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 چكيده
انجام  وكاركسب مبتنی بر هوشمندي چندسطحی یابیدر بازار انیمشتر يهدف واكاوي عوامل نوآورانه موثر بر وفادارپژوهش با 

انجام شده كاوي كيفی است كه با روش پيمایشی و داده -این تحقيق از نظر هدف؛ كاربردي و در حوزه مطالعات كمی  .شده است
وش به رو ریز نفر از مدیران ارشد و خبرگان حوزه تحقيق یعنی شركت آرایشی و بهداشتی پنبه 51است. جامعه آماري تحقيق شامل 

 هايالبازه زمانی سدر  ریزدر قسمت دوم از انباره داده شركت پنبه. براي شناسایی مولفه و عوامل انتخاب شدنداست كه گلوله برفی 
بندي مشتریان كاوي و خوشهها، دادهتحليل دادهو. روش تجزیهاستركورد  1000000كه شامل كاوي انجام شد داده 5319تا  5310

 كه عبارتنداز: مدل درنظرگرفت يتوان برایشاخص م 6ها نشان داد كه انجام شد. نتایج تحليل داده Rاست كه با استفاده از نرم افزار 
يان توان ب. در مجموع میانیبه مشتر یدهفيتخفو  يورآسود ،دیمبلغ خر، بالا بودن دیتکرار خر، دیتاخر خر ان،یمشتر يطول همکار

یان با درنظر گرفتن پنج خوشه از مشتركار كسب و يی چند سطحی متناسب با هوشمندیاببازار يهاشركت انیمشتر يوفادارنمود كه 
اي فعال هوفاداري مشتریان و دستيابی به مزیت رقابتی باید توسط شركتتحت تأثير این شش شاخص قرار دارد و براي ارتقاي سطح 

 هاي مورد بررسی به نقشكه شركت شودیم شنهاديچندسطحی پ یابیتوسعه بازار يبراهمچنين در این حوزه مورد توجه قرار گيرد. 
 ریان اصلی خود را با ارائه خدمات بهتر ومشت ،از سوي دیگر .دهی و فروش اعتباري به مشتریان توجه بيشتري داشته باشندتخفيف

تاكنون پژوهشی در سطح كشور درخصوص طراحی و توسعه مدل از آنجا كه  ،تر نگه دارند. لازم به ذكر استپشتيبانی بيشتر راضی
است  ( انجام نشدهBIكار )ومبتنی بر هوش كسب MLMچند سطحی  سازيبازارهاي تجاري و مدیریت وفاداري مشتریان در شركت

ماي تواند راهنمی ،عنوان یک طرح مطالعاتی جدید با رویکرد بازار محصولات آرایشی و بهداشتی داراي نوآوري استو این تحقيق به
  اي در دستيابی به وفاداري بيشتر مشتریان باشد.مدیران بازاریابی شبکه

 .ب و كارسازي كسدبازاریابی چند سطحی، وفاداري مشتریان، هوشمن واژگان كليدی:
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 مقدمه -7
با رشددد روزافزون جمعيت، دیگر تأمين اشددتاال از عهده چند 

توان تنها از طریق آید و آن را نمیبازارچه و مزرعه و كارگاه برنمی
. اهميت مسددهله [56]بازار عرضدده و تقاضدداي نيروي كار حل نمود

دليل گستردگی آن، اثرات اشدتاال بر كسدی پوشديده نيست و به
. بيکاري یکی [00]گيردن تمام جامعه را دربرمیمثبدت و منفی آ

از معضددلات جامعه ماسددت كه پيامد آن مشددکلات اقتصددادي و 
ان تومی است.اجتماعی متعددي مانند فقر، فساد اخلاقی و اعتياد 

فراهم  ،اكنون موضوعات مهم اجتماعی و اقتصادي كشورگفت هم
ي هاي شددالی جدید اسددت و عدم تطابق تقاضدداهاكردن فرصددت

انسددان با منابد دردسددترس، اصددل رقابتی شدددن بازار و تاييرات 
هاي تجاري جدید ها، بشدر را به سوي افقفزاینده محيط سدازمان

. در نتيجه [50]دهدسدددوی می 4از جمله بازاریابی چند سدددطحی
MLM  آن بسديار حائز اهميت شدده است. و سدنجش اثربخشدی

دولتی و از طرفی  هايعبارت دیگر، كاهش استخدام در دستگاهبه
 تواند انگيزه بالایی براي اشتاالگرایش به سبک زندگی مدرن، می

هاي بازاریابی چندسددطحی و كسددب درآمد اضددافی در شددركت
 .[6]دباش

ان ویژه در دورها بهها و كارخانهتعددیدل كداركندان سدددازمان
، مرگ بسياري از مشاغل سنتی و قدیمی و 51-گيري كوویدهمه

هاي دوران بازنشستگی و از كارافتادگی، ، نگرانیعدم امنيت شالی
بيکاري روزافزون، چندشدداله بودن و درآمد ناكافی، نداشددتن وقت 
براي بودن در كنار خانواده و پرداختن به علایق شخصی و مسائلی 

وجوي ل افراد براي جسدددتاي از دلایاز این دسدددت، تنها گوشددده
از سوي  .شدودمدي محسدوب میهاي جدید شدالی و درآفرصدت

سدددمت هاي بازاریابی چند سدددطحی عده زیادي را بهدیگر، جاذبه
هاي علت ظهور شركتاین وجود، به . با[1]خود جذب كرده است

هرمی و پونزي شددکل كه هدفشددان كسددب سددود فراوان در مدت 
ها در ایران نسددبت به بازاریابی چندسددطحی كوتاه اسددت، دیدگاه

اسدت كه سيستم بازاریابی این درحالی . [54]دار شدده اسدتلکه
عنوان یک در سددراسددر جهان اهميت پيدا كرده و به چندسددطحی

براي افزایش سودآوري و ایجاد درآمد و شال براي  راهبرديابزار 
توانند عضددو شوند و هركسی شدود. همه میجمعيت اسدتفاده می

تواند بدون درنظرگرفتن سدن، توانایی و تجربه از این سدديستم می
   .[5]بهره گيرد

ها از مدل وكار، لازم اسددت شددركتامروزه براي رونق كسددب
كار خود، ووكار سددنتی جدا شددده و با اختراع مجدد كسددبكسددب

 هاينوآوري كنندد. براي این منظور، شدددناسدددایی نياز به فعاليت
با تمركز بر فرآیند ایجاد ، [5]شركت و رفد ابهامات موجود در آن

 

4 multi-level marketing (MLM) 

كه متضمن  ضدروري اسدت كار پایدارویک مدل هوشدمند كسدب
محيطی برآورده كردن تمام اهداف شركت اعم از اقتصادي، زیست

ها ترین مشویعنوان یکی از قوينوآوري به. [51]و اجتماعی است
شدددود كه بازار محور وكار پایدار درنظرگرفته میبراي یک كسدددب

با استفاده از  .[53]كنداست و براي همه ذینفعان ارزش ایجاد می
توانند از توسددعه بلندمدت فعاليت ها میهایی، شددركتدلچنين م

ر این راسدددتددا، د .[59]تجدداري خود اطمينددان حدداصدددل كننددد
باید براي مشددتریان ارزش ایجاد كنند كه در   MLMهايشددركت

