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 بر مبنای ارزش طول عمر مشتری RFMبخش بنذی مشتریان با استفاده از مذل توسعه یافته 

 ))مورد مطالعه سازمان نیازمنذی های همشهری
 

 4مًسًی امیه عبذالله سیذ ،3عبذی فرشیذ ،2آرر عادل ،1محبًبٍ عسیسی

ؼا٘طٍبٜ ؾّْٛ ٚ تطم٥مبت ـضتٝ ٔؽ٤ف٤ت فٙبٚـ٢ اطلاؾبت ٌفا٤ص وست ٚ وبـ اِىتف٥٘ٚه  وبـضٙبس٣ اـضؽ آٔٛغتٝ ؼا٘ص-1

 ٔسئَٛ ٔىبتجبت( ) ا٤فاٖ –ؼا٘طٍبٜ آقاؼ اسلا٣ٔ تٟفاٖ 

 استبؼ،ؼا٘طٍبٜ تفث٥ت ٔؽـس-2

 استبؼ ، ؼا٘طٍبٜ آقاؼ غٙب٤ؽ-3 

 استبؼ، ؼا٘طٍبٜ آقاؼ ، ؾّْٛ تطم٥مبت-4 

   چکیذٌ:

ٌؿاـ٘یؽ   ٞب٣٤ است وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ٞف خٙجٝ ثٝ اضتفان ٔی٣  ثٙؽ٢ ٔطتف٤بٖ ثف اسبس ضجبٞت ا٢ ثفا٢ ٌفٜٚ ثٙؽ٢ ٔطتف٢، ض٥ٜٛ ثػص

ٞب٢ ٤ه وبلا٢ غبظ، سٛؼآٚـ٢ ٔطتف٢ ٤ب ... ثبضؽ. اٞیؽا  ٔتیؽاَٚ    ٞب٢ وب٘بَ، تٕب٤ُ ثٝ ٤ٚژ٣ٌ غٛاٜ ٥٘بقٞب٢ ٔطتف٢، ا٤ِٛٚت

ٞب٢ ٔػتّف ٔطتف٤بٖ، تٛسؿٝ  وبلاٞب ٚ غؽٔبت خؽ٤ؽ، ا٤دبؼ ـٚاثط ٔػتّف ثبقاـ٤بث٣ ثفا٢ ٌفٜٚ ثٙؽ٢ ٔطتف٢ ضبُٔ تٛسؿٝ ثػص

ثٙیؽ٢ ثیب ث٥طیتف٤ٗ نتب٘سی٥ُ سیٛؼ ٚ       ٞیب٢ ضیفوت ؼـ ثػیص    ـسب٣٘ ٚ ضفع ٔطتف٤بٖ ٔػتّف، تٛخٝ ثٝ تلاش ٞب٢ غؽٔبت استفاتژ٢

 ٥ٌفؼ.  ؼـ ٘ػف ٣ٔ تٛسؿٝ ٞف استفاتژ٣٤ است وٝ ضفوت ؼـ خٟت افكا٤ص سٛؼ ٚ ضفع ٔطتف٤بٖ غٛؼ

ؼـ ا٘دبْ ا٤ٗ تطم٥ك اق آٔبـ تٛغ٥ف٣ ثفا٢ تؿ٥٥ٗ خؽاَٚ ، ٕ٘ٛؼاـ ٚ ضبغع ٞب٢ ٔفوك٢ ثفا٢ تٛغ٥ف ؼاؼٜ ٞیب ثیب اسیتفبؼٜ اق ٘یفْ     

استفبؼٜ ٣ٔ ضٛؼ. ثؿؽ اق خٕیؽ آٚـ٢ ؼاؼٜ ٞیب، خٟیت تؿ٥ی٥ٗ       SPSS(Version 24)  ٚMicroSoft Excel 2016افكاـٞب٢  

ثف اسبس ٔیؽَ    k-meansُ ولاستف ؼٚ ٔفضّٝ ا٢  ٚ خٟت غٛضٝ ثٙؽ٢ ٔطتف٤بٖ سٛؼآٚـ اق اٍِٛـ٤تٓ تؿؽاؼ غٛضٝ اق ـٚش تط٥ّ

RFM         (٤ٚژ٣ٌ ٞب٢ ؼٌٔٛفاف٣ ٔطتف٤بٖ استفبؼٜ ٣ٔ ضٛؼ. سیس  ا٤یٗ غٛضیٝ ٞیب ثیف اسیبس اـقش ؼٚـٜ ؾٕیف ٔطیتف٢ ٚCLV )

 ا٤ِٛٚت ثٙؽ٢ ٣ٔ ضٛ٘ؽ.

 ثٙؽ٢ ٔطتف٢، اـقش ؼٚـٜ ؾٕف ٔطتف٢، سبقٔبٖ ٥٘بقٔٙؽ٢ ٞب٢ ٕٞطٟف٢. ، ثػص RFM َای كلیذی: ياشٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 


