
 

 
 
 
 

بندی مشتریان وری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره
  میّهای کبا استفاده از تکنیک

 
  *زادهاالله اصغریعزت

 **فرشته امین

  
وری یک اولویت ملی برای تمام کشورهای در حـال توسـعه و             امروزه بهره 

تدریج جای خود را در     بهعنوان یک رویکرد مدیریتی      به توسعه یافته است و   
رشد اقتـصادی و بهبـود سـطح زنـدگی مـردم جـز بـا             . کندما باز می  کشور  

کـارگیری  مدیریت بهینه منابع کمیاب و کسب حداکثر ارزش افزوده از بـه           
اقتصاد، علم منابع کمیاب است و مدیریت، علم        . پذیر نخواهد بود  آنها امکان 

منابع کمیـاب موجـب ایجـاد ارزش افـزوده در           . گیری در مورد آن   تصمیم
وری از  رو مدیریت این منابع، بـرای افـزایش بهـره         شود، از این  ن می سازما

وری و  در این مقاله ضمن بیان مفـاهیم بهـره        . اهمیت بالایی برخوردار است   
بندی مشتریان بانکها، مدل هرم     مند، مدلهای مفهومی اولویت   بازاریابی رابطه 

ای بـر  1(BCGC)مشتریان و مدل تعـدیل یافتـه گـروه مـشاوران بوسـتون              
ور بندی مشتریان بانک برای ارائه بهـره      مشتریان تشریح شده و سپس اولویت     

 .شودتشریح می MADM2خدمات، از طریق مدلهای 

  
مـداری، خـدمات بـانکی، هـرم        مند، مشتری وری، بازاریابی رابطه  بهره: های کلیدی واژه

 MADM، (AHP)بندی، فرایند تحلیل سلسله مراتبی مشتری، اولویت

 

 
   استادیار دانشکده مدیریت دانشگاه تهران مدیریت صنعتی ودکترای*

  ولتیکارشناس ارشد مدیریت د**
1. Boston Consulting Group for Customer Productivity 
2. Multiple Attribute Decision Making 
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6  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

  قدمهم. 1
شمار برای دریافت خدمت مواجه است که به نـوعی بـا            سازمان در شرایطی با متقاضیان بی     

. کننـد اهدافی متفاوت، با سازمان در تماس هستند و منافع متفاوتی را نیز برای آن ایجاد می  
سـوی خـود جـذب    از سوی دیگر رقبایی در تلاش هستند تا مشتریان با ارزش سازمان را به         

ناچار باید با اسـتفاده از بازاریـابی   به عنوان یک سازمان برای بقا و رشد خود به     بانک  . کنند
وری از ارائـه    بندی مشتریان اقدام کند و با هـدف ایجـاد حـداکثر بهـره             مند به اولویت  رابطه

کننـد، آنهـا را   ای کـه مـشتریان بـرای بانـک ایجـاد مـی       خدمات و با توجه به ارزش افزوده      
  .بندی کنددسته

های تأثیرگذار در اقتصاد کـشور، نقـش        ت بانکداری ایران به عنوان یکی از پایه       صنع  
از این جهت میزان کارایی و اثربخشی       . کندهای اقتصادی ایفا می   ای در فعالیت  کنندهتعیین

. ای در رشد و پیشرفت اقتصاد کشور خواهد داشت        فعالیتهای این صنعت نقش تعیین کننده     
وری صـنعت بانکـداری ایـران و بانکـداری روز دنیـا، بیـان کننـده                 فاصله موجود میان بهره   

این شکاف خود متـأثر از عوامـل        . المللی است وری با استانداردهای بین   شکاف عمیق بهره  
توانـد در نقـش یـک پتانـسیل مثبـت در افـزایش              فزونی تقاضا بر عرضه می    . متعددی است 

رای اسـتفاده مـؤثر از منـابع بـانکی،          وری عمل کند ولی به کار نگرفتن فنون مختلف ب         بهره
موجب ناکارایی فعالیتهای بانکی شده است زیرا تخصیص همین منابع محدود، بـه درسـتی          
انجام نخواهد گرفت و نه تنها سـازمان بـه سـود مناسـب دسـت نمـی یابـد بلکـه متقاضـیان                  

  .نیز از خدمات بانکی راضی نخواهندبود) مشتریان(
وری از مصرف ایـن     بانکی برای دستیابی به حداکثر بهره     با توجه به محدودیت منابع        

منابع، باید در روابط میـان صـنعت بانکـداری و مـشتریان بـه عنـوان منبـع اصـلی درآمـد و                        
توان ادعا کـرد کـه عملکـرد        زمانی می . موفقیت سازمان، تجدید نظر اساسی صورت گیرد      

 شود و مشتریانی که خـدمت       ور است که منابع، صرف بهترین مشتریان      نظام بانکداری بهره  
عبـارتی فعالیتهـای    بـه . ری نـسبت بـه سـازمان پیـدا کننـد          کنند رضایت و وفـادا    دریافت می 

  .وری از صرف منابع به دست آیدسازمان با کیفیت مناسب باشد تا حداکثر بهره
  

  وریبهره. 2
 در این   زمانی که بشر زندگی خود را آغاز کرد       . وری به قدمت تاریخ بشر است     قدمت بهره 

فکر بود که از منابع در دسترس خود و نیز ابزارهایی که دارد بیشترین و بهتـرین اسـتفاده را           
وری چیزی نیست که بخواهیم آن را انتخاب کنیم بلکـه حیـات نیازمنـد               بنابراین بهره . بکند
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 7 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

 باشد  تواند بقا، رشد و نمو داشته     رقابت، سازمانی می  استفاده بهینه از منابع است و در دنیای         
  .ور باشدکه بهره

. وری ارائـه شـده، همـه بـه یـک مـضمون اشـاره دارنـد                تعاریف جدیدی که از بهره    
 نـسبت سـتانده بـه داده در         "،1"نسبت خروجیهای سیستم به ورودیهـای آن      "تعاریفی چون   

 ارزش  کـه تمـامی آنهـا در پـی کـسب بیـشترین            3"نسبت فایده بـه هزینـه     " و 2"یک سیستم 
ور بـه دنبـال     طـور کلـی مـی تـوان گفـت کـه یـک سـازمان بهـره                 به. تندافزوده از منابع هس   

هماهنـگ کـردن کیفیـت و       استفاده صحیح از منـابع و       جلوگیری از کارهای لغو و بیهوده،       
 کـه در آن     4 فرهنگ اسـت   ، نوعی وریعبارت دیگر بهره  هب. است کمیت و هزینه در رقابت    

.  در فعالیتهـایش باشـد     یایی و اثربخش  کوشد هوشمندانه رفتار کند و در پی کار       سازمان می 
ــ ــی   ؤس ــه م ــازمانها چگون ــه س ــی آنک ــازمان   ال اساس ــد؟ س ــار کنن ــمندانه رفت ــد هوش  توانن

تواند با مهندسی سیستم، خود را بشناسد و با شناخت عوامل داخلی و بیرونـی مـؤثر بـر                   می 
ان اغلـب   وری سازم عوامل داخلی مؤثر بر بهره    . وری عملکردش، آنها را مدیریت کند     بهره

تحت کنترل مدیریت سازمان است ولی عوامل خارجی کمتر تحت کنترل هستند و باید بـا                
  . های مناسب برای برخورد با آنها را ترسیم کردتجزیه و تحلیل رفتار و عملکرد آنها شیوه

عـواملی کـه در   . شـوند بنـدی مـی   وری خـود بـه دو دسـته تقـسیم           عوامل داخلی بهره  
آلات و تجهیـزات،      آوری تولیـد، ماشـین    نیستند مانند تولید بنگاه، فن    مدت تغییرپذیر   کوتاه

