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 چىیذُ همبلِ: (1

ثبؿذ. دس ایي همبلِ دیتبثیؼی آوبدهیه ثشای هشٍس ادثیبت ایي هجحث  ثب ٍجَد اّویت تىٌیه ّبی دادُ وبٍی دس هذیشیت استجبط ثب هـتشی، هشٍس جبهؼی دس ایي هَسد هَجَد ًوی

همبلِ هشثَط  022ثٌذی وشدُ اػت.  دػتِ هشٍس ٍ ثبؿذ سا هجلِ هی 02ؿبهل  سا وِ 0222تب  0222ّبی  تؼذادی اص همبلات هٌتـش ؿذُ دس ػبل ایي همبلِ  دس حمیمت فشآّن ؿذُ اػت

دس چْبس ثؼذ هذیشیت استجبط همبلات  ّشوذام اص ایيوِ  اػتهمبلِ هتؼبلجب اًتخبة ٍ هغبلؼِ ؿذُ  78ّب  ّبی دادُ وبٍی دس هذیشیت استجبط ثب هـتشی هشٍس ؿذُ ٍ اص هیبى آى ثِ تىٌیه

تَالی ٍ ثیٌی، سگشػیَى، وـف  ٍ ّفت ثؼذ دادُ وبٍی ) لَاػذ ٍاثؼتگی، خَؿِ ثٌذی، ولاػِ ثٌذی، پیؾ هـتشی( تَػؼِثب هـتشی ) ؿٌبخت هـتشی، جزة هـتشی، ثمبی هـتشی ٍ 

ثبصاسیبثی حَصُ ثیـتش دس  ایي همبلاتوِ اًذ  شی اص تَجِ ثیـتشی ثشخَسداس ثَدُدس ثؼذ ثمبی هـت بتتحمیم ػبصد وِ  هیاًذ. ًتبیج ایي ثشسػی هـخق  هلَسػبصی( دػتِ ثٌذی ؿذُ

 ثبؿٌذ. شی هیوبٍی دس هذیشیت استجبط ثب هـت ّبی دادُ ّبی سایج اػتفبدُ ؿذُ تىٌیه ثٌذی ثیـتشیي هذل ثٌذی ٍ ولاػِ ذ. اص عشف دیگش، خَؿٌِثبؿ ٍ ٍفبداسی هـتشی هی ته ثِ ته

 :همبلِخلاكِ  (0

 ٍ ػَدآٍس ثب هـتشیبى  ثِ هٌظَس ایجبد سٍاثظ ثلٌذهذت ٍ وؼت ٍ وبس ّبی اػتشاتظی اص تَاًوٌذػبصّبی ػیؼتن اػت وِ هذیشیت استجبط ثب هـتشی هجوَػِ ای اص فشآیٌذّب

 . ًوبیذ پـتیجبًی هیخبف 

 ػولیبتی دػتِ ثٌذی وشد.ی تحلیلی ٍ  تَاى ثِ دٍ دػتِ هذیشیت استجبط ثب هـتشی سا هی 

 ُّب ٍ  داسد ثش تحلیل ٍیظگی هذیشیت استجبط ثب هـتشی ػولیبتی اؿبسُ ثِ اتَهبتیه وشدى فشآیٌذّبی وؼت ٍ وبس داسد دس حبلی وِ هذیشیت استجبط ثب هـتشی تحلیلی اؿبس

ٍ تخلیق ثْتش هٌبثغ ثِ  توبیض ثشتش تحلیلی ثِیشیت استجبط ثب هـتشی هذ. ثِ ایي تشتیت داسد ّبی هذیشیت هـتشی سفتبسّبی هـتشیبى ثِ هٌظَس حوبیت اص اػتشاتظی

ثبؿٌذ وِ  تحلیلی هیهذیشیت استجبط ثب هـتشی ّبی هـتشیبى دس  . اثضاسّبی دادُ وبٍی ثْتشیي ٍػیلِ ثشای تحلیل دادُوٌذ ووه هیػَدآٍستشیي گشٍُ اص هـتشیبى ػبصهبى 

