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»آماده پذیرش پیشنهاد رقبـا «و »وفادار فردا«، »مشتریان رقبا«، »وفادار امروز«عناوین 

گذاري شد.و برچسبهنگاشت

ی مبتنـی بـر فعالیـت    ابی ـنـه یهز؛تحلیـل سـودآوري مشـتري   ؛حفـظ مشـتري  کلیـدي: گان واژ

.k-Meansالگوریتم ؛RFMمدل ؛مبنازمان

مقدمه-1
توجـه بیشـتري   به حفظ مشتري در مقایسه بـا جـذب مشـتري    ،هاي اخیردر سال

توانـد در صــنایع و  گیـري حفــظ مشـتري مــی  شـده اسـت. معنــاي دقیـق و انــدازه   

یک اجماع عمومی بر منافع اقتصادي حاصل از ،حالبااین؛متفاوت باشدهاشرکت

شود، تر میقدر که حفظ مشتري طولانیتمرکز بر حفظ مشتري وجود دارد. همان

هـاي  همزمـان هزینـه  طـور بهیابد و افزایش می1حجم خریدها و ارجاعات مشتري

کننده از یکـدیگر کـاهش   تأمیننگهداري ارتباط، با کسب اطلاعات بیشتر مشتري و

هاي جایگزینی مشتري نیز به علت رویگردانی کمتر، کاهش یابد. همچنین هزینهمی

هاي بالاتري را نسـبت بـه   ممکن است قیمتشدهحفظمشتریان ،یابد. در نهایتمی

اند، بپردازند. همه این شرایط منجـر بـه افـزایش    جذب شدهتازگیبهمشتریانی که 

کنند بیان می2و ساسر. ریچلد ]1[شود میشدهحفظارزش خالص فعلی مشتریان 

بهتواند د بیشتري را میتر شود، شرکت سوکه هر چقدر حفظ یک مشتري طولانی

در حالی است که وقتی مشتري ارتباط خود را بـا شـرکت خاتمـه    این ، آورددست

توانست ایجاد شود، از دست اي که با آن مشتري میدهد، کل سودآوري بالقوهمی

هزینه جذب مشتري جدید بسیار بیشتر از هزینـه حفـظ   ،از طرفی].2خواهد رفت [

مشتري موجود است و فقدان اطلاعات از مشتریان جدید، انتخاب مشـتریان هـدف   

،وجـود بـااین ].4، 3[شـود هاي بازاریـابی مـی  تلاشيناکارآمدرا دشوار و باعث 

را ها دقیقاً مخالف آن عمل کرده و اکثر زمان، انرژي و منـابع خـود  بیشتر شرکت

20کمتـر از  ،کننـد. در حقیقـت  براي دستیابی به روابط تجاري جدیـد صـرف مـی   

1. Customer Referrals
2. Reichheld and Sasser
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. ]6، 5[شـود میحفظ مشتري تخصیص داده منظوربهدرصد از بودجه بازاریابی 

کشور هاي درصد از بودجه بازاریابی در سازمان23دریافتند که تنها 1پین و فرو

دهد نشان می2هاي انگ و باتلته. یاف]1[شودبراي حفظ مشتري صرف میانگلیس

درصـد برنامـه رسـمی، صـریح و مسـتند      39شرکت در استرالیا، فقط 170که از 

درصـد)  28(هـا آنبراي حفظ مشتري داشـته و حتـی درصـد کمتـري از     ايشده

بـا  انـد. همچنـین   حفظ مشـتري تخصـیص داده  هايفعالیتبودجه مشخصی را به 

هـا  درصـد از ایـن شـرکت   55ارتباط بین حفظ مشتري و سودآوري، تنهـا  وجود

انـد.  اهداف حفظ مشتري انتخـاب کـرده  عنوانبهسودآوري حاصل از مشتریان را 

شوند کـه ایـن توجـه کـم بـه سـودآوري مشـتري        خود متذکر میتحقیقدر هاآن

وري مشتري گیري سودآبراي اندازهمناسبیندهاي آتواند حاکی از نداشتن فرمی

هـا ارزش  کند که تعـداد کمـی از سـازمان   بیان می3. ژان]1[ها باشد در این شرکت

هاي تجربی در تحقیقاند و گیري کردههاي حفظ مشتري را اندازهراهبرداقتصادي 

]. 7[اسـت یناکـاف هاي حفظ مشتري و سودآوري زمینه بررسی ارتباط بین شیوه

ها قادر به محاسبه سودآوري حاصل از مشتریان باشند، چنانچه شرکت،بنابراین

بــر هــاي حفــظ را بــر ســودآوري مشــتریان و متعاقبــاً  تواننــد تــأثیر برنامــهمــی

بـه حفـظ مشـتري ترغیـب     ،جهیدرنتگیري کرده و سازمان اندازهسودآوري کلی 

، عملکرد بهتري داشته باشند.شده و در تخصیص بهینه منابع محدود خود

اســت.شــدهانجــام 4غــذاي فــوريهــاي مطالعــه حاضــر در یکــی از رســتوران

و افـزایش رقابـت  ،تنـوع، در دسـترس بـودن   همچـون  ایـن صـنعت  هايمشخصه

، توجـه  5رفتاري مشتري نظیر نیاز به شخصی سـازي يهاشیگراتغییراتی که در 

هـا را  رستوراناین ]، 8[جادشدهیابودن محصول سو در دستریسلامتبهبیشتر 

نمـوده  خـود هایی براي حفظ روابط سـودآور بـا مشـتریان    نیازمند اجراي برنامه

یـابی مبتنـی بـر فعالیـت     در حـوزه هزینـه  اتتحقیق ـازآنجاکه،اینبراست. علاوه

1. Payne and Frow
2. Ang and Buttle
3. Zhang
4. Fast food
5. Personalization
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مبنا و استفاده از آن در محاسبه سودآوري مشتري محدود و ناکافی اسـت،  زمان

داشته باشـد و  تحقیقات این حوزهتواند سهم مؤثري در توسعه حاضر میتحقیق

هـدف  ،بنابراینقرار دهد. پژوهشگراندانش مفیدي را در اختیار سایر نظراز این 

(شـعبه  مشتریان رستوران برگرزغالیبنديدستهم این تحقیق شناسایی و از انجا

هـاي  با استفاده از دادهبراي سازمان محاسبه سودآوري مشتريبر اساسظفر) 

1394ماهتا پایان اردیبهشت1393ابتداي آذرماه در یک دوره تاریخی از مشتري

تحلیـل سـودآوري مشـتري بـر     از: انـد عبارتتحقیق سؤالات، این اساسبر.است

بـر مبنـاي سـودآوري    مشـتریان را  تـوان میچگونه است؟ چگونه TDABCمبناي 

هـاي حفـظ   اولویـت بـر اسـاس  مشـتریان  بنـدي  رتبـه و بندي نمود؟ مشتري بخش

؟استچگونه مشتري در سازمان

تحقیقپیشینه-2
،و گسترش بازار اینترنتی منجر به کنـد شـدن رشـد بـازار    شدنجهانیتحولاتی نظیر 

هـاي  سـازمان کار شده اسـت.  وتر شدن محیط کسبرقابتیواشباع بازارهاي مختلف 

خـود را  د، سهم بـازار  نرا حفظ کنخودد مشتریاننچنانچه نتوانی، بازار رقابتفعال در

توانـد تـأثیر   . حفظ مشـتري مـی  ]4[د بود نو قادر به بقاي خود نخواهدهندمیاز دست 

،درصـد بهبـود حفـظ مشـتري    2،اسـاس بـراین مستقیمی بر سودآوري داشته باشـد. 

