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‌چکیذٌ‌

ثطزٙ ثهبلا بی جصة ٗطتطی جسیس ث٠ قٞض پيٞست٠، تٞجه٠ ثه٠ ٢ِٛهساضی ٗطهتطیبٙ ٝ     ١٠١عیٜ اكعایص١بی اذيط، ثب تٞج٠ ٠ز١زض 

١بی ٗرتٔلي ضا ثطای اكعایص ١ب ثطٛب٠ٗضٝ سبظٗبٙ اظ ایٚ .١ب ثسيبض ٢ٖٗ ٝ حسبس است١ب، ثطای سٞزآٝضی سبظٗبٙٝكبزاضی آٙ

زضٛظهط   ثهب  . پژ١ٝص حبؾطًٜٜساجطا ٗيثب اضظش ذٞز )ٗطتطیبٛي ثب اتلاف ٜٗجغ ً٘تط ٝ سٞزآٝضی ثبلا (  ٗبٛسُبضی ٗطتطیبٙ 

زض حهٞظٟ   بٙیٗطهتط  يِطزاٛه یضكتبض ضٝ يٜيث صيٗسّ پ يی یسبظ بزٟيپ ث٠ يٝ قطاح تیطیزض ٗس یزازٟ ًبٝ ی١ب تيهبثٔ ُطكتٚ

ْ ١هبی   ييه ٝ تٌٜ  RFM ّثط اسبس ٗهس  CRISP-DMاستبٛساضز  ضٜبسيضٝشاظ  یطيُ ثب ث٢طٟ ،غٜؼت  ٝ يتػهبزك  جِٜه

 ثهب ذطیس ٗحػهّٞ  هطاضزاز  يیاظ  صي٠ً ث، ذٞزضٝسبظ ضطًتیي  بٙیٗطتط زازٟ ِبٟیپب زض جستجٞ ث٠ ،ٜسٟیكعا ی١ب زضذت

١بی كعایٜهسٟ ٝ   ،زضذتجِْٜ تػبزكي ١بی تٌٜييي ثط ٗجٜبی ًبضثطز ٗسٓثب پطزاذت٠ است. ، اٛس زاضت٠ سبظضطًت ذٞزضٝ آٙ

ثط ثهطای ایهٚ ُهطٟٝ    ٞضسٟ ٝ ضا١ٌبض١بی ثبظاضیبثي ٗ ، ٗطتطیبٛي ٠ً ت٘بیْ ث٠ ضٝیِطزاٛي زاضٛس ضٜبسبیيثيٜي تطًيجي ٗسّ پيص

قّٞ اضتجبـ كؼبّ ٗطتطی، تٜهبٝة ذطیهس ٛسهجي ٝ ٗتٞسهف كبغه٠ٔ       ٠ً ز١سضٞز. تحٔيْ ضكتبض ٗطتطی ٛطبٙ ٗيضیعی ٗي ثطٛب٠ٗ

١هبی جِٜهْ    ١٘چٜيٚ تٌٜيي پيص ثيٜي تطًيجي ٛسجت ثه٠  تٌٜيهي    .ثبضٜس ًٜٜسُبٙ ٗي ثيٜي ي ثيٚ ذطیس اظ ث٢تطیٚ پيصظٗبٛ

 ١بی كعایٜسٟ ٛتبیج ث٢تطی ضا ٛطبٙ زازٟ است.  تػبزكي ٝ زضذت

 
 .ذٞزضٝ، غٜؼت  RFM ٗطتطیبٙ، زازٟ ًبٝی، ٗسّ ٝیِطزاٛيض :کلمات‌کلیذی

 

 

‌

‌مقذم1‌‌ٍ

ٟ  ث٠ ػٜٞاٙ یٌي اظ ضبذع ذٞزضٝضضس غٜؼت  تهطیٚ ٢ٛبز١هب زض   ١بی تٞسؼ٠ یبكتِي اظ سٞیي ث٠ ػٜٞاٙ یٌي اظ ػ٘هس

ٝ ٛوهص غهٜؼت    .ًٜسثبظاض ٗبٓي ١ط اهتػبزی ٗكطح ثٞزٟ ٝ اظ زیِط سٞی كؼبٓيت زیِط ٢ٛبز١ب ضا پطتيجبٛي ٗي  ذهٞزض

                                                           
 زاض ٌٗبتجبتػ٢سٟ* 

 Nourbakhsh@iau.ac.ir آزضس آٌتطٝٛيٌي:
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  ذٞزضٝسبظ ی١ب ضطًت ٝ یيذٞزضٝ غٜؼت زض ٗطتطیبٙ یساضیپب یآِٞ يٜيث صيپ، ١ٌ٘بضاٙٝ  ٛٞضثرص

2 

ثهسیٚ سهجت تٞجه٠ ثه٠      ز.ُهصاضاٙ ههطاض ُيهط    ًٜس ٠ً ًبضا ٝ اثطثرص ثٞزٙ آٙ ٗٞضز تٞج٠ ذبظ سيبست ایجبة ٗي

اظ  ا١٘يهت اسهت.   عیپهصیطی آٙ حهب   ثط ثهط ضهبثهت  ًٞيس ثط ضهبثتي ثٞزٙ ٝ ػٞاْٗ ٗه بٝ ت ذٞزضًٝبضًطز غحيح ثبظاض 

، چطذ٠ تٞٓيهس ٗؼٌهٞس اسهته ثه٠ ایهٚ ٗؼٜهب ًه٠ اثتهسا         ذٞزض١ٝبی ذبظ ایٚ غٜؼت ایٚ است ٠ً زض ثبظاض ٝیژُي

زاضتٚ زضى زضسهت   ذٞزضٝ،ػبٗٔيٚ زض غٜؼت  ٗٞكويتضٗع  ضٞز.ٝ سپس تٞٓيس ٗي ضٞزكطٝش ٗيپيص ٗحػّٞ 

ٙ    اظ ظٛجيطٟ ضطًت ١ب زض ایٚ غٜؼت ٝ یبكتٚ حٔو٠ ١هب ثهب ًسهت    ١بیي اظ ایٚ ظٛجيطٟ است ًه٠ ػٌ٘ٔهطز ٗج٘ٞػه٠ آ

ثهيٚ  ١بی ٜٗبست، پيص ضهطقي ثهطای ًسهت ٗعیهت ضههبثتي       ٗعیت ضهبثتي ١٘طاٟ است. ثسیٚ سجت زاضتٚ استطاتژی

ضٞز ٗجتٜي ثط ضهبثهت اسهت ٝ    ١ب اٛتربة ٗي ١بیي ٠ً ثطای سبظٗبٙ اٗطٝظٟ استطاتژی. است١بی تٞٓيس ذٞزضٝ  ضطًت

١هبیي، ١هسف، ایجهبز     زض تسٝیٚ چٜيٚ استطاتژی استطاتژی ضهبثتي است. ٗٞكويت سبظٗبٙ ١ب زض ُطٝ اٛتربة ث٠ ٗٞهغ

، پبسهد ُهٞیي ٝ   ٓل٠ ١بیي چهٞٙ ًيليهت، ٛهٞآٝضی   ٞایجبز چٜيٚ اضظضي ٜٗٞـ ث٠ ٗ اضظش ثيطتط ثطای ٗطتطی است.

 ١هب ١سهتٜس.   ضهطًت ٝ سهٞزآٝضی   ءٗطهتطیبٙ ضاؾهي اظ ذهسٗت ضسهبٛي، ٜٗجهغ ثوهب       >.1= ًبضا ثٞزٙ ضطًت ١بسهت 

تٞاٜٛس ٗطتطیبٙ ذٞز ضا ضاؾي ٠ِٛ زاضٛس، ثب ُصضت ظٗبٙ زض ثبظاض ضهبثتي ٛرٞا١ٜس ٗبٛس. ػطؾه٠   ١بیي ٠ً ٛ٘ي ضطًت

١هبی ضههبثتي اظ ج٘ٔه٠ ایجهبز      ػبٓي ثبػث ایجهبز ٗعیهت   ٠ ذسٗبت ث٠ ٗطتطیبٙ زض سكحیٗحػّٞ ثب ًيليت ثطتط ٝ اضا

١هبی   ت ٗت٘بیع، ًب١ص ١عی٠ٜ ١بی ثبظاضیبثي ٝ تؼييٚ هي٘هت لاٗٞاٛغ ضهبثتي، ٝكبزاضی ٗطتطیبٙ، تٞٓيس ٝ ػطؾ٠ ٗحػٞ

٠ ذهسٗبت  یه اضاث٠ ٛيبظ ٗطتطی زض ػ٘ٔيبت  يیث٠ ٗؼٜي پبسرِٞ، ٗطتطی ٗساضی ذٞزضٝزض غٜؼت  ].2[ضٞز ٗي ثبلاتط

ٌٗ٘ٚ  است  ٠ً ثب ث٠ حساهْ ضسبٛسٙ ٗطهٌلات پهيص آٗهسٟ    تطیٚ ظٗبٙ  زض ًٖ ٛوع كٜيزض ٗٞاضز ثطٝظ ٝ ١٘چٜيٚ 

پيطِيطی اظ ضیهعش ٗطهتطی، ثرهص ٢ٗ٘هي اظ ٗهسیطیت اضتجهبـ ثهب ٗطهتطی، تٔوهي           ].3[ضٞز جٔت ٗطتطیت یضؾب

ضهسٟ، اضظش ازضاى  تٞاٙ ث٠ ًيليهت ذهسٗبت ازضاى   ثط ثط ٗبٛسُبضی ٗطتطی، ٗيٞتطیٚ ػٞاْٗ ٗاظ ٢ٖٗ ُطزز. ٗي

 .ضسٟ ٝ ضؾبیت ٗطتطی اضبضٟ ًطز

ُيطی ًٔي٠ ا١هساف،   ضٞٛس ٝ ج٢ت١ب هٔ٘ساز ٗي ٗطتطیبٙ ػبْٗ ًٔيسی ٝ ٗحٞضی زض توٞیت ٝ اضتوبء سبظٗبٙ 

اًثط غٜبیغ ث٠ ٝیهژٟ غهٜبیغ ريطههطاضزازی، ًه٠      ثبضس.١ب ٝ ٜٗبثغ حّٞ ٗحٞض جصة ٝ ٢ِٛساضی ٗطتطی ٗي استطاتژی

ثبضهس، ثهطای ثطضسهي زهيهن ضكتهبض ٗطهتطیبٙ ذهٞز اظ        بٙ زاضای پطاًٜهسُي ظٗهبٛي ثسهيبضی ٗهي    ٗطاجؼ٠ ٗطتطی ث٠ آٛه 

تط ضسٟ ًه٠ زض ٢ٛبیهت   ػبت زهينلاآٝضزٙ اقزستٛ٘بیٜس. ایٚ اٗط ٗٞجت ث٠ًبٝی استلبزٟ ٗي١ب ٝ اثعاض زازٟ تٌٜيي

تٞاٛهس ثه٠   تبض ٗطهتطی، ٗهي  ٟٝ ثط ایٚ ثطضسي ضكلاُطززه ػت ٗكٔٞة ث٠ ٗطتطی ٗيلا٠ سطٝیس ٝ ٗحػٞیٜٗجط ث٠ اضا

بتي ُسهتطزٟ  غه ضٜبسبیي جصة ٗطتطیبٙ جسیس ثب غلبت ٗطتطى ٛيع ً٘ي ًطزٟ ٝ ث٠ جُٔٞيطی اظ ١عی٠ٜ ١هبی تجٔي 

تهٞاٙ  ٗيآ٢ٛب تطیٚ اظ ٢ٖٗ اٛس ٠ًثط ٗبٛسُبضی ٗطتطی ضٜبسبیي ضسٟثط ٞٗ زض ٗكبٓؼبت ُصضت٠ ػٞاْٗ ٗتؼسز ثپطزاظز.

زض ػػط جسیس، تٞج٠ ث٠ ضضهس ٝ  . اى ضسٟ ٝ ضؾبیت ٗطتطی اضبضٟ ًطزث٠ ًيليت ذسٗبت ازضاى ضسٟ، اضظش ازض

١ب ٠ً ٜٗجط ثه٠ حلهم ٗطهتطیبٙ كؼٔهي     تٞسؼ٠ ٗبٛسُبضی ٗطتطیبٙ ث٠ ػٜٞاٙ ػبٗٔي ٢ٖٗ زض استطاتژی ثبظاضیبثي ضطًت

 ضٞز، اكعایص یبكت٠ است. اٗطٝظٟ ٗل٢ٕٞ ٗبٛسُبضی ٗطتطی ث٠ ػٜٞاٙ زسهتٞضآؼ٘ٔي ثهطای اكهعایص زضآٗهس ٗكهطح     ٗي

١بی ذسٗبتي اظ قطیهن آٙ  ١بیي ٠ً سبظٗبٙتطیٚ استطاتژی ث٠ زٓيْ ٝجٞز كطبض١بی ضهبثتي ضسیس، یٌي اظ ٢ٖٗ. است

ث٠ زٓيْ اكعایص ضهبثت، سهبظٗبٙ ١هب   . ثبضس تٞاٜٛس ث٠ ٗعیت ضهبثتي پبیساض زست یبثٜس، ث٢جٞز ًيليت ذسٗبتطبٙ ٗيٗي

١هبی ظٗهبٛي ٗرتٔهق اههسإ ثه٠ اضظیهبثي ًيليهت         ض پطٝس٠ثبیست ث٠ زٛجبّ اكعایص ًيليت ذسٗبت ذٞز ثٞزٟ ٝ زٗي
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 1 -23 (1404) 84 ،ی آًٙبضثطز١بزض ػ٘ٔيبت  زض تحوين ٗج٠ٔ

3 

ثه٠ ١٘هيٚ    . ُطز٠ٛٝ ضهبثت ثب زیِط سبظٗبٙ ١ب ػوت ٛ٘بٜٛس زیسُبٟ ٗطتطیبٙ ٛ٘بیٜس تب اظ ایٚ قطین اظ ذسٗبت ذٞز اظ

ٝ ١٘چٜهيٚ ثهب تحٔيهْ     CRISP-DM اسهتبٛساضز  ضٜبسهي ضٝشسؼي ضسٟ اسهت تهب ثهب اسهتلبزٟ اظ      زٓيْ زض ایٚ تحوين

ٝ ١بی ٗرتٔق، ٗسٓي ثطای ضٜبسبیي ٗطتطیبٙ ضٝیِطزاٙ ثطای غهٜؼت  ثٜسیزست٠ ٛيبظ١بی ٗطتطیبٙ زضغحيح   ذهٞزض

ثهب اسهتلبزٟ    ذٞزضٝسهبظ ٓصا ١سف اظ ایٚ تحوين پيص ثيٜهي آِهٞی ٗبٛهسُبضی ٗطهتطیبٙ زض غهٜؼت       .ثيٜي ضٞز پيص

 :ست اظث٠ قٞض ًٔي ا١ساف اغٔي زض اٛجبٕ ایٚ تحوين ػجبضت ا .ثبضس ٗي ذجطٟاظسيستٖ 

 ذٞزضٝ غٜؼت زض یٗطتطػ٘ط  قّٞ اضظش ٗسّ ی١ب بضيٗؼ اظ استلبزٟ ثب ُطٟٝ اضظش ثب بٙیٗطتط یيضٜبسب 

 ذٞزضٝ غٜؼت زض ِطزاٙیضٝ ٝ ٗبٛب ُطٟٝ زٝ ث٠ بٙیٗطتط یثٜس قجو٠ ٝ ِطزاٙیضٝ بٙیٗطتط یيضٜبسب. 