 س حجن صیبد دادُ ووه وٌذ.تَاًٌذ ػبصهبى سا ثشای وـف داًؾ ًْفتِ د هی
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 ّبی دادُ وبٍی دس هذیشیت استجبط ثب هـتشی چبسچَة دػتِ ثٌذی تىٌیه - 1ؿىل 

 اثؼبد هـتشی: (3

  هـتشی هب ؿًَذ ٍ یب خیلی ؿٌبخت هـتشی: هذیشیت استجبط ثب هـتشی ثب ؿٌبخت هـتشی آغبص هی گشدد وِ ػجبست اػت اص ّذف گیشی جوؼیتی اص هشدم وِ احتوبل صیبدی داسد

 .ػَددُ ثبؿٌذهب ثشای وؼت ٍ وبس 

  هـتشیبى، ػبصهبى ثبیذ تلاؽ ٍ هٌبثغ هؼتمیوی سا ثِ وبس ثٌذد تب گشٍُ ّبی هختلف ثبؿذ. ثؼذ اص ؿٌبخت گشٍُ ای هختلف  : ایي ثؼذ دس اداهِ ؿٌبخت هـتشی هیهـتشیجزة

 هـتشیبى سا جزة ًوبیذ
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  ِدس هذیشیت استجبط ثب هـتشی ثمبی هـتشی هی ثبؿذ. ثمبی هـتشی ػجبست اػت اص لیبع اًتظبس هـتشی ثب اػتٌجبط اٍ اص سضبیتوٌذی.اكلی ثمبی هـتشی: هؼئل 

  ّبی ّش هـتشی. ثؼظ حجن، اسصؽ ٍ تؼذاد تشاوٌؾػجبست اػت اص تَػؼِ هـتشی: ایي ثؼذ 

 

تىٌیىْبیی وِ هَسد اػتفبدُ لشاس دس جذٍل صیش دس ػتَى اثتذایی اثؼبد هذیشیت استجبط ثب هـتشی روش ؿذُ اػت ٍ پغ اص اجضای آى ٍ ػتَى ػَم ٍظبیف دادُ وبٍی ٍ ػتَى ثؼذی 

ایي هی تَاى گفت وِ، )ثب فًَت لشهض هـخق ؿذُ اػت(  Ha, Bae, and Park (0220)ثِ جذٍل دسثبسُ همبلِ هحممبى ب تَجِ ثگشفتِ اػت ٍ ػتَى آخش حبٍی ًتبیج هی ثبؿٌذ. 

ؿٌبخت تمؼین ثٌذی وشدُ اًذ ٍ ثِ ًَػی  ، دسخت تلوین ٍ هذل صًجیشُ هبسوفًگبؿت خَدػبصهبًذُ هـتشیبى سا ثب اػتفبدُ اص سٍؽ ّبی ولاػِ ثٌذی اص جولِ  تىٌیىْبیهحممبى 

 )ضوٌب تـشیح وبهل هشاجغ دس همبلِ اكلی ٍ اًتْبی ایي تشجوِ ٍجَد داسد( هـتشی اًجبم دادُ اًذ.

 
 ٍ دادُ وبٍی تَصیغ همبلات ثش عجك اثؼبد هختلف هذیشیت استجبط ثب هـتشی - 1جذٍل 

 هشاجغ ّبی دادُ وبٍی تىٌیه دادُ وبٍی ٍظبیف CRMاجضای  CRMاثؼبد 

ؿٌبخت 

 هـتشی
 ثٌذیتمؼین 

 ثٌذی ولاػِ

 دسخت تلوین

 
 

Kim, Jung, Suh, and Hwang (0222) 

 Ha, Bae, and Park (0220) ، دسخت تلوین ٍ هذل صًجیشُ هبسوفًگبؿت خَدػبصهبًذُ

 خَؿِ ثٌذی

k هیبًگیي 
Dennis, Marsland, and Cockett 

(0221) 

 Lee and Park (0222) ٍ دسخت تلوین ًگبؿت خَدػبصهبًذُ، ّب دادُ یپَؿـ تحلیل

 Yang and Padmanabhan (0222) خَؿِ ّبی ثشپبیِ الگَ
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 ًگبؿت خَدػبصهبًذُ
Bae, Park, and Ha (0223), Verdu, 

