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Abstract:  
The customers’ perceived value is one of the important and basic parameters in marketing, because, through 

the value that the customer acquires, the level of customer loyalty and satisfaction of the purchase can be 

measured. There are several ways to calculate customers’ perceived value. Therefore, in this article, first, the 
methods of calculating customer value are introduced. Then, the Taguchi loss function is introduced and its 

usability is mentioned to calculate the customers’ perceived value. Next, by equating the Taguchi loss function 

in the sales concept, a new formula for calculating the customers’ perceived value and the company’s perceived 
value is presented. One of the main results of the proposed model is that the proposed formula calculates the 

value based on the customer’s mentality before purchasing and this value can also�be calculated for the company 
by distancing the customer mentality from the amount which paid for a product or service. Finally, by 

presenting a case study in a chain store, the model calculation is shown. The results of the case study according 

to the formula show the differences between the customer mentality and the amount paid by them. 

 

Keywords: Customers’ Perceived Value, the Customer’s Lifetime Value, Taguchi Loss Function, Customers’ 
Mentality, Price Paid by the Customer. 
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 چکیده

 یوف ادار  زانی  م ت وان  یم   کن د، یم   کسب یمشتر که یارزش قِیازطر رایز است؛ یابیبازار در یاساس و مهم یها مؤلفه ازجمله انیمشتر ۀشددرک ارزش

 یمعرف   ب ه  ابتدا پژوهش نیا در ن،یبنابرا دارد؛ وجود یمتعدد یهاروش انیمشتر ۀشددرک ارزش ۀمحاسب یبرا. دیسنج را دیخر از او یمندتیرضا و یمشتر

 اش اره  انیمش تر  ۀش د درک ارزش ۀمحاس ب  یب را  آن از استفاده تیقابل و یتاگوچ انیز تابع یمعرف به سپس. شودیم پرداخته یمشتر ارزش ۀمحاسب یهاروش

 ش رکت  و انیمشتر ۀشددرک ارزش ۀمحاسب یبرا دیجد یفرمول ۀارائ به فروش، بحث در یتاگوچ انیز تابع از گرفتهصورت یسازمعادل با درادامه،. شودیم

 ب ا  ارزش نی  ا و کن د  یم   محاس به  دیخر از شیپ یمشتر تیذهن براساس را ارزش شده،ارائه فرمول که است نیا شدهارائه مدل یاصل جینتا از. شودیم پرداخته

 کی   در یمورد یا نمونه ۀارائ با ان،یدرپا. شود محاسبه زین شرکت یبرا تواندیم خدمت ای محصول کی یبرا او یپرداخت مبلغ از یمشتر تیذهن گرفتنفاصله

 .دهدیم شینما را او ۀشدپرداخت مبلغ و یمشتر تیذهن نیب یزهایتما فرمول، طبق یمورد ۀنمون جینتا. است شده داده نشان ،مدل ۀمحاسب ۀنحو فروشگاه

 .یمشتر یپرداخت مبلغ ،یمشتر تیذهن ،یتاگوچ انیز تابع ،یمشتر عمر ۀدور ارزش ان،یمشتر ۀشددرک ارزش: ها کلید واژه
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 مقدمه -1

 از یمش تر  یکل   یابی  ارز ،یمشتر ۀشددرک ارزش

 یپرداخت   و یافتیدر براساسِ خدمت ای محصول ییکارا

 & Arslanagic-Kalajdzic) ش ود یم   فیتعر یمشتر

Zabkar, 2015) .یمفه  وم یمش  تر ۀش  ددرک ارزش 

 ارزش اگرچه. است یمشتر یبعد یرفتارها لیتحل یبرا

 ۀلیوس  ب ه  ت وان ینم   میمستق طورِ به را یمشتر ۀشددرک

 غ ات یتبل و یابی  بازار ری  نظ یاقدامات داد، شیافزا شرکت

 بگذارد اثر یمشتر یازسو ۀشددرک ارزش بر تواندیم

 یمش  تر تیرض  ا(. 1391 همک  اران، و پ  وریحس  نقل)

 خ   دمات و محص   ول از ش   دهدرک ارزش ۀج   یدرنت

 گف  ت ت  وانیم   درواق  ع. اس  ت یمش  تر ۀش  د اس  تفاده

 ارائ ه  خ دمات  از او درک و انتظ ارات  یمش تر  تیرضا

 ینیحس خداداد) ؛1390 همکاران، و اریوریز) است شده

 ریت ثث  ی ۀ درزم یاریبس   یهاپژوهش(. 1396 همکاران، و

 یمش تر  یوفادار و تیرضا بر یمشتر ۀشددرک ارزش

 مفه وم  نی  ا تی  اهم ۀدهن د نش ان  نیا و است شده انجام

 و ینیحس   خ  داداد پ  ژوهش در مث  ال، ط  ورِب  ه ؛اس  ت

 خ دمات  تی  فیک که است شده اشاره( 1396) همکاران

 و میمس تق  ریت ثث  یمش تر  یوفادار بر شدهدرک ارزش و

 ارزش(. 1391 همک     اران، و اری     ویز) دارد یمثبت     

 یمش تر  عم ر  طول ارزش بر تواندیم یمشتر ۀشد درک

 ریت ثث  اس ت،  ش رکت  به یمشتر یوفادار ۀدهندنشان که

 و یمانیس  ل) ؛(1396 همک  اران، و انی  غفور) بگ  ذارد

 (.1396 همکاران،

 را ییه ا م دل  ش ده، درک ارزش یهامدل یبررس با

 ارزش یمش تر  پرداخ ت  از اس تفاده  با که افتی توانیم

 یزم ان  ۀدور در یمشتر عمر ۀدور ارزش ای و شدهدرک

 کنن  د؛یم   محاس  به را مش  خص ۀبه  ر ن  ر  ب  ا مش  خص

 ک  ه 2008 س  ال در 1یقنب  ر و یرم  ز مانن  د ییه  ا م  دل

                                                           
1
. Ramzi & Ghanbari  

 ن ر   ب ا  مش خص  یادوره در یمش تر  پرداخت بهباتوجه

 یمش تر  عم ر  ۀدور ارزش ۀمحاس ب  ب ه  مش خص  یابهره

 یب را  مش ابه  و ش تر یب یه ا م دل  ب ه  درادام ه . پردازند یم

 . شد خواهد اشاره یمشتر عمر ۀدور ارزش ۀمحاسب

 بح ث  در ک ه  اس ت  ییه ا  مؤلفه ازجمله یمشتر تیذهن

 از یمش تر  ک ه  یت  یذهن. ش ود  یم استفاده شدهدرک ارزش

 ریت ثث تح ت  را او ۀش د درک ارزش زی  ن دارد فیتخف زانیم

 .  (Carlson & Kukar-Kinney, 2018) داد خواهد قرار

 یب ا بررس    ییه ا مدل خلأ ن،یشیپ یهامدل ۀمطالع با

 ۀمؤلف   نظرگ  رفتندر هم  راهِب  ه یپرداخ  ت مش  تر انت  و

ب ا   پ ژوهش،  نی  ا در. ش ود یدر مدل احساس م   تیذهن

 ارزش یْت اگوچ  انی  موجود در ت ابع ز  میاستفاده از مفاه

 تی  ذهن ب ه باتوج ه  یمش تر  و فروش گاه  یبرا شدهدرک

 از پرداختشان محاسبه خواهد شد.  انیگروه مشتر

 ۀن  یمق دار هز  یت اگوچ  انی  طور که در ت ابع ز همان 

در  ش ود، یم نییتع هیهدف اول بهتوجهبا دیدر تول تیفیک

 تیهمان ذهن تواندیم هیمقدار هدف اول زیبحث فروش ن

 ارائ ه  فی  محصول و مق دار تخف  یانیپا متیاز ق یمشتر

 پ ژوهش  نی  ا ۀکه در ادام یتاگوچ انی. تابع زباشد شده

درک  یب  را یمناس  ب ۀنمون   ش  د، خواه  د داده حیتوض  

 یابی  و ش رکت در مفه وم ف روش و بازار    یارزش مشتر

 ۀو تجرب   تیرض ا  ج اد یا یه ا از راه یکیچرا که  ؛است

خ  دمت ب  ه  ۀارائ   درارزش ب  ا   ۀارائ   ،یخ  وم مش  تر

 . (El-Adly, 2019)است  یمشتر

 در یمهم   مفه وم  2(CLV) یمشتر عمر طول ارزش

 تیریمد و یابیبازار در شرکت ۀشدکسب سود شیافزا

 در حض  ور م  دت در یمش  تر ک  ه یارزش   ک  ل. اس  ت

 دهی  نام یمش تر  عم ر  ۀدور ارزش کن د،  یم دیتول ستمیس

 .(Esmaeiligookeh & Tarokh, 2011) ش  ودیم  

                                                           
2
. Customer lifetime value 
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 وک ار کس ب  و ش رکت  ب ا  متناس ب  یمتع دد  یهاروش