ثه٠ ج٢هت ٗطهرع ًهطزٙ     زض ازا٠ٗ ایٚ پژ١ٝص، زض ثرص زٕٝ اثتسا ث٠ ثطضسي ٗجبٛي ٛظطی پطزاذت٠ ٝ سهپس  

١بی ٗطتجف پيطيٚ اضهبضٟ ذٞا١هس ضهس. زض ثرهص سهٕٞ      ١بی ثيطتط،  ث٠ پژ١ٝصا١٘يت ٗٞؾٞع ٝ ٓعٕٝ اٛجبٕ پژ١ٝص

ُيطی زض ثرص پٜجٖ اٛس. ١٘چٜيٚ ٛتيج٠٠ ضسٟیضٝش پيط٢ٜبزی تططیح ضسٟ ٝ زض ثرص چ٢بضٕ ٛتبیج ضجي٠ سبظی اضا

 است.ثيبٙ ضسٟ

 

 مباوی‌وظری‌ي‌پیطیىٍ‌پژيَص‌2

ثهسیٚ ٜٗظهٞض    .١بی ذسٗبتي زاضزای زض ٗٞكويت سبظٗبًٙيليت ذسٗبت ث٠ ػٜٞاٙ یي ا١طٕ استطاتژیي، ٛوص ٝیژٟ

ًيليهت ذهسٗبت، ٗهسیطیت ًيليهت ذهسٗبت، اضظیهبثي ًيليهت         چٞٙٛظطاٙ ٝ ٗحووبٙ، ٗجبحثي  ثسيبضی اظ غبحت

ثهطای  غهٜبیغ ذٞزضٝسهبظ   تي اٗهطٝظ،  . زض زٛيهبی ضههبث  اٛهس زازٟضا ٗٞضز تٞج٠ هطاض  زیِط ٗجبحث١ب ٝ ذسٗبت سبظٗبٙ

ٗطثهٞـ ثه٠   ثبیست ثيطتطیٚ تٞج٠ ضا ث٠ ٛيبظ١ب، ٛظطات ٝ اػتطاؾبت آٛبٙ زض اضتجبـ ثب ذسٗبت ٗيحلم ٗطتطیبٙ ذٞز 

زض ایٚ ثيٚ ٗٞاضزی ٗبٜٛس تٌطیٖ ٗطتطیبٙ، تؼبْٗ ٜٗبست ثب ٗطهتطیبٙ، ٛظطسهٜجي    .زاضت٠ ثبضٜسذٞز  ٗحػّٞ تٞٓيسی

ت ٗطتطیبٙ ٝ ضسهيسُي ثه٠ ٗٞههغ ثه٠ ضهٌبیبت      لااظ ٗطتطیبٙ، زاضتٚ ضاثك٠ ٜٗبست زٝقطك٠ ثب ٗطتطیبٙ، ثطضسي ٗطٌ

ضهسٟ   ٠یضا٠ ذسٗبت، ثطضسي غحت ذسٗبت ایثطزٙ ًيليت ٝ سطػت اضالاٜٗسی ٗطتطیبٙ، ثبآٛبٙ، آُب١ي اظ ضؾبیت

اٗهطٝظٟ   .زض اٗهط حلهم ٗطهتطیبٙ ٛ٘بیهس    ١هبی ذٞزضٝسهبظ    ضطًتتٞاٛس ً٘ي ثسيبض ظیبزی ث٠ ٗي ريطٟث٠ ٗطتطیبٙ ٝ 

ثٜهسی   است، ث٠ ١٘يٚ زٓيهْ زسهت٠  ضسٟ ٛوص ٗطتطیبٙ اظ حبٓت پيطٝی اظ تٞٓيسًٜٜسٟ، ث٠ ١سایت تٞٓيسًٜٜسُبٙ ٗجسّ 

اسبس ٗيعاٙ  ت ثطلاٞیت ثٜسی ٗحػٞاٝٓذسٗبتطبٙ ٝ ٛيع سبظی  ١ب زض سلبضضي ٗطتطیبٙ، زض ١سكٜ٘س سبذتٚ سبظٗبٙ

 ].4[ًٜسسٞزآٝضی آٙ ٗحػّٞ ً٘ي ضبیبٛي ٗي

ی اغهٔي آٙ ثه٠ ضه٘بض    تطیٚ اثؼبز ٗسیطیت اضتجبـ ثب ٗطتطی ٝ ث٠ ػجبضت زیِط ١ست٠حلم ٗطتطی یٌي اظ ٢ٖٗ

اف ٗطهتطیبٙ ضا اظ ازاٗه٠   ضٝز. اظج٠ٔ٘ ٗلب١يٖ ٗطتجف ثب حلم ٗطتطی ٗل٢ٕٞ ضٝیِطزاٛي ٗطهتطی اسهت ًه٠ اٛػهط     ٗي

ٙ ز١س. ضٝیِطزاٛي ٗطتطی ٗٞؾٞع ٢ٗ٘ي ثهطای ١٘ه٠   ١ٌ٘بضی ثب ضطًت ٗٞضزتٞج٠ هطاض ٗي ظیهطا   ه١بسهت ی سهبظٗب

ای اسهت ًه٠ ثهطای    ثسهيبض ثيطهتط اظ ١عیٜه٠    ،ضهٞز ای ٠ً غطف جصة ٗطتطی جسیهس ٗهي  ١ب ١عی٠ٜاٗطٝظٟ زض سبظٗبٙ

ٜٗظٞض اظ ضٝیِطزاٛي ٗطهتطی، ٛساضهتٚ ههطاضزاز زض ١هي       پژ١ٝص،زض ایٚ  ز.ض٢ِٛٞساضی ٗطتطیبٙ ٗٞجٞز اٛجبٕ ٗي

 .یي اظ ض ضت٠ ذٞزض١ٝبی ٗرتٔق زض سبّ جبضی است
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 ارزش‌طًل‌عمر‌مطتری‌2-1

قهٞض ذهبظ زض ٗهسیطیت اضتجهبـ ثهب ٗطهتطی       ی ٢ٖٗ زض ثبظاضیبثي ٝ ثه٠ یي سٜج٠  (CLV)اضظش زٝضٟ ػ٘ط ٗطتطی

حبغهْ اظ یهي    ،زست آٗسٟ اظ جطیبٙ پٞٓي آیٜسٟ ٠ٗيعاٙ ذبٓع اضظش كؼٔي ث ،اضظش زٝضٟ ػ٘ط ٗطتطی]. 5[است

ٙ  ثبضس.  اضز، ٗيٝ ثب آٙ تطاًٜص ٗبٓي ز ثٞزٟای ٠ً زض سبظٗبٙ كؼبّ ٗطتطی زض ًْ زٝضٟ  CLV ١ِٜبٗي ًه٠ سهبظٗب

ٙ ٠تٞاٛس ث٠ غٞضت ث٢ي٠ٜ ٜٗبثغ ٗحسٝز ذهٞز ضا ثهطای ثه   ًٜس، ٗيضا ثطای ٗطتطیبٛص ٗحبسج٠ ٗي ثيطهتطیٚ   زسهت آٝضز

تٞاٛس ث٠ ػٜٞاٙ ٗؼيبضی ثطای ضا١ٜ٘بیي ترػهيع ٜٗهبثغ زض یهي سهبظٗبٙ ٗطهتطی      ٗيCLV  .ثطُطت ترػيع ز١س

 .، ٗٞضز تٞج٠ هطاض ُيطزضٗحٞ

 

‌اوتخاب‌مطتری‌2-1-1

ثسيبض ً٘تط اظ  ،سٞزآٝض ٛيستٜس. سٞز ٛبضي اظ ثسيبضی اظ ٗطتطیبٙ تحويوبت ٛطبٙ زازٟ است ٠ً ٗطتطیبٙ ٝكبزاض ٓعٝٗبً

ًسبٛي ًه٠  -ای است ٠ً سبظٗبٙ ثبیس ثطای ٢ِٛساضی آ٢ٛب زاضت٠ ثبضس. اٛتربة ٗطتطیبٙ ٜٗبست ثطای ٢ِٛساضی١عی٠ٜ

تحويوهبت ٛطهبٙ زازٟ اسهت ًه٠      .ُبٕ ٢ٗ٘ي زض ث٢جهٞز سهٞزآٝضی اسهت   -ثيطتطیٚ سٞز ضا ثطای سبظٗبٙ زاضت٠ ثبضٜس

ٗطهتطیبٙ تػه٘يٖ   ذػهٞظ اٛترهبة   آٝضی ١ط ٗطهتطی زاضٛهس تهب زض    ُيطی سٞزسبظٗب٢ٛب ٛيبظ ث٠ ٗؼيبضی ثطای اٛساظٟ

 .ثهطای ایهٚ اٗهط ثسهيبض ٜٗبسهت اسهت       ،٠ً ثيبِٛط سٞزآٝضی ٗطتطی زض آیٜسٟ ذٞا١س ثهٞز  CLV ی ثِيطٛس. ٗحبسج٠

 CLV سهبس  ثٜسی ٗطتطیبٙ ثط أًيس ٗسیطیت اضتجبـ ثب ٗطتطی سٞزآٝض است. ثب ثرص ،ضكتبض١بی ٗتلبٝت ٗطتطیبٙ

ٙ     .ذػٞغهي ضا ایجهبز ًهطز    ٠ثه ١هبی  اٙ ثطای ١ط ثرص استطاتژیتٞب، ٗي٢آٛ ١هب   زض ثسهيبضی اظ ٗهٞاضز ثٞزجه٠ سهبظٗب

ی ٗطتطیبٛطبٙ ترػيع ز١ٜس. زض ایٚ غٞضت ضٜبسبیي ٗطهتطیبٙ ثهب    تٞاٜٛس ٜٗبثغ ذٞز ضا ث٠ ٠٘١ٗحسٝز است ٝ ٛ٘ي

 .ثطذٞضزاض استیي لااضظش ٝ ترػيع ثٞزج٠ ثطای آٛبٙ، ث٠ ج٢ت سٞزآٝضی سبظٗبٙ اظ ا١٘يت ثب
 

 ‌CLVپایٍمذل‌‌2-2

زضآٗس زض ١ط زٝضٟ اظ ٗيعاٙ ١عی٠ٜ آٙ زٝضٟ ًسطضسٟ ٝ ثط ؾطیت ٛطخ ث٢طٟ توسيٖ ضسٟ است ، تب سٞز  ،زض ایٚ ٗسّ

زسهت آیهس. ثه٠ ٜٗظهٞض ٗحبسهج٠ جطیهبٙ       ١٠هبی ٗهبٓي ٗطهتطی ثهب سهبظٗبٙ زض آٙ زٝضٟ ثه      ذبٓع ٗطاٝزات ٝ تطاًٜص

ی جطیهبٙ  اظ ١ط زٝضٟ ًبست٠ ضسٟ است. زض ایٚ ٗسّ كطؼ ضسٟ است ٠ً ١٘ه٠  5/0زضآٗسی زض ثيٚ ١ط زٝضٟ ٗوساض 

 .ز١سٛوسی زض اٛت٢بی زٝضٟ ضخ ٗي

(1) 
     ∑

(     )

(1  )
  0 5

 

  0

 

: Ri ٗيعاٙ زضآٗس سبظٗبٙ اظ ٗطتطی  ،:Ci ًٜسای ٠ً سبظٗبٙ غطف ٗحػّٞ یب ذسٗت ٗيٗيعاٙ ١عی٠ٜ، 

  : dٟؾطیت ٛطخ ث٢ط ،: i زٝضٟ جطیبٙ ٛوسیِٜي حبغْ اظ تطاًٜطبت ٗطتطی ،: n ٟ١بتؼساز زٝض 

تهٞاٙ ثه٠ زض ٛظطُهطكتٚ زٝضٟ ثبثهت     ١هبی آٙ ٗهي  تطیٚ ٗسّ اضظش قّٞ ػ٘ط ٗطتطی است. اظ ٝیژُيایٚ ٗسّ سبزٟ

ٝ  ١بی ًست ٗطهتطی ُطكتٚ ١عی٠ُٜطزش ٗبٓي زض ١ط زٝضٟ ظٗبٛي، ٓحبل ٛ٘ٞزٙ ٗطتطیبٙ حبؾط زض سبظٗبٙ، ٛبزیسٟ

 ]. 6[١٘چٜيٚ زض ٛظط ِٛطكتٚ ذطیس احت٘بٓي ٗطتطیبٙ ٝ ظٗبٙ جطیبٙ ٛوسیِٜي اضبضٟ ًطز
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س. آٛهبٙ ضٝیِهطزاٙ ضا ًسهي    ٜه ًٜتؼطیهق جسیهسی اظ ضٝیِطزاٛهي ضا ٗؼطكهي ٗهي     ] 7[زضُٔيسی ٝ ١ٌ٘هبضاٙ  

ٗطتطیبٙ هجْ ٝ ثؼهس اظ ً٘پهيٚ    CLV ١ب ٗؼتوسٛس ٠ًٝی زض قّٞ ظٗبٙ زض حبّ ًب١ص ثبضس. آٙ  CLV س ٠ًٜزاٛ ٗي

 .اٛسثطای تؼطیق یي ٗؼيبض ػٌ٘ٔطزی جسیس استلبزٟ ًطزٟ  CLV ًٜس. ١٘چٜيٚ آٛبٙ اظ٢ِٛساضی تغييط ٗي

ی ػ٘ط ٗطتطی تب حس ظیبزی ثه٠ ایهٚ ٗٞؾهٞع    ضٞز، اضظش زٝضٟٗطب١سٟ ٗي CLV یقٞض ٠ً اظ ٗحبسج٠ ١٘بٙ

حؿٞض زاضز یب ذيهط. ایهٚ ٗٞؾهٞع ثه٠ قهٞض       ،ظٗبٙ كؼبّ استی ثؼسی ظٗبٛي زض سبٝاثست٠ است ٠ً ٗطتطی زض زٝضٟ

ی ذهٞز ضا ثهب   ظیطا ٗطتطی آظازی زاضز ًه٠ ١هط ظٗهبٙ ًه٠ ثرٞا١هس ضاثكه٠       هذبظ زض غٜبیغ ريطهطاضزازی ٢ٖٗ است

 .زاضز  CLV ثطثيط ظیبزی أسبظٗبٙ هكغ ًٜس. زض ٛتيج٠ احت٘بّ ٗبٛسُبضی ٗطتطی ت
 

 پیطیىٍ‌تحقیق‌2-3

ٙ ثب تٞج٠ ث٠ ا١٘يت  ١هب ثه٠ ًهبضثطی زازٟ    ١هب، زض ثطذهي اظ پهژ١ٝص    ثبلای ٝكبزاضی ٗطتطیبٙ زض ٗيعاٙ ٗٞكويت سهبظٗب

 ًبٝی زض تطريع ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ پطزاذت٠ ضسٟ است.