هـای سـازمانی،    مـدت تغییرپذیرنـد ماننـد سیـستم       موادخام و انـرژی عـواملی کـه در کوتـاه          
عوامل خارجی از عواملی هستند که بر سـاز و کارهـای            . روشهای کار و روشهای مدیریت    

 با عنوان عوامل مؤثر بر رقابت در بـازار  5رعوامل که مایکل پورت این. شرکت تأثیر گذارند
کنندگان، رقبا، کالاهای جانشین و تازه واردهایی اسـت         معرفی کرده شامل مشتریان، تأمین    

  .6دیستنکه تحت کنترل سازمان ن
ویژه وری سازمانها بهطور که بیان شد از جمله عوامل خارجی مؤثر بر بهرههمان

رابطه . دیکی با مشتری دارند مشتریان سازمان هستندسازمانهای خدماتی که ارتباط نز

 
1. Pierre Filiatrault, Jean Harvey and Jean – Chebat (1996) 
2. Ibid, 344 
3. Ibid, 344 
4. Christian N. Madu (1994) 
5. Micheal Porter 
6. Henk de Swaan Arons & Philip Waalewijn, (2003) 
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8  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

وری و میزان رضایت و وفاداری مشتریان در سازمانهای خدماتی تنگاتنگی بین ارتقاء بهره
حساب آورد بنابراین نه تنها شناخت ان را باید دلیل وجودی سازمان بهمشتری. وجود دارد

ن نیازهای پنهان مشتریان، طراحی و بینی، هدایت و تعیینیازهای آشکار آنان بلکه پیش
های ارائه خدمات در راستای رفع این نیازها برای جذب مشتری، از ارکان اجرای برنامه

اگر  "همیشه حق با مشتری است"شعار معروف . 1اساسی هرگونه فعالیت در سازمان است
ت بانکداری  کارایی و اثربخشی فعالیتهای صنعیتواند باعث ارتقادرستی اجرا شود میبه

مداری و کسب رضایت کارگیری جدیدترین روشهای بازاریابی در زمینه مشتریبه. شود
زمانی سازمان موفقی خواهیم داشت که . تواند موجب موفقیت سازمان شودمشتری می

بتوانیم نیازهای مشتریان را زودتر از رقبای دیگر تشخیص دهیم و به دنبال آن راهکارهای 
  .ممناسب ارائه دهی

  
  تعاریف بازاریابی. 3

 نیاز و خواست یمنظور ارضابازاریابی، مجموعه فعالیتهایی است که شرکتهای مختلف به
بازگشت (منظور کسب یک سطح قابل قبول سود دهند تا بهمشتریان خود انجام می

شاید بهترین جواب برای اهمیت بازاریابی این جمله باشد . 2از رقبا پیشی بگیرند) سرمایه
 ." مشتریان حق انتخاب دارند"هک

  
  مدارتعریف بازاریابی رابطه. 1-3

هـای ذینفـع   مند به ایجاد روابط بلندمدت و متقابل با افراد و سازمانها و گروه     بازاریابی رابطه 
منـد،  تـرین بـوده و بازاریـابی رابطـه    هـای ذینفـع، مـشتری مهـم      در بین گـروه   . کنداشاره می 

در ترازنامـه   اگرچـه   شـود و    نگـرد کـه مـستهلک نمـی       یـی مـی   مشتـری را به دیده یک دارا     
  .تر است، در حقیقت از همه آنها مهم3شرکتها جایی ندارد

خواهد چنان روابطی با مشتریان ایجاد کند که موجب خریـد           مند می بازاریابـی رابطه 
شتری را  دوباره آنها و ترغیب دیگران به خرید از او شود و به دنبال آن است که مشتریان بی                 

ایـن روش، راهبـرد برخـورد بـا مـشتریان      . حفظ کرده و مشتریان کمتری را از دست بدهـد     
 

1. Carolyn Folkman Curasi and Karen Norman Kennedy, (2003) 
2. Leanard L. Berry (2000). 
3. Adrian Palmer David Bejou and Christine T. Ennew (2000) 
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 9 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

توان نوع و درصد رابطه با آنها       بندی مشتریان، می  با اولویت . کنددار را مشخص می   اولویت
عامل مـؤثر در شـناخت و برقـراری روابـط بلندمـدت بـا مـشتری در ایـن                    . را مشخص کرد  

فزوده ایجاد شده از سوی مشتری برای سازمان است و سازمان روابـط             روش، میزان ارزش ا   
   1.کندبندی میخود با مشتری را بر اساس این عامل اولویت

  
  رتبه بندی مشتریان. 4

بندی مشتریان، محدودیت منابع سـازمانی اسـت        یکی از دلایل پرداختن به موضوع اولویت      
ز فـروش محـصولات و خـدمات خـود          زیرا سازمان در پی کسب حـداکثر ارزش افـزوده ا          

درمحیط بازار رقابت کامل، سازمانی موفق خواهد بود که حـداکثر ارزش افـزوده را              . است
از فروش محصولات و خدمات خود کسب کند کـه ایـن جملـه همـان تعریـف کـارایی و              

 2.اثربخشی سازمانی است

  
  بندی مشتریمدلهای مفهومی اولویت. 5

ی مشتریان مشخص شد باید براساس مدلهای مفهومی پذیرفته بنداکنون که اهمیت اولویت
بندی مشتریان بندی مفهومی برای اولویتدو طبقه. بندی مشتریان زدشده دست به اولویت

  .پردازیموجود دارد که در این بخش به توضیح آنها می
 

بندی برای اولویت) BCGCمدل(مشاوران بوستون  گروه روش استفاده از. 1-5
 نمشتریا

 این مدل اولین بار توسط گروه مشاوران بوستون برای تجزیه و تحلیل و ارزیابی وضع 

هدف از این روش شناسایی دامنه فعالیت واحدها و تهیه برنامه . گذاریها انجام شدسرمایه
راهبردی برای آنها و اختصاص اعتبارات لازم به این واحدهای خودگردان براساس برنامه 

شرکت اصلی همواره شرایط این واحدها را . گرفته شده برای آنهاستراهبردی در نظر 
  . گیری کندسنجد تا نسبت به رشد، حفظ یا با پایان دادن به عمر آنها تصمیممی
 

1. Jamal Ahmad and Kamal Naser (2000)  

2. Michael W. Lowenstein (1999)  
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10  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

در روش گروه بوستون ماتریسی در نظر گرفته شده که دارای دو بعد نرخ رشد 
ودگردان که در این ماتریس  و با توجه به وضع واحدهای خ1سهم نسبی بازار است بازار و
  .شودگیری میگیرند نسبت به آینده آنها تصمیمقرار می

 واحدهای خودگردان این بخش جوان هستند و شرکت برای :علامتهای سؤال
گذاری زیادی انجام دهد که این کار بالابردن سهم نسبی آنها نسبت به رقبا باید سرمایه

  .بر استهزینه
گذاری زیاد برای رویارویی با رقبا احدها نیاز به سرمایهاین و :واحدهای ستاره  
که به این واحدها به خوبی توجه شود تبدیل به گاوهای شیرده شده و در صورتی. دارند

  .سودآور خواهند بود
کنند و به دلیل برتری این واحدها پول زیادی را وارد سازمان می: گاوهای شیرده  

 برای توسعه این بازارها نیازی به . لب سودآورندنسبت به واحدهای مشابه رقبا، اغ

  .گذاری نیست چون بازار این واحدها اشباع شده استسرمایه
شرکت باید بکوشد که این .  این واحدها دارای سود کم یا ضررده هستند:هاسگ  

ای برای نگهداری آنها داشته واحدها را منحل کند یا بفروشد مگر آنکه دلیل قانع کننده
بندی مشتریان استفاده کنیم باید این  برای اولویتBCGCاگر بخواهیم از مدل  .باشد