 اس تفاده  یمش تر  عم ر  ۀدور ارزش ۀمحاس ب  یبرا مدنظر

 ۀارائ) یکمّ ۀجنب هردو در محاسبه یهاروش. است شده

 ۀده   س ه  در. ان د  ش ده  یبررس   یف  یک و( یاضیر فرمول

 انیمش تر  عم ر  ۀدور ارزش ۀمحاس ب  یهافرمول گذشته،

NPV) خالص یفعل ارزش ۀمحاسب درقالبِ
 یه ا مدل ،(1

 قِی  ازطر محاس به  ،یاحتم ال  یه ا مدل مارکوف، ۀریزنج

RFM شاخص
 اس ت  ش ده  استفاده 3بقا لیوتحلهیتجز و 2

(Esmaeiligookeh & Tarokh, 2011). مفهوم ۀدربار 

CLV، ارزش یمفه وم  ارتباط و اند رفته فراتر هاپژوهش 

 شده یبررس شرکت یدرون عوامل با انیمشتر عمر ۀدور

 ریت ثث ( به 1396ی)سلیمانی و همکاران، پژوهش در. است

 پرداخت ه  یمش تر  عم ر  ۀدور ارزش بر کارکنان عملکرد

 هم راهِ ب ه  CLV مختل ف  یکاربردها درادامه. است شده

 .شودیم داده شرح آنها ۀمحاسب ۀنحو

 CLV ۀمحاسب یهاروش -1-1

 یب را  را یاهی  پا فرم ول  4نصر و برگر 1998 سال در

 مط  رح ری  ز ص  ورتِب  ه ک  ه دادن  د ارائ  ه CLV ۀمحاس ب 

 :شود یم
CLV = (1) ددرآم –( عیترف ۀنیفروش + هز ۀنی)هز 

 ۀدهن د نش ان ( 1) ۀش مار  فرمول در فروش یهانهیهز

 یریب ارگ  و س فارش  ۀن  یهز ش ده، فروخت ه  یکا  ۀنیهز

 ش  امل زی  ن محص  ول یارتق  ا یه  ان  هیهز و محص  ول،

 یمش تر  ینگه دار  یب را  ش رکت  ک ه  اس ت  ییها نهیهز

 یگ ر ید فرم ول  از زی  ن 5ری  دا و ک ارپنتر . کندیم صرف

 :کردند استفاده CLV ۀمحاسب یبرا

𝐶𝐿𝑉 = {𝐺𝐶 × ∑
𝑟𝑖

(1+𝑑)𝑖
𝑛
𝑖=0 } − {𝑀 ∑

𝑟𝑖−1

(1+𝑑)𝑖−0.5
𝑛
𝑖=1 } (2) 

 موردانتظ ار  ناخالص سهم یۀحاش GC با ، فرمول در
                                                           
1
. Net present value  

2
. Recency, frequence, monetary  

3
. Survival analysis  

4
. Berger & Nasr 

5
. Carpenter & Dwyer 

 ه ر  یب را  عیترف ۀسا ن ۀنیهز M ،یمشتر هر یبرا سا نه

 ،ینقد انیجر ۀشد یبررس ۀدور طول n سال، در یمشتر

r  و سال کی در بازگشت نر d  را س ال  در لی  تنز نر 

 م دل  مانند شده یبررس ۀدور مدل، نیا در. دهدیم نشان

 کی   ،ییابتدا مدل در که تفاوت نیا با است؛ ثابت اول

 عم ر  ۀدور ارزش م دل،  نی  ا در اما شد؛ یم یبررس سال

( 2) ۀش مار  فرم ول . شودیم محاسبه سال n یبرا یمشتر

. ک رد  یبررس زین گرید مختلف یهاصورتبه توانیم را

 انج ام  کمتر ای و بار کی از شتریب سال هر در فروش اگر

 :ابدییم رییتغ ریز صورتِبه بیترتبه با  فرمول شود،

𝐶𝐿𝑉 = {𝐺𝐶 ×́ ∑
𝑟𝑖́

(1+𝑑)
𝑖
𝑝

𝑝𝑛
𝑖=0 } {𝑀 ×́ ∑

𝑟𝑖−1́

(1+𝑑)
𝑖−0.5

𝑝

𝑝𝑛
𝑖=1 } (3) 

 

𝐶𝐿𝑉 = {𝐺𝐶 ×́ ∑
𝑟𝑖́

(1+𝑑)𝑖𝑞

𝑛

𝑞

𝑖=0 } − {𝑀 ×́ ∑
�́�

𝑖−1
𝑞

(1+𝑑)𝑖−0.5
𝑛
𝑖=1 } (4) 

 یۀحاش ربودنیمتغ بهباتوجه را یمدل 6ساسر و چهلدیر

 ۀنیهز و یمشتر هر یبرا سا نه موردانتظار ناخالص سهم

 :اندداده ارائه ریز صورتِبه یمشتر هر یبرا عیترف ۀسا ن

𝐶𝐿𝑉 =  ∑ {[ℎ𝑡2 + 𝑣] × [
𝑟𝑡

(1+𝑑)𝑡]}
𝑔
𝑖=0 +

             ∑ {[[ℎ𝑔2 + 𝑣] + [𝑁 ×𝑛
𝑡−𝑞+1

(1 −     𝑒−𝑡+𝑔)]] × [
𝑟𝑡

(1+𝑑)𝑡]}                          (5) 
 

 یب را  یم دل  زی  ن ینقد یهاانیجر بودنگسسته یبرا

 :است شده گرفته نظر در صورت نیا به CLV  ۀمحاسب

𝐶𝐿𝑉 = 𝜋0 + ∫ 𝜋𝑡 × 𝑟𝑡 × 𝑒−𝑡𝑙𝑛(1+𝑑)𝑑𝑡 =
𝑛

0

              𝜋0 + ∫ 𝜋𝑡 × [
𝑟

(1+𝑑)𝑡] 𝑑𝑡
𝑛

0
                  (6) 

 اگ ر  ش د،  ذک ر  نج ا یا ب ه  ت ا  که ییهامدل یتمام در

 ۀدور کی   از پ س  و کند قطع را ستمیس با تعامل یمشتر

 س تم یس در دی  جد یمش تر  عن وانِ ب ه  ب ازگردد،  مشخص

 یه ا م دل  ب ه  موس وم  یخاص یهامدل. شودیم شناخته

 عن وانِ ب ه  انیمش تر  نی  ا ک ه  کن د یم   کم ک  7مهاجرت

 . نشوند یتلق ستمیس در دیجد انیمشتر

                                                           
6
. Reichheld & Sasser  

7
. Migration models  
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𝐶𝑖 = ∑ [𝐶𝑖−𝑗 × 𝑃𝑡−𝑗 × ∏ (1 −
𝑗
𝐾=1

𝑖
𝑗=1

           𝑃𝑡−𝑗+𝐾)]      𝑃𝑡 = 0                                    (7) 

 یب  را را یم  دل 1996 س  ال در 1ت  ونید و بلتب  ر 

 ج ذم  و ینگه دار  ۀن  یهز براس اسِ  CLV یری  گ اندازه

 :دادند ارائه یمشتر

𝑐𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟 𝑒𝑞𝑢𝑖𝑡𝑦 = 𝑎𝑚 − 𝐴 + 𝑎 × (𝑚 −
𝑅

𝑟
) × (

𝑟𝑛

1−𝑟𝑛)                                                       (8) 

 مع امتت،  یۀحاش   m ج ذم،  نر  a با ، فرمول در

A یمش تر  هر یازابه جذم ۀنیهز،R  ینگه دار  ۀن  یهز 

 ن ر   d و س ا نه  ینگه دار  ن ر   r ،یمش تر  ه ر  یازابه

 .  دهدیم نشان را سا نه لیتنز

 ک ار  ب ه  CLV ۀمحاس ب  یب را  زین مارکوف یهامدل

 ب ه  ت وان یم   ه ا م دل  نیا یهاتیقابل از که اندشده برده

 مختل فِ  یه ا تیموقع یبرا یسازمدل و یریپذانعطاف

 س فرِ  م دلِ  ه ردو  یبرا استفاده تیقابل ان،یمشتر یِارتباط

 م دل  نی  ا یاحتم ال  تی  قابل ،یمشتر ینگهدار و یمشتر

 اش اره  دارد، ک اربرد  تی  قطعع دم  یه ا تی  موقع در که

 در ک  ه هس  تند ییه  ام  دل م  ارکوف یه  ام  دل. ک  رد

 نی  ا از یانمون  ه. ش  وند یم   اس  تفاده زی  ن یری  گ میتص  م

 :است ریز صورتِبه ها مدل
𝑉𝑇 = ∑ [(1 + 𝑑)−1𝑃]𝑡𝑅𝑇

𝑡=0                               (9)  
 مق   دار از n*1 ب   ردار 𝑉𝑇 رابط   ه نی   ا در ک   ه