ثيٜي ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٛي ٠ً اظ ًهبضت  ًبٝی ج٢ت سبذت ٗسٓي ث٠ ٜٗظٞض پيص١بی زازٟاظ آِٞضیتٖ] 8[زض

استلبزٟ ضسٟ است. ایٚ تحوين ثط ضٝی پبیِهبٟ زازٟ ٗطهتطیبٙ یهي ثبٛهي چيٜهي غهٞضت        ،ًٜٜساػتجبضی استلبزٟ ٗي

ٟ  لاػبت ٗطتطی، اقلاُطكت٠ ٝ اظ چ٢بض زست٠ ٗتغيط اق ١هبی ٗطثهٞـ ثه٠ ضیسهي ٗطهتطی ٝ      ػبت ًهبضت اػتجهبضی، زاز

ٗطهتطی  زض ایهٚ تحويهن    .ثبضهس ٗتغيهط ٗهي   ١135ب استلبزٟ ضهسٟ ًه٠ زض ٗج٘هٞع ضهبْٗ     ػبت ٗطثٞـ ث٠ تطاًٜصلااق

ضٝیِطزاٙ كطزی تؼطیق ضسٟ ٠ً زض قّٞ زٝضٟ ٗطب١سٟ زٝاظزٟ ٗب٠١ ١ي  تؼبٗٔي ضا ثب ثبٛي ٛساضهت٠ اسهت. زض ایهٚ    

ثٜسی ٗطتطیبٙ اٛتربة ضسٟ ٝ ٛتهبیج تحويهن ٛطهبٙ زاز    ١بی ضُطسيٞٙ ٝ زضذت تػ٘يٖ ج٢ت زست٠تحوين آِٞضیتٖ

تٞجه٠   ًيهس بثهب ت  ]9[زض  ظی. تػ٘يٖ ثٞزٟ اسهت ١بی ١بی ضُطسيٞٛي ً٘ي ث٢تط اظ ػٌ٘ٔطز زضذت٠ً ػٌ٘ٔطز ٗسّ

اظ یهي ضٝش یهبزُيطی    ،ضؾبیت ٗطتطیبٙضسبٛسٙ  ث٠ حساًثطٝ تلاش ثطای  ضٝیِطزاٛي ٗطتطی ث٠ ١بی چيٜيثبٛي

ج٢هت تؼهسیْ ٗطهٌْ ثحهث ثطاِٛيهع ػهسٕ تهٞاظٙ زض        (IBRF)  ١بی تػبزكي ٗتٞاظٙ ث٢جٞزیبكته٠ جسیس ث٠ ٛبٕ جِْٜ

١بی ٝاهؼهي ٗطثهٞـ   ثط ضٝی زازٟ ثب اػ٘بّ است. ایٚ ضٝشًطزٟزاٛي ٗطتطی استلبزٟ ١ب زض تحٔيْ ضٝیِطتٞظیغ زازٟ

١هب ٗبٜٛهس   ثيٜي ضا زض ٗوبیس٠ ثب سبیط آِٞضیتٖث٠ قٞض هبثْ تٞج٢ي زهت پيص ،ث٠ ضٝیِطزاٛي ٗطتطی یي ثبٛي چيٜي

ضٝش زض ٗوبیسه٠ ثهب سهبیط    است. ایٚ ثبلا ثطز١ٟبی تػ٘يٖ ٝ ٗبضيٚ ثطزاض پطتيجبٙ ١بی ػػجي ٗػٜٞػي، زضذتضج٠ٌ

زاض ث٢تط ػ٘هْ  ١بی جِْٜ تػبزكي ٗبٜٛس آِٞضیتٖ جِْٜ تػبزكي ٗتٞاظٙ ٝ آِٞضیتٖ جِْٜ تػبزكي ٝظٙآِٞضیتٖ

١بی ٗطتطی ج٢ت حلم ٗطهتطی  ًٜس ٠ً اظ ٜٗظط اهتػبز ٝ ٗسیطیت ضیسي، زضى ٝیژُيثيبٙ ٗيٓيٚ  .ًطزٟ است

ایٚ ٗوب٠ٓ تئهٞضی  . ْ ضٞٛسیت٘بیع هب ،يٚ ٗطتطیبٙ ٗؼتجط ٝ ٗطتطیبٙ ثس١ب ثاست سبظٗبٙ لاظٕضسس ٝ ؾطٝضی ث٠ ٛظط ٗي

ٖ ٗج٘ٞػ٠ ُيهطی ثهط اسهبس ههٞاٛيٚ اسهت، ثهطای اسهترطان ههٞاٛيٚ ٗهطتجف ثهب           ١بی ٛب١٘ٞاض ضا ٠ً یي ضٝش تػه٘ي

ُيطز. سپس اظ ُطاف ضج٠ٌ جطیبٙ ٠ً یي ضٝیٌطز ٝاثست٠ ث٠ ٗسيط است ثطای ًطهق  ضٝیِطزاٛي ٗطتطی ثٌبض ٗي

ٛ٘بیس ٝ زض ٢ٛبیت اضتجبـ ثيٚ هٞاٛيٚ ٝ اٛٞاع ٗرتٔق ضُٝطزاٛي ضا ٛطهبٙ  ُيطی استلبزٟ ٗيٝ ٗتغيط١بی تػ٘يٖ هٞاٛيٚ

ٙ   21000ای ٗج٘ٞػ٠ز١س. ایٚ تحوين ثط ضٝی ٗي ١هب ضا ثه٠ سه٠ زسهت٠ ٗطهتطیبٙ      ٛلطٟ اظ ٗطتطیبٙ غهٞضت ُطكته٠ ٝ آ

ٛتهبیج ٛطهبٙ زاز ًه٠ ایهٚ ٗهسّ تطًيجهي        .ًٜهس ٗهي پبیساض، ضٝیِطزاٛي زاٝقٔجبٛه٠ ٝ ضٝیِهطزاٙ ريطزاٝقٔجبٛه٠ توسهيٖ     
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١هبی  ػبت ٗليسی ثطای تػه٘يٖ ُيهطاٙ زض تهسٝیٚ اسهتطاتژی    لاُطزاٛي ٗطتطی زاضت٠ ٝ اقُٞیي ذٞثي اظ ضٝی پيص

 ]. 10[ًٜسثبظاضیبثي كطا١ٖ ٗي

 یز١س ٝ ث٠ س٘ت ١ٌ٘هبض يذٞز سٞم ٗ يط٢ٜبزیاضظش پ ييطضسٙ، سبظٛسُبٙ ذٞزضٝ ضا ث٠ س٘ت تغ یجيتبٓيز

ٞٓ  ييهط ٗستٔعٕ تغ ،ذسٗبتی٠ اضاث٠ س٘ت  ييط. تغًٜس١سایت ٗي یٗطتط ُصاضی ثيطتط ثطای اضظشٝ  اظ ٗحػهّٞ   يتحه

 یًٝبض ثطا ٗسّ ًست یسُبٟز اظ( CRF) يچبضچٞة ٗطجغ ٗل٢ٞٗ یي] 11[ زضاست.  یٗحٞض یث٠ ٗطتط یٗحٞض

ِ   CRF. ضسٟ اسهت  يط٢ٜبزذسٗبت ذٞزضٝ پ ١بی يستٖس ثٜسی يستٖس ٙ ش يٚٗطثٞقه٠ ضا ثه   ی١هب ياثؼهبز ٝ ٝاثسهت  یٜلؼهب

ٝٓ ضا  یجيتبّذسٗبت ز یٗل٢ٕٞ سبظ يْلاظٕ ث٠ ٜٗظٞض تس٢ ی١ب یطسبذتٝ ظ يطزضُ ذهسٗبت   يقطاحه  يه٠ زضٗطاحهْ ا

سه٢بٗساضاٙ   يٚثه  ٗطهتطى  ی١هب  ذسٗبت ذهٞزضٝ زض ضهج٠ٌ   یاضظش ثطا یجبز٠ً ا ز١س يٛطبٙ ٗ یجز١س. ٛتب ياضائ٠ ٗ

. ًٜٜهس  يٗه  یزض قّٞ چطذ٠ ػ٘ط ذسٗبت ثبظ ٛبپصیط یيجسا يٛوط یب٠ًٙ زض آٙ ٗطتط ز١س يضخ ٗ یٌسیِطٝاثست٠ ث٠ 

ٝ   یذسٗبت ث٠ قٞض ُستطزٟ ا يليتً یبثياضظ ٟ زض ذسٗبت پس اظ كهطٝش ثه٠  زض غهٜؼت ذهٞزضٝ اسهتلبزٟ ضهسٟ      یهژ

ٚ تؼ] 12[ است. ١سف ٗكبٓؼ٠ ٞ     یٗطهتط  یتثط ثهط ضؾهب  ٞػٞاٗهْ ٗه   يهي  یٞتهب زضذهسٗبت پهس اظ كهطٝش ذهٞزضٝ زض ت

Dasmarinas-Cavite یٌطزثب استلبزٟ اظ ضٝ ئيپيٚك SERVQUAL ثؼهس   یٚثٞز. چٜسSERVQUAL    ٗبٜٛهس ٗهٞاضز

ٙ اق٘ یي،پبسرِٞ يٜبٙ،اق٘ يتهبثٔ ٖ    يٝ ١٘هسٓ  يٜهب ْ ٝ تحٔ یه٠ تجع یٗطهتط  یتضؾهب  یظٗهبٙ ثهطا   ثه٠ قهٞض ١ه ضهس.   يه

ٙ اق٘ يهت ، هبثSERVQUALٔپٜج ثؼس  يٚ( ٛطبٙ زاز ٠ً اظ ثSEM) یٗؼبزلات سبذتبض یسبظ ٗسّ ثهب   يٝ ١٘هسٓ  يٜهب

 .زاضٛس زاضی ياضتجبـ ٗؼٜضطًت زض  یبٙٗطتط یتضؾب

 ذٞزضٝسهبظی  یاظ ضطًت ١هب  یٗطتط یتضؾبضسٟ تب  كط٠ٓٞٗ يذك يث٠ غٞضت تبثؼ یٗطتط یتضؾب] 13[ض ز

ثهب زض ٛظهط    يٚكطٗٞٓه٠ ضهس. ١٘چٜه    یٗطتط یتپطسطٜب٠ٗ ذجطٟ، ضؾب AHP. ثب استلبزٟ اظ ضٝش سبظی ضٞز ث٢ي٠ٜ یطاٙا

ّ  يت،ٝؾؼ يطث٠ ػٜٞاٙ ٗتغ یٗطتط یتضؾب ي،ًٜتطٓ يط١بیث٠ ػٜٞاٙ ٗتغ بیي١ُطكتٚ ضبذع ّ ضهسٟ ٝ   یسهبظ  ٗهس  ٗهس

زٝضٟ  یهي ١ط سبّ ثب تٞج٠ ثه٠ ٛهٞع ذهٞزضٝ ٝ     یضا ثطا ي٠ٜث٢ یٗطتط یتٗسّ ضؾب یٚ. اٟ است٠ ضسیاضا ي٠ٜث٢ يًٜتطٓ

ثبضهٜس ٝ زضغهس    تهطیٚ تٞٓيسًٜٜهسُبٙ ًطهٞض ٗهي      ٢ٖٗ ١بی ایطاٙ ذٞزضٝ ٝ سبیپب اظ ضطًت. ًٜس يذبظ ٗحبسج٠ ٗ

سٜجص ٝ اضظیبثي ضاثكه٠  ، ]14[ ز١ٜس. ١سف اظ اٛجبٕ تحوين ثبلایي اظ ٗطتطیبٙ زاذْ ًطٞض ضا ث٠ ذٞز اذتػبظ ٗي

سه٠ ضهبذع اسبسهي ثهطای اضظیهبثي       ثبضهس.   ثيٚ ذسٗبت پس اظ كطٝش ایٚ زٝ ضطًت ٝ ٗيعاٙ ضؾبیت ٗطتطیبٙ ٗي

تهسٝیٚ  ثهب   ٗيٚ هكؼبت ٝ تؿ٘يٚ.ب١بی ٗجبظ، ت تربة ضس ٠ً ػجبضتٜس اظ: ذسٗبت ٛ٘بیٜسُيذسٗبت پس اظ كطٝش اٛ

ثهطای   SPSS آٝضی ضسٟ ث٠ ٝسي٠ٔ پطسطٜب٠ٗ ثب استلبزٟ اظ ٛطٕ اكهعاض ١بی ج٘غزازٟ ،١ب كطؾيبتي ثط اسبس ایٚ ضبذع

 ی١هب  یاسهتطاتژ  تحوين ثط ضٝی ثب] 15[ ٗوب٠ٓث٠ قٞض جساُب٠ٛ ٗٞضز آظٗٞٙ هطاض ُطكت.  ٢بضطًت ای١ٚط ٛٞع ذٞزضٝ 

ایهٚ  سبظٗبٙ ٗٔهْ تٞسهف    SDG اظ ا١ساف يثطآٝضزٟ ضسٙ ثطذ عاٙيٗ، زض غٜؼت ذٞزضٝ ططٝيپ ی١ب ضطًت ساضیپب

ضا  يػهبت اقلا عيٗ ٚیِعیثب استلبزٟ اظ ضٝش جب يليً يويتكج ْي. ضٝش تحٔضا ثطضسي ًطزٟ است١ب زض ج٢بٙ  ضطًت

اظ  ٜتطثطٛهس یا بسيه پٜج ضطًت ثطتط غٜؼت ذٞزضٝ ثط اسهبس ٗو  ٚيٝ تحون آ٢ٛب زض ث یساضیپب ی١ب یزض ٗٞضز استطاتژ

ٛطهبٙ   ْيه ٝ تحٔ ٠یه تجع جی٠ ًطز. ٛتبیسبظٗبٙ ْٗٔ اضا 2030زستٞض ًبض  یساضیثب زض ٛظط ُطكتٚ ا١ساف پب 2021سبّ 

 ی١هب  یتطاتژسهبظٗبٙ ٗٔهْ ضا ثهب اسه     ساضیه تٞسهؼ٠ پب  ١هساف ضسٟ زض ثرص ذٞزضٝ اًثهط ا  ٗطب١سٟ ی١ب زاز ٠ً ضطًت

ٗهسضٙ   یذٞز ضا ثب آعاٗبت تجهبض  یتجبض بتيػ٘ٔ تيز١س آ٢ٛب ثب ٗٞكو يًٜٜس ٠ً ٛطبٙ ٗ يذٞز ثطآٝضزٟ ٗ یساضیپب
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ثهط   عيه ٛ یساضیه ضٝ اسهتلبزٟ اظ اغهْ پب   ٚیه ضهٞز، اظ ا  يآ٢ٛب ٗه  یثبػث سجع ضسٙ ثطٛس١ب ٚي١٘چٜ ٚیز١ٜس. ا يٗ نيتكج

ثهطای ً٘هي ثه٠    ] 16[ٗكبٓؼ٠ زض  ًٜس. يضا اؾبك٠ ٗ "ُستطزٟ یاضظش ٗطتط"ُصاضز ٝ  يٗ طيآ٢ٛب تث یس١بهسضت ثطٛ

ثرهص ذهٞزضٝ    یثهطا  ط١بيٗتغ ٚیتط ٢ٖٗ ٞٙ،يضُطس ی١ب ، ثب استلبزٟ اظ ٗسّیيبياسپبٛ یثبظاض پس اظ كطٝش ذٞزض١ٝب

 ی١هب  ضٝش ،سهپس . ُصاضٛهس  يٗه  طيثبثهبظاض ذهٞزضٝ ته    پهس  یثٜٔسٗهست زضآٗهس١ب   ی١ب يٜيث صي٠ً ثط پ ضسٛسثطآٝضز 

