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 چکیده

 تیریو مد یریپذرقابت نهیدر زمی یهابا چالش ،یجهان نیتأم رهیزنج یاز ارکان اصل یکیعنوان به یاجاده یالمللنیونقل بصنعت حمل

 نینو یکردی، روی با توجه به معیارهای خلق ارزشدیکل انیمشتر یبندو خوشه ییشناسا ان،یم نیمواجه است. در ا یروابط مشتر

 یمشتر ینیآفرارزش هیابعاد چندلا کهی است در حال اما این .شودیها محسوب مشرکت یرقابت تیمز شیو افزا ییاراارتقاء ک یبرا

 یارهایبر مع یمبتن یدیکل انیمشتر یبندو خوشه ییمقاله شناسا نیلذا هدف از ارائه ا قرار گرفته است. محققین کمتر مورد توجه

 یخلق ارزش مشتر یارهایمع یفی. در فاز کشودیقلمداد م یبیپژوهش ترک کی قیتحق نیبود. ا یصنعت یخلق ارزش در بازارها

محاسبه و سپس بر اساس  شده نیفرمول تدو قیاز طر یدیکل یصنعت انینخست ارزش طول عمر مشتر ،یاحصاء شدند و در فاز کم

هدفمند بود؛ در  یراحتمالیخبره با روش غ ۱۴نمونه شامل  ،یفیدر بخش کآنان اقدام شد.  یبنداحصاء شده به خوشه یارهایمع

هدفمند و در دسترس استفاده شد که  یراحتمالیغ یریگاز نمونه ،یدیکل انیمحاسبه ارزش طول عمر مشتر یبرا زین یبخش کم

 یصنعت انینشان داد مشتر قیتحق جیمورد استفاده قرار گرفت. نتا یبندخوشه یبرا نیانگمی –سپس روش کا شرکت بود.  ۴۲شامل 

با درآمد بالا در هر تراکنش  اما با تعداد تراکنش  یانیمشتر) تعاملکم ییطلا انیدر سه خوشه قرار گرفتند که عبارتنداز مشتر یدیکل

در  و با تعداد تراکنش بالا و تعامل مستمر، اما با درآمد متوسط یانیمشتر) رشد بلقا یانقره انیمشتر، (هاخوشه ریکمتر نسبت به سا

 .(نییپا اری، اما با درآمد بستعداد تراکنش نیشتریبا ب)مشتریانی  پرتعامل یبرنز انی، و مشتر(بالا یهمکار دیحال، نرخ تمد نیع

  ایالمللی جادهبازارهای صنعتی، حمل و نقل بین، خلق ارزش کلیدی: هایواژه
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 مقدمه .1

در اقتصاد بازار پرشتاب امروزی، مشاغل از حیث رقابت به 

اند امروزه دیگر رقابت در حصار کیفیت مرحله جدیدی رسیده

بایست در مراحل کسب و کارها می باشد بلکهمحصولات نمی

 قبل، حین و پس از فروش نیز مشتریان خود را پیگیری نمایند

[Tien et al., 2021, p. 44] . در واقع امروزه کسب و

اند که در بازار رقابتی شدید، کارها با این واقعیت مواجه شده

حذف از بازی و جایگزینی با بازیگران توانمند در صورت عدم 

ناپذیر است چرا که مشتری امری حتمی و اجتناب توجه به

های کلاسیک در دیگر با تغییر شرایط در عصر حاضر، روش

د عرصه تجارت کارایی و اثربخشی لازم را ندار

[Seyyednejad et al., 2022, p. 718] . به دیگر سخن

جای شگفتی نیست که بگوییم در اثر حرکت از فلسفه بازاریابی 

، امروزه مشتریان 2ایت فلسفه بازاریابی رابطهبه سم 1معاملاتی

شوند و خواهان ارتباط صرفاً با خرید یک محصول راضی نمی

. [Lim & Rasul, 2022, p. 325]د تر با برندها هستنعمیق

توان گفت که کلید موفقیت در بازار رقابتی بر همین اساس می

بی های جدید مدیریت بازاریاو همچنین پایه و اساس تئوری

 هاچیزی نیست جز قراردادن مشتری به عنوان محور فعالیت

[Abdolmanafi et al., 2015, p. 2] . ای که ذکر اما نکته

آن ضروری است آن است که در دو بازار صنعتی و مصرفی 

رابطه فروشنده و خریدار متمایز از یکدیگر است و شاهد نیاز 

فروشنده در به ارتباطات متقابل استوارتری بین خریدار و 

-Babaei-Zakliki & Rakai] بازارهای صنعتی هستیم

Esfahani, 2021, p. 22].  به طور کلی در بازار صنعتی بین

تواند یک طیف ارتباطی دو مشتری( می -کننده طرفین )تامین

هایی همچون: ساده و ای با ویژگیقطبی از مبادلات معامله

هایی همچون موقت و در آن سوی طیف تعاملات با ویژگی

 ,Glowik & Bruhs] طولانی و پیچیده را شامل شود

2020, p. 23].  های راهبرداز سویی دیگر در برگزیدن

مناسب که رابطه بین خریدار و فروشنده محور آن را تشکیل 

دهد، مسائلی مهم وجود دارد که اداره ثروت مشتری و می

 باشندهمچنین تعیین مشتریان مهم از جمله این مسائل می

[Alioghli Fazel & Albadvi, 2023, p. 126]  به

درصد   80تر نظر به اینکه سودآوری بیشتر از عبارتی دقیق

درصد از مشتریان برتر بر طبق  20برای یک شرکت توسط 

شود، یکی از وظایف خطیر بازاریابی آن ایجاد می 20/80قانون 

 است که مشتریان سودآور را حفظ و نگهداری نماید

[Mandal, 2023, p. 1] .ها قادر هستند در این راستا شرکت

بندی، شناسایی ارزش مشتری و اعمال آن در حوزه که به طبقه

از طریق معیارهایی همچون: ارزش  3مدیریت ارتباط با مشتری

و سایر اطلاعات  5، رفتار مصرفی مشتری4طول عمر مشتری

ن ارزش دوره در این بی. [Sun et al., 2023, p. 1] بپردازند

گیری است با هدف مشخص یک ابزار اندازه»عمر مشتری که 

نمودن مشتریان با ارزش عمر بالا که یک برداشت وزنی از 

تواند مشتریان می« باشدمشتری به منظور تخصیص منابع می

 .Abyar & Poursalimi, 2020, p] مهم را شناسایی نماید

روابط بلندمدت بین توان گفت که ایجاد یک از این رو می.[2

تواند در سایه ابزارهای مرتبط با حوزه شرکت و مشتری می

مدیریت ارتباط با مشتری همچون ارزش عمر مشتری محقق 

، راهبردچراکه تهیه . [Kumaran et al., 2023, p. 1] شود

آگاهی از مشتری برای اخذ تصمیم و درک مشتری از جمله 

یابی تریان قابل دستبندی مشمواردی است که از طریق بخش

به  .[Safabakhsh & Asayesh, 2023, p. 55] است

توان گفت که ایجاد ارزش در ورای پیامدهای طور کلی می

مثبت آن همچون: خلق درآمد، تعالی سازمان، نایل شدن به 

های کاری، پایداری سازمان، نگهداری مشتری و افزایش هدف

 Mirarab et] باشدسود فرایندی مبهم و دارای پیچیدگی می

al., 2019, p. 239] .توان گفت یک سازمان رو میاز این

تواند به خلق ارزش بپردازد لذا بدون اطلاع از نیاز مشتریان نمی

کنند با آگاهی از نیاز بیان می 6راوالد و گرونروسهمانطور که 

مشتریان از یک محصول یا خدمت و آنچه برای مشتری ارزش 
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 گرددخلق ارزش از سوی سازمان میسر میشود قلمداد می

[Puolakoski, 2016, p. 21].  یهاشاخصاز سویی دیگر 

 توسعه وجود دارد رانیم یابیارز یبرا یمختلف

[Ghorbaniparam, 2024, p. 4248] .در این راستا 

همچون رشد  ییهانظام حمل و نقل با مؤلفه کیارتباط نزد

 تیاهم ،یو تحقق عدالت اجتماع تیامن تیتقو ،یاقتصاد

یکشور برجسته م دارینظام را در حوزه توسعه پا نیا یراهبرد

در واقع  .[Takhtaei & Kaeidi, 2023, p. 959] سازد

از ارکان  یکیعنوان ونقل بهنظام حملتوان گفت می

 یندهایفرآ عیدر تسر نیادیبن ینقش ،یجوامع انسان یجداناشدن

 ییرویعنوان نو به کندیم فایا یو اجتماع یتوسعه اقتصاد

جامعه شناخته  کی یهارساختیو تحول ز ییایپو یمحرک برا

 .Rezazadeh Hosseini et al., 2024, p] شودیم

تا سال  1338سال )از سال  48به طور مثال در طول  .[4260

( در ارتباط با ارزش افزوده خدمات و کل ارزش افزوده 1386

بخش حمل و نقل به صورت میانگین به ترتیب در کشور سهم 

 .Ghanbari, 2016, p] چهارده و شش درصد بوده است

ای توان گفت که بخش حمل و نقل جادهدر این راستا می. [44

در کشور از اهمیت بالایی برخودار است از جمله شواهد برای 

های توریسمی و طبیعی برای استفاده، آب و این ادعا، ویژگی

شمار، ای بیهای جادهگوناگون، منعطف بودن، راههوای 

آهن )ریلی( برای حمل و نقل، ظرفیت کم ناوگان هوایی و راه

مناسب ی و عدم وجود راه آبی اقتصاد ثیبه صرفه بودن از ح

 .[Salehian et al., 2019, p. 515] رانی استکشتی برای

 اما این درحالی است که بر اساس آمار منتشر شده میزان

از طریق وسیله نقلیه کامیون  1401واردات به کشور در سال 

هزار تن  9520هزار تن بوده است و در بخش صادرات  4235

باشد از طرفی میزان ترانزیت کالا توسط کامیون از کشور در می

هزار تن بوده است بررسی روند این  9338نیز  1401سال 

ه به افزایش دهد با توجهای گذشته نشان میآمارها در سال

میزان صادرات، واردات و ترانزیت،  اما در بخش صادرات و 

ترانزیت برخلاف حوزه واردات شاهد رشد کمتری در مقایسه 

 Office of Information] ایمبوده1400با سال 

Technology and Communications, 2022] . از این

ونقل از کشورها، صنعت حمل یاریدر بس اینکه رو با توجه به

 یرشد اقتصاد یاز ارکان اصل یکیعنوان موتور اشتغال و به

 لیو تسه دیتول شیآن در افزا گاهی. جاشودیشناخته م

 ،یگذارهینقش آن را در جذب سرما ،یاقتصاد یندهایفرآ

 اشتغال و درآمد برجسته کرده است ،یسطح رفاه اجتماع یارتقا

[Izadi & Nasroolahi, 2024, p. 2-3].  و از طرفی نظر

ها صرف نظر از نوع به اینکه امروزه هدف اصلی همه سازمان

شان خلق ارزش برای مشتریان و ایجاد رابطه بلندمدت فعالیت

با آنان است و این امر در بازارهای صنعتی از اهمیت بیشتری 

توان گفت که نسبت به بازارهای مصرفی برخوردار است می

بایست نسبت به ای میالمللی جادهحمل و نقل بینهای شرکت

الملل، هایی به منظور بهبود روابط بینو سیاست راهبردتدوین 

تقویت وفاداری مشتریان، افزایش کیفیت خدمات، توسعه 

شان اقدام خدمات و در یک کلام خلق ارزش برای مشتریان

وان از تنماید؛ در این راستا نظر به پیوند صنعت و دانشگاه می

ها و راهبردهای دانشگاهی برای تدوین و عملیاتی کردن ظرفیت

های مطلوب استفاده کرد. پیرامون این امر، این پژوهش به مدل

های حمل و نقل بندی مشتریان شرکتشناسایی و خوشه

ای پیرامون خلق ارزش برای آنان در بازایابی المللی جادهبین

 پردازد. صنعتی می

 ادبیات پژوهش .2

 ی ارزش طول عمر مشتر 2-1

 تیجلب رضا ییمستلزم توانا یکارودر هر کسب تیموفق

 & Ashouri] است تیفعال ییدر مراحل ابتدا انیمشتر

Ahadi, 2024, p. 4228] . امروزه برکسی پوشیده بنابراین

نیست که افزایش سهم بازار شرکت و ایجاد درآمد از جمله 

های را محور فعالیتها مشتریان دلایلی است که شرکت
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 .[Jasek et al., 2018, p. 3] اندبازاریابی خویش قرار داده