 2.ماتریس را به شکل زیر تغییر دهیم
 

  )؟(علامت سوال
 )ابهام، احتیاط کنید(

  ستاره
 )روشن، شتاب کنید (

 کم

  سگ
 )خطر، فرار را بر قرار ترجیح دهید(

  گاو شیرده
 )خوب،احتیاط کنید(

ری زیاد
مشت

ی 
دار
وفا

  

  %100    زیاد           کم  0%      
  حجم مبادلات تجاری با سازمان

  .)میزان منفعتی که مشتری، نسبت به سایر مشتریان برای سازمان دارد(

 
  .178، ص اصول بازاریابیفیلیپ کاتلر، . 1

برای رعایت ولی صحیح نیست ) مشتریان(از نظر اخلاقی به کارگیری بعضی اصطلاحات برای انسانها . 2
  .داری از همان اصطلاحات گروه بوستون استفاده شده استامانت
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11 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

کنندگانی هستند که به تازگی با سازمان رابطه برقرار مراجعه: علامتهای سوال  
مان نسبت به آنها وضع اند ولی سازاند و از غربالهای اولیه سازمان عبور کردهکرده

به عبارت دیگر سازمان نسبت به آنها در وضع ابهام قرار دارد و . مشخصی پیدا نکرده است
  داند که آیا دردسرساز خواهند بود یا ممکن است سودآور باشند؟نمی

 اگر مشتریانی که درمرحله علامت سؤال قرار دارند با موفقیت و با جلب :هاستاره  
. شوندخارج شوند وارد مرحله ستاره می) مرحله علامت سؤال(ن مرحله نظر سازمان از ای
تفاوت این دسته از . توانند برای سازمان سودآور باشندای بالقوه میگونهاین مشتریان به

با ) ستاره(مشتریان با مشتریان علامت سؤال آن است که حجم مبادلات تجاری این دسته 
تی شرط حرکت از مرحله علامت سؤال به سمت مرحله عباربهیابد و سازمان افزایش می

ستاره، افزایش مبادلات تجاری با سازمان یا افزایش میزان منفعت دریافتی سازمان از این 
گذاری بسیاری سازمان باید برای جذب آنها سرمایه. مشتریان نسبت به سایر مشتریان است

نهای رقیب، نیازهای آنها را به کند و برای جلوگیری از سوق یافتن آنها به سوی سازما
  .درستی تشخیص داده و آنها را به مشتریانی وفادار و راضی تبدیل کند

کنند  گروهی از مشتریان هستند که پول زیادی را وارد سازمان می:گاوهای شیرده  
و معمولاً مشتریان دائمی و قدیمی سازمان هستند که درجه وفاداری آنها نسبت به سازمان 

-بهاین دسته از مشتریان معمولاً نیاز جدید و همچنین تمایلی به جا. الایی قرار دارددر حد ب

جای خدمات جدید، به آنها به. کنند ندارندجایی سازمانی که از آن خدمت دریافت می
  .کیفیت خدمات یعنی سرعت، صحت و به موقع بودن آن اهمیت می دهند

رند، مشتریان کم سود یا ضرر رسان به  مشتریانی که در دسته سگها قرار دا:سگها  
کنند ولی این مشتریان سطح توقع بالایی دارند و انرژی سازمان را تلف می. سازمان هستند

 - آنها سعی در برقراری رابطه برد. ارزش افزوده چندانی برای سازمان نخواهند داشت
ترین هزینه از سازمان کنند تا آنجا که امکان دارد با کمباخت با سازمان دارند و تلاش می

  .و خدمات آن استفاده کنند
کنندگانی که در علامت سؤال قرار دارند اگر برای سازمان منفعتی نداشته  مراجعه  

گیری از سازمان سعی در برقراری رابطه با باشند یا مشتریان ستاره که تنها با هدف بهره
کنند در این مرحله قرار نمیای برای سازمان ایجاد سازمان دارند و هیچ ارزش افزوده
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12  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

سازمان برای کسب حداکثر ارزش . شونددارند یا به تدریج به این مرحله سوق داده می
 .گیری خدمات خود را براساس جایگاهی که مشتریان دارند قرار دهدافزوده باید جهت

 
  1هرم مشتری. 2-5

ه دارای چهار سطح بندی مشتریان است کهرم مشتری یکی دیگر از مدلهای مفهومی دسته
 . 2باشدمی

آنها .  مشتریان این ردیف، بسیار سودآور و وفادار به شرکت هستند:3ردیف پلاتینیومی
هزینه نگهداری آنان پایین . کنند محصولات و خدمات زیادی از شرکت خریداری می

عبارتی به .کننداست و تبلیغات مثبت از محصولات شرکت را دهان به دهان بازگو می
های زمانی، معنوی و مادی زیادی برای آنان از سوی شرکت صرف شده و بازدهی  ینههز

  .رودبالایی از آنها انتظار می
 تفاوت این ردیف با ردیف پلاتینیومی در سطح سودآوری مشتریان :4ردیف طلایی

 مشتریان این طبقه سودآوری کمتری نسبت به مشتریان پلاتینیومی دارند و شاید دلیل  .است
هایی باشد که این امر خود به ن، تمایلات و انتظارات آنها نسبت به دریافت تخفیفآ

این دسته ازمشتریان به شرکت وفاداری زیادی . شودمی محدودشدن حاشیه سود منتهی 
جای آنکه معاملات خود را با یک ندارند ولی از خدمات شرکت رضایت دارند و به

شوند تا ریسک خود را به ه متفاوت وارد معامله میفروشنده انجام دهند، با چند فروشند
  .حداقل ممکن کاهش دهند

 شود که حجم قابل توجهی از ظرفیتاین ردیف شامل آن مشتریانی می: 5ردیف آهنی

قدر اند اما سطوح مصرف، وفاداری و سودآوری آنها آن شرکت را به خود اختصاص داده
 .ای باشند نیست که شایسته خدمات ویژه

و  گیرند برای شرکت بسیار پرهزینه مشتریانی که در این ردیف جای می: 6دیف سربیر
عبارت دیگر میزان مصرف پایینی از خدمات به. باشندپرتوقع و دارای سودآوری پایین می

 
1. Customer Pyramid  
2. Russell S. Winer (2001) 
3. Platinum Tier 
4. Golden Tier 
5. Iron Tier 
6. Lead Tier 
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13 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

نزد دیگران از . سازمان دارند و نسبت به خدمات سازمان وفاداری و رضایت ندارند
  .دهند  و منابع شرکت را به هدر میگشایندشرکت زبان به شکایت می

 یک مدل دو BCGCکه مدل مدل هرم مشتریان یک مدل تک بعدی است در حالی
براساس . بعدی است که تنها از یک بعد آن یعنی سودآوری، مشابه مدل هرم مشتری است

.  را با هم مقایسه کردBCGCتوان الگوی هرم مشتریان و الگوی بندی میاین تقسیم
 .دهد مقایسه بین دو الگو را نشان می1ماره جدول ش

 

 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  

  BCGCمقایسه الگوی هرم مشتریان و الگوی . 1جدول شماره 
 هاسگ علامت سؤال ستاره گاو شیرده الگوی هرم مشتریان

 سربی آهنی طلایی پلاتینیومی BCGCالگوی 

 

 

 زیاد

 سودآوری

 کم

 پلاتینیومی

 طلایی

 آهنی

 سربی

 هرم مشتریان.1نمودار شماره
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14  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

  کلیدیشناسایی مشتریان منظوربه ریانمشت بندیاولویت و بندیرتبه فرایند .6
  :1فعالیتهای اصلی بانک چیست ؟ نظام بانکی سه فعالیت اساسی دارد