و بهبود وضددد جامعه  نهایت منجر به دسددتيابی به اهداف شددركت
 .[7]شودمی

خرید مجدد  عميق به حفظ تعهدوفاداري مشددتري به معناي 
 است طور مستمر در آیندهیا انتخاب مجدد محصول یا خدمات، به

هایی در راسدددتاي جذب مشدددتریان انجام كه حتی اگر رقبا تلاش
كننده قبلی خرید مشدددتریدان وفدادار همچندان از تدامين ،دهندد

رو، توجده بر رشدددد و توسدددعه وفاداري . ازاین[51]دخواهندد كر
در اسدددتراتژي بددازاریددابی  یعنوان عددامددل مهممشدددتریددان بدده

كه منجر به  هاي بازاریابی چندسطحی(ویژه شدركتها)بهشدركت
 مفهوم وفاداري. شود، افزایش یافته استحفظ مشتریان فعلی می

به این دلایل، . اسددتعنوان دسددتورالعملی براي افزایش درآمد به
باید وفاداري مشتریان و عوامل اثرگذار بر آن  MLM یک شدركت

مرور مطالعات پيشين بيانگر آن . [50]ی و ارزیابی نمایدرا شناسای
اسدت كه تحقيقات بسدياري در جهت شناسایی عوامل اثرگذار بر 

هاي حفظ و نگهداري آنها صددورت گرفته وفاداري مشددتري و راه
امدا در زمينده طراحی و توسدددعه مدل مدیریت وفاداري اسدددت. 

 MLM چندسطحی سازيبازارهاي تجاري و مشدتریان در شركت

( تاكنون هيچ پژوهشی در BIمبتنی بر هوشدمندي كسدب و كار)
این تحقيق  .سددطح كشددور در این خصددوص انجام نشددده اسددت

عنوان یدک طرح مطدالعاتی جدید با رویکرد بازار محصدددولات بده
 آرایشی و بهداشتی نوآورانه است. 

ورت صاي بهدر كشور ایران هنوز بازاریابی شبکه ،از سوي دیگر
سددازوكارهاي  . همچنينها نبوده اسددتورد توجه شددركتقانونی م

قانونی نيز در این حوزه وجود ندارد و این امر باعث شددده است تا 
عنوان یک ابزار غيررسمی جهت بازاریابی هها به این ابزار بشدركت

این در حالی اسدددت كه بازاریابی  .محصدددولدات خود نگداه نمایند
و در نتيجه وفاداري  هاسطحی باعث افزایش مشتریان شركتدچن
هاي موجود درخصدددوص بازاریابی همچنين مدل .گرددهدا میآن

هاي چندسطحی براي سایر كشورها بوده است و با توجه به تفاوت
هاي فوی در كشور ایران چندان كارایی فرهنگی و زیرساختی مدل

تري در این ندارند. بنابراین ضدددرورت دارد تا تحقيقات گسدددترده
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هاي جدید و بومی بتوان در يرد تا ضدددمن ارائه مدلحوزه انجام گ
ها اقدام نمود. سدازي این نوع بازاریابی در شركتراسدتاي نهادینه

رو، پژوهش حاضددر به طرح موضددوع در این زمينه پرداخته ازاین
 است.
 

 پيشينه پژوهش -1
گونه كه مطرح شد، در زمينه وفاداري مشتریان و عوامل همان

هاي گوناگونی انجام شددده است. براي مثال اثرگذار بر آن پژوهش

تأثير "( در پژوهشدددی با عنوان 5405فرد و حسدددنی)موسدددوي

ي اي نوآوربدازاریابی دیجيتال بر وفاداري به برند با نقش واسدددطه

زاریابی دیجيتال بر وفاداري به برند با نشان دادند كه با "محصول

و زاده حميدي اثرگذار اسدددت. نقش ميدانجی نوآوري محصدددول

طراحی و تبيين مدل "( در پژوهشدددی با عنوان 5319همکاران)

اي در وفداداري پدایددار مشدددتریدان تجدارت الکترونيکی: مطالعه

به بررسی عوامل اثرگذار بر وفاداري  "هاي خرده فروشیسایتوب

اعتماد، امنيت پرداخت، ارزش مشتریان پرداخته و نشان دادند كه 

بودن، سهولت خرید، ادارک شدده، رضدایت مشدتري، سددفارشددی 

اعتبدار ندام تجداري وب سدددایدت و تعداملی بودن خریدد، ارتبا  

هاي معنداداري بدا وفداداري پایدار مشدددتریان در خرده فروشدددی

 الکترونيکی دارند. 

ارایه مدلی "( در پژوهشددی با عنوان 5317حقيقی و همکاران)

، الزامات وفادار "براي وفاداري مشدددتریان در بازارهاي الکترونيک

كارهاي سنتی و آنلاین را با هم مقایسه ومودن مشتریان در كسبن

كردندد و پنج عدامدل ارایده ارزش، نام و نشدددان تجاري، اعتماد و 

سدایت و تکنولویي و خدمات ارایه شدده به مشتري را امنيت، وب

عنوان عوامل مؤثر بر وفاداري مشدددتریان شدددناسدددایی كردند. به

تأثير رضایت "هشی با عنوان ( در پژو5311تركستانی و همکاران)

و اعتمدداد بر وفدداداري الکترونيددک و خریددد آنلدداین محصدددولددات 

سددایت و امنيت ادراک بيان داشددتند كه قابليت وب "گردشددگري

شددده بر اعتماد و رضددایت تأثير دارند و تأثير اعتماد و رضددایت بر 

  وفاداري همواره مورد تأیيد است.
نمداینده فروش  450( بدا نظرسدددنجی از 0000) پورسدددارو

هاي مختلف استفاده در زمينه MLM هایی كه از سيستمشدركت

بده این نتيجده دسدددت یدافدت كده نمایندگان فروش  ،كردنددمی

( 5هاي بازاریابی چندسددطحی سدده تجربه اصددلی دارند: )شددركت

  تجربه روابط با مشتري، و MLM( ،0)تجربه حضدور در سيستم 

همی در ایجاد رضددایت ( تجربه محصددول. این تجربيات نقش م3)

نمایندگان فروش دارد و هر چه ميزان رضدددایت بيشدددتر باشدددد، 

نيز  به دیگران و وفاداري به آن  MLMاحتمال توصدديه سدديسددتم 

( مدلی را مبتنی بر 0000ثان و همکاران)ناراما شدددود.بيشددتر می

عوامدل پيش از خریدد مدانند دسدددترسدددی به خدمات، تجربيات 

اي و عوامل پس از هاي مقایسدددهقيمتپرداخت الکترونيکی، ارائه 

موقد، نحوه برخورد با شدددکایات هخرید شدددامل خرید و ارسدددال ب

هاي پس از فروش توسددط خرده فروش، ارائه مشددتري و پيگيري

داد و به این نتيجه دست یافت كه هم عوامل پيش از خرید و هم 

عوامدل پس از خریدد، بر وفداداري بلندمدت مشدددتریان در خرده 

  اي الکترونيکی مؤثر هستند.هفروشی

( در پژوهشی به بررسی عوامل مؤثر بر 0051ریچهلد و اسازر)

