتند از : 8در نهایت مطابق با جدول شماره 
میزان استفاده از موبایل بانک، میزان استفاده از  مانده حساب بلند مدت،

مشتریان حقیقی، مشتریان حقوقی، ویژه یا عادی بودن اینترنت بانک، 
 مشتری، نوع شغل، تحصیلات.

 ارائه مدل پویای ارتباط با مشتریان با رویکرد مزیت رقابتی  -5-3

در قسمت قبل متغیرهای غیرشکننده موثر بر مزیت رقابتی شناسایی 
گردید. به دلیل ارتباط علت و معلولی متغیرهای موثر بر مزیت رقابتی و 
تاثیر رفتار هریک از آن ها بریکدیگر و بر رفتار کل نظام، مدل سازی 

معلولی ضرورت دارد. بر این اساس -متغیرها در قالب حلقه های علی
سمت از پژوهش با بکارگیری رویکرد مدل سازی پویا، مدل ارتباط دراین ق

با مشتریان تعیین و سناریوهای مختلف آینده بررسی می شود و بر اساس 
نتایج حاصله تاثیر متغیرهای غیرشکننده شناسایی شده بر وفاداری 

 مشتریان سنجیده می شود.
 :معلولی-تدوین فرضیه پویا و نمودار علی

، باتوجه به تنوع خدمات بانکى و به منظور افزایش دقت در پژوهش حاضر
از پرکاربردترین خدمات بانکى به نام خدمت  دو عدددر مدل ســازى، 

انتخاب شد و براین اساس مدل سازى آن  و سپرده بلند مدت انتقال وجه
مرتبط با بانک  شاخص BMA ،5خروجی ما در مدل صورت پذیرفت. 

 زانیم؛ بانک لیاستفاده از موبا زانیم ؛مانده حساب بلند مدتشامل 
 ای ویژه ی،حقوق انیمشتری، قیحق انیمشتر؛ بانک نترنتیاستفاده از ا
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می باشند  لاتیتحصو  (یاجتماع گاهیشغل )پا نوعی، بودن مشتر یعاد
به عنوان متغیرهای موثر بر تقاضای کل خدمات و مزیت رقابتی در نظر 

کریمی و  وارد مدل طراحی خدمات( و این متغیرها 0گرفته شد )جدول 
گردیدند. ازسوی دیگر طول استفاده از خدمات، ارزش پولی  ]1[ همکاران

استفاده از خدمات، تازگی استفاده از خدمات و تعدد استفاده از خدمات 
به عنوان عوامل موثر بر وفاداری مشتری نیز وارد مدل شدند. از طرفی با 

ژوهش متغیرهایی مورد بررسی قرار توجه به نظر خبرگان چون در این پ
گرفتند که اطلاعات آنها در بانک موجود است و به نوعی عوامل داخلی 
مورد بررسی قرار گرفتند متغیرهای مربوط به عوامل سیاسی و اقتصادی 

 از مدل ما حذف می گردند.  ]1[ کریمی و همکاران مدل طراحی خدمات
مترین عامل در ایجاد تقاضا، مه ]1[بر اساس مطالعه کریمی و همکاران  

جذابیت است در این راستا کانال های ارائه خدمات در این پژوهش 
بانکداری الکترونیک )موبایل بانک و اینترنت بانک( و بانکداری سنتی در 
نظر گرفته شده اند و خدمات مورد نظر بین این کانال ها تقسیم می 

 (.1شماره  شکلشوند)
( 0پژوهش به شرح شکل شماره )  و در نهایت مدل علی و معلولی

باشد.می

 
 روابط میان متغیرهای غیرشکننده شناسایی شده و تقاضای کل خدمات: (3) شکل

x01 x02

x03

x04

x05

x06

x09

x10 x11 x12 x13

x14

x15

x16

x34

مشتری

عادیویژه

تقاضای کل خدمات

++

+

+

+

+

+ + +
+

++
++

<x02>

+

+

+

<x09>

+

سپرده ها

مانده سپرده بلند مدت

منابع

میزان استفاده از موبایل بانک

میزبان استفاده از اینترنت بانک

مانده سپرده بلند مدت

طول استفاده از خدمات دفعات استفاده از خدمات

ارزش پولی استفاده از

خدمات

تازگی استفاده از

خدمات

وفاداری مشتری

ویژه

تقاضای حوزه بانکداری سنتی

نقدینگی
تقاضای حوزه بانکداری

الکترونیک

+
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   یو معلول ی: نمودار عل(4) شکل