ٙ یًه٠ ازضاى ش  زازٛطهبٙ   جی. ٛتهب ضهسٛس اػ٘هبّ   سیه جس یسبظ يػٞاْٗ ضطق طيثبت تيً٘ ٚييتؼ یثطا يٗطبضًت  ،ٜلؼهب

 17[ پژ١ٝص .ًٜس يٗ ْیتؼس طييًٝبض زض حبّ تغ ٗسّ ًست يیزض  طيزضُ یاهتػبز ی١ب ثرص یضا ثطا ١ب يٜيث صيپ

ِ  يٜه يث صيپ یثطا يضاٟ حٔ جبزیٝ ا سًٜٜسٟيتٞٓ-ػٞاْٗ ٗؤثط ثط ضاثك٠ كطٝضٜسٟ يبثیاضظ یضا ثطا یٌطزیضٝ ]  يچِهٞٛ

ًهطزٟ اسهت.   ٠ یه ذٞز زض ضهج٠ٌ ذهسٗبت پهس اظ كهطٝش اضا     ی١ب يٜسُیثب ٛ٘ب سًٜٜسُبٙيتٞٓ ی١ٌ٘بض بٙیپب بیازا٠ٗ 

 يیه ػٜهٞاٙ   كطٝضهٜسُبٙ ثه٠   ی١ٌ٘بض يٜيث صيپ یثطا یثٜس قجو٠ ی١ب ٝ ضٝش ْيتحٔ یاظ اثعاض١ب ًبض،ثطای اٛجبٕ ایٚ

ًه٠   ٛطهبٙ زاز  جی. ٛتهب ضسسب٠ٓ استلبزٟ  2 یي زٝضٟزض ضسٟ یآٝض ج٘غ ی١ب ٝاثست٠ زض زٝ ًلاس ثط اسبس زازٟ طيٗتغ

ُ یٛ٘ب یضا ثهط ١ٌ٘هبض   طيثبته  ٚیطتطيذسٗبت ث آٗسٝ زض يٜسُیاغّٞ ٛ٘ب طييتغ ،يٜسُیٛوؽ ػٌ٘ٔطز ٛ٘ب زض  ١هب  يٜهس

ُ یٛ٘ب تیطیضاٟ حهْ ٗهس   يیه  نيه تحو ٚیه ازض  ٚ،يضج٠ٌ ذسٗبت پس اظ كهطٝش ذهٞزضٝ زاضز. ١٘چٜه     تٞسهف  يٜهس

ُ  یذسٗبت پس اظ كهطٝش ثهطا   یزض ضج٠ٌ ١ب يزض ٗٞاضز ٝاهؼ ستٞاٛ يٗضس ٠ً  ط٢ٜبزيپ سًٜٜسُبٙيتٞٓ اظ  یطيجٔهٞ

ُ يٜسُیٛ٘ب قيث٢جٞز ػٌ٘ٔطز ؾؼ ،ياستلبزٟ اظ ٜٗبثغ اؾبك ُ  ،یٗهٞضز ١ٌ٘هبض  ياظ هكهغ ثه   یطي١ب، جٔهٞ اظ  یطيجٔهٞ

 استلبزٟ ضٞز. بٙیٗطتط يتیٝ ًب١ص ٛبضؾب سیجس ی١بيٜسُیجصة ٛ٘ب ی١ب٠ٜی١ع

 

‌ريش‌پیطىُادی‌3

زسهت آٝضزٙ   ٠ی اغٔي ثضٞز. ایٚ تحوين زض س٠ ٗطح٠ٔٗيططیح اجطای ضٝش پيط٢ٜبزی ُبٕ ث٠ ُبٕ ت ثرصزض ایٚ 

ی ٜٗهبثغ   اٛتربة ٗطتطیبٙ ثطای ترػيع ث٢يٜه٠ ٝ  ی اضظش زٝضٟ ػ٘ط ٗطتطیبٙٗحبسج٠ ، احت٘بّ ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ

ثه٠ ػٜهٞاٙ ٗطهتطی زض     1396زض ایٚ تحوين ٗطتطی ضٝیِطزاٙ ٗطتطی است ًه٠ زض سهبّ   ٟ است. اٛجبٕ ضس ثبظاضیبثي

ای، هطاضزازی ثب ضهطًت ٛساضهت٠ ثبضهس.    ی ذٞزضٝزض ١ي  ضضت٠ 1397ٝ زض سبّ  ضطًت ذٞزضٝ حؿٞض زاضت٠ ثبضس

 .زیساسبس ٝؾؼيت ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ ثطضسي ضس ٝ ثطای ١ط ًسإ ثجت ُط ثطایٚ

 

‌آيری‌دادٌجمع‌3-1

ذهٞزضٝ اسهت. ایهٚ    ایهطاٙ  ١هبی غبزضضهسٟ زض ضهطًت    ٛبٗه٠ ١بی ذٞزض١ٝبی ٗٞضز ثطضسي زض ایٚ تحوين، زازٟزازٟ

 ذٞزضٝ ١بی  ثٜسیزست٠ث٠ تلٌيي سبّ غسٝض ٝ ٝ زض چٜس ٗطح٠ٔ  ، ١CSVبی ٗتٜي ثب پسٞٛس١ب ث٠ غٞضت كبیْ زازٟ

ذبٕ ٗٞجٞز زض پبیِبٟ زازٟ ارٔت ث٠ غٞضت پطزاظش ٛطسٟ ٝ ٛٞیعی ١سهتٜس.  ١بی زض زستطس هطاض ُطكت٠ است. زازٟ

ٟ  ١بی ُٖ ضسٟ ٝ ظایهس ٝجهٞز زاضهت ًه٠ زض ٗطحٔه٠     ١بی زضیبكتي، زازٟزض زازٟ ٛس. ٞثبیهس حهصف ضه    پبًسهبظی زاز

٠ً ٗٞؾٞع تحويهن ثهط ضٝی ٗطهتطیبٙ چٜهسهطاضزازی اسهت، ٗطهتطیبٙ تهي ههطاضزازی ثبیهس           ١٘چٜيٚ ثب تٞج٠ ث٠ آٙ

ْ     ١ب ٝ سب١ّب ثطای ضضت٠ ذٞزضٝثب تٞج٠ ث٠ ای٠ٌٜ زازٟ .بیي ٝ حصف ضٞٛسضٜبس ١هبی  ١هبی ٗرتٔهق، ثه٠ غهٞضت كبیه

١ب زض یي پبیِبٟ زازٟ هطاض ثِيطز. ١٘چٜهيٚ  ی زازٟثبیس ٠٘١یٌپبضچ٠ سبظی ٗتٜي ٗجعا زضیبكت ضسٟ ثٞز. زض ٗطح٠ٔ 
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ٟ  بز ٗطرػ٠ثطای آ٠ٌٛ ایج. جسّٝ جسیس ثطای ١ط ًسإ اظ ٗطتطیبٙ تطٌيْ ضٞز ًهبٝی ٌٗ٘هٚ   ١بی ٗهٞضز ٛيهبظ زاز

ٟ ثبیس اظ ٗيبٙ جساّٝ ٗرتٔق، جسٝٓي ایجبز ٗي ،ضٞز ١هبی ٗطثهٞـ ثه٠ ١هط ٗطهتطی      ضس ٠ً زض آٙ ٗطرػهبت ٝ زاز

ثٞز. پس اظ آٙ ثب تٞج٠ ث٠ ازثيبت ضٝیِطزاٛي ٗطتطی ٝ ٛيهع  ٝجٞز زاضت ٝ ١ط ضًٞضز آٙ ٗطثٞـ ث٠ یي ٗطتطی ٗي

ٖ  ٟٝ ثهط تؼيهيٚ ٗطرػه٠   لاسبذت٠ ضهسٛس. زض ایهٚ ٗطحٔه٠ ػه     لاظٕ ١بی١بی ٗٞجٞز، ٗطرػ٠زازٟ ُيهطی،  ١هبی تػه٘ي

ّ  ١٘چٜيٚ، .ضٝیِطزاٛي ٗطتطی است ٛيع ثطای ٗٞضز ٗكبٓؼ٠ تؼطیق ُطزیس ی ١سف ٠ًٗطرػ٠ ١هبی  ث٠ ثطضسي ٗهس

ْ  ١هبی  ضٝش ثه٠  پطزاذت٠ ضس ٠ً ثط ایهٚ اسهبس سه٠ ٗهسّ آٗهٞظش یبكته٠        پيطيٚ ٗٞضز استلبزٟ ١هبی تػهبزكي،   جِٜه

ٗيعاٙ زهت ١ط ٗهسّ ثهط    ٗٞضز ثطضسي هطاض ُطكت٠ ٝ  ثب اٛتربة ٜٗكوي (Hybrid) تطًيجي ١بی كعایٜسٟ ٝ ٗسّزضذت

 ١بی ٗٞضز استلبزٟ زض ایٚ ٗكبٓؼ٠ ثط اسهبس ضٝش زازٟ>. 18-21= ١بی ٗٞضز استلبزٟ تؼطیق ضساسبس ٗج٘ٞػ٠ زازٟ

Hold Out  توسيٖ ضسٟ ٝ سهپس ٗهسّ    آظٗبیص١بی آٗٞظش ٝ ث٠ ٗج٘ٞػ٠ زازٟ 30ث٠  70ث٠ غٞضت تػبزكي ثب ٛطخ

 سبظی ضس. ١ب پيبزٟثط اسبس آٙ

 

‌ارزیابی‌الگ3-2‌ً

یٌهي اظ   .ضهٞز ی ٗطتطیبٙ استلبزٟ ٗيثيٜي ضكتبض آیٜسٟاظ آٙ ثطای پيص ،ًٜٜسٟ ایجبز ضسثيٜي٠ً ٗسّ پيص پس اظ آٙ

 .ثيٜي استاق٘يٜبٙ اظ غحت ػٌ٘ٔطز ٗسّ پيص ،١بی ٢ُٖٗبٕ

  

‌Gainي‌‌‌liftومًدار‌3-2-1

زض ٝاههغ   lift چ٠است. آٙ lift ثٜسی، استلبزٟ اظ ٛسجتي ث٠ ٛب١ٕبی زست٠ی ػٌ٘ٔطز ٗسّتطیٚ ضاٟ ثطای ٗوبیس٠ٗؼطٝف

ی ًهْ  س ذهبظ ١ِٜهبٗي ًه٠ ٗهسّ ثهطای اٛترهبة ُط١ٝهي اظ جبٗؼه٠        لاًٜس، تغييط زض چِبٓي یي ًسٜجص ٗي

 .] 22[ثبضس ، ٗيضٞزاستلبزٟ ٗي

Lift = P(class t | sample)  / P(class t | population)                                                               (2)   

lift تبثؼي اظ سبیع ٠ٛٞ٘ٛ است. ظٗبٛي ٠ً lift اكعاض اثتسا ضًٞضز١ب ضا ثطحست احت٘بّ ایٚضٞز، ٛطٕٗحبسج٠ ٗي-

ث٠ اظای زضغهس ٗرتٔهق اٛهساظٟ ٛ٘ٞٛه٠ ثهب       Lift ًٜس. پس اظ آٙضٞٛس، ٗطتت ٗي ثٜسی١ب ث٠ ػٜٞاٙ ٗثجت زست٠ً٠ آٙ

اٛهساظٟ   % 100ٗوبزیط ایٚ ٛطخ اظ چپ ث٠ ضاست ًب١ص یبكته٠ ٝ زض   :ضٞزضسٖ ٗي ُطزز،ي ٠ً زض ازا٠ٗ شًط ٗيتطتيج

است. ث٠ قهٞض ضه٢ٞزی    ثٜسیًلاستط ثبضس، ثيبِٛط زهت ث٢تط ٗسّ بلاضسس. ١ط چ٠ ایٚ ٛطخ ث٠ٛٞ٘ٛ ث٠ ٗوساض یي ٗي

 .ی جبٗؼ٠ ثبیستي ثيطتط اظ زٝ ثطاثط ایٚ ٛطخ زض ًْ جبٗؼ٠ ثبضسلاثب % 10ٛطخ چِبٓي زض 

ٝ ٢بی اػتجبضسٜجي ُطاكيٌهي اظ تر٘هيٚ ٝ ٗوبیسه٠    ضٝض ، lift ٝgain ٛ٘ٞزاض١بی ّ  ػٌ٘ٔهطز  ١هبی  ًهبضایي ٗهس

 ثه٠ ایهٚ كهطٕ ٛ٘هٞزاض     حبًلاضٞٛس ٠ً اغهك زض ضٌْ تج٘ؼي ٛطبٙ زازٟ ٗي لاًٗؼ٘ٞ lift ثٜسی ١ستٜس. ٛ٘ٞزاض١بیزست٠

gain ضٞز. ذف هكطی ًطيسٟ ضسٟ زض ٛ٘هٞزاض ُلت٠ ٗي gain      1ثطاثهط ثهب ٗحهٞض اكوهي lift =  زض ٛ٘هٞزاض lift   .اسهت

ی هكهط اغهٔي   بلاكطی كبغ٠ٔ ُطكت٠ ٝ ٛ٘ٞزاضی ٜٗحٜي ضٌْ ضا زض ثهث٠ آضاٗي اظ ایٚ ذف  gain ٛ٘ٞزاض١بی لاًٗؼ٘ٞ

 ًٜٜس.  قي ٗيتب ضسيسٙ زٝثبضٟ ث٠ آٙ 
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‌مطتریان‌CLVی‌محاسب3-3‌ٍ

ی هجهْ، زض ایهٚ ٗطحٔه٠ اضظش قهّٞ ػ٘هط ٗطهتطیبٙ       زست آٝضزٙ احت٘بّ ضٝیِطزاٛي ٗطهتطیبٙ زض ٗطحٔه٠  ٠پس اظ ث

ضهٞز. اضظش  اسهتلبزٟ ٗهي  ] 23[ ضسٟ تٞسف اظ تؼطیق اضای٠] 7[ٗبٜٛس  CLV زض ایٚ تحوين ثطای. ٗحبسج٠ ذٞا١س ضس

١بی آیٜسٟ ٗٞضز اٛتظبض، ١ِٜهبٗي ًه٠ ٗطهتطی سهٞزی ثهطای ١هط زٝضٟ       ٗج٘ٞع زضیبكت ث٠ غٞضت قّٞ ػ٘ط ٗطتطی

چٞٙ ثط ضٝی ٢ِٛساضی ت٘طًع ضسٟ اسهت ٛه٠ جهصة    ، ] 7[١٘چٜيٚ ثب تٞج٠ ث٠ تٞؾيح  .ضٞز ، تؼطیق ٗيتٞٓيس ًٜس

١هبی جهصة   ٠ضٞز ٝ ١عی١ٜب ٗحبسج٠ ٗياٛس ٝ ت٢ٜب سٞز زضیبكتي اظ آٙی ٗطتطیبٙ زض ُصضت٠ جصة ضسٟٗطتطی، ٠٘١

ٗٞضز استلبزٟ ث٠ غٞضت ظیط ذٞا١هس   CLV زض ٛتيج٠ كطّٗٞ .ضٞز١بی ثبثت زیِط زض ٛظط ُطكت٠ ٛ٘يٗطتطی ٝ ١عی٠ٜ

 :ثٞز

(3)  

 
     ∑

(    )

(1  )
 

 