وفاداري مشتریان در صنعت بانکداري پرداختند و نشان دادند كه 

هاي مرتبط با ( مؤلفه0 ؛( عوامل مربو  به شددایسددتگی كاركنان5

( عوامل محيط فيزیکی بر ارتقاي 3و  ؛خدماتخددمدات و كيفيت

پائول و  هدا تأثيرگذار هسدددتند.ي مشدددتریدان بده بداندکوفدادار

( به بررسدددی پيشدددينه و دسدددتاوردهاي وفاداري 0059جاكوب)

 –)كه در آنها رابطه موسدسه B2C هاي آنلاینمشدتري در محيط

سددازي، مشددتري وجود دارد( پرداختند و هشددت عامل)سددفارشددی

تعامل ارتباطی، توجه، نهاد اجتماعی، سددهولت، كسددب اطلاعات، 

اي برروي وفاداري در محيط تخاب و مشخصه( را كه تاثير بالقوهان

ه تمامی ك. ایشان ثابت نمودند الکترونيک داشتند، بررسی نمودند

جز سدددهولت، برروي وفاداري در محيط الکترونيک ه این عوامل، ب

هاي انجام شدده بيانگر آن است كه مرور پژوهش گذارند.تاثير می

زمينه وفاداري مشدددتري و عوامل اگرچه تحقيقات بسدددياري در 

اثرگذار بر آن انجام شدده است اما تحقيق در این حوزه، در زمينه 

 .  استبه ویژه در ایران بسيار محدود بازاریابی چندسطحی 

صورت روتين به ههاي انجام شدده ببر این، اغلب پژوهشعلاوه

شدناخت و بررسی عوامل پرداخته و در نهایت برخی مدلی مبتنی 

ی در دسطحدیجيتالی شدن بدون توجه به ساختار بازاریابی چنبر 

هاي نوآورانه توجه به مدل .اندفروشدددی ارائه كردهصدددنعت خرده

تجدداري و شدددرایط موجود وفدداداري مشدددتري مبتنی بر هوش

جامعه)دیجيتالی شددددن( در حوزه بازاریابی چندسدددطحی از نظر 

زمينه نوآورانه لذا انجام پژوهش در این  ؛محققان دور مانده اسددت

. با توجه به آنچه مطرح شددد، پژوهش حاضددر در راسددتاي اسددت

وكار( وفاداري مشددتري به واكاوي نوآورانه كسددب)مدل شددناخت 

عوامل نوآورانه موثر بر وفاداري مشتریان در بازاریابی چندسطحی 

 كار پرداخته است.ومبتنی بر هوشمندي كسب
 

 روش پژوهش -3
این تحقيق از نظر هددف؛ كاربردي و در حوزه مطالعات كمی 

 و كاوي انجام شده استكيفی است كه با روش پيمایشی و داده -
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همچنين باید مطرح نمود كه بر طبق . اسدددتاز نوع مدلسدددازي 

با توجه به ارتبا  ( 5317كی)پژوهش خمسددده و صدددادقی مرزنا

 یدانيپژوهش از نوع م ،مورد مطالعه يهادهیبا پد محقق ميمسددتق

( با 5317و بر طبق پژوهش حسددينی شددکيب و مرادیان) اسددت

آوري داده از داخل سددازمان توجه به حضددور در شددركت و جمد

توانند مقادیر كيفی یا متايرها میروش پژوهش پيمایشددی اسددت. 

توان به دو دسدددته سدددان متايرها را می. بدینكمی اختيدار كند

دسته متاير  عبارت دیگر از این دوبه وتقسديم  اي و عدديمقوله

. در این توان تحددت عنوان متايرهدداي كيفی و كمی یدداد كردمی

روش ابتدا به بررسی، پویش محيطی و اكتشاف متايرهاي مرتبط 

ان و پرداخته و سدددبس با روش مصددداحبه كيفی و عميق با خبرگ

گروه كانونی به شناسایی روابط بين متايرهاي تحقيق اقدام شده 

است. براساس مطالعات ميدانی، در تحقيق حاضر ابتدا به شناخت 

هاي كمی مورد نياز پرداخته آوري اطلاعات و دادهمسدددهله و جمد

یعنی با مراجعه به خبرگان تحقيق نسبت به شناسایی  ؛شده است

رهاي پژوهش اقدام خواهد شدددد. در مرحله ها و متايابعاد، مولفه

 هاي شددناسددایی شدددهمتايرها و مولفهبر روي بعد با روش كمی، 

 فاز سددهي دارا حاضددر پژوهش نیبنابرا. شددودكاوي انجام میداده

 . است بوده مختلف

 نييمرحلدده جهددت تع نیدر افداز اول؛ مرور ادبيددات پژوهش: 

با جستجو در  کيتسدتمايمدل از روش مرور سد يهاابعاد و مولفه

ه ب کيسددتماتيداده اسددتفاده شددد كه در ابتدا مرور سدد يهاگاهیپا

،  ELSEVIER  ،EMERALDداده  يهاگاهیجستجو در پا لهيوسد

SPRINGER گاهی، پارانیاطلاعات ا يو پژوهشدددگاه علوم و فناور 

نور،  یمجلات تخصددصدد گاهیپا ،یجهاد دانشددگاه یاطلاعات علم

شور ك اتینشر گاهیپا ،یمطالعات فرهنگو  یپژوهشدگاه علوم انسان

 یابیوایه بازار ديمرتبط با كل يهامقدالدات و پژوهش افتنید يبرا

در دوره  انیمشتر يوفادارو  كار وكسب يهوشمند ،یچند سطح

 انجام شد. 5315-5405و  0050-0000 یزمان

 و مولفهیی شددناسددا جهت: هامولفه راجاسددت؛ مطالعه دوم فاز

 خبرگان با سدداختارمند مهيني هامصدداحبه از مدلي هارمولفهیز

 ليتحلوهیتجز ،یفيك يمحتوا ليتحل روش با هاداده و اسددتفاده

 .  اندشده

 ليو تحل هیتجز :بندي مشددتریانو خوشدده الگو ارائه؛ سددوم فاز

بندي مشددتریان در ي جهت خوشددهكاوداده يهاکردیها با روداده

 جامعه ،تحقيق كيفیبراسدداس روش این فاز انجام گرفته اسددت. 

وكار، نفر از خبرگان هوشددمند كسددب 51آماري تحقيق شددامل 

عبارت دیگر، تعداد . بهاسددتچند سددطحی  سددازيبازاركاوي، داده

نفر از مدیران ارشدددد و خبرگان حوزه تحقيق یعنی شدددركت  51

آرایشدی و بهداشدتی پنبه ریز به روش گلوله برفی براي شناسایی 

دند و در قسدددمت دوم از انباره داده مولفده و عوامل انتخاب شددد

كاوي داده اسددت،ركورد   1000000ریز كه شددامل شددركت پنبه

هاي موردنظر از بخش فروش و بازاریابی شددركت دادهانجام شددد. 

ها، داده كاوي و و تحليل دادهروش تجزیهگردآوري شددده اسددت. 