جذب مشتریان جايبهها شرکت،درنتیجه]. 9[داردبر سودآوري درصدي 10تأثیري 

حفظ مشتریان موجود و ایجـاد  منظوربههایی جدید، تمایل بیشتري براي انجام فعالیت

.]10[دارند هاآنمدت با یک رابطه بلند

کار تبدیل شـده  وهاي پیشرو در کسبراهبردبه یکی از 1مدیریت ارتباط با مشتري

را یـک رویکـرد سـازمانی بـراي درك و تأثیرگـذاري بـر رفتـار        2CRMاست. سویفت

ــهدار مشــتري از طریــق ارتباطــات معنــی  ــاداري و جــذب، حفــظبهبــود منظــورب ، وف

هایی تلاشسی. آر. ام.در تعریف دیگري.]11[سودآوري مشتري تعریف کرده است 

1. Customer relationship management
2. Swift
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ینـدهاي  آترکیبـی از فر وسـیله بـه کار با مشـتریان  ومدیریت تعاملات کسباست جهت 

سـی. آر. ام. که به دنبال درك و شناخت مشتریان شرکت است. يفناّورکار و وکسب

. ]3[گیــرد ینــدهاي مــرتبط بــا جــذب مشــتري و حفــظ مشــتري را در برمــی آهمــه فر

تواند بر جذب مشتري جدید یا حفظ مشـتري  محور میهاي یک شرکت مشتريراهبرد

آوردن به دست، به تمرکز شرکت براي 1گیري جذب مشتريفعلی متمرکز باشد. جهت

و تخصـیص منـابع   هاآنلقوه ارزش باگیرياطلاعات در مورد مشتریان بالقوه، اندازه

گیـري حفـظ   بیشـتر اسـت، اشـاره دارد. جهـت    هـا آنبراي جذب مشتریانی کـه ارزش  

آوردن اطلاعات در ارتبـاط بـا مشـتریان    به دستنیز به تمرکز شرکت براي 2مشتري

مـدیریت روابـط بـا ایـن     منظـور بـه و تخصـیص منـابع   هـا آنفعلی، ایجاد تمایز میـان  

کـه رقابـت در بـازار    طـور همـان . ]12[، اشـاره دارد  هـا آناسـاس ارزش  مشتریان بر

. بـر  کندیمبراي شرکت اهمیت بیشتري پیدا باارزشمشتریان ، حفظ شودیمشدیدتر 

درصـد از مشـتریانش فـراهم    20درصد از سود یک شرکت از 80اساس اصل پارتو، 

مشـتریان  نیتـر باارزشگیري سودآوري مشتري و شناسایی . لذا اندازه]13[شودیم

حائز اهمیت است.هاآنتخصیص بهینه منابع محدود شرکت براي حفظ منظوربه

سودآوري مشتري-2-1

ي سودآوري مشـتري، پدیـدار   ریگاندازه، دو رویکرد مجزا براي هاي پیشینتحقیقدر 

. )CLV(4ارزش دوره عمر مشـتري و )CPA(3تحلیل سودآوري مشتري؛]14[اندشده

و هـا نـه یهزتحلیل سودآوري مشتري، بـه معنـاي تطبیـق، نسـبت دادن یـا تخصـیص       

CPAسـت.  هاآندرك میـزان سـودآوري   منظـور بـه درآمدهاي شرکت بـه مشـتریان   

ي جدیـدي بـراي   هـا نشی ـبکنندهارائهاست و وکارکسبي براي موفقیت عملیات ریمس

از آمـده دسـت بـه برابر با مجمـوع درآمـدهاي   CLV. ]15[افزایش کارایی شرکت است 

جذب، فروش هايهزینهپس از کسر کل هاآنمشتریان شرکت در طول عمر معاملات 

در CLV. از ]3[رسانی به مشـتري، بـا احتسـاب ارزش پـول در زمـان اسـت       و خدمت

1. Customer Acquisition Orientation
2. Customer Retention Orientation
3. Customer Profitability Analysis
4. Customer Life Time Value
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گذاري مشتریان، گیري عملکرد، هدفهاي گذشته، براي کاربردهایی نظیر اندازهتحقیق

بندي مشتریان استفاده گذاري و بخشتخصیص منابع بازاریابی، ارائه محصول، قیمت

ي ری ـگانـدازه دو رویکرد کـاملاً متفـاوت بـراي    CLVو CPA. بنابراین ]14[شده است 

از منظر گذشـته بـه سـودآوري مشـتري     CPAمشتریان هستند.ارزش مالی روابط با 

را به ازاي هر مشتري و براي یک دوره مشخص در هانهیهزکند و درآمدها و نگاه می

و نگـرد یم ـاز منظر آینده به سودآوري مشـتري  CLVاما ،کندیمي ریگاندازهگذشته 

ي نقـدي طـول   هـا انی ـجري ناشی از هالیتنزی رفتار آتی مشتري و نیبشیپاساس آن 

هــردو رویکــرد در حقیقــت داراي هــدف مشــترك  ،نیبــاوجوداعمــر مشــتري اســت. 

.ي تخصـیص منـابع هسـتند   هـا يری ـگمیتصـم مشتریان بـراي  نیترباارزششناسایی 

مسـتقل از هـم و   ی، تـوجه قابـل طـور بـه ، هاي پیشـین تحقیقدر CLVو CPAي هامدل

].16، 14[ اندقرارگرفتهموردبررسیجداگانه 

در ویژهبه،یابی استانداردهاي سنتی هزینهها و معایب جدي سیستمبه علت کاستی

هـاي  هاي سربار به موضوعات هزینه و درنتیجـه انحـراف در هزینـه   تخصیص هزینه

معرفـی و مطـرح   1980در دهـه  )ABCیابی مبتنی بر فعالیت (شده، مدل هزینهمحاسبه

هاي منابع را به موضوعات هزینـه  یابی است که هزینهیک روش هزینهABC. ]17[شد 

براي آن اهـداف  شدهانجامهايفعالیتبر اساسنظیر محصولات، خدمات یا مشتریان 

هـاي هزینـه،   داري را در ارتباط با محـرك اطلاعات معنیABC. ]18[دهد تخصیص می

نظیـر  -هـا و موضـوعات هزینـه    در شرکت و ارتباط بین هزینـه شدهانجامهايفعالیت

تـر  اطلاعات دقیقکند. علاوه بر فراهم کردن ارائه می-هامحصولات، مشتریان و بخش

ینـدهاي  آمدیران را قـادر بـه ارزیـابی فر   ABCتر هزینه و سودآوري، تحلیل و مناسب

یندهاي آو فرافزودهارزشفاقد هايفعالیتشرکت از دیدگاه فعالیت کرده و شناسایی 

مشـکلات و  ABCیـابی  مـدل هزینـه  ،حـال بـااین . ]15[سـازد پذیر میناکارآمد را امکان

غـم ارزشـمندي، منجـر بـه عـدم پـذیرش       رکه علـی داردهایی را نیز به همراه دشواري

، ABC. بـراي حـل مسـائل و مشـکلات مـرتبط بـا       ]17[ه استجامع و گسترده آن شد
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) توسـط  TDABC(1مبنـا مبتنی بر فعالیت زمـان یابی رویکرد جدیدي تحت عنوان هزینه

. ]19[کاپلان و اندرسون معرفی شد 

مبنازمانبر فعالیتمبتنی یابیهزینه-2-2

و همچنـین ظرفیـت   شـوند مـی تـأمین که بـراي واحـدها   ی هاي منابعهزینه،رویکرددر این

شـده نیتـأم ظرفیت منـابع  . با تقسیم کل هزینه]21، 20، 17[شوندمیشناسایی هاآنعملی 

در مقـالات،  ،به نـرخ هزینـه ظرفیـت   شود. محاسبه می2بر ظرفیت عملی، نرخ هزینه ظرفیت

. ]22، 20[و هزینه هر واحد زمان نیـز گفتـه شـده اسـت    شدهنیتأمهزینه هر واحد ظرفیت 

نرخ هزینه ظرفیت در میزان تقاضایی که هر موضوع هزینه از ظرفیت منـابع  ضربحاصل

بـا اسـتفاده از معـادلات    ]. 17[شوندمیها به موضوعات هزینه تخصیص داده هزینه،دارد