   جذب سپرده از مشتریان،-الف 
   اعطای تسهیلات به مشتریان و کسب کارمزد از آنها،-ب
 .گذاری در طرحهای صنعتی سرمایه-ج

ان در برابـر ارائـه تـسهیلات و         درآمد نظام بانکی از محل کارمزد دریـافتی از مـشتری          
در ایـن نظـام بایـد     . آید که بر عهـده بانکهـا اسـت        دست می انجام بعضی خدمات تجاری به    

های سازمان از مشتریان را شناخت تا با شناسـایی          های مشتریان از سازمان و خواسته     خواسته
ز طـرف دیگـر،     ا. های جذب آنها به سازمان فراهم آید      های مشتریان از بانک زمینه    خواسته

هـای سـازمان از مـشتریان، دلایـل منطقـی کـه سـازمان براسـاس آن بـه                    با شناسایی خواسته  
  . شودپردازد مشخصمیبندی مشتریان میاولویت
سـپارد بـه ایـن امیـد کـه از           مشتری با افتتاح حساب، موجودی خود را نزد بانک مـی            

ا بـه بهتـرین وجـه از طریـق          سپرده خود سود دریافت کند، خدمات مالی مورد نیـاز خـود ر            
بانک یادشده انجام دهد و با توجه به سپرده خود، تسهیلات و اعتبارات لازم را با کمتـرین                   

در برابر آن بانک نیز از مشتری انتظـار دارد کـه             .2نرخ سود در زمان مورد نیاز دریافت کند       
 پول را تا جـای      ،)پول زیادی را وارد بانک کند     (پول کلانی را در حساب خود داشته باشد         

گذاری کند، تسهیلات سپرده )الحسنه قرض-حساب جاری(ممکن در حسابهای کم هزینه 
  3.با نرخ بالا دریافت کند و به تعهدات خود عمل کند

عنوان مشتری تلقی شود بلکه با توجه به هر متقاضی دریافت خدمت نباید به  
ای باشد گونهخدمات به متقاضیان بهمحدودیت منابع و امکانات سازمان، باید شیوه ارائه 

بندی مشتریان، تواند با اولویتسازمان می. که حداکثر ارزش افزوده را عاید بانک کند
ای که مشتری در آن قرار دارد ارائه خدمات خود را با توجه به امتیاز هر مشتری و طبقه

  :بندی مشتریان باید مراحل ذیل طی شودبرای اولویت. کند
 

1. Avkeran N. Kemal (2001) 
2. Mark Colgate and Alexander Nicholas (2002) 
3. Ibid,126 
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15 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

  ،)موارد چهار گانه فوق(های بانک از مشتریان باید شناسایی شود استه خو-الف  
  ها شاخصهایی تعریف شود، گیری هر یک از خواسته برای اندازه-ب  
های بانک داشته باشند  مشتریانی که بیشترین تلاش را در راستای تحقق خواسته-ج  

دار در سایی مشتریان اولویتفرایند شنا. شونددار شناسایی میعنوان مشتریان اولویتبه
 . نشان داده شده است2نمودار شماره 

 
 
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 
 

بندی مشتریان به منظور شناسایی بندی و اولویتفرایند رتبه. 2نمودار شماره 

 مشتریان کلیدی

 

 

 

 شروع

پایان

 مصاحبه باخبرگان بانکی

تحلیل محتوا و شناسایی متغیرهای کلیدی برای شناسایی مشتریان بانک

 تهیه پرسشنامه

 گذاری متغیرهای کلیدی و انتخاب چند متغیر کلیدیارزش

 ی به متغیرهادهوزن

 بندی مشتریانتهیه فرم ارزیابی و اولویت
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16  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

  هامصاحبه با خبرگان بانکی و تحلیل محتوای مصاحبه. 1-6
تنی چند از رؤسای شعب موفق و باتجربه و بازنشستگان (رگان بانکی  نفر ازخب10با تعداد 
ای باز صورت گرفت که در این مصاحبه از آنها خواسته شد تا متغیرهایی مصاحبه) بانکی

البته به مصاحبه . وسیله آنها مشتریان بانک را شناسایی کرد نام ببرندتوان بهکه می
بانکی  و دانش از تجربه با استفاده یلیتفض صورت که به شد داده شوندگان اجازه

 متغیر زیر استخراج 52ها تحلیل و تعداد سپس نتایج مصاحبه. توضیحاتی در این باره بدهند
 .شد

  
متغیرهای استخراج شده از تحلیل محتوای مصاحبه با خبرگان . 2جدول شماره

  بانکی
ویژگیهای فردی 

 مشتری
ویژگیهای کاری 

 مشتری
 ویژگیهای بازاری یویژگیهای شغلی مشتر

  اخلاق
  ضامن معتبر

  شهرت خانوادگی
  موقعیت اجتماعی

منابع قدرت  وابستگی به
  خارج سازمان

وابستگی به منابع قدرت 
  داخل سازمان

  سابقه عملکرد مثبت
سابقه عملکرد مثبت در 

شعب دیگر بانک یا 
  بانکهای دیگر

  تحصیلات
نحوه برخورد و رفتار و 

  کلام
  اعتقادات و ایمان

  عیت خانوادگیوض
  خوش حسابی

 نظم و انضباط درکار

  چک برگشتی
  مانده حساب
  نوع حساب

  گردش موجودی
 نوع تعهد درگرفتن

  تسهیلات
نحوه فعالیت حساب 

 جاری مشتری
استعلام تعهدات از 

استعلام (بانکهای دیگر 
 )از بانک مرکزی

گزارش اطلاعات 
 اعتباری

 ایفای به موقع تعهدات
وضعیت بدهی و 

  شتریتعهدات م
وضعیت فعلی دارایی و 

های و وثیقه هاسپرده
 مشتری نزد شعبه

  نوع سرمایه-میزان سرمایه
   سوابق فعالیت-نوع فعالیت
 نوع تولیدات
 کارت -مجوز فعالیت

 بازرگانی
 پروانه کسب دائم

کارت عضویت در اتحادیه 
 صنفی

کارت شناسایی معتبر 
 کارگاه

 سند قطعی مالکیت
 سند اجاره نامه رسمی

نامه یا قولنامه عادی جارها
 معتبر

اسناد مالکیت تجهیزات 
 کارخانه

 اساسنامه شرکت
 ترازنامه وصورتهای مالی

 مجوز استاندارد
 پروانه ساخت و 

 برداریبهره
 پروانه تاسیس

بندی برنامه و فرم رتبه
  بودجه

  بازار رقابتی یا انحصاری
  دولتی یا خصوصی

 فروش سال قبل
 سود سال قبل
 مواداولیه وابستگی به

 وارداتی
نسبت عرضه به تقاضا 

برای کالای تولیدی یا 
 خدماتی
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17 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره
 انتخـاب چنـد متغیـر       برایگذاری متغیرهای کلیدی    نامه و ارزش   تهیه پرسش  .2-6

 کلیدی

دلیل آنکه یک رئیس شعبه با توجه به محدودیت زمانی، مالی و انسانی قادر بـه بررسـی                  به
ای تهیه شود و    نامهیست، تصمیم بر آن شد که پرسش       این متغیرها برای هر مشتری ن      تمامی

درآن از تعدادی از رؤسای شعب خواسته شود که این متغیرها را بر اساس درجـه اهمیـت                  
اهمیـت، کـم    بـی (ای  هـا براسـاس یـک مقیـاس پـنج گزینـه           این متغیر . گذاری کنند ارزش

 متغیـر از    20داد  گذاری شـدند و در نهایـت تع ـ       ارزش) اهمیت، معمولی، مهم و خیلی مهم     
 . متغیر به دست آمد52مجموع 

 

 

