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 چکيده 
ها به يـک اسـترات ي تبـديد شـده اسـت،      در سازمان« گراييمشتري»وزه امر

بنابراين داشتن اطلاعات در مورد مشتري اهميت زيادي دارد. از جمله اطلاعات مهـم،  

سودآوري مشتري است که حسـابداري مـديريت بـا ابزارهـاي سـنجش سـودآوري       

 کند.گيري ميمشتري،  آن را اندازه

سودآوري مشتريان، مهم دانستن سود متفـاوتي   ي طراحي نظام سنجشفلسفه

نمايـد.  هاي مختلـ،، ايجـاد مـي   است که هر ريال درآمد حاصد از ارتباط با مشتري

 ها نيز کاربرد دارد.  هاي خدماتي، به وي ه بانکسيستم ياد شده در شرکت

هدف اين پ وهش، بررسي وضـييت موجـود سـنجش سـودآوري مشـتري در      

هـا، نسـبت بـه سـنجش     و نگرش مديران اين گونـه بانـک   هاي خصوصي ايرانبانک

 سودآوري مشتري است.

هـاي خصوصـي ايـران، سيسـتم     دهد که در بانـک هاي پ وهش نشان مييافته

ها نسـبت  سنجش سودآوري مشتري توسيه نيافته است ولي، مديران اين قبيد بانک

د که اطلاعات مربوط ي اين سيستم، ديدگاه مثبتي دارند و ميتقدنبه برقراري و توسيه

ي اعطاي وام به مشتريان، تييين بهاي هاي آنها دربارهبه سودآوري مشتري در تصميم

گذاري خدمات ارايه شده تسهيلات اعطايي، برقراري يا حذف رابطه با مشتريان، قيمت

 هاي بازاريابي تأثير دارد.به مشتري و استرات ي

. نگتر   4. بانت    3يابي بر مبناي فعاليت    . هزينه2 . سنجش سودآوري مشتري 1: هاي کليديواژه

 هاي خصوصي ايران.مديران بان 
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 . مقدمه1

مشتتري  »گيري سودآوري مشتريان بان   مفيد دانسته شتده است . زيتراق و تتي بته جتاي       اندازه

اين مشتتري اتاكنون ب ريتاو ستود ايجتاد      »گردد به مدير اعتبارات بان  اعلام مي« حساب اس خو 

اري ااختا  خواهتد شتد.    شود و اصميم مناسبي مشتري داده ميق اطلاعات بيشتري درباره«ده اس كر

هتاي اوليتدي بيشتتر    هتاي ختدمااي را از شترك    بعضي اهمي  سنجش سودآوري مشتري در شترك  

گتردد  هاي خدمااي با رفتار مشتري و ميزان خدمااي كه به او ارايه متي دانندق چون سودآوري شرك مي

كننتد و نته موصتو تق در    ندي عميق دارد. اگر بپذيريم كه اين مشتريان هستند كه سود ايجاد ميپيو

ها نيز براي ساماندهي روابط خود با مشتري به اوليل ستودآوري مشتتري نيتاز دارنتد.     اين صورت بان 

ي لهدهند امروزه حجم خدمات ارايه شده به مشتري و ستود حاصتل از آن مستا   شواهد موجود نشان مي

 ها اس .اصلي سازمان

يابتد. متديران بايتد    ي مشتري اهمي  استرااژي  متي جايي كه ر اب  وجود داردق اطلاعات درباره

شتود. اگتر بتدانيم    آورد و كدام مشتري سبب هدر رفتن منابع ميبدانند كه كدام مشتري سود پديد مي

اتر  جش سودآوري مشتتري افتزون  كنندق ضرورت سنسود را ايجاد مي %300مشتريان بيش از  %20كه 

شتود.  (ق رضاي  و سودآوري مشتتري مممتترين اولويت  متديران متي     1997گردد و به اعتقاد يانگ )مي

كندق حسابداري به عنوان جزئتي از سيستتم اطلاعتااي ستازمان روي     ايجاب مي 1مديري  حفظ مشتري

ين اطلاعتات متورد نيتاز    اتر منافع حاصل از مشتتري متمركتز شتود اتا  ستودآوري را بته عنتوان ممتم        

ي مشتتري  هايي كه حسابداري خود را براستاس درآمتد و هزينته   گيري فراهم نمايدق زيرا شرك اصميم

 ار هستند.دهندق موفقانجام مي

هتاي  هاي سنتي حسابداري مديري  كه بر موصوو متمركز هستند جوابگتوي استترااژي  اماق رو 

عتات كتافي در متورد بازارهتا و مشتتريان را ندارنتد. ابتدا         گرا نيستند و اوان پديتد آوردن اطلا مشتري

( كه شرح آن در كتاب فراز و نشتيب حستابداري   1987كاپلان ) 2يابي بر مبناي فعالي ي( هزينه)شيوه

( معتقتد است ق ستنجش ستودآوري     2003مديري  آمده اس ق به حل مساله كم  فراواني كرد. آنون )

يابي بتر مبنتاي فعاليت ق    ناي فعالي  اس . با اشريح فرآيندهاي هزينهيابي بر مبي هزينهمشتري زاييده

يابي بر مبناي فعالي  آن شود. اساس هزينهفرآيندهاي سنجش سودآوري مشتري به خوبي مشخص مي

