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 ستاسی  ختًدگزدان با استتاادٌ اس ري    یسًدآير ذگاٌیباوک سپٍ با د یارس انیرفتار مشتز ق،یتحق هیدر ا

. اوتذ شذٌ آيریباوک سپٍ جمع یجامع باوکذار ستمیدادٌ مًجًد در س گاٌپای اس َا دادٌگزدد.  یم یىبی شیپ

حستا    یدارا سمتان  َتم است کٍ بٍ طًر  یاویمشتمل بز مشتز قی( تحقیومًوٍ آمار هی)َمچى آماری جامعٍ

 قیتحق سماوی ديرٌ در َا آنتعذاد  کٍ اوذاستاادٌ کزدٌ شیو یارس لاتیدر باوک بًدٌ ي اس تسُ ارسی دارمذت

شذٌ  انیدر ساسمان ي ضزيرت آن ب یارس  طًل عمز مشتز هییمختلف تع َای ري . در ابتذا استواز  183

 -3131 یباوتک ستپٍ در ديرٌ متال    یارس انیمشتز یي فزد یمال َایاس دادٌ یسپس با استاادٌ اس بخش .است

 بىذیبخش یدر باوک مذکًر ري  مىاسب بزا انیمشتز یسًدآير شانیمؤثز بز م یزَایمتغ ییي شىاسا 3131

مختلف  َایمذکًر بٍ گزيٌ انیشذٌ است. در مزحلٍ بعذ مشتز هییتع هیاوگیم K بىذیري  خًشٍ ان،یمشتز

مختلتتف ي ري   َتتایدر گتتزيٌ انیاحتمتتال اوتقتتال مشتتتز سیاستتتاادٌ اس متتاتز اشتتذٌ ي ستتپس بتت میتقستت

 یَا بز اساس شباَت رفتارشان در سمان حال با رفتارشان در ديرٌ َا آن یسًدآير شانیم ساسی خًدگزدان

ستادٌ ي   َتای ًنیرگزست  ٍیبا دي ري  پا آمذٌ دست بٍ جیوتا سٍیبا مقا تیروُادشذٌ است.  یىبیشیگذشتٍ پ

 .استبُتز  گزید ٍیوسبت بٍ دي مذل پا قیکٍ عملکزد ري  مًرد استاادٌ در تحق ذیمشخص گزد زٌیتغمچىذ

 K ري  ،یمتقابتل، ختذمات متال    سىجیاعتبار ،یارس  طًل عمز مشتز ،ساسی خًدگزدان: ياصگان کلیذی

 .یسًدآير شانیم یىبیشیپ ه،یاوگیم
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 مقذمٍ .3

تاش ؿاذ ٍ   ّاب ؿافب   ثب پیـشفت تىٌَلَطي اعلافبت ٍ استجبعبت، چگًَگی ساثغِ هـتشیبى ٍ ػابصهبى 

اهىبى سكذ تغییشات سفتبسي هـتشیبى دس یه ػبصهبى ٍ فلل آى فشاّن گشدیذ. دس ًتیجِ سلبثت هیابى  

 هؼئلِتش ؿذ وِ ایي ّبي هبلی ؿذیذتش ٍ فویكٍ هؤػؼِ ّب ثبًه اصجولِّب دس جزة هـتشیبى ػبصهبى

 ّب ٍ تؼْیلات( اًجبهیذ. ّب، ٍام )اًَاؿ ػپشدُ ّب ثبًهتش ٍ ثْتش اص ػَي هتٌَؿ خَد ثِ اسائِ خذهبت

خذهبت هبلی ػاقی دس دسن ثیـاتش ًیبصّابي هابلی      دٌّذُ اسائِّبي اهشٍصُ، تمشیجبً توبهی ػبصهبى

ّابي اخیاش،   شیك ایجبد استجبط هؤثش ثب هـتشیبى هیؼش اػت. دس دِّهـتشیبى خَد داسًذ وِ ایي اهش اص ع

ٍاثؼاتِ ثاِ ایجابد یاه استجابط       ّاب  آىآٍسي اًذ وِ افضایؾ ػاَد ّبي هبلی ثِ ایي ًتیجِ سػیذُهؤػؼِ

دس دسجاِ دٍم   هاذت  وَتبُدس  ّب آىٍ اًجبم خذهبت خبف ثب  اػتثب هـتشیبى  هذت عَلاًیپبیذاس ٍ 

تاش ؿاذى   ّبي خلَكای ٍ سلابثتی  ّبي اخیش ثب ؽَْس ثبًهدس ایشاى ًیض دس دِّگیشد. اّویت لشاس هی

كٌقت ثبًىذاسي دس وـَس، تَجِ ثِ هـتشي ٍ دسن ًیبصّبي ٍي وِ هٌتج ثِ افاضایؾ ػاَد ػابصهبى    

لزا تقییي هیضاى پتبًؼیل ػَدآٍسي هـتشیبى ّواشاُ ثاب    ؿَد اص اّویت لبثل تَجْی ثشخَسداس اػت.هی

گیشي ػابصهبى ثاشاي   ًبپزیش دس تلویناي تجذیل ثِ یه ثخؾ جذاییفضایٌذُ عَس ثِ ّب آىافتجبسػٌجی 

اسائِ خذهبت ثِ هـتشیبى ؿذُ اػت وِ تأویذ اكلی آى ثاش ّاذ  ػابصهبى دس کاذاورش واشدى ػاَد       

 اػت

 مباوی وظزی. 2

ٍ     تأویاذ ّبي ػٌتی ثبصاسیبثی ثاش جازة هـاتشیبى جذیاذ     ثیـتش تئَسي اثماب    داسًاذ ٍ ووتاش ثاِ کفاؼ 

پشداصًذ. کبل آًىِ ّضیٌِ جزة هـتشي ثؼیبس ثیـتش اص ّضیٌاِ اثماب  ٍي   هـتشیبى وًٌَی دس ػبصهبى هی

 اسصؽ عَل فوش هـتشي ". یىی اص فٌبٍیي هْن دس کَصُ هذیشیت استجبط ثب هـتشیبى اػتدس ػبصهبى 

عَل فوش آى  پشداصد،وِ یه هـتشي ثب یه ػبصهبى هـخق ثِ فقبلیت تجبسي هی صهبًی هذتاػت. 

ٍ ػَدي وِ ثِ ٍاػغِ اداهِ ایي فقبلیت فبیذ ػبصهبى خَاّذ ؿذ، اسصؽ عاَل فواش آى    اػتهـتشي 

ًیاض ًبهیاذُ    1(LTV)وِ دس ثشخای هاَاسد اسصؽ آتای هـاتشي      CLVؿَد. دس ٍالـ هـتشي ًبهیذُ هی

بى، هـاتشی  CLV. ثب ػاٌجؾ  اػتآٍسي آتی هـتشیبى ثشاي یه ػبصهبى ؿَد، ؿبخق هیضاى ػَد هی

                                                             
1. Lifetime Value 
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ّبي هختلف تمؼاین واشد. ایاي وابس ثاِ توشواض ثاش سٍي هـاتشیبى         ّب ٍ دػتِسا ثِ گشٍُ ّب آىتَاى هی

ثٌذي هـتشیبى، ثاِ هٌؾاَس کفاؼ    وٌذ. پغ اص دػتِووه هی ّب آىػَدآٍستش ٍ اسائِ ثْتش خذهبت ثِ 

بي ّااهـاتشیبى ٍفابداس ٍ ػاَدآٍس ػابصهبى ثاِ اكاالا، خاذهبت، هرلاَلات، فشآیٌاذّب ٍ اػاتشاتظي         

 ؿَد.هبًذگبسي هـتشي دس ػبصهبى هی صهبى هذتپشداصد. ایي فول ثبفث افضایؾ ثبصاسیبثی خَد هی

ثٌذي هـاتشیبى ثاب ػاغَ، هختلاف     ثخؾ ،CLVهربػجِ  ّبيهذل هْن وبسثشدّبي یىی دیگش اص

تاب  دسآهذصایی )تفىیه هـتشیبى داساي پتبًؼیل ػَدآٍسي ثبلا اص هـتشیبى داساي پتبًؼیل پبییي( اػت 

ثب ایجبد ایي توبیض ثتَاى ثِ هـتشیبى، ػغَ، هختلفی اص خذهبت اسائِ ًواَد واِ ایاي اهاش ثبفاث ثْیٌاِ       

. ّوچٌایي ایاي ًتیجاِ لبثال تقواین ثاِ       [1]گاشدد  ػاَدآٍسي دس ػابصهبى های    ّب ٍ افضایؾؿذى ّضیٌِ

ّبي ػابدُ  . دس هذلاػتّبي آتی دس ػبصهبى ثیٌی هیضاى ػَدآٍسي ّش یه اص هـتشیبى دس دٍسُ پیؾ

ایي اػت وِ هیضاى ػَدآٍسي هـتشي دس عَل صهبى ثبثت اػت ٍ  هرذٍدوٌٌذُفشم  CLVػٌجؾ 

. کابل آًىاِ ایاي فاشم دس کاَصُ ثبًىاذاسي تجابسي        اػتیب ایٌىِ الگَي ػَدآٍسي هـتشي خغی 

صهابًی لبثال لجاَل اػات واِ کبؿایِ ػاَد دس عاَل صهابى ثبثات ثبؿاذ ٍ دسآهاذّبي ثبًاه کبكال               

هـتشیبى ثبؿذ. ثِ فٌاَاى هرابل، هـاتشیبًی واِ اص یاه یاب چٌاذ خاذهت ثلٌذهاذت           ّبي هٌؾن تشاوٌؾ