تغییراتـی باشـد   کنندهمنعکستواند هاي زمانی به آن، مدل میزمانی و اضافه کردن محرك

در ]. 17ایجـاد شـده اسـت [   هـا آنهـا در زمـان پـردازش    خصوصیات فعالیتواسطهبهکه 

یکـی از ایــن  .ارائـه شـده اســت  CLVهــاي هــایی از مـدل بنـدي هـاي گذشــته، طبقـه  تحقیـق 

را بـه شـش گـروه    CLVهـاي  مدلهاآنارائه شد. 3ها توسط گوپتا و همکارانشبنديطبقه

هاي علـوم  هاي ماندگاري، مدلهاي اقتصادي، مدلهاي احتمالاتی، مدل، مدلRFMهاي مدل

تـرین و  ها، یکـی از سـاده  از بین این مدل.]23[تقسیم کردندهاي رشد/ریزشو مدلرایانه

RFMمـدل از . ]24[اسـت  RFMها بـراي بـرآورد ارزش مشـتري، مـدل     قدرتمندترین مدل

تـازگی، تعـداد تکـرار و ارزش پـولی     مولفهبندي مشتریان بر اساس مقادیر سه براي گروه

(فاصله زمانی بین آخرین خریـد  R. توسط مشتریان استفاده شده استشدهانجاممبادلات 

(تعـداد مبـادلات   F)، موردبررسـی صورت گرفته توسـط مشـتري تـا پایـان بـازه زمـانی       

(مقدار پول صـرف شـده   M) و موردبررسیتوسط یک مشتري در بازه زمانی شدهانجام

،مـدل ایـن  .]23[اسـت  ) موردبررسـی جهت مبادلات توسط یـک مشـتري در بـازه زمـانی     

]26، 25[نمـوده گیـري  اندازهگذشته مشترييارزش مشتري را بر اساس اطلاعات رفتار

. ]8[کنـد  شناسـایی مـی  شـده مطـرح مولفـه سه بر اساسبندي و رفتار مشتریان را طبقهو

1. Time-Driven Activity-Based Costing
2. Capacity Cost Rate
3. Gupta et al.
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میزان اهمیـت یکسـان هسـتند و بنـابراین وزن     ازنظرمولفهکند که این سه هوگس بیان می

شود. از طرف دیگر، استون نشان داد کـه اهمیـت ایـن    ها، برابر در نظر گرفته میمولفهاین 

روشی جـامع  1. راج و همکارانشاستهاي هر صنعت متفاوت ویژگیواسطهبهمولفهسه 

طریق مطالعه مـوردي یـک شـرکت تولیـد     یند اجراي آن را از آارائه و فرCPAبراي اجراي 

کنـد کـه تحلیـل    دیگـري بیـان مـی   تحقیـق در . راج ]27[دادنـد شـرح  2کنندهمحصولات پاك

پنهـان در پایگـاه داده   راهبرديسودآوري مشتري رویکردي جهت آشکارسازي اطلاعات 

هایی را در ارتبـاط بـا درجـه سـودآوري هـر      ، بینشCPAمشتري است و نتایج حاصل از 

دالسـی و  کنـد. مشتري و نحوه توزیع سودآوري میان مشتریان پایگاه مشـتري ارائـه مـی   

یـابی مبتنـی بـر فعالیـت     را بـا اسـتفاده از هزینـه   CPAسازي پیاده،یتحقیقدر،شهمکاران

کـرد،  اسـتفاده مـی  ABCسودآوري مشـتري از  گیريکه براي اندازهمبنا در یک هتل زمان

کـه  ابنـد ییدرم ـABCو نتـایج  TDABCاز مقایسـه نتـایج حاصـل از    هاآندهند. نشان می

بودنـد،  شـده نییتعرسودآوریغABCاستفاده از روشهاي مشتریان که بابرخی از گروه

بـراي  TDABCبـا  شـده محاسـبه سودآور هستند. همچنـین سـودآوري   TDABCبا روش 

ــروه  ــه گ ــودآوري   هم ــتر از س ــتري بیش ــاي مش ــبهه ــدهمحاس ــط ش ــت. ABCتوس اس

شـده و ظرفیـت   اطلاعـات مفیـدي را در ارتبـاط بـا ظرفیـت تـأمین      TDABC،ایـن برعلاوه

هـاي تـأمینی در   یا بیکار فراهم کرده و فرصتی را براي تعـادل بهتـر ظرفیـت   نشدهادهاستف

.]21[کند ها فراهم میهمه بخش

درخصــوصرا TDABCتوســعه و کــاربرد 3یــر و همکــارانشدمــیدر پژوهشــی، 

دهنـد کـه اسـتفاده از سیسـتم     نشـان مـی  هـا آندهنـد.  در بلژیک شرح مـی یدرمانگاه

TDABC فراهم کـرده و  هابخشاطلاعات ارزشمند و دقیقی را براي مدیران و روساي

هـر فراینـد   موردنیازیندهاي مختلف سازمانی و زمان آاز فرهاآنمنجر به درك بهتر 

ایجـاد  منظـور بهمدیریت درمانگاه توانسته اقدامات مناسبی را ،شده است. بدین ترتیب

. اســتوتیوزن و کــار گیــردهبــپرتقاضــا هــايبخــشدر ویــژهبــههــاي عملیــاتی بهبـود 

1. Raaij et al.
2. cleaning products
3. Demeere et al.



و همکارانانیجهاندیسع____________________________ ...تیفعالبریابی مبتنی کارگیري روش هزینهبه

93

دانشـگاهی  ايدر کتابخانـه ینـد خریـد   آرا براي فرTDABCچگونگی انجام 1همکارانش

و تحلیـل  سـازي پیـاده دهند کـه  نشان میتحقیقدر این هاآندهند. در بلژیک شرح می

TDABCبـه  ینـد خریـد فـراهم کـرده و     آهاي هزینه فرامکان شناخت بهتري از محرك

یند و اسـتفاده مناسـب   آشدن این فربراي کاراتر ،هاگیريمدیریت کتابخانه در تصمیم

در عملیـات و  شـده حاصلتواند با تغییرات میTDABCکمک کرده است. ها،یتاز ظرف

2ایـور ارت و همکـارانش  .]28[و با هزینه کم سـازگار شـود   سرعتبهمحیط خارجی 

هـاي عملیـاتی بـه موضـوعات هزینـه در سـطوح متفـاوت        چگونگی تخصـیص هزینـه  

دهنـد کـه   دانشگاهی در بلژیک شـرح داده و نشـان مـی   یمراتب را در رستورانسلسله

همچنـین  هـا آنهاي عملیاتی را شناسایی نمود. بهبودTDABCبا کمک توانمیچگونه 

ونـد و  خواجـه .]29[کنند در این محیط خدماتی را بیان میABCهاي استفاده از چالش

و k-Meansمشتریان یک بانک خصوصی را با استفاده از الگـوریتم  ی، تحقیقدر ،تارخ

هـاي  هـر بخـش را بـا وزن   CLVبندي کرده و ارزش یافته بخشتطبیقRFMبر مبناي 

مراتبـی محاسـبه   آیند تحلیل سلسـله توسط روش فرشدهنییتعRFMهاي مولفهنسبی 

ارزش آتـی هـر بخـش را    ،فصلی ضـربی ARIMAکردند. در نهایت با استفاده از مدل 

جعفري ممتاز و همکـارانش مـدل جدیـدي را بـراي ارزیـابی رفتـار       .]24[تخمین زدند 

