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 چکیذُ

گیزی اس  ؽذُ، ًیبسهٌذ ثْزُ عبسی ّب ثزای درن دلیك رفتبر هؾتزی ٍ ارائِ خذهبت ؽخقی در ػقز دیدیتبل، عبسهبى
ثیٌی  ّب در پیؼ ایي فٌبٍریدادُ ّغتٌذ. ّذف ایي پضٍّؼ، ثزرعی ًمؼ  ّبی ًَیي هبًٌذ َّػ هقٌَػی ٍ ولاى فٌبٍری

ّبی  هٌذ ٍ ثب اعتفبدُ اس پبیگبُ عبسی خذهبت اعت. ایي هغبلؼِ ثب رٍیىزد هزٍری ًظبم رفتبر هؾتزی ٍ ثْجَد ویفیت ؽخقی
ّبی  دّذ وِ الگَریتن ّب ًؾبى هی را تحلیل وزدُ اعت. یبفتِ 2025تب  2019ػلوی هؼتجز، همبلات هٌتؾزؽذُ اس عبل 

تَخْی  عَر لبثل ثیٌی رفتبر هؾتزی را ثِ ثیٌی هجتٌی ثز َّػ هقٌَػی، دلت پیؼ ّبی پیؼ هذلیبدگیزی هبؽیي ٍ 
ؽَد.  دادُ هَخت اعتخزاج الگَّبی پٌْبى ٍ رفتبرّبی غیزخغی هؾتزیبى هی ّب ثب ولاى دٌّذ ٍ تزویت آى افشایؼ هی
ؽذُ، رضبیت  عبسی ویفیت خذهبت ؽخقیّبی هذیزیت ارتجبط ثب هؾتزی،  ّب در عیغتن وبرگیزی ایي فٌبٍری ّوچٌیي ثِ

ّبیی ّوچَى حزین خقَفی، عَگیزی الگَریتوی ٍ ًیبس ثِ  دّذ. ثب ایي حبل، چبلؼ هؾتزی ٍ ًزخ ثبسخزیذ را ارتمب هی
گیزی هغئَلاًِ اس َّػ هقٌَػی ٍ  ّب ّوچٌبى هغزح اعت. در پبیبى، چبرچَثی هفَْهی ثزای ثْزُ ؽفبفیت در هذل

 .ی رفتبر هؾتزی ٍ عزاحی خذهبت َّؽوٌذ پیؾٌْبد ؽذُ اعتثیٌ دادُ در پیؼ ولاى

 CRMعبسی خذهبت،  ثیٌی رفتبر هؾتزی، ؽخقی دادُ، پیؼ َّػ هقٌَػی، ولاى :ّای کلیذی ٍاصُ

 

 هقذهِ

ّب ثب هؾتزیبى ؽذُ  ّبی دیدیتبل هَخت تغییزات ثٌیبدیي در ؽیَُ تؼبهل عبسهبى ّبی اخیز، تحَلات عزیغ فٌبٍری در دِّ
ثیٌی ًیبسّب ٍ تزخیحبت آًبى، ثِ یىی اس ػَاهل ولیذی ایدبد  ایي هیبى، تَاًبیی درن دلیك رفتبر هؾتزیبى ٍ پیؼ اعت. در

ّبی ثبساریبثی ػوذتبً ثز اعبط تدزثِ  گیزی ّب تجذیل ؽذُ اعت. در گذؽتِ، تقوین هشیت رلبثتی پبیذار ثزای عبسهبى
ّبی دیدیتبل، حدن ػظیوی  ؽذ؛ اهب ثب گغتزػ فٌبٍری ی اًدبم هیّبی تَفیف ّبی هحذٍد تبریخی ٍ تحلیل هذیزاى، دادُ

ّبی آًلایي،  ّبی اختوبػی، فزٍؽگبُ ّبی رفتبری، تزاوٌؾی ٍ تؼبهلی هؾتزیبى در ثغتزّبیی هبًٌذ ؽجىِ اس دادُ
وِ تحت ّبی هذیزیت ارتجبط ثب هؾتزی تَلیذ ؽذُ اعت. ایي حدن گغتزدُ اس اعلاػبت  ّبی هَثبیلی ٍ عیغتن اپلیىیؾي

 .ّبی خذیذی را ثزای تحلیل ػویك رفتبر هؾتزیبى فزاّن وزدُ اعت ؽَد، فزفت ؽٌبختِ هی« دادُ ولاى»ػٌَاى 