 تعیین روابط ریاضی -5-4

( متغیرهای انباشت تقاضای کل 0معلولی )شکل -با توجه به نمودار علی
خدمات، وفاداری مشتری، تقاضای حوزه بانکداری الکترونیک، تقاضای حوزه 
بانکداری سنتی ، جذابیت بانکداری سنتی و جذابیت بانکداری الکترونیکی به 
عنوان متغیرهای انباشت در نظر گرفته شد. وفاداری مشتری بر اساس مدل 

LRFM  از خدمات، تازگی استفاده از خدمات و تعداد با افزایش مدت استفاده
دفعات استفاده از خدمات و ارزش پولی استفاده از خدمات افزایش می یابد و 
با کاهش این عوامل کاهش می یابد بنابراین نرخ خالص افزایش وفاداری و 

وفاداری ه عنوان متغیرهاى نرخ براى انباشــت نرخ خالص کاهش وفاداری ب
. تقاضای کل خدمات از افزایش تقاضای عیین مى شــوندبانک ت مشتریان

حوزه بانکداری الکترونیکی و سنتی تشکیل می شود. همچنین میزان تقاضای 
حوزه بانکداری الکترونیکی و سنتی نیز متاثر از درآمد ، میزان ظرفیت و میزان 
جذابیت هریک از کانالهاست. از طرفی میزان جذابیت کانال بانکداری 

نیک و سنتی تحت تاثیر عواملی نظیر امنیت کانال پرداخت الکترونیک، الکترو
تعدادکاربران گوشی های هوشمند، اثر پشتیبانی فناوری رشد فین تکها و 

  استارت آپ ها، تعداد شعب و تراکنش های حضوری می باشد.
بانکدارى الکترونیک و بانکدارى جذابیت نسبی  میزان راى محاسبهب

قســیم جذابیت هر کانال بر مجموع جذابیت کانال ها ســنتى از روش ت
همچنین برای سنجش  که فرمول آنها ذکر شده است. استفاده شده است

میزان وفاداری مشتری از رگرسیون خطی استفاده می شود. در خصوص 
متغیرهای میزان تقاضای حوزه بانکداری الکترونیک و میزان تقاضای 

وطه از حاصل ضرب متغیرهای میزان حوزه بانکداری سنتی رابطه مرب

جذابیت نسبی و میزان تقاضای کل محاسبه گردیده است. تابع ریاضی 
متغیرهای جذابیت نسبی بانکداری الکترونیک و سنتی از تقسیم میزان 
جذابیت هر کانال بر مجموع جذابیت کانال ها محاسبه گردیده است که 

 گردیده است.هر کدام از این روابط مشخص  1درجدول شماره 

 : فرمول ها(6)جدول 

شماره 

 فرمول
 فرمول متغیرنتیجه

1 
 ینسب تیجذاب

 یبانکدار

 کیالکترون

جذابیت  بانکداری الکترونیک

جذابیت  بانکداری الکترونیک + جذابیت  بانکداری سنتی
 

0 

تقاضای حوزه 

بانکداری 

 ونیکالکتر
 تقاضای کل× جذابیت نسبی بانکداری الکترونیک 

3 

کمبود خالص 

بانکداری 

 الکترونیک

تقاضای  –ظرفیت ارائه خدمات بانکداری الکترونیک 

 حوزه بانکداری الکترونیک

2 

درآمد 

بانکداری 

 الکترونیک

 درصورتی که تقاضای حوزه از ظرفیت بزرگتر باشد:

 
ظرفیت ارائه خدمات بانکداری × نرخ کارمزد 

 الکترونیک= درآمد کانال بانکداری الکترونیک

درصورتی که تقاضای حوزه از ظرفیت کوچکتر 

 باشد:

 
تقاضای حوزه بانکداری × نرخ کارمزد 

 الکترونیک= درآمد کانال بانکداری الکترونیک
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 حالت جریان: نمودار (5) شکل

 عتبار سنجی مدلا -5-5

در اینجا برای آزمون برازندگی مدل متناسب با هدف مدل از آزمون شرایط 
حدی )متمرکز بر ساختار( و آزمون حساسیت پارامتری )آزمون متمرکز بر 
رفتار( استفاده می شود که در قسمت های بعد به طور کامل توضیح داده 
می شود همچنین برای آزمون سازگاری واحدها، آزمون سازگاری ابعاد 

نجام شد و بر این اساس کلیه واحدها سازگار بودند و آزمون تست ساختار ا
 پذیرفت که ساختار مدل مورد تائید قرار گرفت.نیز انجام 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 آزمون شرایط حدی:

 

قرار دادن برخی پارامترهای اصلی در حالت حداقلی و حداکثری 
روش های آزمون مدل است تا  )بسیارزیاد( و تست خروجی مدل یکی از

میزان حساسیت آن در برابر این تغییرات مشخص شود. برای این منظور، 
در اولین اجرا حداقل عددی ممکن برای پارامترهای منتخب به عنوان 
وضعیت کمینه در نظر گرفته شده و شبیه سازی انجام شده است در 

منتخب به  دومین اجرا مقدار متوسط عددی ممکن برای پارامترهای
عنوان وضعیت میانگین در نظر گرفته شده و شبیه سازی انجام شده 
است. در سومین اجرا حداکثر عددی ممکن برای پارامترهای منتخب به 
عنوان وضعیت بیشینه در نظر گرفته شده و شبیه سازی انجام شده است. 
مقدار کمینه، متوسط و بیشینه ارائه شده توسط خبرگان برای ضرایب 

 ثیر سایر متغیرها در نظر گرفته شده است.تا
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 آزمون شرایط حدی :(6) شکل

آزمون شرایط حدی برای تقاضای حوزه بانکداری  1شماره  شکلدر 
الکترونیکی انجام شده است. خط آبی رنگ نشان دهنده روند تغییرات 
متغیر با مقدار بیشینه ضرایب، خط سبزرنگ نشان دهنده روند تغییرات 
متغیر با مقدار متوسط در اجرای شبیه سازی و خط قرمز رنگ نشان 

دار کمینه ضرایب می باشد که برای دهنده روند تغییرات متغیر با مق
تقاضای حوزه  𝑥34، حوزه بانکداری الکترونیکتقاضای  𝒙𝟏𝟔متغیرهای 

جذابیت  𝒙𝟑𝟐جذابیت بانکداری الکترونیکی،  𝒙𝟐𝟑بانکداری سنتی،
 وفاداری مشتری 𝒙𝟏𝟒و  تقاضای کل خدمات 𝒙𝟎𝟔بانکداری سنتی، 

شینه و متوسط و کمینه برای اعمال گردیده است. با اعمال ضرایب بی
متغیرهای موثر بر وفاداری مشتری شیب نمودار با یک روند منطقی در 

و با اعمال  1/4حال افزایش می باشد و با اعمال بیشترین ضرایب به 
 می رسد. 13/4کمترین ضریب حدوداً به 

 :آزمون تحلیل حساسیت
سیستم تحلیل حساسیت نیز یکی از مفهوم های مهم در شبیه سازی 

های پویا تلقی می شود. در این آزمون میزان حساسیت مدل به صورت 
تغییر در متغیرهای تحت کنترل مورد آزمون قرار می گیرد. در این بخش 
با تعیین یک متغیر امکان تغییر شرایط واقعی وجود دارد بنابراین اقدام به 

و رفتارهای  تغییر مقادیر آنها نموده و آثار این تغییرات را روی مقادیر
متغیرهای دیگر بررسی می نماییم. با توجه به مسئله و هدف پژوهش و با 
توجه به این بررسی ها نتیجه می گیریم که مدل پویا نسبت به تغییرات 
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افزایشی و کاهشی مدل حساس بوده و این میزان حساسیت نیز درست و 
 منطقی است.