Garcia, Senabre, Marin, and Franco 

(0222) 
 Hwang, Jung, and Suh (0222) سگشػیَى لجؼتیه سگشػیَى

تجضیِ ٍ تحلیل 

 هـتشیبى ّذف

 دسخت تلوین ولاػِ ثٌذی
Chen et al. (0223), Wu, Kao, Su, 

and Wu (0222), Yu, Ou, Zhang, and 

Zhang (0222) 
 Lee, Suh, Kim, and Lee (0222) ًگبؿت خَدػبصهبًذُ خَؿِ ثٌذی

 Woo et al. (0222) هـتشی ًگبؿت هلَسػبصی

 ثبصاسیبثی هؼتمین جزة هـتشی

 Prinzie and Poel (0222) سگشػیَى لجؼتیه سگشػیَى

 ولاػِ ثٌذی

 Baesens et al. (0220) ولاػِ ثٌذی ؿجىِ ثیض

 Buckinx et al. (0222) دسخت تلوین

 Ahn et al. (0222), Chiu (0220) الگَسیتن طًتیه

 Kim and Street (0222) ؿجىِ ػلجی ٍ الگَسیتن طًتیه

 He et al. (0222) وـف ًمبط دٍسافتبدُ خَؿِ ثٌذی

 Bae et al. (0222) ًگبؿت خَدػبصهبًذُ خَؿِ ثٌذی هذیشیت ؿىبیبت ثمبی هـتشی



 

 

ده
دا

ه 
رو

 گ
به

ك 
عل

مت
د 

تن
س

 م
ن

ای
ق 

مو
 ح

یه
کل

یر
ی ا

او
ک

ن 
ا

(
ت 

رک
ش

ت 
کی

مال
ت 

تح
ت

س
ا

 
ن 

ای
ز 

ه ا
اد

تف
س

و ا
س

م
ی

 م
ی

ون
لان

ر 
غی

ع 
نب

 م
کر

 ذ
ن

دو
د ب

تن
ل 

سا
د. 

ش
با

1
3

9
0

-
1

3
9

1
© 

 

2 

 LarivieRe and Poel (0222) آًبلیض ثمب وـف تَالی

ّبی  ثشًبهِ

 ٍفبداسی
 ثٌذی  دػتِ

 02دسخت تلوین 
Cox (0220), Douglas et al. (0222), 

Larivie‘Re and Poel (0222) 

 Kim et al. (0223) طًتیه الگَسیتن

 Lejeune (0221) ّب آًبلیض هٌغمی دادُ

 Datta et al. (0222) ّوؼبیگی ٍ دسخت تلوین kؿجىِ ػلجی، ًضدیىتشیي 

 multivariateولاػِ ثٌذی، دسخت سگشػیَى ٍ 

adaptive regression splines 
Lee et al. (0222) 

 Kim (0222) ٍ ؿجىِ ػلجی لجؼتیهسگشػیَى 

 Buckinx and Poel (0222) ٍ ؿجىِ ػلجی ٍ دسختىبسی تلبدفی لجؼتیهسگشػیَى 

 Hung et al. (0222) ؿجىِ ػلجی ٍ دسخت تلوین

 Kim et al. (0222) ٍ صًجیشُ هبسوَف ًگبؿت خَدػبصهبًذُ

 ٍ ؿجىِ ػلجی ٍ دسخت تلوین لجؼتیهسگشػیَى 
Koh and Chan (0220), Mozer et al. 

(0222), Smith et al. (0222) 

 ثمبی هـتشی

 ثمبی هـتشی

ّبی  ثشًبهِ

 ٍفبداسی
 Chu, Isai, and Ho (0228) ٍ دسخت تلوین ًگبؿت خَدػبصهبًذُ ثٌذی  دػتِ
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2 

 Au et al. (0223) دادُ وبٍی ثِ ٍػیلِ یبدگیشی تىبهلی

Multi-classifier class combiner approach Wei and Chiu (0220) 

 Song et al. (0222) ًگبؿت خَدػبصهبًذُ

 آًبلیض ثمب
Larivie‘Re and Poel (0222), Poel 

and Lariviere (0222) 

 Li et al. (0222) ٍیظگی المبء گشا خَؿِ ثٌذی

 لجؼتیهسگشػیَى  سگشػیَى
Cassab and Maclachlan (0222), Poel 

and Buckinx (0222) 

 Chiang et al. (0223) الگَی تشتیجی ّذف گشا تَالیوـف 

ته ثِ ثبصاسیبثی 

 ته
 اًجوٌیلَاػذ 

 لَاػذ ٍاثؼتگی 
Adomavicius and Tuzhilin (0221), 

Au and Chan (0223), Chen, 

Chiu, and Chang (0222), Demiriz 

(0222), Jiao et al. (0222), Lee et al. 