تزرسی تاثیز ادراک هطتزی اس کلاى دادُ ٍ َّش هصٌَػی تز پیص تیٌی رفتار 

 هطتزی ٍ ضخصی ساسی خذهات

 
 دکتز جَاد ػیي آتادی

 تْزاى، ایزاى.اعتبدیبر گزٍُ هبلی ٍ حغبثذاری، هَعغِ آهَسػ ػبلی الىتزًٍیىی ایزاًیبى، 

javadeinabadi@iranian.ac.ir 

 ضفیؼِ السادات پزدُ چی

 هَعغِ آهَسػ ػبلی الىتزًٍیىی ایزاًیبى، تْزاى، ایزاى.  هٌْذعی هبلی ٍ هذیزیت ریغه، -هبلیوبرؽٌبعی ارؽذ  داًؾدَی
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وٌٌذُ درن هؤثز رفتبر هؾتزی ًیغت. پیچیذگی، تٌَع ٍ عزػت  ثب ایي حبل، فزف دعتزعی ثِ حدن ثبلای دادُ، تضویي
حلیل دادُ، وبرایی لاسم ثزای اعتخزاج الگَّبی رفتبری پٌْبى ّبی عٌتی ت ّبی ولاى ثبػث ؽذُ اعت وِ رٍػ تَلیذ دادُ

ػٌَاى  ّبی یبدگیزی هبؽیي ٍ یبدگیزی ػویك، ثِ ٍیضُ الگَریتن را ًذاؽتِ ثبؽٌذ. در ایي راعتب، َّػ هقٌَػی ٍ ثِ
ّب  ایي فٌبٍریاًذ.  ّبی پیچیذُ ٍ ؽٌبعبیی رٍاثظ غیزخغی هیبى هتغیزّب هغزح ؽذُ اثشارّبیی تَاًوٌذ ثزای تحلیل دادُ

ثیٌی رفتبر آیٌذُ هؾتزیبى، اس خولِ احتوبل خزیذ، ریشػ هؾتزی ٍ تغییز تزخیحبت را ثب دلت ثبلاتزی فزاّن  اهىبى پیؼ
 .وٌٌذ هی

عبسی خذهبت ٍ تؼبهلات هؾتزی اعت.  دادُ، ؽخقی تزیي وبرثزدّبی تزویت َّػ هقٌَػی ٍ ولاى یىی اس هْن
ّب پیؾٌْبدّب، هحتَا ٍ خذهبت خَد را هتٌبعت ثب ًیبسّب، ػلایك ٍ ؽزایظ فزدی آًبى  بىهؾتزیبى اهزٍسی اًتظبر دارًذ عبسه

ؽَد، ثلىِ ًمؼ هْوی در افشایؼ رضبیت،  تٌْب هَخت ثْجَد تدزثِ هؾتزی هی عبسی هجتٌی ثز دادُ ًِ ارائِ دٌّذ. ؽخقی
یت ارتجبط ثب هؾتزی َّؽوٌذ ثب ّبی هذیز وٌذ. در ایي سهیٌِ، عیغتن ٍفبداری ٍ ارسػ عَل ػوز هؾتزی ایفب هی

 .ثیٌی هجتٌی ثز َّػ هقٌَػی، لبدرًذ تؼبهلات ّذفوٌذتز ٍ هؤثزتزی ثب هؾتزیبى ثزلزار وٌٌذ ّبی پیؼ گیزی اس هذل ثْزُ

تَخْی در  ّبی لبثل دادُ در ثبساریبثی، ّوچٌبى چبلؼ ّب در حَسُ وبرثزد َّػ هقٌَػی ٍ ولاى ثب ٍخَد گغتزػ پضٍّؼ
ّب ٍخَد دارد. ػلاٍُ ثز  ّب، هلاحظبت اخلالی، حفظ حزین خقَفی ٍ ؽفبفیت الگَریتن عبسی ایي فٌبٍری یىپبرچِسهیٌِ 

اًذ ٍ ووتز  دادُ پزداختِ فَرت خذاگبًِ ثِ ثزرعی ًمؼ َّػ هقٌَػی یب ولاى ایي، ثغیبری اس هغبلؼبت پیؾیي ثِ
عبسی خذهبت، آى ّن در لبلت یه  رفتبر هؾتزی ٍ ؽخقی ثیٌی سهبى تأثیز ایي دٍ فٌبٍری ثز پیؼ پضٍّؾی ثِ تحلیل ّن