انجام شددد.  Rبا اسددتفاده از نرم افزار  نيزبندي مشددتریان خوشدده

ترین و كارآمدترین ابزارها در زمينه تحليل یکی از مهم R افزاررمن

لذا در تحقيق و اسددتنتاج آماري و انجام انواع محاسددبات اسددت. 

 .ها مورد استفاده قرار گرفته استوتحليل دادهحاضدر براي تجزیه
ها نشان داده شده وتحليل دادهمراحل تجزیه 5 شدماره در شدکل

 است.

 
 هاوتحليل دادهتجزیه: فرآیند 7شكل 

در  قلمرو موضدوعی تحقيق حاضربراسداس آنچه مطرح شدد، 

، با مداري و در جزءدر حوزه مددیریدت بازاریابی و مشدددتري كدل

جهت است.  كاروبازاریابی چندسطحی و هوشمندي كسبموضوع 

هاي اي در شدددركتشدددبکهمطالعه و با توجه به اهميت بازاریابی 

ز ا عنوان مطالعه موردي انتخاب شددد.هریز بپنبه شددركت ،توليدي

وري شده در بازه زمانی آگرد يهاداده ،نظر قلمروي زمانی تحقيق

 است. 5319تا  5310

 

 هایافته -0
صدددورت روش تحليل محتواي كيفی  با هاتحليل دادهوتجزیه

هاي صددورت گرفته با كه ابتدا با توجه به مصدداحبه گرفته اسددت

ري شددددند كه در چهار گام این هداي اوليده گردآوخبرگدان داده

ها مورد بررسددی قرار گرفتند. در گام اول كه كددهی باز بوده داده

عبارات مهم و كليدي از مصاحبه شوندگان شناسایی شدند.  ،است

كددهی به كددهی محوري پرداخته شددد كه هر یک  ،در گام دوم

از مفاهيم شدناسایی شده در نظرات خبرگان به كدهاي مشخصی 

شدددند. در گام سددوم نيز به كددهی انتخابی پرداخته شددد. تبدیل 



 
 زاده و آنژلا عامليشهرام آجرلو، سهیلا سردار، علي رجب
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ترتيب كه ابتدا كليه كدهاي تکراري حذف شدددد و سدددبس بدین

كدهاي نهایی انتخاب شددند كه یک بار فراوانی داشدته باشند. در 

 نتایج سه گام كدگذاري آورده است 3و  0، 5شماره  ولاجد
 

 نتایج كد دهی باز :7جدول 
 

 مفاهيم مفاهيم

: به نظر من شددركت موردنظر باید به 5ه خبر

بندي مشدتریان توجه بيشددتري داشته طبقه

تواند نقش مهمی باشدددند كه تکرار خرید می

در این زمينه داشددته باشددد.؛ من معتقدم كه 

كه  وريآشدددركدت بدایدد با توجه به سدددود

بندي را -مشدددتریان براي آنها دارند خوشددده

رسددد كه طول مدت انجام دهند.؛ به نظر می

همکداري بين مشدددتریان و شدددركت  نقش 

 مهمی در خوشه بندي آنها دارد.

: تدداخدر در خریددد 6خدبدره 

توانددد موردتوجدده واحددد مدی

رسد فروش باشدد.؛ به نظر می

ور بددایددد آمشدددتریددان سدددود

مدوردتدوجدده قددرار گديددرنددد؛ 

مشدددتریددانی كدده همکدداري 

 ،ا سدددازمدان دارندراهبردي بد

 مناسب خوشه بندي هستند.

د توسددط مشددتریان باید : تکرار خری0خبره 

مورد توجه شددركت قرار گيرد؛ شددركت باید 

شددداخص تخفيف دهی را براي مشدددتریددان 

سددودآور درنظرگيرد.؛ ميزان خرید مشددتریان 

 .نقش مهمی در خوشه بندي دارد

عنوان مدددیر : من بدده7خبره 

بازاریابی سعی دارم مشتریانی 

را انتخدداب نمددایم كدده خریددد 

بيشددتري دارند؛ سددازمان باید 

براي جذب مشددتریان تخفيف 

 وري نقشآدر نظر بگيرد؛ سود

مهمی در انتخداب مشدددتریان 

 دارد.

شركت باید به موضوع آخرین خرید : 3خبره 

مشددتریان و ميزان خرید آنها توجه بيشددتري 

داشدددته باشدددند؛ شدددركت باید مبلغ خرید 

بندي درنظربگيرد؛ مشدتریان را جهت خوشه

شدددتر به نظرم هر چقدر خرید مشدددتریان بي

 خوشه مناسبی براي شركت است. ،باشد

تکرار خرید توسدددط : 9خبره 

مشدددتریان باعث بهبود روابط 

بين شدددركددت و مشدددتریددان 

شدددود؛ مدديددزان خددریددد مددی

مشدددتریدان بداید مورد توجه 

باشدددد؛ خرید مشدددتریان باید 

 صورت مستمر باشد.به

هایی را براي شددركت  باید خوشدده: 4خبره 

کاري آنها خود انتخداب نمدایند كه طول هم

بيشدددتر اسدددت؛ هر چقدر مشدددتریان خرید 

 تريخوشه مناسب ،بيشدتري داشدته باشدند

تواند هسدددتند؛ به نظرم ميزان خرید هم می

 بندي داشته باشد.نقش مهمی در خوشه

شركت  باید مشتریان : 1خبره 

خود را بددا مولفدده سدددوداوري 

تقسددديم بندي نمایند؛ ميزان 

خرید مشتریان یک اصل مهم 

ریابی اسدددت؛ سدددازمان در بازا

باید به اصل تخفيف هم توجه 

 داشته باشد.

شدددركت  باید تمركز خود را برروي : 1خبره 

مشدتریان سودآوري داشته باشند؛ مشتریانی 

هاي بيشددتري دارند سددوداوري هم كه خرید

ور آاید به مشدددتریان سدددودبدارند؛ شدددركت 

 تخفيف ارائه دهد.

تواند خرید می مبلغ: 50خبره 

ناسددبی براي تقسدديم معيار م

آنها باشد؛ طول همکاري نقش 

بندددي سدددازنددده در خوشددده

مشتریان دارد؛ سودآوري یک 

 عامل مهم در بازاریابی است.
 