(0221), Wang et al. (0222) 

 Changchien and Lu (0221) ًگبؿت خَدػبصهبًذُتئَسی هجوَػِ ّب ٍ 

 ًگبؿت خَدػبصهبًذٍُ  لَاػذ ٍاثؼتگی 
Ha (0220), Ha et al. (0222), Hsieh 

(0222) 

 Liu and Shih (0222) هیبًگیي kٍ  لَاػذ ٍاثؼتگی 

MARFS1/S0 He et al. (0222) 

ته ثِ ثبصاسیبثی  ثمبی هـتشی  دسخت تلوین ولاػِ ثٌذی
Kim, Song, Kim, and Kim (0222), 

Min et al. (0220) 
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8 

 ته ثمبی هـتشی
 Leung et al. (0223) دس غیش ایٌلَست –آًگبُ  –لَاًیي اگش 

 Cheung et al. (0223) ٍ هذل ولاع ًْفتِ (SVM)هبؿیي ثشداس پـتیجبى 

 rule based RIPPER ،kدسخت تلوین، ثیض ػبدُ، 

 S-means, S-means mod, fartherًضدیىتشیي ؿجىِ، 

first, expectation Max & Expectation Max Mod 

Jiang and Tuzhilin (0222) 

 Kim and Moon (0222) الگَسیتن تخلیق ػبصًذُ

 Lee and Park (0223) ًگبؿت خَدػبصهبًذُ

 خَؿِ ثٌذی

 Liao and Chen (0222) لَاػذ ٍاثؼتگی 

 Cho and Kim (0222) ّوؼبیِ kالگَسیتن ًضدیىتشیي 

 Kuo et al. (0222) ؿجىِ ػلجی ٍ الگَسیتن طًتیه

 ًگبؿت خَدػبصهبًذُ
Cho et al. (0222), Min and Han 

(0222) 

 Song et al. (0221) لَاػذ ٍاثؼتگی 

 خَؿِ ثٌذی
 Kwan et al. (0222) لَاػذ ٍاثؼتگی ثشخظ

  وبٍؽ تحلیلی ؿجىِ ػلجی

 Baesens et al. (0222) ولاػِ ثٌذی ؿجىِ ثیضی ولاػِ ثٌذی اسصؽ دٍسُ حیبت تَػؼِ هـتشی
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 هـتشی

 خَؿِ ثٌذی

 Baesens et al. (0222) ؿجىِ ػلجی

 Rosset et al. (0223) آًبلیض ثمبء

 Etzion et al. (0222) هذل صًجیشُ هبسوَف پیؾ ثیٌی

 Verhoef and Donkers (0221) سگشػیَى خغی سگشػیَى

تحلیل ػجذ 

 هـتشی

 لَاػذ ٍاثؼتگی

 لَاػذ ٍاثؼتگی
Aggarval and Yu (0220), Brijs et al. 

(0222), Jukic and Nestorov (0222) 

 Giudici and Passerone (0220) هذل صًجیشُ هبسوَف

 لَاػذ ٍاثؼتگی  وـف تَالی
Chen, Tang, Shen, and Hu (0222), 

Kubat et al. (0223) 

 up/crossفشٍؽ 

 Changchien et al. (0222) لَاػذ ٍاثؼتگی ؿجىِ ػلجی ٍ  اًجوٌیلَاػذ 

 Prinzie and Poel (0222) تَصیغ اًتمبل تشویجی وـف تَالی

 

همبلِ هشثَط ثِ جزة هـتشی  8همبلِ ّن هشثَط ثِ ؿٌبخت هـتشی ٍ تَػؼِ هـتشی ٍ  13اًذ.  همبلِ ثشسػی ؿذُ هشثَط ثِ ثمبی هـتشی ثَدُ 78همبلِ اص  22ثب تَجِ ثِ جذٍل فَق، 