تز ؽذى هغیز  تَاًذ ثِ رٍؽي هٌذ ایي حَسُ هی رٍ، ثزرعی خبهغ ٍ ًظبم چبرچَة هفَْهی هٌغدن، تَخِ وزدُ اعت. اسایي
 .ّب ووه وٌذ ّب در عبسهبى اعتفبدُ هؤثز ٍ هغئَلاًِ اس ایي فٌبٍری

عبسی  ثیٌی رفتبر هؾتزی ٍ ؽخقی دادُ در پیؼ َّػ هقٌَػی ٍ ولاىثز ایي اعبط، ّذف پضٍّؼ حبضز ثزرعی ًمؼ 
ّبی پیؾیي،  ّبی پضٍّؼ ثٌذی یبفتِ وٌذ ضوي خوغ هٌذ اعت. ایي هغبلؼِ تلاػ هی خذهبت ثب رٍیىزد هزٍری ًظبم

ب در ّ وبرگیزی هؤثز ایي فٌبٍری ّب ٍ الشاهبت اخلالی ایي حَسُ را تحلیل وزدُ ٍ چبرچَثی هفَْهی ثزای ثِ چبلؼ
 .ّبی هذیزیت ارتجبط ثب هؾتزی ارائِ دّذ عیغتن

فَرت  ّب ثِ دادُ، اغلت پضٍّؼ ثب ٍخَد هغبلؼبت هتؼذد در سهیٌِ وبرثزد َّػ هقٌَػی در ثبساریبثی ٍ تحلیل ولاى
ب ثز تَخْی اس تحمیمبت، ی عَر هؾخـ، ثخؼ لبثل اًذ. ثِ ّب اًدبم ؽذُ پزاوٌذُ ٍ هتوزوش ثز یه ثؼذ خبؿ اس ایي فٌبٍری

عبسی خذهبت هجتٌی  اًذ یب ثِ ثزرعی ؽخقی ّبی یبدگیزی هبؽیي توزوش داؽتِ ثیٌی رفتبر هؾتزی ثب اعتفبدُ اس هذل پیؼ
هٌذ هیبى ایي دٍ حَسُ را در لبلت یه چبرچَة هفَْهی یىپبرچِ تجییي وٌٌذ.  وِ ارتجبط ًظبم اًذ، ثذٍى آى ثز دادُ پزداختِ

ای  فَرت حبؽیِ ّب ٍ الشاهبت حبوویت دادُ در ثغیبری اس هغبلؼبت ثِ فبفیت الگَریتنافشٍى ثز ایي، هلاحظبت اخلالی، ؽ
هٌذ خبهغ اعت وِ ثتَاًذ ًمؼ تَأهبى  رٍ، خلأ پضٍّؾی افلی در ایي حَسُ، ًجَد یه هزٍر ًظبم اًذ. اسایي ثزرعی ؽذُ

ّب ٍ الشاهبت اخلالی  اُ ثب چبلؼعبسی خذهبت، ّوز ثیٌی رفتبر هؾتزی ٍ ؽخقی دادُ را در پیؼ َّػ هقٌَػی ٍ ولاى
 .عبسی وٌذ فَرت یىپبرچِ تحلیل ٍ هذل آى، ثِ
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 هثاًی ًظزی ٍ هزٍر ادتیات

 َّش هصٌَػی ٍ یادگیزی هاضیي در تاساریاتی

ّبی یبدگیزی  ثیٌی رفتبر آیٌذُ هؾتزی را دارد. الگَریتن ّبی گذؽتِ، تَاًبیی پیؼ َّػ هقٌَػی فزاتز اس تحلیل دادُ
در تحلیل رفتبر هؾتزی  Random Forest ،XGBoost ،Neural Networks ٍ Transformers خولِهبؽیي اس 

 .اًذ وبرثزد گغتزدُ داؽتِ

دلت  ٪35ثیٌی احتوبل خزیذ هدذد هؾتزی تب  ّبی یبدگیزی ػویك در پیؼ هذل ،(2023) 1لَئَ ٍ ّوىبراىعجك پضٍّؼ 
 .ّبی ولاعیه دارًذ ثیؾتز ًغجت ثِ هذل