براي تعریـف ارزش  هاآنایرانی پیشنهاد دادند. غذاي فوريمشتري در یک رستوران 

اسـتفاده کردنـد.   k-Meansبندي مشـتریان از الگـوریتم   و براي بخشRFMمشتري از 

مشـتریان  نیتـر باارزشر داري بین رفتادهد که تفاوت معنینشان میتحقیقاین نتایج 

مـدیران رسـتوران   ،و مشتریانی که رستوران را ترك نمودند، وجـود نـدارد. بنـابراین   

.]8[باید براي پی بردن به رفتار رویگردانی مشتري دلایل دیگري را جستجو نمایند 

تحقیقشناسیروش- 3
توصـیفی و از  ، هـا گردآوري دادهنوع روشازنظرهدف، کاربردي و ازنظرحاضر تحقیق

تحقیق انتخـاب  براي تحقق اهداف این غذاي فوريیک رستوران چراکه؛استنوع پیمایشی

1. Stouthuysen et al.
2. Everaert et al.
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ی، خـدمات متنـوعی   غالرستوران برگر ز.شدبررسی متعددهاي از جنبهو موضوع تحقیق 

ي و پخـت غـذا   سازآمادهآن در محل رستوران، پذیراییي و پخت غذا و سازآمادهنظیر را 

2ي و پخت غذا و تحویـل در مکـان مشـتري   سازآمادهو 1در محل رستورانپذیراییبدون 

ــراهم   ــوع خــدمات  کنــدیمــبــراي مشــتریان ف ــه ن ــا توجــه ب ــفعال، شــدهارائــه. ب و هــاتی

ي مشـتري و  هـا یژگیو، متفاوت بوده و به شودیمهایی که در رستوران انجام فعالیتزیر

و هـا محـرك ، هـا تی ـفعال، زیـر هـا تی ـفعال، وابسته است. این تنـوع در  دهدیمسفارشی که 

قلمـرو  عنوانبهتوسط مشتریان منجر به انتخاب این رستوران هاآنناهمگونی در مصرف 

گـروه اول،  ؛حاضر شد. مشتریان ایـن رسـتوران شـامل سـه گـروه هسـتند      تحقیقمکانی 

غذا در سـالن  پذیراییو دهندیممشتریانی هستند که مستقیماً به رستوران آمده، سفارش 

مشـتریانی هسـتند کـه مسـتقیماً بـه      ،. گـروه دوم ردی ـگیم ـصـورت  هاآنرستوران براي 

صـرف  ،رستورانغیرازبه،ا در جاي دیگريولی غذا ردهندیمرستوران آمده و سفارش 

ي اسـاده ي هـا دادهو صـرفاً  شـود ینمي ذخیره مؤثراطلاعات ،. براي هر دو گروهکنندیم

موجـود  - شـده دادهنظیر تاریخ، زمـان و نـوع غـذاهاي سـفارش     - در مورد تراکنش خرید 

نیسـت. گـروه   ي خرید به ازاي هر مشـتري ممکـن   هاتراکنشامکان ردیابی ،درنتیجهاست. 

. بـراي  دهنـد یماشتراك خود شمارهخرید را از طریق سفارشمشتریانی هستند که ،سوم

ي خرید، برخی اطلاعـات شخصـی نیـز در سیسـتم     هادادهاین گروه از مشتریان علاوه بر 

بـه سـوابق خریـد هـر     توانیمفردمنحصربهاشتراك شماره. پس با کمک شودیمذخیره 

تحویـل رسـتوران را بـا کمـک     خـدمات هر مشـتري  رده و هزینهمشتري دسترسی پیدا ک

TDABC  تحویـل ایـن رسـتوران از ابتـداي آذر سـال      خـدمات محاسبه نمود. لذا مشـتریان

در انتخـاب شـدند.   تحقیـق آمـاري  نمونـه عنـوان بـه 1394سـال  بهشتیاردتا پایان 1393

اطمینـان از تخصـیص   منظوربهتحویل رستوران خدماتمشتریان فهرست،تحقیقشروع 

در موردنیـاز ي هـا دادهقـرار گرفـت. اطلاعـات و    موردبررسی،به مشتریان فعالهانهیهز

تحویـل،  خـدمات ارائـه  منظـور بهشدهانجامهايفعالیتتحویل، خدماتارتباط با مشتریان 

ها و واحدهاي زمـانی صـرف شـده توسـط کارکنـان بـراي       هاي این فعالیتجزییات هزینه

1. Take-Out Service
2. Food Delivery Service
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دقیقه تـا یـک سـاعت    30یی به مدت هامصاحبه،ي شدند. در ابتداآورجمعها عالیتاجراي ف

رستوران (مدیر رستوران، حسابدار، کارکنان آشپزخانه و بخش تحویل) انجـام  کارکنانبا 

تحویل در پایگـاه داده  خدمات، جداول مرتبط با مشتریان هامصاحبهشد. همزمان با انجام 

قـرار گرفـت و دو جـدول از جـداول     موردبررسـی سیستم اتوماسیون فـروش رسـتوران   

ي خریــد و اطلاعــات شخصــی و رفتــاري هــاتــراکنشموجــود کــه در ارتبــاط بــا ســوابق 

فـروش بخـش   1يدهای ـخربـرگ ، انتخاب شدند. این دو جـدول بـه ترتیـب    مشتریان بودند

دند.  تحویل و اطلاعات مشترکین بو

هرکـدام تحویل سه فعالیت اصلی شناسایی شـدند.  خدماتدر این رستوران، براي ارائه 

ي مـرتبط بـا   هـا تیفعالو زیر هاتیفعالفعالیت بودند. این داراي چندین زیر هاتیفعالاز این 

گیري (خوشامدگویی به مشتري، ایجاد حساب، ارائـه اطلاعـاتی   از: سفارشاندعبارتهاآن

موارد سفارش و ثبت توضیحات مشتري درخصـوص مـوارد  در مورد غذاهاي روز، ثبت 

ي)، بنـد بسـته و ي و گـرم کـردن،   سازآمادهي غذا (پخت غذا، سازآماده)، شدهدادهسفارش

آمـاده نظیـر سـالاد و نوشـابه بـر      مـوارد ي براي تحویل (کنترل غـذا، برداشـتن   سازآماده

اســاس ســفارش مشــتري در بخــش تحویــل و هماهنــگ کــردن مســیرها). پــس از تعیــین  

بخـش وسط تشدهفراهمو مستندات هزینه هاگزارشاز نهیهزي هادادهاصلی، هايفعالیت

ورد زمـان صـرف شـده بـراي انجـام      معادلات زمانی جهت برآآمد و به دستحسابداري 

.  شدایجاد هاتیفعال

هر مشترياصلی به ازاي هايفعالیتمحاسبه زمان صرف شده براي انجام -3-1

اصلی به ازاي هر تراکنش خرید مشتري با صرف شده براي انجام هر فعالیتهايزمان

حاصل از يهااکسل و استفاده از مجموعه دادهافزارنرممعادلات زمانی در واردکردن

سپس براي محاسبه زمان صرف شده براي هر فعالیت اصلی . آمدبه دستمرحله قبل 

متلـب اسـتفاده شـد. بـا     افـزار نرم، از موردنظربه ازاي هر مشتري در کل بازه زمانی 

کان ردیـابی  ي خرید، امهاتراکنشهر مشتري در فردمنحصربهاستفاده از کد اشتراك

زمان صرف شده براي ،ي خرید مرتبط با یک مشتري فراهم شد و درنتیجههاتراکنش

فاکتور.1
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از طریق جمع سادگیبهانجام هر فعالیت اصلی به ازاي هر مشتري در این بازه زمانی، 

