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 2، يحیس رضا میزابی1ایزاوطاَی محسه
شوض ،ٔمكى دوتش٢ ٔذ٤ش٤ت تاصاس٤ات٣ ٢دا٘طجٛ 1  دا٘طٍاٜ تٟشأٖ 
 دا٘طٍاٜ تٟشاٖ ٔشوض، يؿٛ ٥ٞت ي٣ّٕ دا٘طىذٜ ٔذ٤ش٤ت ٚ ٥اسدا٘ط 2

 

 چکیسٌ

٘سثت تٝ  تٝ قٛس لاتُ تٛج٣ٟ سلاتت٣ ٚالتػاد٢ حاوٓ تش تاصاس تا تٛجٝ تٝ ضشا٤ف ت٥ٕٝ ا٢ تا ٔطتش٤اٖأشٚصٜ تًأُ ٔٛسسات 

٢ ا٤ٗ اتش وٝ اسصض٣ تٝ تٛجٝ تا آٟ٘ا تٝ ٔٙاتى ت٥ٟٙٝ تخػ٥ع ٚ ٔختّف ٞا٢ ٔطتش٤اٖ تغ٥٥ش ٤افتٝ است. ضٙاسا٣٤ ٤ٚژ٣ٌ ٌزضتٝ

ٞا٢ ٔٛثش تش تخص  ِفٝؤضٙاسا٣٤ ٔ ٔماِٝثذ٤ُ ضذٜ است. ٞذف ا٤ٗ حٛصٜ تا٤ٗ ٔٛسسات داس٘ذ، تٝ ٤ى٣ اص دغذغٝ ٞا٢ اغ٣ّ دس 

سٚش تٝ واس تشدٜ ضذٜ دس ا٤ٗ تحم٥ك اص ِحال ٞذف واستشد٢ ٚ  تٙذ٢ ٔطتش٤اٖ دس وسة ٚ واسٞا٢ ت٥ٕٝ دس تاصاس ا٤شاٖ ٣ٔ تاضذ.

اسضٙاساٖ ٚ ٔذ٤شاٖ تش اساس ٘حٜٛ ٌشدآٚس٢ اقلايات، اص سٚش پ٥ٕا٤ط٣ استفادٜ ضذٜ است. جأًٝ آٔاس٢ ا٤ٗ تحم٥ك و

تٝ  ٔذ٤شاٖ ٘فش اص واسضٙاساٖ ٚ 92وٝ وٝ تا تٛجٝ تٝ جذَٚ ٔٛسٌاٖ  ٞا٢ ت٥ٕٝ دسضٟشتٟشاٖ است ٞا٢ ٔشوض٢ ضشوت ساختٕاٖ

تا تٛجٝ تٝ ٘تا٤ج تٝ دست آٔذٜ اص ا٤ٗ دس ٟ٘ا٤ت يٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ أاس٢ ا٤ٗ تحم٥ك ا٘تخاب ٚ پشسطٙأٝ ت٥ٗ آٟ٘ا تٛص٤ى ٌشد٤ذ. 

( اسصش پ٣ِٛ ٔثادِٝ، تىشاسٔثادِٝ ٚتاص٣ٌ ٔثادِٝ تش RFMٞا٢ ٔذَ آس.اف.اْ. ) تشاساس ضاخع وٝ تٛاٖ ٌفت تحم٥ك ٣ٔ

تس٥اس٢ اص ٔذ٤شاٖ ًٔتمذ٘ذ وٝ ضشوت ٘ثا٤ذ تشا٢ تٝ  تاضٙذ. تٙذ٢ ٔطتش٤اٖ دسوسة ٚ واسٞا٢ ت٥ٕٝ دس تاصاس ا٤شاٖ ٔٛثش ٣ٔ تخص

ٙذ، تّىٝ تا٤ذ ٔٙاتى ٔحذٚد خٛد سا دس جٟت وسة ٚ دست آٚسدٖ ٞش ٔطتش٢ دس ٞش سكح اص سٛدآٚس٢، ٞض٤ٙٝ پشداخت و

 ٍٟ٘ذاس٢ ٔطتش٤اٖ و٥ّذ٢ ضشوت تٝ غٛست ت٥ٟٙٝ غشف ٕ٘ا٤ذ.

 

 اسصش پ٣ِٛ ٔثادِٝ، وسة ٚ واس ت٥ٕٝ تىشاس ٔثادِٝ، تاص٣ٌ ٔثادِٝ، ،قَٛ يٕش ٔطتش٢ تٙذ٢ ٔطتش٤اٖ، تخص ياصگان کلیسی:
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 مقسمٍ -1

ش٤اٖ تشا٢ ساصٔاٟ٘ا دس جٟت وسة ٔض٤ت سلاتت٣، أش٢ ؾشٚس٢ است. ٔطتش٢، يأُ ت٣ٙ٥ ٥٘اصٞا٢ ٔطت أشٚصٜ، ضٙاخت ٚ پ٥ص

ٚ ٚفاداس ساختٗ ٔطتش٤اٖ، ص٥ٔٙٝ سضذ ٚ تٛسًٝ  جّة سؾا٤تتٙاتشا٤ٗ ؛ ضٛد ٞا ٔحسٛب ٣ٔ و٥ّذ٢ ٚ ٔحٛس٢ دس تم٤ٛت ساصٔاٖ

، حَٛ ٔحٛس جزب ٚ ٍٟ٘ذاس٢ ٔطتش٢ ٚ ٔٙاتى ٞا ٥ٌش٢ و٥ّٝ اٞذاف، استشاتژ٢ جٟت ِزا؛ساصد.  ٔستٕش ساصٔاٟ٘ا سا ٥ٟٔا ٣ٔ

ٞا٣٤ وٝ دغذغٝ تٛسًٝ جا٤ٍاٜ سلاتت٣ خ٤ٛص سا داس٘ذ، چاِط٣  تاضذ. حفم ٚ تم٤ٛت ٚفاداس٢ ٔطتش٤اٖ، تشا٢ ساصٔاٖ ٣ٔ

ٞا٢ ٔطتش٤اٖ، ٚآٌا٣ٞ اص يٛأُ ٔؤثش تش ٚفاداس٢  ا٤ٗ أش، تذٖٚ تشسس٣ دل٥ك خٛاستٝدس ٟ٘ا٤ت ضٛد.  استشاتژ٤ه تّم٣ ٣ٔ

ٞا٢ ت٥ٕٝ دس  تا تٛجٝ تٝ ا٤ٙىٝ غًٙت ت٥ٕٝ ٚ خذٔات٣ وٝ ضشوت .(26 :1388سص٣ٔ ٚ لٙثش٢، تٛد )ىا٘پز٤ش ٘خٛاٞذ ٔطتش٤اٖ، أ

جأًٝ اسائٝ ٣ٔ دٞٙذ، تأث٥ش غ٥شلاتُ ا٘ىاس٢ دس ا٤جاد ا٥ٙٔت سٚا٣٘ ٚ سشٔا٤ٝ ٌزاس٢ تشا٢ فًالاٖ التػاد٢ داسدٚ تا تٛجٝ تٝ 

د٢، غًٙت ت٥ٕٝ تٝ يٙٛاٖ ٔىا٥٘سٓ ا٘تماَ خكش غاحثاٖ سشٔا٤ٝ، ٕٞٛاسٜ ٔٛسد ٞا٢ التػا ٔستتش تٛدٖ س٤سه دس و٥ّٝ فًا٥ِت

٢ تٛجٝ است؛ اص جّٕٝ ٔثاحث حائض ا٥ٕٞت، تحث تأ٥ٔٗ ا٥ٙٔت ٚ ٤ا تٝ يثاست٣، خاقش جٕى تٛدٖ فًالاٖ التػاد٢ اص ٘حٜٛ

وٙذ. ِزا، اص ٤ه قشف تا پز٤شش يّٕىشد خ٤ٛص است وٝ ا٤ٗ ٔٛؾٛو تٝ غٛست تاسص ٚ سٚضٗ دس تحث ت٥ٕٝ تشٚص ٚ نٟٛس پ٥ذا ٣ٔ

ٚ اص س٢ٛ د٤ٍش، تا سشٔا٤ٝ ٌزاس٤ٟا٣٤ وٝ دس تاصاس سشٔا٤ٝ ا٘جاْ ٣ٔ دٞذ، دس سضذ ٚ تٛسًٝ تاصاس سشٔا٤ٝ تأث٥ش٢ چط٥ٍٕش  س٤سه

 (.133 :1378)سٚستا ٚ ٕٞىاساٖ،  داسد

تاضذ. ضٙاسا٣٤  ٔٛفم٥ت ا٤ٗ ساصٔاٟ٘ا ٣ٔ ضٙاسا٣٤ ٚ تح٥ُّ سفتاس ٔطتش٤اٖ سٔض ٞا، ٥ٕٝتا تٛجٝ تٝ سلاتت ضذ٤ذ ٥ٔاٖ تأشٚصٜ 

سفتاس ٔطتش٤اٖ تٝ ٔٙهٛس حفم ٔطتش٤اٖ ف٣ًّ ٚ جزب ٔطتش٤اٖ جذ٤ذ، تٝ تٛسًٝ استشاتژ٢ ٞا٢ ٔٙاسة تاصاس٤ات٣ وٕه خٛاٞذ 

٣ ( ًٔتمذ است وٝ ٔكاًِٝ ٢ تخص تٙذ٢ تاصاس، تا٤ست٣ خكٛـ سإٞٙا تشا٢ قشاح٣ ٚ اسص٤ات٣ ساٞثشد تاصاس٤ات1970) وشد. ٤ٚٙذ

 .(28 :1377)غٙا٣ً٤،  تشس٥ٓ وٙذ

٘هاْ سا  ٤ٗا ،٢ا ٥ٕٝٚ تٙٛو دس خذٔات ت ا٤ٖٔطتش ٢اصٞا٥ٞا ٚ ٘ دسخٛاست ٕٝ،٥ت ٢وسة ٚ واسٞا ا٤ٖٔطتش ٢ٞا دس ٌشٜٚ تٙٛو

 خذٔات لاتُ اسائٝ الذاْ وٙذ. ٘ثٛد ٢تٙذ ت٤تٝ اِٚٛ ٍش٤د ٢ٚ اص سٛ ا٤ٖٔطتش ٢تٙذ ت٤سٛ ٘سثت تٝ اِٚٛ ه٤تا اص  وٙذ٣ٚاداس ٔ

خٛد سا  ٣ٚ ا٘سا٘ ٣دسغذ اص ٔٙاتى ٔاِ 20فمف  قثك لاٖ٘ٛ پاستٛ ٢ا ٥ٕٝتا ٘هاْ ت طٛد٥ٔ ثتاي ا٤ٖٔطتش ٢ٔٙاسة تشا ٢دستٝ تٙذ

)احساٖ ٚ  وٓ تاصدٜ اختػاظ دٞذ ا٤ٖٔطتش ش٤ٔا٘ذٜ سا تٝ سا ٣دسغذ اص ٔٙاتى تال 80دادٜ ٚ ع٥تا اسصش تخػ ا٤ٖتٝ ٔطتش