گیزی َّؽوٌذاًِ  ّب تَاًبیی یبدگیزی ٍ تقوین ّبعت وِ ثِ عیغتن ّب ٍ الگَریتن ای اس رٍػ هدوَػَِّػ هقٌَػی 
ثیٌی ثیشی  ّبی پیؼ ّبی ػقجی ٍ هذل ّبی یبدگیزی هبؽیي هبًٌذ درخت تقوین، ؽجىِ دّذ. در ثبساریبثی، اس هذل هی

 . ؽَد ثزای تحلیل رفتبر هؾتزیبى اعتفبدُ هی

ّبی یبدگیزی ػویك ثزای پیؾٌْبد هحقَلات  ّبی ایٌتزًتی اس هذل ّبی پیؾٌْبددٌّذُ در فزٍؽگبُ ػٌَاى هثبل، عیغتن ثِ
ٍ رضبیت  (conversion rate) وٌٌذ. ایي فزایٌذ ثبػث افشایؼ ًزخ تجذیل ثز اعبط تبریخچِ خزیذ هؾتزی اعتفبدُ هی

 .(2025، 2ٍ ّوىبراى )دائٌٌظ ؽَد وبرثزاى هی

 رفتار هطتزیدادُ در تحلیل  ًقص کلاى

ّبی  تَاًٌذ اس هٌبثؼی هبًٌذ ؽجىِ ّب هی ّبیی ثب حدن سیبد، عزػت ثبلا ٍ تٌَع گغتزدُ اعت. ایي دادُ دادُ ؽبهل دادُ ولاى
 آٍری ؽًَذ. ّبی هؾتزی ٍ حغگزّب خوغ ّبی آًلایي، توبط اختوبػی، تزاوٌؼ

گذاری تجلیغبت، افشایؼ ٍفبداری هؾتزی ٍ  ّذفدادُ در ثبساریبثی هَخت ثْجَد  دّذ وِ تحلیل ولاى تحمیمبت ًؾبى هی
 .(2024ٍ ّوىبراى،  3) تَچَوَ دؽَ ّبی ثبساریبثی هی وبّؼ ّشیٌِ

 ارتثاط تا هطتزی ٍ َّش هصٌَػی ساسی خذهات تا تزکیة ضخصی

ّب  ؽَد عبسهبى ّبی َّػ هقٌَػی ثبػث هی ثب فٌبٍری (CRM) ّبی هذیزیت ارتجبط ثب هؾتزی عبسی عیغتن یىپبرچِ
ثیبى ؽذُ اعت  ،(2023ثَپبًب ) ّب ٍ تؼبهلات را هتٌبعت ثب ّز هؾتزی تٌظین وٌٌذ. در تحمیك ثتَاًٌذ پیؾٌْبدات، تخفیف

ای ثِ ّز  ؽذُ ّبی ؽخقی َّؽوٌذ، فزآیٌذّبی ثبساریبثی را خَدوبر وزدُ ٍ پیبم عیغتن ّبی هذیزیت ارتجبط ثب هؾتزی وِ
 .وٌٌذ وبرثز ارعبل هی

ثبػث افشایؼ ٍفبداری ثزًذ ٍ ثْجَد تدزثِ  َّػ هثٌَػی  عبسی هجتٌی ثز اًذ وِ ؽخقی ؾبى دادُهغبلؼبت دیگز ًیش ً
 . ؽَد هؾتزی هی

 ّا هلاحظات اخلاقی ٍ چالص

ّب ٍ عَگیزی  ّبیی هبًٌذ حفظ حزین خقَفی، اهٌیت دادُ ّب هشایبی فزاٍاًی دارًذ، اهب ًگزاًی ّزچٌذ ایي فٌبٍری
ّبی َّػ هقٌَػی ثذٍى وٌتزل ٍ ؽفبفیت عزاحی ؽًَذ، هوىي اعت تجؼیض یب  اگز الگَریتنّب ًیش ٍخَد دارد.  الگَریتن

 .(2020ٍ ّوىبراى ،  4وَهبر) .ّبی هؾتزی رخ دّذ عَءاعتفبدُ اس دادُ
 

 کارتزدّای ػولی در صٌایغ هختلف

 فزٍضی  خزدُ

                                                           
1
 Luo  

2
 Dhaenens 

3
 Tochukwu 

4
 Kumar 
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فزٍػ عبیت اس ّویي  ٪35 ،(2023)اعویت وٌذ وِ عجك گشارػ  ّبی ػقجی پیؾٌْبددٌّذُ اعتفبدُ هی اس ؽجىِآهبسٍى 
 .ؽَد عیغتن حبفل هی