ّب دس هَسد هـتشیبًی وِ اص خذهبت جذیذ اػتفبدُ سٍؽ گًَِ ایيوٌٌذ. ثٌبثشایي اػتفبدُ اص اػتفبدُ هی

 .ؼتیً پزیش اهىبى دٌّذ،وٌٌذ ٍ یب پیؾ اص ػشسػیذ، خذهت هَسد اػتفبدُ سا تغییش هیهی

سًٍذ )هبًٌاذ  وبس هیِ ّبیی وِ هقوَلاً ثشاي هربػجِ اسصؽ آتی هـتشي ثاؿىبلات سٍؽیىی اص 

ثِ گزؿاتِ تَجاِ    ّبٍ اسصؽ گزؿتِ هـتشي(، ایي اػت وِ دس ایي سٍؽ SOWسٍؽ  ،RFMسٍؽ 

ّابي هازوَس   آیٌذُ ٍ فقبلیت آتی هـتشي دس ػبصهبى اّویت خبكی ًذاسد. هقیابس  ّب آىؿَد ٍ دس هی

ثیٌی هیاضاى ػاَدآٍسي ٍي   گیشًذ ٍ اص آى ثشاي اػتمشا  ٍ پیؾهی گزؿتِ هـتشي سا دس ًؾشتٌْب سفتبس 

ّبي هبلی چٌذاى اّویتی ًذاسد ٍ گشایؾ اكلی ثاِ  ًگشؽRFM وٌٌذ. دس سٍؽ دس آیٌذُ اػتفبدُ هی

 ( Fٍ(، تقاذد ) Rویفی اػت. فشم اكلی دس ایي سٍؽ ایاي اػات واِ تابصگی هجبدلاِ )      هؼبئلػَي 

ًوبیذ ٍ دس آى دیگش فَاهلی ( یه هـتشي دس ػبصهبى اسصؽ آتی ٍي سا تقییي هیMت )کجن هجبدلا

، دس ًؾاش گشفتااِ  ّؼاتٌذ ثیٌاای سفتابس آتای هـااتشي ٍ تقیایي اسصؽ ٍي دس ػابصهبى هااؤثش     واِ دس پایؾ  

صیابدي دس هربػاجِ اسصؽ    تاأثیش ؿاَد  دادُ های  R ،F  ٍMّابیی واِ ثاِ    ؿًَذ. فلاٍُ ثش ایي ٍصى ًوی

ثاش سفتابس    تأثیشگازاس ( ًیاض اص فَاهال   PCVبى داسد. دس سٍؽ اسصؽ گزؿتِ هـاتشي ) هـتشي دس ػبصه
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ّبي هشثاَط  تَاى ثِ فذم دس ًؾش گشفتي ّضیٌِآتی هـتشي خجشي ًیؼت. اص ًمبط ضقف ایي سٍؽ هی

 ِ  تاأثیش تَاًاذ دس اسصؽ آتای هـاتشیبى    ّابي هازوَس های   ثِ ثبصاسیبثی ٍ کفؼ هـتشي اؿبسُ وشد. ّضیٌا

 بؿذ.صیبدي داؿتِ ث

وٌاذ،  تٌْب ثب دس ًؾش گشفتي یه ًوًَِ اص سفتبسّبي هـتشي فوال های   SOWسٍؽ  آًجبیی وِاص 

تَاًذ هقیبس هٌبػجی ثشاي تقییي هیضاى ػَد ٍ دسآهذ هَسد اًتؾبس اص یه هـاتشي خابف ثبؿاذ. ثاِ     ًوی

هقبیات   ایي دلیل وِ ایي ًوًَِ اص سفتبس هوىي اػت ترت ؿشایظ خبكی اتفبق افتبدُ ثبؿاذ. اص دیگاش  

تَاًذ هقیابس هٌبػاجی   ایي سٍؽ آى اػت وِ هیضاى ػْن خشیذ اص یه ػبصهبى تَػظ یه هـتشي ًوی

ثشاي هربػجِ اسصؽ ٍي دس ػبصهبى ثبؿذ. ثِ ایي دلیل وِ هوىي اػت یه هـتشي ثاب ثابلاتشیي ػاْن    

فالاٍُ   خشیذ اص یه ػبصهبى ًؼجت ثِ دیگش هـتشیبى ػَد ووتشي ثشاي ػبصهبى ثِ ّوشاُ داؿتِ ثبؿاذ. 

ُ     آٍسدى اعلافبت اص هیضاى خشیذ هـتشي اص ػابصهبى  ثِ دػتثش ایي  اي ّابي دیگاش وابس چٌاذاى ػابد

ّابي هٌبػات ثبصاسیابثی    ًیؼت. دس ًتیجِ ایي سٍؽ ًیض همیبع هٌبػجی ثشاي عشاکی ٍ تقییي اػاتشاتظي 

 دّذ.ًوی ثِ دػتهـتشیبى 

بي ویفی سا ووتاش هاذ ًؾاش لاشاس     هبلی گشایؾ داسد ٍ فبوتَسّ هؼبئلثیـتش ثِ ػوت ROI سٍؽ 

وِ پیؾ اص ایي ًیض ثذاى اؿبسُ ؿذ، یىی اص اّذا  هربػجِ اسصؽ یه هـتشي دس  گًَِ ّوبى دّذ.هی

ٍ ثاشاي اًجابم    ّبػت آىّبي هـتشي هرَس ثب ّذ  کذاورش وشدى ثبصدّی اػتشاتظي ػبصهبى عشاکی

صهبى خَاّذ هبًذ ٍ ثِ فقبلیات خاَد اداهاِ    هؤثش ایي وبس ثبیذ ثذاًین وِ آیب هـتشي دس آیٌذُ ًیض دس ػب

خَاّذ داد ٍ ایٌىِ هیضاى ػَدي وِ ایاي هـاتشي فبیاذ ػابصهبى خَاّاذ ًواَد، چماذس خَاّاذ ثاَد.          

. اػتّبیی وِ ثشاي کفؼ ایي هـتشي ثبیذ كش  ثبصاسیبثی دس ػبصهبى ؿَد، چِ هیضاى ّوچٌیي ّضیٌِ

ّابي كاش  ؿاذُ    دس آیٌذُ ٍ ّن هیضاى ّضیٌِّن اکتوبل اداهِ فقبلیت هـتشي دس ػبصهبى CLV هقیبس

هقیابس  CLV دّاذ. ثٌابثشایي   ثشاي ثبصاسیبثی ثِ هٌؾاَس کفاؼ هـاتشي دس ػابصهبى سا هاذ ًؾاش لاشاس های        

ثاِ هٌؾاَس تخلایق ثْیٌاِ هٌابثـ ػابصهبى، ثبصاسیابثی ػاَدآٍس هـاتشي هراَس ٍ تقیاایي            تاشي  هٌبػات 

 .اػتّبي هفیذ دس ػبصهبى اػتشاتظي

اًجبم دادًذ کبوی اص ایي اػت وِ ثِ هٌؾَس  2008دس ػبل  1ثي ٍ ٍاًگٌْبینًتیجِ ترمیمی وِ ٍٍ

ثبثات   ّاب  آى. ؼتیًّبي پیچیذُ ّبي آتی هـتشي ًیبصي ثِ اػتفبدُ اص هذلثیٌی ٍ تخویي تشاوٌؾپیؾ

                                                             
1. Wubben and Wangenheim 
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ّابي هـاتشي ٍ تىاشاس سفتابس     ّبي ػبدُ اوتـبفی ثب اػتفبدُ اص اعلافبت اٍلیِ تاشاوٌؾ وشدًذ وِ هذل

ثیٌای سفتابس هـاتشي هفیاذ ٍالاـ ؿاًَذ.       ّبي تلابدفی دس پایؾ  تَاًٌذ ثِ اًذاصُ هذلهبى هیٍي دس ػبص

اًجابم ؿاذ ًـابى     2008دس ػابل   1ّبي ترمیمای واِ تَػاظ ثاَسل، ػایٌي ٍ جایي      فلاٍُ ثش ایي یبفتِ

ُ  CLVثیٌی دّذ وِ ثشاي پیؾ هی ّابي هشثاَط ثاِ    ، اػتفبدُ اص یه هذل ػبدُ اوتـبفی ثاش اػابع داد

 NBDّابي هـاتشي، هتَػاظ عاَل فواش هـاتشي ٍ ... ثاش سٍؽ پابستَ/        فبكلِ صهبًی تشاوٌؾهتَػظ 

 وٌذ.اسجریت داسد ٍ ثْتش فول هی

 پیشیىٍ تحقیق. 1

ثٌذي سفتبس هـتشي ثب دیاذگبُ هبًاذگبسي ٍي دس ػابصهبى ٍ یاب تاشن ػابصهبى       ثب هذل [2]دس ترمیمی 

اسائاِ وشدًاذ ٍ    CLVهذل هفَْهی اص  [3]هـتشیبى سا هربػجِ ًوَد. دس ترمیك  CLVتَػظ هـتشي، 

ّبي هشثَط ثِ فولىشد هتمبثل ػابصهبى ٍ هـاتشي ٍ   ّبي ٍسٍدي هذل هزوَس سا ثِ دٍ گشٍُ دادُدادُ

سفتابسي   ّابي هاذل  ٍ CRMّبیی واِ دس خلاَف   الگَي صهبًی تمؼین وشدًذ. یىی دیگش اص سٍؽ

ثٌذي ساثغِ هـاتشیبى ثاب ػابصهبى،    ذلثشاي ه [5](. هرممیي [4]اسائِ ؿذ، سٍؽ صًجیش هبسوَ  اػت )

تاش  لذیوی ّبيهذل ّب دس همبیؼِ ثب ػبیشسا پیـٌْبد وشدًذ. ایي دػتِ اص هذل هبسوَ  شیصًجّبي هذل

اص دٍ هقیابس اسصؽ فقلای ٍ اسصؽ ثابلمَُ     [6]ثبؿٌذ. ّوچٌایي  پزیشي ثیـتشي ثشخَسداس هیاص اًقغب 

 ثْشُ گشفتٌذ.ثٌذي هـتشیبى دس یه ؿشوت ثیوِ ثشاي ثخؾ

ّبي استجبط ثب هـتشي سا ثش اسصؽ عَل فوش هـتشي ثشسػی ثیش ؿبخقتأ [7]دس ترمیمی دیگشي 

ثشاي ًیل ثِ ّذ  اٍل اص هذلی وِ تَػظ ایـبى ثشاي ًـبى دادى ساثغِ هیبى ػَدآٍسي  ّب آىًوَدًذ. 