توان گفت که دستیابی سازمان به سودآوری بالا در واقع می

 تواند از طریق اطلاعات کسب شده از مشتری محقق شودمی

[Moradi et al., 2022, p. 191] . در این راستا پیرامون

ترین ابزار توان از مهمتری میجذب، نگهداشت و توسعه مش

مدیریت ارتباط با مشتری استفاده کرد، این ابزار ارزش طول 

 ,Esfidani & Toopa Esfandiari] عمر مشتری نام دارد

2019, p. 72]. ارزش طول عمر توان گفت در واقع می

 محوریمشتر یهادر سازمان یدیکل یعنوان شاخصبه یمشتر

منابع به  صیتخص ریمس تواندیکه م یاگونهبه شود؛یشناخته م

 یهایریگمیکرده و تصم تیمستمر را هدا یابیبازار یهاتیفعال

 ,Siahsarani Kojuri] قرار دهد ریرا تحت تأث یراهبرد

2024, p. 29] . با این حال تعاریف مختلفی پیرامون ارزش

طول عمر مشتری وجود دارد که در زیر به برخی از این 

 ریف پرداخته شده است:تعا

کننده منعکس»توان گفت که این مفهوم در تعریفی می -

 تماسدر طول مدت  انیاست که مشتر یارزش یمعادل پول

 ؛«کنندیم جادیشرکت ا یشرکت برا باخود 

توان گفت که ارزش ایجاد شده توسط در تعریفی دیگر می -

 یک مشتری به تنهایی، اشاره به ارزش طول عمر مشتری

 دارد،

 جادیتواند به ارزش ایم نیهمچن یارزش طول عمر مشتر» -

شده  جادیا یاز ارزش تجمع انیاز مشتر یشده توسط گروه

 ،«شرکت اشاره داشته باشد انیتوسط همه مشتر

ممکن است به عنوان مجموع ارزش طول عمر مشتری » -

 ،شود فیتعر انیطول عمر همه مشتر یهاارزش

 زین یمشتر ژهیبه عنوان ارزش و یارزش طول عمر مشتر» -

 .[Mandal, 2023, p. 3] «شودیشناخته م

بندی بازار توسط سازمان به امکان تخصیص منابع و بخش

صورت موثر از جمله پیامدهای محاسبه ارزش طول عمر 

چرا که پیش. [Rezaei et al., 2022, p. 53] مشتری است

سودآوری مشتریان و بینی جریان نقدی آتی از سویی و ارزیابی 

شناسی کسب و کار در آینده با استفاده از این اطلاعات آسیب

توانند در از سویی دیگر از جمله مواردی است که مدیران می

 ,.Aali et al] یابندسایه ارزش طول عمر مشتری به آن دست

2019, p. 109] .توان گفتمی با توجه به آنچه  بیان شد 

در  یدیکل یعنوان شاخصبه یارزش طول عمر مشتر

 یابیمنابع بازار صیتخص ریتنها مسنه محور،یمشتر یهاسازمان

قرار  زین یراهبرد یهایریگمیتصم یبلکه مبنا کندیم تیرا هدا

فراتر  یمفهوم از سطح نظر نیآنکه ا یحال، برا نی. با اردیگیم

 قیدق یهاازمند روشیشود، ن لیتبد یاتیعمل یرود و به ابزار

 یمحاسبات یهامدل قیاست. در واقع، تنها از طر یریگاندازه

 ینقد انیرا برآورد کرد و جر یهر مشتر یارزش واقع توانیم

پس از  نینمود. بنابرا ینیبشیسازمان را پ یسودآور ای یآت

 یبررس یبعد یگام منطق ،یمفهوم ارزش طول عمر مشتر نییتب

پژوهش از  یآن است تا چارچوب نظر یریگاندازه یهاروش

 شود. تیتقو یجنبه کاربرد

 ی ارزش طول عمر مشتر یریگاندازه یهاروش 2-2

های محققین برای محاسبه ارزش طول عمر مشتری مدل

 ,Hiziroglu & Sengul, 2012] اندمختلفی را ارائه کرده

p. 766].  ارزش  یهامدل نیتراز مهم یبه برخ 1در جدول

  پرداخته شده است: یطول عمرمشتر

 یمحاسبه ارزش طول عمر مشتر یهامدل .1جدول 

 معیار / مدل محقق

 های ایجاد و نگهداریتعامل پویای هزینه (1994) 7وانگ. پی و اشپیگل. تی

 برآورد کمی رابطه بین شرکت و کاربرانش (1995) 8کارپنتر

 های ایجاد و نگهداریشناسایی هزینه (1996) 9بلاتبرگ و دیتون
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 معیار / مدل محقق

 11مشارکت خالص هیحاش صیتشخ (1998) 10برگر و نصر

 13ام تصادفیآراف (1999) 12کلمبو و جیانگ

 مدل زنجیره مارکوف (2000) 14فایفر و کاراوی

 برند رییتغ یارهایمع بیترک یمارکوف برا رهیمدل زنج (2000) 15راست

 یو بازگشت در فروش اضاف ینگهدار در، بازگشت ایجاد دربازگشت  (2001) 16بلاتبرگ

 18دوره پروژه نامحدود (2003) 17و لمان گوپتا

 در نظر گرفتن تخصیص منابع (2004) 19ونکاتسان و کومار

 تجزیه و تحلیل بقاء تا()بی 20جانشیانگ لو و اوُرلند پارک

 امآراف (2005) 21فیدر، هاردی و لی

 فروش متقابل یهاو فرصت یفرار مشتر (2006) 22هوانگ، یونگف سو، کیم

 یدرآمد مورد انتظار، اثر خاص مشتر (2007) 23هند و کرزانوفسکیکرودر، 

 مدل زنجیره مارکوف (2007) 24هنلاین، کپلان و بیزر

 یجذب/حفظ مشتر نهیشرکت، هز یریپذبازار، انعطاف سکیر (2011) 25احمدی، طاهردوست، فخراور و جلالیون

[EsmaeiliGookeh & Tarokh, 2013, p. 331.]  

شده ارائه یهامدلتوان گفت های ارائه شده میبا توجه به مدل

ارزش  یسازیامکان کم ،یمحاسبه ارزش طول عمر مشتر یبرا

به  تیقابل نی. اسازندیرا فراهم م انیمشتر یتجمع ای یفرد

 یارزش زانیرا بر اساس م انیتا مشتر دهدیها اجازه مسازمان

 نهیکرده و منابع خود را به یبندرتبه کنند،یم جادیکه ا

اثربخش خواهد بود  یتنها زمان ندیفرا نیدهند. اما ا صیتخص

 یبندبخش رایهمراه شود؛ ز انیمشتر یعلم یبندکه با بخش

را  انیمشتر زیمتما یهاتا گروه کندیها کمک مبازار به سازمان

کنند. از  نیمتناسب با هر گروه تدو یکرده و راهبردها ییشناسا

به  شتوجه پژوه ،یریگاندازه یهامدل یرو، پس از معرف نیا

یمعطوف م یصنعت یدر بازارها انیمشتر یبندسمت بخش

  .شود

 یصنعت یدر بازارها انیمشتر یبندبخش 2-3

رقابت در  دیو تشد یطیدر مواجهه با تحولات مستمر مح

 گریکه د انددهیدرک رس نیها به ااز سازمان یاریبازارها، بس

رو به رشد  یو بازارها یسنت یاقتصاد یالگو هیبر پا توانینم

 یهر مشتر یارزش فرد ط،یشرا نیکرد. در ا تیگذشته فعال

 تلزماز بازار مس شتریتر شده و کسب سهم ببرجسته

در جذب و حفظ  دیجد یکردهایو اتخاذ رو یریپذرقابت

. [Ghamkhavari et al., 2025, p. 173] است انیمشتر

در این راستا یکی از مفاهیمی که در علوم مختلف قابلیت 

بندی( است در واقع علم طب، بخشبندی )استفاده دارد خوشه

علم بازاریابی، علم ژئولوژی، علم نجوم، علم آئرولوژی، علم 

شناسی، علم شیمی و ... از جمله شناسی، علم تاریخجامعه

 شودبندی در آنان استفاده میی هستند که از روش خوشهعلوم

[Harifi et al., 2022, p. 140] .به  انیمشتر یبندمیتقس

 زانیو م هایژگیمشخص، با هدف درک بهتر و یهارگروهیز

 یبه عنوان ابزار کند،یم جادیشرکت ا یکه هر گروه برا یارزش

 یابیبازار یمنابع، انتخاب راهبردها نهیبه صیدر تخص یدیکل

ارتباط با  تیریدر کنار بهبود مد یسودآور یمتناسب، و ارتقا

 ,khadivar & Mehmannavazan] شودیم یتلق یمشتر

2023, p. 124] . میلادی بود که  1956به طور کلی در سال

 Abbasi] بندی بازار را ارائه کردوندل اسمیت مفهوم بخش

& Darvishi, 2022, p. 119] .بندی بخش در ارتباط با
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بازار صنعتی در زیر به تشریح تعاریف مختلف موجود پرداخته 

 :[Nasehifar & Bashirpour, 2018, p. 96] شده است

از  یزیمتما یهابازار به گروه کیکه در آن،  یندیفرا» -

 یهاختهیو آم یابیبازار فیشده و وظا میتقس دارانیخر

یانجام م یها به صورت مشابهگروه نیا یبرا یابیبازار

 ؛«شود

 یهامحصول به گروه کیکه در آن، بازار  یندیفرآ» -

شده و در هر گروه،  میتقس دارانیاز خر یکوچکتر

خاص محصول مشابه  یهایژگیو و دارانیخر حاتیترج

 ،«هستند

محصول به  کی انیکه در آن بازار مشتر یندیفرا» -

هبردرابه  یکه پاسخ مشابه دارانیاز خر یکوچکتر یهاگروه

مشابه  یها. پاسخشودیم میتقس دهند،یم یابیبازار یها

به مارک  یوفادار د،یتکرار خر ایعبارت هستند از: مبلغ 

 یاهگروه افتنی ندیبازار، فرا میتقس نی. بنابرارهیخاص و غ

 ،«در داخل کل بازار است دارانیکوچکتر خر

از  ییهامجموعه ریکه در آن بازار بالقوه به ز یندیفرا» -

چند قسمت به عنوان  ای کیشده و  میکنندگان تقسمصرف

 یابیبازار ختهیهر قسمت آم یبازار هدف انتخاب شده و برا

 & Nasehifar] «شودیدر نظرگرفته م یمتفاوت

Bashirpour, 2018, p. 96]. 