 هاي اوليدي و خدمااي كاربرد دارند.  ي منابع هستند و در موسسهكنندههاق مصرفاس  كه فعالي 

فعالي  اا جايي گستر  پيدا كرده كه مفاهيمي؛ چتون متديري  بتر مبنتاي      يابي بر مبنايهزينه

 فراگير شده اس . 5و ارزيابي متوازن 4بندي بر مبناي فعالي ق بودجه3فعالي 

گيري سودآوري مشتري چندان دشوار نيس . در اين سيستمق درآمدهاي حاصل از اراباط با اندازه

يابد و در پايان سود ها به هر مشتري اختصاص ميد و هزينهشوهر مشتري به طور جداگانه مواسبه مي

 شود.گيري ميحاصل از اراباط با هر مشتري به طور جداگانه اندازه

ي طراحي نظام سنجش سودآوريق اطلا  از سودآوري متفاواي اس  كه هر ريتاو از درآمتد   فلسفه
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داش ق ستودآوري انمتا بته بمتاي امتام       نمايد. بايد اوجهحاصل از اراباط با مشتريان مختلف ايجاد مي

شود. از اين روق ي خدمات پشتيباني نيز مربوط ميي موصوو يا خدم  بستگي نداردق بلکه به ارايهشده

چشم انداز آاي سنجش سودآوري مشتري در حسابداري مديري  ممتم دانستته شتده است  )فاستتر و      

 (.1994 گاپتاق

رخورد حسابداري متديري  و بازاريتابي است . ارز     ي بسنجش سودآوري مشتريق در وا ع نقطه

هتاي عمليتااي كته منجتر بته      وا عي سنجش سودآوري مشتري با اجزيه و اوليل نتايج و ااخا  اصميم

 آيد.بمبود نتايج شودق به دس  مي

هاي حسابداري به مطالب مممي پيرامون كتاربرد ستنجش ستودآوري مشتتري اشتاره دارد.      نوشته

( اعتقاد دارندق افاوت سودآوري مشتريان ناشي از افاوت درآمد ايجاد شده از سوي 1996فاستر و گاپتا )

هاي هر مشتري است  و آن عوامتل   هاي اوزيع و هزينهآنانق سطوح خدمات ارايه شده به مشتريق كاناو

ي ه(ق با بررسي نوتو 1998دانند. گوردون )مي 6«مشتريان غير سودآور»را ابزارهايي براي اغيير وضعي  

كنتد. نگتاه مشتتري بته     را طرح متي  7«اهمي  استرااژي  مشتري»ي اعيين ي مشتريانق مسالهاوسعه

بتا مشتتري پرداخت .     8( را به خود جلب كرد و به اعيين نو  رابطه1999فروشنده نيز اوجه استورباكا )

د استترااژي  ي چنت گرايي بر پايته اهمي  داد. مشتري 9«اركيب مشتريان»(ق به اشخيص 2001كاپلان )

ي خدمات به مشتري استوار اس . نقش سنجش ستودآوري مشتتري   اصليق يعني جذبق حفظ و اوسعه

( 2001از ديد پژوهشگران دور نمانده اس . زيي سامل و لمتون )  10«هاي بازاريابياسترااژي»در اعيين 

دق چتون  اهميت  فراوانتي دار   11«گتذاري  يمت  »نويسند اوجته بته ستودآوري مشتتري بته هنگتام       مي

 اواند به  طع رابطه با مشتري بيانجامد و مشتري را به ر با واگذار كند.گذاري نادرس  مي يم 

 

 ي تحقيقه. پيشين2

( و ديگران نشان داد كه مديران بته نتدرت اهميت ق منشتك و كاربردهتاي      1987هاي شاپيرو )يافته

 300( نظر 1997مي كه فاستر و يانگ )ي بعدق هنگادهند. ي  دههمديريتي سود را مورد اوجه  رار مي

نفر از مديران عاملق حسابداران و متديران متالي در امريکتا و استتراليا را در متورد ستنجش ستودآوري        

مشتريان جويا شدندق دريافتند كه از نظر آنما رضاي  و سودآوري مشتري بايد مممترين اولوي  مديران 

 باشد.

اند كه با استتفاده  ودآوري مشتري مدلي ارايه كردهبراي سنجش س 1989بليس و جونس در ساو 

شتود. اجزيته و اوليتل    گيري ميساو( اندازهاز آن سودآوري مشتري در ي  دوره )به عنوان نمونهق ي 

شد. مدو وي بسيار ساده اي انجام ميسودآوري مشتري در ابتدا با استفاده از اين مدو و به صورت دوره

( متدو  1994(ق فاستتر و گاپتتا )  1993نظران از جمله؛ استتورباكا ) برخي صاحبو ابتدايي بودق بنابراينق 

ارايه دادنتد. متدو آنمتا ستود     « اجزيه و اوليل سودآوري مشتري در طوو اراباط»ديگري او  عنوان 

 كند.گيري ميمشتري را در امام مدت اراباط مشتري با سازمان به صورت انباشته اندازه
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بته  « اجزيه و اوليل مشتري در مقام منشك سودآوري شرك »عنوان:  ( او 2004جوها سولوما )

هتاي مختلتف ستنجش ستودآوري     بيان مفاهيم نظري حسابداري سودآوري مشتتري پرداختته و متدو   

هاي متداوو حسابداري دارند اشاره هايي كه رو مشتري را مورد بررسي  رار داده اس . ويق به كاستي