ػات واِ ترلیال عاَل     ٍ دٍسُ فوش هـتشي اسائِ ؿذ، اػتفبدُ ًوَدًذ. دس ایي ترمیك ًـبى دادُ ؿذُ ا

ّبیی وِ دس هیاضاى ػاَدآٍسي   تَاًذ ثِ تَضیح تفبٍتفوش هـتشي دس ػٌَات گزؿتِ تب چِ هیضاى هی

 2002دس ػابصهبى ٍجاَد داسد، وواه ًوبیاذ. دس ػابل       ّاب  آىهـتشیبى هختلاف دس عاَل دٍسُ فواش    

دس کَصُ ثبصاسیابثی   گزاسيگیشي ثشاي ػشهبیِّبي تلوینثش اًَاؿ سٍؽ تأویذثب  2ّبًؼتیب ٍ ساوؼتیلض

اسائاِ   CLVثٌاذي جذیاذي ثاشاي هربػاجِ     ّبي تلوین دسختی ٍ سگشػیًَی، هذلثب اػتفبدُ اص سٍؽ

 ًوَدًذ.

                                                             
1. Borle, Singh and Jain 

2. Hansotia and Rukstales 
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ّابي پَیابي تلابدفی    ثٌاذي هـاتشیبى ثاب اػاتفبدُ اص سٍؽ    سٍؿی ثْیٌِ ثشاي ثخاؾ  [8]دس هشجـ 

افاضاس ٍ  ٌقت ػاخت هـاتشیبى دس كا   CLVثیٌای  الگاَیی ثاشاي پایؾ    ّاب  آىّوچٌیي  .آهبسي اسائِ ؿذ

افضاس وبهپیَتش اسائِ وشدًذ. ثب اػتفبدُ اص ایي هذل تلبدفی، فشاٍاًی هجبدلات هـتشي ٍ گشٍّی واِ   ًشم

تاَاى اص هتغیشّابي   ٍ ًـبى دادًذ وِ چگًَِ هی ثیٌی ًوَدتَاى پیؾگیشد سا هیهـتشي دس آى لشاس هی

 ّبي هاذل وِ ثؼیبسي اص هرذٍدیت يا گًَِ ثِاػتفبدُ وشد  CLVثشاي تقییي  RFM هَجَد دس هذل

RFM  .اص ثیي سٍد 

دس  ّاب  آىثٌذي هـتشیبًی وِ هیضاى ػاَدآٍسي  سا ثِ هٌؾَس ستجِ RFMهذل تلبدفی  [9]ّوچٌیي 

گشٍّای اص هرممابى )ثابویٌىغ ٍ ٍى دى     2005ػبصهبى هـخق ثَد هغش، وشدًاذ. ػاپغ دس ػابل    

ثیٌی دلت پیؾCLV ذ وِ ثب اػتفبدُ اص هذل؛ فبدس ٍ ّوىبساًؾ( ثِ كَست جذاگبًِ ثبثت وشد1ًپَل

ثِ هٌؾاَس اسائاِ   RFM تَاى اص هتغیشّبي ًـبى دادًذ وِ هی ّب آىؿَد. ثیـتش هیRFM هتغیشّبي هذل 

ّبي آهابسي ثىابس سفتاِ دس    ًـبى دادًذ وِ سٍؽ ّب آىثْشُ ثشد. فلاٍُ ثش ایي  CLVهذلی ثشاي تقییي 

 CLV. اٍلیي هذل اکتوبل ثاشاي هربػاجِ   اػتوبفی  CLVهیضاى پیـٌْبدي ثشاي هربػجِ  RFMهذل 

ثَد وِ تَػظ اؿویتلیي  NBDهذل پبستَ/ ثیٌی اکتوبل هبًذگبسي هـتشي دس ػبصهبى دس آیٌذُ،ٍ پیؾ

گیشي هـاتشي اص ػابصهبى ٍ   پبستَ اکتوبل وٌبسُ ػٌجی صهبى( اسائِ ؿذ وِ ثب هذل 1987ٍ ّوىبساًؾ )

آتای ٍي ثاشاي اػاتفبدُ اص خاذهبت )دس كاَست تاذاٍم       تلاوین  NBD ثب اػاتفبدُ اص هاذل ؿاوبسؽ    

 وشد.ثیٌی هیّوىبسي ثب ػبصهبى( سا پیؾ

اػتفبدُ ًوَدًذ. اػتفبدُ اص ایاي هاذل   CLV دس ترمیمبت خَد اص ایي هذل پبیِ ثشاي هربػجِ [10]

ؿاذُ  ّبي اص لجل تقییي ّب تٌْب دس صهبىصیشا دس ایي ؿشایظ تشاوٌؾ ؼتیًدس ؿشایظ لشاسدادي هٌبػت 

اهاب اػاتفبدُ اص آى    اػتدس چٌیي ؿشایغی هغلَة  /NBDافتٌذ. اگشچِ اػتفبدُ اص هذل پبستَاتفبق هی

ّبیی ًیض داسد. اٍل ایٌىِ ثؼایبسي اص استجبعابتی واِ ثاِ ٍاػاغِ یاه       تجبسي هرذٍدیت ّبي ثبًهدس 

 اص تاَاى  های ثبؿاٌذ )هارلاً   گاشدد لاشاسدادي ٍ ثلٌذهاذت های    خذهت هیبى هـتشي ٍ ثبًاه ثشلاشاس های   

ّابي هـاتشي ثاشاي    الرؼٌِ ٍ هؼىي ًبم ثشد(. دٍم ایٌىاِ تلاوین  ّبي لشمداس ٍ ٍامّبي هذت ػپشدُ

ثبیؼات همابدیش   . پغ هبًٌذ هذل پشاثیات های  ّؼتٌذ 2ّن ٍاثؼتِاػتفبدُ اص خذهبت هختلف ثِ یىذیگش 

                                                             
1. Buckinx and Van Den Poel 

2. Interdependent 
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ِ ثیٌی ؿًَذ واِ ایاي وابس    ّبي جذاگبًِ پیؾاػتفبدُ اص خذهبت هختلف ثب هذل پازیش  اهىابى  یساکتا  ثا

تَػظ فبدس ٍ ّوىبساًؾ اسائاِ ؿاذ    2005دس ػبل BG/NBD ًیؼت. یه هذل جبیگضیي ثِ ًبم هذل 

ثیٌای  هـىلات هربػجبتی ووتشي داؿت ٍ ثب ثؼاظ لضایِ ثیاض ثاِ پایؾ      NBDوِ ثِ ًؼجت هذل پبستَ/

 سا داسد.ّبي لجلی اهب اػتفبدُ اص ایي هذل دس ایي ترمیك ًیض ّوبى ضقف پشداخت هیسفتبس هـتشي 

ثٌذي هـاتشیبى اػاتفبدُ ًوَدًاذ. دس ایاي هاذل ػاِ       ثشاي ثخؾ LTVاص هذل جذیذي ثِ ًبم  [11]

فقلی، اسصؽ ثبلمَُ ٍ ٍفبداسي هـتشي اػتفبدُ ؿذُ اػت. ثب اػاتفبدُ اص ایاي ػاِ هفْاَم      هفَْم اسصؽ

چابسچَثی  ثٌذي ؿذُ ٍ ػپغ اػتشاتظي هٌبػت ّش ثخؾ هقشفی ؿاذُ اػات. دسٍالاـ    هـتشیبى ثخؾ

ثٌاذي  ثٌذي هـتشي ثش اػبع اسصؽ ٍي اسائِ ؿذُ ٍ پغ اص ثخاؾ ثشاي ترلیل اسصؽ هـتشي ٍ ثخؾ

هـتشیبى ثش اػبع اسصؽ هـتشي، ثِ تـشیح چگًَگی اػتفبدُ اص اػتشاتظي هٌبػت ّش ثخاؾ پشداختاِ   

ّبي فاشٍؽ جابًجی دس ًؾاش گشفتاِ ؿاذُ اػات.       ؿذُ اػت وِ دس آى اکتوبل تشن هـتشي ٍ فشكت

 اًذ.ثٌذي هـتشیبى اص ّوبى هذل لجلی اػتفبدُ ًوَدُثشاي ثخؾ ّب آى

دس ایشاى، ترمیمبت هرذٍدي كَست گشفتِ اػات واِ ثیـاتش ثاِ اسائاِ الگاَیی        CLVکَصُ دس 

پشداختِ ؿذُ ٍ دس هَاسدي ًیض وبسثشد الگَّبي هختلف دس كٌبیقی خابف   CLVجبهـ ثشاي هربػجِ 