اصلی حاصل شد.تیفعالي صرف شده براي هر هازمان

TDABCفعالیت اصلی به مشتریان تحت هايهزینهتخصیص -3-2

ي هزینـه ظرفیـت   هـا نـرخ اصلی به مشـتریان از  هايفعالیتي هانهیهزبراي تخصیص 

به ظرفیت عملی محاسبه بخشي هانهیهز. نرخ هزینه ظرفیت از نسبت کل شداستفاده 

در ؛ي مرتبط با یک فعالیت اصلی استهانهیهزکل دربرگیرنده. صورت کسر شودیم

. شودیمجهت انجام آن فعالیت محاسبه موردنیازمخرج کسر نیز، ظرفیت عملی منابع 

ظرفیت هزینه نرخ =
اصلی هايفعالیت با مرتبط هاي هزینه کل

نظر مورد فعالیت انجام جهت شده تأمین منابع عملی ظرفیت

ظرفیـت عملـی برحسـب مقـدار دقـایقی کـه کارکنـان صـرف انجـام          ،تحقیقدر این 

ي کـار اضـافه نیهمچن ـي اسـتراحت و  هـا زمانبدون در نظر گرفتن ،کنندیمهاتیفعال

از هر فعالیت اصلی افتهیصیتخصمحاسبه شده است. ابتدا لازم است که مقدار هزینه 

هاي صرف شـده جهـت انجـام هـر     . بدین منظور به زمانشودبه هر مشتري محاسبه 

تحویـل بـراي هـر مشـتري در بـازه      خـدمات ارائـه  منظوربهاصلی هايفعالیتیک از 

نـرخ نیـاز اسـت. بـا داشـتن     ،اصـلی و نیز نرخ هزینه ظرفیت هر فعالیـت موردبررسی

هزینه ظرفیت هر فعالیت اصلی و نیز زمان برآورد شده براي هر فعالیت بـه ازاي هـر   

از هـر فعالیـت اصـلی بـه هـر مشـتري محاسـبه        افتهیصیتخصمشتري، مقدار هزینه 

برابـر اسـت بـا    موردبررسـی هزینه هر مشـتري در بـازه زمـانی    ،تینهادرشود. می

اصـلی بـه آن مشـتري.   هـاي فعالیـت از هـر یـک از   افتـه یصیتخصهاي مجموع هزینه

؛هـاي مشــتري یــا مشـتریان فــردي اســت  هـا بــه گــروه تخصـیص درآمــدها و هزینــه 

بـراي  ها یا مشـتریان فـردي را محاسـبه نمـود.     بتوان سودآوري آن گروهکهطوريبه

بـه دسـت  مـاه  6تحویـل را در بـازه زمـانی    خـدمات اینکه بتوان سودآوري مشتریان 

اسـت. بـا داشـتن    نیـاز  هزینه مشتري و درآمد مشتري در ایـن بـازه   داشتن آورد، به 
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بـودن کـد اشـتراك هـر مشـتري،      فـرد منحصربهدرآمد به ازاي هر تراکنش و به علت 

ي هاتراکنشي هر مشتري حاصل شد و با مجموع درآمدهاي هاتراکنشامکان ردیابی 

6تحویـل در بـازه زمـانی    خدماتمرتبط با هر مشتري، درآمد حاصل از هر مشتري 

.شدماه حاصل 

RFMمبناي امتیاز مشتریان بربنديخوشه-3-3

بنـدي مشـتریان بـا اسـتفاده از سـودآوري      ، بخشتحقیقیکی از اهداف این از آنجا که

برابر با میزان سـودآوري حاصـل از یـک    RFMدر مدل Mمولفهتحقیقاست، در این 

بـر  ان مشـتری اول،گـام دردر نظـر گرفتـه شـد.    موردبررسیمشتري در بازه زمانی 

برچسب جدید به مشتریانی نسـبت  ؛گذاري شدندبرچسبزمان ثبت کد اشتراكاساس

تـا پایـان   1393از ابتـداي آذرمـاه سـال    هـا آنداده شد کـه تـاریخ ثبـت کـد اشـتراك      

برچسب قدیمی نیز به آن دسته از مشتریانی که تـاریخ  .بود1394سال ماهبهشتیارد

تـاریخ  از ،ام دومدر گ ـقبل از ایـن بـازه بـود، نسـبت داده شـد.      هاآنثبت کد اشتراك 

بـا در نظـر گـرفتن بـازه زمـانی      و اسـتفاده شـد  Rمولفـه آخرین خریـد بـراي تعیـین    

نیـز بـا   Mمولفـه . مقادیر شداستفاده Fمولفهاز تعداد خرید براي تعیین موردبررسی

با ،گام سومدر .آمددستبهاستفاده از تحلیل سودآوري مشتري به ازاي هر مشتري 

بـه  Mو R ،Fبه ازاي هر مشتري، امتیازات آمدهدستبهMو R ،Fهاي مولفهتوجه به 

k-Meansمشتریان با استفاده از الگـوریتم  ،گام چهارمدر .هر مشتري نسبت داده شد

. شدندبندي خوشهمتلب افزارنرمو معیار فاصله اقلیدسی در 

هادادهوتحلیلتجزیه-4
شناسـایی و بـا   هـا آنها و ظرفیت عملـی  اصلی، هزینههايفعالیتTDABCرویکرد با

تقسیم کل هزینه به ظرفیت عملی فعالیت، نرخ هزینه ظرفیت بـراي هـر فعالیـت اصـلی     

حاضـر از رویکـرد قـراردادي    تحقیـق در ،. براي محاسـبه ظرفیـت عملـی   شدمحاسبه 

؛باشـد درصد از ظرفیـت نظـري   80استفاده شد و فرض بر این است که ظرفیت عملی 

سپس از طریق ضرب نرخ هزینه ظرفیت مرتبط با هر فعالیت در کل زمان صرف شده 
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ها به مشتریان به ازاي هر مشتري، هزینهموردبررسیجهت انجام آن فعالیت در بازه 

. شدتخصیص داده 

X1 +90+1×1+X2×7+X3×1=گیريزمان فعالیت سفارش

X1= شدهدادهسفارشمواردتعداد

X2 0(خیر ) در مقابل 1بله (مشتري:= جدید بودن(

X3 توضیحیموارد= تعداد

یـک  کـل  مشـتریان، هزینـه   اصلی بـه هايفعالیتهاي هر یک از پس از تخصیص هزینه

از هر افتهیصیتخصهاي عبارت است از مجموع هزینهموردبررسیمشتري در بازه زمانی 

براي محاسبه درآمد حاصل از هر مشتري نیز، ابتدا اصلی به آن مشتري.هايفعالیتیک از 

از طریق کسر کرایه از مبلغ کل، درآمد به ازاي هر تراکنش محاسبه شد و سپس با داشـتن  

و شدهاي هر مشتري حاصل فرد هر مشتري، امکان ردیابی تراکنشبهکد اشتراك منحصر

از طریـق مجمـوع   ،مـاه 6تحویـل در بـازه زمـانی    خـدمات درآمد حاصل از یـک مشـتري   

علاوه بر تعیین درجه CPAحاصل شده است.هاي مرتبط با آن مشترياي تراکنشدرآمده

هایی در ارتباط بـا توزیـع و   سودآوري مشتري در سطح فردي، در سطح جمعی نیز بینش

کنـد. دو روش متـداول بـراي    تمرکز سود میان کل مشتریان یک پایگاه مشتري فراهم مـی 

در سطح جمعی، هـرم مشـتري و منحنـی اسـتوباچف هسـتند. از هـرم       CPAنمایش ارقام 

هاي مشتریان و از منحنی استوباچف براي نشان مشتري براي نشان دادن سطوح یا ردیف

در . ]31، 30[شـود دادن نحوه توزیع سـودآوري درون یـک پایگـاه مشـتري اسـتفاده مـی      

هاي هاي سودآوري که با دادهردیفبر اساسیک هرم مشتري ،به ترتیب،3و2هايشکل

تحویل رسـتوران خدماتو یک منحنی استوباچف براي مشتریان شدهیغنهزینه و درآمد 

مشـتریان رسـتوران بـر    ،2در شـکل  نشان داده شـده اسـت.  موردبررسیدر بازه زمانی 

درصد از80شامل (. گروه اول اندشدهبه سه گروه تقسیم CPAاساس اطلاعات حاصل از 

شـامل  (گروه دوم ، درصد از درآمد54درصد از هزینه و 70درصد از سود، 2)مشتریان

درصـد از درآمـد و   24درصد از هزینه و 17درصد از سود، 46)درصد از مشتریان15

22درصـد از هزینـه و   13درصـد از سـود،   52درصد از مشتریان)5شامل (گروه سوم 

.اندکردهایجاد موردبررسیدرصد از درآمد رستوران را در بازه 
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تحویلخدماتهرم مشتري با سطوح متفاوت سودآوري، هزینه و درآمد مشتریان 1شکل