از محصولات و خدمات را  یاگسترده فیکه ط ییهادر سازمان

 یمشتر یبندبخش کردیاز رو یریگبهره دهند،یبه بازار ارائه م

 شنهادهایپ یسازیدر شخص هاوهیش نیاز مؤثرتر یکیعنوان به

هر گروه  زیمتما یازهایبا تمرکز بر ن ندیفرآ نی. اشودیشناخته م

 یسودآور شیو افزا یرقابت تیمز هب یابیدست سازنهیزم ،یمشتر

 .Khaksefidi & Esmaeilzadeh, 2024, p] گرددیم

 ،یارزش طول عمر مشتر یگفت ارتقا توانیدر واقع م .[240

 غات،یو تبل یابیبازار رامونیمناسب پ یهابرنامه نیتدو کانام

وکاهش  انیحفظ و نگهداشت مشتر ،ییو کارا یاثربخش تیتقو

 ینیبشیاست که در اثر پ یمثبت یامدهایفرصت از جمله پ نهیهز

و به تبع آن ارائه خدمات مناسب به  انیمشتر یرفتار یالگو

سازمان  یبرا انیمشتر یدبنو رتبه یبندآنان با استفاده از بخش

. [Paridari et al., 2022, p. 196] به همراه خواهد داشت

توان نتیجه گرفت که لذا با توجه به آنچه بیان شد می

 یدیکل یعنوان ابزاربه یصنعت یدر بازارها انیمشتر یبندبخش

یشناخته م یسودآور یو ارتقا شنهادهایپ یسازیشخص یبرا

هر گروه،  زیمتما یازهایبا تمرکز بر ن کردیرو نی. اشود

 تیبه مز یابیو دست یارزش طول عمر مشتر شیافزا سازنهیزم

کارآمد و قابل  یبندآنکه بخش یحال، برا نیاست. با ا یرقابت

شوند  فیتعر یمشخص یارهایو مع هایژگیو دیاتکا باشد، با

 یهادر خوشه قیطور دقرا به انیها بتوانند مشترتا سازمان

 ،یبندضرورت بخش نییپس از تب نیدهند. بنابرا یمناسب جا

بازار  یبندبخش یارهایو مع هایژگیو یبررس یگام بعد

 یگردد و مبنا لیتکم هشپژو یاست تا چارچوب نظر یصنعت

 فراهم شود. یمدل مفهوم یطراح

بازار  یبندبخش یارهایو مع یهایژگیو 2-4

  یصنعت

هایی برخوردار است که در بندی بازار صنعتی از ویژگیتقسیم

 زیر آورده شده است:

 باشد؛  انجام این فرایند به منظور برگزیدن بازار هدف می -

 همسان بودن نیازها، -

در اجرایی شدن این فرایند توجه به دو عامل منفعت و  -

 الزامی است،هزینه 

پذیرد تا در خصوص ارضای نیازها و این فرایند انجام می -

ترین شکل، تمامی توانایی سازمان برای هر ها به بهینهخواسته

 گروه به کارگرفته شود،

پذیرد تا در خصوص هر خوشه این فرایند انجام می -

 های بازاریابی به صورت شایسته عملیاتی شود،فعالیت

ر بازار صنعتی به صورت پیوسته و دائمی این فرایند د -

 پذیرد،انجام می
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کننده منابع خود را به پذیرد تا تامیناین فرایند انجام می -

 صورت مناسب توزیع کند، 

در این فرایند خریدارانی که در حال حاضر هستند و  -

همچنین آن دسته از خریدارانی که به صورت بالقوه 

 ,Nasehifar & Bashirpour] شوندباشند، تقسیم میمی

2018, p. 97]. 

، 27، موقعیت مکانی26هایی همچون رفتار خرید قبلیویژگی

ترین متداول 31و درآمد 30، سن29، جنسیت28شیوه زندگی

 ,.Christy et al] بندی مشتریان هستندها برای بخشخصیصه

2021, p. 1251]. 

  و بررسی شکاف تحقیقمطالعات پیشین  2-5

مطالعات انجام شده در  نیترو مرتبط نیترمهم 2جدول در 

مورد  یخلق ارزش مشتر رامونیداخل کشور و خارج کشور پ

و سپس  حیآنان تشر یهاافتهی نیترقرار گرفته، و مهم یبررس

  گرفته است:مورد نقد قرار 

 پیرامون موضوع تحقیق انجام شده هایبررسی پژوهش .2 جدول

 ترین نتایج و نقد آنانمهم عنوان اثر نام محقق / سال ردیف

1 [Mirzaei Moradi et 

al., 2025] 

تحلیل ارزش طول عمر 

بندی مشتریان با رویکرد خوشه

های عصبی مبتنی بر شبکه

و زنجیره  SOMمصنوعی 

مارکوف )مطالعه موردی: بانک 

 دیجیتال پاسارگاد(

( SOMده )خودسازمان یبا استفاده از شبکه عصب انیمشتر یبندخوشه لیتحل

کند.  نییها را تبداده راتتغیی درصد از 91روش توانسته است  نینشان داد که ا

متناسب با سطح درآمد هر  یغاتیراهبرد تبل نییمشخص شد که تع نیهمچن

 تیبر اهمشده و  انیخوشه، منجر به تفاوت معنادار در ارزش طول عمر مشتر

با وجود دقت  دارد. دیتأک یغاتیتبل یهانهیهز نهیبه صیو تخص ایپو یبندخوشه

 یهابا داده یصنعت یهاطیروش در مح نیها، اداده نییدر تب SOMمدل  یبالا

 یعلّ یهابا مدل بیترک ازمندیممکن است ن یقرارداد یو رفتارها افتهیرساختیغ

 باشد. یسازمیو تصم میتعم تیقابل شیافزا یبرا یاقتصاد ای

2 [Ghamkhavari et al., 

2025] 

طراحی مدل هوشمند بخش

بندی مشتریان حقوقی در 

موسسات مالی و بانکی با بهره

های چندلایه گیری از معماری

های عصبی توزیعی مبتنی شبکه

های بر پردازش هوشمند داده

 کلان

 یعملکرد بهتر ع،یبر توز یمبتن یعصب یبندخوشه تمیپژوهش نشان دادند که الگور یهاافتهی

 لیبانک ارائه کرده است. بر اساس تحل یحقوق انیمشتر کیها در تفکروش رینسبت به سا

 یهابزرگ(، متوسط )شرکت یهابه سه دسته با طول عمر بالا )شرکت انیخبرگان، مشتر

 نیامکان تدو یبنددسته نیشدند. ا مینوپا( تقس یها)شرکت نییکوچک و متوسط(، و پا

ص ارزش طول عمر ر گروه را فراهم کرده و نقش شاخمتناسب با ه یابیبازار یراهبردها

 یعیتوز یاگرچه مدل عصب .سازدیبرجسته م انیو حفظ مشتر یسودآور شیرا در افزامشتری 

و عدم لحاظ  یتراکنش یهابه داده دیشد یکند، اما وابستگ جادیا یمعنادار یهاتوانسته خوشه

 یهاطیرا در مح لیممکن است دقت تحل ،یرمالیتعاملات غ ای تیمانند رضا یفیعوامل ک

 محدود کند. یبانک دهیچیپ

3 

[Shabani & Esmaeili, 

2023]. 

 

شناسی مدیریت حمل و آسیب

ای بار و کالا در استان نقل جاده

اصفهان با تاکید بر ابعاد سیاسی 

 و امنیتی

در این پژوهش محققین در خصوص استان مورد مطالعه، مدیریت حمل و نقل بار و کالا را 

دهد که در استان اصفهان مدیریت شناسی قرار دادند و نتایج این پژوهش نشان میمورد آسیب

توان به می جمله دوازده مشکل احصاء شدهحمل  نقل بار و کالا دارای مشکلاتی است که از 

و ...  اشاره « سوء مدیریت بخش حمل و نقل»، «ایسیستم حمل و نقل جاده ناکارآمد شدن»

کرد. در این تحقیق به مدیریت حمل و نقل بار و کالا پرداخته شده است که با عدم توجه کافی 

برشمرد. از طرفی  نقاط قوترا از جمله  قلمرو موضوعی پژوهش مذکورتوان به این حوزه می
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 ترین نتایج و نقد آنانمهم عنوان اثر نام محقق / سال ردیف

و نحوه استخراج مشکلات از جمله مسائلی است که در این  عدم شفافیت در روش تحقیق

دهد که اولاً تحلیل خورد، همچنین بررسی مشکلات احصاء شده نشان میتحقیق به چشم می

بندی رتبه؛ دوماً محققین در پژوهش به حالت انتزاعی نداردها و مشکلات احصاء شده مصاحبه

 اند.ی نکردهااین مشکلات اشاره و یا تعیین میزان اهمیت

4 
[Farahmand et al., 

2022] 
 

عوامل موثر بر خلق  ییشناسا

 یبانکدار انیمشتر یارزش برا

 یشرکت

 یعوامل موثر بر خلق ارزش برا رامونیچهار عامل پ ییاز شناسا تیپژوهش حکا نیا جینتا

خدمات »، «سهولت انجام کار»چهار عامل عبارتنداز:  نیدهد ایم یشرکت یبانکدار انیمشتر

پژوهش  نیدر ارتباط با ا باشدیم «یافهیخدمات وظ»و  «کنندهعوامل مشعوف» ،«نینو

سهولت انجام "به طور مثال عامل  خوردیبه چشم م ارزشدر خلق  عوامل یبرخ یهمپوشان

به  انیو مراجعه مجدد مشتر ندهایفرا لیمنجر به تسه تیدر نها "نیخدمات نو"و عامل  "کار 

در  نیمحقق یبرخوردار هستند از طرف ییبالا یدو عامل از همپوشان نیو لذا ا شودیبانک م

تهران و اصفهان درنظر گرفته شده یهااناست یهانمودند که شعب انیب یشناسقسمت روش

 نیدر ا نی. همچنستیاز اشکال ن یخال یعلم یهااز لحاظ روش یانمونه نیاند که انتخاب چن

اند. از اشاره نکرده یلیبه صورت شفاف و تفص هامولفه ییشناسا یچگونگبه  نیپژوهش محقق

شده از جمله  ییعوامل شناسا یشانو همپو یشناسدر روش یراداتیا  ینگاه کل کیرو در  نیا

 است که در پژوهش مذکور وجود دارد. ینکات قابل تامل

5 [Ali & Shabn, 2024] 

ارزش طول عمر  یهانشیب

 تیموفق ی( براCLV) یمشتر

آن بر  ریو تأث یابیبازار یراهبرد

 یسازمان یعملکرد مال

از عوامل مرتبط با ارزش طول عمر  یبرداشت مثبت انیکه مشتر دهدینشان م قیتحق جینتا

بر ارزش طول عمر عامل مؤثر  نیتردارند. مهم یو عملکرد مال یابیبازار ی، راهبردهایمشتر

دارد.  ینیآفرو ارزش یرا بر وفادار ریتأث نیشتریبوده که ب یخدمات مشتر تیفی، کمشتری

اند. کرده تیرا تقو انیمتنوع و ارتباطات مؤثر، ادراک مثبت مشتر یابیبازار یراهبردها نیهمچن

به سود  متیبا نسبت ق یارتباط معنادار ه ارزش طول عمر مشترینشان داد ک ونیرگرس لیتحل

(P/Eدارد، اما با شاخص )یها ROA  وROE جیاگرچه نتامشاهده نشد.  یبطه معناداررا 

اما  سازد،یرا برجسته م با ارزش طول عمر مشتریو ارتباط آن  یخدمات مشتر تیاهم

 دهدینشان م ROEو  ROA یهارابطه معنادار با شاخص ییمدل در عدم شناسا تیمحدود

 ن،یداشته باشند. بنابرا یاکنندهنیینقش تع توانندیم گرید یرونیب یرهایمتغ ای یرخطیکه عوامل غ

 یهابه مدل ازین ،یو عملکرد مال بین ارزش طول عمر مشتری روابطتر درک جامع یبرا

 مکمل وجود دارد. یرهایمتغ یو بررس ترشرفتهیپ

6 [Elveny et al., 2024] 

 یبرا یهوش تجار شیافزا

با  یارزش طول عمر مشتر

 M دگراستفاده از برآور

  یارزش طول عمر مشتر یسازنهیموجود و به انیتمرکز بر حفظ مشترپژوهش نشان داد که 

پرت را حذف کرده و دقت مدل را تا  یهاداده تواندیم M گربا استفاده از روش برآورد

ا ارزش طول عمر مشتری تا کندیها کمک مبه شرکت کردیرو نیدهد. ا شافزای درصد 15/94

که  دهدیاگرچه مقاله نشان م .رندیو فروش به کار گ یابیارمؤثر در باز یعنوان راهبردرا به

 یارزش طول عمر مشتر ینیبشیدقت پ تواندیم M گرمانند برآورد یآمار یهااستفاده از روش

پرت ممکن است  یهاو حذف داده یکم یهااز حد بر جنبه شیدهد، اما تمرکز ب شیرا افزا

 اما ارزشمند شود. رمعمولیغ یرفتار یگرفتن الگوها دهیباعث ناد



حمل و نقل  یها: شرکتموردی مطالعه) یصنعت یخلق ارزش در بازارها یارهایبر مع یمبتن یدیکل انیمشتر یبندو خوشه ییشناسا

 (یاجاده یالمللنیب

1405 تابستان(/ 69) چهارمونقل/ سال هفدهم/ شماره فصلنامه مهندسی حمل  

5717 

 ترین نتایج و نقد آنانمهم عنوان اثر نام محقق / سال ردیف

7 [Imani et al., 2022]. 