آٖ دس  ش٤ٚ ٘ها ٣٤ا٥جغشاف ى٤تٛص ،٣اجتٕاي ،٣سٚا٘ ،٣فشٍٞٙ ٢ٞا ٣ژ٤ٌدستاسٜ ٚ ٣خت واف٘ثٛد ضٙا ١ج٥. ٘ت(240 :212ٕٞىاساٖ، 

جزب  ٢تشا ٢ا ٥ٕٝغاتث٥جٟت داس ٘طذٜ ٚ تثّ ،٢ا ٥ٕٝت٢ ٞا ت٥است وٝ فًاِ ٤ٗا ٢ا ٥ٕٝ٘هاْ ت ا٤ٖٔختّف ٔطتش ٢ٞا دستٝ

تايث  ٣سلاتت ٢ٚ اتضاسٞا ٢ٔذاس ٢و ٔطتشِزا تٛجٝ ٘ىشدٖ تٝ ٔٛؾٛ ذ٤آ ٣ٚ وٓ تاصدٜ دس ٔ ٢ا ط٥ٝوّ ٢تٝ غٛست أش ٢ٔطتش

 (.50 :2012يثذاِٛ٘ذ ٚ اِثذا٢ٚ، ضٛ ) ش٤پز ة٥آس ٣خاسج ٢ٞا ٥ٕٝ( دس تشاتش تشا٤ٖاوطٛس ) سد ٢ا٥ٕٝضذٜ است وٝ ٘هاْ ت

َ  قي٣  ٝ  خيذٔات  غيًٙت  اخ٥يش،  ٞيا٢  سيا خػٛغي٣   ٔا٘ٙيذ تغ٥٥شاتي٣   ص٤يياد٢ تيٛدٜ اسييت.    تغ٥٥ييشات  ا٤ييشاٖ ضياٞذ   دس ت٥ٕي

 ٚسٚد فييٗ آٚس٢ ٞييا٢ جذ٤ييذ ٚ تغ٥٥يييش ليييٛا٥٘ٗ ٚ ٔميييشسات، ٔحيي٥ف ا٤ييٗ تيياصاس سا   ،ٕييٝ ٞييا٢ خػٛغيي٣ت٥ تييا سيي٥  سيياص٢

 دس اقلايييات فٙيياٚس٢ سييش٤ى سضييذ .(80 :2010)حم٥ميي٣ وفيياش ٚ ٕٞىيياساٖ،   تسيي٥اس پ٤ٛييا ٚ پ٥ه٥يييذٜ ويييشدٜ اسيييت  

ٝ  ٚ وياس  ٚ وسية  ٔختّيف  ٞيا٢  تخص ٖ  ا٘ثاضيت ٓ  ضيذ  دسن ٔطيتش٢،  صا غيح٥ح  ضيٙاخت  ٔطيتش٤اٖ،  ٞيا٢  دادٜ اص ٚسي٣ً٥  حجي

ٖ  سفتياس٢  اٍِٛٞيا٢  ٝ  پاسي   ٚ آ٘يا ٖ  ٥٘اصٞيا٢  تي ٗ  غ٥يش  حتي٣  ٚ دضيٛاس  پي٥ص  اص تي٥ص  سا ٔطيتش٤ا اص  ٤ىي٣  اسيت.  ويشدٜ  ٕٔىي

 ٝ ٓ  ٟٕٔتيش٤ٗ اتضاسٞييا دس جٟييت سسيي٥ذٖ تيي  يٕييش ٔطييتش٢ ٔحاسييثٝ اسصش دٚسٜ تخييص تٙييذ٢ ٔطييتش٤اٖ تييش ٔثٙيا٣٤  ،ا٤يٗ ٟٔيي

ٞييا٢ تخييص تٙييذ٢ ٔطييتش٤اٖ ٔٙيياتى   تييا اسييتفادٜ اص تى٥ٙييه ذٔيي٣ تٛا٘ٙيي ٞييا ضييشوت .(30 :2015)تييشادساٖ ٚ ت٥ٍّييش٢،  اسييت

ٞيٛٚ ٚ ٕٞىياساٖ،   ٕ٘ا٤يذ ) ٔحذٚد خيٛد سا دس جٟيت وسية ٚ ٍٟ٘يذاس٢ ٔطيتش٤اٖ و٥ّيذ٢ ٚسيٛدآٚس تيٝ غيٛست ت٥ٟٙيٝ غيشف            

2014:80).   ُ فيٝ ٞيا٢ ٔيٛثش تيش تخيص تٙيذ٢ ٔطيتش٤اٖ دس وسية ٚ         ِؤٔ ا٤يٗ پيژٚٞص تيٝ تشسسي٣ ٚ ًٔشفي٣     دس تٝ ٕٞي٥ٗ د٥ِي

 ٥ٞٓ پشداخت.واسٞا٢ ت٥ٕٝ خٛا
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 ازبیات تحقیق -2

 مطتزی -2-1

وٙيذ. ا٤ييٗ تًش٤ييف اوٙيٖٛ د٤ٍييش سسييا ٚ   ٞييا٢ ضيشوت سا خش٤ييذاس٢ ٔيي٣ اص د٤يذٌاٜ سييٙت٣، ٔطيتش٢ وسيي٣ اسييت ويٝ فييشآٚسدٜ   

آفش٤ٙيذ تيش   ٞيا٣٤ ويٝ ٔي٣   وسي٣ ويٝ سياصٔاٖ ٔا٤يُ اسيت تيا تيا اسصش       »وأُ ٥٘سيت. تًش٤يف تٟتيش اص ٔطيتش٢ چٙي٥ٗ اسيت:       

اِثتيٝ تا٤يذ تأو٥يذ ويشد ويٝ ٔٙهيٛس اص تيأث٥ش ٚ ٘فيٛر تيش ٔطيتش٢، جٙثيٝ ٔٙفي٣ ٚ فيش٤فتٗ اٚ ٥٘سيت.               « سفتاس ٢ٚ تيأث٥ش تٍيزاسد  

 ٝ ٞييا٢ وٙٙييذٜ سا دس سٚضييٗ وييشدٖ ٥٘اصٔٙييذ٢تًؿيي٣ ٔٛالييى ٔطييتش٤اٖ اص ٥٘اصٞييا ٚ ا٘تهيياسات خييٛد ٔكٕييرٗ ٥٘سييتٙذ تييا يشؾيي

ٔ (30 :2014، 1)سٚصن ٚ ويياِش  خييٛد وٕييه وٙٙييذ ضييٛد. ٚلتيي٣ فشغييت٣ ض٤ييت ٔيي٣. ا٤ييٗ چٙيي٥ٗ ٔييٛل٥ًت٣ تثييذ٤ُ تييٝ ٤ييه 

     ٝ آٚس٤يذ ويٝ تيشا٢ ٞيش دٚ سيٛد داسد. ٔطيتش٤اٖ خٛاٞياٖ        وٙٙيذٜ تيٝ ٚجيٛد ٔي٣    تشا٢ ٌسيتشش ٕٞىياس٢ تي٥ٗ ٔطيتش٢ ٚ يشؾي

ا٤يٗ ٞسيتٙذ ويٝ ا٘تهاساتطياٖ تيٝ قيٛس وأيُ ٚ دائيٓ تييشآٚسدٜ ضيٛد. ٚلتي٣ ويٝ ا٘تهاساتطياٖ تيشآٚسدٜ ٘طيٛد، چٙي٥ٗ لؿيياٚت                

تخييص اسييت وييٝ ا٘تهيياسات ٥٘سييت. ٚلتيي٣ ٔحػييَٛ ٤ييا خييذٔت سؾييا٤ت  تخييصوٙٙييذ وييٝ ٔحػييَٛ ٤ييا خييذٔت سؾييا٤ت ٔيي٣

ضيٛد ويٝ ٔحػيَٛ ٤يا خيذٔت اص سيكح ا٘تهياسات ٔطيتش٤اٖ تيالاتش          ٔطتش٢ تشآٚسدٜ ضٛد ٚ سؾيا٤ت ت٥طيتش صٔيا٣٘ حاغيُ ٔي٣     

 (.140 :2008ذ )سٟشات٣ ٚ خاّ٘ش٢، تاض

 

 مطتزیان بىسی برص -2-2

ٝ  اسيت  ضيذٜ  ًٔشفي٣  تاصاس٤يات٣  ٞيا٢  فًا٥ِيت  ٤ش٤تٔيذ  تيشا٢  ؾيشٚس٢  ٚ ت٥ٙياد٢  ساٞثيشد٢  ٔطيتش٤اٖ،  تٙيذ٢  تخص  ا٥ٕٞيت  وي

ٖ   ٚ تطيخ٥ع  تيشا٢  فشا٤ٙيذ٢  تياصاس،  تٙيذ٢  تخيص  داسد ص٤ياد٢  تسي٥اس  ٝ  ٞيا٢ ٔطيتش٤اٖ،   ٤ٚژٌي٣  ٔجيضا ويشد  ا٘تخياب  ٔٙهيٛس  تي

ٝ  اسيت  تاصاسٞا٣٤ ٖ  وي ٝ  تٛا٘يذ  ٔي٣  ٤يا  خٛاٞيذ  ٔي٣  سياصٔا ٝ  تي ٖ  ٌي٢ٛ  پاسي   ٔيؤثشتش،  ٚ تٟتيش  ا٢ ٌٛ٘ي  اص ٤ىي٣  .تاضيذ  ٥٘اصٞا٤طيا

ٗ  اغي٣ّ  ُدلا٤ي  ٝ  پيشداخت ٖ  تٙيذ٢  تخيص  ٔٛؾيٛو  تي  .(45 :1386)فتح٥ياٖ ٚ سسيتٍاس،    اسيت  ٔٙياتى  ٞيا٢  ٔحيذٚد٤ت  ٔطيتش٤ا

ٝ  تيا  ٞا ساصٔاٖ ٝ  تٛجي ٖ  تٛا٘ٙيذ  ٕ٘ي٣  أىا٘يات  ٚ ٔٙياتى  ٔحيذٚد٤ت  تي ْ  ٥٘ياص  ٕٞضٔيا ٗ  وٙٙيذ.  تيشآٚسدٜ  سا ٞيا  ٌيشٜٚ  تٕيا  ٕٞهٙي٥

ٗ  تا٤يذ  خيٛد  سلياتت٣  ٔض٤يت  حفيم  تشا٢ ٞا ضشوت ٖ  تيشآٚسدٜ  ؾيٕ  ٔيذ٤ش٤ت  سا خيٛد  سياصٔا٣٘  ٔٙياتى  ٔطيتش٤اٖ،  ٞيا٢ ٥٘اص ويشد

ٝ  آٟ٘يا  اص ٚ وٙٙذ ُ  تي ٝ  ضيى ٗ  تيا  تثش٘يذ  تٟيشٜ  ت٥ٟٙي  وٙٙيذ  وسية  خيٛد  خيذٔات  ٚ ٔحػيٛلات  فيشٚش  اص سا افيضٚدٜ  اسصش ت٥طيتش٤

ٖ  تٙيذ٢  تخيص   ،(10:2013)افطياس ٚ ٕٞىياساٖ،    ٌشفيت  ٔي٣  غيٛست  ٔطيتش٢  ٥٘اصٞيا٢  اسياس  تيش  ت٥طيتش  ٌزضيتٝ،  دس ٔطيتش٤ا