 باشد:می 0نتایج كددهی محوري به شرح جدول 
 

 

 نتایج كددهی محوری :1جدول 

 كد های محوری كد خبره كد های محوری كد خبره

1A 

تکرار خرید، 

 سودآوري

 ري بلندمدتهمکا
6A 

خرید،  در تاخر

 سودآوري

 همکاري بلندمدت

2A 
-تکرار خرید، تخفيف

 7A دهی، مبلغ خرید
وري، آمبلغ خرید، سود

 تخفيف

3A 
تاخر خرید، مبلغ 

 8A خرید، سودآوري
 تکرار خرید، تاخرخرید

 طول مدت همکاري

4A 

تکرار خرید، 

 سودآوري

 همکاري بلندمدت
9A 

وري، مبلغ خرید، آسود

 دهیفتخفي

5A 
سودآوري مبلغ 

 10A دهیخرید، تخفيف
 تکرار خرید، سودآوري

 همکاري بلندمدت

 
ماند كد اصلی باقی می 6نتایج كددهی انتخابی نشدان داد كه 

 ،دیتکرار خر، دیخر تاخر، انیمشددتر يطول همکار كه عبارتند از:
دهی. در گام چهارم، براي كسددب تخفيف، وريآ، سددوددیمبلغ خر

بندي مناسددب مشددتریان از نظرات رخصددوص خوشددهاطلاعات د
معيارهاي دهنده آن بود كه خبرگان اسددتفاده شددد. نتایج نشددان

عنوان ورودي توانند بهسدددطحی كه میمناسدددب در بازاریابی چند
شددامل طول همکاري مشددتریان، تاخر خرید، تکرار  ،انتخاب شددود

 عنوان خروجیهایی كه بهخریدد و مبلغ خریدد هسدددتند و مولفه
پس . استدهی وري و تخفيفآشامل سود ،انتخاب شدود تواندمی

 سدده در مجموع در دلفی بندي، روشاز كدگذاري و انجام خوشدده
 عوامل از ليسدتی دلفی، اول دور در پرسدشدنام  اجرا گشدت. دور
پيشين و نظرات خبرگان  هايپژوهش از بندي كهخوشده بر مؤثر

و باید نظر خود را دربارة گردید كه پاسخگ بود، ارائه شده استخراج
ها و هاي فرایندها و شدداخصاز عوامل، مولفه یک هر تأثير ميزان

 مقابل در موجود هايگزینه از یکی نتدایج ارائه دهد كه انتخاب
   .كردمی اعلام هاآن

 :كم بسيار تأثير" شدامل و ليکرت طيف قالب در هاگزینه این
 و "4 :زیاد تأثير" ،"3 :متوسدددط تأثير" ،"0 :كم تأثير" ،5"
 با مرتبط نتایج 3جدول شددماره  در بود. "1 :زیاد تأثيربسدديار"

 50 تعداد مانند مواردي شامل كه دلفی دور در سدهه پرسدشدنام
 هر ،معيار آنها انحراف ها،پاسددب ميانگين گویه، هر پاسددب براي

است. ضریب هماهنگی  شده درج هاپاسب ميانگين سداسابر عامل
و  145/0، دور دوم معادل 96/0دور اول، معادل هاي كندال پاسب

دهنده افزایش توافق بين كه نشددان اسددت 144/0دور سددوم برابر 
 اعضاي خبرگان است.
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 نتایج سه دور دلفی :3جدول 

 دور سوم دور دوم دور اول 

 عوامل
ميانگين 

 پاسب ها

انحراف 

 معيار

ميانگين 

 پاسب ها

انحراف 

 معيار

ميانگين 

 پاسب ها

 انحراف

 معيار

 طول

 همکاري

 مشتریان

0779 5703 3744 0741 3711 0767 

 تاخر

 خرید
5709 0719 4705 0761 3704 0743 

 تکرار

 خرید
5 0766 4734 0774 3716 0746 

 مبلغ

 خرید
0711 0714 3714 0791 3744 0741 

 0761 4705 0719 3716 0766 3700 سوداوري

 تخفيف

 دهی
0767 0716 3705 0773 4734 0774 

 

هاي مدل دهی شاخصاقدام به وزنپس از مرحله دلفی فازي 
مدیرعامل  4از یک مدیر عامل واحد و نيز شدددد. براي این منظور 

 مقایسددددات خواسته شد تا بااستفاده از پرسشنامه شركت مدنظر
نتيجه  4در جدول ببردازند.  هاي مدلشاخص دهیوزن بهزوجی 
اصلی مشخص شده  يهاشاخصماتریس مقایسدات زوجی تحليل 
 است.

 های مدلمقایسه زوجی شاخص :0جدول 

 L-R L-M L-F R-M R-F M-F 
 07010 07543 07333 3 7 9 5كارشناس 

 7 07543 5 1 1 7 0كارشناس 

 7 1 07501 07501 07010 1 3كارشناس 

 070 07333 3 4 1 070 4كارشناس 

 7 07501 07567 7 7 3 1كارشناس 

ميانگين 

 هندسی
07797 07009 07009 07130 07336 57761 

 
عداد مشدخص شده در این جدول بيانگر اهميت یک شاخص ا

(  L-Rستون ) 9)براي مثال، عدد  باشدنسبت به شاخص دیگر می
دهنده این است كه از نظركارشددددناس براي كارشناس اول نشان

برابر شاخص تازگی خرید  9اهميدت شداخص طدول ارتبدا   ،اول
تعيين شده است. با توجه به مقایسات زوجی و وارد نمددددودن آن 

ها تعيين ، در نهایت وزن هریک از شاخصمتلبدر ندددرم افدددزار 
 كه از دیدگاه بددديش از یدددک كارشدددناس اسدددتفادهگردید. زمانی

هندددسدددی نظرات  بهترین راه اسدددتفداده از ميددانگين ،شدددودمی
 گذاريكارشدناسدان است كه براساس مطالب فوی تعيين شاخص

 آمده است. 1 شماره وزنی در جدول

 

 

 گذاری وزنیتعيين شاخص :5جدول 

( تعداد دفعات خرید Wبردار ویژه )

 مشتري ارزش مالی خرید مشتري

تازگی خرید 

 مشتري

طول ار تبا  

 مشتري

341/0 009/0 314/3 797/0 
ا  طول ارتب 5

 مشتري

556/0 336/0 130/0 5 
تازگی  311/0

 خرید مشتري

077/0 761/5 5 999/5 
ارزش مالی   093/0

 خرید مشتري

، معيار طول ارتبا  با وزن نرمال 1 شدددماره با توجه به جدول
معيار تعداد . از بيشددترین اولویت برخوردار اسددت 341/0شددده 

معيار و  ت دومدر اولوی 309/0دفعات خرید مشتري با وزن نرمال 
. در اولویت سددوم قرار دارد 007/0ارزش مالی خرید با وزن نرمال 

كمترین 556/0از سدددوي دیگر معيار تازگی خرید با وزن نرمال از 
هاي انجام شددده . نرخ ناسددازگاري مقایسددهاولویت برخوردار اسددت

بنابراین  اسددت؛ 5/0علت كمتر بودن از كه به اسددت 096/0برابر 
هاي انجام شددده اطمينان كرد كه خروجی آن  ایسددهتوان به مقمی

 نمایش داده شده است  0 شماره در شکل

 
 های انجام شدهنرخ ناسازگاری مقایسه :1شكل 

هاي مشتري در قالب چهار بعد از تعيين نرخ ناسدازگاري داده
متاير طول ارتبدا  مشدددتري، تازگی خرید، فركانس خرید، مبلغ 

ي سدددازیتم كاي ميانگين و بهينهفروش خالص و سدددبس با الگور
آورده شده  6 شماره بندي شدد كه در جدولازدحام ذرات خوشده

 است.
 