ّبی  اًذ. ّوچٌیي همبلات ووتشی دس حَصُ ثشًبهِ ّبی ٍفبداسی هـتشی ثَدُ همبلِ هشثَط ثِ 02همبلِ هشثَط ثِ ثبصاسیبثی ته ثِ ته ٍ  07همبلِ هشثَط ثِ ثمبی هـتشی  22اًذ. اص  ثَدُ

 همبلِ( ٍجَد داؿتِ اػت. 2همبلِ( ٍ تحلیل اسصؽ هـتشی ) 2ّذف ) بىهمبلِ(، تحلیل هـتشی 0همبلِ(ف هذیشیت ؿىبیبت ) 0) up/crossفشٍؽ 

% همبلات اص 73.3اًذ. ّوچٌیي دس ثشًبهِ ٍفبداسی هـتشیبى،  % همبلات اص سدُ ثٌذی اػتفبدُ ًوَد02ُاًذ ٍ  % همبلات اص لَاػذ اًجوٌی اػتفبدُ وشد22.2ُدس ثبصاسیبثی ته ثِ ته، 

 اًذ. ّبی سدُ ثٌذی اػتفبدُ ًوَدُ سٍؽ
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 وبٍی اػتفبدُ ؿذُ دس هذیشیت استجبط ثب هـتشی ّبی دادُ سٍؽ - 0جذٍل 

 ّبی دادُ وبٍی سٍؽ تؼذاد

 ؿجىِ ّبی ػلجی 32

 دسخت تلوین 03

 لَاػذ ٍاثؼتگی 17

 سگشػیَى 12

 الگَسیتن طًتیه 2

 صًجیشُ هبسوَف 2

 تحلیل ثمب 2

3 K هیبًگیي 

3 K ًِضدیىتشیي ّوؼبی 

... ... 

... ... 

 ول 102

 اًذ. ّبی هـتشیبى داؿتِ وبٍی دادُ سا دس دادُاًذ ٍ دسخت تلوین ٍ لَاػذ ٍاثؼتگی ثِ تشتیت ثیـتشیي اػتفبدُ  ّبی ػلجی اػتفبدُ وشدُ همبلِ اص ؿجىِ 32دس ثیي ایي همبلات، 

 ًتیجِ گیشی: (2

 ُوبٍی دس هذیشیت استجبط ثب هـتشی دس آیٌذُ سؿذ ثیـتشی خَاٌّذ داؿت. تحمیمبت دس استجبط ثب وبسثشدّبی داد 

 ُاًذ. ّبی ٍفبداسی ثَدُ ثشًبهِّبی ثبصاسیبثی ته ثِ ته ٍ  وبٍی دس ثمبی هـتشی ٍ دس حَصُ ثیـتش همبلات هشثَط ثِ وبسثشدّبی داد 
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 تَاًذ ثشای وـف الگَّبی ًْفتِ  وبٍی هی ّبی دادُ . تىٌیههمبلِ هشثَط ثِ ثمبی هـتشی، فمظ دٍ همبلِ دس ساثغِ ثب هذیشیت ؿىبیت ٍجَد داسد 22اص  1ٍل ؿوبسُ ثب تَجِ ثِ جذ

یك دس ٍاثؼتگی ثیي ؿىبیبت هـتشیبى هختلف پشدُ ثشداسی خَاّذ ؿذ. ثٌبثشایي فضب ثشای تحمیك دس اص ؿىبیبت هَجَد دس اًجبسّبی دادُ ثِ وبس ثشدُ ؿَد. سیـِ هـىلات ثب تحم

 استجبط ثب ایي هَضَع ّوچٌبى ٍجَد داسد.