ٖ  س٤ٚي١  تغ٥٥يش  تيا  اخ٥يش  ٞيا٢  ساَ ق٣ وٝ حا٣ِ دس َ  تيش  تٕشويض  اص ٞيا  سياصٔا ٝ  ٔحػيٛ ٖ  تي ُ  يٙيٛا ٝ  اسصش ا٤جياد وٙٙيذٜ   يأي  تي

ٝ  ٔطيتش٢  تيش  تٕشويض  ٖ  تي ٖ  اسصش، وٙٙيذ٠  ت٥ِٛيذ  سيشٔا١٤  يٙيٛا ٖ  اسياس  تيش  ٔطيتش٤ا ٖ  ٥ٔيضا  ضيٛ٘ذ  ٔي٣  تٙيذ٢  تخيص  اسصضطيا

 .(298 :1383)واتش ٚ آسٔستشاً٘، 

 

 ارسش طًل عمز مطتزی -2-3

ٞييش ٔطييتش٢،   قييَٛ يٕييش تاصاس٤ييات٣، اسصش ( دس Customer Lifetime Value: ا٥ٍّ٘سيي٣، )تييٝ اسصش قييَٛ يٕييش ٔطييتش٢ 

؛ (719 :2011، 2)ِييٛپض ٚ ٕٞىيياساٖ اص آٖ ٔطييتش٢، دس تًييألات آ٤ٙييذٜ تييا آٖ ٔطييتش٢ اسييت  سييٛد خيياِعت٥ٙيي٣  تشاتييش پيي٥ص

اسصش قيَٛ يٕيش ٔطيتش٢، يثاستسيت اص؛ خياِع دسآٔيذ تيٝ دسيت آٔيذٜ اص ٔطيتش٢ دس قيَٛ ٔيذت ًٔأّيٝ               يثاست د٤ٍيش  تٝ

ٌييشفتٗ اسصش تش٢ وييٝ ا٤ييٗ ٔمييذاس تا٤ييذ تييا دس ٘هييش  تييا ضييشوت، ٟٔٙييا٢ ٞض٤ٙييٝ ٞييا٢ جييزب فييشٚش ٚ خييذٔات تييٝ آٖ ٔطيي 

ٝ  اسيت  اسصضي٣  ٔطيتش٢،  يٕيش  دٚس٠ اسصش( 65 :2010)ٔحشاتي٣ ٚ ٕٞىياساٖ،    صٔيا٣٘ پيَٛ ٔحاسيثٝ ضيٛد      دس ٔطيتش٢  وي

ٖ  تيشا٢  يٕيشش  دٚس٠ قَٛ ٗ  .وٙيذ  ٔي٣  ا٤جياد  سياصٔا ْ  ا٤ي ٝ  ٔطيتش٤اٖ،  فًّي٣  اسصش تيش  ييلاٜٚ  ٔفٟيٛ  آٟ٘يا  آتي٣  ٚ تياِمٜٛ  اسصش تي

ٝ  ٔٙياتى  ت٥ٟٙي١  تخػي٥ع  آٖ، ٔحاسيث١  اص اغي٣ّ  ٞيذف  ٚ داسد اسٜاضي  ٥٘يض  ضيشوت  تيشا٢   اسيت  ٚص٘ي٣  تشداضيت  تشٔثٙيا٢  آٟ٘يا  تي

سا ٔييٛسد ٔكاًِييٝ لييشاسدادٜ اسييت. يٕييْٛ ا٤ييٗ ا٘ييذاصٜ    CLVتحم٥مييات ٔتًييذد٢، اسييتفادٜ اص  (. 41 :2009)سصٔيي٣ ٚ لٙثييش٢، 

ػيش تيٝ فيشدش، تتٛا٘يذ ٔطيتش٢ ٞيا٢       ٥ٌش٢ ٞا، تذ٤ٗ ٔٙهٛس است وٝ ٞيش سياصٔاٖ، تٙيا تيٝ ضيشا٤ف خيٛد ٚ ٤ٚژٌي٣ ٞيا٢ ٔٙح        

                                                           
1
 Rožek and Karlíček 

2
 Lopez et al 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%86%DA%AF%D9%84%DB%8C%D8%B3%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D8%AF_%D8%AE%D8%A7%D9%84%D8%B5
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. اِثتيٝ ٥ًٔاسٞيا٢ دسيتٝ تٙيذ٢ اص سياصٔا٣٘ تيٝ سياصٔاٖ د٤ٍيش         (60 :2012)وفياش پيٛسٚ ي٥ّيضادٜ،     خٛد سا دسيتٝ تٙيذ٢ وٙيذ   

٤ىي٣ اص ٟٕٔتيش٤ٗ اتضاسٞيا دس جٟيت سسي٥ذٖ       ٞيا٢ ٔتٙيٛي٣ ضيذٜ اسيت.     ٔتفاٚت اسيت ٚ ٕٞي٥ٗ ٔٛؾيٛو، سيثة ا٤جياد سٚش     

اسييت  Customer Lifetime Value (CLV) آٚس، ٔحاسييثٝ اسصش دٚسٜ يٕييش ٔطييتش٢تييٝ ٔييذ٤ش٤ت استثيياـ تييا ٔطييتش٢ سييٛد 

؛ سيياصٔاٖ، ت٥طييتش٤ٗ تييلاش خييٛد سا تييشا٢ حفييم ٔطييتش٤اٖ تييا     (100 :2012)٘ييٛستخص ٚ پطييًٙ،   وييٝ تايييث ٔيي٣ ضييٛد  

اسصضيي٣ اسييت وييٝ ا٘تهياس ٔيي٣ سٚد ٤ييه ٔطييتش٢ دس ٤ييه   ٔمييذاساسصش دٚسٜ يٕييش ٔطيتش٢  سيٛدآٚس٢ ت٥طييتش، ٔتٕشوييض وٙييذ.  

َ . (80 :2012)وفياش پيٛس ٚ ٕٞىياساٖ،     تيشا٢ سياصٔاٖ تيٝ ٕٞيشاٜ داضيتٝ تاضيذ      صٔيا٣٘ ًٔي٥ٗ   افيك   ٗ  ٔتيذاٚ  ٞيا  سٚش تيش٤

ٚ   تيشا٢  ٗ  تخيص تٙيذ٢  ٓ  سٚش خياِع،  فًّي٣  اسصش سٚش :اص ا٘يذ  يثياست  ٔطيتش٢  يٕيش  دٚس٠ اسصش ت٥ًي٥  پيَٛ،  و٥يف  سيٟ

 (.119 :2009)ٔسٙا٣٤،  .اْ .اف .آس سٚش ٚ سشٔا٤ٝ تاصٌطت سٚش ٔاسوٛف، ص٘ج٥ش٠ سٚش

 

 RFM مسل آر.اف.ام -2-4

. ٢ٚ (187، 2012)خٛاجييٝ ٚ٘ييذ ٚ ٕٞىيياساٖ،   ًٔشفيي٣ ٌشد٤ييذ  (1994) 3تيياس تٛسييف ٞييٌٛ   اِٚيي٥ٗ RFM ٔييذَ آس.اف.اْ

تشا٢ تح٥ّيُ آس.اف.اْ. اص سفتياس ٌزضيتٝ ٔطيتش٢ ويٝ تيٝ آسيا٣٘ لاتيُ پ٥ٍ٥يش٢ ٚ دستشسي٣ اسيت، اسيتفادٜ ٕ٘يٛد. ا٤يٗ ٔيذَ                

ٞيا٢ ا٤يٗ ٔيذَ تيٝ     ٕ٘ا٤يذ. ضياخع   ادلات٣ ٔطيتش٤اٖ، تيشا٢ تح٥ّيُ سفتياس آٟ٘يا اسيتفادٜ ٔي٣       ٞا٢ ٔثي  اص سٝ تًذ ٔشتٛـ تٝ دادٜ

 (.570 :2014ٔحٕذ٢ ٚ ٕٞىاساٖ، ضٛ٘ذ )٣ٔ غٛست ص٤ش تًش٤ف 

 ٚ 5تٙيياٚب 4ا٤ييٗ ٔييذَ ٚفيياداس٢ ٔطييتش٤اٖ سا تشاسيياس تًأييُ ٔطييتش٤اٖ تييا سيياصٔاٖ اسص٤ييات٣ ٔيي٣ وٙييذ ٚ سييٝ ٔتغ٥ييش تيياص٣ٌ 

 .(420 :2012ثذ٢ٚ ٚ ٕٞىاساٖ، اِ) شد٥ٌدس ٘هش ٣ٔ  سا 6پ٣ِٛ

تياص٣ٌ ٔثادِيٝ: ا٤ييٗ ضياخع اضيياسٜ داسد تيش فاغييّٝ صٔيا٣٘ تي٥ٗ آخييش٤ٗ خش٤يذ غييٛست ٌشفتيٝ تٛسييف ٔطيتش٢ تييا           .1

پا٤اٖ دٚسٜ خاظ )پا٤ياٖ ٔحيذٚدٜ صٔيا٣٘ ٔيٛسد تشسسي٣(. وٕتيش تيٛدٖ ا٤يٗ فاغيّٝ ٘طياٍ٘ش تيالا تيٛدٖ اسصش ا٤يٗ ضياخع دس               

 .(60 :2012حس٥ٙضادٜ ٚ ٕٞىاساٖ، تاضذ ) ٔذَ ٣ٔ

تًييذاد تىييشاس ٔثادِييٝ: ا٤ييٗ ضيياخع ت٥يياٍ٘ش تًييذاد ٔثييادلات٣ اسييت وييٝ ٤ييه ٔطييتش٢ دس ٤ييه دٚس٠ صٔييا٣٘ خيياظ    .2

 .تاضذ ا٘جاْ دادٜ است. ت٥طتش تٛدٖ تًذاد ٔثادلات، ٘طاٍ٘ش تالا تٛدٖ اسصش ا٤ٗ ضاخع دس ٔذَ ٣ٔ

ٚس٠ صٔيا٣٘ خيياظ  اسصش پي٣ِٛ ٔثادِيٝ: ا٤يٗ ضياخع ٘طياٖ دٞٙيذٜ ٔميذاس پي٣ِٛ اسيت ويٝ ٤يه ٔطيتش٢ دس ٤يه د              .3

تيٛدٖ اسصش ا٤يٗ ضياخع دس ٔيذَ     جٟت ٔثيادلات، غيشف ٕ٘يٛدٜ اسيت. ت٥طيتش تيٛدٖ ٔميذاس پيَٛ غيشف ضيذٜ، ت٥ياٍ٘ش تيالا             

 (.170 :2015ٔحٕذ ٚ ض٥ ، ٥ٔثاضذ )

 

 َای تحقیق مسل ي فزضیٍ -3

 تٙذ٢ ٔطتش٤اٖ ٔٛثش ٣ٔ تاضذ. ٞا٢ تخص تاص٣ٌ ٔثادِٝ تٛسف ٔطتش٢ دس تى٥ٙه -

 تٙذ٢ ٔطتش٤اٖ ٔٛثش ٣ٔ تاضذ. ٞا٢ تخص سف ٔطتش٢ دس تى٥ٙهتًذاد تىشاس ٔثادِٝ تٛ -

 تاضذ. تٙذ٢ ٔطتش٤اٖ ٔٛثش٣ٔ ٞا٢ تخص اسصش پ٣ِٛ ٔثادِٝ تٛسف ٔطتش٢ دستى٥ٙه -

 