  0

 

rt  :ٙاحت٘بّ ذطیس ٗجسز ٗطتطی یب كؼبّ ثٞزٙ ٝی زض ظٗب t  ، i  :ْٛطخ تٜعی  ،T :ٚاكن ظٗبٛي ثطای تؼيي CLV 

ّ ی سٞز ٗٞضز اٛتظبض اظ ٗطتطی، اظ تبضیرچ٠ثطای ٗحبسج٠ ضهٞز. سهپس ثهب    ١هبی ُصضهت٠ اسهتلبزٟ ٗهي    ی ٗبٓي زض سهب

ضسٟ  اػلإضٞز. ١٘چٜيٚ ٛطخ تٜعیْ، ٛطخ تٞضٕ ی ثؼسی ٗطتطی ٗحبسج٠ ٗياستلبزٟ اظ ضُطسيٞٙ ذكي زضآٗس زٝضٟ

 .اظ سٞی ثبٛي ٗطًعی ذٞا١س ثٞز

 

‌RFMمذل‌‌3-4

ضهسٟ   ٠یه اضا 1994ّ زض سهب  Hughes است ٠ً تٞسهف  RFM ٗكطح زض تحٔيْ اضظش ٗطتطی، ٗس١ّبی یٌي اظ ٗسّ

 پبضاٗتط١بی ٗسّ]. 24[پطزاظزاست ٝ ث٠ ثيبٙ تلبٝت ٗطتطیبٙ ثب استلبزٟ اظ س٠ ٗتغيط تبظُي، تٌطاض ٝ اضظش پٞٓي ٗي

 RFM است ث٠ ضطح ظیط: 

 تبظُي آذطیٚ ذطیس (Rٛ :)ٙثبضس، ١ط چه٠  تؼبْٗ تجبضی ثب ظٗبٙ حبّ ٗيز١ٜسٟ ٗست ظٗبٙ ثيٚ آذطیٚ طب

 .ثيطتط است R ایٚ ٗست ً٘تط ثبضس،

 تٌطاض ذطیس (F :)ز١هس، ثهطای ٗثهبّ زٝ ثهبض زض     ١ب ضا زض یي ثبظٟ ٗطرع ٛطهبٙ ٗهي  تطاًٜص تٌطاض تؼساز

 .تطاست ثعضٍ F سبّ، زٝ ثبض زض یي كػْ یب زٝ ثبض زض یي ٗبٟ. ١ط چ٠ تٌطاض ثيطتطثبضس،

 اضظش پٞٓي ذطیس (  M :)ٗز١هس. ١طچه٠ اضظش پهٞٓي    ١بی ذبظ ٛطبٙ ٗهي ت ضا زض ثبظٟلااضظش پٞٓي تؼب

 .تطاست ثعضٍ   Mثبضس، ثيطتط

احت٘هبّ آٌٛه٠ تهطاًٜص جسیهسی ثهب ٗطهتطی غهٞضت         ،سٜثيطتط ثبض   R ٝF ز١س ٠ً ١ط چ٠تحويوبت ٛطبٙ ٗي

ّ   .ثبظُطت ٗطتطی ثطای ذطیس ثيطتط است ،تط ثبضس ثعضٍ M ٜيٚ اُطچ١٘]. 24[ثِيطز، ثيطتط است  ٗتغيط١هبی ٗهس

RFM ثطای ثرص   ّ ثٜهسی ٗطهتطیبٙ ثهط    زض ثرهص  RFM ثٜسی ٗطتطیبٙ ثسيبض ًبضا ١ستٜس. اظ زیِط ًبضثطز١هبی ٗهس

١هبی ث٢يٜه٠   ثٜسی ٗطتطیبٙ ث٠ ٜٗظهٞض تؼيهيٚ سيبسهت   تٞاٙ ث٠ ثرصٝ اضظش پٞٓي، ٗي اسبس ٗتغيط١بی تبظُي، تٌطاض

 .ط ثرص اضبضٟ ًطزثبظاضیبثي ثطای ١
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10 

‌سازی‌‌‌پیاد4‌ٌ

ی اّٝ زض ٗهسّ پيطه٢ٜبزی   ٗطحٔه٠  .ضهٞز ُبٕ ث٠ ُبٕ تٞؾهيح زازٟ ٗهي   اجطای ضٝش پيط٢ٜبزیٗطاحْ  ثرصزض ایٚ 

ٟ  ،اضهبضٟ ضهس   یبكتٚ احت٘بّ ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ است. ثطای ایهٚ ٜٗظهٞض ١٘هبٛكٞض ًه٠ ههجلاً      ًهبٝی  اظ اثعاض١هبی زاز

ٙ    ،ضٞز. زض ایٚ پژ١ٝصاستلبزٟ ٗي ثه٠   ،ضٜبسبیي ٗطتطیبٙ ثب استلبزٟ اظ پبضاٗتط١بی ٗٞضز ٛظط ثطای ٛيهْ ثه٠ ا١هساف آ

 .ػٜٞاٙ یٌي اظ ٛيبظ١بی اسبسي غٜؼت ذٞزضٝ ٗكطح ُطزیسٟ است

 

‌بیىی‌ماوذگاری‌مطتریانمذل‌ترکیبی‌پیص‌4-1

غهٞضت ظیهط اٛجهبٕ    ١بی استبٛساضز ٛطبٙ زازٟ ضسٟ است. ٗسیطیت ضٝیِطزاٛي زض س٠ ُبٕ اغٔي ثه٠  ٗسّ 1 زض ضٌْ

 .ٗسّ ٢ِٛساضی ٗطتطیبٙ - 3ٗسّ پيص ثيٜي ضٝیِطزاٛي،  - 2ٗسّ تؼييٚ ٗطتطیبٙ ثب اضظش،  - 1ضٞز: ٗي

 

‌َادادٌ‌ي‌اوتخاب‌سازیآيری‌ي‌آمادٌجمع‌4-2

١بی سبظٗبٙ ث٠ ٜٗظٞض ضهٜبذت زهيهن جهساّٝ، كئهس١ب ٝ ضٝاثهف ثهيٚ       زض ایٚ ٗطح٠ٔ اثتسا ث٠ ثطضسي ًبْٗ پبیِبٟ زازٟ

٠ً زاضای ضهؼت ٗتؼهسزی زض   است  . سبظٗبٙ ٗٞضز ٗكبٓؼ٠ یي ضطًت ذٞزضٝ زض ایطاٙ ٟ استّٝ پطزاذت٠ ضسجسا

١بی ٗتٜي پس كبیْ. سبظٗبٙ استرطان ُطزیسزازٟ . زض ٗطح٠ٔ ثؼس، كئس١بی ٗٞضز ٛيبظ اظ پبیِبٟ ثبضسٗيٙ اسطاسط ایط

ٕ اظ زضیبكت ث٠ جساّٝ پبیِبٟ ٟ  .ضهسٛس  اضزٝ SQL SERVER اكهعاض زازٟ زض ٛهط تهٞاٙ  ی ثهب اضظضهي ًه٠ ٗهي    ت٢ٜهب زاز

ٙ    . ٗطتطی ضا ثب آٙ ضٜبذت ٝ ثطای ١ط ٗطتطی یٌتبسهت، ًهس ٗٔهي ٝی اسهت      ثه٠  زض ایهٚ تحويهن ٗطهتطی ضٝیِهطزا

ث٠ ػٜهٞاٙ ٗطهتطی زض ضهطًت ذهٞزضٝ حؿهٞض زاضهت٠ ثبضهس ٝ زض سهبّ          ٠ً1396 زض سبّ  ضٞزاقلام ٗي ایٗطتطی

ازی ثب ضطًت ٛساضت٠ ثبضس. ثط ایهٚ اسهبس ٝؾهؼيت ضٝیِطزاٛهي ٗطهتطیبٙ      ، هطاضزیي ی ذٞزضٝزض ١ي  ضضت٠ 1397

 .ثجت ُطزیسٝ ثطضسي 

 سًٜٜه ثيٜي حبغهْ ٗهي  ای است ٠ً ث٢تطیٚ ٛتيج٠ ضا ثطای پيصیي كئس١بی زازٟباٛتربة ٗطرػ٠، كطایٜس ضٜبس

١هبی ثٌهبض   اظ ٛظط ًبضضٜبسبٙ ٗطثٞقه٠ ٝ ١٘چٜهيٚ ٗطرػه٠    ،١بی ٜٗبستقٞض ٗؼّ٘ٞ ثطای اٛتربة ٗطرػ٠ث٠]. 25[

ٟ   ضكت٠ زض ازثيبت استلبزٟ ٗي ػهبت  لاػهبت تطاًٜطهي ٝ اق  لا١هبی ٗٞجهٞز، اظ اق  ضٞز. زض ایٚ تحوين ثهب تٞجه٠ ثه٠ زاز

١ب ث٠ چٜس هطاضزازی ثٞزٙ ٗطتطیبٙ ٛيهع تٞجه٠   ١٘چٜيٚ زض اٛتربة ٗطرػ٠. زُٗٞطاكيي ٗطتطیبٙ استلبزٟ ضسٟ است

   ضسٟ است.

 

‌کايیَای‌دادٌساخت‌مذل‌4-3

١بی ٗٞضز ثطضسي ٛبٗتٞاظٙ ١ستٜس ٝ ٛسجت ٗطتطیبٙ ضٝیِطزاٙ ثه٠ ٗطهتطیبٙ ريطضٝیِهطزاٙ ثسهيبض     اظ آٛجبیي ٠ً زازٟ

ّ   ١بی ٗتؼبزّثبیس اظ یٌي اظ ضٝش ،ًٖ است سهبظی ثهب جبیِهصاضی    سبظ استلبزٟ ضٞز. ثطای ایهٚ اٗهط اظ ضٝش ٗتؼهبز

 2ثه٠   1س ضٝیِهطزاٙ ثه٠ ريهط ضٝیِهطزاٙ     لااستلبزٟ ضس ٝ ٛسجت ً (ضٝیِطزاٙ)ً٘يبة  لاسُيطی اظ ًثطای ٠ٛٞ٘ٛ

٠ٛٞ٘ٛ ٗطثٞـ ثه٠ ٗطهتطیبٙ ضٝیِهطزاٙ     1924 ،ضسيس ٠ً اظ ایٚ تؼساز ١5711ب ث٠ تٜظيٖ ضس. زض ٛتيج٠ تؼساز ًْ ٠ٛٞ٘ٛ

 .است
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ٖ   زض ایٚ تحوين اظ ضٝش ٚ  Kضهج٠ٌ ػػهجي پطسهپتطٝٙ ٝ     ، ١CHAIDهبی زضذهت تػه٘ي  ١٘سهبی٠،  ٛعزیٌتهطی

اجطا ضهس تهب ث٢تهطیٚ     10تب  1اظ  k ٛعزیٌتطیٚ ١٘سبی٠، ایٚ ضٝش ثب ٗوبزیط k استلبزٟ ضسٟ است. زض استلبزٟ اظ ضٝش

 .جٞاة پيسا ضٞز

 
 ثيٜي ضٝیِطزاٛي ٗطتطی چبضچٞة استبٛساضز ثطای پيص .1ضکل‌

 

‌کايی‌مًرد‌استفادٌَای‌دادٌاعتبارسىجی‌ريش‌4-4

ثٜهسی  ١هبی زسهت٠  ی ضٝشٗؼيبض١هبی اغهٔي اضظیهبثي ٝٗوبیسه٠    ث٠ ػٜٞاٙ   Liftزهت ًٔي ٝزض ایٚ تحوين اظ زٝ ٗؼيبض 

 .١ب استلبزٟ ضسٟ استثطای اضظیبثي ضٝش

‌ارزیابی‌ماتریس‌‌4-4-1

 ].26[ُيطزثٜسی ثب ٗتغيط ١سف زٝزٝیي، ٗبتطیس اٛكجبم ٗٞضز استلبزٟ هطاض ٗي١بی زست٠ثطای اضظیبثي ػٌ٘ٔطز ٗسّ

 :ضٞٛستطريع ٝ غحت ث٠ غٞضت ظیط تؼطیق ٗي اٛكجبم، س٠ ضبذع ٢ٖٗ ضبْٗ حسبسيت،ثط ٗجٜبی ٗبتطیس 

(4)     /Sensitivity TP TP FN 
 

(5)     /  Specificity TP TP FP  
(6)     /  Accuracy TP TN TP FP TN FN     
 

 .ثطای اػتجبضسٜجي ٛتبیج استلبزٟ ضسٟ است lift زض ایٚ تحوين اظ ٛطخ ذكبی ًٔي ٝ ٛ٘ٞزاض 

 ب١اٛس ث٠ ًْ ١٠ٛٞ٘ٛبیي ٠ً ث٠ زضستي تطريع زازٟ ضسًٟٔي: ٛسجت ٠ٛٞ٘ٛزهت 

١هبی  ثيٜهي زض ثرهص  ١ب ثط حست ٛهطخ اق٘يٜهبٙ، ٛسهجت پهبضاٗتط ٗهٞضز پهيص      سبظی ٠ٛٞ٘ٛس اظ ٗطتت: پ Lift ٜٗحٜي

 .ز١سضا ٛطبٙ ٗي Lift ث٠ ًْ جبٗؼ٠، ٗوساض (اّٝ % 20ٗثبّ )ٗرتٔق 
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قٞض ًه٠   ز١س. ١٘ب١ٙبی ٗٞضز استلبزٟ ٛطبٙ ٗيایٚ ٗؼيبض١ب ضا زض آِٞضیتٖزست آٗسٟ ثطای  ٠ٗوبزیط ث 1جسّٝ

. زاضز lift تطیٚ كبغ٠ٔ ث٢تطیٚ جٞاة ضا ١ٖ اظ ٛظط زههت ًٔهي ٝ ١هٖ اظ ٛظهط ٗؼيهبض      ٛعزیي k ضٞز ضٝشٗطب١سٟ ٗي

ٗطب١سٟ ضهس  ثطضسي زهت ًٔي ث٠ اظای ٗوبزیط ٗرتٔق،  ظاٛجبٕ ُطكت، پس ا k ایٚ ضٝش اثتسا ثطای ٗوبزیط ٗرتٔق

تهطیٚ   ٛعزیهي  k ی ضٝشثه٠ ػٜهٞاٙ ٛتيجه٠     k;1ضٝ ٛتبیج ثطای زست آٗسٟ است. اظ ایٚ ٠ث k;1 ٠ً ث٢تطیٚ جٞاة زض

ٛطهبٙ   ٛعزیٌتهطیٚ ١٘سهبی٠    kٗهبتطیس اٛكجهبم ضا ثهطای ضٝش    ١2٘چٜيٚ جهسّٝ   . ١٘سبی٠ زض ٛظط ُطكت٠ ضسٟ است

 ز١س. ٗي
 ثٜسی١بی زست٠وبیس٠ ٛتبیج ضٝشٗ.‌1جذيل‌

 

 k ٗههبتطیس اٛكجههبم ضٝش.‌‌2جددذيل‌

 ٛعزیٌتطیٚ ١٘سبی٠

T F  

24 3762 F 

1872 52 T  

 

 ٝ تطريع ث٠ غٞضت ظیط است: ٛطخ پبضاٗتط١بی حسبسيت

 حساسیت
  

(     )
 