الگاَیی جابهـ ثاشاي هربػاجِ      [12]لشاس گشفتِ اػات. هارلاً    هَسد ثشسػی هرل خَدسٍ ٍ لَاصم خبًگی

CLV ُاًذ. دس ایي الگَ فَاهل هؤثش دس هربػجِ اسصؽ عَل فوش هـتشي فجبستٌاذ اص: تقاذاد   اسائِ ًوَد

هـتشیبى هَسد اًتؾبس، ًشخ ًگْذاسي، هیبًگیي خشیذ ػابلاًِ ّاش هـاتشي، تفابٍت ّضیٌاِ ٍ لیوات ّاش        

ترمیمای ثاب    [13]ّضیٌِ ًگْذاسي ػابلاًِ هـاتشي ٍ ًاشخ ثْاشُ. دس      وبلا، ّضیٌِ جزة هـتشي جذیذ،

اًجابم داد. دس   "هذیشیت استجبط ثب هـتشي ثب سٍیىشد تجضیِ ترلیال اسصؽ دٍسُ فواش هـاتشي   "فٌَاى 

   ِ ّابي لاصم ثاشاي   ایي ترمیك تٌْب ثِ هجبکث تئَسیه هربػجِ اسصؽ عَل فوش هـاتشي پشداختاِ ٍ پبیا

دس ایاي کاَصُ كاَست     [14]ُ اػات. دس ترمیاك دیگاشي واِ     ؿش، دادُ ؿاذ CRM دسن هَضَؿ 

دس كٌقت تَلیاذ لاَاصم خابًگی اسائاِ ؿاذُ اػات. دس هاذل         CLVگشفتِ اػت فشهَلی ثشاي هربػجِ 

هـتشي فجبست اص اسصؽ هـتشي دس عَل صهابى، عاَل    CLVهقشفی ؿذُ ػِ فبهل اػبػی دس هربػجِ 

ثاشاي هربػاجِ اسصؽ عاَل     [15]ّوچٌیي دس  دٍسُ اسائِ خذهت ثِ هـتشي ٍ یه فبهل تٌضیل ّؼتٌذ.

ّبي هاَسد ًیابص خاَد سا اص یىای اص ؿاقت      دادُ ّب آىاسائِ ًوَدًذ.  RFMفوش هـتشي ثش اػبع هذل 

ِ خلَكی )واِ   ّبي ثبًهیىی اص   ـ    یتابصگ  ثا آٍسي ًواَدُ ٍ ثاش ایاي اػابع     افتتاب، ؿاذُ ثاَد( جوا
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ثب  [16]یبى ثبًه دس ًؾش گشفتِ ؿذُ اػت. ّبي کفؼ هـتشي دس ایي الگَ ثشاي سفتبس ثب هـتشاػتشاتظي

ُ    هذلی ثاشاي پایؾ   RFM  ٍROIتشویت دٍ سٍؽ  ّابي آتای   ثیٌای اکتوابل تجذیاذ لاشاسداد دس دٍس

پاغ اص تشویات ایاي     ّاب  آىتَػظ هـتشي ٍ ّوچٌیي هیاضاى ٍفابداسي ٍي ثاِ ػابصهبى اسائاِ ًوَدًاذ.       

هـاتشیبى دس كاٌقت ثیواِ هقشفای      ثٌاذي اکتوبلات ثب هیضاى ػَدآٍسي هـتشي هقیبسي ثاشاي اٍلَیات  

 هشاجقِ ًوَد. [17]ثِ  تَاى هیوشدًذ. یىی اص اثضاسّبي هفیذ دس ایي صهیٌِ ؿجىِ فلجی اػت وِ 

هـاتشیبى ثاب دس ًؾاش گاشفتي هیاضاى ػاَدآٍسي دٍسُ لجال         CLVهذل سیبضای ثاشاي تقیایي     [18]

ثاب تشویات دٍ سٍؽ    [19]هـتشي، ػَد ثبلمَُ ٍ اکتوبل تشن ػبصهبى تَػظ هـتشي پیـٌْبد وشدًاذ  

RFM  ٍROI          هذلی ثشاي هربػجِ اسصؽ فوش هـاتشي اسائاِ ًوَدًاذ واِ تقیایي اکتوابل فماذ هجاذد

پازیش  ّبي آتی ٍ ٍفبداس هبًذى اٍ ثِ ػبصهبى ثِ ٍاػغِ ایي هاذل اهىابى  لشاسداد تَػظ هـتشي دس دٍسُ

ي ػبصهبى، هقیبسي جْت گشدد. ایي اکتوبلات پغ اص تشویت ؿذى ثب هیضاى ػَدآٍسي هـتشي ثشاهی

ّبي ثیوِ، ًراَُ  ثب اػتفبدُ اص اعلافبت یىی اص ؿشوت ّب آىثٌذي هـتشیبى خَاّذ ثَد. ػپغ اٍلَیت

 ّابي  سٍؽتَضایربت ثیـاتش دس هاَسد اًاَاؿ      اػتفبدُ اص هذل ٍ وبسایی آى سا اسصیبثی ًوَدًاذ. ثاشاي  

 هشاجقِ ًوبییذ. [21]ٍ  [20]ثِ  ثٌذي عجمِ

ثٌذي دػتِ WRFMثٌذي ٍ ثش اػبع هذل هلت سا ثب اػتفبدُ اص سٍؽ خَؿِهـتشیبى ثبًه  [22]

ثٌذي وشد. ػپغ ثب تقییي ٍصى ٍ اّویات  ستجِ ّب آىCLV ّبي هـتشیبى سا ثش اػبعًوَد ٍ ػپغ دػتِ

ِ ّبي ثِ وبس سفتِ دس ترلیل، ثِ ستجِّش یه اص ؿبخق ّابي هختلاف   ثٌذي ٍ همبیؼِ هـتشیبى دس دػات

ِ ّبي هٌبػت ثشاي ثشخَسد ثب ّش یاه اص ایاي   س دس تقییي اػتشاتظيپشداخت وِ ایي وب ثؼایبس   ّاب  دػات

 .اػتهؤثش 

 مذل تحقیق ي ري  بزآيرد. 1

 اكلی ترمیك کبضش فجبستٌذ اص: ّبي ػؤال

 ثیٌی وشد؟تَاى سفتبس هـتشیبى اسصي ثبًه ػپِ سا ثش هجٌبي ػَدآٍسي آًبى پیؾچگًَِ هی 

   هغبلقِ سفتبس هـتشیبى ثب اػاتفبدُ اص سٍؽ ِ  يّاب  سٍؽهیابًگیي دس همبیؼاِ ثاب     K يثٌاذ  خَؿا

ثیٌای هیاضاى ػاَدآٍسي آتای هـاتشیبى      تَاًذ ثِ دلت پیؾهقوَل سگشػیًَی تب چِ اًذاصُ هی

 ووه ًوبیذ؟
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ُ   [21]هیبًگیي  Kدس ایي ترمیك ثب اػتفبدُ اص سٍؽ  ّابي هختلاف هـاتشیبى، ثخاؾ     هشاواض گاشٍ

ؿٌبػابیی   اػتدس دٍسُ ترمیك هـبثِ یىذیگش  ّب آىّش هـتشي ٍ دس ًتیجِ هـتشیبًی وِ سفتبس هجبٍس 

ؿًَذ. ػپغ ثب اػتفبدُ اص تخویي تَصیـ اکتوبل دس ّش گشٍُ، هیضاى ػَدآٍسي آتی هـاتشي هاَسد   هی

ل ثٌاذي هـاتشیبى اص تَصیاـ اکتواب    ثخاؾ  گشدد. دس ٍالـ، ثشاي تَضیح ثیـتش، پغ اصثیٌی هیًؾش پیؾ

، ثاشداس  K( اػاتفبدُ ؿاذُ اػات، هـاشٍط ثاش ایٌىاِ ثاشداس            هـشٍط ثش هتغیش ػَد هـبّذُ ؿاذُ ) 

دٌّاذُ هیاضاى دسآهااذ   ًـاابى     . دس ایٌجاب  τ         ثبؿاذ ٍ        (        )tهتغیشّابي  

    کبكل اص هـتشي اػت )
ثیي هَجَد ؿبهل هتغیشّبي پیؾ   . ثشداس اػت( وِ یه هتغیش پیَػتِ  

دسثش گیاشد ٍ   tصهبى  سا دستَاًذ ّش جضئی اص اعلافبت تبسیخی هشثَط ثِ هـتشي وِ هی اػتدس هذل 

ّبي ثبؿٌذ ٍ هوىي اػت دس ّوِ ٍ یب ثشخی اص دٍسُایي هتغیشّب دس ایي ترمیك پیَػتِ ٍ یب گؼؼتِ هی

ُ  L( هـبّذُ ؿاًَذ ٍ  t,t-1,t-2,…,t-Lترمیك ) ُ  ّابي صهابًی گزؿات   تقاذاد دٍس ّابي  ِ اػات واِ داد

 .اػتهشثَط ثِ هـتشیبى دس آى دس دػتشع 

   ثب دس ًؾش گشفتي هَلقیت هـتشي هَسد ًؾاش       تَصیـ اکتوبل هـشٍط ثش ػَد هـبّذُ ؿذُ 

 ثشاثش اػت ثب:

 (    |  ),     (    |  )              (    |  ) 
تَصیاـ اکتوابل    1پیچیاذگی ثیٌی هیضاى ػَدآٍسي هـتشیبى دس چٌذ دٍسُ آتای ثاب اػاتفبدُ اص    پیؾ

ثٌاذي هاَسد اػاتفبدُ دس ایاي     اًجبم خَاّذ ؿاذ. سٍؽ ثخاؾ   2ػبصياي ثب سٍؽ خَدگشداىدٍسُ یه