 -KM psoپارامتر الگوریتم  :6جدول 

 مقدار پارمتر مقدار پارمتر مقدار پارمتر الگوریتم 

PSO-

KM 
 

K 0 C2 570 R1,r2  اعداد

 تصادفی

C1 570 Vmin 071    شر

 توقف

همگرا 

شدن 

تابد 
gbest 

براي توقف الگوریتم طراحی شده، شر  توقف، همگرا شدن 
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نمایش داده  3 شماره كه در شکل قرار داده شده است  gbestتابد 
   .شده است

 
   gbestخروجی تابع : 3شكل 

صورت داده هاي تحقيق به PSO-KMپس از اجراي الگوریتم 
 بندي شده است:خوشه 4 شماره شکل

 
 K=2 ها به ازاءهخوشه بندی داد :0شكل 

ها به ترتيب در ها در هریک از شدداخصسددبس مراكز خوشدده
 محاسبه شده است. 7 شماره جدول

 هامحاسبه مراكز خوشه :1جدول 

مبلغ فروش 

 (Mخالص)

فركانس 

 (Fخرید)
 (Rتازگی خرید )

طول ارتبا  

 (Lمشتري)

070379    070770 071000 077451  

ميانگين عناصر 

 خوشه اول 

  070367  070710 076407 
075601  

 

ميانگين عناصر 

 خوشه دوم

 

سازد كه مشتریان متعلق به خوشه نمایان می 7 شماره جدول
هاي طول ارتبا  با مشتري و تازگی خرید داراي اول در شداخص

هاي فركانس خرید و مبلغ فروش داراي ميانگين بالا و در شاخص
 ن هستند. مشتریان متعلقميانگين كمتر از متوسدط كل مشدتریا

به خوشه دوم نيز در شاخص تازگی خرید داراي ميانگينی بالاتر و 
هاي طول ارتبا  با مشدددتري، فركانس خرید و مبلغ در شددداخص

در  .هستندفروش داراي ميانگينی كمتر از متوسدط كل مشتریان 
بررسی موردي حاضر براي سنجش كارایی این الگوریتم نسبت به 

ميانگين، از شاخص حداقل ميانگين مجذور خطاها؛  الگوریتم كاي
 9 شماره جدولدر و زمان اجرا اسدتفاده گردید كه  (MSE)یعنی

ها نشدددان زمان اجرا براي هر یک از الگوریتمميزان خطدا و مددت
 .داده شده است

 هازمان اجرا برای هر یک از الگوریتمخطا و مدت ميزان:8جدول 

 الگوریتم
ميانگين  

 مجذور 

زمان  

 اجرا

 07505 07067036  كا ميانگين 

 5707935 0705701 تلفيق كاي ميانگين با بهينه سازي ازدحام ذرات 

 
كه الگوریتم  توان بيان نمود كهمی 9 شماره با توجه به جدول
بنددي ميانگين مجذور خطاي كمتر، اما زمان تلفيقی در خوشددده

اید اي كه بو نکتهاجراي بيشدددتري از الگوریتم كاي ميانگين دارد 
بندي مشددتریان امري نيست كه توجه گردد، این اسدت كه بخش

بندي دقيق بلکه بخش، الزاما در كسدددري از ثانيه صدددورت پذیرد
بندي مشددتریان به شددرح زیر . نتایج حاص از خوشددهتر اسددتمهم
 :است

 با توجه به استركود  0109: خوشه اول شامل خوشهه اول .

 ،یان در وضعيت مناسبی قرار دارنداینکه این خوشده از مشتر

توان بيان داشددت این دسددته از مشددتریان براي شددركت می

ارزشددمند هسددتند. بنابراین شددركت باید براي این دسددته از 

هاي بيشدتري را صدرف نموده تا رضایت آنها مشدتریان هزینه

نيز بيشدددتر گردد كه در این راسدددتا لازم اسدددت شدددركت از 

ش استفاده بيشتري داشته و هاي خدمات پس از فروسدياست

 ارتباطات خود را با این مشتریان تقویت نمایند.

 كه این دسته از  اسدتمشدتري  0041شدامل  :خوشهه دوم

هاي موردبررسی در وضعيت تقریبا مشدتریان نيز در شداخص

دهد كه شددركت مناسددبی قرار گرفته اند و این امر نشددان می

را جهت  هاي تشددویقی بيشددتريمورد بررسددی باید سددياسددت

 رسددددبه نظر می .افزایش خرید این مشدددتریان در نظر بگيرد

 تواند به بهبود وضعيت اینارائه تخفيفات و فروش اعتباري می

 خوشه از مشتریان كمک نماید.

 كه در وضعيت  استمشدتري  0971شدامل  :خوشهه سهوم

ا با هبنابراین لازم اسددت تا شددركت نامناسددبی قرار گرفته اند.

تنوع و خلق ارزش براي مشتریانش این خوشه ارائه خدمات م

به افزایش ميزان خرید آنها و تعداد خرید این مشتریان توجه 

به بهبود  دتوانمی بيشددتري داشددته باشددند كه این موضددوع

 وضعيت این مشتریان و كاهش این خوشه كمک نماید.

 كه  استمشتري  0199این خوشده شدامل  :خوشهه چاارم

صورت پراكنده است و سودآوري به رفتار خرید این مشدتریان



 ادین ...بنی يمالكان به نوآور لیبر تما يابیمنابع بازار ریثتا يبررس
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آنهدا نيز كمتر بوده و تکرار خریدد كمتري نيز دارندد. بنابراین 

هاي مورد بررسی با ارائه تخفيفات مناسب لازم است تا شركت

چراكه براي این  ؛هدا را به خرید از شدددركت متقاعد نمایندآن

 خوشه از مشتریان قيمت یا مبلغ خرید نقش مهمی دارد.

 این دسددته مشددتري اسددت. 3010شددامل  :مخوشههه پنج، 

مشدتریان خوبی نيسدتند و باید تلاش شود با اختصاص دادن 

تخفيف ریالی بر روي كل خرید، آنها را از رقبا دور نموده و به 

هاي دیگر تبدیل تا به مشدتریان خوشه شدركت نزدیک نمود.

وري بيشتري را دارند. یعنی ارزش مالی آنها با آشوند كه سود

وان تعبارتی با تخفيف پلکانی میبه .خریدد افزایش یدابد تکرار

 به بهبود وضعيت این گونه مشتریان در شركت كمک نمود.

 

 نتيجه -5
 يوفادار جادیا يمدل برا تحقيق حداضدددر بدا هددف طراحی

چندسطحی متناسب با هوشمند  یابیبازار يهاشدركت انیمشدتر

ت كه بازاریابی چندسددطحی موضددوعی اسانجام شدد. كار وكسدب

هاي ایرانی چندان مورد توجه نبوده است و اغلب هنوز در شركت

از  .نداصورت توصيفی به بررسی آن پرداختهتحقيقات قبلی نيز به

آنجدایی كده مطالعات ميدانی و كاربردي مناسدددبی در این حوزه 

تحقيق حاضددر نقطه عطفی جهت شددروع  ،وجود نداشددته اسددت

مچنين با توجه به تاييرات ه است.مطالعات تجربی در این زمينه 

صورت هوشمند به مقوله ها بهسدرید محيطی لازم است تا شركت

تواند باعث كه می؛ چرابازاریابی چندسددطحی توجه داشددته باشددند

 هاهاي بازاریابی چندسدددطحی در شدددركتافزایش چابکی فعاليت

گردد كه این موضددوع نيز در مطالعات پيشددين كمتر بدان توجه 

ین تحقيق با تركيب بازاریابی چندسدددطحی و در ا .شدددده اسدددت

هوشدمندسدازي آن به مسهله افزایش وفاداري مشتریان پرداخته 

شد كه ضمن پوشش خلا تحقيقاتی حاضر به ارائه و توسعه مبانی 

هوشمندي كسب  نظري و تجربی در حوزه بازاریابی چندسطحی و

 و كار اقدام گردید.