 یبرا یمشتر یبندبخش

بر  یدیکل انیمشتر ییشناسا

با استفاده از  RFMاساس مدل 

 یداده کاو یها کیتکن

 انیدرصد از کل مشتر 5/11شامل  یدیکل انیاز آن داشت که مشتر تیحکا قیتحق نیا جینتا

 نیکند اما ا ییرا شناسا یدیکل انیتوانسته مشتر RFMاگرچه استفاده از مدل . باشدیشرکت م

 یتنها بر سه شاخص کم RFMاست. نخست، مدل  یجد یهاتیمحدود یدارا کردیرو

 یوفادار ت،یمانند رضا یفیدارد و عوامل ک هی( تکیو ارزش پول د،یتکرار خر د،یخر ی)تازگ

دارد و  ستایا تیماه شتریمدل ب نی. دوم، اردیگیم دهیرا ناد انیمشتر یرمالیتعاملات غ ای ،یعاطف

 .کندیمنعکس نم ایطور پودر طول زمان را به انیمشتر یرفتار راتییتغ

8 [Rahmadhan & 

Wasesa, 2022] 

با استفاده از ارزش  بندیبخش

: خوشه انیمشتر طول عمر

و  ی کا میانگین ترکیبیبند

 یسلسله مراتب لیتحل ندیفرآ

بندی مشتریان به سه دسته که بخش اول تا سوم به ترتیب دارای نتایج تحقیق حکایت از بخش

مدل توان گفت در خصوص این پژوهش میمشتری هستند، دارد.  37و  615/508، 282

تجربه  تیریدر مد ترقیدق یهایریگمیتصم یارائه دهد، اما برا یاهیاول یبندتوانسته بخش

 تر داردگسترده یو مال یرفتار یهابا شاخص بیبه ترک ازین ،یمشتر

9 [Alwan & 

Alshurideh, 2022] 

بر خلق  نگیمارکت تالیجید ریتاث

 یمشتر تیارزش و رضا

های نامه در بین نمونه آماری که مشتریان شرکتدر این تحقیق محققین پس از توزیع پرسش

 315ها در کشور اردن قرار داشتند در نهایت با تجزیه و تحلیل مخابراتی بودند و این شرکت

 تالیجید یابیمثبت بازار ریارزش تحت تاث خلقو  تیرضانامه به این نتیجه رسیدند که پرسش

ها در این تحقیق نشان داد که خلق ارزش تاثیر مثبتی بر د از طرفی نتایج سنجش فرضیهقرار دار

رابطه خلق توان گفت که رضایت مشتری نیز دارد. به طور کلی در خصوص این تحقیق می

که نتایج این تحقیق به ادبیات  ارزش، رضایت مشتری و بازاریابی مورد بررسی قرار گرفته است

باعث مورد بررسی کمی بودن تحقیق کند اما از سویی دیگر کمک مینظری تحقیق حاضر 

 رابطه بین سه متغیر مذکور شده است. عدم مطالعه عمیق

10 
[Ranta et al., 2020] 

 

 B2Bکنندگان نیچگونه تام

را  یارزش مشتر یشنهادهایپ

: کنندیم انیدر اقتصاد مدور ب

 یچهار منطق خلق ارزش مبتن

 یبر نوآور

ارزش »آوری شده به این نتیجه رسیدند که پس از بررسی اطلاعات جمعمحققین 

چهار منطق  35«یگذاراشتراکارزش »و  34«یسازنهیبهارزش » ،33«اءیاحارزش »،  32«ینیگزیجا

باشند. در می یارهیدر اقتصاد دا یارزش مشتر یهاگزارههستند که   نیگزیخلق ارزش جا

توجه خود را توان گفت محققین در پژوهش مذکور کانون راستای نتایج این پژوهش می

 های ارزش مشتری قرار دادند.گزاره پیرامون جنبه کاربردی و به طور خاص مسائل اقتصادی

در حوزه ارزش  نیشیکه مطالعات پ دهدینشان م نهیشیمرور پ

د مانن یو تراکنش یصرفاً کم یهابر مدل ای یطول عمر مشتر

تمرکز  یعصب یهابر شبکه یمبتن یهایبندو خوشهآر.اف.ام 

بدون اتصال به  یابیو بازار تیرضا یفیبر ابعاد ک ایاند، داشته

 یهانشیهرچند ب کردهایرو نیاند. اکرده دیتأک یمال یارهایمع

جامع هستند که بتواند  یاند، اما فاقد مدلارائه داده یارزشمند

در  .ردیخلق ارزش را همزمان در نظر بگ یچندبعد یارهایمع

از  یامجموعه ییحاضر، تلاش شده است تا با شناسا قیتحق

)تعداد تراکنش،  یمال یهاخلق ارزش شامل شاخص یارهایمع

جذب( و  نهیهز ل،یسود، نرخ تنز هیمتوسط درآمد، حاش

دوره  ،یهمکار دی)نرخ تمد کمی–یفیک یهاشاخص نیهمچن

طول عمر  رزشمحاسبه ا یبرا یبیترک یرابطه(، مدل یزمان

را  اتیشکاف موجود در ادب کردیرو نیارائه شود. ا انیمشتر

و  یمال یارهایمع بیکه بتواند ترک یمدل رایز دهد،یپوشش م

ارزش وارد محاسبه  کپارچهی یرا در چارچوب ایرابطه–یرفتار

 یبندکرده و سپس بر اساس آن خوشه طول عمر مشتری

های به خصوص داخلی در پژوهشرا انجام دهد،  انیمشتر

 .کمتر به آن توجه شده است



پورناصر شیخ، حمیدرضا یزدانی، عبدالحسین کرم  
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 روش پژوهش .3

 رایدانست؛ ز سمیپراگمات توانیپژوهش را م نیا یشالوده فلسف

 یخبرگان، مدل یهادگاهید ریو تفس یسو با گردآور کیاز 

 یمبتن یو فرمول دیارائه گرد یصنعت انیخلق ارزش مشتر یبرا

ارزش طول عمر  نییتع یبرا یمحاسبات یهابر منطق مدل

 کردیاز رو یریگبا بهره گرید یاستخراج شد، و از سو انیمشتر

 تیمحاسبه شد و در نها یدیکل انیارزش طول عمر مشتر ،یکم

 ب،یترت نی. بدرفتیصورت پذ یصنعت انیمشتر یبندخوشه

 انیم وندیدهنده پنشان قیتحق نیدر ا ختهیآم کردیاستفاده از رو

تحقق اهداف پژوهش و  یدر راستا یو کم یفیک یهاروش

 است سمیدر قالب فلسفه پراگمات یعمل ییبر کارکردگرا دیتأک

موضوع قرار دارد که  نیحول ا سمیگفت که پراگمات توانیم

 نیخاص و سازگارتر یسبک نظر کیبه  دنیچسب یبه جا»

 قیکرد که تلف بیرا ترک ییهاروش توانیروش با آن م

 ای قیها را تشوداده ریمتفاوت در تفس یتظر یاندازهاچشم

 با [Heydari et al., 2019, p. 3] «کنندیم یالزام یحت

توجه به کیفی و کمی بودن تحقیق در زیر موارد مربوط به 

 شناسی هر بخش توضیح داده شده است:روش

 بخش کیفی 3-1

های تحقیق به منظور شناسایی معیارهای خلق ارزش از روش

کیفی استفاده شد. نمونه آماری در این بخش شامل چهارده تنَ 

از خبرگان بودند که برای خبرگان دانشگاهی معیار حداقل پنج 

کتاب و یا مقاله در خصوص بازاریابی و حمل و نقل در نظر 

ابقه پنج سال خبرگان نیز حداقل سسایر گرفته شد و برای 

با  فعالیت در حوزه صنعت حمل و نقل و بازاریابی صنعتی

مد نظر قرار گرفت. لذا از روش نمونه حداقل مدرک دیپلم

آنچه  رایز گیری غیراحتمالی هدفمند در این بخش استفاده شد.

 تیدانش و تجربه خبرگان بود نه کم تیفیداشت ک تیاهم

راستا پرسش هم تیبا ماه دیبا قیروش تحقاز طرفی افراد. 

خلق ارزش است،  یارهایکه هدف کشف مع یباشد و زمان

صورت  یو تجرب یعلم تیبر اساس صلاح دیانتخاب افراد با

 یهاانتخاب شدند تا داده به نحویرو، خبرگان  نی. از اردیگ

علاوه بر تمرکز بر  کردیرو نیمعتبر و معنادار فراهم شود. ا

از ورود افراد فاقد دانش  وهشتخصص و تناسب با هدف پژ

 یریرا کاهش دهند جلوگ لیتحل تیفیک توانستندیکه م قیعم

اشباع نظری برای تعیین حجم نمونه مورد  از سویی نمود

استفاده قرار گرفت که در نهایت تعداد چهارده مصاحبه با 

توان خبرگان انجام پذیرفت لذا در ارتباط با ابزار پژوهش می

آوری اطلاعات نسبت به انجام مصاحبه گفت که برای جمع

ساختاریافته اقدام شد و برای روایی و پایایی نیز چهار نیمه

معیار اعتبار، اعتماد، انتقال و تایید مورد استفاده قرار گرفت که 

نتایج حکایت از مطلوب بودن ابزار تحقیق داشت در نهایت با 

ل تحلیتوجه به تجزیه و تحلیل اطلاعات از طریق روش 

تعداد تراکنش، معیارهای خلق ارزش شامل محتوای کیفی، 

 دینرخ تمد ،یاتیسود عمل هیمتوسط درآمد هر تراکنش، حاش

 یجذب مشتر نهیرابطه و هز یدوره زمان ل،ینرخ تنز ،یهمکار

 بودند؛ 

 بخش کمی 3-2

پس از شناسایی معیارهای خلق ارزش در بخش کیفی به منظور 

بندی آنان از رهیافت خوشهشناسایی مشتریان کلیدی و 

 یپس از بررس در این راستا های کمی استفاده شد.تحقیق

 یامرتبط با صنعت حمل و نقل جاده یرسم یهاتیسا

سال  10حوزه که حداقل از سابقه  نیفعال در ا یهاشرکت

لازم و  یهایو با انجام هماهنگ شناساییبرخوردار بودند 

 آنان یصنعت انیمشتر یمالها اطلاعات شرکت نیمراجعه به ا

 ایو  نیسنگ آلاتنیماش دیفعال در حوزه تول یشرکت صنعت)

 ریسه سال اخ یندر بازه زما ی(قطعات صنعت دکنندگانیتول

درآمد نسبت  زانی( که حداقل م1/1/1403 تیلغا 1/1/1400)

و یا مدت همکاری مشتریان  و فروش سه برابر عیترف نهیبه هز

فرمول  قیشد و از طر یآورجمع باشدیم حداقل پنج سال

شرکت  یارزش آنان برا قیدق زانیم یارزش طول عمر مشتر

فرمول  توان گفت کهمی ارتباط با فرمولید در محاسبه گرد
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 نیدر ا یصنعت انیمحاسبه ارزش طول عمر مشتر یشده براارائه

 کیکلاس یهااست: مدل یدو منبع اصل قیپژوهش، حاصل تلف

حاصل از  یهاافتهیو  یابیبازار اتیدر ادب یمحاسبات

ونقل با خبرگان صنعت حمل افتهیساختارمهین یهامصاحبه

مانند تعداد  ییها، مؤلفهفرمول نی. در ایاجاده یالمللنیب

 ،یاتیسود عمل هیها، متوسط درآمد هر تراکنش، حاشتراکنش

لحاظ  یجذب مشتر نهیو هز لینرخ تنز ،یهمکار دینرخ تمد

 ،یو سازمان یو هم از منظر رفتار یاند که هم از منظر مالهشد

. در کنندیرا در طول زمان منعکس م یمشتر یارزش واقع

معمولاً بر  یعمر مشتر طولارزش  یهامدل ،یابیبازار اتیادب

و نرخ  یمانند سود هر تراکنش، نرخ حفظ مشتر ییهامؤلفه هیپا

به عنوان نمونه در . [Gupta et al., 2004] اندبنا شده لیتنز

ارزش  یاصل یهابه مؤلفه. [Ali & Shabn, 2024تحقیق ]