ِ ثیٌای دس هاَسد هـاتشیبى    دس خلَف تقذاد ًبهرذٍدي اص هَاسد لبثل پیؾ تَاى هیترمیك سا   اصجولا

ثیٌای ػابیش   ٍ یاب پایؾ  ( ّاب  آى ّابي  ٍیظگای ثیٌی هیضاى ػَدآٍسي هـشٍط )ثاب اػاتفبدُ اص ثشخای    پیؾ

هـشٍط ثش ٍضاقیت وٌاًَی   (  |    )  سفتبسّبي هـتشیبى ثِ وبس ثشد. تَجِ داؿتِ ثبؿیذ وِ اکتوبل

 .اػت    ٍ  tٍ ّوچٌیي تذاٍم استجبط هـتشي ثب ثبًه دس عَل دٍسُ صهبًی     هـتشي

 ـ ؼات یًثیي دس ایي ترمیاك هـاخق   ثِ دلیل ایٌىِ تَصیـ اکتوبل هتغیشّبي پیؾ ّابي  ، ایاي تَصیا

   ِ صًااین. ثاب اػاتفبدُ اص گشٍّاای اص   هیاابًگیي تخوایي های   K ثٌاذي تجشثای سا ثاب اػااتفبدُ اص سٍؽ خَؿا

ّابیی هـابثِ   ٍیظگای       ، گشٍّای اص هـاتشیبًی سا واِ دس صهابى         اعلافبت دس هاَسد هـاتشي  

س وٌین )دس كَستی واِ هـابّذات تابسیخی اص هتغیشّاب د    اًذ سا هـخق هیهـتشي هَسد ًؾش سا داؿتِ

                                                             
1. Convolution 

2. Bootstrapping 
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دس صهابى   ّاب  آىًیض هـبثِ خَاّذ ثَد.( ٍ اص ًتابیج     گٌجبًذُ ؿًَذ، پیـیٌِ ایي هـتشیبى دس صهبى      

ُ اي ثشاي پیؾثِ فٌَاى پبیِ      ًوابیین. ثاِ ایاي گاشٍُ اص     های  ثیٌی سفتبس هـتشي هَسد ًؾش اػاتفبد

دّین. تَصیاـ  هی پبیِ لشاسسا صهبى    گَیین ٍ صهبى ٍ یب هـتشیبى ّوؼبیِ هی "ثخؾ هجبٍس"هـتشیبى 

اي آتی ایاي  ثیٌی یه دٍسُتَصیـ پیؾ      تجشثی ؿشعی هتغیش ػَد ثشاي ثخؾ هجبٍس دس صهبى 

 .اػتدّذ. ایي اعلافبت آخشیي اعلافبت دس دػتشع دس هَسد هـتشي هتغیش سا ًـبى هی

اي دٍسُ، تَصیاـ یاه       تَصیـ تجشثی هـتشن هتغیشّبي ؿشعی دس ثخؾ هجبٍس دس صهبى 

ُ  صًذ. ػپغ ثب اػتفبدُ اص ایي تَصیاـ پایؾ  آتی هتغیشّبي ؿشعی سا تخویي هی اي آتای  ثیٌای یاه دٍس

(؛ هیاضاى ػاَدآٍسي     اي آتی ًیض اػتفبدُ وشد. هتغیاش ٍاثؼاتِ )  ّبي چٌذ دٍسُثیٌیثشاي پیؾ تَاى هی

 ثاِ دػات  ثبًاه  ّب ٍ دسآهذّبي کبكال اص استجابط هـاتشي ثاب     وِ اص جوـ ججشي ّضیٌِ اػتهـتشي 

ُ  واِ دس ػشسػایذ   اػات داس اسصي ّبي هذتّب هـتول ثش ػَد ػپشدُآیذ. ّضیٌِ هی ثاِ هـاتشي    ػاپشد

. ؿبیبى رواش اػات   اػتّب ؿبهل ػْن ػَد تؼْیلات افغبیی ثِ هـتشیبى گشدد ٍ دسآهذپشداخت هی

ـاتشیبى ثاِ   ّبي پشػٌلی ٍ اسائاِ خاذهبت تخلیلای ثاِ ّاش یاه اص ه      ثب تَجِ ثِ ایٌىِ تفىیه ّضیٌِ

دس  ّاب  آى، ثِ ًبچابس دس ایاي ترمیاك اص هربػاجِ ٍ هلراَػ ًواَدى       ؼتیًپزیش كَست جذاگبًِ اهىبى

 ًؾش ؿذُ اػت.ّب كش ترلیل

(؛ دس ایي ترمیك فجبستٌذ اص: ًَؿ ؿخلیت هـتشي )کمیمی یب کمَلی(، ػاي    هتغیشّبي هؼتمل )

اسائِ ؿذُ ثاِ هـاتشي، ًاَؿ تؼاْیلات     هـتشي، جٌؼیت، ًَؿ فقبلیت هـتشیبى کمَلی، تقذاد خذهبت 

اسصي(، هبًاذُ اًاَاؿ    هبلی )فبیٌبًغ( ٍ رخیشُ داخلی، تأهیي داخلی، هٌبثـ افغبیی ثِ هـتشي )یَصاًغ

گزاسي، هجلا  تؼاْیلات افغابیی ثاِ     داس هـتشي دس پبیبى ّش هبُ، دٍسُ ػپشدُّبي اسصي هذتکؼبة

هـتشي، هجلا  ػاَد دسیابفتی ثبثات افغابي       داس اسصيّبي هذتکؼبة هـتشي، هجل  ػَد پشداختی ثِ

هیبًگیي هـاخق ؿاذ واِ هتغیشّابي ًاَؿ فقبلیات        kثٌذي هـتشیبى تَػظ سٍؽ تؼْیلات. دس ثخؾ

داخلای، هٌابثـ    گازاسي، ًاَؿ تؼاْیلات افغابیی ثاِ هـاتشي )یاَصاًغ       کمَلی، دٍسُ ػپشدُ هـتشیبى

د خذهبت اسائِ ؿذُ ثِ ّش هـتشي، ػاي، جٌؼایت   اسصي(، تقذا هبلی )فبیٌبًغ( ٍ رخیشُ داخلی، تأهیي

ًذاسًذ، ثٌبثشایي دس سًٍذ ترمیك اص همبدیش ػبیش هتغیشّب اػتفبدُ ؿذُ اػت. ثٌابثشایي دس   تأثیشيدس هذل 

 ّاب  آىخلَف هـتشیبى کمیمای ثبًاه، ػاي ٍ جٌؼایت ٍ دس هاَسد هـاتشیبى کماَلی ًاَؿ فقبلیات          

ّب ثِ عَس دٌّذ. دس هَاسدي وِ ؿشوتك سا تـىیل هیّبي ترمی)خذهبتی، ثبصسگبًی ٍ تَلیذي( دادُ
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پشداصًاذ، ًاَؿ خاذهتی واِ ثاش اػابع آى تؼاْیلات دسیبفات         تَأهبى ثِ اسائِ دٍ ٍ یب ػِ خاذهت های  

ّن دس اهش تَلیذ  صهبى ّن. ثشاي هربل اگش ؿشوتی ثِ عَس اػت ّب آىًَؿ فقبلیت  وٌٌذُ يییتقًوبیٌذ  هی

اؿتِ ثبؿذ ٍ ثشاي ٍاسدات هاَاد اٍلیاِ تَلیاذي خاَد الاذام ثاِ اخاز        ٍ ّن دس اهَس ثبصسگبًی فقبلیت د

 ؿَد.تؼْیلات اسصي اص ثبًه ًوبیذ، ًَؿ فقبلیت آى تَلیذي دس ًؾش گشفتِ هی

هااذت  هـااتشیبى دس پبیاابى ّااش هاابُ،  داسّاابي هااذتّاابي هشثااَط ثااِ هبًااذُ اًااَاؿ کؼاابة  دادُ

ُ  ػپشدُ ؼاْیلات اسصي افغابیی ثاِ هـاتشیبى ثاِ      ّابي هازوَس، هجلا  ت   گزاسي، ػَد پشداختی ثِ ػاپشد

هبلی، هٌبثـ داخلی، سیفبیٌبًغ ٍ رخیشُ اسصي، ػَد دسیبفتی ثبثت تؼْیلات هازوَس اص   تأهیيتفىیه 

هـتشیبى، ػَد خبلق کبكل اص ّش یه اص هـتشیبى ٍ تقذاد خذهبت هبلی هَسد اػاتفبدُ ّاش هـاتشي    

 ثبؿٌذ.دس ّش دٍ گشٍُ هـتشن هی

 تجزبیَا ي وتایج  دادٌ. 1

ّابي چْبسگبًاِ   هیبًگیي، پغ اص تقییي هشاواض ثخاؾ   Kثٌذي ثب اػتفبدُ اص سٍؽ ثخؾ دس ایي هشکلِ

ّبي هختلف اًجبم ترمیك، هـتشیبى کمیمای ٍ کماَلی سا ثاِ چْابس     هـتشیبى کمیمی ٍ کمَلی دس ػبل

دس هشواض  ثاِ هـاتشي واِ     ّاب  آى ّابي  ٍیظگیوِ هـتشیبًی وِ  يا گًَِ ثِوٌین، هی گشٍُ هجضا تمؼین

گیشًذ. پغ اص تقییي اکتوبل اًتمابل  تش اص ػبیشیي ثبؿذ، دس یه گشٍُ لشاس هیگشٍُ لشاس داسد ًضدیه