ریز ت پنبهجهدت مطالعه موردي در تحقيق حاضدددر، شدددرك 

انتخاب شد كه تا قبل از این پژوهش تحقيقاتی در حوزه بازاریابی 

و سعی شده است تا به رویکرد در این شركت وجود نداشته است 

دف ه ماید كهكداوي به افزایش قابليت اطمينان نتایج كمک نداده

 به مقوله تکرار، RFMكاوي اسدددت كه در مدل قبلی اصدددلی داده

هاي در این تحقيق شددداخص .بوده اسدددتتدازگی و قيمت خرید 

 و دیددتدداخر خر نيانگيددم نيانگيددم ی،دهفيتخف زانيم نيانگيددم

عنوان متايرهاي جدید به به انیمشدددتر يطول همکدار نيانگيدم

 روش اند كه تاكنون مورد توجه نبوده است.مدل اوليه اضافه شده

هاي صددورت گرفته با بررسددیاسددت.  اكتشددافی -كاربردي تحقيق

توان براي مدل درنظرگرفت كه می را شاخص 6كه  مشدخص شد

 يوفادار جادیا يبرا یطراحی مدلتوانندد به می هدااین شددداخص

ی چندسطحی متناسب با هوشمند یاببازار يهاشدركت انیمشدتر

 منجر شوند. كار كسب و

مشددتریان بود. در این  همکاري اول مربو  به طول شدداخص

ا طور دائم بدارند كه بهخوشده خبرگان معتقدند مشتریانی وجود 

ند اعنوان مشتریان وفادار شناخته شدهدر ارتبا  بوده و به شركت

 خرید اشدداره دارد. این شدداخص و شدداخص دوم به موضددوع تاخر

دهد مشدتریان در چه فاصله زمانی خریدهاي موردنظر نشدان می

مشتریان  ،دهد و هر چقدر این فاصله كمتر باشدخود را انجام می

 ي بيشتري را براي سازمان دارند. سودآور

ر طوخرید است. در این خوشه مشتریان به تکرار سوم شاخص

مکرر و مسدددتمر از شدددركدت خدمات و محصدددولات موردنظر را 

 راهبرديعنوان مشدددتریان توان بهها میخریدداري نموده و به آن

چهارم شدامل مشدتریانی است كه مبلغ خرید  نگاه كرد. شداخص

كه ممکن اسددت مشددتریانی خریدهاي زیادي اچر ؛آنها بالا اسددت

 به همين منظور باید .داشدته باشند ولی مبلغ خریدشان كم باشد

اي درنظرگرفت كه مبلغ خرید مشدددتریانش بالا اسدددت. خوشددده

وري بالایی را براي آپنجم، شامل مشتریانی است كه سود شداخص

ي شركت دارند كه همواره خدمات و محصولات موردنياز را خریدار

شوند و در نهایت عنوان مشدتریان طلایی محسدوب مینموده و به

دهی به مشتریان است كه این خوشه ششم شامل تخفيف شاخص

ارائده تخفيفات مناسدددب باعث جذب این گونه  ،دهددنشدددان می

ریان شدده و ممکن است در صورت ارائه قيمت بالا به سوي تمشد

خوشه  1هاي فوی رقبا حركت نمایند. بنابراین با توجه به شاخص

گرفته شددد. در ادامه به ربراي مشددتریان و شددش شدداخص درنظ

 شود.توضيح هر شاخص پرداخته می

 همکدداري سدددازي طولهداي موثر بر مددلیکی از شددداخص

عنوان مشددتریان این اسددت كه شددركت به مشددتریان خود تحت

شدددریدک تجداري نگاه كند و روابط خود را با آنها از طریق ایجاد 

یریت ارتبا  با مشدتریان و صدداي مشدتریان تقویت واحدهاي مد

نمدایدد و به نوعی مشدددتریان را متقاعد كنند كه خرید خدمات و 

هاي آنها محصولات موردنظر آنها از این شركت باعث رفد خواسته

و  [5]در این خصددوصشددده و یک رابطه دو طرفه حاكم شددود. 

با مشدددتریدانی كده داراي روابط بلندد مدت نشدددان دادندد  [55]

یک خوشه مناسب براي شركت بوده و باید به  ،ها هستندسدازمان

هداي بازاریابی نظير ارائه حفظ و نگهدداري آنهدا از طریق برندامده

خددمات بهتر و پشدددتيبانی از آنها اقدام شدددود كه این امر باعث 
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تقویت ارتبا  با مشدتریان شده و در نهایت سودآوري سازمانی را 

ایجاد واحدهاي مدیریت ارتبا  با مشتریان در پی دارد. بنابراین با 

 توان به افزایش مشتریان این خوشه كمک نمود. می

 ،بندي شدندشداخص دومی كه از طریق آنها مشدتریان خوشه

دهد فاصله زمانی خرید خرید بود كه این شداخص نشان می تاخر

 ،ریان چگونه است كه این فاصله زمانی هر چقدر كمتر باشدتمشد

دهند و در نهایت یددهداي بيشدددتري را انجام میمشدددتریدان خر

سددودآوري بالایی را براي سددازمان دارند. بنابراین این خوشدده از 

مشدتریان انتظار دارند كه به دليل خرید زیاد شركت نيز خدماتی 

ا  را هها و پشددتيبانی از خرید آنكشددینظير: ارائه تخفيفات، قرعه

ریان توانند به مشتنيز می ارائه دهند. بنابراین مشتریان این خوشه

طور دائم با شددركت خوشدده اول تبدیل شددده كه روابط خود را به

، [57]حفظ نمدایند و خریدهاي خود را از شدددركت انجام دهند. 

ها باید به مشتریانی كه شركتنشدان دادند كه  [53]و  [7]و  [4]