 تَاًٌذ ثب تحلیل  هی ّبی دادُ وبٍی هبًٌذ ؿجىِ ػلجی ٍ دسخت تلوین اًذ. ثشخی اص تىٌیهُ  ثحث وشد ّذف بىدس استجبط ثب تحلیل هـتشیًؼجتب ووتشی اص همبلات  تؼذاد

وبٍی دس ایي ثخؾ ثِ  ّبی دادُ ثبؿذ وِ تىٌیه ّب سا جؼتجَ وٌٌذ. ٍجَد تؼذاد ون همبلات دس ایي صهیٌِ ثِ ایي هٌظَس ًوی ّبی ػَدآٍس آى خلَكیبت هشثَط ثِ هـتشیبى ثخؾ

ّب  آى شی هبًٌذ ثبصاسیبثی یه ثِ یه ًیض دس كَستی وِ ّذف هذیشیت استجبط ثب هـتّبی دیگش  وبٍی دس صیشهجوَػِ ّبی دیگش سػیذُ اػت. وبسثشد دادُ ثلَؽ ووتشی ًؼجت ثِ ثخؾ

 ّوبى تحلیل خلَكیبت هـتشیبى ثبؿذ هوىي اػت دس تحلیل هـتشی ّذف ثِ وبس ثشدُ ؿَد.

 تشیي هذل ثِ وبس ثشدُ ؿذُ دس  هذلؼبصی ولاػِ ثٌذی سایجCRM  ثیٌی سفتبس  جیت ًیؼت اگش ولاػِ ثٌذی دس هیبى پیؾػایي ًىتِ ثبؿذ.  ثیٌی سفتبس هـتشیبى هی ثشای پیؾ

 .گشددًیض ًبیل  CRMثیٌی تبثیش ٍ ػَدآٍسی یه اػتشاتظی  هـتشیبى ثِ پیؾ

  دس ایي هیبى تٌْب یه همبلِ دس ساثغِ ثب هلَسػبصی ًتبیج دادُ وبٍی دس فْشػتCRM هجبحث  وبٍی دس تَاًذ ؿبیؼتگی دادُ ثبؿذ. یه ػیؼتن هلَسػبصی خَة هی هَجَد هی

CRM تَاًذ كَست پزیشد. سا چٌذثشاثش ػبصد. ثٌبثشایي دس ایي صهیٌِ تحمیمبت ثیـتشی هی 

  هَسد ثِ ثشسػی ؿجىِ ػلجی دس صهیٌِ  32همبلِ،  78دس هیبى ایيCRM ِثیٌی ثِ وبس گشفتِ ؿًَذ.  ثٌذی ٍ پیؾ ثٌذی، خَؿِ تَاًٌذ دس ولاػِ ّبی ػلجی هی پشداختِ اًذ. ؿجى

 اػتفبدُ ؿذُ اًذ. CRMّبی ػلجی ثیـتش دس هجبحث  ؼجت ًیؼت وِ ؿجىِثٌبثشایي ثبػث ت

 اًذ. هٌغك ایي دٍ تىٌیه ًؼجت ثِ ؿجىِ ػلجی  ّبی ػلجی ثیـتشیي وبسثشد سا دس هذیشیت استجبط ثب هـتشی داؿتِ ّبی دسخت تلوین ٍ لَاػذ ٍاثؼتگی ثؼذ اص ؿجىِ تىٌیه

 تشی خَاّذ ثَد. ای اًتخبة هٌبػت دٍ تىٌیه ثشای اؿخبف غیشحشفِ ایيؿَد. دس ًتیجِ  وبسثشاى دسن هیتش تَػظ  ساحت

 دس ثحث هذیشیت استجبط ثب هـتشی ثیـتش وبس ؿَد. ثشای سػیذى ثِ حذاوثش ػَد  "هـتشی تَػؼِ "ی وٌین وِ دس حَصُ ثب تَجِ ثِ ًتبیج یبفت ؿذُ دس همبلِ، هب پیـٌْبد هی

ثپشداصًذ. ثِ ایي تشتیت ثمب ٍ ایجبد هـتشی، ّش  اسصؽ هـتشی افضایؾ ٍ ّن ثِ بى اسصؿوٌذدس یه ػبصهبى، تؼییي وٌٌذگبى خظ هـی ثبیذ ّن ثِ حفظ هـتشی CRMحبكل اص 

 ثبؿٌذ. دٍ ثشای حفظ سٍاثظ ثلٌذ هذت ٍ خَؿبیٌذ ثب هـتشیبى داسای اّویت صیبدی هی

 