ّبي هختلف ترمیك، هبتشیغ اکتوابل اًتمابل ّاش گاشٍُ، اص     ّبي چْبسگبًِ دس دٍسُهـتشیبى دس گشٍُ

گَیابي دسكاذ   ؿَد. هبتشیغ کبكال  یه ثخؾ دس ػبل پبیِ ثِ ثخؾ دیگش دس ػبل ثقذ هربػجِ هی

. پاغ اص تقیایي اکتوابل جبثجابیی هـاتشیبى دس      اػتجبثجبیی هـتشیبى دس ثیي چْبس گشٍُ تقییي ؿذُ 

 1390ّابي چْبسگبًاِ دس ػابل    ّبي چْبسگبًِ، هبتشیغ اکتوبل اًتمبل هـتشیبى کمیمی اص ثخؾثخؾ

 ثشاي ًوًَِ دس صیش آٍسدُ ؿذُ اػت: 1391 ّبي ػبلثِ ثخؾ

[

                    
     
     
     

     
     
     

     
     
     

     
     
     

] 

ّابي ػابل   ثِ ثخؾ 1390ّبي چْبسگبًِ دس ػبل هبتشیغ اکتوبل اًتمبل هـتشیبى کمیمی اص ثخؾ

 :اػتثِ كَست صیش  1391
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[

                    
     
     
     

     
     
     

     
     
     

     
     
     

] 

دسكاذ اکتوابل    تاَاى  هیثب اػتفبدُ اص هبتشیغ اکتوبل اًتمبل دٍ گشٍُ هـتشیبى کمیمی ٍ کمَلی 

اًتمبل اص یه گشٍُ دس ػبل هَسد ًؾش سا ثِ گشٍُ دیگش دس ػابل دیگاش هربػاجِ ًواَد. ثاشاي تَضایح       

دس  ثِ ثخؾ دٍم 1394ثیبًگش اکتوبل اًتمبل یه هـتشي کمیمی اص ثخؾ ػَم ػبل  0.953 هرلاًثیـتش، 

 اػت. 1395ػبل 

ػابصي ػاَد کبكال اص هـاتشیبى     ًتیجِ کبكل اص خاَدگشداى  ٍ 1ثیٌین وِ ثشآٍسد تجشثیکبل هی

لاشاس گشفتاِ    3دس گاشٍُ   1394دّذ وِ اکتوبل ایٌىِ هیضاى ػَدآٍسي هـاتشي واِ دس ػابل    ًـبى هی

، کابل آًىاِ   دسكاذ اػات   15دلاس ثبؿذ، کذٍد  1000ثشاثش ٍ یب ووتش اص هقبدل  1395اػت، دس ػبل 

 .اػتدسكذ  34دلاس، ثشاثش ثب  7000ایي همذاس دس ػَد هقبدل 

 قزار دارد 1در گزيٌ  3131احتمال سًدآيری مشتزی کٍ در سال  .3جذيل 

 ثشآٍسد خَدگشداى ثشآٍسد تجشثی 1394دس ػبل  هَسد اًتؾبسهمذاس ػَد 

      0.148 0.148 

      0.339 0.339 

 

اکتوابل ػاَدآٍسي یاه هـاتشي      تَاى هیّوچٌیي ثب اػتفبدُ اص هیضاى ػَد کبكل اص ّش هـتشي 

 1393دس دٍ ٍ یب چٌذ دٍسُ آتی سا ثشآٍسد ًوَد. ثشاي ًوًَِ اکتوبل ػَدآٍسي هـاتشي واِ دس ػابل    

 گشدد:ثِ كَست صیش هربػجِ هی 1395لشاس گشفتِ اػت، دس ػبل  4دس ثخؾ 

 (     |     
 )   (     |     

 )  (     
 |     

 )    (     |     
 )  (     

 |     
 )  

  (     |     
 )  (     

 |     
 )                                                    

  (     |     
 )          (     |     

 )       

  (     |     
 )        

                                                             
1. Emperical estimation 
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د تجشثای ٍ  فَق اص لبًَى اکتوبل ول اػتفبدُ ؿذُ اػت. ثشاي ًوًَِ ًتیجاِ ثاشآٍس   يّب فشهَلدس 

دّذ وِ اکتوبل ایٌىِ هیضاى ػَدآٍسي هـتشي واِ دس ػابل   ػبصي دٍ دٍسُ آتی ًـبى هیخَدگشداى

ِ  4دس ثخؾ  88  43دلاس ثبؿاذ، کاذٍد    10000ثشاثاش ٍ یاب ووتاش اص     1395اػات، دس ػابل   لشاس گشفتا

 .اػتدسكذ 

 قزار دارد 1در گزيٌ  3131احتمال سًدآيری مشتزی کٍ در سال  .2جذيل 

 ثشآٍسد خَدگشداى ثشآٍسد تجشثی 1395دس ػبل  هَسد اًتؾبسهمذاس ػَد 

       0.431 0.430 

 

 

 ياقعی مشتزیان در یک ديرٌ آتی در مقابل سًدآيری شذٌ یىیب شیپمیشان سًدآيری  .شکل ا

 تَػظ هذل ؿذُ یٌیث ؾیپهمبدیش 

 ؿذُ یٌیث ؾیپدسكذ همبدیش  5/97

 ؿذُ یٌیث ؾیپدسكذ همبدیش  5/2
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 ياقعی مشتزیان در دي ديرٌ آتی در مقابل سًدآيری شذٌ یىیب شیپمیشان سًدآيری  .2شکل 

 تَػظ هذل ؿذُ یٌیث ؾیپهمبدیش 

 ؿذُ یٌیث ؾیپدسكذ همبدیش  5/97

 ؿذُ یٌیث ؾیپدسكذ همبدیش  5/2

اسصیابثی ٍ افتجبسػاٌجی هاذل هاَسد اػاتفبدُ دس ایاي ترمیاك ثاب اػاتفبدُ اص هـابّذات آصهاَى ٍ            

ِ   10. کاذٍد  خَاّذ ؿذاًجبم  3جذٍل ( هغبثك ثب 1خبسج اص ًوًَِ)یبدگیشي  ّاب ثاشاي   دسكاذ اص ًوًَا

 ثیٌای سٍؽ گیشًذ. لاذست پایؾ  ؿذُ ٍ دس ثشآٍسدّب هَسد اػتفبدُ لشاس ًویاسصیبثی هذل وٌبس گزاؿتِ

                                                             
1. Out-Of-Sample 
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هَسد اػتفبدُ دس ایي ترمیك دس ایي لؼوت ثب دٍ سٍؽ پبیِ دیگش یقٌی سگشػایَى ػابدُ ٍ سگشػایَى    

 هتغیشُ همبیؼِ خَاّذ ؿذ. چٌذ

 -3131 ي 3131-3131، 3131-3131َای آسمًن ي یادگیزی خارج اس ومًوٍ سٍ ديرٌ مالی: دادٌ .1جذيل 

3131 

 ػَدآٍسي هـتشي دس ػبل هبلی ثیي دس ػبل هبلیهتغیشّبي پیؾ ّبي هـتشیبىدادُ

 ثیٌی یه دٍسُ آتیپیؾ

 1395-1396 1394 -1395 آصهَى

 1396-1397 1395-1396 یبدگیشي

 

ّب، هیضاى دلت اسصیابثی   آىّب دس كَست اًتخبة تقذاد ثیـتشي اص ثب تَجِ ثِ تقذاد هرذٍد ًوًَِ

ِ   10گشفت ثِ ّویي دلیل تٌْب ثیش لشاس هیهذل ترت تأ ّاب ثاشاي اسصیابثی هاذل هاَسد      دسكاذ اص ًوًَا

ثیٌای هیاضاى   اػتفبدُ لشاس گشفت. پغ اص اًتخبة هتغیشّبي هذل، ًتبیج هذل هَسد اػاتفبدُ ثاشاي پایؾ   

وٌاین. خغاابي  همبیؼاِ های   ّاب  آىػاَدآٍسي هـاتشیبى دس یاه ٍ دٍ دٍسُ آتای سا ثاب همابدیش ٍالقای        

ٍ هماذاس ٍالقای     ذُ هتغیش دس صهبى ؿ یٌیث ؾیپّوبى تفبٍت هیبى همذاس    یقٌی   دس دٍسُ  یٌیث ؾیپ

 .اػت  آى دس صهبى 

         

 گشدد:ثشاي چٌذ دٍسُ آتی ثِ ؿش، ریل هربػجِ هی یٌیث ؾیپلاصم ثِ روش اػت وِ خغبي  

              

هذل اص همابدیش هیابًگیي دسكاذ خغابي هغلاك       یٌیث ؾیپدس ایي ترمیك ثشاي اسصیبثی هیضاى دلت 

(MAPE)
اػاتفبدُ ؿاذُ اػات. ًراَُ      3(RMSEٍ اًرشا  هقیابس )  2(MAEهغلك ) ، هیبًگیي خغبي1

 هربػجِ ایي همبدیش دس ریل آٍسدُ ؿذُ اػت:

     
∑ |

  
  
| 

   

 
 

                                                             
1. Mean Absolute Percentage Error 
2. Mean Absolute Error 

3. Root Mean Squared Error 
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ثیٌی هذل هاَسد  ، لزا ًتیجِ کبوی اص ایي اػت وِ پیؾاػت 0.33ثشاثش  MAPEثب تَجِ ثِ ایٌىِ 