                                                           
3
Hughes 

4
Recency 

5
Frequency 

6
Monetary 
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 ( مسل مفًُمی تحقیق1ضکل ضمارٌ )

 (1994، ٌٞٛ ) ٔٙثى:

 

 پضيَصريش -4

 گیزی جامعٍ آماری ي ريش ومًوٍ -4-1

دس ضييٟش ٞييا٢ ت٥ٕييٝ )دا٘ييا، ًّٔييٓ ٚ ويياسآفش٤ٗ(   دفيياتش ٔشوييض٢ ضييشوت اسضٙاسييأٖييذ٤شاٖ ٚ وپييژٚٞص  ٤ٗييا ٢جأًييٝ آٔيياس

ٝ      تاضيٙذ.  ٣تٟيشاٖ ٔي   تًييذاد دسيتٝ ٞيا دس ٞيش ت٥ٕيٝ ٔطييخع ضيذ ٚ تيا تٛجيٝ تييٝ        ا٢  تيا تٛجييٝ تيٝ سٚش ٕ٘ٛ٘يٝ ٥ٌيش٢ خٛضي

ٟ٘ييا ا٘تخيياب ٚ پشسطييٙأٝ تيي٥ٗ آ  ك٥ييتحم ٤ٗييا ٢تييٝ يٙييٛاٖ ٕ٘ٛ٘ييٝ آٔيياس  شا٤ٖ٘فييش اص واسضٙاسيياٖ ٚٔييذ  92جييذَٚ ٔٛسٌيياٖ 

 .تٛص٤ى ٌشد٤ذ

 

 زَىسگان يیضگی جمعیت ضىاذتی پاسد (1)جسيل 

 تًذاد دسغذ ضشح ٔٛاسد

 جٙس٥ت
 49 53.26 صٖ

 43 46.74 ٔشد

 سٗ

 26 28.26 30تا  20

 47 51.09 50تا  31

 19 20.65 ساَ 50تالا٢ 

 تحػ٥لات

 0.00 0 د٤پّٓ

 51 55.43 ٥ِسا٘ 

 30 32.61 فٛق ٥ِسا٘ 

 11.96 11 دوتش٢

 18.48 17 ساَ 3تا  ساتمٝ واس٢

 58.70 54 ساَ 5تا  3

 22.83 21 ساَ تٝ تالا 5
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 ابشار -4-2

دس ا٤ٗ تحم٥ك اتتذا تٝ ٚس٥ّٝ ٔكاًِات وتاتخا٘ٝ ا٢ ٚ تحم٥مات پ٥ط٥ٗ دس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ پ٥شأٖٛ ٔٛؾٛو اقلايات٣ سا وسة ٣ٔ 

اسضٙاساٖ ٚ يٛأُ دس٥ٌش دس أش استثاـ تا ٔطتش٤اٖ دس غًٙت و ،و٥ٙٓ ٚ سپ  تٝ ٚس٥ّٝ سٚش ٔطاٞذٜ ٚ ٔػاحثٝ تا ٔذ٤شاٖ

ٔذٜ ٚ وطف يٛأُ و٥ّذ٢ ٚ ٔٛثش تش تخص تٙذ٢ ٔطتش٤اٖ ٣ٔ پشداص٤ٓ. يٛأُ وطف آت٥ٕٝ تٝ دسست تٛدٖ اقلايات تٝ دست 

ذ وٝ جٟت تاض ٣سٛاَ ٔ 29ضأُ  پژٚٞص ٤ٗپشسطٙأٝ استفادٜ ضذٜ دس ا. ضذ ضذٜ سا تٝ غٛست پشسطٙأٝ ٥ِىشت دسآٚسدٜ

 .ضذٜ است ٣قشاح سٛاَ 6ٔثادِٝ  ٣سٛاَ ٚ اسصش پِٛ 9سٛاَ، تًذاد تىشاس ٔثادِٝ 8ٔثادِٝ ٣تاصٌ جاد٤ا
 

 ريایی ي پایایی-4-3

آٖ ٔيٛسد لثيَٛ ليشاس     ٤ي٣ ٘حيٛ سٚا  ٤ٗآ٘ىيٝ تيٝ تٟتيش    ٢اسيتاداٖ ٔحتيشْ سإٞٙيا ٚ ٔطياٚس تيشا      ذ٥ي دس پشسطٙأٝ حاؾش تًذ اص تائ

سييٛاَ پشسطييٙأٝ اتييشاص  23خٛاسييت ضييذ تييش اسيياس ٔييذَ لاٚضييٝ ٘هييش خييٛد سا دس ٔييٛسد  ٘فييش اص ٔتخػػيياٖ دس 8اص  شد٥ييتٍ

   ٌ ( 62/0اص ييذد جيذَٚ لاٚضيٝ )    ت٤ٓي آ 23 اص٥ي أت ة٥ي تشت ٤ٗذويٝ تي   CVRٔحاسيثات دس فشٔيَٛ    ٢ش٥ي وٙٙذ ويٝ تًيذ اص ليشاس 

( p<0.05لثييَٛ )لاتيُ   ٢آٔيياس ٢ٔشتٛقييٝ تيا سييكح ًٔٙياداس   ٢ٞيا  ت٤ٓيياص آٖ اسيت وييٝ ٚجيٛد آ   ٣حيياو ٤ٗتضسٌتيش تييٛد، تٙياتشا  

وشٚ٘ثيا  ٔحاسييثٝ ٌشد٤ييذٜ وييٝ   ٢اِفييا ة٤ؾييش spssتييا اسييتفادٜ اص ٘يشْ افييضاس  ، دس ٟ٘ا٤ييت ٚ ٟٔييٓ اسيت  ٢اتييضاس ؾييشٚس ٤ٗي دس ا

اسيت ويٝ ٘طياٖ دٞٙيذٜ ا٤يٗ اسيت ويٝ ا٤يٗ پشسطيٙأٝ           841/0ٔمذاس اِفا٢ وشٚ٘ثيا  تيٝ دسيت آٔيذٜ تيشا٢ ا٤يٗ پشسطيٙأٝ        

 اص ايتثاس ٔٙاسث٣ تشخٛسداس است.

 

 ضزایب آلفای کزيوباخ بزای پزسطىامٍ تحقیق (2)جسيل 

 ٔتغ٥شٞا٢ تحم٥ك تًذاد سٛالات آِفا٢ وشٚ٘ثا 

 تاص٣ٌ ٔثادِٝ 8 883/0

 تًذاد تىشاس ٔثادِٝ 9 814/0

 اسصش پ٣ِٛ ٔثادِٝ 6 788/0

 ٔجٕٛو 23 841/0

 

 پضيَصَای  یافتٍ -5

 بزرسی متغیز َای مستقل ي يابستٍ

٘تييا٤ج آٖ دس ص٤ييش  جٟيت تشسسيي٣ تيياث٥ش ٔتغ٥شٞييا٢ ٔسييتمُ تييش ٔتغ٥ييش ٚاتسيتٝ اص آصٔييٖٛ سٌشسيي٥ٖٛ اسييتفادٜ ٌشد٤ييذٜ اسييت.    

 آٔذٜ است.

 اس آسمًن رگزسیًن بزرسی تاثیز متغیزَای مستقل بز متغیز يابستٍ( 3جسيل )

 

 ٔذَ

ؾش٤ة ٕٞثست٣ٍ 

 R (چٙذٌا٘ٝ )

 

 ؾش٤ة ت٥٥ًٗ

(( R Square 

ؾش٤ة ت٥٥ًٗ تًذ٤ُ 

 ضذٜ
 خكا٢ ا٘حشاف ٥ًٔاس

1 770/0 592/0 587/0 48878/0 
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ا٤ييٗ جييذَٚ ٘طيياٖ دٞٙييذٜ ٢ ٔٙاسيية تييٛدٖ تًييذاد ٔتغ٥شٞييا٢ ا٘تخييات٣ ٔسييتمُ تييشا٢ تٛج٥ييٝ تغ٥٥ييشات ٔتغ٥ييش ٚاتسييتٝ دس   

 1ٚ يييذد  0اسيت يييذد٢ ويٝ تيي٥ٗ    592/0( تشاتييش R Squareٔيذَ سٌشسيي٥ٖٛ اسيت. دس ا٤ييٗ جيذَٚ ٔمييذاس ؾيش٤ة ت٥ًيي٥ٗ )    

سية تيٛدٖ تًيذاد ٚ ٘يٛو ٔتغ٥شٞيا٢ ا٘تخيات٣ ٔسيتمُ تيشا٢ تٛج٥يٝ          ٚ ٞش چٝ تٝ ييذد ٤يه ٘ضد٤ىتيش تاضيذ ٘طياٖ دٞٙيذٜ ٔٙا      

٢ ويياف٣ تييٛدٖ تًييذاد ٔتغ٥شٞييا٢ ٔسييتمُ ٚاسد ضييذٜ  ٘طيياٖ دٞٙييذٜ ؛ وييٝتغ٥٥يشات ٔتغ٥ييش ٚاتسييتٝ دس ٔييذَ سٌشسيي٥ٖٛ اسييت 

 دس ٔذَ است.

 

 ياریاوس یل( تحل4جسيل )

 

 

ٔيي٣ تاضييذ ٚ وٕتييش اص سييكح    =sig 0،000( ٔطيياٞذٜ ٔيي٣ ضييٛد وييٝ   ;50/0) 05/0٘هييش ٌييشفتٗ   دس جييذَٚ فييٛق تييا دس 

 ًٔٙاداس٢ است دس ٘ت٥جٝ ٘طاٖ دٞٙذٜ ٢ ٔٙاسة تٛدٖ تشاصش سٌشس٥ٖٛ خك٣ است.