1782

(1782 22)
 0 78 

 TP / (TP+FN) = 1872 / (1872 + 52) = 0/97 = حسبسيت

TP / (TP+FN) = 3762 / (3762 + 24) = 99/0 = تطريع  

 ثيٜهي ی آٙ است ٠ً ث٠ چ٠ ٛسجتي ػٜبغط ٗثجت ٛسجت ث٠ ٗوساض ٝاهؼهي ذهٞز پهيص   ز١ٜسٟپبضاٗتط حسبسيت ٛطبٙ

ی ضٝیِطزاٛبٙ تٞسهف  ز١س ٠ً اظ ًْ جبٗؼ٠ٛسجتي اظ ضٝیِطزاٛبٙ ٝاهؼي ضا ٛطبٙ ٗيٛس ٠ً  زض پژ١ٝص حبؾط، اضسٟ

پهبضاٗتط   .زضغس ضٝیِطزاٛبٙ ضا ضٜبسبیي ًطزٟ است 97ٗسّ  ،اٛس. ث٠ ػجبضت زیِطًٜٜسٟ ضٜبسبیي ضسٟثيٜيٗسّ پيص

تطريع ثيبِٛط ٛسجت ثطای ػٜبغط ٜٗلي جبٗؼ٠ است. ایٚ پبضاٗتط ثيهبِٛط آٙ اسهت ًه٠ چه٠ زضغهسی اظ اكهطاز ريهط        

ٟ  ثيٜيضٝیِطزاٙ ٝاهؼي تٞسف ٗسّ پيص زضغهس اكهطاز ريهط ضٝیِهطزاٙ ضا      99اٛهس. ٗهسّ   ًٜٜسٟ زضست ضٜبسهبیي ضهس

 .است ضٜبسبیي ًطزٟ

 %10ث٠ اظای  lift ز١س. ث٠ قٞض ٗؼّ٘ٞ اُط ٛطخضا ٛطبٙ ٗي تطیٚ ١٘سبی٠ ٛعزیي k ضٝش lift ٛ٘ٞزاض  2ضٌْ 

-ی ٗٞضز ثطضسي هبثْ هجّٞ است. ثب تٞج٠ ث٠ ضهٌْ ٗطهب١سٟ ٗهي   ثٜسی زض جبٗؼ٠ثيطتط ثبضس، آٙ ٗسّ زست٠ 2اّٝ اظ 

ثٜهسی ٗطهتطیبٙ   ٠ً ایٚ ٗٞؾٞع اػتجهبض ٗهسّ ضا زض زسهت٠    است 5.2تط اظ بلاضٞز ایٚ ٗوساض ثطای ٗسّ ٗٞضز استلبزٟ ث

 .ز١سٛطبٙ ٗي
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 ٛعزیٌتطیٚ ١٘سبی٠ k ضٝش lift ٛ٘ٞزاض.‌‌2ضکل‌

 

‌محاسبٍ‌ارزش‌عمر‌مطتری‌4-5

آیٜهسٟ ٗحبسهج٠    CLVثهطای ٗطهتطیبٙ   ثبیست ثه٠ ً٘هي آٙ    ٗيزست آٝضزٙ احت٘بّ ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ  ٠پس اظ ث

سهبّ  ،  CLVی . ثطای ٗحبسج٠ضٞزثيٜي ٗيی ثؼس پيصػ٘ط ٗطتطی ثطای یي زٝضٟزض ایٚ تحوين اضظش قّٞ  .ضٞز

ٟ   ثهطای ٗحبسهج٠   .ضهٞز ثيٜهي ٗهي  پهيص  1397ثطای سهبّ   CLV ٝ زازٟضا سبّ ٗجٜب هطاض 1396 ی ی زضآٗهس سهبّ آیٜهس

بسهد ٝ  ضٞز. زض ایٚ ٗسّ ٗجٔغ زضآٗس حبغْ اظ ٗطهتطی، ٗتغيهط پ  ظ ٗسّ ضُطسيٞٙ ذكي استلبزٟ ٗي، ا(m)  ٗطتطی

ثهطای   2r سبیط ٗطتطیبٙ، ٗوساض ٗؼيبض زست آٝضزٙ ٗوساض ثطای ٠ضٞز. پس اظ ثُٞ ٜٗظٞض ٗيظٗبٙ ث٠ ػٜٞاٙ ٗتغيط پيص

 ١ط ًسإ ٗحبسج٠ ضس. ٗيبِٛيٚ
2

r ضهسٟ اظ ثبٛهي   لاثطاثط ثب ٛطخ تٞضٕ اػه  3ی ٛطخ تٜعیْ زض ٗؼبز٠ٓ .است 75/0ط ثطاث ٕ

ٌ   5/30ثطاثهط   1397ضٞز ٠ً ایٚ ٛطخ ثهطای سهبّ   ٗطًعی زض ٛظط ُطكت٠ ٗي  CLV پطاًٜهسُي ٗوهساض   3ْاسهت. ضه

 .ز١سٗطتطیبٙ ضا ٛطبٙ ٗي

 
 پطاًٜسُي اضظش زٝضٟ ػ٘ط ٗطتطیبٙ.‌‌3ضکل‌

 

‌َای‌مطتریانتعذاد‌بُیىٍ‌خًضٍ‌تطخیص‌4-6

ٖ  است١ب ثٜسی، تؼييٚ تؼساز ث٢ي٠ٜ ذٞض٠ْ ٢ٖٗ زض ذٞض٠ییٌي اظ ٗسب ثبیهس   k-means ١هب ٗبٜٛهس  ٠ً زض اًثط آِهٞضیت

ٙ      تٞسف ذٞز ًبضثط ٗؼيٚ ضٞز. ١هبی ٗرتٔهق ٝ    kیي ضاٟ ٌٗ٘ٚ ٝ ضایج، ج٢ت تؼيهيٚ تؼهساز ذٞضه٠ ث٢يٜه٠، اٗتحهب
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١بی اظ پيص تؼطیق ضسٟ است. زض ایٚ تحوين ج٢ت ٗطهرع ًهطزٙ   تؼييٚ ٗوساض ث٢ي٠ٜ ثطاسبس یي سطی ضبذع

ٙ  ظ١بی ث٢ي٠ٜ اتؼساز ذٞض٠  (7)اسهتلبزٟ ضهسٟ اسهت. ایهٚ ٗؼيهبض تٞسهف ضاثكه٠         (  Index ) Dunnضٝش ضهبذع زٝ

 :ضٞزؼطیق ٗيت

(7) 
     

  1   
{           [

 (     )

   
  1   

(    (  ))
]} 

 

  ٠ً d(ci,cj) ٝ diam(ci)  ضٞٛسٗحبسج٠ ٗي( 9)  ٝ( 8)ضٝاثف زض آٙ ث٠ تطتيت ثب. 

 

(8)  (     )                * (   )+ 

 

(9)     (  )              * (   )+ 

١هبی  ١ب ظیهبز ٝ هكهط ذٞضه٠   ثيٚ ذٞض٠ ٠ضٝز كبغ١ٔبیي جساپصیط ثبضس، اٛتظبض ٗيای، زاضای ذٞض٠زازٟ ٠اُط ٗج٘ٞػ

(Diameter ) ٍتط استٗوساضی ٗكٔٞة ،ایٚ ٗؼيبض ٠تط ثطای ضاثكآٙ ًٞچي ثبضس. زض ٛتيج٠ ٗوساضی ثعض. 

 
 ١بث٢ي٠ٜ ذٞض٠ٛ٘ٞزاض تؼساز  .‌4ضکل‌

 

ز١س ٠ً تؼساز ٛطبٙ ٗي 4ْ ضٌ ٝ ذٞض٠ اٛجبٕ ُطكت 11تب  2ذٞض٠ ثٜسی ثطای ،  K- meansٖثتسا ثب آِٞضیتا

ٍ  4ث٢ي٠ٜ ذٞض٠ ١ب ػسز  تهط ثبضهس، ث٢تهط اسهت ٝ تؼهساز       است. ظیطا ١ط چ٠ ٗوساض ث٠ زست آٗسٟ اظ ضبذع زاٙ ثهعض

تهطی ضا  تٞؾيحبت ًبْٗ 3 جسّٝ. ١ب استث٢ي٠ٜ تؼساز ذٞض٠ای ٠ً ٗوساض ایٚ ضبذع ضا ظیبزتط ًٜس، ٗوساض ذٞض٠

 .طبٙ ٗي ز١سٛ ( Duun)زاٙ عزضثبضٟ ضبذ

 

 

 

 

 
‌
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 K- means ثٜسی طای ذٞض٠ث ( Duun)ٗوبزیط ضبذع زاٙ .‌3جذيل‌

 
 

‌R,F,M ی‌َادَی‌بٍ‌ضاخصيزن‌4-7

ظٝجي ضبذع ث٢هطٟ ُطكته٠ ضهس.    ١بی طاسبس ٗوبیس٠ث  اكعاض اًسپطت چٞیس١ب اظ ذطٝجي ٛطٕز١ي زازٟثطای ٝظٙ

ؼهساز  ت ،493/0زّ بؼه ٗ  (Monetary)تلا١بی اضظش پٞٓي ٗجهبز ٛسجي ضبذع ١بیاكعاض، ٝظٙقجن ذطٝجي ایٚ ٛطٕ

( 4س )جهسّٝ  تؼييٚ ُطزی 196/0ؼبزّ ٗ (Regency) تلاتبظُي ٗجبز  311/0ؼبزّ ٗ (Frequency) تلاتٌطاض ٗجبز

 ٙ زازٟ ضسٟ است.ٛطب 5زض جسّٝ  ضاثك٠ ثيٚ ٗؼيبض١بی اغٔي٠ً 
 RFM ی ١بطٝظٙ پبضاٗت .4جذيل‌

  ٗجبزلات پٞٓي اضظش تلاٗجبز تٌطاض ؼسازت تلاتبظُي ٗجبز پبضاٗتط

 493/0 311/0 196/0 ٝظٙ

 

{
               1

    0 196 0 311 0 493 1
 

 
 ای ثيٚ ٗؼيبض١بی اغٔي ثطضسي ضاثك٠ .‌5جذيل

 ٗؼيبض١بی اغٔي تلاتبظُي ٗجبز تلاٗجبزؼساز تٌطاض ت تلااضظش پٞٓي ٗجبز ٝظٙ ٢ٛبیي

  تلاتبظُي ٗجبز 1 56/2 78/2 196/0

   تلاؼساز تٌطاض ٗجبزت  1 89/3 311/0

 تلااضظش پٞٓي ٗجبز   1 493/0

ز١س ٛتبیج اظ ضٝایهي هبثهْ هجهٞٓي ثطذهٞضزاض     زست آٗس ٠ً ٛطبٙ ٗي ث٠ 05/0ٗيعاٙ ضبذع ٛبسبظُبضی ثط ایٚ اسبس 

 .است
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 AHP ثب استلبزٟ اظ ضٝش R,F,M ٝظٙ ٗتغيط١بیٛ٘ٞزاض  .‌5ضکل

١ههب ثههط اسههبس ضظش قههّٞ ػ٘ههط ٝ ضتجهه٠ ذٞضهه٠ا ، RFMضههسٟ ١ههط یههي اظ پبضاٗتط١ههبی وههبزیط ٛطٗههبّٗ 6زض جههسّٝ 

 .است ٗطرع ضس١ٟب آٙ  CLVاضظش
 ثٜسی ٗطتطیبٙٝ ضتج٠ CLV حبسج٠ٗ .6جذيل‌

 )سِٜ٘ت)ثرص CLV ضتج٠ CLV طٗبMّٛ   طٗبّٛ   F طٗبّٛ  R ذٞض٠

C1 996/0 025/0 002/0 1414/0 3 3 
C2 1 345/0 139/0 3178/0 1 1 

 C3 394/0 003/0 0 0533/0 4 4 
 C4 999/0 159/0 01/0 1880/0 2 2 

ٟ       ٠ب تٞج٠ ث٠ ٛتبیج ثث  2ذٞضه٠ ضه٘بضٟ   . سهبظی ضهسٛس  زست آٗهسٟ ٗطهتطیبٙ زض هبٓهت ١هطٕ اضظش ٗطهتطی پيهبز

ٞ    تطیٚ ذٞض٠ زض ثيٚ ٗطتطیبٙ است. سبثو٠  اضظش ٛي ٗهست اسهت ٝ ایهٚ تهسإٝ اضتجهبـ      لااضتجبـ ثهب ایهٚ ٗطهتطیبٙ قه

ش ضهٞز تهب ضیهعش    لا١هب ته  تبًٜٞٙ ٛيع ازا٠ٗ زاضت٠ است. ایٚ ٗطتطیبٙ ًٔيسی ١ستٜس ٝ ثبیس زض حلم ٝ ٢ِٛساضی آٙ

 .ٜٛ٘بیٜس

 ٗطتطیبٛي ١ستٜس ٠ً ٛسجتب ث٠ تبظُي ٝ ث٠ غٞضت ٗسإٝ حجهٖ هبثهْ هجهّٞ اٗهب ٛه٠ ذئهي ظیهبز        4ذٞض٠ ض٘بضٟ 

 .ٗطاجؼبت زاضٛس

١هب  ٛي ٗست ثب آٙلااٛس ٝ سبثو٠ اضتجبـ قٞٗطتطیبٛي ١ستٜس ٠ً ث٠ تبظُي ث٠ ثبٛي ٗطاجؼ٠ ًطزٟ 3ذٞض٠ ض٘بضٟ 

 .ٝجٞز ٛساضز

ٙ            1ذٞض٠ ض٘بضٟ  ١هب  ٗطتطیبٛي ١سهتٜس ًه٠ زاضای سهبثو٠ اضتجبقهبت هجٔهي ١سهتٜس ٝٓهي ثه٠ تهبظُي اضتجهبـ ثهب آ

 .٠ٛ ضٝیِطزاٛي ٝ ضیعش ١ستٜستط ضسٟ است. ایٚ ٗطتطیبٙ زض آستب ً٘طَٛ

 

‌کايی‌ي‌سیستم‌خبرٌ‌بیىی‌مطتریان‌ريیگردان‌با‌استفادٌ‌از‌دادٌبُبًد‌پیص‌4-8

ٝ ٛهطخ   تٞاٙ ثب تٞجه٠ ثه٠ ٛهطخ ١طهساض١بی ٛبزضسهت     ثيٜي ضٝیِطزاٛي ضا ٗيثٜسی زض پيص١بی زست٠ػٌ٘ٔطز تٌٜيي

ز١ٜهسٟ زضغهسی اظ ريهط ضٝیِطزاٛهبٙ اسهت ًه٠ ثه٠        كوساٙ ١طساض ٗٞضز ثطضسي هطاض زاز. ٛطخ ١طساض ٛبزضست، ٛطبٙ

ٙ  ثيٜي ث٠ ػٜٞاٙ ضٝیِطزاٙ ٗؼطكي ضسٟٛبزضستي تٞسف تٌٜيي پيص ز١ٜهسٟ زضغهسی اظ   اٛس. ٛطخ كوساٙ ١طهساض، ٛطهب
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١بی تٌٜيي ٗٞضز استلبزٟ است ٠ً زض ضٜبسبیي ضٝیِطزاٛبٙ ثب ضٌست ٗٞاج٠ ضسٟ است. اُط ٛطخ ١طساض ثيٜيپيص

یبثهسه زض غهٞضتي ًه٠ اُهط ٛهطخ كوهساٙ       ثطای ٢ِٛساضی ٗطتطیبٙ ٝكبزاض اكهعایص ٗهي   لاظٕی٠ٜ ثبضس، ١ع لاٛبزضست ثب