  نامهمتغیرهای استخراج شده از تحلیل نتایج پرسش. 3جدول شماره 
ویژگیهای فردی 

  مشتری
  ویژگیهای شغلی مشتری  ویژگیهای کاری مشتری

ویژگیهای 
  بازاری

  شهرت خانوادگی
 سابقه عملکرد مثبت در

  شعبه
  سابیحخوش 
  باط درکارضنظم و ان

   حسابمانده
  گرفتن تسهیلات نوع تعهد در

  ایفای به موقع تعهدات
ها و وضع فعلی دارایی و سپرده

  های مشتریوثیقه
  ضامن معتبر

تناسب تسهیلات اعطایی با گردش 
  و معدل حساب جاری مشتری

  میزان سرمایه
  نوع سرمایه
  نوع فعالیت

  مجوز فعالیت
ترازنامه و صورتهای مالی 

  سوابق فعالیت

ی یا بازار رقابت
  انحصاری

  فروش سال قبل
  سود سال قبل

نسبت عرضه به 
  تقاضا

 
  دهی به متغیرها برای وزنAHPاستفاده از. 3-6

 عدد کاهش 20پس از آنکه تعداد متغیرهای کلیدی برای شناسایی مشتریان اولویت دار به 
 به یکدیگرای که متغیرها درون آنها قرار دارند باید نسبت های چهارگانهیافت، ابتدا دسته

باید نسبت به یکدیگر ارزیابی و دوم اینکه متغیرهای درون هر دسته نیز . دهی شوندوزن
  .دهی شوندوزن
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18  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

 با پنج نفر از خبرگان بانکی AHPها براساس روش دهی متغیرها و دستهبرای وزن  
سته ای داده شد و از آنها خوانامهدر این مصاحبه به آنها پرسش. ای صورت گرفتمصاحبه

 نسبت به یکدیگر به صورت مقایسه  AHPشد که این متغیرها را بر اساس جدول راهنمای
های زوجی نشان داده شده ای از مقایسه نمونه4در جدول شماره . زوجی ارزیابی کنند

 .است
 

  های زوجی چهار دسته بندی کلی متغیرها مقایسه.4جدول شماره 
ویژگیهای بازار 

 مشتری
ویژگیهای شغلی 

 شتریم
ویژگیهای کاری 

 مشتری
ویژگیهای 
  شرح فردی

  ویژگیهای فردی 1 18/0 268/0 53/0
ویژگیهای کاری  547/5 1  547/5 578/5

 مشتری

ویژگیهای شغلی  728/3 18/0 1 741/1
 مشتری

ویژگیهای بازار  888/1 179/0 574/0 1
 مشتری

 جمع ستون 163/12 539/1 389/7 849/8

 
های زوجی توسط خبرگان بانکی و استفاده از میـانگین هندسـی            بعد از انجام مقایسه     

هـا  ها، نوبت به محاسبه وزن هر یک از متغیرها در درون دسـته       برای محاسبه میانگین مقایسه   
 .رسدبندی کلی نسبت به هم میو وزن دسته

  
بنـدی کلـی از     استفاده از روش بـرای محاسـبه وزن چهـار دسـته           . 5جدول شماره 

  متغیرها
گین میان

 ردیف
جمع 
 ردیف

ویژگیهای 
 بازار

ویژگیهای 
 شغلی

ویژگیهای 
  کاری

ویژگیهای 
 فردی

 شرح

ویژگیهای  082/0 117/0 036/0 06/0 295/0 074/0
 فردی

ویژگیهای  456/0 649/0 751/0 63/0 486/2 622/0
 کاری

ویژگیهای  307/0 117/0 135/0 197/0 756/0 189/0
 شغلی

ویژگیهای  155/0 116/0 078/0 113/0 462/0 116/0
 بازار

 جمع 1 1 1 1  1
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19 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

ها وزنهای اختصاص داده شده به شرح جدولهای برای سایر متغیرهای درون دسته
 .ذیل است

 
  ویژگیهای فردی برای محاسبه وزن  AHPاستفاده از روش. 6جدول شماره 

 ویژگیهای
 فردی

 خوش حسابی نظم و انضباط در کار
سابقه عملکرد مثبت 

 در شعبه
شهرت 

 خانوادگی

 067/0 5/0 297/0 136/0 نزو

 
 

  ویژگیهای بازار برای محاسبه وزن  AHP استفاده از روش.7جدول شماره 
ویژگیهای 

 بازار
 سود سال قبل فروش سال قبل رقابتی یا انحصاری

نسبت عرضه به 
 تقاضا

 17/0 447/0 329/0 054/0 وزن

 
 

  ویژگیهای کاریاسبه وزن  برای مح AHPاستفاده از روش. 8جدول شماره 
 ویژگیهای

 کاری
تناسب تسهیلات 
با گردش حساب 

 جاری

ضامن 
 معتبر

وضع 
دارایی و 

 هاوثیقه

ایفای به 
موقع 
 تعهدات

نوع تعهد 
در گرفتن 
 تسهیلات

مانده 
 حساب

 09/0 26/0 15/0  04/0 37/0 09/0 وزن

 
 

  شغلیویژگیهای  برای محاسبه وزن  AHPاستفاده از روش. 9جدول شماره 
 ویژگیهای

 شغلی
سوابق 
 فعالیت

ترازنامه و 
 صورتهای مالی

مجوز   نوع فعالیت
 فعالیت

نوع 
 سرمایه

میزان 
 سرمایه

 1/0 26/0 15/0 17/0 6/0 16/0 وزن

  
ها ها و وزن دستهبا توجه به جدولهای فوق، وزن هر یک از متغیرها در درون دسته

گیری باید نرخ  و پیش از تصمیمگیری زود استبه دست آمد اما هنوز برای تصمیم
 .سازگاری قضاوتها را محاسبه کرد
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20  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

  محاسبه شاخص سازگاری. 4-6
گیرنده که در قالب  بر اساس قضاوت اولیه تصمیمAHPتقریباً تمامی محاسبات مربوط به 

گونه خطا و ناسازگاری پذیرد و هرشود صورت میهای زوجی ظاهر میماتریس مقایسه
محاسبات  دست آمده ازشاخصها، نتیجه نهایی به ها ویین اهمیت بین گزینهدر مقایسه و تع
 برای محاسبه و درجه سازگاری و اینکه تا چه 1(CR)نرخ ناسازگاری. کندرا مخدوش می

در این قسمت نرخ . رودکار میتوان به نتایج حاصل از اولویتها اعتماد کرد بهحد می
آید و برای بقیه متغیرها فقط نتایج ذکر متغیرها میبندی کلی سازگاری تنها برای دسته

 .شودمی

 

های زوجی چهار دسته بندی محاسبه نرخ سازگاری برای مقایسه. 10جدول شماره 
  کلی متغیرها

 بردار مجموع وزنی بردار سازگاری شاخص سازگاری  نرخ سازگاری

CR C.I C.V WSV 

059221937/0  053299743/0  032228482/4 298/0  

  382144709/4  724/2  

  116139882/4  778/0  

  109083843/4  475/0  

  159899229/4  Maxλ 
 

  :توان گفت کهبا توجه به جدول فوق می
در محدوده قابل قبول قرار دارد و بین اولویتهای ) 059/0>1/0(یسازگار  نرخ-الف  
 .های زوجی، سازگاری وجود داردمقایسه
 فردی ویژگیهایهای زوجی برای متغیرهای مربوط به  نرخ سازگاری مقایسه-ب  

 در محدوده قابل قبول قرار دارد و بین) 022/0>1/0(مشتریان در ارتباط با بانک 
 .های زوجی سازگاری وجود دارد مقایسه
 بازار ویژگیهایهای زوجی برای متغیرهای مربوط به  نرخ سازگاری مقایسه-ج  

های زوجی در محدوده قابل قبول قرار دارد و بین مقایسه) 005/0>1/0(انک مشتریان ب
 .سازگاری وجود دارد