 

 آسمًن فزضیات

 تاضذ. ٣ٔ ٔٛثش ٔطتش٤اٖ تٙذ٢ تخص ٢ٞا تى٥ٙه دس ٔطتش٢ تٛسف ٔثادِٝ تاص٣ٌ: فشؾ٥ٝ اَٚ

 

 ری فزضیٍ ايل( وتایج آما5جسيل )

 ًٔٙاداس٢ ٔمذاس ؾش٤ة ٕٞثست٣ٍ آصٖٔٛ

 000/0 755/0 پ٥شسٖٛ

 

ٔي٣ تاضيذ ويٝ چيٖٛ ٔميذاس ًٔٙياداس٢ ٔحاسيثٝ ضيذٜ          0،000سيكح ًٔٙياداس٢ تشاتيش     ،تا تٛجٝ تٝ ٘تا٤ج حاغُ اص جيذَٚ تيالا  

سد  H0ؼ فييشتييٛاٖ ٌفييت وييٝ   دسغييذ اق٥ٕٙيياٖ ٔيي٣  95( اسييت دس ٘ت٥جييٝ تييا  ;50/0) 05/0وٕتييش اص سييكح ًٔٙيي٣ داس٢  

٤ًٙيي٣ استثيياـ ًٔٙيياداس٢ تييشا٢ ا٤ييٗ ٔتغ٥ييش ٚجييٛد داسد ٚ چييٖٛ ٔمييذاس   ؛ ضييٛدتا٥٤ييذ ٔيي٣فشؾيي٥ٝ اَٚ  دس H1ضييذٜ ٚ فييشؼ 

ٝ  تياص٣ٌ تاضيذ ساتكيٝ ٔسيتم٥ٓ تيشا٢ ا٤يٗ ٔتغ٥شٚجيٛد داسد ٤ًٙي٣        ٕٞثست٣ٍ ٔحاسثٝ ضيذٜ دس ا٤يٗ ٔتغ٥يش ٔ ثيت ٔي٣       ٔثادِي

 تاث٥ش داسد. ٔطتش٤اٖ تٙذ٢ تخص تش ٔطتش٢ تٛسف

 

 تیآسمًن 

 مطتزیان بىسی برص یَا تکىیک زر مطتزی تًسط مبازلٍ آسمًن تی بز ريی متغیز تاسگی یج( وتا6جسيل )

 يٙٛاٖ ٔتغ٥ش
ٕ٘اد 

 ٔتغ٥ش

ٔمذاس 

 آٔاسٜ
T 

دسجٝ 

 آصاد٢

سكح 

 ًٔٙاداس٢

اختلاف 

 ٞا٥ٔا٥ٍ٘ٗ

 %95فاغّٝ اق٥ٕٙاٖ 

 حذ تالا حذ پا٥٤ٗ

 اٞذاف ٕٞشاستا٣٤

 ٚواسا٣٤ ٔا٣ِ
Mean.v

b 
8.876- 14 0.000 1.466 1.112 1.821 

 

 سكح ًٔٙاداس٢ ٥ٔFضاٖ  دسجٝ آصاد٢

3 309/106 0.000 



 ٔكاًِات ٔذ٤ش٤ت ٚ واسآفش٣ٙ٤

63 -79، غفحات 1396 صٔستاٖ، 4، ضٕاسٜ 3دٚسٜ   

67 
 

( تاضييذ، α=0.05( وييٛچىتش اص آِفييا٢ تػيي٥ٕٓ ٥ٌييش٢ )0.000( تشاتييش تييا ).Sigچييٖٛ سييكح ًٔٙيياداس٢ ٔحاسييثٝ ضييذٜ )سييتٖٛ 

، تفياٚت  3دسغيذ تي٥ٗ ٥ٔيا٥ٍ٘ٗ ٔتغ٥يش تيا ٔميذاس ثاتيت         95تٛاٖ ٘ت٥جٝ ٌشفت ويٝ تيٝ صييٓ پاسي  دٞٙيذٌاٖ، تيا احتٕياَ         ٣ٔ

ضيٛد. ٔ ثيت تيٛدٖ دٚ قيشف فاغيّٝ اق٥ٕٙياٖ       فشؾي٥ٝ تشاتيش٢ ٥ٔيا٥ٍ٘ٗ تيا ييذد ثاتيت پز٤شفتيٝ ٕ٘ي٣        ًٔٙاداس٢ ٚجيٛد داسد ٚ  

ٝ  تياص٣ٌ دسغيذ ٥ٔيا٥ٍ٘ٗ ٔتغ٥يش     95دلاِت تش ا٤ٗ داسد ويٝ تيا احتٕياَ      تٙيذ٢  تخيص  ٞيا٢  تى٥ٙيه  دس ٔطيتش٢  تٛسيف  ٔثادِي

 ( تٛدٜ است.3تٝ قٛس ًٔٙاداس٢ ت٥طتش اص حذ ٔتٛسف )يذد  ٔطتش٤اٖ
 

 تحلیل جاوبی

 

 بىسی برص َای تکىیک زر مطتزی تًسط مبازلٍ َای متغیز تاسگیلفٍؤآسمًن تی بز ريی م یج( وتا7يل )جس

 مطتزیان

ٔمذاس  ٔؤِفٝ ٕ٘اد ْ

 آٔاسٜ
T 

دسجٝ 

 آصاد٢

سكح 

 ًٔٙاداس٢

اختلاف 

 ٞا٥ٔا٥ٍ٘ٗ

ا٥ٕٞت ضاخع  %95فاغّٝ اق٥ٕٙاٖ 

٘سثت تٝ حذ 

 ٔتٛسف
 حذ تالا حذ پا٥٤ٗ

vb1 9.798 14 0.000 1.600 1.25 1.95 H 

vb2 5.551 14 0.000 1.267 0.78 1.76 H 

vb3 5.551 14 0.000 1.267 0.78 1.76 H 

vb4 14.66 14 0.000 1.733 1.48 1.99 H 

 

ٝ    تش اساس ٘تا٤ج جيذَٚ فيٛق ٔي٣    ٝ ٢ تيٛاٖ ٌفيت ويٝ ٕٞي ٝ تاضيٙذ ٞيا داسا٢ ا٥ٕٞتي٣ ت٥طيتش اص حيذ ٔتٛسيف ٔي٣      ٔؤِفي اص  ؛ وي

 .داسد تسضا٣٤ ٔطتش٤اٖ تاث٥ش تٙذ٢ تخص ٢ٞا تى٥ٙه تش ٔطتش٢ تٛسف ٔثادِٝ ذ تاص٣ٌد٤ذ پاسخ٤ٍٛاٖ ٣ٔ ٤ٌٛ

 تاضذ. ٣ٔ ٔٛثش ٔطتش٤اٖ تٙذ٢ تخص ٢ٞا تى٥ٙه دس ٔطتش٢ تٛسف ٔثادِٝ تىشاس تًذاد :فشؾ٥ٝ دْٚ

 

 ( وتایج آماری فزضیٍ زيم6جسيل )

 ًٔٙاداس٢ ٔمذاس ؾش٤ة ٕٞثست٣ٍ آصٖٔٛ

 000/0 845/0 پ٥شسٖٛ

 

تاضيذ ويٝ چيٖٛ ٔميذاس ًٔٙياداس٢ ٔحاسيثٝ ضيذٜ        ٔي٣  0،000تٝ ٘تا٤ج حاغيُ اص جيذَٚ تيالا، سيكح ًٔٙياداس٢ تشاتيش       تا تٛجٝ 

سد  H0فييشؼ تييٛاٖ ٌفييت وييٝ   دسغييذ اق٥ٕٙيياٖ ٔيي٣  95( اسييت دس ٘ت٥جييٝ تييا  ;50/0) 05/0داس٢ وٕتييش اص سييكح ًٔٙيي٣ 

ٗ ؛ ضييٛدتا٥٤ييذ ٔيي٣فشؾيي٥ٝ دْٚ  دس H1ضييذٜ ٚ فييشؼ  ٔتغ٥ييش ٚجييٛد داسد ٚ چييٖٛ ٔمييذاس  ٤ًٙيي٣ استثيياـ ًٔٙيياداس٢ تييشا٢ ا٤يي

 تىييشاس تًيذاد  تاضييذ ساتكيٝ ٔسيتم٥ٓ تيشا٢ ا٤يٗ ٔتغ٥شٚجيٛد داسد ٤ًٙي٣      ٕٞثسيت٣ٍ ٔحاسيثٝ ضيذٜ دس ا٤يٗ ٔتغ٥يش ٔ ثيت ٔي٣       

 .تاث٥ش داسد ٔطتش٤اٖ تٙذ٢ تخص تش ٔطتش٢ تٛسف ٔثادِٝ
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 آسمًن تی

 مطتزیان بىسی برص یَا تکىیک زر مطتزی تًسط آسمًن تی بز ريی متغیز تکزارمبازلٍ یج( وتا8جسيل )

 ٕ٘اد ٔتغ٥ش يٙٛاٖ ٔتغ٥ش

ٔمذاس 

 آٔاسٜ
t 

دسجٝ 

 آصاد٢

سكح 

 ًٔٙاداس٢

اختلاف 

 ٞا٥ٔا٥ٍ٘ٗ

 %95فاغّٝ اق٥ٕٙاٖ 

 حذ تالا حذ پا٥٤ٗ

 اٞذاف ٕٞشاستا٣٤

 ٚاثشتخط٣
Mean.v

t 
25.525 14 0.000 1.833 1.679 1.987 

 

( تاضييذ، α=0.05( وييٛچىتش اص آِفييا٢ تػيي٥ٕٓ ٥ٌييش٢ )0.000تييش تييا )( تشا.Sigچييٖٛ سييكح ًٔٙيياداس٢ ٔحاسييثٝ ضييذٜ )سييتٖٛ 

، تفياٚت  3دسغيذ تي٥ٗ ٥ٔيا٥ٍ٘ٗ ٔتغ٥يش تيا ٔميذاس ثاتيت         95تٛاٖ ٘ت٥جٝ ٌشفت ويٝ تيٝ صييٓ پاسي  دٞٙيذٌاٖ، تيا احتٕياَ         ٣ٔ

ٙياٖ  ضيٛد. ٔ ثيت تيٛدٖ دٚ قيشف فاغيّٝ اق٥ٕ     ًٔٙاداس٢ ٚجيٛد داسد ٚ فشؾي٥ٝ تشاتيش٢ ٥ٔيا٥ٍ٘ٗ تيا ييذد ثاتيت پز٤شفتيٝ ٕ٘ي٣         

ٝ     95دلاِت تيش ا٤يٗ داسد ويٝ تيا احتٕياَ        تٙيذ٢  تخيص  ٞيا٢  تى٥ٙيه  دس ٔطيتش٢  تٛسيف  دسغيذ ٥ٔيا٥ٍ٘ٗ ٔتغ٥يش تىشاسٔثادِي

 ( تٛدٜ است.3تٝ قٛس ًٔٙاداس٢ ت٥طتش اص حذ ٔتٛسف )يذد  ٔطتش٤اٖ
 

 تحلیل جاوبی

 بىسی برص یَا تکىیک زر مطتزی تًسط َای متغیز تکزارمبازلٍمؤلفٍآسمًن تی بز ريی  یج( وتا9جسيل )

 مطتزیان

 ٕ٘اد ِٔٛفٝ

ٔمذاس 

 آٔاسٜ
T 

دسجٝ 

 آصاد٢

سكح 

 ًٔٙاداس٢

اختلاف 

 ٞا٥ٔا٥ٍ٘ٗ

ا٥ٕٞت ضاخع  %95فاغّٝ اق٥ٕٙاٖ 

٘سثت تٝ حذ 

 حذ تالا حذ پا٥٤ٗ ٔتٛسف

vb1 14.666 14 0.000 1.733 1.48 1.99 H 

vb2 14.666 14 0.000 1.733 1.48 1.99 H 

vb3 - - - - - - H 

vb4 20.546 14 0.000 1.867 1.67 2.06 H 

 

ٝ    تش اساس ٘تا٤ج جيذَٚ فيٛق ٔي٣    ٝ ٢ تيٛاٖ ٌفيت ويٝ ٕٞي ٝ تاضيٙذ ٞيا داسا٢ ا٥ٕٞتي٣ ت٥طيتش اص حيذ ٔتٛسيف ٔي٣      ٔؤِفي اص  ؛ وي

ٝ  د٤ذ پاسيخ٤ٍٛاٖ ٔي٣ ٤ٌٛيذ    ٖ  تٙيذ٢  تخيص  ٢ٞيا  تى٥ٙيه  ٚ ٔطيتش٢  تٛسيف  تىشاسٔثادِي ٝ  ٔطيتش٤ا  ٚجيٛد  ًٔٙاداسآٔياس٢  ساتكي