 نیدر ا سندگانیپرداخته شده است. نو یطول عمر مشتر

 دیتمد اینرخ نگهداشت  ،یجذب مشتر نهیپژوهش به هز

 یها، سودآورتراکنش یفراوان ،یمتوسط درآمد مشتر ،یهمکار

 یهاانیجر یارزش فعل نیو همچن ،یگذارهیو بازده سرما

در  یدیعنوان عناصر کلها بهمؤلفه نی. ااندهاشاره کرد ینقد

اند.  با شده یمعرف یو محاسبه ارزش طول عمر مشتر لیتحل

و  یابعاد رفتار ک،یکلاس یهااز مدل یاریحال، در بس نیا

اند. پژوهش حاضر گرفته شده دهیناد یرابطه با مشتر یساختار

 دیها و نرخ تمدمانند تعداد تراکنش ییهاریبا افزودن متغ

 یاتیعمل یهاتیتلاش کرده است تا مدل را به واقع ،یهمکار

 یبرا یفیک یهااستفاده از داده کند. ترکیونقل نزدصنعت حمل

 ،یها با ساختار محاسباتآن قیاثرگذار و تلف یهامؤلفه ییشناسا

 ینظرهم از اعتبار  ییموجب شده است که فرمول نها

را  یصنعت یهاطیدر مح ییاجرا تیبرخوردار باشد و هم قابل

که به توسعه  یبا مطالعات یبیترک کردیرو نیداشته باشد. ا

راستا اند همپرداخته یارزش طول عمر مشتر شرفتهیپ یهامدل

و  انیمشتر یبندبر خوشه دیکه تأک یدر موارد ژهیواست؛ به

ها ارزش آن شیافزا یراهدفمند ب یامداخله یرهایمس یطراح

در  ن،یهمچن. [Kumar & Reinartz, 2016] وجود دارد

 یهاچارچوب. [Farris et al., 2010] مانند یمنابع

مورد  یمال یعملکرد یهاو شاخص یارزش مشتر یمحاسبات

پژوهش  نیا یشنهادیفرمول پ ن،یبنابرا اند.توجه قرار گرفته

یبنا شده، بلکه با غن یعلم شدهرفتهیاصول پذ هیتنها بر پانه

 یو کاربرد هیچندلا یبه مدل ،یدانیم یهاداده قیاز طر یساز

شده  لیتبد یصنعت انیارزش مشتر تیریو مد لیتحل یبرا

 است.

سازی معیارهای کیفی استخراج شده از طرفی در ارتباط با کمی

 نیاز ا یهرچند برختوان گفت که در بخش کیفی تحقیق می

یمطرح م یفیک میعنوان مفاهبه یابیبازار اتیدر ادب ارهایمع

مطالعه با استفاده از  نی(، اما در ای)مانند تداوم همکار شوند

طور مشخص، به اند.شده لیتبد یعدد ریبه مقاد یواقع یهاداده

 یرفتار یهااز داده میصورت مستقبه یهمکار دینرخ تمد

 یانینرخ بر اساس نسبت مشتر نیا محاسبه شده است انیمشتر

تعامل خود را  ایقرارداد  ،یهمکار هیدوره اول انیکه پس از پا

همان دوره محاسبه شده و  انیاند به کل مشترکرده دیتمد

تعداد تراکنش،  ت از طرفیاس دهیگرد انیصورت درصد ببه

و  یمال یهااز داده یاتیسود عمل هیمتوسط درآمد و حاش

بر  یجذب مشتر نهیاند؛ هزشده استخراج شدهثبت یهاتراکنش

با  زین لیمحاسبه شده است؛ و نرخ تنز یابیاساس مخارج بازار

 دهیگرد نییمتعارف در صنعت تع یمال یهااستفاده از نرخ

محاسبه ارزش طول عمر مشتریان برای  به طور کلی است.

 استفاده شد: 1 از فرمول کلیدی

(1) CLV =  ∑ [
(Qₜ ×  Mₜ ×  Pₜ ×  Rₜ)

(1 +  d)t
]

T

t=1

−  AC 
 یعبارت است از مجموع سودها یعمر مشترارزش طول 

در طول دوره  یمشتر یهاحاصل از تراکنش شدهلیتنز

ارزش با  نیا هیجذب اول نهیبا سازمان، پس از کسر هز یهمکار

ها، متوسط درآمد هر تراکنش، در نظر گرفتن تعداد تراکنش
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در هر دوره، و نرخ  یهمکار دینرخ تمد ،یاتیسود عمل هیحاش

 د.شویمحاسبه م یمال لیتنز

tQ ؛ )برحسب تعداد( = تعداد تراکنشtM  متوسط درآمد در =

 = حاشیه سود عملیاتی tP، )برحسب میلیون ریال( هر تراکنش

)بر  = نرخ تمدید همکاری tR، (1تا  0 نیب درصد)بر حسب 

)بر حسب درصد  = نرخ تنزیل d، (1تا  0 نیدرصد بحسب 

= هزینه جذب  AC، )بر حسب سال( = دوره زمانی t، سالیانه(

روش باشد. همچنین می (الیر ونیلیبرحسب م) مشتری

گیری در این بخش غیراحتمالی و از نوع هدفمند و نمونه

انتخاب  توان گفتاین راستا میدر  همچنین در دسترس بود

هدفمند و در دسترس کاملاً  یراحتمالیغ یریگروش نمونه

 انیمشتر ییشناسا ،ی پژوهشهدف اصل رای؛ زباشدمی یمنطق

 یآنان بر اساس ارزش طول عمر مشتر یبندو خوشه یدیکل

بر اساس  به کل جامعه. از آنجا که جینتا میو نه تعم است

 یهاتنها شرکت نمونه آماری در بخش کیفی خبرگان نظرات

با سابقه حداقل ده سال و  یاجاده ونقلفعال در صنعت حمل

مشخص )مانند درآمد سه برابر  یهایژگیا وب یصنعت انیمشتر

یاز پنج سال( م شیب یهمکار ایو فروش  عیترف یهانهیهز

ارزش طول محاسبه  یمعتبر و قابل اتکا برا یهاداده توانستند

نه تنها  یاحتمال ای یفراهم کنند، انتخاب تصادف عمر مشتری

 لیوارد تحل رمرتبطیغ یهاداده توانستیم هکارآمد نبود بلک

 یهدفمند امکان تمرکز بر واحدها یریگنمونه ن،یکند. بنابرا

در دسترس  یریگرا فراهم کرد و نمونه طیواجد شرا یاطلاعات

به اطلاعات  یو دسترس یعمل یهاتیبا توجه به محدود زین

ها بود. در داده یگردآور یراهکار برا نیها، بهترشرکت یمال

یگردآور یهاکرد که داده نیها تضمروش بیترک نیا جه،ینت

راستا باشند و محاسبات ارزش پژوهش هم ازیبا ن قاًیدق شده

و  یاطلاعات واقع هیبر پا ،یبندخوشه یبرا یطول عمر مشتر

آوری شده و های جمعدر راستای دقت داده .ردیمعتبر انجام گ

های صنعتی یکسان بودن روش گردآوری اطلاعات شرکت

و  یآورجمع 1403ی منتهی به ل متوالدر سه سا مورد مطالعه

ارزش طول عمر خلق ارزش، فرمول  یارهایمع یدهپس از وزن

از محاسبات مربوط ای از نمونه 3. جدول دیاعمال گرد مشتری

که ارزش طول  دهدیرا نشان م IC1با کد  یصنعت یبه مشتر

محاسبه  میلیون ریال 11/1550برابر با  سالههدر بازه س یعمر و

 . شده است

 IC1 با کد یصنعت یمحاسبه ارزش طول عمر مشتر .3جدول 

 عنوان وزن 1400سال  1401سال  1402سال 

 تعداد تراکنش 18/0 95 64 154

 متوسط درآمد هر تراکنش 19/0 14926 36288 187362

 حاشیه سود عملیاتی 21/0 22/0 18/0 19/0

 نرخ تمدید همکاری 21/0 68/0 57/0 59/0

 نرخ تنزیل - 1/0 1/0 1/0

 دوره زمانی - 1 2 3

 هزینه جذب مشتری 22/0 1561 2946 7779

 محاسبه ارزش طول عمر مشتری  -57/52 -11/351 79/1953

 ارزش طول عمر مشتری در سه سال 11/1550

شرکت صنعتی  42تعداد کل مشتریان مورد مطالعه به طور کلی 

آلات سنگین و یا تولیدکنندگان فعال در حوزه تولید ماشین

پس از محاسبه ارزش طول عمر  قطعات صنعتی تعیین شد.

به  آوری شده نسبتتوجه به اطلاعات جمعبا  یمشتر

که نتایج آن در بخش بعدی  گردیداقدام  انیمشتر یبندخوشه

 .ارائه شده است
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 هاتحلیل داده .4

قسمت تشریح  سهمده در این پژوهش در های به دست آیافته

 خواهد شد:

 یدیکل انیمحاسبه ارزش طول عمر مشتر 4-1

حمل و نقل  یهاشده از شرکت یآورجمع یهابر اساس داده

 انیارزش طول عمر مشتر 4در جدول  یاجاده یالمللنیب

 :محاسبه و آورده شده است 1ی بر اساس فرمول دیکل

 )واحد بر حسب میلیون ریال( یدیکل انیمحاسبه ارزش طول عمر مشتر .4جدول   

 کد مشتری صنعتی 1400سال  1401سال  1402سال  مجموع سه سال

11/1550 79/1953 11/351- 57/52- IC1 

72/321 35/90 78/176 59/54 IC2 

79/455 78/124 03/229 98/101 IC3 

39/286 16/94 09/59 15/133 IC4 

91/534 11/139 49/159 31/236 IC5 

78/321 73/107 78/60 27/153 IC6 

50/230 64/92 26/133 60/4 IC7 

17/3250 61/3756 15/346 58/852- IC8 

50/2534 68/91 01/127- 82/2569 IC9 

64/185 49/164 03/15- 19/36 IC10 

78/355 84/225 92/25- 86/155 IC11 

67/257 62/137 23/0 83/119 IC12 

42/316 47/7 27/230 69/78 IC13 

46/613 57/282 90/101 99/228 IC14 

30/1002 08/283 87/368 35/350 IC15 

22/404 07/173 44/159 71/71 IC16 

12/1032 80/317 47/363 85/350 IC17 

28/622 90/268 71/129 67/223 IC18 

20/718 47/489 30/243 57/14- IC19 

82/1700 36/1454 00/346 54/99- IC20 

73/173 19/13 89/76 65/83 IC21 

72/714 60/579 28/78 83/56 IC22 

67/2773 72/2035 50/623 45/114 IC23 
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 کد مشتری صنعتی 1400سال  1401سال  1402سال  مجموع سه سال

56/996 18/1899 16/297- 46/605- IC24 

49/177 75/1503 49/658- 78/667- IC25 

34/1780 66/1312 83/212 85/254 IC26 

51/1588 86/1302 76/28 88/256 IC27 

69/3077 08/2593 93/294 68/189 IC28 

78/416 11/629 67/149 00/362- IC29 

67/3270 95/2903 63/423 91/56- IC30 

97/1913 13/1605 32/120 51/188 IC31 

26/2138 30/1760 09/342 88/35 IC32 

81/2531 98/2019 00/280 83/231 IC33 

10/2127 89/512 92/894 29/719 IC34 

10/534 31/76 63/315 15/142 IC35 

62/565 90/117 39/31 33/416 IC36 

03/409 16/272 67/2- 54/139 IC37 

49/190 92/117 03/29 54/43 IC38 

95/32 80/34 28/32- 43/30 IC39 

34/226 70/80 53/85 11/60 IC40 

38/591 36/564 49/3 53/23 IC41 

78/48 82/7 17/21 79/19 IC42 

سه سال گذشته،  یط یصنعت یمشتر 42 یهاداده یدر بررس

قابل  راتییتغ دهندهنشان  انیروند ارزش طول عمر مشتر

ها با شرکت آن یو تعاملات تجار یدر رفتار اقتصاد یتوجه

 دهدینشان م یواقع یهاداده یسخن بررس گریبوده است. به د

 ونقللشرکت حم یصنعت انیارزش طول عمر مشتر نیانگیکه م

برابر بوده با:  بیدر سه سال گذشته به ترت یاجاده یالمللنیب

 ونیلیم 52/169: 1401سال  ال،یر ونیلیم 55/187: 1400سال 

 دهندهروند نشان نی. االیر ونیلیم 64/766: 1402و سال  الیر

 ونیلیم 03/18)حدود  1401به  1400افت اندک از سال  کی

 1402به  1401 از ریجهش چشمگ کی(، و سپس الیر

قابل توجه در سال  شیافزا نی( است. االیر ونیلیم 12/597)