 .است ینقد اناتیجر از شدهمحاسبه یفعل یها ارزش

 ۀدور ارزش ۀمحاس  ب یب  را 2000 س  ال در 2راس  ت

 انیمش تر  از یخاص   یژگیو درنظرگرفتن با یمشتر عمر

 م دل  اند، کرده انتخام انیمشتر که یبرند رییتغ عنوانِبه

 :کرد ارائه را ریز

 𝐶𝐿𝑉𝑖 = ∑
1

(1+𝑑𝑗)

1
𝑓𝑖

× 𝑉𝑖𝑗𝑡 × 𝜋𝑖𝑗𝑡 × 𝐵𝑖𝑗𝑡
𝑇𝑖,𝑗

𝑡=0  (10)  

 یری  گان دازه  یبرا را یمدل زین همکاران و 3هوآنگ

                                                           
1
. Blattberg & Deighton 

2
. Rust  

3
. Hwang 

 ب  ه نس  بت ک  ه دادن  د ارائ  ه انیمش  تر عم  ر ط  ول ارزش

. ک رد  یم   یبررس   زی  ن را گرید فاکتور سه یقبل یها مدل

 -2 گذش ته،  س ود  س هم  مق دار  -1 شاملِ فاکتور سه نیا

 هس  تند یمش  تر نق  ص احتم  ا ت -3 و ب  القوه س  ود

(Esmaeiligookeh & Tarokh, 2011).  ج امع  م دل 

 س ه  ک ه  دادن د  ارائ ه  همکاران و 4بلتبر  زین را یگرید

 در را فروش بازده و ینگهدار بازده د،یخر بازده فاکتور

 :است ریز صورتِبه و ردیگیم نظر

𝐶𝐿𝑉𝑡 = ∑ [𝑁𝑖,𝑡 × 𝛼𝑖,𝑡(𝑆𝑖,𝑡 − 𝐶𝑖,𝑡) −𝐼
𝑖=0

               𝑁𝑖,𝑡𝐵𝑖,𝑎,𝑡 +

               ∑ 𝑁𝑖,𝑡𝛼𝑖,𝑡(∏ 𝜌𝑗,𝑡+𝑘)𝐾
𝑗=1

∞
𝑘=1 ×

                𝑆𝑖,𝑡+𝑘 − 𝐶𝑖,𝑡+𝑘 − 𝐵𝑖,𝑟,𝑡+𝑘 −

                 𝐵𝑖.𝐴𝑂,𝑡+𝑘)(
1

1+𝑑
)𝑘]                                 (11)  

 در ب  القوه انیمش  تر تع  داد 𝑁𝑖,𝑡 فرم  ول نی  ا در ک  ه

 یب را  t زم ان  در دی  خر احتم ال  i، 𝛼𝑖,𝑡 ۀخوش در  t زمان

 یب را  t زم ان  در یمش تر  ینگه دار  احتمال i، 𝜌𝑖,𝑡 ۀخوش

 در یمش تر  ج ذم  یب را  یابی  بازار ۀن  یهز i، 𝐵𝑖,𝑎,𝑡 ۀخوش

 ینگ دار  یبرا یابیبازار ۀنیهز i، 𝐵𝑖,𝑟,𝑡 ۀخوش یبرا t زمان

 یابی  بازار ۀن  یهز i، 𝐵𝑖.𝐴𝑂,𝑡 ۀخوش   در t زمان در انیمشتر

 ن  ر  i، d ۀخوش   در ف  روش ۀاض  اف یب  را t ۀدور ط  ول در

 خ دمت  ای   محص ول  محص ول  ف روش  مق دار  𝑆𝑖,𝑡 ل،یتنز

 زم ان  در ک ا   ۀنیهز i، 𝐶𝑖,𝑡 ۀخوش یبرا شرکت یشنهادیپ

t ۀخوش یبرا i، I ها،خوشه تعداد i  و ش ده نی ی تع بخ ش 𝑡0 

 2003 س ال  در 5لم ان  و گوپتا. هستند هیاول زمان ۀدهندنشان

 ۀپ  رو  ۀدور و ثاب  ت ینگه  دار ن  ر  مانن  د یاتیفرض   زی  ن

 س  ود اگ  ر دادن  د نش  ان آنه  ا. گرفتن  د نظ  ر در را نامح  دود

 زم ان  باش د،  ثاب ت  زم ان  ط ول  در ینگهدار نر  و خالص

 .  شود گرفته نظر در نامحدود تواندیم

                                                           
4
. Blattberg  

5
. Gupta & Lehmann 
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 CLV(Esmaeiligookeh and Tarokh, 2011) مدل یچهارچوب مفهوم .1شکل 

 

 میتقس گروه سه به انیمشتر ارزش هوآنگ، مدل در

 انج ام  موض وع  نیا بهباتوجه انیمشتر یبندبخش و شده

 س هم  درنظرگ رفتن  م دل  نی  ا یه ا تی  اولو. است شده

 س هم  ب ر عتوه یمشتر بالقوه سود دیتول و ندهیآ در یمال

 1 ش کل  در م دل  نی  ا چه ارچوم . اس ت  گذش ته  سود

 :است ریز صورتِبه آن فرمول و است شده داده نشان

𝐿𝑇𝑉𝑖 = ∑ 𝜋𝑃(𝑡𝑖)(1 ∓ 𝑑)𝑁𝑖−𝑡𝑖 +
𝑁𝑖
𝑡𝑖=0

                ∑
𝜋𝑓(𝑡𝑖)+𝐵(𝑡𝑖)

(1+𝑑)𝑡𝑖−𝑁𝑖

𝑁𝑖+𝐸(𝑖)+1

𝑡𝑖=𝑁𝑖+1                        (12)  

 ن،یش  یپ یه  ام  دل در معتقدن  د 1 ل  و و  ان  گ و،ی  ل

 ازجمل  ه ییه  ا مؤلف  ه یمش  تر عم  ر ۀدور ارزش ۀمحاس ب 

 نیهم   ب ه  اس ت؛  نش ده  گرفت ه  نظر در 2یشفاه یابیبازار

 و 𝑆0 میمس تق  ص ورت  دو به مدل در را مؤلفه نیا ل،یدل

 . رندیگیم نظر در مدل در 𝑆1 میرمستقیغ

𝐿𝑇𝑉𝑖 = ∑ 𝜋𝑃(𝑡𝑖)(1 + 𝑟)𝑁𝑖−𝑡𝑖
𝑁𝑖
𝑡𝑖=0 +

               ∑ 𝑆𝑃(𝑡𝑖)(1 + 𝑟)𝑁𝑖−𝑡𝑖 +
𝑁𝑖
𝑡𝑖=0

               ∑
𝜋𝑓(𝑡𝑖)+𝐵(𝑡𝑖)

(1+𝑟)𝑡𝑖−𝑁𝑖

𝑁𝑖+𝐸(𝑖)+1
𝑡𝑖=𝑁𝑖+1 +

               ∑
𝑆𝑓(𝑡𝑖)

(1+𝑟)𝑡𝑖−𝑁𝑖

𝑁𝑖+𝐸(𝑖)+1
𝑡𝑖=𝑁𝑖+1                        (13)  

 من ابع  صیتخص CLV یهامدل از گرید یگروه در

 عم ر  ۀدور ارزش یریگاندازه یبرا یا مؤلفه عنوانِبه زین

                                                           
1
. Liu, Zhao & Zhang 

2
. Word of mouth marketing  

 صیتخص   یبررس   از پ س  3کوم ار . ش د  یبررس یمشتر

 ۀدور ارزش یری  گان دازه  یب را  یاس نجه  عن وانِ به منابع

 :آورد دست به را ریز جینتا انیمشتر عمر

 بر مختلف یهاکانال قیازطر یابیبازار ارتباطات -1

 .است رگذاریتثث CLV بودنیرخطیغ

 از بهت  ر یمش  تر انتخ  ام یب  را CLV عملک  رد -2

 . است یمشتر بریمبتن معمول یهامشخصه گرید

 یابی  بازار ارتباط ات  یطراح   با توانندیم رانیمد -3

 .بخشند بهبود را سود CLV کردنممیماکز منظورِبه

 بق ا،  زیآن ال  درنظرگ رفتن  ب ا  همک اران  و 4انگیجانژ

 :اندداده ارائه CLV ۀمحاسب یبرا ریز صورتِبه یفرمول

LTV = MM × ∑
𝑝𝑖

(1+
𝑟

12
)