 داسد. تسضا٣٤ تاث٥ش

 تاضذ. ٔٛثش٣ٔ ٔطتش٤اٖ تٙذ٢ تخص ٢ٞا تى٥ٙهدس ٔطتش٢ تٛسف ٔثادِٝ پ٣ِٛ اسصش :فشؾ٥ٝ سْٛ

 

 ( وتایج آماری فزضیٍ سًم11جسيل )

 ًٔٙاداس٢ ٔمذاس ؾش٤ة ٕٞثست٣ٍ آصٖٔٛ

 000/0 707/0 پ٥شسٖٛ

 

داس٢ ٔحاسيثٝ ضيذٜ   ٔي٣ تاضيذ ويٝ چيٖٛ ٔميذاس ًٔٙيا       0،000سيكح ًٔٙياداس٢ تشاتيش     ،تا تٛجٝ تٝ ٘تا٤ج حاغُ اص جيذَٚ تيالا  

سد  H0فييشؼ تييٛاٖ ٌفييت وييٝ   دسغييذ اق٥ٕٙيياٖ ٔيي٣  95( اسييت دس ٘ت٥جييٝ تييا  ;50/0) 05/0وٕتييش اص سييكح ًٔٙيي٣ داس٢  

٤ًٙيي٣ استثيياـ ًٔٙيياداس٢ تييشا٢ ا٤ييٗ ٔتغ٥ييش ٚجييٛد داسد ٚ چييٖٛ ٔمييذاس  ؛ ضييٛدتا٥٤ييذ ٔيي٣فشؾيي٥ٝ سييْٛ  دس H1ضييذٜ ٚ فييشؼ 
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 پي٣ِٛ  اسصش ٝ ٔسيتم٥ٓ تيشا٢ ا٤يٗ ٔتغ٥يش ٚجيٛد داسد ٤ًٙي٣      تاضيذ ساتكي  ٔ ثيت ٔي٣   ٕٞثست٣ٍ ٔحاسيثٝ ضيذٜ دس ا٤يٗ ٔتغ٥يش    

 .تاث٥ش داسد ٔطتش٤اٖ تٙذ٢ تخص تش ٔطتش٢ تٛسف ٔثادِٝ

 

 آسمًن تی

 بىسی برص یَا تکىیک زر مطتزی تًسط مبازلٍ پًلی آسمًن تی استیًزوت بز ريی متغیز ارسش یج( وتا11جسيل )

 مطتزیان

 ٕ٘اد ٔتغ٥ش يٙٛاٖ ٔتغ٥ش

ٔمذاس 

 آٔاسٜ
T 

دسجٝ 

 آصاد٢

سكح 

 ًٔٙاداس٢

اختلاف 

 ٞا٥ٔا٥ٍ٘ٗ

 %95اق٥ٕٙاٖ  فاغّٝ

 حذ تالا حذ پا٥٤ٗ

 واسا٣٤ ٕٞشاستا٣٤

 ٚغف ستاد٢ تخطٟا٢
Mean.v

g 
21.114 14 0.000 1.466 1.317 1.615 

 

تاضييذ، ( α=0.05( وييٛچىتش اص آِفييا٢ تػيي٥ٕٓ ٥ٌييش٢ )0.000( تشاتييش تييا ).Sigچييٖٛ سييكح ًٔٙيياداس٢ ٔحاسييثٝ ضييذٜ )سييتٖٛ 

، تفياٚت  3دسغيذ تي٥ٗ ٥ٔيا٥ٍ٘ٗ ٔتغ٥يش تيا ٔميذاس ثاتيت         95تٛاٖ ٘ت٥جٝ ٌشفت ويٝ تيٝ صييٓ پاسي  دٞٙيذٌاٖ، تيا احتٕياَ         ٣ٔ

ضيٛد. ٔ ثيت تيٛدٖ دٚ قيشف فاغيّٝ اق٥ٕٙياٖ       ًٔٙاداس٢ ٚجيٛد داسد ٚ فشؾي٥ٝ تشاتيش٢ ٥ٔيا٥ٍ٘ٗ تيا ييذد ثاتيت پز٤شفتيٝ ٕ٘ي٣         

ٗ   95دلاِت تيش ا٤يٗ داسد ويٝ تيا احتٕياَ       ٝ  پي٣ِٛ  ٔتغ٥يش اسصش  دسغيذ ٥ٔيا٥ٍ٘  تخيص  ٞيا٢  دستى٥ٙيه  ٔطيتش٢  تٛسيف  ٔثادِي

 ( تٛدٜ است.3تٝ قٛس ًٔٙاداس٢ ت٥طتش اص حذ ٔتٛسف )يذد  ٔطتش٤اٖ تٙذ٢
 

 تحلیل جاوبی

 َای تکىیک زر مطتزی تًسط مبازلٍ پًلی َای متغیز ارسشمؤلفٍآسمًن تی استیًزوت بز ريی  یج( وتا12جسيل )

 مطتزیان بىسی برص

 ٕ٘اد ِٔٛفٝ

مذاس ٔ

 آٔاسٜ
T 

دسجٝ 

 آصاد٢

سكح 

 ًٔٙاداس٢

اختلاف 

 ٞا٥ٔا٥ٍ٘ٗ

ا٥ٕٞت ضاخع  %95فاغّٝ اق٥ٕٙاٖ 

٘سثت تٝ حذ 

 حذ تالا حذ پا٥٤ٗ ٔتٛسف

vg1 - - - - - - H 

vg2 13.229 14 0.000 1.667 1.40 1.94 H 

vg3 5.264 14 0.000 1.133 0.67 1.60 H 

vg4 11.500 14 0.000 1.533 1.25 1.82 H 

Vg5 5.916 14 0.000 1 0.64 1.36 H 

 

ٝ    تش اساس ٘تا٤ج جيذَٚ فيٛق ٔي٣    ٝ ٢ تيٛاٖ ٌفيت ويٝ ٕٞي ٝ تاضيٙذ ٞيا داسا٢ ا٥ٕٞتي٣ ت٥طيتش اص حيذ ٔتٛسيف ٔي٣      ٔؤِفي اص  ؛ وي

 ًٔٙييا ساتكييٝتٙييذ٢ ٔطييتش٤اٖ  ٞييا٢ تخييص اسصش پيي٣ِٛ ٔثادِييٝ تٛسييف ٔطييتش٢ دستى٥ٙييه د٤ييذ پاسييخ٤ٍٛاٖ ٔيي٣ ٤ٌٛييذ  

 داسد. تاث٥ش تسضا٣٤ ٚجٛد داسآٔاس٢

 ن کسب ي کارَای بیمٍامطتزی بىسی برصعًامل مًثز بز  ارائٍ مسل مىاسب

ٔٙهييٛس اسص٤ييات٣ ٔييذَ، دس ا٤ييٗ پييژٚٞص اص تاسٞييا٢ يييا٣ّٔ، تشسسيي٣ پا٤ييا٣٤ تشو٥ثيي٣ ٚ جييزس ٥ٔييا٥ٍ٘ٗ ٚاس٤ييا٘             تييٝ 

اسييت. تييٝ  ٞييا اسييتفادٜ ضييذٜٞييا تييا ٕٞثسييت٣ٍ سيياصٜضييذٜ سيياصٜ ضييذٜ، تشسسيي٣ جييزس ٥ٔييا٥ٍ٘ٗ ٚاس٤ييا٘  اسييتخشا  اسييتخشا 

ٖ ٔٙهييٛس دسييت  ٞييا٢ پا٤ييا٣٤ ٔشويية ٚ جييزس ٥ٔييا٥ٍ٘ٗ ٚاس٤ييا٘  اسص٤ييات٣  ٤ييات٣ تييٝ ايتثيياس ٍٕٞييشا ٚ ٥ٔييضاٖ ٕٞثسييت٣ٍ، آصٔييٛ

 ضذ.
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 بارعاملی، باقیماوسٌ، يسن سًالات، پایایی تزکیبی ي جذر میاوگیه ياریاوس یز( مقاز13جسيل )

 ٚصٖ تال٥ٕا٘ذٜ تاسيا٣ّٔ آ٤تٓ ساصٜ
پا٤ا٣٤ 

 تشو٥ث٣
AVE 

ِفا٢ آ

 وشٚ٘ثا 

INP 

DIN1 0.871 0.242 0.251 

0.939 0.795 0.915 
OCL1 0.864 0.254 0.228 

PIN1 0.916 0.161 0.317 

PER1 0.916 0.161 0.320 

PRO 

DIN2 0.940 0.117 0.311 

0.944 0.811 0.922 
OCL2 0.930 0.135 0.265 

PIN2 0.899 0.191 0.325 

PRE2 0.830 0.312 0.204 

OUT 

DIN3 0.955 0.088 0.317 

0.964 0.873 0.951 
OCL3 0.933 0.130 0.225 

PIN3 0.941 0.114 0.262 

PRE3 0.908 0.175 0.264 

 

ٝ  13ٕٞييا٘كٛس وييٝ دس جييذَٚ  اسييت وييٝ ايتثيياس  8/0ٞييا تييالا٢ ٢ سيياصٜ٘طيياٖ دادٜ ضييذٜ اسييت، آِفييا٢ وشٚ٘ثييا  تييشا٢ ٕٞيي

ٔحاسييثٝ  808/0تييشا٢ ٔييذَ پييژٚٞص ٔمييذاس  GOFٔمييذاس  ٕٞهٙيي٥ٗ دس ا٤ييٗ پييژٚٞصدٞييذ. الا٣٤ سا ٘طيياٖ ٔيي٣ٍٕٞشا٤يي٣ تيي

پيي  اص تشسسيي٣  صا٢ ٔييذَ داسد.ت٥ٙيي٣ ٔتغ٥شٞييا٢ ٔىٙييٖٛ دسٌٖٚشد٤ييذٜ اسييت وييٝ ٘طيياٖ اص تييٛاٖ ٔٙاسيية ٔييذَ دس پيي٥ص  

ىيي٣ ٔييذَ پييژٚٞص تييٝ سسييذ. خشٚجيي٣ ٌشاف٥ٌ٥ييش٢، ٘ٛتييت تييٝ تشسسيي٣ ٚ آصٔييٖٛ ٔييذَ ٔفٟيي٣ٔٛ پييژٚٞص ٔيي٣ ٔييذَ ا٘ييذاصٜ

 تاضذ.غٛست ص٤ش ٣ٔ

 

 
 . ضزایب استاوسارز مسل مفًُمی پضيَص2ضکل 
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ًٔٙيياداس ٚ اٌييش ٔميياد٤ش  05/0تاضييذ، ؾييش٤ة ٔسيي٥ش دس سييكح  96/1اسييت٥ٛد٘ت اٌييش ٔمييذاس٢ تضسٌتييش اص  -ٔميياد٤ش آصٔييٖٛ تيي٣

 ًٔٙاداس است. 01/0تاضٙذ، ؾش٤ة ٔس٥ش دس سكح  66/2است٥ٛد٘ت تضسٌتش اص  -ت٣

 است٥ٛد٘ت دس ص٤ش دادٜ ضذٜ است. -شاف٥ى٣ ٘تا٤ج آصٖٔٛ ت٣خشٚج٣ ٌ

 

 
 استیًزوت بزای بزرسی معىازاری ضزایب مسیز -. وتایج آسمًن تی3ضکل 

 