ي سودآوريق بمبود نتايج متالي  ريتي سنجش سودآوري از  بيل؛ اوسعهكرده و برخي از كاربردهاي مدي

 كند.سازمان و اعيين اهمي  استرااژي  مشتريان را بيان مي

كاربردهتاي  « گيتري ستودآوري مشتتري   متديري  و انتدازه  »او  عنتوان:   2001كاپلان در ساو 

هتاي مربتوط بته    ي اصميممديريتي سنجش سودآوري مشتري را برشمرده و آورده اس  كه مديران برا

گذاري و مديري  اراباط با مشتريانق از اطلاعتات حاصتل از ستنجش ستودآوري     بمبود فرآيندهاق  يم 

 كنند.مشتري استفاده مي

هتاي  اي براي سنجش سودآوري مشتتري در بختش  ي موضو ق سازه( با اوسعه2007م  مانوس )

ي مديران ري را به عنوان انما راه حل مسالهمختلف جغرافيايي پيشنماد كرد. او سنجش سودآوري مشت

هتاي گونتاگون   باور داش ق اما اين پرسش را مطرح كردق آيا ميان سودآوري مشتتريان ستاكن در بختش   

 ا  را اكييد كرد.هاي او فرضيهافاواي وجود دارد؟ بررسي

( و منير زمتان  1998(ق آرنولد و شاناهان )1997(ق استورباكا )1996در صنع  بانکداريق هارافيل )

اند. هارافيلق كه ختود مستووو   ي اجزيه و اوليل سودآوري مشتري مطالعااي انجام داده( درباره2002)

هاي اجاري در اوهايو بودق سيستم سنجش سودآوري مشتتري  اجزيه و اوليل مشتريان در يکي از بان 

«. كنتدق نته موصتوو   متي  اين مشتتري است  كته ستود ايجتاد     »را در بان  بر رار كرد و معتقد بود كه 

با استفاده از اطلاعات گردآوري شده از دو بان  در اروپاي شمالي بته ايتن    1997استورباكا نيز در ساو 

باشدق بتا ستنجش   بندي مشتريان كه يکي از مفاهيم بازاريابي براساس اراباط مينتيجه رسيده كه دسته

سيستتم اجزيته و    1998و شاناهان در ساو  پذير اس . پس از ويق آرنولدسودآوري مشتري بمتر امکان

و مشتخص   هاي بزرگ اجاري نيوزلند را مورد بررستي  ترار داده  اوليل سودآوري مشتري يکي از بان 

دهد كه از اطلاعتات حاصتل از متدو    هاي سيستم فعلي به بان  اين اجازه را نمياند كه مودودي كرده

هاي بازاريابي استفاده كنتد و بته بانت     در استرااژياجزيه و اوليل سودآوري مشتري به طور اثربخش 

 اند كه سيستم اجزيه و اوليل سودآوري مشتري را اوسعه دهد.پيشنماد داده

منير زمانق مدو آرنولد و شاناهان را براي سنجش سودآوري مشتري به ي  بانت    2003در ساو 

آوري نظرات مديران و كاركنتان بانت    جمعدر استراليا ارايه داده و با استفاده از بررسي سيستم فعلي و 

ي ا تصتاد و بازاريتابي   ميلاديق راس كه در حتوزه  2006آن را مورد اجديد نظر  رار داده اس .در ساو 

( نشتان  2006زني و  يم  اعيين شده را اكييد نمود و كوك )ي  اطع  درت چانهكردق رابطهاوقيق مي

( نيتز  2007گري مشتريان است . متدو هتو س )   وان معاملهي خدماتق او  اكثير اداد بماي امام شده

( استيو ت يو و جينتگ  2007ي سرمايه و ميزان اطلاعات را نشان داد. در ساو )رابطه مثب  ميان هزينه

گري نقش با اهميتي را در سودآوري مشتريان بانت  دارد.  ت وو اوضيح دادند كه اطلاعات و اوان معامله
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دهنتد الگتوي اغييترات    اندق اما نشتان متي  اند پذيرفتههاي گذشته معرفي كردهآنما عواملي را كه اوقيق

گري مشتريان اكثيرپذير است ق بتويژه زمتاني كته بانت  بتراي حفتظ        منابع بان  از سطح  درت معامله

 مشتريق سياس  كاهش  يم  خدمات را در پيش گرفته اس .

 

 . مباني نظري تحقيق3

ي و عملکرد آنق رويکردهاي متفتاواي پديتد آمتده است . يکتي      گيري سودآوري مشتربراي اندازه

پتردازد و ديگتريق آينتده را متورد اوجته  ترار       گيري سودآوري گذشته ميبيند و به اندازهگذشته را مي

داند. حاصتل  ايتن رويکردهتاق ابتدا      گذاري ميهاي انجام شده براي مشتري را  سرمايهدهد و هزينهمي

 گيري سودآوري مشتري اس  كه عباراند از:اندازههاي گوناگون براي رو 

  12ي خاصگيري سودآوري مشتري در ي  دورهاندازه .1

 13گيري سودآوري مشتري در امام مدت اراباط مشتري با بان اندازه .2

 هاي نقدي حاصل از اراباط با مشتريگيري جرياناندازه .3

مبتکتر رو  اووق   (1989) جونس -بليس. 14داوو اس ها متگذاريگونه كه در مورد ساير سرمايههمان