𝑖−1
𝑇
𝑖=1                         (14)  

 𝑝𝑖 و ماهان ه  خ الص  س ود  MM فرم ول،  نیا در که
 م دل  قیازطر که است انیمشتر یبقا احتمال از یادنباله

 . است شده زده نیتخم یمشتر یبقا

 ۀن  یدرزم یادی  ز مطالع ات  ش د،  گفت ه  که طورهمان

 یکی. است شده انجام انیمشتر عمر ۀدور ارزش ۀمحاسب

 به را انیمشتر عمر ۀدور ارزش که مطالعات نیا از گرید

 همک اران  و 5جوپت ا  ۀمطالع   کن د، یم میتقس گروه شش

                                                           
3
. Kumar 

4
. Junxiang  

5
. Gupta  
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 :است ریز شرحِبه که است

 RFM یهامدل CLV یهامدل از گروه نینخست -1

 .شد اشاره آنها به ترشیپ که هستند

 نی  ا در. هس  تند یاحتم  ال یه  ام  دل دوم گ  روه -2

 ب ا  یبررس   یب را  انیمش تر  از ش ده مش اهده  رفتار ها مدل

 یآت   رفت ار  ت ا  شود یم لیوتحلهیتجز یآمار یهافرمول

 .شود ینیبشیپ انیمشتر

 ینگه دار  ن ر   آنه ا  در ک ه  یاقتص اد  یهامدل -3

 یری  گان  دازه و یبررس  ... و بازگش  ت ن  ر  ،یمش  تر

 .شود یم

 د،ی  خر رفتار بر تمرکزشان که یداریپا یهامدل -4

 .  است فروش و ینگهدار

 یه ا م دل  ش امل  ک ه  یوتریکامپ علوم یهامدل -5

 .  هستند... و میتصم درخت ،یعصب ۀشبک

 یه ا روش از آنه ا  در ک ه  انتش ار /رشد یهامدل -6

 .  شودیم استفاده ینیبشیپ

 زم ان  در انیمشتر تعداد ینیبشیپ یبرا ریز مدل مثتً

t شود یم استفاده  : 

𝑛𝑡 =
𝛼𝛾exp (−𝛽−𝛾𝑡)

[1+exp(−𝛽−𝛾𝑡)2]
                                     (15)  

 𝛼, 𝛽 و 𝛾 ن وع  نی  ا یبرا. هستند یمشتر یها مؤلفه 

 ری  ز صورتِبه انیمشتر عمر ۀدور ارزش مقدار ینیبشیپ

 :شودیم محاسبه
𝐶𝐿𝑉 =

∫ ∫ 𝑛𝑘𝑚𝑡−𝑘𝑒−𝑖𝑘𝑒−(
𝑙+𝑟−𝑖

𝑟
)(𝑡−𝑘)𝑑𝑡𝑑𝑘 −

∞

𝑡=𝑘

∞

𝑘=0

∫ 𝑛𝑘𝑐𝑘𝑒−𝑖𝑘𝑑𝑘
∞

0
                                           (16) 

 زیآن ال  یب را  یچهارچوب 1همکاران و  انگ هوانگ،

 ارزش نی  ا براس اسِ  آنه ا  یبن د بخش و انیمشتر ارزش

. (Esmaeiligookeh & Tarokh, 2011) دهندیم ارائه

 ب ا  م رتب   یابی  بازار راهبرد ان،یمشتر یبندبخش از پس

 ارزش یب را  ش ده ارائ ه  فرم ول . ش ود یم ارائه بخش هر

 :است ریز صورتِبه انیمشتر عمر ۀدور

                                                           
1
. Hwang & Jung  

𝐶𝐿𝑉 = {𝑍𝑈1(𝑇1) − 𝐶1𝑇1} 𝐼(𝑇1 ≤ 𝑟1) +
{𝑍𝑈1(𝑟1) − 𝐶1(𝑟1)} 𝐼(𝑇1 > 𝑟1) + {𝑍𝑈2(𝑇2) −
𝐶2(𝑇2)} 𝐼(𝑇1 > 𝑟1) 𝐼{𝑍𝑈1(𝑟1) > 𝑣1}                (17)  

 کی   ارزش ف اکتور  یتصادف اثرات Z با ، ۀرابط در

 . دهدیم نشان را شخص

 دو براس اسِ  را یم دل  2یقنبر و یرمز 2008 سال در

 عم ر  ۀدور ارزش ۀمحاس ب  یب را  ROI و RFM شاخص

 نظ ر  در را بُع د  دو ،یش نهاد یپ مدل. دادند ارائه انیمشتر

 -2 و دی  خر یبعد ۀدور در یمشتر حضور -1: ردیگیم

 احتمال بیترتبه که 𝛽 و 𝛼 شاخص دو. انیمشتر زشیر

 یمش تر  یوفادار احتمال و یبعد ۀدور در یمشتر دیخر

 نظ ر  در ری  ز ص ورتِ ب ه  م دل،  در زی  ن ده د یم   نشان را

 :اندشده گرفته

𝛼 =
𝑇1

𝑇2
                         𝛽 =

𝑛

𝑁
 

 انیمش تر  عم ر  ۀدور ارزش آوردندس ت  ب ه  یب را 

 س ود  و انیمش تر  ۀگذش ت  یه ا  س ال  یدهای  خر ب ه  باتوجه

 ش ده  محاسبه گذشته یهاسال سود دها،یخر نیا از حاصل

 یۀس رما  بازگش ت  ای   به ره  نر  بهباتوجه سود نیا سپس و

 .  است شده لیتبد یفعل ارزش به شرکت مختص

𝑃𝑖 = ∑
𝑅𝑖𝑗−𝐶𝑖𝑗

(1+𝑟)𝐿
𝑁
𝑗=1                                              (18) 

 ۀدور k یبرا انیمشتر عمر ۀدور ارزش ۀمحاسب یبرا

 :است شده ارائه ریز فرمول زین بعد
𝐶𝐿𝑉𝑖𝑘 =

∑ (∏ 𝛼𝑖𝑗
𝑘
𝑗=1 + ∏ 𝛽𝑖𝑗

𝑘
𝑗=1 )𝑘

𝑗=1 [
𝑃𝑖

𝑛𝑖
(∑ 𝐶𝑚 ×∞

𝑚=1

𝑁𝑚)]
1

(1+𝑟)𝑗−1                                                 (19) 

 i یمش تر  عمر ۀدور ارزش 𝐶𝐿𝑉𝑖𝑘 فرمول نیا در که

 j، 𝛽𝑖𝑗 ۀدور در i یمشتر دیخر احتمال k، 𝛼𝑖𝑗 ۀدور در

 ش   اخص j، J ۀدور در i یمش   تر یوف   ادار ش   اخص

 از حاصل سود یفعل ارزش 𝑃𝑖 ن،یتخم ۀدور ۀدهند نشان

 دیخر i یمشتر که است ییهادوره تعداد 𝑛𝑖 و i یمشتر

 . است داده انجام

 RFM براس  اس را یم  دل زی  ن همک  اران و 3چن  گ

                                                           
2
. Ramzi & Ghanbari  

3
. Cheng  
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. افتن د ی دس ت  RFMTC قالب در یمدل به و داده توسعه

 :است شده گفته نظر در یاتیفرض مدل نیا در

 پاس خ  یابی  بازار غاتیتبل به یمشتر نکهیا احتمال -1

 .نامندیم پاسخ احتمال را آن که است P دهد

 یمعن نیبد یابیبازار نیکمپ به یمشتر کی پاسخ -2

 .است فعال همچنان یمشتر که است

 یِمعن  ب ه  یابی  بازار غاتیتبل به یمشتر ندادن پاسخ -3

 Q-1 ب ا  براب ر  یمش تر  ب ودن فع ال  احتم ال  که است نیا

 .است یمشتر زشیر احتمال با برابر Q که است

 عم  ر ۀدور ارزش مق  دار ات،یفرض   نی  ا ب  هباتوج  ه

 :شود یم محاسبه ریز صورتِبه انیمشتر
𝐸(𝑋𝐿) = (1 − 𝑄)𝑛 𝑃. [∑ K(1 − Q)kQ +L−1

k=0

L(1 − Q)L]                                              (20) 