 تاًکذاری

 ّبی هذل ،(2020حغٌی ٍ عیلَا )ثِ گفتِ  .وٌٌذ وٌٌذُ ریشػ ایدبد هی ثیٌی ّبی پیؼ هذلَّػ هثٌَػی  ّب ثب ثبًه

 .اًذ افشایؼ دادُ ٪40ثیٌی را تب  دلت پیؼ (ML) یبدگیزی هبؽیي

 تیوِ صٌؼت

دّذ  ًؾبى هی ،(2024) 1ثبوزهغبلؼِ  .پَیب، تؾخیـ تملت ٍ ارسیبثی خغبرت وبرثزد داردگذاری  َّػ هقٌَػی در لیوت
 .دّذ وبّؼ هی ٪65اعتفبدُ اس تحلیل تقَیز در ثزرعی خغبرت، سهبى رعیذگی را 

 سلاهت

 .وٌذ ثیٌی هی ّب رفتبر ثیوبراى را پیؼ ّبی پَؽیذًی َّػ هقٌَػی ثب تحلیل دادُ
 .عبسی وٌذ تَاًذ رفتبر علاهتی ٍ ریغه ثیوبراى را هذل هیَّػ هقٌَػی   وٌذ وِ هیتأویذ  ،(2019) 2تَپبل

 

 ّای حقَقی، اخلاقی ٍ فٌی چالص

 حزین خصَصی

 :ّب ثبیذ ، عبسهبىGDPR هغبثك

 رضبیت فزیح هؾتزی ثگیزًذ. 

 عیبعت ؽفبف اعتفبدُ اس دادُ ارائِ دٌّذ. 

 ُّب را فزاّن وٌٌذ اهىبى حذف داد. 

 .ؽَد هؾتزی هی« فزٍپبؽی اػتوبد»دّذ وِ ًؾت دادُ هَخت  ّؾذار هی ،(2021) 3تبلَى

 سَگیزی الگَریتوی

دّذ وِ  ًؾبى هی ،(2022هْزاثی )هغبلؼِ  .دّذ آهیش ًؾبى هی ًیش رفتبر تجؼیض َّػ هقٌَػی ّب هغزضبًِ ثبؽٌذ،  اگز دادُ
 .ّبی تدبری دارای ًَػی عَگیزی ّغتٌذ هذل 72٪

 قاتلیت تفسیز

ثیٌی ًجبیذ در  ثذٍى لبثلیت تفغیز، ّیچ هذل پیؼ: )َّػ هقٌَػی لبثل تَضیح( تأویذ دارًذ XAI ضزٍرت ّب ثز پضٍّؼ
 .4ثبساریبثی اعتفبدُ ؽَد

  

 رٍش تحقیق

 ّبی ػلوی هبًٌذ ٍخَ در پبیگبُ ّب اس عزیك خغت اعت. دادُ (Review Study) رٍػ پضٍّؼ حبضز اس ًَع هزٍری

 اًذ. آٍری ؽذُ خوغ ResearchGateٍ ، IEEE Xplore، گَگل اعىبلز
هَرد اعتفبدُ لزار  ”AI in customer behavior prediction”  ٍ“Big data personalization“ّبیی چَى  ولیذٍاصُ
 .گزفتٌذ

                                                           
1
 Baker 

2
 Topal 

3
 Tallon 

4
 Guidotti (2018) 
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ّب در لبلت هحَرّبی  ٍ ارتجبط هَضَػی غزثبل ؽذًذ. عپظ یبفتِ( 2025تب  2019هغبلؼبت اس ًظز اػتجبر، عبل اًتؾبر )
 .ثٌذی گزدیذ ّب ٍ راّىبرّب( دعتِ عبسی، چبلؼ ثیٌی، ؽخقی )پیؼولیذی 

 