مشتریان رستوران بر اسـاس اطلاعـات   ،نشان داده شده است1که در شکل طورهمان

مشـتریان  سـودآوري نحوه توزیع 2در شکلاند. به سه گروه تقسیم شدهCPAحاصل از 

درصـد از  131درصد از مشتریان سودآور بـوده و  60ارائه شده است به این صورت که 

بـوده و سـود اضـافی    آورزیانماندهیباقدرصد 40کهدرحالی؛اندکردهکل سود را تولید 

.  کنندمیدرصد مشتریان را مصرف 60توسط آن دشدهیتول

تحویل رستورانخدماتمشتریان انیمدرنحوه توزیع سودآوري 2شکل

٠%

٢٠%

٤٠%

٦٠%

٨٠%

١٠٠%

١٢٠%

١٤٠%

٠% ٢٠% ٤٠% ٦٠% ٨٠% ١٠٠%

ري
شت

م
عی

جم
يت

آور
ود

س

کسر تجمعی از پایگاه مشتري

درصد از مشتریان5
درصد از سود52
درصد از هزینه13
درصد از درآمد22

درصد از مشتریان80
درصد از سود2

درصد از هزینه70
درصد از درآمد54

درصد از مشتریان15
درصد از سود46
در صد از هزینه17
درصد از درآمد24



1397بهار، 1، شماره 3دوره __________________________________گیريهاي نوین در تصمیمپژوهش

100

شدهاصلاحRFMبه روش مشتریانبنديرتبهو بنديخوشه-4-1

RFMنگـر، از مـدل   نگـر بـه تحلیـل آینـده    براي حرکت از تحلیـل گذشـته  تحقیقدر این 

هـاي مـدل بـراي هـر     مولفهبراي تعیین ارزش مشتري استفاده شده است. شدهاصلاح

با استفاده از تـاریخ آخـرین خریـد و تعـداد     موردبررسیان بازه زمانی یک از مشتری

امتیـازات  1بر مبناي جـدول ،سپس؛آمدبه دستشدهمحاسبهخرید و نیز سودآوري 

R ،FوM کمترین امتیاز مربـوط بـه   1مطابق با جدول نسبت داده شده است. هاآنبه

بار بـوده و تـازگی   4تا 1تکرار آن بین ) و تعداد Mاست که فقط زیان دارد (يامبادله

بیشتري از آخرین مبادله گذشته باشد). زمانمدتآن کمترین باشد (

RFMامتیازات 1جدول

)Rتازگی مبادله ()Fتعداد تکرار مبادله ()Mمیزان سودآوري مبادلات (امتیازات

1100271-< M≤5630837-4< F≤1181≤ R<118

229429< M≤100271-7< F≤4118≤ R<68

3186088< M≤2942910< F≤768≤ R<36

4499867< M≤18608820< F≤1036≤ R<13

564139937≤ M≤499867252≤ F≤2013≤ R≤1

هاي مدل به ازاي هر مشتري، از طریق الگوریتم مولفهپس از تخصیص امتیازات به 

k-Means     و معیار فاصله اقلیدسی، مشـتریان بـر مبنـاي امتیـازاتRFM بنـدي  خوشـه

مقدار 2آمد. جدول به دستDunnها نیز از طریق شاخص شدند. تعداد مناسب خوشه

اسـت  هـایی خوشهتعداد kمتغیر نشان داده است. k-7تا k-2را براي Dunnشاخص 

. شودمیکه براي اجراي الگوریتم تعیین 
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Dunnمقدار شاخص 2جدول

765432K

Dunnشاخص 2294/02357/02236/02041/01856/01666/0

و هـا  خوشـه عملکرد بهتر در تفکیـک  دهندهنشانDunnبیشتر بودن مقدار شاخص 

دهنـده نشـان شـاخص  ایـن ،دیگـر عبارتبهاست. هاي ایجاد شده مشخص بودن دسته

از یخوببهها (ها (تراکم بیشتر) و فاصله بیشتر بین خوشهفاصله کمتر در درون خوشه

k-Meansهـا بـراي الگـوریتم    تعـداد بهینـه خوشـه   عنوانبهk-6) است. لذا جداشدههم 

گروه تقسیم شدند. 6مشتریان رستوران به ،هاتعداد بهینه خوشهبر اساسانتخاب شد. 

ارائه شده است.k-Meansها پس از اعمال الگوریتم مشخصات خوشه،3در جدول 

دشدهیتولهاي مشخصات خوشه3جدول

تعداد اعضاي 

هر خوشه

درصد مشتریان هر خوشه 

از مشتریان جدید
Rمیانگین F میانگین M میانگین 

شماره 

خوشه

1خوشه 4761/42403/17232/3درصد131919

2خوشه 0872/12580/34743/4درصد5273

3خوشه 0870/20771/14681/1درصد191831

4خوشه 3855/41314/15432/1درصد91315

5خوشه 1577/21548/18062/3درصد175029

6خوشه 6236/41578/35661/4درصد6273

و همچنین درصد مشتریان جدیـد در هـر خوشـه،    R ،F،Mهاي با توجه به میانگین

هاي مشتریان به چهار گروه مفهومی وفـادار امـروز، مشـتریان    خوشه،در قدم بعدي

انـد. در  گـذاري شـده  و برچسبهرقبا، وفادار فردا و آماده پذیرش پیشنهاد رقبا نگاشت

هـایی کـه مـدیریت رسـتوران بـراي حفـظ مشـتریان        نهایت با در نظر گـرفتن اولویـت  

،4رت گرفتـه اسـت. در جـدول    ها صوبندي بر روي گروهارزش در نظر گرفته، رتبهبا
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هـاي  نمـودار پراکنـدگی گـروه   ،3و در شکل شدهدادهها نشان برچسب و رتبه خوشه

متلب ارائه شده است. افزارنرمتحویل با استفاده از خدماتمشتریان 

هابرچسب و رتبه هر یک از خوشه-4جدول

شماره خوشهبرچسبرتبه

5و 1خوشه وفادار فردا1

4خوشه آماده پذیرش پیشنهاد رقبا2

6و 2خوشه وفادار امروز3

3خوشه مشتریان رقبا4

تـا حـد زیـادي شـامل     5و 1هـاي خوشـه ، شودمیدیده 4که در جدول گونههمان

کـم اسـت و تعـداد    نسـبتاً بـا رسـتوران   هـا آن) و طول رابط Rمشتریان جدید هستند (

و میزان سودآوري خوبی اندکردهخریده تازگیبهولی ،)F(دفعات خرید بالایی ندارند

ن فـردا زده شـده   ابرچسب وفادارهاآنبه ،دلیلهمینبه؛)M(اندداشتهبراي رستوران 

شـامل مشـتریان   عمدتاًزیرا ؛اندخوردهبرچسب وفادار امروز 6و2هايخوشهاست. 