 ک ه  ب اور  نی  ا ب ر  2011 سال در همکاران و یاحمد

 س ک یر مانن د  ییفاکتوره ا  ش امل  دی  با CLV یه ا مدل

 اس  ت، رگ  ذاریتثث یمش  تر ینق  د انی  جر ب  ر ک  ه ب  ازار

 جذم ۀنیهز رات،ییتغ به شرکت واکنش یریپذانعطاف

 را یم  دل باش  ند، یمش  تر ینگه  دار ۀن  یهز و یمش  تر

 :دادند ارائه ریز صورتِ به

 و ک   م  یط   یمح س   ک یر ک   ه یوقت    : 1م   دل

 :  ستندین منعطف کنندگان نیتثم

𝐶𝐿𝑉 = ∑ (
𝑚×𝑞

(1+𝑖)𝑡 − 𝐴𝑡)𝑛
𝑡=0                           (21)  

 ام  ا ک  م، یط  یمح س  کیر ک  ه یوقت   دوم م  دل در

 زیآن ال  از هستند، منعطف راتییتغ دربرابرِ کنندگان نیتثم

 .  شودیم استفاده محاسبه یبرا NPV ۀساد

 و ادی   ز یط   یمح س   کیر ک   ه یوقت   : 3 م   دل

 :ستندین منعطف راتییتغ دربرابرِ کنندگان نیتثم

𝐶𝐿𝑉 = ∑ (
𝑚×𝑞𝑡

(1+𝑖)𝑡 − 𝐴𝑡)𝑛
𝑡=0                         (22)  

 ه  م و یط  یمح س  کیر ه  م ک  ه یح  الت در: 4 م  دل

 :باشد ادیز راتییتغ دربرابرِ کنندگاننیتثم انعطاف

𝐶𝐿𝑉 = ∑
max (𝑚×𝑞𝑡(𝑆)−𝑆,𝑚×𝑞𝑡)

(1+𝑖)𝑡
𝑛
𝑡=0 − 𝐴𝑡   (23)  

 یوکاره  اکس  ب در زی  ن یگ  رید متع  دد یه  ام  دل

 خ   دمات و س   تمت یه   اس   تمیس ازجمل   ه مختل   ف

 ۀمحاس ب  یه ا روش از انیمشتر با ارتباط یبرا یبانکدار

 زین ییهامدل. اندکرده استفاده انیمشتر عمر طول ارزش

 ۀشددرک ارزش با ارتباط در را انیمشتر یزندگ سبک

 ب ه  ت وان یم   ه ا م دل  نیا ۀازجمل. اندگرفته نظر در آنان
(Segarra-Moliner & Moliner-Tena, 2016) ،

(Dahana, Miwa, & Morisada, 2019) ،(Tarokh 
& EsmaeiliGookeh, 2019) ،(Mohammadzadeh, 

Hoseini, & Derafshi, 2017) ،(Lhoest-Snoeck, 
van Nierop, & Verhoef, 2014)  و(Kahreh, Tive, 

Babania, & Hesan, 2014)،   همک اران،  و)پارس انژاد 

1398)، (McLean & Wilson, 2019)،(Chiang & 

Yang, 2018) ،(Çavdar & Ferhatosmanoğlu, 
 کرد.  اشاره (2018

ارزش  ۀمحاسب یبرا شدهارائه یهاها و مدلروش در

انج ام   ک ه  یو پرداخت یمشتر تیذهن نیب زیتما ان،یمشتر

 نی  در ا ن،یبن ابرا  شود؛یوضوح نشان داده نماند، به داده

 ت ابع  یه ا  مؤلف ه از  یبا الگوبردار شودیم یسع پژوهش

 ۀش  د ارزش درک ۀمحاس ب  یاز آن ب را  ،یت اگوچ  انی  ز

نس بت ب ه    انیمشتر تیذهن نیبراساس اختتف ب انیمشتر

خ دمت و مبل غ    ایمحصول  دیاز اقدام به خر شیپ متیق

 استفاده شود.   دیپس از خر یمشتر یِپرداخت

با مقدمه شروع ش ده اس ت. در بن د     پژوهش ساختار

، 3 بن د . شودیپرداخته م یتاگوچ انیتابع ز ی، به معرف2

 ۀنمون   4فرمول اس ت و در بن د    ۀمراحل ارائ ۀرندیدربرگ

 و ش ده  انی  ب آن جینت ا  لی  وتحلهی  تجز هم راهِ ب ه  یمورد

 ارائه شده است. 5در بند  پژوهش یریگجهینت ت،یدرنها

 

  یتاگوچ انیز تابع یمعرف -2

 س  ال در 1یت  اگوچ یچ  یجن را یت  اگوچ انی  ز ت  ابع

 ادع  ا نیش  یپ یه  ام  دل. ک  رد یمعرف    اپ  ن در 1950

 یمش تر  ای   ش رکت  یب را  یان ه یهز چیه   ک ه  کردند یم

                                                           
1
. Genichi Taguchi  
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 ح دود  از یف  یک یهامشخصه نکهیا مگر افتد؛ینم اتفاق

 نظر در را یمتفاوت دگاهید یتاگوچ اما روند؛ فراتر خود

 دو درنظرگ رفتن  یج ا  ب ه  دی  با داشت دهیعق او. گرفت

 یاآس تانه  ت،ی  فیک ۀن  یهز رخ داد  یب را  نییپا و با  حد

 یب را  ن ه یهز ج اد یا ب ه  آس تانه  از انحرافات و شود نییتع

 انی  ز ت  ابع 2 ش  کل در. نجام  دیب ش  رکت و یمش  تر

 .  است شده داده شینما یتاگوچ

در آن  یانی  ز گون  هچیدر م  دل ک  ه ه   یانقط  ه تنه  ا

 ش ده هم ان ارزش مش خص   ای   T ۀنقط   افت د، یاتفاق نم

 ری  ز ص  ورتِب  ه یت  اگوچ ۀن  یت  ابع هز ن،یبن  ابرا اس  ت؛

 شد: خواهد محاسبه
𝐶 = 𝐾(𝑚 − 𝑇)2                                            (24)  

 برابر با: K بیفرمول ضر نیدر ا که

𝐾 =
𝑅

(𝑈𝑆𝐿−𝑇)2                                            (25)  

R مش خص اس ت    یادر محدوده محصولرد  ۀنیهز

 محص ول ردک ردن   ۀن  یاز هز K بیضر ،خاص طورِو به

 هو فاصله از مقدار هدف تا حد مشخص   هدر حد مشخص

 انی  تابع ز شود،یکه مشاهده م طورهمانشود. یم نییتع

 یناش   ۀن  یهز نیتخم یبرا یاافتهیفرصت بهبود یتاگوچ

خ  دمات و محص  و ت را ف  راهم    فیض  ع تی  فیاز ک

 ۀمحاس ب  یب را  دی  جد یفرم ول  بع د،  بخ ش  در. کن د  یم

ت ابع   اس اسِ بر انیو مشتر شرکت یبرا شدهارزش درک

 .شود یارائه م یتاگوچ انیز

 
 Fink and)ی تککاگوچ انیککتککابع ز. 2شکککل 

Gillett, 2006) 

 ارزش ۀمحاسکب  یبکرا  دیک جد فرمول ۀارائ -3
 یمشتر و شرکت ۀشددرک

 ین  یبشیپ   در مه م  یشاخص   یمشتر ۀشددرک ارزش
 یمش تر  دی  خر قص د  و یمش تر  یوف ادار  ،یمشتر تیرضا
 ,Huang, Mou, See-To, & Kim) اس ت  شده داده نشان

 یابی  ارز ش امل ( CPV) یمش تر  ۀشددرک ارزش. (2019
 ۀن  یهز و ش  دهدرک تی  مز نیب   اخ  تتف ۀدرب  ار یکل  
 و ف  تح) اس  ت خ  دمات ای   محص  و ت آوردن دس  ت ب  ه

 ارزش ک ه  هس تند  یاریبس نظرانصاحب(. 1399 همکاران،
 یط و ن  تی  موفق یب را  ق وت  ۀنقط   را یمش تر  ۀشددرک
 ش  رکت یزس  ازیمتما یب  را یالهیوس   و ه  اش  رکت م دت 

 ارزش خل ق  تی  اهم شیاف زا  یراستا در ن،یبنابرا دانند؛ یم
 انی  ز ت ابع  از اس تفاده  ب ا  ش رکت  یازطرف   و یمش تر  یبرا