 بزرسی کیفیت مسل ساذتاری

اسييتفادٜ خييٛا٥ٞٓ وييشد. ٔميياد٤ش   7دس ٟ٘ا٤ييت تييشا٢ تشسسيي٣ و٥ف٥ييت ٔييذَ سيياختاس٢ اص ضيياخع ٚاسسيي٣ ايتثيياس افضٍٚ٘يي٣    

دادٜ ضييذٜ اسييت. ٕٞييا٘كٛس وييٝ دس  افضٍٚ٘يي٣ ٚ ضيياخع ٚاسسيي٣ ايتثيياس اضييتشان دس ٕ٘ييٛداس ص٤ييش     ضيياخع ٚاسسيي٣ ايتثيياس 

 ٞا٢ لثُ ٥٘ض اضاسٜ ضذ؛ ٔ ثت تٛدٖ ا٤ٗ ضاخع ٞا ٘طاٖ اص تشاصش ٔٙاسة ٔذَ داسد. تخص

 

 
 مقازیز ضاذص يارسی اعتبار افشيوگی ي ضاذص يارسی اعتبار اضتزاک .4ضکل 

                                                           
7
CV-Redundancy 
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ت، ضيياخع ٚاسسي٣ ايتثيياس افضٍٚ٘ي٣ تييشا٢ تٕيا٣ٔ ٔتغ٥شٞييا٢ ٔىٙيٖٛ ٚاتسييتٝ ٔ ثييت     ٔطييخع اسي  4ٕٞيا٘كٛس وييٝ اص ضيىُ   

ت٥ٙيي٣ تٙيياتشا٤ٗ ٔييذَ سيياختاس٢ اص و٥ف٥ييت ٔٙاسيية تشخييٛسداس اسييت؛ ٤ًٙيي٣ ٔتغ٥شٞييا٢ ٔسييتمُ تٛا٘ييا٣٤ پيي٥ص   ؛ تاضييذٔيي٣

َ  ضيٛد  ٔتغ٥ش ٚاتستٝ سا داس٘ذ. تا تٛجيٝ تيٝ خشٚجي٣ ٘يشْ افيضاس ٚ تشسسي٣ ضياخع وفا٤يت ٔيذَ ٔفٟي٣ٔٛ ٘ت٥جيٝ ٔي٣              ويٝ ٔيذ

 اسائٝ ضذٜ دس پژٚٞص، ٔذَ ٔٙاسث٣ است.

ُ تيٛاٖ ٔيذَ   تيا تٛجيٝ تيٝ ٘تيا٤ج تيالا ٔي٣       سا تيٝ غيٛست ص٤يش اسائييٝ    ت٥ٕيٝ   ٚواسٞيا٢  وسية  ٖأطيتش٤  تٙيذ٢  تخصٔيٛثشتش  يٛأي

 ٕ٘ٛد.

 

 
 تحقیق مسل پیطىُازی .5ضکل 

 گیزی بحث ي وتیجٍ -6

 سٟٓ داضتٗ ٚ سلاتت٣ خٛد ٔض٤ت افضا٤ص جٟت ساٞىاسٞا٣٤ د٘ثاَ تٝ ٞا ضشوت ت٥طتش ،و٣٘ٛٙ سلاتت ٚ تغ٥٥ش حاَ ضشا٤ف دس

 دس ت٥ٕٝ ٞا٢ ضشوت فًا٥ِت ضذٜ ٚ يه٣ٕ٥ تحٛلات دچاس ٌزضتٝ ٞا٢ ساَ ق٣ ا٤شاٖ دس ت٥ٕٝ غًٙت. ٞستٙذ تاصاس اص ت٥طتش

 تاضٙذ. ٖٔطتش٤ا اص ت٥طتش ٚفاداس٢ ٚ وسة سؾا٤ت د٘ثاَ تٝ ٞا ضشوت ٔذ٤شاٖ ضذٜ سثة أش ا٤ٗ ،است افضا٤ص حاَ دس وطٛس

ٖ  ضٙاسيا٣٤  تيش  حاؾيش  پيژٚٞص  ٔثٙيا٢  ٝ  ٚ و٥ّيذ٢  ٔطيتش٤ا ٝ  تيٛد  اسيتٛاس  آٟ٘يا  تٙيذ٢  دسيت ٗ  وي  اْ.اف.آس سٚش اص ٔٙهيٛس  تيذ٤

 ٝ ٓ  ٔٙهيٛس  تي ٖ  تيشا٢  آٟ٘يا  آفش٤ٙي٣  اسصش دس ٔيؤثش  ٥ًٔاسٞيا٢  اسياس  تيش  ٔطيتش٤اٖ،  تٙيذ٢  تمسي٥ اص ٘مكيٝ ٘هيش    سياصٔا

ٝ  تٟيشٜ  غاحثٙهشاٖ ويٝ دس پشسطيٙأٝ اسا٤يٝ ٌشد٤يذ     ُ  ٔا٘ٙيذ  اٞيذاف٣  اتي  ضيذ  ٌشفتي  ٔختّيف  ٞيا٢  ٌيشٜٚ  ٞيا٢  ٤ٚژٌي٣  تح٥ّي

ٗ  تيشا٢  ٔطتش٤اٖ ٝ  تيذ٤ٚ ٖ  حفيم  ساسيتا٢  دس تاصاس٤يات٣  ٞيا٢  تش٘أي  .ضيٛد  ٔحميك  آٟ٘يا  ٚفياداس٢  ٚ افيضا٤ص  ٚ و٥ّيذ٢  ٔطيتش٤ا

ٝ  آ٘جيا  اص ٝ  وي ٗ  ٔٙهيٛس  تي ٖ  تيشا٢  ٔطيتش٢  ٞيش  اسصش ت٥ًي٥  لاصْ اقلاييات  ضيذ،  اسيتفادٜ  .اْ .اف .آس ا٘تخيات٣  سٚش اص سياصٔا

 .ضٛد ٣ٔ دادٜ ضشح ادأٝ دس آٖ ٘تا٤ج وٝ ٌشفت لشاس تح٥ُّ ٚ تجض٤ٝ ٔٛسد ٚ ضذ استخشا  شسطٙأٝپ اص

  ٖ ٝ  ٕٞهٙيا ٖ  اقلاييات  وي  ـ آصٔيٖٛ دس  SIGٔميذاس   ٔي٣ دٞيذ،   ٘طيا ُ  ٔتغ٥شٞيا٢  تيا  استثيا ٝ  ٔسيتم ٝ  تشت٥ية  تي  اَٚ فشؾي٥

ٝ  تياص٣ٌ  ٝ  ،ٔطيتش٢  تٛسيف  ٔثادِي ٝ  ٚ ٔطيتش٢  ٔثادِيٝ تٛسيف   تىيشاس  تًيذاد  دْٚ فشؾي٥ ْ  فشؾي٥ ٝ  پي٣ِٛ  اسصش سيٛ  تشاتيش  ٔثادِي

ٝ  تيا  ٚ تاضيذ  ٔي٣  0,000 تا ٝ  تٛجي ٝ  تي  دس اسيت  (a = 0/05) ًٔٙي٣ داس٢  سيكح  اص وٕتيش  ٔحاسيثٝ ضيذٜ   SIG ٔميذاس  ا٤ٙىي

ٝ  ٌفيت  ٣ٔ تٛاٖ اق٥ٕٙاٖ دسغذ 95 تا ٘ت٥جٝ  ـ ٤ًٙي٣  .ضيٛد  ٔي٣  تأ٥٤يذ ٞيا  فشؾي٥ٝ   و٥ّي ٗ  ًٔٙياداس٢  استثيا ٗ  تي٥  ٔتغ٥شٞيا  ا٤ي

ٖ  ٚ داسد ٚجيٛد  ٝ  ٕٞثسيت٣ٍ  ٔميذاس  چيٛ ٗ  دس ضيذٜ  ٔحاسيث ٝ  تاضيذ  ٔي٣  ٔ ثيت  ٞيا ٔتغ٥ش ا٤ي ٓ  ساتكي ٗ  ٔسيتم٥  ٔتغ٥شٞيا  تي٥

ٝ  ٣ًٙ٤ .داسد ٚجٛد ٝ     ،تاص٣ٌ ٔثادِي ٖ  تٙيذ٢  تخيص  تيش  تىيشاس ٔثادِيٝ ٚاسصش پي٣ِٛ ٔثادِي ٚ  ٔطيتش٤ا ٝ  وياس  وسية  ٖ  دس ت٥ٕي  ا٤يشا
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ٖ  تاسلياتت٣  .تاضيذ  ٣ٔ ٔٛثش ٝ  غيًٙت  دس ٔٛجيٛد  فؿيا٢  تشضيذ ٝ  ٔٛسسيات  ْالسيا  ٚ ا٘يٛاو  سٚصٜ ٞيش  افتتياح  ٚ وطيٛس  ت٥ٕي  ت٥ٕي

ٝ  ا٢ ٖ  ا٘يٛاو خيذٔات   اسائي ْ  ٔطيتش٤اٖ،  ٥٘ياص  ٔيٛسد  ٚ ٌٛ٘ياٌٛ ٝ  ِيضٚ ٝ  تٛجي ٖ  تي  احسياس  ت٥طيتش  آٟ٘يا  ٥٘اصٞيا٢  ٚاسؾيا   ٔطيتش٤ا

ٝ  دس ٔح٥كي٣ . ضٛد ٣ٔ ٖ  وي ٝ  آٌيا٣ٞ  ٔطيتش٤ا ٖ  آٟ٘يا  ٥٘اصٞيا٢  اص غفّيت  د٤ٍيش  ٤اتٙيذ،  ٔي٣  ا٘تخياب  ليذست  ٚ ٤افتي  پيز٤ش  أىيا

ٝ  تيذس٤ج٣  تغ٥٥يشات  .تاضيذ  ٕ٘ي٣  ٝ ت٥ غيًٙت  دس وي ٖ  ٕي ٝ  وطيٛسٔا ُ  تي  آٔيذٜ  تٛجيٛد  خػٛغي٣  تخيص  ٢ٞيا  ضيشوت  ٚسٚد د٥ِي

ٖ  ا٘تهياسات  ٔىيشس  تاييث افيضا٤ص   اسيت  ْ  دس ٔطيتش٤ا ٝ  تٕيا  ـ ٞيا٢  ص٥ٔٙي ٝ  ٔشتيٛ ٗ ، اسيت  ضيذٜ  ٔطيتش٢  خيذٔات  تي  تٙياتشا٤

ٓ  ٔطيتش٢،  ٚفياداس٢  اتًياد  دل٥يك  ضٙاسيا٣٤  تيا  تا٤يذ  ٞا٢ ت٥ٕٝ ضشوت ٖ  سؾيا٤ت  تشليشاس٢  جٟيت  دس سا ٞيا٣٤  س٥سيت  ٔطيتش٤ا

 .ٕ٘ا٤ٙذ اجشا ٚ ٞذا٤ت ٚفاداس٢ ٤ت ا٤جادٟ٘ا دس ٚ

 

 پیطىُازات -7

  ٝ  ساٞثشدٞيياتٙييذ٢ ا٘جيياْ ٌشفتييٝ دس ٔييٛسد ٔطييتش٤اٖ دس ساسييتا٢ تييذ٤ٚٗ   حيياَ ٔسييرّٝ ٟٔييٓ ا٤ييٗ اسييت وييٝ تتييٛاٖ اص دسييت