 آن را چنين اعريف كرده اس :

ي التف  ستودآوري ارابتاط بتا     درآمتدهاي مشتتري در دوره   -ي التف هاي مشتتري در دوره هزينه

 ي الفمشتري در دوره

يتابي بتر مبنتاي فعاليت ق ستود هتر       در اين رو ق با اركيب اطلاعات سيستم فرو  و نظام هزينه

شود. سادگي و ابتدايي بودن رو  اووق انتقاد صتاحبان انديشته را ستبب شتد و     گيري ميري اندازهمشت

مفموم ارز  جامع مشتريق يعني ارز  مشتري در امام متدت ارابتاط  توت يافت . همتانطور كته در       

گيري سودآوري مشتتري در امتام متدت ارابتاط )انباشتته(ق      آمده اس ق در رو  اندازه 1جدوو شماره 

يابي بر مبنتاي  يابد به كم  هزينههايي كه در طوو اراباط با مشتري اوقق ميي درآمدها و هزينهههم

ي حستاب  (. در اين رو ق هر لوظه مانتده 2002شود )منير زمانق فعالي  به حساب مشتري منظور مي

يتد و هتر   آي مشتري مشخص اس . زيراق هر درآمدي كه از اراباط با مشتري به دس  متي سود انباشته

 گردد.ي وي منتقل مييابدق در همان لوظه به حساب سود انباشتهاي كه به وي اخصيص ميهزينه

 
 گيري سودآوري مشتري در طول ارتباط: اندازه1جدول 

 ارز  حساب مشتري در طوو اراباط

 گذاري انجام شده براي ايجاد رابطه با مشتريسرمايه -

 + سود مشتري در هر دوره

 اي پايان اراباط با مشتريههزينه -

 + درآمدهاي حاصل از  طع اراباط با مشتري

 مانده حساب مشتري در هر لوظه
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( براي اوصيف اراباط مشتري با ستازمان  2004اي اس  كه جوها سالوما )واژه« 15ي ارز پنجره»

صت  متورد   اي اس  كته دو طترفق فر  به كار برده اس . به اين معني كه ميان مشتري و سازمان پنجره

هتا بتاز   اي باز و بستته شتود يتا ستاو    اواند براي لوظهاي كه ميكنند. پنجرهعلا ه را در آن جستجو مي

 بماند.

گذاري و سود مشتري هاي ايجاد رابطه با مشتري را سرمايهديدگاهي ديگر آينده نگر اس  و هزينه

آورد كته همتان ابزارهتاي ارزيتابي     گذاري به حساب ميهاي آاي را جريان نقد حاصل از سرمايهدر ساو

 گذاري در اين رو  كاربرد دارند.هاي سرمايهپروژه

هاي ايجاد رابطته بتا   نگر دارند. آنما هزينه( ديدگاهي آينده2001افرادي مثل جاكوب و جانستون )

 بيتل؛  گذاري از هاي سرمايهآورند و همان ابزارهاي ارزيابي پروژهگذاري به حساب ميمشتري را سرمايه

ي بازگش  سترمايه و ميتانگين بتازده ارز     ق دوره17ق رو  نرخ بازده داخلي16رو  خالص ارز  فعلي

 كنند.دفتري را براي ارزيابي مشتري پيشنماد مي

 ها. درآمدها و هزينه1.3

گيري سودآوري مشتريق بايد درآمدها هاي سنجش سودآوري مشتري براي اندازهصرفنظر از رو 

هاي هر مشتريق استتفاده از  ي هزينهاي هر مشتري در هر دوره مواسبه شود و براي مواسبههو هزينه

 يابي بر مبناي فعالي  ضروري اس .هزينه

ي استفاده از ي  موصوو يا ختدم   ق كه هزينه18آيد: كارمزددرآمد بان  از سه منبع به دس  مي

رمزد انتقتاو وجتوه و ماننتد آن است ق     بان  از  بيل كارمزد وصوو چت ق كتارمزد حجتم معتاملاتق كتا     

ي حاصل از كارهايي الزحمهگذاري و حقي اامين سرمايه و سود سرمايهق كه افاوت بين هزينه19حاشيه

 باشد.مي اندقناميده شده 02"موصو ت مالي" كه از  بيل؛ جمع آوري وجوه بيمه

كرده است . وي معتقتد است :    (ق براي مشتري در بان  چمار نو  هزينه شناسايي 1996) هارافيل

ها و مانند اندازي وامهاي مختلفي از  بيل؛ افتتاح حسابق انتقاو وجوهق راهدر بان  براي مشتري فعالي 

هتاي  ق بايد به مشتريان اختصاص يابدق اما استفاده از هزينه21هاشود. بنابراينق هزينه فعالي آن انجام مي

هتاي  هتا و رفتتار مشتتري شتود. پتس هزينته      ر نادرس  هزينهوا عي به انمايي ممکن اس  باعث افسي

هر مشتري نيز بايد اعريف شود اا بتوان انورافات هزينهق هتر مشتتري را مشتخص كترد. از      22استاندارد

كنتد و درآمتدها بتا    سوي ديگرق بيشترين هزينه در ابتداي بر راري اراباط با مشتتري اوقتق پيتدا متي    

ي كه معمو ً شامل هزينه 23هاي جذب مشتريكنند. بنابراينق هزينهمي ي اين اراباط اوقق پيدااوسعه