از آن خریـد  تـازگی هب ـقدیمی رستوران هستند که رابطه قوي بـا رسـتوران داشـته و    

و سودآوري خـوبی بـراي رسـتوران هسـتند    و داراي تعداد دفعات خرید بالا اندکرده

تعـداد  ؛شوندمید زیادي مشتریان جدید را شامل ) تا حدو3. مشتریان رقبا (خوشه]8[

رضـایت کـافی را   رسدمیبه نظر ، اندکردهخرید نتازگیبهخرید بالایی ندارند و چون 

که برچسب 4خوشه .]32[از خدمات رستوران استفاده نکنندانددادهنداشته و ترجیح 

کـه  شودمیمشتریانی را شامل ،مشتریان آماده پذیرش پیشنهاد رقبا را خورده است

رابطه خوبی با رستوران دارند ولی با توجه به سودآوري بالا، تعداد خرید کم و اینکه 

مشتریان بـاارزش قـدیمی هسـتند    هاآننتیجه گرفت که توانمی،اندکردهخرید ناخیراً

که استفاده از خدمات رستوران را ترك کرده یا آماده ترك آن هستند.
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تحویلخدماتهاي مشتریان نمودار پراکندگی گروه3شکل

از سه جنبه ارزش پولی مبادله، تعـداد تکـرار   شدهییشناساهايخوشه،3در شکل 

،شودمیکه در این شکل دیده گونههمان. اندشدهمبادله و تازگی مبادله با هم مقایسه 

که بیشـترین امتیـاز   شودمیآبی) مشتریانی را شامل هايدایرهخوشه وفادار امروز (

جنبهقرمز) از هايدایرهخوشه وفاداران فردا (کهدرحالی؛هر سه جنبه دارندازنظررا 

تکـرار مبادلـه امتیـاز    ازنظـر امتیاز بالایی دارند ولـی  ،مبادله و ارزش پولی آنیتازگ

تـازگی  ازنظـر سـبز)  هـاي دایـره پایینی دارند. مشتریان آماده پذیرش پیشـنهاد رقبـا (  

مبادله امتیاز پایینی دارند. 

گیرينتیجه- 5
ابتـداي  از فـود اسـت کـه    رسـتوران فسـت  دریـک مطالعـه مـوردي    حاصل تحقیقاین 

قرار گرفتـه اسـت.   موردبررسی1394سال ماهبهشتیاردتا پایان 1393آذرماه سال 

، خدمات متنوعی براي مشتریان فراهم شده است. با توجـه بـه   موردنظردر رستوران 
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از هرکـدام شـود.  متفاوتی در رسـتوران انجـام مـی   هايفعالیت، شدهارائهنوع خدمات 

هــا در هـایی متفـاوتی هســتند و انجـام ایــن زیرفعالیـت    فعالیــتهـا شــامل زیـر  فعالیـت 

هاي سفارش و مشـتري وابسـته اسـت. زمـان صـرف      مربوطه، به ویژگیهايفعالیت

هاي سفارش یا مشتري وابسته اسـت.  ها به نوع ویژگیشده براي برخی از زیرفعالیت

ي به ازاي هر مشتري در کنـار هـم قـرار    و درآمد جارشدهلیتحمهاي هزینهCPAدر 

تــوان هــر مشـتري مــی دشــدهیتولمیــزان سـودآوري  بـا تحلیــل درنتیجــهگیرنــد. مـی 

هاي بازاریـابی  گذاريتري در سطوح خدمات، سرمایههاي بهتر و آگاهانهگیريتصمیم

از گذاري اتخاذ نمود. در این رابطه، مدیران رسـتوران بـا اسـتفاده    هاي قیمتراهبردو 

و هـایی جهـت مـدیریت هزینـه    راهبردتوانند در تعیین میهاي سودآوري مشتري داده

عملکـرد بهتـري داشـته باشـند.     ،در راستاي افزایش سودآوري کلی رستوران،درآمد

هـایی را در ارتبـاط بـا    در سـطح جمعـی نیـز بیـنش    CPAبر سطح فردي، ارقام علاوه

بـراي ایـن   کنـد.  پایگاه مشـتري ارائـه مـی   توزیع و تمرکز سود میان کل مشتریان یک

تحویل خدماتاز دو روش متداول براي نشان دادن ارقام سودآوري مشتریان منظور

هاي سودآوري کـه بـا   ) هرم مشتري بر اساس ردیف1(:در سطح جمعی استفاده شد

از 2درصـد از مشـتریان، %  80هاي هزینه و درآمد غنی شده بود، نشـان داد کـه   داده

98درصد باقی مشتریان (سودآورترین)، %20از درآمد و 54از هزینه و %70%سود،

ایجــاد موردبررســیاز درآمــد رســتوران را در بــازه 46از هزینــه و %30از سـود، % 

از مشــتریان در بــازه زمــانی 60) منحنــی اســتوباچف کــه نشــان داد % 2انــد. (کــرده

هـا آنتوسط دشدهیتولباقی مشتریان، سود مازاد 40سودآور بوده و %موردبررسی

هـاي مشـتریان و توزیـع    اند. بـا توجـه بـه میـزان سـودآوري ردیـف      را مصرف کرده

مشـتریان  نیتـر بـاارزش توان نتیجـه گرفـت کـه شناسـایی     می،هاآنسودآوري میان 

اهمیت زیادي براي رستوران دارد.هاآنحفظ منظوربه

و همچنین درصد مشتریان جدیـد در هـر خوشـه،    R ،F،Mهاي با توجه به میانگین

هاي مشتریان به چهار گروه مفهـومی وفـادار امـروز، مشـتریان رقبـا، وفـادار       خوشه

انـد. در نهایـت بـا در    گذاري شدهو برچسبهفردا و آماده پذیرش پیشنهاد رقبا نگاشت

ارزش در نظـر  ان براي حفـظ مشـتریان بـا   هایی که مدیریت رستورنظر گرفتن اولویت
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بنـدي، توسـعه   ها صـورت گرفتـه اسـت. پـس از رتبـه     بندي بر روي گروهگرفته، رتبه

هـاي متفـاوت مشـتري،    ها و پیشنهادهاي ارزشی متنوع و مختلفی براي بخـش راهبرد

. شـد پـذیر  و در راستاي افزایش سودآوري کلی رستوران امکـان هاآنحفظ منظوربه

در ارتباط با مشتریان وفـادار امـروز کـه ارتبـاط قـوي بـا رسـتوران        ،نمونهانعنوبه

راضی هسـتند، مـدیریت   شدهارائهرسد که از خدمات و محصولات نظر میدارند و به

رسـتوران بایـد بـه حفاظـت از روابـط خـود بـا ایـن مشـتریان و حفـظ سـطوح فعلـی             

تمرکـز نمایـد. همچنـین بـه تحـولات      ،توجـه قابـل ، بدون تخصیص منابع هاآنرضایت 

خارجی در ارتباط با این مشتریان نظیـر اقـدامات و پیشـنهادهاي رقبـا، محصـولات و      

توجه کند. حفظ روابط بـا گـروه مشـتریان وفـادار فـردا      هاآننیازهاي خدماتی جدید 

بـا رسـتوران   هـا آنکه تا حد زیادي متشکل از مشتریان جدید هستند و هنوز ارتبـاط  

هـاي سفارشـی بـراي    حـل قطعی برقرار نشده، نیازمند توجه بیشتر و ارائه راهورطبه

بـراي ایـن گـروه از مشـتریان     راهبـرد اسـت.  هـا آنموردنیـاز محصولات و خـدمات  

هایی براي شناسایی خصوصـیات و نیازهـاي ایـن    تواند تخصیص منابع به فعالیتمی

امکـان زیـرا ایـن مشـتریان    ؛باشـد هـا آنهـاي خـاص بـراي    مشـتریان و ارائـه گزینـه   

بـراي رسـتوران اهمیـت    هـا آنبه وفادار امروز را دارند و حفظ روابـط بـا   شدنلیتبد

دارد. در ارتباط با مشتریان گروه آماده پذیرش پیشنهاد رقبا نیـاز اسـت کـه مـدیران     

رستوران به دنبال شناسایی خصوصیات و نیازهاي ایـن مشـتریان و انجـام اقـدامات     

باشـند. در ارتبـاط بـا    هـا آنافـزایش رضـایت   منظـور بـه اصلاحی (تخصیص منـابع)  