 اضاسات٣ خٛا٥ٞٓ داضت. پ٥طٟٙاداتتش٤ٗ ٔٙاسة ٔذ٤ش٤ت استثاـ تا ٔطتش٢ استفادٜ وشد. دس ا٤ٗ لسٕت تٝ ٟٔٓ

 

 محصًلات ي ذسمات افشایص تىًع -

اِٚي٥ٗ تيلاش تا٤يذ دس ساسيتا٢ ا٤جياد خيذٔات جذ٤يذ ٚ ٔتٙيٛو تاضييذ ويٝ ا٤يٗ ٟٔيٓ تيٝ وٕيه اسيتفادٜ اص اٍِٛٞيا٢ تجشتييٝ                 

         ٖ پييز٤ش ضيذٜ ٚ تّف٥ييك آٖ تيا ٥٘اصٞييا٢ جأًيٝ ٔييا، تيا ِحييال ويشدٖ ٌييشٜٚ ٞيا، ٔٙيياقك ٚ ق٥يف ٞييا٢ ٔختّيف ٚ ٔتٙييٛو أىيا

ٚ اسا٤ي  دس حيٛصٜ ٤ٚژٌي٣ ٔحػيٛلات ٚ خيذٔات،     اسيت.  ٚ    ٝ خيذٔات   ٔطيتش٢  تيا تٛجيٝ تيٝ ٥٘اصٔٙيذ٢     ٔتٙيٛو  ت٥ٕيٝ ٞيا٢ ٘ي٤ٛٗ 

ِييزا اسا٤ييٝ خييذٔات ٘يي٤ٛٗ، ٔسييتّضْ تٛإ٘ٙييذ سيياص٢   . دس ضييشا٤ف سليياتت٣ ٔكييشح ٔيي٣ تاضييذ  تييٝ يٙييٛاٖ ٟٕٔتييش٤ٗ ضيياخع 

تٛا٘ييذ ضييأُ ٞييذف ٌييزاس٢ ٚ ت٥ًيي٥ٗ   الييذأات لاصْ تييشا٢ تٛإ٘ٙييذ سيياص٢ واسوٙيياٖ ٔيي٣  .ٔييذ٤شاٖ ٚ واسوٙيياٖ ضييًة اسييت 

ا٤جياد س٥سييتٕٟا٢ تطي٤ٛك دسٚ٘ي٣ ٚ ت٥شٚ٘ي٣ تاضييذ. تٛإ٘ٙيذ سياص٢ ٔييذ٤شاٖ ٚ        ،غٙيي٣ سياص٢ ضيغ٣ّ   ،٤ٛؽ اخت٥ياس تفي  ،ٞيذف 

 آٔياد٣ٌ لاصْ تيشا٢ اجيشا٢ تيٝ سٚص سسيا٣٘ ٞيا٢ ٔسيتٕشخذٔات ٚاسا٤يٝ خيذٔات          ضيٛد ويٝ ضيشوت    واسوٙاٖ ضيًة تاييث ٔي٣   

 .ت٥ٕٝ ا٢ جذ٤ذ سا پ٥ذا ٕ٘ا٤ذ
 

 کیفیت ارائٍ ذسمات -

ٖ   ا تٝ ٔطيتش٤اٖ اسائيٝ ٔي٣   ٞش چٙذ ت٥ٕٝ ٞا خذٔات٣ س ٞيا دس ٔما٤سيٝ تيا ٔيٛاسد ٔطياتٝ خياسج٣ تيٝ قيٛس         دٞٙيذ ِٚي٣ و٥ف٥يت آ

آفش٤ٙيي٣ تييشا٢ ٔطييتش٤اٖ، خّييك ضييٛد اسصشلاتييُ تييٛج٣ٟ ٔتفيياٚت اسييت. آ٘هييٝ دس سييا٤ش وطييٛسٞا تييٝ آٖ تٛجييٝ ت٥طييتش ٔيي٣ 

تييٛاٖ قييٛسو٣ّ ٔيي٣ . تييٝٞييا٢ جذ٤ييذ، ٚفاداسسيياص٢ ٔطييتش٤اٖ ٚ جا٤ٍيياٜ ٚالا٢ ٔطييتش٤اٖ دس ٘هيياْ خييذٔات٣ آٟ٘اسييت   اسصش

ٝ  ٌفت س٤ٚىشد ٔطيتش٢  اسيت.  غيٛست ٤يه فشٞٙيً سياصٔا٣٘ غاِية تيشا٢ واسوٙياٖ دس اسائيٝ خيذٔت ٟ٘اد٤ٙيٝ ضيذٜ            ٔيذاس٢ تي

ٔيذاس٢ ٟ٘اد٤ٙيٝ   ضيٛد ٚ ٔطيتش٢  ٞيا٢ ت٥ٕيٝ ا٤شا٘ي٣ ٥٘يض چٙي٥ٗ س٤ٚىيشد٢ پ٥يادٜ         ضيٛد دس ضيشوت   تٝ ا٤يٗ تشت٥ية تٛغي٥ٝ ٔي٣    

 ٢ دست٥ات٣ تٝ ا٤ٗ اٞذاف است.ٌشدد. افضا٤ص و٥ف٥ت خذٔات ساٜ ٕٔىٗ تشا
 

 يفازارساسی مطتزیان ي ذلق ارسش بزای مطتزی -

تكييٛسو٣ّ حفييم ٚ ٍٟ٘ييذاس٢ ٔطييتش٤اٖ اص تِٛييذ تييا ٔييشي )قييَٛ دٚسٜ چشخييٝ ص٘ييذ٣ٌ( اص ا٥ٕٞييت ص٤يياد٢ تشخييٛسداس اسييت.     

٤يذ تيش ٔثٙيا٢    تذ٤ٗ ٔٙهٛس اسائٝ خذٔات تٝ ٌيشٜٚ ٞيا٢ سي٣ٙ ٔختّيف تا٤يذ ٔيٛسد تٛجيٝ ليشاس ت٥ٍيشد. قشاحي٣ خيذٔات ٥٘يض تا            

چشخييٝ ص٘ييذ٣ٌ افييشاد غييٛست پييز٤شد. تشلييشاس٢ استثيياـ تّٙذٔييذت تييا ٔطييتش٢ داسا٢ ا٥ٕٞييت تسيي٥اس اسييت. دس ا٤ييٗ تش٘أييٝ      

٥ٌيشد ٚ حي  ٚفياداس٢ سا    تّٙذٔذت تٕاْ ٥٘اصٞيا٢ فيشد دس چشخيٝ ص٘يذ٣ٌ )اص تِٛيذ تيا ٔيشي( ٔيٛسد تٛجيٝ ٚ پٛضيص لشاسٔي٣           

ٖ دس ٔطيتش٤اٖ تم٤ٛييت ٔي٣   قييٛس ٔسيتٕش ٚ تشاسيياس ٥٘اصٞييا٢  اسييت ويٝ تا٤ييذ خييذٔات ٘ي٤ٛٗ تييٝ    وٙييذ. ا٤ييٗ س٤ٚىيشد ت٥يياٍ٘ش آ

جذ٤ييذ ٔطييتش٤اٖ سضييذ وييشدٜ ٚ خّييك ضييٛ٘ذ ص٤ييشا ٕٔىييٗ اسييت ٥٘اصٞييا٢ لييذ٣ٕ٤ دس اثييش صٔيياٖ ويياسا٣٤ ٚ اسصش خييٛد سا اص    

 دست دادٜ ٚ ٤ا اغلاً ٚجٛد ٘ذاضتٝ تاضذ.
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 ارتباط با مطتزی -

سيكٛح ٔختّيف، اص صٔيشٜ ٟٕٔتيش٤ٗ ٔيٛاسد٢ اسيت ويٝ تا٤يذ تيٝ           تٛجٝ تيٝ ٘حيٜٛ تشليشاس٢ ٚ ٔيذ٤ش٤ت استثياـ تيا ٔطيتش٤اٖ دس       

تييا اسييتفادٜ اص سيياختاسٞا٢ ًٔٙكييف تييش ٚ سييأا٘ٝ ٞيا٢ ٔييذ٤ش٤ت٣، استثيياق٣ ٔٙاسيية تييش اسيياس ٌييشٜٚ ٞييا٢   آٖ تٛجيٝ وييشد.  

 .ٔطتش٢ الذاْ ٕ٘ا٤ٙذ جٟت استما  س٥ستٓ ٞا٢ ٤ٛ٘ٗ اسائٝ خذٔات تٝ ٔختّف ٔطتش٤اٖ

 

 ای يآمًسضیذسمات مطايرٌ -

ا٢ چيٝ دس  تٝ ؾيًف اقلاييات ٚييذْ آضيٙا٢ تخطيٟا٢ ص٤ياد٢ اص جأًيٝ تيا ٔثيا٣٘ ت٥ٕيٝ ِيزا اسائيٝ خيذٔات ٔطياٚسٜ               تا تٛجٝ

سييكح افييشاد جأًييٝ ٚ چييٝ دس سييكح تجيياس٢، اص ا٥ٕٞييت تييالا٣٤ تشخييٛسداس اسييت. ٔطييتش٤اٖ تييشا٢ اق٥ٕٙيياٖ اص حػييَٛ ٚ      

ضيذٜ ٚ افيشاد تيا     ا٢ تشقيشف ئيٝ خيذٔات ٔطياٚسٜ   تيش، ٥٘اصٔٙيذ سإٞٙيا٣٤ ٚ ٞيذا٤ت ٞسيتٙذ ويٝ ا٤يٗ ٥٘ياص تيا اسا         ايتٕياد ي٥ٕيك  

    ٝ تٛا٘ٙيذ تيا تٛجيٝ تيٝ اسصش     وٙٙيذ. ضيشوت ٞيا٢ ت٥ٕيٝ ٔي٣     ٔي٣ ٞيا اسيتفادٜ   ح  ايتٕاد ٚ ٚفياداس٢ ت٥طيتش٢ اص خيذٔات ت٥ٕي

 ا٢ ٔتفاٚت٣ اسائٝ دٞٙذ.ٔطتش٢، خذٔات ٔطاٚسٜ
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Abstract 

Nowadays, interaction of insurance institutions with customers has been more expanded compared to past 

considering the economic and competitive conditions ruling the market. It has been a concern in this scope to 

identify specifications of various customers and optimal allocation of resources considering the value of them for 

these institutions. This study was conducted to identify factors affecting segmentation of customers in insurance 

businesses of Iranian market. The used method of this study was applied in terms of objective and survey method 

was used in terms of data collection method. Statistical population of study consisted of experts and managers of 

central buildings of insurance companies in Tehran; according to Morgan Table, 92 experts and managers were 

selected as statistical sample then questionnaires were distributed among them. Considering the results obtained 

from this study, it can be stated that benchmarks of RFM model including monetary value of exchange, 

frequency of exchange and recency of exchange on customer segmentation in insurance businesses of Iran’s 

market. Many of managers believe that company should not pay any cost to obtain any customer at every 

profitability level, but they should spend their limited resources optimally in order to obtain and maintain key 

customers of company. 

Keywords: Customers Segmentation, Customer Lifetime, Exchange Recency, Exchange Frequency, 

Exchange Monetary Value, Insurance Business. 

 