گيري شتوند. بانت  نبايتد    باشند نيز بايد اندازههاي بر راري اراباط با مشتري ميافتتاح حساب و هزينه

ي ناشتي از عتدم   را ناديده بگيرد. ثب ق پيگيري و اختصاص هزينه 24هاي ناشي از كوااهي مشتريهزينه

 25هتاي غيرمستتقيم  ( اختصاص هزينه1996ي اعمدات مشتريق اهمي  زيادي دارد. فاستر و گاپتا )ايفا

داند. در اجزيه و اوليل سودآوري به مشتريان براي مشخص كردن صويح سودآوري مشتري را ممم مي

ش آيتد بتراي ستنج   مشتري نيز بايد دخال  داده شود. از گفتار بتا  برمتي   26هايمشتريق حجم معادله
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 ها كارهايي ضروري اس :سودآوري مشتري در بان 

 شود.دريافتي ناشي از اعطاي اسميلات به هر مشتري مواسبه و سود  كارمزد.1

 .هاي هر مشتري نگمداري شوداطلاعات مربوط به حجم معامله .2

 .شوديابي بر مبناي فعالي  انجام هزينه .3

 شود.اي عمومي مشتريان و بان  افکي  ههاي هر مشتريق هزينهها به هزينههزينه .4

هاي بر راري ارابتاط  هزينه و هاي پيگيري كوااهي مشتريهزينه قهاي استاندارد مشتريهزينه .5

 شود.با مشتري )مانند: افتتاح حساب( مواسبه 

هاي خصوصتي ايتران و بررستي نگتر      اوصيف وضعي  فعلي سنجش سودآوري مشتري در بان 

آوري اطلاعتات ضتروري است . همننتينق لتزوم      گيري از فنموار نمودن مسيرق بمرهمديران آنما براي ه

 كند.استقرار سيستم سنجش سودآوري مشتري را ابيين مي

 

 هاي تحقيق. فرضيه4

شود. براي افزايش اوان ر ابت ق  ار ميي بخش خصوصيق ر اب  در صنع  بانکداري جديبا اوسعه

براساس مشتري ادوين كنند. حسابداري نيتز بتراي ايتن كته بتا ايتن        هاي خود راها بايد استرااژيبان 

هتاي حستابداري در   ها هماهنگ باشد بايد بر مشتري متمركز شود. از جمله مممتترين نقتش  استرااژي

ي مشتريق سنجش سودآوري اس . آگاهي از وضعي  فعلي سنجش آوري اطلاعات دربارهرابطه با جمع

اي اس  اتا مستير   هاق مقدمهصوصي ايران و دانستن نگر  مديران آنهاي خسودآوري مشتري در بان 

ها هموار گردد و چگونگي استقرار سيستتم ستنجش ستودآوري    آوري اطلاعات در بان گيري از فنبمره

 اند:هاي زير ادوين شدهمشتري ابيين شود. در اين راستا فرضيه

 وسعه يافته اس .هاي خصوصي ايران سيستم سنجش سودآوري مشتري ادر بان 

هاي خصوصي ايرانق نسب  بته اجتراي سيستتم ستنجش ستودآوري مشتتري در       مديران بان . 1

 هاق ديدگاه مثبتي دارند.بان 

هاي خصوصي ايران معتقدند كه: اطلاعات حاصل از سيستتم ستنجش ستودآوري    مديران بان . 2

 مشتري در اصميمات آنما اكثير دارد.

هتا را  ايرانق اجراي سيستتم ستنجش ستودآوري مشتتري در بانت      هاي خصوصي مديران بان . 3

 دانند.پذير ميامکان

گيتري ستودآوري مشتتري در طتوو ارابتاط بتا       هاي خصوصي ايرانق متدو انتدازه  مديران بان . 4

 دانند.ار ميرا مناسب (LCPAM)مشتري 

 

 . روش تحقيق5

ها از مصتاحبه و  پيمايشي اس . در اين رو ق به طور معموو براي گردآوري داده پژوهش به رو 
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ها است . ابتتدا بتا    آوري دادهنامه ابزار اصلي جمعشود. در اين پژوهشق پرسشنامه استفاده مييا پرسش

از نامه فراهم گرديتد و پتس   اي موضو  اوقيق اعيين و مباني ادوين پرسشي كتابخانهاستفاده از شيوه

نامه براي كسب اطمينان از اعتبار آنق ميان اعتداد موتدودي از خبرگتان اوزيتع شتد. از      ي پرسشاميه

هاق نظر خود را نيز بيان نمايند. كنندگان خواسته شده بود ضمن پاسخ دادن به هر ي  از پرسشدرياف 

 ي نمايي بر مبناي پيشنمادهاي اين گروه اصلاح گرديد.نامهپرسش

نامه با درياف  نظرات متخصصان حسابداريقآمار و رو  اوقيتق فتراهم   پايايي پرسشاطمينان از 

افتزار  هاي مشابه آن را اقوي  كرد. علاوه بر آنق با استفاده از نرمهاي اوقيقنامهگرديد و بررسي پرسش

SPSS .ضريب آلفاي كرونباخ مواسبه گرديد 

اي پايايي  ابل  بولي اس . ضريب آلفتاي  نامه داردهد پرسشاس  و نشان مي %803مقدار ضريب 