عنوان یک خوشدده اصددلی توجه نموده و خریدهاي زیادي دارند به

ها را افزایش داده ها خریدهاي آنید با نظر سنجی از آنسدعی نما

هاي بهتر و خدمات و یا محصولات تواند در قالب ارائه قيمتكه می

مکمل باشد كه در نهایت این خوشه از مشتریان سودآوري بالایی 

 ها خواهند داشت.را براي سازمان

بندي مشتریان تکرار خرید بود كه شداخص سوم جهت خوشه

دهد مشددتریان در یک دوره زمانی تا چه اخص نشددان میاین شدد

نمایند كه ها مراجعه نموده و اقدام به خرید میاندازه به شدددركت

وفاداري آنها نيز بيشددتر  ،هر چقدر تکرار خرید آنها بيشددتر باشددد

تواند شددداخص مناسدددبی براي اسدددت. بندابراین تکرار خرید می

در این دهد. نشددان میمشددتریانی باشددد كه ميزان وفاداري آنها را 

بندي براي خوشددهنشددان دادند كه  [6]و  [50]، [57]خصددوص

مشدتریان لازم است مقوله تکرار خرید آنها در نظر گرفته شود كه 

. بدین معنا كه سددتاسدداسددی براي سددنجش ميزان وفاداري آنها

هاي مورد نظر مشدددتریان وفادار سدددعی دارند همواره از شدددركت

كه  سددتآن وجود رضددایتمندي در آنهاخریداري نمایند كه دليل 

 ها خواهند داشت. سودآوري بالایی را نيز براي شركت

بندددي شددداخص چهدارم در این تحقيق كدده جهددت خوشددده

مورداستفاده قرار گرفت، مبلغ خرید است و این بدان معناست كه 

یک مشتري تا چه اندازه براي خرید خدمات و محصولات موردنظر 

ها اخت نماید و هر چقدر این پرداختپول پرد ،خود حاضددر اسددت

در  .مشدتریان داراي سودآوري بيشتري نيز هستند ،بيشدتر باشدد

هاي بهتر این دسته از ها با ارائه قيمتاین راستا لازم است شركت

در این خصددوص مشددتریان را جهت خرید بيشددتر ترغيب نماید. 

توجه به مبلغ خرید مشدددتریان نشدددان دادند كه  [50]،[5]،[4]

چراكه  ؛ها استبندي آنعنوان یک شاخص مناسب براي خوشههب

باید از سددایر مشددتریان  ،مشددتریانی كه خریدهاي بيشددتري دارند

ها بدان توجه عنوان یک خوشدده مطلوب شددركتمجزا شددده و به

ها آنتواند به افزایش سددودآوري این مسددهله می ؛داشددته باشددند

 كمک نماید.

 ،رد توجه بوده اسدددتشددداخص پنجم كده در این تحقيق مو

ميزان سددودي دارد كه هر به وري اسدت. سدودآوري اشداره آسدود

ها نماید و شركتها اعطا میمشدتري از خریدهاي خود به شركت

نتایج  .یابندنيز با افزایش آن به عملکرد مالی بهتري نيز دست می

هسمو است كه نشان  [51]و  [6]این شداخص با نتایج تحقيقات 

عنوان یک شاخص اصلی ها بهري در اغلب شركتكه سودآودادند 

چراكه هدف اصلی یک شركت  ؛بندي مشتریان استبراي خوشده

كسدب سدود بيشدتر از طریق سازوكارهاي مختلف در بازاریابی و 

باید  ،وري بيشتر دارندآبنابراین مشدتریانی كه سدود .فروش اسدت

و  ها مورد توجه قرار گيرندعنوان یک خوشده اصدلی در شركتبه

ات با افزایش تعامل. عنوان شدریک تجاري نيز درنظرگرفته شوندبه

بين آنها و شددركت سددودآوري نيز از طریق افزایش فروش بهبود 

ها باید مشتریان سودآور را شریک تجاري و اصلی یابد. شدركتمی

ها نيز درغير این صددورت سددودآوري شددركت ؛خود درنظربگيرند

 كاهش خواهد یافت. 

دهی به د بررسددی در این تحقيق تخفيفشدداخص شددشددم مور

دهد با افزایش تخفيفات مشدتریان است كه این شاخص نشان می

مشتریان نيز بيشتر خواهند شد و به همين دليل مشتریانی وجود 

هاي مالی مد هاي كمتر و یا نداشدددتن هزینهآدارند كه به علت در

خود  هايدهند كه از جایی خرید نمایند كه قيمتبدالا ترجيح می

دهند. هر چند این مشددتریان ممکن اسددت با را با تخفيف ارائه می

ا توانند بها میولی شركت باشندمشدتریان شدركت  ،حداقل سدود

افزایش این مشددتریان در بلندمدت و با ارائه تخفيفات مناسددب و 

در این فروش اعتبداري بده سدددودآوري بالایی نيز دسدددت یابند. 

تواند تخفيف به مشددتریان می ارائه نشددان داد [56]خصددوص نيز 

ها وريآباعث ایجاد یک خوشده جدید از مشدتریانی گردد كه سود

 مدت كم، اما در بلندمدت زیاد باشد. در كوتاه

 د:گردشده پيشنهادهاي زیر مطرح میبا توجه به نتایج حاصل

 عنوان بازار هدف قرار شدددركتی كه بخواهد خوشددده اول را به

ترین خدمت را به بازار عرضددده نماید و باید بتواند ارزان ،دهد

اسدددتراتژي رهبري قيمت را اجرا نماید. براي  ،دیگرعبارت به

تواندد خددمات بدا كيفيدت استاندارد و این منظور شركت می

 ؛هاي خاص را به بازار عرضه نمایدبدون ویژگی
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  ترجيح  هاي مختلفدقيق و پيوسددته از دسددتهیک توصدديف

بر فراهم كردن زمين  تدوین  وهعلا، خددمدات و محصدددولات

هداي صدحيح، یدک بدازخور و یدک ابدزار كنترلی از سياسدت

شود؛ بنابراین محول ها محسوب میميزان موفقيت سدياسدت

محصولات و پذیري پيگيددددريو توانو ترجيح وظيفهكددددردن 

 توسددطها در طول زمان و تاييرات هریک از خوشدده خدمات

اسدداسددی  یک امر لازم و خوشددهمختلف به یک  هايشددركت

 ؛است

 هاي مورد جهدت افزایش تعداملات با مشدددتریان به شدددركت

سازي سيستم مدیریت گردد كه با پيادهمطالعه پيشدنهاد می

ارتبا  با مشددتریان الکترونيکی به افزایش دانش سددازمانی از 

 ؛طریق دانش مشتري توجه بيشتري داشته باشند

 پيشددنهاد  طحیي حاضددر در بازاریابی چندسددهابه شددركت

نام مشددتریان در سددایت شددركت، با گردد در لحظه ثبتمی

انجام تمهيدات تشددویقی لازم تا جایی كه امکان دارد و حریم 

هاي مربو  به شددخصددی افراد مورد خدشدده قرار نگيرد، داده

 ؛ها درخواست شودآن

 متنوع و متفاوت براي  ،طراحی محصدددولات و خدمات متعدد

تواند باعث افزایش وفاداري و ف میهاي مختلمشددتریان گروه

 سازمان شود؛ وريآدر نهایت سود

 هاي نگهداشدددت مشدددتریان داراي سدددودآوري تببين برنامه

تواند نقش مهمی در افزایش روابط آنها با سددازمان داشته می

 ...؛هاي قرعه كشی وباشد مانند: ارائه تخفيفات بيشتر، برنامه

 یش خرید و تکرار خرید فروش اعتباري به مشتریان باعث افزا

ها با مشتریانی كه از گردد شركتخواهد شد كه پيشنهاد می

محصدددولات و خدمات خود را  ،اعتبار كافی برخودار هسدددتند

 ؛صورت بلندمدت به فروش برسانندبه

  ایجاد چرخه عمر مشددتریان بر مبناي ارزش و سددوداوري آنها

و  بندي مشدددتریان شددددهتواند باعث بهبود روند خوشدددهمی

تر سوی هاي پایينوري كم به خوشددهآمشدتریان داراي سدود

 و بالعکس. دداده شو
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