را حفــظ کــرده و از هــاآنن بایــد همــین ســطح از رضــایت مشــتریان رقبــا، رســتورا

تـلاش بـراي راضـی کـردن     منظـور بـه هاي اضافی گذارياقدامات اصلاحی و سرمایه

خود بـراي ایجـاد رابطـه    سایتوبتواند از رستوران می،پرهیز نماید. در نهایتهاآن

ســتورالعمل هــا، دهــا، چــالشو تعامـل بــا مشــتریان اســتفاده کــرده و در آن موفقیــت 

کننـده باشـد را بـه اشـتراك     ها و هر چیزي که براي مشتریان سـرگرم کوپن،تخفیفات

هـاي حفـظ مشـتري، امکـان ارزیـابی تـأثیر       ها و برنامـه راهبردبگذارد. پس از اجراي 

هاي متفاوت مشتریان و متعاقبـاً سـودآوري کلـی سـازمان     بر سودآوري بخشهاآن
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ــابی مــی ،درنتیجــهفــراهم شــده و  ــابع  مــدیران بازاری ــه تخصــیص من ــد در ادام توانن

مشتري عملکرد بهتري داشته باشند.بازاریابی براي حفظ 

انجـام شـده و ضـمن تحلیـل     CPAتحقیقات متعددي در پیشینه تحقیق با روش 

هاي تحقیق حاصل شده اسـت. راج بـراي   سودآوري مشتري، نتایجی مشابه یافته

و براي ارائه ABCیابی ، روش هزینهCPAیند آن در فرهاي مشتریامحاسبه هزینه

اطلاعات در ارتباط با نحوه توزیع و تمرکز سودآوري میان مشتریان در سطح کل 

پایگاه مشـتري، دو روش متـداول هـرم مشـتري و منحنـی اسـتوباچف را مطـرح        

تحقیـق بـا پیشـینه را نشـان     شناسیروشکه این دو نمونه نیز تشابه ]30[کندمی

یابی با استفاده از هزینهCPAسازي پیاده،این در پیشینه تحقیق. علاوه بردهدمی

و TDABCو ضمن مقایسه نتـایج حاصـل از   شدمبنا انجام مبتنی بر فعالیت زمان

ABCهاي مشتریان که با استفاده از روش مشخص شد برخی از گروهABCنتایج 

سـودآور هســتند. همچنــین  TDABCبودنـد، بــا روش  شــدهنیـی تعســودآورغیـر 

هـاي مشـتري بیشـتر از    بـراي همـه گـروه   TDABCبـا  شـده محاسـبه سودآوري 

تجـارب  1. ایـور ارت و همکـارانش  ]21[استABCتوسط شدهمحاسبهسودآوري 

سـازي مـدل بـراي  TDABCو سـپس از  ABCکننده کـه ابتـدا از   یک شرکت توزیع

دهند. ایور ارت و همکارانش بـا  عملیات پیچیده لجستیک استفاده کرده را شرح می

هـاي و نیز بررسی پایگـاه داده TDABCتحت شدهانجامسازيمدلوتحلیلتجزیه

ABCعملیـات کـه تحـت    سـازي مدلیابند که در فعالیت و هزینه این شرکت در می

سازي شـده بودنـد و اسـتفاده از    سادهازحدشیبها انجام شده بود، بیشتر فعالیت

هاي عملیات گرفتن پیچیدگیمنجر به نادیدهسازيمدلدر صرف یک محرك زمان 

شـده  غیرمسـتقیم هـاي  درصد از کل هزینـه 55تخصیص نادرست ،ترتیبو بدین 

با استفاده از معادلات زمانی توانسته است بدون نیاز بـه  TDABCکهدرحالیبود. 

نقــش TDABCتم . سیســ]29[هــا را مــنعکس کنــد ســازي، تمــامی پیچیــدگیســاده

سازي بهینه، هاي بهبودهاي پروژهبندي و توجیه هزینهدر اولویتنیز توجهیقابل

کارشـده هـاي  رخی از نمونهدر ب. ]31[هاي آتی در سازمان دارد گذاريو سرمایه

1 Everaert et al.
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هـاي تـاریخی و بـا رویکـرد     در پیشینه تحقیق رفتار مشتریان بـا اسـتفاده از داده  

مشـتریان  شدند. همچنـین بنديدستهبررسی و C-TOPSISرگرسیون لجستیک و 

. این نتـایج از  ]33[شدند تقسیم بدحسابو حسابخوشرفتار به دو دسته ازنظر

بـا  گیـري تصـمیم هاي مختلـف بـراي   جهت بررسی رفتار مشتري و نگاشت دسته

بـر  هاي تحقیـق، مشـتریان   به یافتهبا توجهشباهت دارد.جاري،هاي تحقیقیافته

هـا مشـابه بخشـی از نتـایج     شـدند. ایـن یافتـه   بنـدي رتبـه RFMهاي مولفهاساس

-k، مشتریان یک بانک بـا اسـتفاده از الگـوریتم    اينمونهتحقیقات پیشین است. در 

Means و بر مبنايRFMبندي شده و ارزش یافته بخشتطبیقCLV    هـر بخـش بـا

ینـد تحلیـل سلسـله    آتوسـط روش فر شـده نیـی تعRFMهاي مولفههاي نسبی وزن

. همچنـین در نمونـه دیگـري، مـدل جدیـدي بـراي       ]16[استشدهمراتبی محاسبه 

،پیشـنهاد شـد. در ایـن مـدل    غذاي فوريارزیابی رفتار مشتري در یک رستوران 

-kبندي مشـتریان از الگـوریتم   و براي بخشRFMبراي تعریف ارزش مشتري از 

Means پــژوهش نشــان داد کــه تفــاوت آن نتــایج ،حــالبــااین.]32[شــد اســتفاده

مشتریان و مشـتریانی کـه رسـتوران را تـرك     ترینباارزشداري بین رفتار معنی

نشـان  حاضـر هـاي تحقیـق  این در حالی است کـه یافتـه  ؛]8[نمودند، وجود ندارد

پـژوهش  است و بنديبخشهاي متفاوت قابل رفتار مشتریان در دستهکه دهدمی

نتـایج بیشــتري در  ،بـا پیشـینه متفــاوت اسـت و بـه بیـانی     ،از ایـن لحـاظ  جـاري،  

.دهدمیارائه RFMمدل بر اساسهاآنبنديرتبهخصوص رفتار مشتریان و 

پیشنهادها  -6
پیشنهادهاي پژوهشی-

محاسبه منظوربهدر ارزیابی ارزش مشتري، محققان آتی شودمیپیشنهاد - 1

سودآوري آتی مشتري، از اطلاعات رفتاري و جمعیت شـناختی و دیگـر اطلاعـات    

کـاوي بـراي   هاي یادگیري مـدل در داده در پایگاه مشتري و نیز روششدهرهیذخ

هاي فروش جانبی و فروش بالاتر براي هـر مشـتري اسـتفاده    گیري فرصتاندازه

نمایند. 
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مشتري را نیز در نظر راهبرديدر ارزیابی ارزش مشتري، ارزش پژوهشگران-2

مستقیم از دیگر مشتریان منجر به کسب درآمدهاي غیرراهبرديزیرا مشتري ؛بگیرند

شود. افزایش درآمد و سودآوري شرکت می،درنتیجهو 

پیشنهادهاي کاربردي -

ینـد جـذب، پـس از    آدر فرهـا شـرکت تـر آگاهانهعملکرد منظوربهشودمیپیشنهاد 

مشتریان برمبناي سودآوري، بـا اسـتفاده از اطلاعـات رفتـاري و جمعیـت      بنديگروه

یادگیري مـدل  يهاروشزیندر پایگاه مشتري و شدهرهیذخشناختی و دیگر اطلاعات 

سودآوري مشتري ایجاد نمایند.بینیپیش، مدلی جهت کاويدادهدر 
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