 :باشد ریاز عوامل ز یناش تواندیم 1402

 ؛یالمللنیب یگسترش بازارها ایتقاضا  شیافزا -

بلندمدت با  یقراردادها ای کیبهبود خدمات، لجست -

 ،یدیکل انیمشتر

 انیبا ارزش بالا و حذف مشتر انیبر مشتر شتریتمرکز ب -

 .سودکم

)مثلاً  انیمشتر یدر برخ دیحال، وجود نوسانات شد نیع در

( نشان 1402قبل و جهش در سال  یهادر سال یمنف راتییتغ

 تیو تقو شتریب یداریپا ازمندیکه مدل خلق ارزش ن دهدیم

 .ارتباطات بلندمدت است

 انی( مشتریبند)خوشه یبندبخش 4-2

- کا یبندخوشه تمیاز الگور یریگپژوهش، با بهره نیدر ا

تعداد تراکنش،  رینظ ییهابر اساس شاخص انیمشتر نیانگیم
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 ،یهمکار دینرخ تمد ،یاتیسود عمل هیدرآمد هر تراکنش، حاش

و ارزش طول  یجذب مشتر نهیهز ،ینرخ تنزل و دوره زمان

 5 هایجدولاند. در قرار گرفته بندیو خوشه لیعمر مورد تحل

های شناختی شرکتهای جمعیتضمن تشریح ویژگی 6و 

اشاره شده  انیمشتر بندیخوشه جینتا بهصنعتی مورد مطالعه 

است:

 مورد مطالعه یدیکل یصنعت انیاطلاعات مشتر .5جدول 

 بازار هدف تعداد کارکنان نوع مالکیت حوزه فعالیت ردیف

 صادرات 120 خصوصی آلات سنگینماشین 1

 واردات 45 سهامی خاص آلات سنگینماشین 2

 صادرات 610 دولتی آلات سنگینماشین 3

 واردات و صادرات 280 دولتی صنعتی قطعات 4

 صادرات 560 سهامی عام آلات سنگینماشین 5

 واردات 720 وابسته به هلدینگ قطعات صنعتی 6

 صادرات 35 خصوصی قطعات صنعتی 7

 واردات 95 خصوصی قطعات صنعتی 8

 صادرات 430 خصوصی قطعات صنعتی 9

 صادرات 60 خصوصی قطعات صنعتی 10

 صادرات 140 سهامی خاص آلات سنگینماشین 11

 صادرات 880 وابسته به هلدینگ قطعات صنعتی 12

 صادرات 310 سهامی عام آلات سنگینماشین 13

 واردات و صادرات 420 سهامی عام قطعات صنعتی 14

 واردات و صادرات 670 دولتی آلات سنگینماشین 15

 واردات 180 سهامی عام قطعات صنعتی 16

 واردات و صادرات 390 وابسته به هلدینگ آلات سنگینماشین 17

 واردات 590 دولتی آلات سنگینماشین 18

 صادرات 110 خصوصی آلات سنگینماشین 19

 واردات 540 دولتی آلات سنگینماشین 20

 واردات 350 سهامی عام آلات سنگینماشین 21

 واردات 38 خصوصی آلات سنگینماشین 22

 واردات 150 وابسته به هلدینگ آلات سنگینماشین 23

 واردات 790 وابسته به هلدینگ قطعات صنعتی 24

 واردات 270 وابسته به هلدینگ آلات سنگینماشین 25

 واردات و صادرات 480 دولتی قطعات صنعتی 26

 صادرات 130 سهامی خاص آلات سنگینماشین 27
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 بازار هدف تعداد کارکنان نوع مالکیت حوزه فعالیت ردیف

 صادرات 910 وابسته به هلدینگ قطعات صنعتی 28

 صادرات 40 وابسته به هلدینگ قطعات صنعتی 29

 واردات و صادرات 360 سهامی عام قطعات صنعتی 30

 واردات و صادرات 751 دولتی قطعات صنعتی 31

 واردات و صادرات 150 خصوصی قطعات صنعتی 32

 صادرات 420 وابسته به هلدینگ قطعات صنعتی 33

 واردات و صادرات 33 خصوصی قطعات صنعتی 34

 واردات 115 خصوصی آلات سنگینماشین 35

 واردات 760 خصوصی قطعات صنعتی 36

 صادرات 340 خصوصی آلات سنگینماشین 37

 واردات و صادرات 55 خصوصی آلات سنگینماشین 38

 صادرات 170 خصوصی آلات سنگینماشین 39

 واردات 820 سهامی خاص قطعات صنعتی 40

 صادرات 290 سهامی عام آلات سنگینماشین 41

 صادرات 300 سهامی عام قطعات صنعتی 42

 صنعتی در هر خوشه انیمشتر یدیکل یارهایمع .6جدول  

 میانگین معیارهای کلیدی درصد تعداد مشتریان خوشه

1 3 14/7 

 33/66 تعداد تراکنش نیانگیم

 00/75494 درآمد هر تراکنش در سه سال نیانگیم

 26/0 در سه سال یاتیسود عمل هیحاش نیانگیم

 78/0 در سه سال یهمکار دینرخ تمد نیانگیم

 10/0 در سه سال لینرخ تنز نیانگیم

 2 یدوره زمان نیانگیم

 89/1779 در سه سال یجذب مشتر نهیهز نیانگیم

 22/773 در سه سال یارزش طول عمر مشتر نیانگیم

2 15 71/35 

 07/78 تعداد تراکنش نیانگیم

 67/40351 درآمد هر تراکنش در سه سال نیانگیم

 31/0 در سه سال یاتیسود عمل هیحاش نیانگیم

 87/0 در سه سال یهمکار دینرخ تمد نیانگیم

 10/0 در سه سال لینرخ تنز نیانگیم

 2 یدوره زمان نیانگیم

 53/2136 در سه سال یجذب مشتر نهیهز نیانگیم
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 میانگین معیارهای کلیدی درصد تعداد مشتریان خوشه

 66/577 در سه سال یارزش طول عمر مشتر نیانگیم

3 24 14/57 

 24/82 تعداد تراکنش نیانگیم

 35/8381 درآمد هر تراکنش در سه سال نیانگیم

 32/0 در سه سال یاتیسود عمل هیحاش نیانگیم

 88/0 در سه سال یهمکار دینرخ تمد نیانگیم

 10/0 در سه سال لینرخ تنز نیانگیم

 2 یدوره زمان نیانگیم

 65/415 در سه سال یجذب مشتر نهیهز نیانگیم

 18/139 در سه سال یارزش طول عمر مشتر نیانگیم

 یصنعت انیمشتری بندخوشه یزیمم لیتحل 4-3

از  ،یصنعت انیمشتر یهاخوشه کیو تفک ییشناسا یدر راستا

 یهااز روش یکیعنوان ( بهیصیتشخ ونی)رگرس یزیمم لیتحل

 یمنظور بررسروش به نیاستفاده شد. ا رهیچندمتغ یآمار

 شیاز پ یهاگروه کیمستقل در تفک یرهایمتغ ییتوانا

 توابعو با ساخت  شودیها( به کار گرفته م)خوشه شدهنییتع

ها را از گروه یکیتعلق هر نمونه به  ینیبشیامکان پ ،یزیمم

 ارائه شده است ریدر ز یزیمم لیتحل جی. نتاسازدیفراهم م

 یزیمدل مم یمعنادار یبررس 4-3-1

مستقل، از  یرهایها توسط متغخوشه کیتوان تفک یبررس یبرا

  لکزیو یآزمون لامبدا جیاستفاده شد. نتا یخط یزیمم لیتحل

 آمده است: 7در جدول 

 یزیمدل مم یمعنادار یبررس .7جدول 

 تابع ممیزی
 یلامبدا

 لکزیو

 یکا

 اسکوئر

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

 000/0 12 347/117 04/0 تابع یک

 001/0 5 819/19 581/0 تابع دوم

 یزیکه هر دو تابع مم دهدینشان م لکزیو یآزمون لامبدا جینتا

معنادار هستند. مقدار  یشده توسط مدل از نظر آمارساخته

دهنده ( بوده که نشان04/0) نییپا اریتابع اول بس یبرا یلامبدا

با وجود  زیهاست. تابع دوم نخوشه کیآن در تفک یقدرت بالا

 کیدر تفک یهمچنان نقش مکمل ،(581/0نسبتاً بالاتر ) یلامبدا

 یاسکوئر و سطح معنادار یکا یبالا. مقدار کندیم فایها اخوشه

 .کندیم دییاعتبار مدل را تأ ن،ییپا

 یزیها در توابع مموزن شاخص 4-3-2

 :اندآمده 8در جدول  یزیاستاندارد شده توابع مم بیضرا

 یزیدر توابع مم رهایوزن متغ .8جدول 

 تابع دوم تابع اول هاشاخص

 -509/0 080/0 در سه سال تعداد تراکنش نیانگیم

 -669/0 319/1 درآمد هر تراکنش در سه سال نیانگیم

 -236/0 -041/0 در سه سال یاتیسود عمل هیحاش نیانگیم

 392/0 047/0 در سه سال یهمکار دینرخ تمد نیانگیم

 557/1 -692/0 در سه سال یجذب مشتر نهیهز نیانگیم
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 080/1 187/0 در سه سال یارزش طول عمر مشتر نیانگیم

 نیانگیم یهاکه شاخص دهندیاستاندارد شده نشان م بیضرا

 یجذب مشتر نهیهز نیانگیدرآمد هر تراکنش در سه سال و م

اند. کرده فایها اخوشه کینقش را در تفک نیشتریدر سه سال ب

 بیدرآمد هر تراکنش در سه سال با ضر نیانگیدر تابع اول، م

با  ییهاشهخو کیدهنده قدرت تفک( نشان319/1مثبت بالا )

 یجذب مشتر نهیهز نیانگیکه م یدرآمد متفاوت است، در حال

( نقش معکوس دارد. در -692/0) یمنف بیدر سه سال با ضر

 نیانگیدر سه سال و م یجذب مشتر نهیهز نیانگیتابع دوم، م

و  557/1بالا ) بیدر سه سال با ضرا یارزش طول عمر مشتر

جذب  نهیاساس هز برها خوشه کیدهنده تفک( نشان080/1

نقش  رهایمتغ ریهستند. سا یو ارزش طول عمر مشتر یمشتر

 ها مؤثرند.خوشه تریجزئ کیمکمل دارند و در تفک

 یساختار سیماتر یبررس 4-3-3

 یساختار سیمربوط به ماتر جینتا یبه بررس 9در جدول 

 :پرداخته شده است

 یساختار سیمربوط به ماتر جینتا .9جدول 

 تابع دوم اول تابع هاشاخص

 145/0 *794/0 درآمد هر تراکنش در سه سال نیانگیم

 *438/0 -126/0 در سه سال یهمکار دینرخ تمد نیانگیم

 *395/0 140/0 در سه سال یجذب مشتر نهیهز نیانگیم

 *349/0 292/0 در سه سال یارزش طول عمر مشتر نیانگیم

 *178/0 -107/0 در سه سال یاتیسود عمل هیحاش نیانگیم

 *051/0 -041/0 در سه سال تعداد تراکنش نیانگیم

درآمد هر  نیانگیم ریکه متغ دهدینشان م یساختار سیماتر

را با تابع اول دارد  یهمبستگ نیشتریتراکنش در سه سال ب

ها بر خوشه کیآن در تفک یدیدهنده نقش کل(، که نشان794/0)