 ارين صورت اوليل واريانس پرسش اس  كه فرموو آن چنين اس :كرونباخ كلي
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 ضريب آلفاي كرونباخ   

iS انوراف معيار پرسش   

S نامه  انوراف معيار كل پرسش 

ي پايايي دهندهنشان 1صفرق بيانگر پايا نبودن و ضريب  باشد كه ضريبمي 1و  0ضريب فوق بين 

 گردد.مواسبه مي SPSSكامل اس  و به طور معموو از طريق برنامه 

 

 ي آماري، نمونه. جاميه6

ي آماري شامل مديران چمار بان  خصوصي ا تصتاد نتوينق پارستيانق ستامان و كتارآفرين      جامعه

هاي خصوصي ايترانق بته صتورت سرشتماري     ر بان اس . وضعي  موجود سنجش سودآوري مشتري د

گيتري  هاي ايراني نسب  به سنجش سودآوري مشتريان با نمونته بررسي شده اس . نگر  مديران بان 

هاي مختلف و متناسب بتا  ي از بان بندي شده انجام گرديد. اعضاي گروه نمونهگروهي يا اصادفي طبقه

نفر از متديران است . در    4نفر در مقابل هر  3ده به اعداد ي آماري ياد شنسب  هر طبقه به كل جامعه

آوري شده براي آزمتون  هاي جمعنامهفقره از پرسش 92نامه ارساو شد كه نفر پرسش 140نتيجه براي 

 ها  ابل استفاده بود.فرضيه

 

 هاي آماري. روش7

متار اوصتيفي و   هتاي آ هتاق براستاس رو   نامته اجزيه و اوليل اطلاعات به دس  آمتده از پرستش  

هتاي مربتوط بته بررستي     استنباطي اس . به منظور اوليل اطلاعات عمومي به دست  آمتده از پرستش   
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بنتدي و ستازماندهي   هاي خصوصي ايترانق از طبقته  وضعي  موجود سنجش سودآوري مشتري در بان 

اي ارزيتابي  اطلاعات و اوزيع فراواني استفاده شده اس . آزمون كاي ت دو و آزمون نسب  موفقيت ق مبنت  

 هاي ايران نسب  به سنجش سودآوري مشتريان اس .نتايج حاصل از بررسي نگر  مديران بان 

 

 ها. محدوديت8

 گردد:بندي ميهاي اوقيق به شرح زير طبقهمودودي 

 اند.مول جغرافيايي اوقيق مديران مستقر در امران بوده .1

 ي پاسخ نداش .موقق نظارت مستقيم بر ارايه .2

 آوري شده از پرسش شوندگان به دس  آمد.طريق اجزيه و اوليل اطلاعات جمع نتايج از .3

 نامه.هاي  ااي پرسشمودودي  .4

 

 ها. يافته9

 . اطلاعات عمومي1.9

اي از  ستم  حستابداري   نامهبراي بررسي وضعي  موجود سنجش سودآوري مشتريق طي پرسش

ستتم ستنجش ستودآوري مشتتري اجترا      ها خواسته شد مشخص كنند كه كتدامي  از اجتزاي سي  بان 

ق بانت  ستامان   43ق بان  پارسيان 22هاق از بان  ا تصاد نوين شود. براي بررسي نگر  مديران بان مي

 ي اکميل شده مورد استفاده  رار گرف .پرسشنامه 14و بان  كارآفرين  13

راي متدرك  دهنتدگان دا دهندگان بتين ديتپلم و دكتترا بتود. بيشتتر پاستخ      مدرك اوصيلي پاسخ

نفتتر از  33دهنتتدگان داراي متتدرك دكتتتري بتتود.  كارشناستتي و ديتتپلم بودنتتد. انمتتا يکتتي از پاستتخ  

هايي غيتر از حستابداري بودنتد.    نفر داراي مدرك 59ي حسابداري و التوصيل رشتهدهندگان فارغپاسخ

 دهندگان با حسابداري آشنايي زيادي داشتند.بيشتر پاسخ

 ها. آزمون فرضيه2.9

هاق در جدوو شماره اطلاعات مربوط به وضعي  موجود سنجش سودآوري مشتري در بان  .1.2.9

مورد از كارهايي كه در سيستم سنجش ستودآوري   8دهد كه از ن ميجدوو نشاآمده اس . اطلاعات  2

شود بنابراينق سيستم سنجش سودآوري مشتتري  ( انجام مي%40مورد ) 3مشتري بايد اجرا شودق فقط 

 هاي ايران اوسعه نيافته اس .بان در 
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 هاي خصوصي ايران: وضييت موجود سيستم سنجش سودآوري مشتري در بانک2جدول 

 شودانجام نمي شودانجام مي فرآيند

   ي سود دريافتي ناشي از اعطاي اسميلات به هر مشتري مواسبه

   ي كارمزد دريافتي از هر مشتريمواسبه

   مبناي فعالي يابي بر هزينه
   هاي استاندارد هر مشتريي هزينهمواسبه
   هاي مشتريگيري كوااهيي پيي هزينهمواسبه

   هاي هر مشتريق عمومي مشتريان و عمومي بان ها به هزينهافکي  هزينه
   هاي هر مشترينگمداري اطلاعات مربوط به حجم معامله

   اباط با مشتريهاي بر راري اري هزينهمواسبه
 

ي اطلاعات مربوط به ديدگاه مديران در مورد سنجش سودآوري مشتري و آزمتون فرضتيه   .2.2.9

و اجتزاي   2ي دهد كته فرضتيه  ها نشان ميجدووآمده اس . اطلاعات  4و  3ي هاي شمارهدر جدوو 2

جش سودآوري مشتري ديدگاه هاي خصوصي ايران نسب  به سناند. بنابراينق مديران بان آن اكييد شده

 مثبتي دارند.
 