 .اػتدٍسُ ٍ دٍ دٍسُ آتی، ثؼیبس دلیك اػتفبدُ دس ترمیك دس یه 

-اًذ، ًـبىلشاس گشفتِ ّب آىثیٌی ؿذُ کَل ، ؿیت خغی فشضی وِ ًمبط پیؾ2ٍ 1 يّب ؿىلدس 

دس عاَل خاظ هاَسة دس جابیی واِ       ؿذُ اًجبمّبي ثیٌی. پیؾاػتثیٌی هذل پیؾ دٌّذُ هیضاى دلت

ثیٌی ثاِ  ؿیت خظ پیؾ آًجبیی وِ. اص اػتثیٌی ؿذُ ثشاثش اػت، ثؼیبس دلیك ػَد ٍالقی ثب ػَد پیؾ

ثیٌی هذل اػت. الجتِ ایي سًٍاذ وبّـای   ثبلا ثَدى لذست پیؾ دٌّذُ ًـبىدسجِ ًضدیه اػت، لزا  45

 .ًخَاّذ داؿتثیٌی هذل ثش لذست پیؾ تأثیشي

ثیٌی هذل کمیمی ثب دٍ هذل سگشػیَى ػبدُ ٍ سگشػیَى چٌذهتغیشُ هیضاى دلت پیؾ 4دس جذٍل 

تابثـ خغای اص ػاَد      . دس هذل سگشػیَى ػبدُ، هیضاى ػَدآٍسي هـتشي دس صهابى  اػتؿذُ  همبیؼِ

هتغیشُ، هتغیشّبي دیگش ًیض ٍاسد هاذل  . دس هذل سگشػیَى چٌذاػت     کبكل اص هـتشي دس صهبى 

ؿاذُ  ّابي آصهاَى ٍ یابدگیشي )خابسج اص ًوًَاِ( اػاتفبدُ       اًذ. ثشاي اسصیبثی ّش ػِ هذل اص ًوًَِؿذُ

ثیٌی ػَدآٍسي دس دٍ دٍسُ آتای ثاب اػاتفبدُ اص    ، ثشاي پیؾ[7]س ًؾش گشفتي ًتیجِ ترمیمی . ثب داػت

ِ ثایي ) هتغیشُ، همبدیش هتغیشّبي پایؾ هذل سگشػیَى چٌذ هیاضاى ػاَدآٍسي هـاتشي(، دس صهابى      جاض  ثا

 اًذ.دس ًؾش گشفتِ ؿذُ   دس صهبى ّب آىثشاثش ثب همبدیش     

هیبًگیي، ثیي همبدیش ٍالقی همذاس ػَد ٍ ًیاض   Kدس سٍؽ     تَضیح هختلش ایٌىِ ثشاي هربػجِ

وٌاین.  سا هربػجِ هی   ّبي آى یه سگشػیَى ثشاصؽ دادُ )یه سگشػیَى خغی ػبدُ( ٍ ثیٌیپیؾ

ًیاض هیابًگیي       ثاِ فاذد یاه خیلای ًضدیاه ثبؿاذ ٍ          ثیٌی خَة ثبؿذ ثبیؼتیاگش سٍؽ پیؾ

 .تاػ یٌیث ؾیپ هجوَؿ هجزٍسات خغب اػت وِ لبثل
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 بیىی سًدآيری َز یک اس مشتزیانمیشان دقت پیش .1جذيل 

        ثْجَد دس     ثْجَد دس  ًَؿ هذل

 ثیٌی هیضاى ػَدآٍسي دس یه دٍسُ آتیپیؾ

 1.00 6.31 9.36 هیبًگیي K سٍؽ

 0.24 0.00 0.00 ػبدُسگشػیَى 

 0.31 2.01 0.32 سگشػیَى چٌذ هتغیشُ

 دٍ دٍسُ آتیثیٌی هیضاى ػَدآٍسي دس پیؾ

 1.00 13.03 8.05 هیبًگیي K سٍؽ

 0.22 0.00 0.00 سگشػیَى ػبدُ

 0.33 -4/0 2.00 سگشػیَى چٌذ هتغیشُ

 

ؿاَد ثْجاَد لبثال هلاکؾاِ دس همابدیش کاذالل اًراشا         هـابّذُ های   4وِ دس جذٍل  گًَِ ّوبى

 1هیبًگیي
(MAE) 2ٍ جزس اًرشا  هقیبس (RMSE)  ِ هیابًگیي ًؼاجت ثاِ دٍ     Kؿاذُ دس سٍؽ  هربػاج

دٌّذُ فولىشد ثؼیبس هٌبػت ایي سٍؽ دس ترمیك کبضاش  هذل پبیِ سگشػیَى ػبدُ ٍ چٌذهتغیشُ، ًـبى

( ًؼاجت ثاِ یاه    MAE  ٍRMSE) یٌیث. دس ایي جذٍل هٌؾَس اص ثْجَد، وبّؾ دس خغبي پیؾاػت

 اػت. 100( ضشثذس  هذل پبیِ )سگشػیَى ػبدُ خغی( تمؼین ثش هیبًگیي ػَد )

دس یاه دٍسُ   ّاب  آىثیٌای سفتابس   ّبي هبلی هـتشیبى دس پایؾ چٌیي ًتبیج کبكل اص ترلیل دادُّو

ثیٌای سفتابس   دّاذ واِ دس پایؾ   آتی ٍ دٍ دٍسُ آتی ترمیك، ثب اػتفبدُ اص ػِ سٍؽ هازوَس ًـابى های   

 تاش  هٌبػات هیابًگیي اص دٍ سٍؽ دیگاش    Kهـتشیبى دس یه دٍسُ آتی ٍ دٍ دٍسُ آتی ترمیاك، سٍؽ  

ثیٌی یه دٍسُ آتی هیبًگیي دس پیؾ Kسٍؽ     ؿَد هیوِ دس جذٍل ثبلا هـبّذُ  عَس بىّو. اػت

ثیٌای سفتابس   دٌّذُ اسجریت ایي سٍؽ دس پیؾوِ ایي هغلت ًیض ًـبى اػتٍ دٍ دٍسُ آتی ثشاثش یه 

 .اػتًؼجت ثِ دٍ سٍؽ دیگش  ّب آىهـتشیبى اسصي ثبًه ػپِ ثش هجٌبي ػَدآٍسي 

ثیٌی سفتابس هـاتشیبى، ؿٌبػابیی    ٍوبس ّذ  اكلی اص پیؾوؼت ذگبُیدداًین اص وِ هی عَس ّوبى

یبثذ. دس جاذاٍل  ّبي آتی ترمیك افضایؾ هیدس دٍسُ ّب آىاص هـتشیبًی اػت وِ ػَدآٍسي  آى دػتِ

                                                             
1. Mean Absolute Error 

2. Root Mean Squared Error 
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ِ دٍ گاشٍُ اص هـاتشیبى هربػاجِ ؿاذُ اػات؛         ٍ      ،    ثْجَد دس همبدیش  6ٍ  5 اص  آى دػات

آى ترمیك ثِ هیضاى لبثل تَجْی افضایؾ داؿاتِ اػات ٍ    دس دٍسُ ّب آىى ػَدآٍسي هـتشیبًی وِ هیضا

ِ  ّوابى اػات.   تغییشي ًذاؿتِ ٍ یب وبّؾ داؿتِ ّب آىوِ هیضاى ػَدآٍسي  دػتِ واِ دس جاذاٍل    گًَا

وٌذ. ثشتشي هیبًگیي ًؼجت ثِ دٍ هذل پبیِ سگشػیًَی ثْتش فول هی Kؿَد، سٍؽ هزوَس هـبّذُ هی

سفتابس   ثیٌای  پایؾ هیابًگیي( ًؼاجت ثاِ دٍ سٍؽ دیگاش دس      Kػاتفبدُ دس ترمیاك کبضاش )   سٍؽ هَسد ا

تاش  دس دٍسُ ترمیك افضایؾ داؿتِ اػات، دس افاك صهابًی عاَلاًی     ّب آىهـتشیبًی وِ هیضاى ػَدآٍسي 

ًؼاجت ثاِ دٍ هاذل پبیاِ          ٍ     واِ هیاضاى ثْجاَد دس     عَسيِ )دٍ دٍسُ آتی( ثیـتش اػت، ث

ثیٌاای سفتاابس . ّوچٌاایي هااذل هااَسد اػاتفبدُ دس ترمیااك دس پاایؾ اػاات 24.08ٍ   15.68سگشػایًَی   

دس دٍسُ ترمیك ثبثت هبًذُ ٍ یب سًٍاذ وبّـای داؿاتِ اػات ًیاض       ّب آىهـتشیبًی وِ هیضاى ػَدآٍسي 

یاه دٍسُ   ثیٌی پیؾ ثِثیٌی دٍ دٍسُ آتی دس ّش ػِ سٍؽ ًؼجت دس پیؾ   وٌذ. هیضاىثْتش فول هی

ّبي صهابًی دٍستاش   ثیٌی سفتبس هـتشیبى دس دٍسُآتی ووتش اػت. دلیل ایي اهش ایي اػت وِ دلت پیؾ

 یبثذ.وبّؾ هی

بیىی در طًل ديرٌ پیش َا آنبیىی سًدآيری مشتزیاوی کٍ میشان سًدآيری  میشان دقت پیش .1جذيل 

 افشایش یافتٍ است

        ثْجَد دس     ثْجَد دس  ًَؿ هذل

 ثیٌی هیضاى ػَدآٍسي دس یه دٍسُ آتیپیؾ

 0.98 11.31 8.40 هیبًگیي K سٍؽ

 0.65 0.00 0.00 ػبدُسگشػیَى 

 0.65 2.04 1.85 سگشػیَى چٌذ هتغیشُ

 ثیٌی هیضاى ػَدآٍسي دس دٍ دٍسُ آتیپیؾ

 0.84 24.08 15.68 هیبًگیي K سٍؽ

 0.37 0.00 0.00 سگشػیَى ػبدُ

 0.39 0.90 -03/0 سگشػیَى چٌذ هتغیشُ
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 بیىیدر طًل ديرٌ پیش َا آنبیىی سًدآيری مشتزیاوی کٍ میشان سًدآيری  میشان دقت پیش .1جذيل 