ثب تٞج٠  .] 27[ ٝ] 19[یبثسثبضس، ١عی٠ٜ كطغت ث٠ ػٔت ػسٕ ٢ِٛساضی ٝ ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ اكعایص ٗي لا١طساض ثب

ً٘تهط اظ ١عیٜه٠ جهصة    ث٠ ایٚ ٠ً زض ایٚ پژ١ٝص، زض سبظٗبٙ ٗٞضز ثطضسهي ١عیٜه٠ ٢ِٛهساضی یهي ٗطهتطی ثسهيبض       

ضسهيسٙ ثه٠ حهساهْ ٗوهساض هبثهْ       ثيٜهي ضٝیِطزاٛهي ثبیهس   ٗطتطی جسیس است، ١سف ضٝش ٗٞضز استلبزٟ ثطای پهيص 

زستيبثي زض ٛطخ كوساٙ ١طساض ثبضس، زضحبٓي ٠ً ٛطخ ١طساض ٛبزضست زض سكح هبثْ هجٞٓي ٠ِٛ زاضهت٠ ضهٞز. اظ ایهٚ    

ثيٜي، استلبزٟ اظ یي سيستٖ تطًيجهي ثطاسهبس   یي سيستٖ پيصضٝ ث٠ ٜٗظٞض ًب١ص ٛطخ كوساٙ ١طساض ٝ اكعایص ًبضا

ضهٞز.زض چٜهيٚ سيسهت٘ي یهي     ثٜسی ٝ ٛظهط ذجطُهبٙ پيطه٢ٜبز ٗهي    ١بی زست٠جِْٜ تػبزكي، یٌي زیِط اظ تٌٜيي

ی ث٠ ضٝیِطزاٛي آٙ ٗطتطی ز١س أضٞز ٠ً ١ط زٝ تٌٜيي زست٠ ثٜسی ضٗطتطی ظٗبٛي ث٠ ػٜٞاٙ ضٝیِطزاٙ ٗؼطكي ٗي

ی ١ط زٝ تٌٜيهي ثهط ایهٚ ٢ٗهٖ ثبضهس. زض چٜهيٚ ضهطایكي تؼهساز ٗطهتطیبٙ          اٝكبزاض ذٞا١س ثٞز ٠ً ضٝ ظٗبٛي ٗطتطی 

ٟ ضٝیِطزاٛي ٠ً ٗسّ آٙ یبثهس. زض ضهطایكي ًه٠ یٌهي اظ     ًهب١ص ٗهي   ،١ب ضا ث٠ غٞضت ٛبزضست ٝكبزاض ٗؼطكي ًهطز

ثطچسهت ٗطهتطی ثه٠    ١ب ٗطتطی ضا ث٠ ػٜٞاٙ ضٝیِطزاٙ ٝ زیِهطی ٗطهتطی ضا ثه٠ ػٜهٞاٙ ٝكهبزاض ٗؼطكهي ٛ٘بیهس،        ٗسّ

ی ٢ٛبیي ث٠ ػ٢سٟ ٛظط ذجطُبٙ ذٞا١س ثهٞز. زض ایهٚ غهٞضت ٛهطخ كوهساٙ ١طهساض       أٛبٗطرع تغييط ًطزٟ ٝ غسٝض ض

١بی ٗطتطیبٙ ث٠ غهٞضت  ثيٜي تطًيجي زازٟٗبٛس. زض ٗسّ پيصًب١ص یبكت٠ ٝ ٛطخ ١طساض ٛبزض ست زض تؼبزّ ثبهي ٗي

 ُيطز.١بی كعایٜسٟ ٗٞضز ثطضسي هطاض ٗيزضذت١بی جِْٜ تػبزكي ٝ ٗستوْ تٞسف ١ط ًسإ اظ تٌٜيي

١بی ٝضٝزی، یي ٗطتطی ث٠ ػٜٞاٙ ٝكبزاض ٝ یب ضٝیِطزاٙ ٗؼطكي ١ب ٝ پطزاظش زاز١ٟط ٗسّ ثب تٞج٠ ث٠ ٝیژُي

ثه٠ آٙ   PM ;1 بزاض تطهريع زازٟ ضهٞز، ثطچسهت   كه ٝای ٠ً اُط ٗطهتطی زض ٗهسّ ٗهٞضز ثطضسهي     ٛ٘بیس. ث٠ ٠ُٛٞ ٗي

ٚ    PM; 0زض ريط ایٚ غٞضت ثطچست ٗطتطی  .ضٞزٗياذتػبظ زازٟ  ًه٠ پهطزاظش ١هط زٝ    ذٞا١س ثهٞز. پهس اظ ایه

ضهٞز. زض  ُصاضی ٗطتطیبٙ پبیبٙ یبكهت، اظ یهي سيسهتٖ تطًيجهي ثهطای اٛترهبة آضا اسهتلبزٟ ٗهي        تٌٜيي ٝ ثطچست

 ٗطتطی ضا ضٝیِطزاٙ ٗؼطكي ًطزٟ ثبضٜس ٝ  غٞضتي ٠ً ١ط زٝ ٗسّ یي

{
 
 

 
                 0

ٝ

                0

ایٚ غٞضت زض  

             ٝ  ٗسّ تطًيجهي ثه٠ ٗطهتطی ثطچسهت ضٝیِهطزاٙ ٝ زض غهٞضتي ًه٠ ١هط زٝ ٗهسّ ٗطهتطی ضا ٝكهبزاض ٗؼطكهي ًهطزٟ 

،

{
 
 

 
                 1

ٝ

                1

ثيٜي ١بی پيصًٜس. زض غٞضتي ٠ً حساهْ یٌي اظ ٗسّبزاض ٗؼطكي ٗيكآِٛبٟ ٗطتطی ضا ٝ 

، ٗطتطی ضا ث٠ ػٜٞاٙ ضٝیِطزاٙ ضٜبسبیي ًٜس، ٗسّ تطًيجي ٗطتطی ضا زض ضیسي ضٝیِطزاٛي ٗؼطكي ذٞا١هس ًهطز.   

 .ض٘بی ٗسّ تطًيجي تطريع ضیسي ضٝیِطزاٛي ٛطبٙ زازٟ ضسٟ است 6زض ضٌْ 
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‌ضذٌ‌َای‌معرفیمقایسٍ‌مذل‌4-9

١هبی  ١هبی تػهبزكي، زضذهت   جِْٜ ١بی ضٝش ث٠ یبكت٠  س٠ ٗسّ آٗٞظشاظ  ، ضساضبضٟ  1-٠ُٛٞ3 ٠ً زض ثرص  ١٘بٙ

غطف ٛظط اظ ایٚ ٌٛته٠  >18-20=ج٢ت اٛجبٕ ثطضسي ١ب استلبزٟ ضسٟ است   ثب اٛتربة ٜٗكوي تطًيجي كعایٜسٟ ٝ ٗسّ

تهٞاٙ  ٝٓي ٛ٘هي  ،تٞاٛس ٛطبٙ ز١ٜسٟ ػٌ٘ٔطز ث٢تط ١ط ٗسّ ثبضسٗسٟ اظ ایٚ س٠ ٗسّ تب حسٝزی ٗي آزست  ٠ً زهت ث٠

تػه٘يٖ ُيهطی ٛ٘هٞز. ثٜهبثطایٚ ثه٠ ٜٗظهٞض اكهعایص ههسضت          لا١هب ثهب هكؼيهت ثهب    ث٠ غٞضت هكؼي ثط اسبس زهت ٗسّ

   .١ب استلبزٟ ضسٟ استتط ػٌ٘ٔطز ١ط ٗسّ اظ ضٝش ظیط ثطای ٗوبیس٠ ثيٚ ٗسُّيطی ٝ ثطضسي زهين تػ٘يٖ

١هبی ػػهجي ٝ   ضهج٠ٌ  ،ثٜسی ٗطتطیبٙ ثهط اسهبس ضكتهبض ضٝیِطزاٛهي    ١بی ٗٞضز استلبزٟ زض زست٠تطیٚ اثعاض ضایج

ٙ  سبظی یي ٗسّ زست٠اٛس. اظ ثيٚ ضا١ٌبض١بی پيبزٟزضذت تػ٘يٖ ثٞزٟ ١هب، زضذهت   ثٜسی ٗطتطیبٙ ثط اسبس ضكتهبض آ

١ب ٝ ایجهبز  پبیساضی آ١ٙبی تػ٘يٖ ػسٕ ثجبت ٝ ت ًبضثطز زضذتلایٌي اظ ٗطٌ .ثبضستػ٘يٖ ُعی٠ٜ ٗٞضز ٛظط ٗي

ٌ  حْ ضاٟ ضهسٟ، اسهتلبزٟ اظ    ٠ایه ت ٗهصًٞض اض لا١بی ث٢ي٠ٜ ٗحٔي است. یٌي اظ ضا١ٌبض١بیي ٠ً ث٠ ٜٗظٞض ٗوبث٠ٔ ثهب ٗطه

١هب اظ  ثيٜهي ایهٚ ضٝش  ثبضس. اظ ٛظط ػٌ٘ٔطز پيصثٜسی جِْٜ تػبزكي ٝ زضذت كعایٜسٟ ٗي١بی جسیس زست٠تٌٜيي

ٟ    ١هبی زسهت٠  ضٝش جِْٜ تػهبزكي ذطٝجهي  .زض اٛس ثٜسی ١بی زست٠ث٢تطیٚ تٌٜيي ١هبی  ثٜهسی ًٜٜهسٟ ٛسهجت ثه٠ زاز

ػهبت ٗليهسی زض ظٗيٜه٠ ٗيهعاٙ ا١٘يهت ١هط یهي اظ        لااق ،ٗغطٞش ٝ پطت ثسيبض تٞاٜٛ٘س است. ثب ًهبضثطز ایهٚ ضٝش  

ضهٞٛس.زض  تؼييٚ ٗهي  ،ثيط ضا ثط ٗتغيط ٝاثست٠ زاضٛسبت زست ذٞا١س آٗس ٝ ثسیٚ تطتيت ٗتغيط١بیي ٠ً ثيطتطی٠ٚٗتغيط١ب ث

ز١هس  ی ٗهي أس ضلاضٞز ٝ ١ط زضذت ث٠ ٗط٢ٞضتطیٚ ١ًبی تػ٘يٖ ضضس زازٟ ٗيای اظ زضذتایٚ تٌٜيي ٗج٘ٞػ٠

ضٞز. زض ایٚ ضٝش ًه٠ ثهطای اكهعایص    ثيٜي ٗيس پيصلا١بی ٗرتٔق، ثطای ١ط ٠ٛٞ٘ٛ یي ًی زضذتأٝ ثب ازربٕ ض

س ثهب  لاثيٜهي ًه  ضٞز تب ثهطای پهيص  ٗيتؼساز ثيطتطی زضذت تٞٓيس  ،ُيطی قطاحي ضسٟ استغحت زضذت تػ٘يٖ

١هبی  ١بی كعایٜسٟ ٛيع ٠ً ثهب ًهبضثطز ضٝش اكهعایص زازٙ زض زضذهت    ی ُيطی ًٜٜس. زض ضٝش زضذتأ١ٖ اهسإ ث٠ ض

ضهٞز ٝ آٗهٞظش ثهطای    ١هبی یهبزُيطی ٝظٛهي اذتػهبظ زازٟ ٗهي     ثه٠ ١هط یهي اظ ٛ٘ٞٛه٠     ،تػ٘يٖ تٞسؼ٠ یبكت٠ است

ٙ    ثٜسیی ١ط زست٠أضٞز ٝ ث٠ ضثٜسی ًٜٜسٟ تٌطاض ٗيزستK٠ ای اظٗج٘ٞػ٠ ٝظٛهي   ،ًٜٜسٟ ثط ٗجٜهبی ههسضت ػٌ٘ٔهط آ

ثٜسی ًٜٜسٟ ً٘تهط ثبضهس، زههتص ثيطهتط ذٞا١هس ثهٞز ٝ زض       اذتػبظ زازٟ ٗي ضٞز. ١ط اٛساظٟ ٛطخ ذكبی یي زست٠

س ثطٛسٟ لاسي ٠ً ٗج٘ٞع ٝظٛي ثيطتطی ضا ث٠ زست ثيبٝضز، ًلا. ًترػيع ٗي یبثسی آٙ اٛتيج٠ ٝظٙ ثيطتطی ث٠ ض

١ِٜهبٕ  . ثيٜي اكعایص ٗهي یبثهس  ضٞز. ثب ًبضثطز ایٚ زهت پيصثيٜي ضسٟ ٗؼطكي ٗيس پيصلاٞا١س ثٞز ٝ ث٠ ػٜٞاٙ ًذ

١هبی اسهترطان ضهسٟ ؾهطٝضی     ثيٜي زاضٛس، اضظیبثي ٗسّثٜسی ٠ً ٗب١يت پيصاستلبزٟ اظ ًبضًطز١بیي ١٘چٞٙ زست٠

ٟ  30ث٠  70كي، ثب ٛسجت ١بی ٗطتطیبٙ ثب اضظش ث٠ غٞضت تػبزاست. ثطای ایٚ ٜٗظٞض، زازٟ ١هبی  ث٠ زٝ ٗج٘ٞػه٠ زاز

ضٞز. سپس زهت ٗهسّ ثهب اسهتلبزٟ اظ    ثٜسی ضسٟ ٝ ٗسّ حبغْ اظ آٙ استٜتبن ٗي١بی اضظیبثي توسيٖیبزُيطی ٝ زازٟ

زض ایهٚ   ،ثيٜي ضٞز. ث٠ ٜٗظٞض ثطضسي زهت ػٌ٘ٔطز ٝ اثط ثرطي ٗسّ پيصُيطی ٗي١بی اضظیبثي اٛساظٟٗج٘ٞػ٠ زازٟ

زض اٛت٢هب ثهطای اكهعایص اثطثرطهي ٝ     . ضٝش ٗبتطیس آضلتِي ٝ ٜٗحٜي تج٘ؼي ٜٗلؼت استلبزٟ ضسٟ اسهت ٗكبٓؼ٠ اظ 

١هبیي ًه٠ اظ   یااظ یي ٗسّ تطًيجي ٛيع استلبزٟ ضسٟ است ٠ً ثب اسهتلبزٟ اظ تطًيهت ض   ،١بی ٗٞضز استلبزٟزهت ٗسّ

 .پطزاظز س ثطٛسٟ ٗيلازست آٗسٟ است، ث٠ اٛتربة ً ١ط زٝ ٗسّ ث٠
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‌
 ٗسّ تطًيجي تطريع ضیسي ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ ثب اضظش ثب استلبزٟ اظ زازٟ ًبٝی ٝ سيستٖ ذجطٟ .‌6ضکل

 

‌َای‌آزمًن‌ي‌تًزیع‌مربع‌کایتعییه‌مجمًعٍ‌داد4-11‌ٌ

١بی آٗبضی ثهطای  اظ ضٝش آظٗٞٙ كطؼ ،ُيطی ٝ ثطضسي زهت زض ػٌ٘ٔطز ١ط ٗسّث٠ ٜٗظٞض اكعایص هسضت تػ٘يٖ