 ديدگاه مديران در مورد سيستم سنجش سودآوري مشتري :3جدول 

 )نفر( جمع خيلي كم كم متوسط زياد بسيار زياد ميزان

عتتدم بتترآورده شتتدن نيازهتتاي اطلاعتتااي  

 سيستم فعلي حسابداري
0 49 23 20 0 92 

 1 0 32/0 25/0 53/0 0 نسب 

اين مشتري اس  كته  » يموافق  با جمله

 «كندسود ايجاد مي
30 50 12 0 0 92 

 1 0 0 13/0 54/0 33/0 نسب 

 92 0 9 16 52 15 اهمي  رضاي  و سودآوري مشتري

 1 0 10/0 17/0 57/0 16/0 نسب 

 92 0 2 30 42 18 لزوم وجود سنجش سودآوري

 1 0 02/0 33/0 45/0 20/0 نسب 

از ميتتزان استتتفاده از اطلاعتتات حاصتتل    

 سيستم سنجش سودآوري مشتري
14 35 41 2 0 92 

 1 0 02/0 45/0 38/0 15/0 نسب 

 460 0 33 122 228 77 جمع

 1 0 08/0 27/0 49/0 16/0 نسب 
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 2ي : نتايج حاصد از آزمون فرضيه4جدول 

 فرضيه
آزمون مورد 

 استفاده

آماره به دس  

 آمده
 نتيجه داريسطح معنا ي استانداردآماره

 اكييد 0001/0 99/5 52/16 كاي ت دو الف-2

 اكييد 000/0 99/5 56/23 كاي ت دو ب-2

 اكييد 000/0 81/7 50 كاي ت دو ج-2

 اكييد 000/0 81/7 08/38 كاي ت دو د-2

 اكييد 000/0 81/7 04/43 كاي ت دو ه-2

 اكييد 000/0 81/7 4/182 كاي ت دو جمع

 

سيستم ستنجش ستودآوري مشتتري در اصتميم متديران      اطلاعات مربوط به ميزان اكثير  .3.2.9

و اجتزاي آن   3ي دهد كته فرضتيه  نشان مي هاجدووآمده اس . اطلاعات  6و  5هاي هاق در جدووبان 

هتاي ايتران معتقدنتد كته: اطلاعتات حاصتل از سيستتم ستنجش         اند. بنابراينق مديران بانت  اكييد شده

 .سودآوري مشتري در اصميمات آنما اكثير دارد

 

 گيري از ديدگاه مديران: ميزان تأثير سيستم سنجش سودآوري مشتري در تصميم5جدول 

 جمع خيلي كم كم متوسط زياد بسيار زياد اصميم / ميزان استفاده

 92 1 13 18 45 15 اعطاي وام

 1 01/0 14/0 20/0 49/0 16/0 نسب 

 92 5 9 9 33 36 اعيين بماي سود اسميلات

 1 05/0 10/0 10/0 36/0 39/0 نسب 

 92 1 8 30 30 23 بر راري يا حذف رابطه

 1 01/0 09/0 33/0 33/0 25/0 نسب 

 92 5 0 10 36 41 گذاري خدمات يم 

 1 05/0 0 11/0 39/0 45/0 نسب 

 92 6 23 14 36 13 اعيين استرااژي بازاريابي

 1 07/0 25/0 15/0 39/0 14/0 نسب 

 460 18 53 81 180 128 جمع

 1 04/0 11/0 17/0 40/0 28/0  نسب
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 3ي : نتايج حاصد از آزمون فرضيه6جدول 

 فرضيه
آزمون آماري مورد 

 استفاده

ي به دس  آماره

 آمده
 نتيجه سطح معناداري آماره استاندارد

 اكييد 000 48/9 50 دو -كاي  الف -3

 اكييد 000 48/9 78/47 دو -كاي  ب -3

 اكييد 000 48/9 01/38 دو -كاي  ج -3

 اكييد 000 81/7 87/42 دو -كاي  د -3

 اكييد 0001/0 48/9 58/31 دو -كاي  ه -3

 اكييد 000 48/9 60/175 دو -كاي  جمع

 

ي سيستتم ستنجش   پذير بودن اوستعه ها در مورد امکانعلاوه بر موارد فوقق از مديران بان  .4.2.9

يتز ستواو شتد كته اطلاعتات مربتوط بته آن در        هتا ن سودآوري مشتري و رو  مناسب آن بتراي بانت   

طتور كته   آمده اس . همتان  9و نتايج حاصل از آزمون آنما در جدوو شماره  8و  7 يهاي شمارهجدوو

ي سيستم سنجش سودآوري مشتري را هاي ايران اوسعهدهدق مديران بان نشان ميها جدوواطلاعات 

جش ستودآوري مشتتري را بتر ديگتري اترجيح      هتاي ستن  داننتدق ولتي هينيت  از رو    پذير ميامکان

 دهند.نمي

 