 ۀارائ   ب ه  ش د،  داده حیتوض   شیپ   قس مت  در ک ه  یتاگوچ
 پرداخت ه  ش رکت  و یمش تر  یبرا شدهدرک ارزش فرمول

 ارزش ۀمحاس ب  یب را  یت اگوچ  انیز تابع بهباتوجه. شود یم
 از یت  یذهن دْی  خر از شیپ   یمش تر  ه ر  ،یمشتر ۀشددرک
 توان د یم   تی  ذهن نی  ا ک ه  دارد ذه ن  در خ ود  دیخر مبلغ
 دی  خر یه ا تجرب ه  ای و دوستان صحبت غات،یتبل ریتثثتحت

 محص و ت  از یامجموعه یبرا تیذهن نیا. باشد او نیشیپ
 ۀدهن د نش ان  j. شود یم دهینام 1𝑇𝑝𝑗 یمشتر ۀشدیداریخر
 2س  بد تی  ماه براس  اس ک  ه اس  ت انیمش  تر گ  روه ن  وع
 م ثتً . شوندیم یبنددسته وکار کسب و انیمشتر یدهایخر
 یه ا فروش گاه  از خ انواده  کی ۀماهان دیخر ه،یزیجه دیخر
 از یتک   ص  ورتِب  ه محص  و ت دی  خر ای   و یارهی  زنج

 لیتش ک  را انیمش تر  گ روه  توانن د یم   نیآنت یهافروشگاه
 شیپ   او تی  ذهن از یمشتر ۀشدیداریخر مبلغ هرچه. دهند
 مبل  غ، ب  ه بس  ته باش  د، داش  ته یش  تریب ۀفاص  ل دی  خر از

 ش ود، یم داده نشان 3𝑃𝑖 صورتِبه که یمشتر ۀشد پرداخت
 توان د یم   یت اگوچ  انی  ز ت ابع  طب ق  آم ده دس ت  به ارزش

                                                           
1
. Target of portfolio 

2
. Portfolio 

3
. Paid price  



 

 113/  / م. استادی، ع. عبدالهیارائۀ فرمول ریاضی جدیدی برای محاسبۀ ارزش درک شدۀ مشتریان با استفاده از تابع زیان تاگوچی

 

 ه ر  در. کن د  حرک ت  شرکت سمتِبه ای و یمشتر سمتِ به
 ۀارائ   ح ال  در ش رکت  ک ه  یوک ار کس ب  به بسته شرکت
 انی  ز ت ابع  یس از مع ادل  ب ا  باشد، نیّمع یخدمت ای محصول
 و( CPV) یمشتر یبرا شدهدرک ارزش توان یم یتاگوچ
OPV) شرکت یبرا جادشدهیا ارزش

 .  آورد دست به را( 1

 یبرا یتاگوچ انیز تابع یسازمعادل -3-1
 یمشتر و شرکت ۀشددرک ارزش ۀمحاسب

 در و یت اگوچ  انی  ز ت ابع  یمعرف   در ک ه  طورهمان
 ح د  دو یت اگوچ  انی  ز ت ابع  در شد، داده نشان 2 شکل
 T ۀمؤلف  . شودیم گرفته نظر در تیفیک یبرا نییپا و با 
 ت ابع  در. ش ود یم نییتع تابع نیا در هدف مقدار عنوانِبه
 ه دف  ۀش د نی ی تع مقدار از تیفیک هرچه یتاگوچ انیز

 وج  ود ب ه  ش  رکت یب را  یش  تریب ۀن  یهز رد،ی  بگ فاص له 
 ت ر کی  نزد ه دف  ۀش د نی ی تع مق دار  به هرچه و دیآ یم

 در. داش  ت خواه  د ب  ر در را ن  هیهز ۀن  یبه مق  دار باش  د،
 در ن  هیهز ت  ابع پ  ژوهش، نی  ا در ش  دهارائ  ه فرم  ول
 ش رکت  ای   یمش تر  ۀش د کس ب  ارزش معادل ،یتاگوچ
 یت اگوچ  انی  ز تابع یها مؤلفه یبرا زین دهیا نیهم. است

 ت ابع  در ش ده یس از مع ادل  یه ا  مؤلف ه . شود یم استفاده
 :است ریز صورتِبه یتاگوچ انیز

:C ارزش ب  ا مع  ادل یت  اگوچ تی  فیک ۀن  یهز ت  ابع 

𝑇𝑃𝑉) شرکت و یمشتر ۀشددرک
𝑝2𝑗

 سبد ۀمجموع از( 

 ش ده درک ارزش مدل در مدنظر خدمات ای محصو ت
 .  است

m :اس ت  یت اگوچ  م دل  در تیفیک ۀمشخص ۀانداز 
 ب ا  براب ر  ش رکتْ  و یمشتر ۀشددرک ارزش تابع در که
 اس ت  خ دمت  ای   محصول یبرا یمشتر یپرداخت متیق

 نی  ا در ک ه  داد شینم ا  𝑃𝑖 ص ورتِ به را m توانیم که
 . است امi خدمت ای محصول یپرداخت متیق 𝑃𝑖 رابطه،

 انی  ز ت ابع  در K بیض ر  ش د،  گفت ه  ک ه  طورهمان
. ش  ودیم   محاس  به (25) ۀمعادل   ص  ورتِ ب  ه یت  اگوچ

                                                           
1
. Organization perceived value  

2
. Total perceived value  

 ص ورتِ ب ه  زی  ن رابطه نیا در شدهیساز معادل یها مؤلفه
 :هستند ریز

R :ک  ه یت  اگوچ انی  ز ت  ابع در محص  ول رد ۀن  یهز 
 ۀش د درک ارزش ت ابع  در شدهکسب سود زانیم با برابر
 محاس  به ری  ز ص  ورتِب  ه ک  ه اس  ت ش  رکت و یمش  تر

 :شود یم
R = Pi − LSLi                                                  (26)  

 خ دمت  یب را  هیپا ۀنیهز با برابر 𝐿𝑆𝐿𝑖 با ، ۀرابط در
iمحص ول  لی  تحو م ت یق ای   و ش رکت  توس  ام iب ه  ام 

 .  است کارخانه ازطرف شرکت
T :از فاص له  ،یتاگوچ انیز تابع در شدهنیّمع ارزش 

 ط ور هم ان . انجام د  یم تیفیک ۀنیهز به هدفْ مقدار نیا
 از یمش تر  تی  ذهن ب ا  مع ادل  ش د،  گفت ه  هم تر شیپ که
 ای   و محص ول  کی   دی  خر یازا در یپرداخت مبلغ زانیم

 ۀمحاس  ب فرم  ول در ک  ه اس  ت خ  دمت کی   از اس  تفاده
 . شودیم داده نشان 𝑇𝑝𝑗 صورتِبه شدهدرک ارزش

𝑈𝑆𝐿𝑖 :ک ه  یت اگوچ  انیز تابع در تیفیک یبا  حد 
 . است امi محصول یرو متیق برچسب با معادل
 ارزش ت ابع  ۀمحاس ب  یب را  ش ده ارائه فرمول جهیدرنت
 :است ریز صورتِبه یمشتر و شرکت ۀشددرک
 مبل غ  از ش تر یب دی  خر از شیپ یمشتر تیذهن اگر -1
 :باشد او یِپرداخت

TPVpj =
∑ [Pi−LSLi]n

i=1

(Tj−∑ LSLi
n
i=1 )

2 × [∑ Pi − Tpj
n
i=1 ]

2
           (27)  

 مبل غ  از ش تر یب دی  خر از شیپ یمشتر تیذهن اگر -2
 :باشد او یِپرداخت

TPVpj =
∑ [Pi−LSLi]n

i=1

(∑ 𝑈𝑆𝐿i−Tpj
n
i=1 )

2 × [∑ Pi − Tpj
n
i=1 ]

2
         (28)  

n :ۀک  رد اس  تفاده خ  دمات ای   و محص  و ت تع  داد 
 .یمشتر

 
   جینتا لیوتحلهیتجز و یمورد ۀنمون -4

 ارزش مختل ف  یه ا م دل  مقدم ه  در ک ه  طورهمان
 ک  ه ش  د آن ج  هینت ش  د، یبررس   انیمش  تر عم  ر ۀدور
 عم ر  ۀدور ارزش یحداکثرس از  یب را  نیش  یپ یها مدل
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 ۀک  ردص  رف یپ  ول ارزش او یمن  دتیرض  ا و یمش  تر
 محاس بات  در را ش رکت  ۀکردصرف ۀنیهز ای و یمشتر
 ۀارائ   ب ا  پ ژوهش  نی  ا در کهیدرحال گرفتند،یم نظر در