جذب  نهیهز نیانگیمانند م رهایمتغ ریاساس درآمد است. سا

در سه  یرارزش طول عمر مشت نیانگیدر سه سال، م یمشتر

 نیشتریدر سه سال  ب یهمکار دینرخ تمد نیانگیسال، م

ها در دهنده نقش آنرا با تابع دوم دارند، که نشان یهمبستگ

 یارزش مشتر یهاها بر اساس شاخصخوشه تریجزئ کیتفک

 است. یو نرخ حفظ مشتر

 یزیمم یمحورها یها روخوشه تیموقع 4-3-4

هر خوشه  نیانگیم تیبا توجه به اطلاعات به دست آمده موقع 

 ارائه شده است: 10در جدول  یزیتابع مم یمحورها یرو

 یزیمم یمحورها یها روخوشه تیموقع .10جدول 

 تابع دوم تابع اول خوشه

 -061/2 126/9 اول

 927/0 540/2 دوم

 -322/0 -728/2 سوم

 یخوبها بهکه خوشه دهدیهر خوشه نشان م نیانگیم تیموقع

بالا در  اریاند. خوشه اول با مقدار بسشده کیتفک گریکدیاز 

که  یقرار دارد، در حال فیط یسو کی( در 126/9تابع اول )

واقع شده  گرید ی( در سو-728/2) یخوشه سوم با مقدار منف

گرفته و  رار( ق540/2) یانیم تیاست. خوشه دوم در موقع

تابع  یدهنده قدرت بالاها نشانفاصله نیدارد. ا یانقش واسطه

کمتر، نقش  ریبا مقاد زیهاست. تابع دوم نخوشه کیاول در تفک

 .کندیم فایها اخوشه یدر جداساز یمکمل

 هاخوشه یبنددقت مدل در طبقه 4-3-5

 11ها در جدول خوشه یبندمربوط به دقت مدل در طبقه جینتا

 :آمده است
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 هاخوشه یبنددقت مدل در طبقه جینتا .11جدول 

 بندی صحیحدرصد طبقه روش

 6/97 بندی اصلیطبقه

 9/92 اعتبارسنجی

را در  انیبالا مشتر اریتوانسته با دقت بس یزیمدل مم

دهنده نشان زین یکند. اعتبارسنج یبندطبقه حیصح یهاخوشه

 مناسب مدل است. یریپذمیتعم

 انسیکووار یهاسیماتر یبرابر یبررس 4-3-6

 یمربوط به بررس جیبا توجه به اطلاعات به دست آمده نتا

 :ارائه شده است 12در جدول  انسیکووار یهاسیماتر یبرابر

 انسیکووار یهاسیماتر یبرابر یبررس جینتا .12جدول 

 مقدار شاخص

 Box’s M 604/236آماره 

F 

 096/9 مقدار تقریبی

 21 درجه آزادی یک

 185/3254 درجه آزادی دوم

 000/0 سطح معناداری

 انسیکووار یهاسیکه ماتر دهدینشان م Box’s Mآزمون 

 جهینت نی. استندیبرابر ن گریکدیبا  انیمشتر یهاخوشه نیب

 فرضشیدهنده نقض پمعنادار است و نشان یصورت آماربه

اگر  ،یزیمم لیحال، در تحل نی. با اهاستانسیکووار یبرابر

 نیا رباشد و دقت مدل بالا باشد )که د یحجم نمونه کاف

نقض قابل  نیشده(، ا دییدرصد تأ 9/92با دقت  قیتحق

  است. یپوشچشم

معنادار  یزینشان داد که مدل با دو تابع مم یزیمم لیتحل

را در سه خوشه  یصنعت انیدرصد مشتر 9/92توانست با دقت 

درآمد هر تراکنش در  نیانگیم یهاکند. شاخص یبندمجزا طبقه

 نیانگیدر سه سال و م یجذب مشتر نهیهز نیانگیسه سال، م

نقش را در  نیشتریدر سه سال ب یارزش طول عمر مشتر

 یمحورها یها روخوشه تیکردند. موقع فایها اخوشه کیتفک

خوشه اول و سوم  نیبواضح  ییدهنده جدانشان یزیتابع مم

 نیقرار گرفت. ا یانیم تیکه خوشه دوم در موقع یبود، در حال

 انیرفتار مشتر لیمدل در تحل یبالا تیدهنده قابلنشان جینتا

 است. یدیکل یاهها بر اساس شاخصآن کیو تفک یصنعت

 گیریبحث و نتیجه .5

خلق ارزش  ،یاجاده یالمللنیونقل بحمل یرقابت یایدر دن

 فایها اسازمان تیدر موفق یدینقش کل یصنعت انیمشتر یبرا

 شیهمچون افزا ییهاونقل با چالشحمل یها. شرکتکندیم

رو روبه انیمشتر ندهیو انتظارات فزا ،یفناور راتییتغ ها،نهیهز

 یکارآمد برا یهانوآورانه و مدل یکردهایرو ازمندیهستند که ن

های به نیازها و خواسته البته توجه هستند ینیآفرارزش تیریمد

بایست در اولویت شرکتمشتریان صنعتی کلیدی همواره می

 ییمقاله شناسا نیلذا هدف از ارائه اهای حمل و قل قرار گیرد 

خلق ارزش  یارهایبر مع یمبتن یدیکل انیمشتر یبندو خوشه

توان در راستای نتایج این تحقیق می بود. یصنعت یدر بازارها

برای محاسبه  قیتحق نیفرمول ارائه شده در ا گفت که اولاً 

 یهایژگیبا در نظر گرفتن و ارزش طول عمر مشتریان کلیدی 

و  نیسنگ آلاتنیماش دکنندگانیتول) یصنعت انیخاص مشتر

رابطه بلندمدت  یتا ارزش مال کندیتلاش م ،(یقطعات صنعت

فرمول، مؤلفه نیبرآورد کند. در ا قیصورت دقرا به یبا مشتر

در هر دوره، متوسط درآمد  هاتراکنششامل تعداد  یدیکل یها

، نرخ ی، نرخ تکرار همکاریاتیسود عمل هیحاش ،هر تراکنش

است مدل   یجذب مشتر نهیو هز رابطه ی، دوره زمانلیتنز

 یارزش فعل ،یآت ینقد یهاانیجر لیفوق با استفاده از تنز

 تیو در نها دهسود حاصل از هر تراکنش را محاسبه کر

در  ژهیوبه کرد،یرو نی. اکندیجذب را از آن کسر م یهانهیهز

 میحج یهابلندمدت و تراکنش یکه روابط تجار نیسنگ عیصنا

 صیتخص نهیدر زم ترقیدق یریگمیهستند، امکان تصم جیرا

راهبرد یو طراح ان،یمشتر یسودآور یابیارز ،یابیمنابع بازار

. استفاده از نرخ تکرار سازدیم همرا فرا یحفظ مشتر یها

 انیمشتر یوفادار تیدهنده اهممدل، نشان نیدر ا یهمکار
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 نیارزش رابطه است. همچن شیو نقش آن در افزا یصنعت

یم انهیگراو واقع یمال تیبه مدل ماه ل،یلحاظ کردن نرخ تنز

 یزمان یهادر دوره انیارزش مشتر سهیو امکان مقا بخشد

سه خوشه  یدر بررساز طرفی  .کندیممختلف را فراهم 

توان گفت خوشه اول مربوط به مشتریان طلایی کم می انیمشتر

است که با تعداد  یانیخوشه شامل مشتر نیاتعامل است 

یم جادیسازمان ا یبرا ییبالا اریتراکنش محدود، درآمد بس

احتمالاً از  انیمشتر نیدهنده آن است که انشان نی. اکنند

. با کنندیاستفاده م متیقلات خاص و گرانمحصو ایخدمات 

هاست، خوشه ریاز سا ترنییپا یهمکار دیحال، نرخ تمد نیا

رقابت  اینبود ارتباط مستمر،  ت،یاز عدم رضا یناش تواندیم هک

 نیا ،یدر بازار باشد. از منظر ارزش طول عمر مشتر دیشد

سازمان دارند، اما در  یسهم را در سودآور نیشتریگروه ب

از دست دادن بخش  سکیها، سازمان با رصورت عدم حفظ آن

مربوط  دومخوشه از سویی  از درآمد مواجه خواهد شد. یبزرگ

 یانیخوشه شامل مشتر نیا است قابل رشد اینقره انیبه مشتر

 یهمکار دیبا سازمان دارند و نرخ تمد یاست که تعامل مناسب

قابل قبول  یو وفادار ینسب تیدهنده رضابالاست، که نشان

گروه بالاست،  نیدر ا یجذب مشتر نهیحال، هز نیاست. با ا

 یندهایفرآ ای نهیجذب پرهز یهااز کانال یکه ممکن است ناش

باشد. درآمد هر تراکنش و ارزش طول عمر  یابیناکارآمد بازار

 لیگروه پتانس نیا نیدر سطح متوسط قرار دارد، بنابرا یمشتر

 شیارتقاء دارد. اگر سازمان بتواند درآمد هر تراکنش را افزا

در  به خوشه اول منتقل شوند. توانندیم انیمشتر نیدهد، ا

 نیانهایت خوشه سوم مربوط به مشتریان برنزی پرتعامل است 

با سازمان دارند  ییبالا اریهستند که تعامل بس یانیگروه مشتر

رفتار ممکن است  نی. اکنندیم جادیا ینییپا یاما ارزش مال

محصولات  ای دار،فیتخف گان،یاز استفاده از خدمات را یناش

 یبار مال انیمشتر نیبالا، ا یباشد. با وجود وفادار متیقکم

گروه  نیا ک،ی. از منظر استراتژندسازمان ندار یبرا یقابل توجه

هستند.  لتایجید ای نهیهزخدمات خودکار، کم یمناسب برا

ارتقاء  ایرا با آموزش  انیمشتر نیاز ا یبخش توانیم نیهمچن

در راستای انطباق نتایج  بالاتر منتقل کرد. یهاخدمات به خوشه

 به موارد زیر اشاره کرد:توان تحقیق با پیشینه پژوهش می

خلق ارزش شامل تعداد  یارهایحاضر، مع قیدر تحق -

 ،یهمکار دیسود، نرخ تمد هیتراکنش، متوسط درآمد، حاش

 نیبودند. ا یجذب مشتر نهیدوره رابطه و هز ل،ینرخ تنز

را نسبت  یشکاف مهم ،یفیو ک یکم یهااز شاخص بیترک

در پژوهشبه طور مثال ) RFM کیکلاس یهابه مدل

ها تنها آن مدل رایز کند؛یمپر  (Imani et al. 2022های

 هی( تکیتکرار، ارزش پول ،ی)تازگ یبر سه شاخص کم

. گرفتندیم دهیجذب را ناد نهیهز ای یداشتند و عوامل وفادار

 ,.Farahmand et al] یهاافتهیبا  ارهایمع نیا ن،یهمچن

خلق ارزش )سهولت انجام کار،  یفیدرباره عوامل ک. [2022

ها را در حاضر آن قیحقراستا هستند، اما ت( همنیخدمات نو

 ن،یکرده است. بنابرا یاتیعمل اقتصادی–یمدل مال کیقالب 

 یاو رابطه یمال یهاادغام شاخص نجایدر ا یاصل ینوآور

 است. یصنعت انیسنجش ارزش مشتر یبرا

 ینقد یهاانیجر لیحاضر با استفاده از تنز قیمدل تحق -

جذب، ارزش  نهیو هز یو لحاظ نرخ تکرار همکار یآت

 یبا مطالعات کردیرو نی. اکندیسود رابطه را محاسبه م یفعل

 و [Mirzaei Moradi et al., 2025] مانند

[Ghamkhavari et al., 2025] . راستاست که از هم

استفاده  یکبان انیمشتر یبندخوشه یبرا یعصب یهاشبکه

 یاست که مدل حاضر برا نیدر ا یدیکردند، اما تفاوت کل

شده  یسازیبوم B2Bو روابط بلندمدت  نیسنگ عیصنا

که بر . [Elvenyet al., 2024]برخلاف  ن،یاست. همچن

تمرکز داشت،  یدقت آمار شیپرت و افزا یهاحذف داده

 ،یهمکار دیجذب و نرخ تمد نهیحاضر با افزودن هز قیتحق

 یاقتصاد انهیگرابه سطح واقع یمدل را از سطح صرفاً کم

در  یریگمیتصم شودیباعث م ینوآور نیارتقاء داده است. ا
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در  یدیکل انیو نگهداشت مشتر یابیمنابع بازار صیتخص