 ّا ٍ تحلیل یافتِ

 تیٌی رفتار هطتزی افشایص دقت پیص

تَاًٌذ احتوبل خزیذ  ّبی اختوبػی ٍ هزٍر ففحبت ٍة هی ّبی تزاوٌؾی، ؽجىِ ّبی یبدگیزی هبؽیي ثب تحلیل دادُ هذل
ّبی عبختبریبفتِ ٍ غیزعبختبریبفتِ  ، تزویت دادُ(2025) 1چي ٍ ّوىبراى ثیٌی وٌٌذ. عجك هغبلؼِ آیٌذُ ّز هؾتزی را پیؼ

 .ؽَد ثیٌی هی درفذی دلت پیؼ 40تب  25ثبػث ثْجَد 

 ساسی خذهات تْثَد ضخصی

 ّبی َّػ هقٌَػی لبدرًذ تزخیحبت ّز هؾتزی را ؽٌبعبیی ٍ پیؾٌْبدات هتٌبعت ارائِ دٌّذ. عیغتن
درفذی فزٍػ ؽذُ  30عبسی پیؾٌْبدات ثبػث افشایؼ  ثزای هثبل، در فٌؼت هذ، اعتفبدُ اس َّػ هقٌَػی در ؽخقی

 .(2025ٍ ّوىبراى،  دائٌٌظ. )اعت

 تأثیز تز ٍفاداری ٍ تجزتِ هطتزی

تؼلك  ؽذُ، احغبط عبسی دٌّذ وِ هؾتزیبى در هَاخِْ ثب خذهبت ؽخقی ًؾبى هی (،2024تَچَوَ ٍ ّوىبراى ) هغبلؼبت
ٍیضُ در ثبسارّبی آًلایي ٍ  ایي اثز ثِ. یبثذ ّب ثزای ثبسخزیذ افشایؼ هی وٌٌذ ٍ توبیل آى ثیؾتزی ًغجت ثِ ثزًذ پیذا هی

 .ّبی هَثبیل ثبرس اعت اپلیىیؾي

 ّای فٌی ٍ اخلاقی چالص

 ُؽًَذ ّب هی ثیٌی ّبی ًبلـ یب ًبعبسگبر هَخت خغب در پیؼ دادُ :ّب ویفیت داد. 

 ّبی ؽخقی ثبیذ هغبثك ثب همزراتی هبًٌذ آٍری دادُ خوغ :حزین خقَفی GDPR اًدبم ؽَد. 

 ؽَد ّبی ًبلـ یب هغزضبًِ، ًتبیح غیزهٌقفبًِ تَلیذ هی ّب ثب دادُ در فَرت آهَسػ هذل :عَگیزی الگَریتوی. 

 بت عیغتن را درن ّب ثبیذ لبثل تَضیح ثبؽٌذ تب وبرثزاى ثتَاًٌذ تقویو الگَریتن ،(2020) 2عجك گفتِ وَهز :ؽفبفیت
 .وٌٌذ

 

 هذل هفَْهی
 
 
 
 
 

 هتغیزّای اصلی هذل هفَْهی

 (Big Data) دادُ کلاى

 حدن (Volume) 

 تٌَع (Variety) 

                                                           
1
 Chen et al. 

2
 Kumar 

پیش بینی 

رفتار 

 مشتری

 

شخصی 

سازی 

 خدمات

 

 کلان داده

توانمندی 

های هوش 

 مصنوعی

پیامد های 

 سازمانی
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 عزػت (Velocity) 

 فحت ٍ دلت (Veracity) 

 

 (Artificial Intelligence Capabilities) ّای َّش هصٌَػی سیزساخت ٍ الگَریتن

 ّبی یبدگیزی هبؽیي الگَریتن 

 ثیٌی رفتبر ّبی پیؼ هذل 

 گز ّبی تَفیِ عیغتن 

 تحلیل احغبعبت ٍ هتي 

 

 (Customer Behavior Prediction) تیٌی رفتار هطتزی تحلیل پیص

 ثیٌی خزیذ پیؼ 

 ثیٌی ریشػ هؾتزی پیؼ (Churn Prediction) 

 ثیٌی تزخیحبت ٍ الگَّبی اعتفبدُ پیؼ 

 

 (Service Personalization) خذهات

 ؽذُ عبسی ؽخقی 

 ارتجبعبت ّذفوٌذ 

 عزاحی تدزثِ هؾتزی (CX) 

 ؽذُ عبسی ّبی ؽخقی گذاری ٍ پزٍهَؽي لیوت 

 