 
1. Consistency Ratio 
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21 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

 کاری ویژگیهایهای زوجی برای متغیرهای مربوط به  نرخ سازگاری مقایسه-د  
های زوجی در محدوده قابل قبول قرار دارد و بین مقایسه) 076/0>1/0 (مشتری با شعبه

  .سازگاری وجود دارد
 شغلی مشتریان بانک، ویژگیهایمتغیرهای مربوط به  های زوجی برای مقایسه-هـ  

های زوجی در محدوده قابل قبول قرار دارد و بین مقایسه) 009/0>1/0(نرخ سازگاری 
 .سازگاری وجود دارد

  
  تهیه فرم ارزیابی مشتریان براساس شاخصهای کلیدی. 5-6

ای مشتریان براساس شاخصهای کلیدی به براساس موارد گفته شده، یک فرم ارزیابی بر
 .شدصورت ذیل طراحی 

 
  امتیاز مشتری  شاخص ارزیابی  ردیف

  5  )معروفیت(شهرت خانوادگی   1
  37  داشتن سابقه عملکرد مثبت در شعبه  2
  22  خوش حسابی  3
  10  نظم و انضباط در کار  4
  34  بازار رقابتی یا انحصاری  5
  205  فروش سال قبل  6
  278   قبلسود سال  7
  106  نسبت عرضه به تقاضا  8
  17  مانده حساب  9

سفته، قرارداد لازم الاجرا، سپرده (نوع تعهد در گرفتن تسهیلات   10
  49  )نظایر آنبلندمدت، وثیقه ملکی و 

  28  ایفای به موقع تعهدات و نداشتن چک برگشتی  11
  8  ههای مشتری نزد شعبها و وثیقهوضعیت فعلی دارایی و سپرده  12
  70  ضامن معتبر  13
  17  تناسب تسهیلات اعطایی با گردش و معدل حساب جاری مشتریان  14
  12  میزان سرمایه  15
  42   نظایر آننقدی، ملکی و(نوع سرمایه   16
  17  مجوز فعالیت  17
  20  نوع فعالیت  18
  7  ترازنامه و صورتهای مالی مشتری  19
  18  سوابق فعالیت  20
  1000  جمع امتیازات  
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22  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

 بخواهیم نمرات را BCGCبندی مدل هرم مشتری و مدل اگر با توجه به دسته  
 این 11جدول شماره .  خواهد بود1000توزیع کنیم مجموع نمره اکتسابی مشتریان 

 .دهدارزیابی را نشان می

  
 بندی مـدل هـرم مـشتری و مـدل         توزیع نمرات بر اساس دسته    . 11جدول شماره   

BCGC  
  پلاتینیومی  طلایی  یآهن  سربی  هرم مشتری

  گاو شیرده  ستاره  علامت سؤال  هاسگ BCGCمدل 
  580-1000  701-850  501-700  0-500  امتیاز هر طبقه

 
 دهی به مشتریان بانکتهیه دستورالعمل امتیاز. 6-6

کردن شیوه امتیازدهی و تکمیل آن، نمونه دستورالعمل به صورت استاندارد برای مشخص
  .شودی شعب قرار داده میتهیه و در اختیار رؤسا

  
  طیف امتیاز برای ویژگیهای فردی مشتری. 1-6-6

، )کارکنان شعبه رئیس و(معنای میزان شناخت شعبه به ):معروفیت(شهرت خانوادگی  -الف
اگر نسبت به مشتری شناخت منفی وجود داشته باشد آنگاه این . اهالی محل و افراد است

  .شودموضوع در خوش حسابی دیده می
 

  شهرت خانوادگی. 12جدول شماره 
  خیلی زیاد  زیاد  معمولی  کم  خیلی کم  نوع شناخت

  5  4  3  2  1  امتیاز
 
به معنای آن است که تا چه اندازه کارکنان و رئیس  :سابقه عملکرد مثبت در شعبه -ب

یعنی عملکرد مثبت مالی و کاری در . شعبه از نظر اخلاقی و رفتاری از فرد راضی هستند
 .دیگر سایر مسائل دیده شده استابعاد 
 

  سابقه عملکرد مثبت در شعبه. 13جدول شماره 
 عالی خیلی خوب خوب معمولی ضعیف بد خیلی بد نوع عملکرد

 37 30 24 18 12 6 0 امتیاز
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23 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

 منظور از خوش حسابی از بعد رفتاری یعنی اینکه مشتری به موقع و : خوش حسابی-ج
 .او تعیین شده در زمان مقرر تعهدات خود را انجام دهدبدون توجه به زمانهایی که برای 

  
  حسابی مشتریمیزان خوش. 14جدول شماره 

 خیلی زیاد زیاد معمولی کم خیلی کم خوش حسابی

 22 15 10 5 0 امتیاز

  
ع و به درستی یعنی اینکه مشتری تمام مدارک و اسناد را به موق :باط در کارضنظم و ان: د

 .اش کسری نداشته باشدتحویل دهد و پرونده

  
   نظم و انضباط در کار.15جدول شماره 

خیلی  زیاد معمولی کم خیلی کم نظم و انضباط در کار

 زیاد

 10 8 6 4 2 امتیاز

  
  طیف امتیاز برای ویژگی های بازار مشتری. 2-6-6
انحصاری یا رقابتی بودن بازار محصول یا خدمت، عامل  : بازار رقابتی یا انحصاری-لفا
به صورتی که اگر بازار یک محصول انحصاری . همی در بازپرداخت وام و اعتبار استم

کنندۀ آن به راحتی خواهد توانست محصول تولیدی خود را به فروش برساند باشد تولید
ولی اگر حالت رقابتی وجود داشته باشد تولید کننده باید توانایی رقابت با سایرین را داشته 

 . را به فروش برساند و بدهی خود به بانک را بازپرداخت کندتا بتواند محصول خود

 
  بازار رقابتی یا انحصاری. 16جدول شماره 
نظم و انضباط 

  در کار
رقابتی در سطح 

  المللیبین
رقابتی بین 
  چند شرکت

رقابتی بین 
  دو شرکت

در انحصار 
  چند شرکت

کاملا 
  انحصاری

  34  28  21  14  7  امتیاز
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24  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

ترین و پر امتیازترین شاخصهای ارزیابی و  شاخص جزو مهم این: فروش سال قبل-ب
هایی در این مورد با خبرگان بانکی صورت گرفت و مصاحبه. بندی مشتریان استاولویت

با توجه به تجربه کاری و مسائل واقعی که در شعب با آن مواجه بودند پیشنهادهایی ارائه 
  : برای توزیع امتیاز به دست آمدبندیرأیی گروهی، این دستهدر نهایت با هم. شد

اگر فروش سالانه مشتری خوب باشد، نخست، موجودی مشتری بالا خواهد بود و 
دوم اینکه فروش بالا . تواند از حساب اندوخته مشتری در شعبه، سود کسب کندبانک می

تواند با ریسک کمتری با مشتری به معنای رونق اقتصادی مشتری است و بانک می
صورت تجمعی تهیه شده یعنی اگر فروش جدول زیربه. جاری داشته باشدبرخورد ت

  . خواهد بود150 میلیون ریال باشد میزان امتیاز دریافتی او 505مشتری 
  

  میزان فروش سال قبل. 17جدول شماره
میزان فروش 

  به میلیون ریال
به  100

 به 700  700  600  500  400  300  200  پایین
  بالا

 205  175  150  125  100  75  50  25  امتیاز
  
سود با فروش تفاوت دارد و فروش بالا حتماً سود بالا را در پی نخواهد  : سود سال قبل-ج

  .به همین سبب خبرگان بانکی معتقدند که باید بین فروش و سود تفاوت قائل شد. داشت
البته توجه داشته باشید که جدول زیر به صورت تجمعی است یعنی اگر فروش   