 یمش تر  عم ر  ۀدور ارزش ۀمحاس ب  یب را  دیجد یفرمول
 و دی  خر مبل غ  از یمش تر  تیذهن ۀفاصل صورتِبه ارزش

 انی  ز تابع با مطابق محصول یرو متیق و ییابتدا متیق
 تی  ذهن هرچ ه  درواق ع، . ش د  محاس به  یت اگوچ  تیفیک

 داش ته  یکمت ر  ۀفاصل خدمتْ ای محصول مبلغ از یمشتر
 یب را  ارزش و رود یم   نییپ ا  ح د  سمتِبه نمودار باشد،
 یمش تر  تی  ذهن هرچه برعکس، و شودیم شتریب یمشتر
 و باش د  داش ته  یشتریب فاصله خدمت ای محصول مبلغ از
 ش رکت  یب را  ارزش ش ود،  کینزد نمودار یبا  حد به
 دی  آیم   نییپا یمشتر ۀشددرک ارزش و شود یم شتریب

 فی  تخف مختلف یراهبردها درنظرگرفتن با توانیم که
 یب را  ارزش نی  ا یس از ممیم اکز  جهت در یابیبازار و

 در یم ورد  یا نمون ه  ۀارائ   با درادامه. رفت شیپ یمشتر

 :شود یم انیب ترواضح مفهومْ فروشگاه، کی
 ری  ز ج دول  مط ابق  انیمش تر  از یگروه شود یم فرض

 ب ه  نف ره پ نج  خ انوار  کی   یب را  من زل  ۀماهان   دی  خر یبرا
 نی  ا ازی  موردن اق تم . کنن د یم   مراجعه یارهیزنج فروشگاه

 اگ ر . اس ت  ری  پن و ب رنج  روغن، مرغ،تخم مرغ، شامل افراد
 ،52000 ب ا  براب ر  بیترتبه محصول هر یبرا یپرداخت متیق

 یا کارخان     ه م     تیق ،8000 و 259000 ،7700 ،21000
 و 229000 ،6000 ،16000 ،37000 ب  ا براب  ر محص  و ت

 ،57200 ب ا  براب ر  محص و ت  یرو برچسب متیق و 6000
 نی  ا ب  ر ف  رض و باش  د 8800 و 284900 ،8470 ،23100
 ری  ز ج دول  مط ابق  دیخر تیذهن با انیمشتر گروه که باشد
 نیهمچن   رون د،  یم   فروش گاه  ب ه   اق تم  ی ۀ کل دی  خر یبرا
 ش ده  گرفت ه  نظ ر  در ثاب ت  یزمان ۀباز در مدنظر یهامتیق

 نش ده  مواج ه  رییتغ با بازه نیا در محصو ت ارزش و باشند
 :با است برابر شدهمحاسبه ارزش باشد،

 پژوهش مدل یبررس یمورد ۀنمون: 1 جدول

 نوع
 یمشتر

 تیذهن محصول واحد هر کارخانه از شرکت دیخر متیق (𝑃𝑖)محصول واحد هر متیق
 از یمشتر

 سبد
 دیخر
(𝑇𝑝𝑗
1) 

 مبلغ
پرداخت

 یبرا شده
 سبد

(Pp2) 

 ارزش
 شدهدرک

𝑇𝑃𝑉𝑝𝑗 

 

 مرغ
تخم
 مرغ

 مرغ ریپن برنج روغن
تخم
 مرغ

 ریپن برنج روغن

1 

52000 21000 7700 259000 8000 37000 16000 6000 229000 6000 

400000 

347700 

13072.71 

2 380000 7574.99 

3 450000 23092.78 

4 500000 29352.13 

 مجموع
 ارزش

 ۀشددرک

 گروه
 انیمشتر

5 350000 90.584 73183.21 

6 300000 17964.66  

7 250000 29209.78 

8 280000 23440.02 

9 320000 10558.22 

 مجموع
 ارزش

 شدهدرک
 شرکت

10 20000 35184.57 116357.27 

 189540.49  شدهدرک ارزش کل مجموع

                                                           
1
. Target portfolio  

2
. Paid portfolio  
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𝑃𝑝 =  ∑ pi = 52000 + 21000 +5
i=1

7700 + 259000 + 8000 =                    �مان 347700

∑ LSLi = 37000 + 16000 + 6000 +5
i=1

229000 + 6000 = 294000     تومان
∑ 𝑈𝑆𝐿i = 57200 + 23100 + 8470 +5

i=1

284900 + 8800 = 382470              تومان
 یب  را ش  دهکس  ب ارزش 𝑇𝑃𝑉𝑝𝑗 محاس  به ب  ا ک  ه

 . شود یم تومان189540.49 با برابر انیمشتر

 