 ثابت ماوذٌ ي یا کاَش داشتٍ است

        ثْجَد دس     ثْجَد دس  ًَؿ هذل

 ثیٌی هیضاى ػَدآٍسي دس یه دٍسُ آتیپیؾ

 0.84 2.83 10.03 هیبًگیي K سٍؽ

 0.81 0.00 0.00 ػبدُسگشػیَى 

 سگشػیَى چٌذ هتغیشُ
0.14 2.38 0.81 

 ثیٌی هیضاى ػَدآٍسي دس دٍ دٍسُ آتیپیؾ

 0.56 02/0 11.54 هیبًگیي K سٍؽ

 0.53 0.00 0.00 سگشػیَى ػبدُ

 0.42 -4.3 1.63 سگشػیَى چٌذ هتغیشُ

 

 یزیگ جٍیوت. 1

داساي  صهابى  ّان ثب تَجِ ثِ تقذاد هرذٍد هـتشیبى اسصي ثبًه ػپِ وِ دس دٍسُ اًجبم ترمیك ثاِ عاَس   

-اًذ، ًتابیج کبكال اص ثخاؾ   داس اسصي ثَدُ ٍ اص اًَاؿ خذهبت اسصي اػتفبدُ ًوَدُاًَاؿ ػپشدُ هذت

جی ثاشاي  دّاذ واِ ایاي سٍؽ، سٍؽ هٌبػا    ثٌذي تغجیمی ثب سٍؽ هَسد اػتفبدُ دس همبلِ پبیِ ًـبى های 

 ّابي  سٍؽ. لازا هـاتشیبى هاَسد ًؾاش دس ترمیاك ثاب       ؼات یًثٌذي هـاتشیبى اسصي ثبًاه هازوَس    ثخؾ

-ٍ سٍؽ ثخاؾ CART ثٌذي ٍ سگشػیَى عجمِ سٍؽ ثلشي، سٍؽ دسخت اصجولِجبیگضیي دیگش 

هازوَس   ّابي  سٍؽّبي هختلف تمؼین ؿذًذ. ًتبیج کبكال اص ّاش یاه اص    هیبًگیي ثِ گشٍُ Kثٌذي 

ثٌذي هـتشیبى اسصي ثبًه ػپِ ثاش هجٌابي   هیبًگیي ثْتشیي سٍؽ ثشاي ثخؾ Kوِ سٍؽ دّذ ًـبى هی

 اػت. ّب آىػَدآٍسي 

ِ  ّبي خبسج اص هذل ًیض ًـبى هیاسصیبثی هذل هَسد اػتفبدُ دس ترمیك ثب اػتفبدُ اص ًوًَِ  دّاذ وا

ثیٌی سفتبس هـاتشیبى، اًتخابة هـاتشیبى ػاَدآٍس ٍ اثماب       سٍؽ ترمیك کبضش سٍؽ هٌبػجی ثشاي پیؾ

 .اػتدس ػبصهبى  ّب آى

ثاشاي ثْجاَد هاذیشیت استجابط ثاب هـاتشیبى ٍ دس ًتیجاِ         ییّب ـٌْبدیپپغ اص دػتیبثی ثِ ًتبیج فَق 

 گشدد:افضایؾ ػَدآٍسي آًبى ثشاي ثبًه ثِ ؿش، ریل اسائِ هی
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ّبي هختلف هـتشیبى ثاِ  ثٌذي گشٍُدس ثبًه ٍ ستجِّبي هختلف هـتشیبى ( آگبّی اص ػبختبس ثخؾ1

 ؛ّب آىتش ثِ سػبًی ٍ اسائِ خذهبت هتٌَؿثٌذي دس خذهتهٌؾَس اٍلَیت

ُ  ( ثشسػای ٍ وٌتاشل هااذاٍم اسصؽ  2 ّاابي هختلاف ٍ تاالاؽ دس جْات ثْجااَد   ّابي هـااتشیبى دس گاشٍ

 ؛هٌذي هـتشیبىػبختبسّب ثِ هٌؾَس افضایؾ سضبیت

 ؛ّش گشٍُ ثِ هٌؾَس افضایؾ ػَدآٍسي هـتشیبى ّبي ٍیظگیت هٌبػت ثب ( اسائِ خذهبت ٍ تؼْیلا3

 .ّب ٍ ثشسػی فلل هشتجظ ثب آى( تقییي اکتوبل جبثجبیی هـتشیبى دس هیبى گش4ٍُ
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ّابي جابسي ثاب اػاتفبدُ اص     ثٌذي هـتشیبى کماَلی کؼابة  . دػتِ(1388) اثشاّیوی، هجیذ [12] -

. اسؿذ یوبسؿٌبػًبهِ هشوضي ثبًه هلی ایشاى(. پبیبى هفَْم اسصؽ فوش هـتشي )دس ػشپشػتی

 هؤػؼِ فبلی آهَصؽ ثبًىذاسي ایشاى.

دس  (CLV). الگااَیی ثااشاي تقیاایي اسصؽ چشخااِ فوااش هـااتشیبى (1390) آجشلااَ، ًلاایجِ[13]  -

 . هؤػؼِ فبلی آهَصؽ ثبًىذاسي ایشاى.وبسؿٌبػی اسؿذًبهِ پبیبى كٌقت ثبًىذاسي.

. اسائاِ یاه هاذل ثاشاي هربػاجِ اسصؽ فواش       (1387) ، لاذم لای  کؼي، آسٍیي ،جَاًـیش [14] -

، فابت ًـاشیِ هاذیشیت فٌابٍسي اعلا   ّبي هذیشیت استجبط ثب هـاتشي، تْاشاى:   هـتشي دس ػیؼتن

 .136-135ػبل ًَصدّن، ؿوبسُ 

. هذل فلاّی ثْجاَد ٍ تقابلی دس استجابط ثاب هـاتشیبى       (1387) ثبثه ،ػْشاثی ،خبًلشي، اهیش [15] -

 .11ایشاى، ػبل ػَم، ؿوبسُ  فللٌبهِ فلَم هذیشیتػبصهبى، تْشاى: 

سصهی، جقفش ٍ آسؽ، لٌجشي. اسائِ هذلی ًَیي جْت هربػجِ اسصؽ دٍسُ فواش هـاتشي،    [16] -

 .1388، ثْبس ٍ تبثؼتبى 2تْشاى: ًـشیِ هذیشیت فٌبٍسي اعلافبت، دٍسُ اٍل، ؿوبسُ 

اسائِ سٍیىاشدي ثاِ هٌؾاَس ؿٌبػابیی ٍ     . (1395) هجیذ، ػقیذي هجبسوِ ،، هْذيدادخَاُ [17] -

ِ  ثاش اػابع  ثٌاذي   ولاع يّب تنیالگَس لِیٍػ ثِفیـیٌي  يّب تیػب ٍة ثیٌی پیؾ ّابي   هـخلا

 .227-213، صهؼتبى 47، ؿوبسُ 14دٍسُ . دس هٌْذػی يػبص هذلهجلِ . كفربت ٍة

 ( ثاِ هٌؾاَس  CLVهـتشي ) دساصهذتاسصؽ  لیٍترلِ یتجض. (1388)كفشي وْشُ، هروذ  [18] -

ًبهااِ ثٌااذي ٍ هااذیشیت ػااَدآٍسي هـااتشیبى )هااَسد هغبلقااِ: ثبًااه هلاای ایااشاى(. پبیاابى ثخااؾ

 داًـىذُ هذیشیت ٍ التلبد. -. داًـگبُ تشثیت هذسعوبسؿٌبػی اسؿذ

. هذیشیت استجبط ثب هـتشي ثاب سٍیىاشد تجضیاِ ترلیال اسصؽ دٍسُ     (1385)لٌجشي، آسؽ [19]  -

 داًـگبُ تْشاى.. اسؿذ یوبسؿٌبػًبهِ پبیبى فوش هـتشي،

اسائِ یه سٍؽ َّؿوٌذ ثاشاي  . (1395)، پبصوی، هروذ اوجش یفلهشٍج، صّشا، فجذٍع،  [20] -

. 27. ؿاوبسُ  9دٍسُ  .دس هٌْذػای  يػابص  هاذل هجلاِ  . ٍلبیـ ویفیت تَاى ثٌذي عجمِؿٌبػبیی ٍ 

23-36. 
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س تقییي اسصیبثی لبثلیت ضشیت هـبسوت طًشاتَسّب ثِ هٌؾَ. (1394) يیهروذکؼٍلایتی،  [21] -

ثیٌای   ترلیلای ٍ پایؾ   ّابي  سٍؽًَؿ ًَػبًبت ػیگٌبل وَچه ػیؼاتن لاذست ثاب اػاتفبدُ اص     

 .136-119. (42)9 ُؿوبس. 13. دٍسُ ثب اػتفبدُ اص ؿجىِ فلجی ّب آى صهبى ّن

. اسائِ الگاَیی جابهـ ثاشاي هربػاجِ     (1380) اهیشي اكغش ًظادهْذي،  ،هذَّؿی، هْشداد [22] -

 الوللی هذیشیت.. تْشاى: چْبسهیي وٌفشاًغ ثیي(CLV)اسصؽ چشخِ فوش هـتشي 
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