١بی آٗهبضی  ْ ٗٞجٞز زض آٗبض استٜجبقي، آظٗٞٙ كطؼیتطیٚ ٗسب . یٌي اظ ٢ٖٟٗ استضس١ب استلبزٟ ٗوبیس٠ ثيٚ ٗسّ

٠ یهي ٗؼيهبض ثهطای    یْ ٗٞجٞز زض آظٗٞٙ كطؼ اضایع ا١٘يت است. یٌي اظ ٗسبیُيطی ثسيبض حباست ٠ً زض تػ٘يٖ

   Pاضظشاسهت،   پصیطكتٚ ٝ یب ضز ًطزٙ كطؼ است. یٌي اظ ٗؼيبض١بیي ٠ً ج٢ت اٛجبٕ آظٗٞٙ كطؼ ٗؼطكي ضهسٟ 

(P-Value 
ازػبیي زض ٗٞضز یي یب چٜس ج٘ؼيت ٗٞضز ثطضسهي اسهت ًه٠ ٌٗ٘هٚ اسهت       ،است. یي كطؼ آٗبضی (

    ٟ ای زض ٗهٞضز تٞظیهغ یهي ج٘ؼيهت یهب      زضست یب ٛبزضست ثبضس. ث٠ ػجبضت زیِط كطؼ آٗبضی یهي ازػهب یهب ُهعاض

اٛجبٕ یي آظٗهبیص تػهبزكي، اُهط    پبضاٗتط تٞظیغ یي ٗتغيط تػبزكي است. ثطای ثطضسي یي كطؼ آٗبضی پس اظ 

ثب آٛچ٠ ٠ً ٗٞضز اٛتظبض است، زاضت٠ ثبضس زض غٞضتي ًه٠ كهطؼ ٗهٞضز ٛظهط ضا     « ٗؼٜي زاضی»ٛتيج٠ آظٗبیص تلبٝت 

ثٜهبثطایٚ ثهب قهطح یهي آظٗهٞٙ      ٞز. ضه غحيح كطؼ ضسٟ ثبضس، كطؼ ضا ضز ًطزٟ ٝ زض ريط ایٚ غٞضت پصیطكت٠ ٗي

 ].19[ ضٞز١ب پطزاذت٠ ٗيٝ ثب تلسيط آٙ ث٠ ٗوبیس٠ ثيٚ ٗسّ   Pاضظش ج٠آٗبضی زض ایٚ جب ثطای ١ط س٠ ٗسّ ٝ ٗحبس

اظ آٛجب ٠ً ١ي  پژ١ٝص زیِطی ثط ضٝی زازٟ ١بی ٗٞضز اسهتلبزٟ پهژ١ٝص حبؾهط اجهطا ٛطهسٟ ٝ ٛتهبیج هبثهْ        

ثطای س٠ آِهٞضیتٖ ٗهٞضز      Pاضظشضسٟ ، ٛتبیج ٗوبزیط ٗطثغ ًبی ٝ  ای ٝجٞز ٛساضز، ٗؼيبض ثطضسي ١بی اٛجبٕ ٗوبیس٠

 ثحث ایٚ پژ١ٝص ذٞا١س ثٞز.

ٟ      ث٠ ٜٗظٞض تؼييٚ زازٟ ١هبی ٗهٞضز اسهتلبزٟ ثهط اسهبس      ١بی ٗٞضز ٛيهبظ ثهطای ایهٚ آظٗهٞٙ آٗهبضی، ٗج٘ٞػه٠ زاز

ضهٞز. ١هط   ٗحسٝزی ثب اٛهساظٟ ٗسهبٝی ضٌسهت٠ ٗهي     زاز١ٟبی تبیي ث٠ قٞض تػبزكي ث٠ ٗج٘ٞػ٠ nسٜجي ٗتوبقغضاػتجب

زازٟ ٗهٞضز   ١1584ب زض ازا٠ٗ ث٠ ػٜهٞاٙ یهي ٗج٘ٞػه٠ اػتجبضسهٜجي ثه٠ ًهبض ذٞا١هس ضكهت. اظ         یي اظ ایٚ ٗج٘ٞػ٠

زههت ١هط   . ایجبز ضسٟ اسهت  آظٗبیصثطای ٗج٘ٞػ٠ آٗٞظش ٝ  30ثب اٛساظٟ ٗج٘ٞػ٠ زازٟ  52استلبزٟ زض ایٚ ٗكبٓؼ٠ 
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ثط  .بسج٠ ضسٟ است١بی آٗٞظش ث٠ غٞضت جساُب٠ٛ ٗحٝ ١ٖ ٗج٘ٞػ٠ زازٟ آظ١ٙٞٗبی ٗسّ ثطای ١ٖ ٗج٘ٞػ٠ زازٟ

 ١ب ثب استلبزٟ اظ تٞظیغ ٗطثغ ًبی ثهط اسهبس ضاثكه٠ ظیهط، ٗوهساض     اسبس زهت ث٠ زست آٗسٟ اظ ٗسّ زض ٗج٘ٞػ٠ زازٟ

   .ُيطی ضسٟ است ثطای ١ط ٗسّ اٛساظٟ P اضظش

(10) 
 2   ∑

(                 )2

        
        

 

  ٗوبزیط
2

  X ثبضسٗي 7جسّٝ ثطای ١ط س٠ ٗسّ ثطاثط. 

 
 ١ب ثطای  اجطای آِٞضیتٖ Pاضظشٛتبیج ٗوبزیط ٗطثغ ًبی ٝ .‌7جذيل‌

 آِٞضیت٢٘بی ٗٞضز استلبزٟ ٗطثغ ًبی Pاضظش 

P-value RF ≈ 2./  X
2
 Random-Forest(r=5) =85643 جِْٜ تػبزكي 

P-value BT ≈ 2./  X
2
Boosted Tree (r=5) = 66452 ٟزضذت كعایٜس 

P-value Hybrid ≈ 2./.  X
2
Hybrid (r=3) = 95775 تطًيجي 

ثيٜهي ٗهسّ   ثهطای پهيص   تطًيجهي  ٠ً ٗسّ ٗطرع ضسث٠ زست آٗسٟ ثطای ١ط ٗسّ،    Pاضظش ثط اسبس ٗوبزیط

ًبی ٛيع ٛطبٙ زازٟ ١ب تٞسف ٗطثغ ٘ٞزاض تٞظیغ زازٟٛ 9 ٝ 8 ١7ٝبی ًٜس. زض ضٌْضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ ث٢تط ػْ٘ ٗي

 .ضسٟ است

 

 
 ٗطثغ ًبی

5 

5643/8 

26913/0 

 (Deg.Freedom)آظازی زضج٠

  (static) سبًٚ

 pاضظش 

01/0 02/0 05/0 1/0 2/0  

   ٗوساض ثحطاٛي 9886/5 7794/7 4877/9 668/11 277/13

 ٞزاض تٞظیغ ٗطثغ ًبی ثطای جِْٜ تػبزكيٛ٘  .7ضکل‌
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 ٗطثغ ًبی

3 

5775/9 

0225/0 

 زضج٠ آظازی

 سبًٚ

 pاضظش 

01/0 02/0 05/0 1/0 2/0  

 ٗوساض ثحطاٛي   6416/4 2514/6 8147/4 8374/9 345/11

 ١بی كعایٜسٟزضذتٞزاض تٞظیغ ٗطثغ ًبی ثطای ٛ٘  .8ضکل‌

ثٜهسی اٛجهبٕ زاز. اظ   ١هبی زسهت٠  تٞاٙ ثب ًهبضثطز ١هط یهي اظ ضٝش   تلٌيي ٗطتطیبٙ ضٝیِطزاٙ اظ ٝكبزاض ضا ٗي

-١هبی پهيص  ١سف ٢ٛبیي ِٛبضت ٗطتطیبٙ ث٠ زٝ ُطٟٝ ٗبٛب ٝ ضٝیِطزاٙ ذٞا١س ثٞز، ٛيبظ ث٠ یٌي اظ ٗسّآٛجبیي ٠ً 

ز١س ٠ً ضهبْٗ ثه٠ ًهبضُيطی ٗتغيط١هب ٝ كئهس١ب زض      ُٞیب٠ٛ ٗسٓي اظ سيستٖ اضائ٠ ٗيثبضس. زازٟ ًبٝی پيصُٞیب٠ٛ ٗي

 ثبضس.ُٞیي ٗوبزیط ٛبضٜبذت٠ ٗياٛجبض زازٟ ج٢ت پيص

 
 

 ٗطثغ ًبی

5 

6425/6 

24862/0 

 زضج٠ آظازی

 سبًٚ

 pاضظش 

01/0 02/0 05/0 1/0 2/0  

   ٗوساض ثحطاٛي 2893/7 2364/9 07/11 388/13 086/15

 تطًيجيٗسّ ٞزاض تٞظیغ ٗطثغ ًبی ثطای ٛ٘ .‌9ضکل‌

 زض ایٚ ٗكبٓؼ٠ ث٠ ٜٗظٞض ضٜبسبیي ٗطتطیبٙ ضٝیِطزاٙ ٝ ٝكبزاض زض سبظٗبٙ، ت٘طًع اغٔي ثط ُهطٟٝ ٗطهتطیبٙ ثهب   

ثٜهسی،  پصیطز ٠ً زض ایٚ ثرهص غٞضت ٗي RFM ثبضس. اضظش ُصاضی ٗطتطیبٙ زض سبظٗبٙ ثط اسبس ٗسّاضظش ٗي

ٙ )ذطب١بی تُصاضی ٗطتطیبٙ ثط اسبس ٗطرػ٠ اضظش ، (ٗست ظٗبٙ سپطی ضسٟ زض آذطیٚ تطاًٜص ٗطتطی ثب سهبظٗب
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ٗيهعاٙ پهّٞ ذهطن ضهسٟ تٞسهف      )ٝ اضظش پهٞٓي   (١بی ٗطتطی زض ثبظٟ ظٗبٛي ٗطهرع تؼساز تطاًٜص)تٜبٝة ذطیس 

ًٜٜسُبٙ ذٞثي ثهطای اضظش ػ٘هط   ثيٜيپيص ، RFM ١بیضٞز. ٗطرػ٠ٗحبسج٠ ٗي (ٗطتطی زض سبظٗبٙ زض یي ثبظٟ

ضهٞٛس. زض یٌهي اظ   ُصاضی ٗطتطیبٙ ث٠ ًبض ُطكت٠ ٗهي ١بی ٗتلبٝتي ثطای اضظشٗطتطیبٙ ١ستٜس. ایٚ ٗتغيط١ب ث٠ ضٝش

زض یي ضٝیٌطز جسیهس زض ایهٚ ٗهسّ،    . زاضای اضظش یٌسبٛي ١ستٜس ١R ،F  ٝ Mبی١ب، ١ط ًسإ اظ ٗتغيطایٚ ضٝش

ُصاضی ٗطتطیبٙ اٛجبٕ ١بی ٗٞضز ٛظط اضظشضٞز. سپس ثط اسبس ٝظٙث٠ ١ط یي اظ ٗتغيط١ب ٝظٛي اذتػبظ زازٟ ٗي

هؿهبٝت   RFM پصیطز ث٠ آٙ ضٝیٌطزضٞز. اظ آٛجبیي ٠ً تؼييٚ اٝظاٙ ثط اسبس ٛظط ذجطُبٙ سبظٗبٙ غٞضت ٗيٗي

  .ضٞز ٠ً زض ایٚ ٗكبٓؼ٠ اظ ایٚ ضٝیٌطز استلبزٟ ضسٟ استٗحٞض ُلت٠ ٗي

 

‌گیری‌وتیج5‌ٍ

احت٘هبّ ضٝیِطزاٛهي ٗطهتطی ثهطای      تطهريع  ؾطٝضتٝ ١٘چٜيٚ  ٗطتطی ٝكبزاضیث٠ زٓيْ ا١٘يت پژ١ٝص ایٚ زض 

ٟ ٝ ضهسٟ   ٗهسیطیت ضٝیِطزاٛهي ٗطهتطیبٙ پطزاذته٠    ثه٠ ثطضسهي ٝ   ی اضظش زٝضٟ ػ٘هط ٝی،   ٗحبسهج٠  سهبظی ٗهسّ   پيهبز

ٝ      ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ   . ثطضسهي ٛتهبیج  ٠ ضهسٟ اسهت  یه اضا ٝ ٛيع ٛحٟٞ قطاحهي یهي سيسهتٖ ذجهطٟ زض غهٜؼت ذهٞزض

كبغ٠ٔ ظٗبٛي ثهيٚ ذطیهس ٗطهتطیبٙ ٝ     ٗتٞسفحبًي اظ آٙ است ٠ً قّٞ اضتجبـ كؼبّ ثب ٗطتطی،  ١بی پيطيٚ پژ١ٝص

ٜس. ثبضه زاض اظ ٗطتطیبٙ ٗت٘بیْ ث٠ ضٝیِطزاٛي ٗيًٜٜسُبٙ ثطای جساسبظی ٗطتطیبٙ ٝكبثيٜيث٢تطیٚ پيص ،تٜبٝة ٛسجي

ٟ   ،ایهٚ ٗكبٓؼه٠  زض  ّ     ُيهطی اظ تٌٜيهي زسهت٠   ثهب ث٢هط  ضٜبسهي ضٝشٝ قجهن   RFM ثٜهسی زض زازٟ ًهبٝی ثهط پبیه٠ ٗهس

ثيٜهي  ث٠ قطاحهي ٗهسٓي ثهطای پهيص     سبظ،١بی ذٞزضٝثب ثطضسي پبیِبٟ زازٟ یٌي اظ ضطًت ، CRISP-DMاستبٛساضز

ُصاضی ٗطتطیبٙ زض سبظٗبٙ  اضظش ،ت٘طًع ثط ُطٟٝ ٗطتطیبٙ ثب اضظشثب  .پطزاذت٠ ضسبٙ ٗطتطیبٙ ضٝیِطزاٙ زض سبظٗ

ثٜهسی ٗطهتطیبٙ ثهط اسهبس     زسهت٠  پصیطكت. ثهطای غٞضت ٗجتٜي ثط ٛظط ذجطُبٙ  RFM ثط اسبس ٗسّ هؿبٝت ٗحٞض

ً   ثٜهسی جِٜهْ تػهبزكي ٝ زضذهت كعایٜهسٟ      ١بی زسهت٠ اظ تٌٜيي ،ضكتبض ضٝیِطزاٛي يهت  ٝ یهي ٗهسّ تطًيجهي) تط

ثهطای سه٠    P-valueثٜس١بی جِْٜ تػبزكي، زضذت كعایٜسٟ ٝ ٛظط ذجطُبٙ( استلبزٟ ضس ٝ ٗوبزیط ٗطثغ ًبی ٝ  زست٠

ّ  زٝثهطای   P-value ٗوبزیطآِٞضیتٖ ٗٞضز ثحث ایٚ پژ١ٝص ثطضسي ضس.  جِٜهْ تػهبزكي ٝ زضذهت كعایٜهسٟ      ٗهس

ٙ  زست آٗهس ًه٠   ٠ث 02/0ٝ ثطای ٗسّ تطًيجي پيط٢ٜبزی  2/0حسٝز ٗوساض  ّ ١ٜهسٟ ػٌ٘ٔهطز ث٢تهط    ز ٛطهب تطًيجهي   ٗهس

 .استثيٜي ٗسّ ضٝیِطزاٛي ٗطتطیبٙ طای پيصپيط٢ٜبزی ث
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