 بحث -4

 یب را  ش ده درک ارزش ۀمحاس ب  یبرا ب،یترت نیبد

 ۀدور ارزش مفهوم بهباتوجه یفرمول نفعان،یذ و یمشتر

 از پ  س. ش د  ارائ ه  یت اگوچ  انی  ز ت ابع  و یمش تر  عم ر 

 انی  ز ت ابع  بهباتوجه آمدهدست به تابع حل و مدل یاجرا

 فروشگاه، کی در یمورد ۀنمون کی یبررس و یتاگوچ

 .شد لیوتحلهیتجز و یبررس جْینتا

 یبررس 10 تا 1 انیمشتر گروه ،یمورد ۀنمون نیا در

 یه  اتی  ذهن گ  روه ه  ر یب  را نمون  ه عن  وانِب  ه و ش  دند

 مبل  غ از کمت  ر ای   و یپرداخت   مبل  غ از ش  تریب یمختلف  

 کی   دی  خر ف رض  ب ا  تی  درنها. ش د  محاس به  یپرداخت

 ش ده پرداخ ت  مبل غ  از ش تر یب تی  ذهن با محصول، واحد

 مبل  غ از کمت  ر تی  ذهن و انیمش  تر 5 ت  ا 1 گ  روه یب  را

 ص ورتِ ب ه  هرک دام  10 ت ا  6 گ روه  یب را  شدهپرداخت

 .ش د  محاسبه شرکت ای یمشتر ۀشددرک ارزش مجزا،

 گ  روه یب  را اس  ت، مش  خص جینت  ا از ک  ه ط  ورهم  ان

 ش رکت  یب را  ش ده درک ارزش مقدار 10 تا 6 انیمشتر

 یپرداخت   زانی  م از کمت  ر یمش  تر تی  ذهن ک  ه یهنگ  ام

 گفت ه  ت ر شیپ که طورهمان. است یشتریب مقدار اوست،

( T) یمش تر  تی  ذهن ن ام  ب ه  یا مؤلف ه  م دل   نیا در شد،

 اض افه  یمش تر  ۀش د درک ارزش م دل  به دیخر از شیپ

 ت وان یم   نیش  یپ یه ا م دل  با مدل نیا ۀسیمقا یبرا. شد

 محص و ت  ارزش پژوهشْ نیا در نکهیا بهباتوجه گفت

 ط ول  در و ان د ش ده  گرفت ه  نظ ر  در ثابت یزمان ۀباز در

 یب را  م دل  نیت ر کی  نزد ان د، نش ده  ریی  تغ دچ ار  زم ان 

 ارزش ۀمحاس ب  یب را  1نص ر  و برگ ر  م دل  همان سهیمقا

 ب ه باتوج ه  که است انیمشتر از جادشدهیا یسودها یفعل

 ثاب ت  یزم ان  ۀب از  درنظرگ رفتن  و پژوهش نیا یهاداده

 و ف روش  م ت یق تفاض ل  با برابر محصو ت متیق یبرا

 ب ا . اس ت  توم ان  53700 با برابر که است محصول دیخر

 نی  ا م  دل از آم  دهدس  ت ب  ه ع  دد ب  ا ع  دد نی  ا ۀس  یمقا

 در جادش ده یا ارزش ک ه  گرف ت  جهینت توانیم پژوهش

 مفه وم  در هم را ارزش نکهیا بهباتوجه پژوهش نیا مدل

 کن  د؛ یم   یبررس   ش  رکتْ مفه  وم در ه  م و یمش  تر

 ازجمل   ه. ده   دیم    نش   ان یش   تریب مق   دار ن،یبن   ابرا

 از مناس ب  یابی  بازار ۀبرنام   ی ۀ ته م دل،  نیا یکاربردها

 مناس ب  ف روش  ۀبرنام   ی ۀ ته ب ه  کم ک  و مدل یخروج

 یبن د دس ته  امک ان  ن،یهمچن  . است فروش رانیمد یبرا

 دارد وج ود  محصو ت سبد درنظرگرفتن و محصو ت

 مناس ب  راهب ردِ  م دل،  به فیتخف ۀمؤلف کردناضافه با و

 ب  ا متناس  ب ت  وانیم   را فروش  گاه ه  ر یب  را یابی  بازار

 ب ه باتوج ه . ک رد  هیته فروشگاه آن یابیبازار یهااستیس

 و یاعتبارس  نج یب  را پ  ژوهش نی  ا در ش  دهارائ  ه م  دل

 بودنثابت فرض با و یمشتر تیذهن رییتغ با مدل یبررس

 درک ارزش ک ه  م دل  یخروج   م دل   یه ا  مؤلفه گر ید

 ب  ا ک  ه اس  ت واض  ح. ش  ود یم   یبررس   اس  ت، ش  ده

 مبل  غ مق  دار ب  ه( T) یمش  تر تی  ذهن ش  دن کی  نزد

 ب ا  و شیاف زا  یمش تر  یب را  شدهدرک ارزش ،یپرداخت

 ش ده درک ارزش یپرداخت   مبل غ  از مقدار نیا دورشدن

 در مق دار  نیا یبررس یبرا. ابدییم کاهش یمشتر یبرا

 از تی  ذهن مقدار رییتغ با 4 انیمشتر گروه یبرا 1 جدول

 مقدار که شد مشاهده تومان 400000 به تومان 500000

 ب   ه توم   ان 29352.13 از یمش   تر ۀش   ددرک ارزش

                                                           
1
. Berger & Nasr 
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 یب را  ن،یهمچن   و کندیم دایپ کاهش تومان 13072.71

 تی  ذهن ریی  تغ اث  ر ت وان یم   زی  ن 10 و 4 انیمش تر  گ روه 

 را انیمش  تر گ  روه ۀش د  درک ارزش مق  دار ب  ر یمش تر 

 شدهیبررس ۀمطالع مورد با راتییتغ نیا که کرد مشاهده

 .  شود یم یبررس پژوهش مدل و

 

 یریگجهینت -5

 ت ابع  از برگرفت ه  پ ژوهش،  نی  ا در ش ده ارائه فرمول

 شیپ   یمشتر تیذهن فرمول نیا در. است یتاگوچ انیز

 و ش د  گرفت ه  نظ ر  در مدل در یا مؤلفه عنوانِبه دیخر از

 تی  ذهن نیب   اختتف زانیم که یمشتر ۀشددرک ارزش

 او یپرداخت و دیخر از شیپ کا  متیق به نسبت یمشتر

 یه ا فرم ول  یبررس   با. شد محاسبه است، دیخر از پس

 ۀش  ددرک ارزش و یمش  تر عم  ر ۀدور ارزش ن،یش  یپ

 تی  ذهن مق دار  ه ا فرم ول  نی  ا که شد داده نشان یمشتر

. بودن  د نگرفت  ه نظ  ر در خ  ود محاس  بات در را یمش  تر

 نی  ا در یمش  تر تی  ذهن ک ه  ک  رد اش  اره دی  با نیهمچن  

 محص ول  ۀفروشند یدانیم یهاپژوهش از معمو ً فرمول

 انیمش  تر یبن  ددس  ته براس  اسِ خ  دمت ۀدهن  دارائ  ه ای  

 یم ورد  ۀنمون   کی ۀارائ با ت،یدرنها. شودیم استخراج

 او تیذهن و یمشتر یِپرداخت مبلغ انیم که شد داده نشان

 نی  ا برحس  ب  ک ه  دارد وج  ود یزیتم ا  دْی  خر از شیپ  

 متفاوت شرکت و یمشتر ۀشددرک ارزش زانیم فاصله

 بهباتوجه شد، اشاره شیپ مباحث در که طورهمان. است

 ش رکت  ه ر  راهب رد  ،یکل   ط ورِ ب ه  و متیق ۀمؤلف نکهیا

 ی ۀ ته اس ت،  ش رکت  آن یاتی  ح و محرمانه مباحث جزء

 انج ام  یه ا تیمحدود ازجمله متنوع و مناسب یهاداده

 ه  ر انیمش  تر یبن  ددس  ته ن،یبن  ابرا ب  ود؛ پ  ژوهش نی  ا

 براس اسِ  پ ژوهش  نی  ا م دل  ب ه باتوج ه  دیبا که شرکت

 و آن ان  یِپرداخت   مبل غ  زانیم نیهمچن و انیمشتر تیذهن

 انج  ام کارخان  ه از ش  رکت دی  خر یراهبرده  ا نیهمچن  

 اطتع ات  ب ودن  محرمان ه  و ب ودن یاتی  ح بهباتوجه بشود،

 یتلق   حاض ر  پ ژوهش  یه ا یدش وار  ازجمل ه  شدهگفته

 پ ژوهش  نی  ا در ش ده هی  ته م دل  اس ت  یگفتن. شود یم

 یابی  بازار یکاربرده ا  مختل ف  یه ا جنب ه  در توان د  یم  

 پ ژوهش  ب ه باتوجه ندهیآ یهافرصت ازجمله ابدی توسعه

 م دل،  در فی  تخف ری  متغ ک ردن اضافه به توانیم حاضر

 و فروش    گاه فی    تخف یه   ا راهب   رد  درنظرگ   رفتن 

 ینریب ا  یرهایمتغ عنوانِبه فروشگاه فیتخف یها استیس

 توان د یم   م وارد  نی  ا از هرکدام که کرد اشاره مدل در

 یابی  بازار ۀبرنام   ۀارائ   ازجمله ییهایخروج به بیترت به

 ازجمل  ه یابی  بازار مباح  ث ب  ا م  دل بی  ترک مناس  ب،

 ش  رکت ه  ر یب  را مناس  ب ف  روش ۀبرنام   و راهبرده  ا

 .  نجامدیب

 ت وان یم   نیش  یپ یه ا روش ب ا  روش نی  ا ۀس  یمقا با

 ارزش ۀمحاس  ب ب  ه ن یش  یپ یه  ام  دل در ک  ه گف  ت

 تی  ذهن ۀمؤلف   عم  ر ط  ول ارزش و یمش  تر ۀش  د درک

 تی  اهم نیبنابرا و است شده توجه کمتر مدل  در یمشتر

 یمش تر  ۀشددرک ارزش ۀمحاسب در مؤلفه نیا که دارد

 ب ا  یت اگوچ  انی  ز ت ابع  منظ ور،  نی  ا یبرا. شود یبررس

 .  است یبررس یبرا یمناسب تابع شده یبررس مفهوم

 ت ابع  پژوهش، نیا در شدهاستفاده یتاگوچ انیز تابع

 انسی  وار مق دار  ب ا  ت ابع  از و ب ود  یت اگوچ  انی  ز ۀساد

 را انسی  وار مق دار  ک ه  یتاگوچ انیز تابع. نشد استفاده

 یب را  محص ول  چن د  ک ه  یم وارد  یبرا دارد، بر در هم

 نی  ا در. است مناسب باشد، مدنظر تیفیک ۀنیهز ۀمحاسب

 گ  روه تی  ذهن ب  هباتوج  ه ش  دهدرک ارزش پ  ژوهش،

. ش د  گرفته نظر در خاص محصول سبد کی از انیمشتر

 تکتک از آنها تیذهن حاصل انیمشتر تیذهن درواقع،

 یگفتن. است محصول دیخر سبد در موجود محصو ت

 و دارد انعط اف  و توس عه  تی  قابل ش دهْ ارائ ه  م دل  است

 م دل  یآت   یه ا پ ژوهش  در ت وان یم   ل زوم  درصورتِ
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 محص ول  س بد  چند یبرا را یتاگوچ انیز تابع انسیوار

 انسی  وار دی  با ص ورت  نی  ا در. گرف ت  نظ ر  در خاص

 خ اص  گ روه  در را انیمش تر  یه ا یپرداخت   و ه ا متیق

 ک ه  ط ور هم ان  نیهمچن  . گرف ت  نظ ر  در محصول سبد

 ری  متغ ک ردن اض افه  ب ا  ت وان یم   ش د،  گفت ه  هم تر شیپ

 قی    ازطر آن ۀمحاس    ب و م    دل نی    ا ب    ه فی    تخف

 ه  ر یب  را فی  تخف ۀش  ددرک ارزش یس  از ممیم  اکز

 فی  تخف ای   و یت اگوچ  انیز ۀساد تابع قیازطر محصول

 ب ه  زی  ن را پژوهش نیا مدل ۀتوسع قیازطر محصول سبد

 . آورد دست
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