اگر مشتری زیان ده .  خواهد بود210میلیون ریال باشد میزان امتیاز دریافتی او  505مشتری 
  .خواهد بود) 0(باشد امتیاز دریافتی او صفر

  
  میزان سود سال قبل. 18جدول شماره 

میزان سود به میلیون 
 ریال

 به 100
 پایین

200 300 400 500 600 700 
 به 700
 بالا

 278 245 210 175 140 105 70 35 امتیاز
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25 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

 اگر برای کالا همواره تقاضـا وجـود داشـته باشـد سـود و منفعـت        : نسبت عرضه به تقاضا    -د
دهنده بازار رقابتی است    مشتری دائمی خواهد بود ولی اگر عرضه بیشتر از تقاضا باشد نشان           

 .دو احتمال دارد مشتری گرفتار بحرانهای مالی شو

  
  نسبت عرضه به تقاضا. 19جدول شماره 

 اشباع  تقاضاعرضه به
عرضه بیشتراز 

 تقاضا
عرضه برابربا 

 تقاضا
تقاضا کمی 
 بیش از عرضه

تقاضا بسیار 
 زیاد

 106 81 56 31 6 امتیاز

  
  طیف امتیاز برای ویژگیهای کاری مشتری با شعبه. 3-6-6

منظور از این شاخص، میانگین گردش حساب جاری مشتری در سه  : مانده حساب-الف
 یعنی اگر مانده باشدصورت تجمعی میجدول زیر به. در شعبه استماهه آخر فعالیت وی 

  . خواهد بود15 میلیون ریال باشد میزان امتیاز دریافتی او 53حساب مشتری 
  

  امتیاز مانده حساب مشتری. 20جدول شماره 
   به بالا70  70  50   به پایین30  مانده حساب به میلیون ریال

  17  15  10  5  امتیاز

  
  در هنگام اعطای تسهیلات، بانک ابتدا از مشتری :درگرفتن تسهیلات نوع تعهد -ب

سپس از . معرفی کند) همکار، کارمند دولت و غیرهمکار(خواهد که یک ضامن معتبر می
و در مراحل بعدی ) آلات، کارخانه و نظیر آننقدی، ملکی، ماشین(مشتری تقاضای وثیقه 

هنگامی که تسهیلات دریافتی با مبالغ بالایی . کندسفته و قرارداد لازم الاجرا دریافت می
 .شودباشد از مشتری سپرده بلندمدت و چک نیز دریافت می

 
  گرفتن تسهیلاتامتیاز تعهدات در. 21جدول شماره

سپرده بلندمدت و   هادارایی و سپرده
 چک

سفته و قرارداد لازم 
 الاجرا

 وثیقه ضامن

 49 36 24 12  امتیاز
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26  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

دهنده میزان قابل اعتماد     این متغیر نشان   :عهدات و نداشتن چک برگشتی    موقع ت  ایفای به  -ج
جـدول زیـر   بودن مشتری در بازپرداخت و عمل بـه تعهـدات خـود در برابـر بانـک اسـت،              

 میلیون ریال باشد میزان امتیاز دریـافتی او         53تجمعی است یعنی اگر میزان تعهدات مشتری        
  . خواهد بود13

 
  یفای به موقع تعهدات و نداشتن چک برگشتیامتیاز ا. 22جدول شماره

 10 50 100 150  به پایین200 ایفای تعهدات
مشتری تعهدات 

 ندارد

 28 23 18 13 8 3 امتیاز

  
منظـور ایـن اسـت کـه         :هـای مـشتری نـزد شـعبه       ها و وثیقه   وضع فعلی دارایی و سپرده     -د

ای گونـه هـای او بـه     و سـپرده   متقاضی اعتبار از نظر مالی در چه شرایطی است و آیا داراییها           
است که در صورت دریافت اعتبار بتواند اعتبار دریافتی را باز پس دهد؟ این عنصر به طور                 
غیرمستقیم در عوامل فروش و سود مشتری دیده شده اسـت یعنـی سـازمانی کـه فـروش و                    

ییها، میزان  منظور از این دارا   . های بالایی نیز خواهد داشت    سود بالایی دارد دارایی و سپرده     
اند آن را در رهن بانک تواملاک و داراییهای آزادی است که مشتری در اختیار دارد و می           

 .قرار دهد
  

  های مشتری نزد شعبهها و وثیقهوضع فعلی دارایی و سپرده. 23جدول شماره

 هادارایی و سپرده
دارایی نزد بانک 

 ندارد
 1کمتر از 

 میلیون ریال
 میلیون 10 تا 1

 ریال
 میلیون به 10

 بالا

 8 5 2 0 امتیاز

 
 منظور افرادی هستند که در زمان درخواست اعتبار فرد از بانک، بتواننـد او  : ضامن معتبر -ه

ضامن معتبـر، فـردی اسـت کـه بانـک بـه او اطمینـان دارد و در نتیجـه بـه          . را ضمانت کنند 
  .کندمشتری نیز اعتماد پیدا می

  
  امن معتبرامتیاز وجود ض. 24جدول شماره 

ضامن 
 معتبر

ضامن معتبر 
 ندارد

 ضامن معمولی دارد
یک ضامن معتبر 

 دارد
بیش از یک ضامن 

 معتبر دارد

 8 5 2 0 امتیاز
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27 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

 بـرای ایـن عامـل       : تناسب تسهیلات اعطایی با گردش و معدل حساب جاری مـشتری           -و
که توان یک شاخص عددی دقیق مشخص کرد بلکه رؤسای شعب با توجه به شناختی       نمی

از شعبه خود دارند و همچنین با توجه به نوع مشتریان خود بایـد ایـن مقیـاس را امتیـازدهی                     
اعطـایی یـک     نـسبت بـه تـسهیلات      بیشتر بودن نسبت گردش و معدل حساب جاری       . کنند

طور ذهنی و با در نظر گرفتن شرایط بـه  عامل مثبت در امتیازدهی است که رؤسای شعب به 
  .دهندآن امتیاز می

  
  تناسب تسهیلات اعطایی با گردش و معدل حساب جاری مشتری. 25ول شمارهجد

 خوب متوسط بد تناسب تسهیلات اعطایی با گردش و معدل حساب جاری

 17 7 0 امتیاز

  
  امتیاز برای ویژگیهای شغلی مشتریطیف . 4-6-6

هدات بـانکی   سرمایۀ بالا به معنای توانمندی مالی مشتری برای انجام تع   :میزان سرمایه  -الف
توانـد مبنـای اعتمـاد بـه مـشتری و           البته این عامل به تنهـایی نمـی       . خود در برابر بانک است    

گیـری بـرای نـوع      تواند پایۀ تصمیم  امتیازدهی به او تلقی شود بلکه در کنار سایر عوامل می          
توان یـک شـاخص عـددی دقیـق مـشخص کـرد           برای این عامل نمی   . رابطه با مشتری باشد   

ی شعب با توجه به شناختی که از شعبه خود دارند و همچنـین بـا توجـه بـه نـوع                      بلکه رؤسا 
یـد ایـن    نامـه تهیـه شـده، با      مشتریان خود و همچنین سایر ویژگیهای فـردی کـه در پرسـش            

  .مقیاس را امتیازدهی کنند
 

  میزان سرمایه. 26جدول شماره
 عالی خوب متوسط بد میزان سرمایه

 12 8 4 0 امتیاز

  
 زمـانی بـرای بانـک       فقـط نوع سرمایه مـشتری      ): نظایر آن   ملکی و  -نقدی(مایه   نوع سر  -ب

اهمیت دارد که بانک بخواهد به مشتری تسهیلات وام پرداخـت کنـد و در مقابـل آن بایـد        
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28  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