هاي خصوصـي ايـران از   پذيري برقراري سيستم سنجش سودآوري مشتري در بانک: امکان7جدول 

 دهندگانديدگاه پاسخ

 جمع خير بلي نظر

 92 32 60 نفر

 1 35/0 65/0 نسب 

 

ان از ديـدگاه  هـاي خصوصـي ايـر   : روش مناسب سنجش سودآوري مشـتري بـراي بانـک   8جدول 

 دهندگانپاسخ

 رو 
گيري سودآوري اندازه

 ايدوره

گيري سودآوري در اندازه

 طوو اراباط

در نظر گرفتن مشتري به 

 گذاريعنوان سرمايه
 جمع

 92 26 34 32 نفر

 1 28/0 37/0 35/0 نسب 
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 5و  4: نتايج حاصد از آزمون فرضيات 9جدول 

 آزمون مورد استفاده فرضيه
Z   به دس

 دهآم
Z نتيجه سطح معناداري استاندارد 

 اكييد 88/2 65/1- 0020/0 (P)نسب  موفقي   4

 رد 50/2- 65/1- 0062/0 (P)نسب  موفقي   5

 

 گيري. نتيجه10

هتا  مزاياي سيستم سنجش سودآوري مشتريق بر اهميت  اوستعهق حستابداري متديري  در بانت      

هتاي ايتران اطلاعتات    ها بايد متووو شتود. بانت   ان افزايد. براي بر راري اين سيستمق حسابداري بمي

كننتد كته   هاي هتر مشتتري را نگمتداري متي    مربوط به كارمزدق سود اسميلات دريافتي و حجم معامله

يتابي بتر مبنتاي    هاي خصوصتي ايترانق هزينته   اوان اين اطلاعات را به مديران گزار  نمود. در بان مي

هتاق استتقرار   ي ستنجش ستودآوري مشتتري در بانت     ي اوستعه شود در حالي كه برافعالي  انجام نمي

هاي مشتري فراهم شتود.  ي هزينهيابي بر مبناي فعالي  ضروري اس ق اا فرص  مواسبهسيستم هزينه

هتاي مشتتري و افکيت     هتاي پيگيتري كواتاهي   ي هزينههاي استاندارد مشتريق مواسبهبرآورد هزينه

هاي مشتري هستند كه جتاي آنمتا در ميتان    سنجش هزينه هزينه براساس مشتريق موضوعات ممم در

 ها خالي اس .اطلاعات اميه شده در بان 

هاي خصوصي ايران نسب  به بر راري و اوسعه سيستم سنجش ستودآوري مشتتري   مديران بان 

 ها؛هاق ديدگاهي مثب  دارند و اعتقاد دارند كه اطلاعات حاصل از اين سيستمق در اصميمات آندر بان 

همانند اعطاي وام به مشتريق بر راري يا حذف اراباط با مشتريق اعيين بماي سود استميلات اعطتايي   

هتاي بازاريتابي اتكثير خواهتد     گذاري خدمات ارايه شده به مشتري و اعيين استرااژيبه مشتريق  يم 

 داش .

 

 پيشنهادها. 11

 شود:يشنماد ميهاي زير پبه منظور گستر  سيستم سنجش سودآوري مشتريق پژوهش

گيري از اطلاعات مربوط بته  هاي خصوصي به بمرهدهدق مديران بان هاي اوقيق نشان مي. يافته1

هايي كته بته   گيري علا ه دارند. اما د يل اوسعه نيافتگي آن روشن نيس . اوقيقمشتري براي اصميم

 رسد.جستجوي د يل  كر شده بپردازند ضروري به نظر مي

هتاي مختلفتي بتراي    يق سرمايه گوياي آن اس  كه با اوجه به عوامل مويطي مدو. ادبيات اوق2

هتاي  اي كته در بانت   اوان طراحي كرد. الا  براي دستيابي به مدو بمينهاكمين اطلاعات مشتريان مي

 هاي بعدي اس .خصوصي ايران  ابل استفاده باشدق فرص  جديدي براي اوقيق

هاي خصوصي هاي سنجش سودآوري در بان ان استقرار سيستمهاي اوقيقق امک. براساس يافته3

هاي حسابداري موجود و اعيين راهکارهاي بمبود سيستم بتراي  وجود دارد. بنابراينق جستجوي سيستم
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 سازي جم  اوليد اطلاعات مورد نياز مديري  بايد مورد مطالعه  رار گيرد.آماده

هاي دولتي را اجربه ه طور معموو حضور در بان هاي خصوصي در ايران ب. اگر چه مديران بان 4

هاي دولتي ي وضع موجود سيستم سنجش سودآوري مشتري و نگر  مديران بان اندق اما مطالعهكرده

 باشد.حايز اهمي  مي

 ها به لواظ اخصصي و غيراخصصي بودن نيز ممکن اس  مورد اوجه  رار گيرد.. انو  بان 5

هاي اعتباري خصوصي نيز بتازار  ابتل اتوجمي را بته ختود اختصتاص       ههاق موسس. علاوه بر بان 6

 اواند سازنده باشد.هاي اوقيق در مويط فعالي  آنما مياند و ارزيابي يافتهداده
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11. Pricing  
12. Periodic Customer Profitability Measurement 

13. Lifetime Customer Profitability Measurement 

14. Customer as Investment 15. Window Value 
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24. Delinquency Costs 25. Indirect Costs  
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