 

  

  

  
 آزمون تحلیل حساسیت  :(7) شکل

هنگامی که ضرایب تاثیر سایر عوامل بر جذابیت بانکداری الکترونیکی به 
 5/4بیشترین مقدار خود برسد جذابیت بانکداری الکترونیکی حداکثر به 

میلیون  1می رسد و تقاضای بانکداری الکترونیکی به حداکثر به بیش از 
میلیون  8تراکنش خواهد رسید و تقاضای کل خدمات به کمتر از 

 خواهد رسید. 08/4تراکنش و میزان وفاداری مشتری به بیش از 

 جمع بندی و نتیجه گیری -6

 تدوین سناریوها -6-1

پس از آنکه با انجام تحلیل حساسیت و آزمون حدی مدلی معتبر با 

ساختار سیاستی بهبود یافته به دست آمد از آن می توان برای تدوین 
انواع سناریوهای مورد نظر برای آینده استفاده نمود. گزینه های مدیریتی 
متعددی را می توان با درنظر گرفتن پارامترهای سیاستی و سیستمی 
مختلف، مدنظر قرار داد و تاثیر آنها بر پاسخ پویای مدل را به عنوان 

ناریوهایی برای آینده لحاظ کرد. در اینجا مطابق جدول با لحاظ کردن س
بر روی متغیر وفاداری می توان رفتار  LRFMضرایب تاثیر متغیرهای 

متغیر وفاداری را در صورت افزایش یا کاهش هر کدام از این ضرایب تاثیر 
 که هر کدام نشان دهنده یک گروه از مشتریان می باشند را بررسی کرد.
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 : ضریب تاثیر متغیرها بر وفاداری درسناریوهای مختلف(7)جدول 

 نوع مشتری
𝑥13 𝑥12 𝑥11 𝑥10 

 سناریو ها
R M F L 

۸05/5 2105/2 مشتری وفادار E-1۶ 22105/2 2722۶۷5 𝑆1 

5/2 33/2 مشتری نیمه وفادار E-1۶ 221/2 22۷/2 𝑆2 
۶132۶/3 0۷2۸550/2 معمولیمشتری  E-1۶ 222۶2۷22/2 .225230۶0/2 𝑆3 

3۷5/3 02۷5/2 مشتری غیرواقعی E-1۶ 222۷5/2 22505/2 𝑆4 

 

 
  وفاداری مشتری 𝒙𝟏𝟒 :(8) شکل

مشتریانی که در ضریب تاثیر  S1می بینیم که منحنی  5شماره  شکلدر 
آنها در بیشترین مقدار ممکن قرار دارد )مشتریان وفادار(، میزان وفاداری آنها 
چه در مرحله ابتدایی و چه در پنج سال آینده نسبت به سایر مشتریان 

می بینیم که  S2بیشتر می باشد.همچنین با تعدیل ضرایب تاثیر در منحنی 
تریان )مشتریان نیمه وفادار( کاهش می یابد و سطح وفاداری این گروه از مش

که ضرایب تاثیر در کمترین حالت خود قرار دارند سطح  S4در منحنی 
 وفاداری به کمترین مقدار خود می رسد.

از طرفی شکل ها حاکی از آن است که در صورت افزایش استفاده از 
ان بانک موبایل بانک، اینترنت بانک و سپرده بلند مدت، وفاداری مشتری

افزایش می یابد همچنین با بررسی های قبلی متوجه شدیم که درآینده 
نزدیک میزان جذابیت بانکداری الکترونیک افزایش می یابد که نتیجه آن 
افزایش تقاضا برای بانکداری الکترونیک می باشد که مدیران می بایست 

کداری با برنامه ریزی صحیح در جهت بهبود کیفیت و افزایش ظرفیت بان
 الکترونیک سهم خود را در بازار رقابت بانکی حفظ و بهبود ببخشند.