سرمایه و دارایی مشتری را به وثیقـه بگیـرد تـا در صـورت ایفـا نکـردن تعهـدات از سـوی                        
شـود نیـز    ای که بـه وثیقـه گرفتـه مـی         وع سرمایه ن. مشتری، دارایی و سرمایه وی ضبط شود      

رؤسای شعبه در هنگام اعطای تسهیلات، نوع سرمایه مشتری را مدنظر  . اهمیت خاصی دارد  
 .دهندقرار می

 
  )نظایر آن نقدی، ملکی و(امتیاز نوع سرمایه . 27جدول شماره

 )حساب جاری(نقد  ملک آلاتماشین چک و نظیر آن نوع سرمایه

 42 36 24 12 امتیاز

  
یک از بخشهای اقتصادی،  به این معنی است که متقاضی اعتبار در کدام: نوع فعالیت-ج

. کند بازرگانی و خدمات، کشاورزی، مسکن و ساختمان، صادرات و صنعت فعالیت می
  .باشد امتیاز می20کل امتیاز در نظر گرفته شده در این بخش برابر 

  
  یاز آننوع فعالیت و امت. 28جدول شماره

 نوع فعالیت
بخش مسکن و 

 ساختمان
بخش خدمات و 

 بازرگانی
بخش 

 کشاورزی
بخش 
 صادرات

 بخش صنعت

 20 15 15 10 10 امتیاز

 

منظور این است که آیا متقاضی اعتبار، مجوزهای لازم را برای آنچه  : مجوز فعالیت-د
نکته قابل .  است17 درخواست اعتبار کرده، دارد یا خیر؟ امتیاز کل برای این شاخص برابر

ذکر در مورد این شاخص آن است که نداشتن مجوزهای لازم برای متقاضی وام به معنای 
  شاخص در اعطای اعتبار عبارت دیگر اینبه. اعطای نکردن اعتبار یا خدمات به اوست

  .آید و دو حالت بیشتر نداردشمار میعنوان یک شاخص کلیدی و مهم بهبه
  

  تیاز مجوز فعالیتام. 29جدول شماره 
 مجوز فعالیت ندارد مجوز فعالیت دارد مجوز فعالیت

 0 17 امتیاز
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29 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

صورتهای مالی مشتری مانند صورت سود و زیان و  :ترازنامه و صورتهای مالی مشتری-هـ
بانک برای . کننده فعالیت سازمان در طول یک سال مالی استترازنامه است که بیان

ری خود و اینکه تا چه اندازه در کار خود موفق است شناخت شیوۀ عملیات کاری مشت
از آنجا که امکان دست بردن در صورتهای . تواند از این صورتهای مالی استفاده کندمی

در جدول ذیل، . مالی وجود دارد بانک نباید تمام توجه خود را به این اسناد معطوف کند
 است و سود بالا یعنی نسبت هزینه به ده یعنی اینکه نسبت هزینه به سود بالاتر از یکزیان
  . است8/0سود متوسط به معنای این است که نسبت هزینه به سود، . است3/0سود،

  
  ترازنامه و صورتهای مالی مشتری. 30جدول شماره 

 سود بالا سود متوسط دهزیان ترازنامه و صورتهای مالی

 7 3 0 امتیاز

  
 ای که فعالیت ه و سابقه مشتری را در زمینه این ویژگی، میزان تجرب: سوابق فعالیت-و

 .دهدکند یا درخواست اعتبار کرده نشان میمی

  
  سوابق فعالیت و امتیاز آنها. 31جدول شماره 

 سوابق فعالیت
سابقه فعالیت 

 ندارد
  سال به بالا5 3-5 1-3 کمتر از یک سال

 18 15 10 5 0 امتیاز

  
  نتیجه گیری. 7

  :نتایج ذیل حاصل شده استبا توجه به مباحث فوق، 
های مشتریان نظام بانکی، درخواستها و نیازهای مشتریان و تنوع  تنوع در گروه-الف  

بندی کند تا از یک سو نسبت به اولویتدر خدمات نظام بانکی، این نظام را وادار می
  .بندی خدمات قابل ارائه اقدام کندمشتریان و از سوی دیگر به اولویت
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30  36پژوهشهای اقتصادی شماره  فصلنامه سیاستها و       

شود تا نظام بانکی طبق قانون بندی مناسب برای مشتریان باعث میته نبود دس-ب  
 درصد از منابع مالی و انسانی خود را به مشتریان با ارزش تخصیص داده و 20پارتو فقط 

  .مانده را به سایر مشتریان کم بازده اختصاص دهد درصد از منابع باقی 80
نگی، روانی، اجتماعی، توزیع  نتیجۀ نبود شناخت کافی درباره ویژگیهای فره-ج

های مختلف مشتریان نظام بانکی این است که فعالیتهای جغرافیایی و نظایر آن در دسته
ای و دار نشده و تبلیغات بانکی برای جذب مشتری به صورت امری کلیشهبانکی، جهت

  .آیدکم بازده در می
یم پیشرفته در زمینه علم مند و سایر مفاه اهمیت ندادن به موضوع بازاریابی رابطه-د

بازاریابی باعث شده که نظام بانکی به علت وجود انحصارات دولتی به مقوله مشتری و 
  .مداری اهمیت ندهدمشتری
مداری و ابزارهای رقابتی باعث شده است که  توجه نکردن به موضوع مشتری-هـ  

  .شودنظام بانکی در برابر بانکهای دولتی و بانکهای خارجی آسیب پذیر 
های بانکی  با درجات پایین، توانایی ارائه سرویسهای بندی شعب، شعبه در درجه-و  

های شعب کمتری نسبت به شعب با درجات بالا دارند زیرا اختیارات شعب با توجه به اداره
شود که مدیران شعب درجه چهار، کمترین اختیارات افزایش یافته یا به نحوی محدود می

رو یک مشتری از این. تاز، بیشترین اختیارات را خواهند داشتو مدیران شعب مم
پلاتینیومی شعبه درجه چهار ممکن است به خدمات بیشتری نیاز داشته باشد در حالی که 

 در نتیجه موجب نارضایتی این دسته از مشتریان. از حدود اختیارات شعبه خارج است

  .شود می
انکی موجب نارضایتی مشتریان نظام ب  نکردن خدمات جدید در تعریف-ز  

  .شودپلاتینیومی می
بندی مشتریان، در ارائه بهتر  آموزش مدیران شعب بانک درباره اهمیت رتبه-ح  

  . سزایی داشته داردخدمات بانکی تأثیر به
پردازی، بتوان یکایک مشتریان را از ابعاد  امید است که با ایجاد پایگاه داده-ط  

ها و نیازها و نظایر آن شناسایی کرد و برنامه فیایی، خواستهمختلف مالی، تنوع جفرا
با تنظیم فهرست مشتریانی که جریانهای پولی آنها . بازاریابی ویژه هر یک را تنظیم کرد

برای شعبه و بانک ارزش بازاریابی بالایی دارند اعم از مشتریان موجود و بالقوه، نسبت به 
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31 ...دی بنوری خدمات بانکی با اولویتافزایش بهره

 جلب آنها و برقراری رابطه وفادارانه با آنها کوشش شناسایی آنها اقدام کرد و در جذب و
  .کرد

ترین بعد در شناسایی مشتری کلیدی، ویژگیهای بازاری مشتری است که  مهم-ی  
رو کنترل دقیق این بعد اهمیت از این.  درصد امتیازات را به خود اختصاص داده است3/62
 نادرست در این بعد دریافت هایروسای شعبه باید دقت کنند که داده. سزایی داردبه

  .نکنند
 بیشترین امتیاز در شناخت مشتری کلیدی مربوط به متغیرهای فروش،سود و -ک  

 . است106 و278 و 205نسبت عرضه به تقاضا به ترتیب 
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