 باشد. ترقیونقل دقصنعت حمل

خوشه نیا کرد ییرا شناسا یحاضر سه خوشه اصل قیتحق -

 ,Rahmadhan & Wasesa] مانند یبا مطالعات بندی

راستاست که هم. [Imani et al. 2022] و [2022

 یکردند، اما نوآور میتقس یدیکل یهارا به دسته انیمشتر

 کهیهاست. در حالخوشه یتیریمد ریحاضر در تفس قیتحق

 قیتحق نیبسنده کرده، ا یآمار کیبه تفک شتریب نهیشیپ

: نگهداشت دهدیارائه م یخصمش یاتیعمل یرهایمس

یانقره یارتقاء ارزش تراکنش برا ها،ییطلا یبرا یاختصاص

با  کردیرو نی. اهایبرنز یخدمات برا یسازیتالیجیو د ها،

 تیفیدرباره نقش ک. [Ali & Shabn, 2024] یهاافتهی

خوان است، اما آن را در قالب هم یخدمات در وفادار

 است. هکرد یاتیعمل یصنعت یهاخوشه

و  یهمکار دیحاضر درباره نقش نرخ تمد قیتحق یهاافتهی -

  جیبا نتا ،یارزش طول عمر مشتر شیدر افزا یوفادار

[Alwan & Alshurideh, 2022] راستاست که نشان هم

یم تیو خلق ارزش را تقو تیرضا تالیجید یابیدادند بازار

. [Ali & Shabn, 2024] جیبا نتا ن،ی. همچنکند

عامل  نیترخدمات را مهم تیفیدارد که ک یپوشانهم

 دانستند.  یوفادار

به [ Shabani & Esmaeili, 2023] نه،یشیدر پ -

پرداختند و  یاونقل جادهحمل تیریمد یشناسبیآس

 قیکردند. تحق ییرا شناسا یتیریو مد یمشکلات ساختار

 نیدر هم یدیکل انیحاضر با تمرکز بر خلق ارزش مشتر

صرفاً  یجابه یعنی دهد؛یارائه م یلیتکم یکردیصنعت، رو

و  انیمشتر تیریمد یبرا یعمل یراهکارها ،یشناسبیآس

 .کندیم شنهادیپ یالمللنیونقل بدر حمل یسودآور شیافزا

چهار منطق خلق ارزش  [Ranta et al., 2020] مطالعه -

 ،یسازنهیبه اء،یاح ،ینیگزیدر اقتصاد مدور )جا

 ییحاضر با شناسا قیکرد. تحق ی( را معرفیگذاراشتراک

ها منطق نیا ،ایرابطه–یمال یارهایو مع انیمشتر یهاخوشه

خوشه  ژهیوبه کند؛یم یاتیعمل یونقل صنعترا در بستر حمل

و خوشه  «یسازنهیبه»با منطق  توانیقابل رشد را م یارهنق

 داد. قیتطب «یسازتالیجی/دیگذاراشتراک»را با منطق  یبرنز

ونقل حمل یهابه شرکتدر این راستا با توجه به نتایج پژوهش 

هر  یهایژگیکه با توجه به و شودیم هیتوص ایی جادهالمللنیب

صورت خلق ارزش را به یهاراهبرد ،یصنعت انیخوشه از مشتر

 :اجرا کنند شدهیسازیهدفمند و شخص

 تعامل(طلایی کم انیمشترخوشه اول ) -

 ان،یمشتر نیحفظ ا یبرا یاختصاص یوفادار یهابرنامه یطراح. 1

 خاص. یدادهایدعوت به رو ای ژه،یو یبانی، پشتVIPمانند خدمات 

کاهش  لیدلا ییشناسا یبرا یعلل ترک همکار لیتحل یاجرا. 2 

 ها.و رفع آن دینرخ تمد

و  دیبر اساس رفتار خر شدهیسازیشخص یشنهادهایارائه پ. 3

 .یقبل حاتیترج

 ای قابل رشد(نقره انیمشترخوشه دوم ) -

ارتقاء  ایفروش مکمل  قیدرآمد هر تراکنش: از طر شیافزا. 1

 .خدمات

هزینه جذب کاهش  یبرا یجذب مشتر یهاکانال یسازنهیبه. 2

 .یارجاع مشتر ای تالیجید یابی، مانند تمرکز بر بازارمشتری

 یبرا د،یبر اساس تعامل و خر یازدهیبا امت انیباشگاه مشتر جادیا. 3

 .یوفادار تیتقو

 درآمد هر تراکنش. شیافزا یارتقاء فروش برا یهانیکمپ یاجرا. 4

 خوشه سوم )مشتریان برنزی پرتعامل( -

یخارج م عیسر انیمشتر ایطول عمر: آ نییارزش پا ییچرا لیتحل .1

 اند؟ها کوچک و پراکندهتراکنش ایآ شوند؟

 یگذارمتیخدمات، ق یبنددرآمد هر تراکنش با بسته شیافزا. 2

 ی.اریاخت یهایژگیافزودن و ایبر ارزش  یمبتن

به  انیارتقاء مشتر لیپتانس ییشناسا یبرا دیرفتار خر لیتحل یاجرا. 3

 محصولات با ارزش بالاتر.
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کاهش  یبرا تالیجید ایخدمات خودکار  یطراح. 4

 .یوربهره شیو افزا یبانیپشت یهانهیهز

 :باشدیم ریبه شرح ز قیتحق نیا یهاتیمحدود

ارزش  یاطلاعات مربوط به فرمول محاسبات یآورجمع -

 یهمراه بود به طور یادیز یهابا چالش انیطول عمر مشتر

لازم  تیفیشده از ک یآوراز اطلاعات جمع یکه برخ

 برخوردار نبود؛

سود  هیو حاش یهمکار دیمثل نرخ تمد ییرهایمتغ -

 یریگقابل اندازه یسختدر عمل ممکن است به یاتیعمل

 ده،یچیخدمات پ ای یباشند، مخصوصاً در بازار صنعت

 یاحتمال ادامه همکار ینوعبه یهمکار دینرخ تمد ریمتغ -

 ای زشینرخ ر میصورت مستقاما مدل به دهد،یرو نشان م

 تواندیموضوع م نی. اکندینم لیرو تحل یترک مشتر لیدلا

 .مؤثر باشد ترقیدق یرفتار یسازدر مدل

های تحقیق پیشنهادهای پژوهشی در راستای نتایج و محدودیت

 شود:ارائه می زیر

که به منظور توسعه  شودیم شنهادیپ نیمحقق گرانیبه د -

احصاء شده در  انیارزش طول عمر مشتر یفرمول محاسبات

آن  بیو ترک یفرمول و بازنگر تینسبت به تقو قیتحق نیا

 ند؛یاقدام نما گریبا فرمول د

محاسبه  یسه ساله برا یدوره زمان یبا توجه به بررس -

در  شودیم شنهادیپژوهش پ نیدر ا انیر مشترارزش طول عم

مورد  یتربلندمدت یشاخص در افق زمان نیا ،یپژوهش آت

 یالگوها ییشناسا ،یبررس نی. هدف از اردیقرار گ لیتحل

 راتیو تأث ،یهمکار دیتمد یرابطه، رفتارها یداریپا

و  لیجذب، نرخ تنز نهیمانند هز یدیکل یرهایمتغ دتبلندم

 .است انیسود بر ارزش طول عمر مشتر هیحاش

با استفاده از  یآمار یهالیپژوهش، تحل نیدر ا -

.اس.اس و اکسل انجام شده یمرسوم مانند اس.پ یافزارهانرم

ابزارها در پردازش  نیا یهاتیاست. با توجه به محدود

در  شودیم شنهادیپ ا،یپو یسازو مدل میحج یهاداده

بهره گرفته شود.  تونیپا یسینواز زبان برنامه یمطالعات آت

 یقدرتمند امکان اجرا یهااز کتابخانه یبا برخوردار تونیاپ

 یسازادهیو پ ندها،یفرا یخودکارساز شرفته،یپ یهالیتحل

یکه م یتیقابل سازد؛یرا فراهم م نیماش یریادگی یهامدل

طور را به یپژوهش یهالیدقت، سرعت و عمق تحل تواند

 .ارتقاء دهد یریچشمگ
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3. Customer Relationship Management (CRM) 

4. Customer Lifetime Value 
5. Customer Consumption Behavior 
6. Ravald and Grönroos 
7. Wang, P. and Spiegel, T. 
8. Carpenter 
9. Blattberg and Deighton 
10. Berger and Nasr 
11. Diagnosing Net contribution margin 
12. Colombo and Jiang 
13. Stochastic RFM 
14. Pfeifer and Carraway 
15. Rust 
16. Blattberg 
17. Gupta and Lehmann 
18. Infinite projection period 
19. Venkatesan and Kumar 
20. Junxiang Lu and Overland Park 
21. Fader, Hardie, Lee 
22. Hwang, Jung, Suh, Kim 
23. Crowder, Hand and Krzanowski 
24. Haenlein, Kaplan and Beeser 
25. Ahmadi, Taherdoost, Fakhravar and 

Jalaliyoon 
26. Previous Purchase Behavior 
27. Location  

28. Lifestyle  

29. Sex  

30. Age  

31. Income  
32. Replace value 
33. Resurrect value 
34. Optimize value 



حمل و نقل  یها: شرکتموردی مطالعه) یصنعت یخلق ارزش در بازارها یارهایبر مع یمبتن یدیکل انیمشتر یبندو خوشه ییشناسا

 (یاجاده یالمللنیب

1405 تابستان(/ 69) چهارمونقل/ سال هفدهم/ شماره فصلنامه مهندسی حمل  

5731 

35. Share value 
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  یابیبازار شیگرا - یبازرگان تیریدر رشته مد یارشد و دکتری، کارشناسی، در سه مقطع کارشناسخیناصر ش

 مورد علاقه یپژوهش یهانهیسال در صنعت حمل و نقل، زم 29 اً، با توجه به سابقه حدوداستنموده  لیتحص

کننده در مصرف رفتاردر صنعت حمل ونقل، خلق ارزش در صنعت حمل ونقل و  یصنعت یابی، بازارایشان

کشور   تیصعنت با توجه به موقع نیا یارتقا در صنعت حمل و نقل و یکاربرد یهاصنعت، خلق مدل نیا

 باشد.یم

 

از دانشگاه اصفهان و درجه  1384ی، درجه کارشناسی را در رشته مدیریت دولتی در سال زدانی درضایحم

از دانشگاه  تهران و همچنین درجه دکتری در رشته  1386کارشناسی ارشد در رشته مدیریت دولتی را در 

 لاقه ایشـانهای پژوهشـی مورد ع زمینهاز دانشگاه تهران اخذ نمود.  1391مدیریت منابع انسانی را در سال 

معماری سازمانی، حکمرانی، برندسازی، استراتژیک، بازاریابی صنعتی.ایشان در حال حاضر عضو هیأت علمی 

 می باشد. تهراندانشگاه 

 

و  خلیج فارساز دانشگاه  1379در سال  صنعتی تیریرا در رشته مد یپور، درجه کارشناسکرم نیعبدالحس

آموزش و  یاز موسسه عال 1383را در  تولید و عملیات –صنعتی  تیریارشد در رشته مد یدرجه کارشناس

را در سال ی ابیبازار -ی بازرگان تیریدر رشته مد یدرجه دکتر نیو همچنی زیرو برنامه تیریپژوهش مد

 ،بازاریابی ،مدیریت صنعتی شـانیمورد علاقه ا یژوهشـهای پ نهیاخذ نمود. زم شهید بهشتیاز دانشگاه  1390

 یعلم أتیدر حال حاضر عضو ه شانیای، مدیریت بازرگانی صنعت یابیبازار ک،یاستراتژ ،عملیات تولید و

 باشد. یم آزاد اسلامی واحد تهران شمالدانشگاه 

 