 پیشنهادات مدیریتی -6-2

یکی از اهداف پژوهشی در پژوهش حاضر استفاده از نتایج بدست آمده و 
ارائه پیشنهاد به مدیران بانک جهت دستیابی به مدل ارتباط با مشتریان 

اینکه متغیرهای و جذب مشتریان وفادار می باشد. با توجه به 
غیرشکننده به دست آمده موثر بر مزیت رقابتی در مدل دینامیکی نیز 

مدل دینامیکی طراحی شده ، منجر به افزایش وفاداری مشتری می شوند
به مدیران بانک این امکان را می دهد که رفتار عوامل موثر در مزیت 

ز این مدل . آنها با استفاده ارقابتی را در بستر زمان مطالعه نمایند
توانند کسب مزیت رقابتی را در دوره های زمانی مختلف بررسی می

 نمایند.
تقاضای کل خدمات از افزایش تقاضای حوزه بانکداری الکترونیکی و 
سنتی تشکیل می شود. همچنین میزان تقاضای حوزه بانکداری 
الکترونیکی و سنتی نیز متاثر از درآمد ، میزان ظرفیت و میزان جذابیت 
هریک از کانالهاست. از طرفی میزان جذابیت کانال بانکداری الکترونیک 
و سنتی تحت تاثیر عواملی نظیر امنیت کانال پرداخت الکترونیک، 
تعدادکاربران گوشی های هوشمند، اثر پشتیبانی فناوری رشد فین تکها 
 و استارت آپ ها، تعداد شعب و تراکنش های حضوری می باشد.

ی شود با رشد میزان جذابیت کانال بانکداری همچنین مشاهده م
الکترونیک و رشد امنیت کانال های پرداخت و رشد فین تک ها و 
استارت آپ ها، میزان استفاده از اینترنت بانک و موبایل بانک افزایش 
یافته و نتیجه مستقیم آن افزایش وفاداری مشتریان می باشد و می 

ه جهت افزایش ظرفیت بانکداری بایست مدیران بانک برنامه ریزی ویژ
 الکترونیکی و امنیت این کانال داشته باشند.

با توجه به اینکه متغیرهای غیرشکننده شناسایی شده )مانده همچنین  
سپرده بلند مدت، میزان استفاده از موبایل بانک، میزان استفاده از 
اینترنت بانک ، ویژه یا عادی بودن مشتری( در مدل دینامیک  نیز پایدار 

جهت کسب و افزایش مزیت مدیران بانک بودند پیشنهاد می شود 
 مه ریزی خاص جهت این متغیرها داشته باشد.رقابتی بانک برنا
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سازی سامانه مدیریت دانش و ی لازم ازجمله پیادههایفناورتجهیز 
 ی مذکور.هاسامانهگیری از آموزش کارکنان جهت استقرار و بهره

گیری بر مزیت رقابتی بر اساس رویکرد میانگین مؤثرهای ابعاد شاخص
به دیدگاه سیستمی در خصوص این هستند بنابراین؛ نیاز  متعددبیزین 

امر وجود دارد و چون ذهنیت انسان توانایی این تفکیک را دارا نیست 
های ای مبتنی بر مدلهای رایانهگردد؛ اقدام به تهیه برنامهپیشنهاد می

 دهنده آن شود.بینی سودآوری بر اساس اجزای تشکیلآماری برای پیش

در چهار گروه  انیندی مشتربپژوهش دسته نیا یهاجهیاز نت یکی
 ستیبایمبنابراین ، باشدیم یرواقعیو غ یوفادار، معمول مهیوفادار، ن

 دگرد یهر دسته طراح یمتناسب با سودآور یزشیانگ یهاهیتوص
و  یبانک و کاهش مخاطره اخلاق یسودآور شیکه موجب افزاطوریبه

 انتخاب غلط گردد.

ی بیزین داده محور هستند مدیران بانک در هر هامدلکه ازآنجایی
روزرسانی با استفاده از مدل مزبور و به توانندیممنطقه و یا هر استان 

ریزی جهت کسب مزیت رقابتی ی مشتریان، نسبت به برنامههاداده
ی هر منطقه )و یا استان( هالیپتانسمتناسب با توان مالی مشتریان و 

 اقدام نمایند.
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