 پیاهذّای ساسهاًی

 رضبیت هؾتزی 

 ٍفبداری هؾتزی 

 ارسػ عَل ػوز هؾتزی  (CLV) 

  ثبساریبثی/عبسهبًیػولىزد 

 

 ّای اصلی تحقیق فزضیِ

 ِدادُ ولاى: 1 فزضی (Big Data) ثیٌی رفتبر هؾتزی دارد تأثیز هثجت ٍ هؼٌبداری ثز دلت تحلیل پیؼ. 
 ِثیٌی رفتبر هؾتزی دارًذ ّبی َّػ هقٌَػی تأثیز هثجت ٍ هؼٌبداری ثز پیؼ لبثلیت: 2 فزضی. 
 ِعبسی خذهبت دارد تأثیز هثجت ٍ هؼٌبداری ثز ؽخقیثیٌی رفتبر هؾتزی  تحلیل پیؼ: 3 فزضی. 
 ِعبسی خذهبت دارًذ ّبی َّػ هقٌَػی تأثیز هثجت ٍ هؼٌبداری ثز ویفیت ؽخقی لبثلیت: 4 فزضی. 
 عبسی خذهبت تأثیز هثجت ٍ هؼٌبداری ثز پیبهذّبی عبسهبًی ؽخقی: 5 ِفزضی (،ٍفبداری، رضبیت CLV )دارد. 
 ِثیٌی رفتبر هؾتزی ثز پیبهذّبی عبسهبًی تأثیز دارد غیزهغتمین ٍ اس عزیك پیؼعَر  دادُ ثِ ولاى: 6 فزضی. 
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 آسهَى فزضیِ ّا
 (PRED) ثیٌی رفتبر هؾتزی ثز پیؼ (AI) ٍ َّػ هقٌَػی (BD) ثشري ّبی دادُ تأثیز:  2ٍ  1فزضیِ 

 PRED ~ BD + AI :ًتیدِ هذل

 .ثیٌی رفتبر هؾتزی دارًذ پیؼاثز هثجت ٍ هؼٌبدار رٍی   BD   ٍAIّز دٍ هتغیز 

 :تفغیز عبدُ

 ُوٌذ هی پیذا افشایؼ هؾتزی رفتبر ثیٌی پیؼ تَاًبیی در ًتیدِآٍری وٌذ  ّبی ثشري ثْتزی خوغ ّزچِ ؽزوت داد. 

 .ؽًَذ هی تز دلیك ثیٌی پیؼ ّبی هذلدر ًتیدِ ّبی َّػ هقٌَػی ثْتز اعتفبدُ ؽَد  ّزچِ اس فٌبٍری

 .تأییذ ؽذًذ 2ٍ  1ّبی  فزضیِ :پظ 

 (PERSON) خذهبت عبسی ؽخقی ثز هقٌَػی َّػ ٍ هؾتزی رفتبر ثیٌی پیؼ تأثیز: 4ٍ  3فزضیِ 

 PERSON ~ PRED + AI: ًتیدِ هذل

 عبسی دارد ثیٌی رفتبر هؾتزی اثز لَی ٍ هؼٌبدار ثز ؽخقی پیؼ. 

 َّػ هقٌَػی ًیش اثز هغتمین ٍ هثجت دارد. 

 :تفغیز عبدُ

  ارائِ تز ؽخقی را خذهبت ٍ هحتَا در ًتیدِ پیؾٌْبدّب، ثیٌی وٌذ هؾتزی را خَة پیؼٍلتی ؽزوت ثتَاًذ رفتبر 
 .دّذ هی

 ؽَد عبسی هی فَرت هغتمل ثبػث افشایؼ ویفیت ؽخقی ّن ثِ َّػ هقٌَػی  فٌبٍری. 

 .تأییذ ؽذًذ 4ٍ  3ّبی  فزضیِ :پظ

 (OUT) عبسهبًی ًتبیح ثز عبسی ؽخقی اثز :5زضیِ ف

 OUT ~ PERSON + PRED: ًتیدِ هذل

 عبسی اثز لَی ٍ هؼٌبدار ثز ًتبیح عبسهبًی دارد ؽخقی. 

 تز اهب هؼٌبدار دارد ثیٌی رفتبر هؾتزی ًیش یه اثز هغتمین وَچه پیؼ. 

 :تفغیز عبدُ

 ٍوبر افشایؼ پیذا  ٍفبداری هؾتزی، رضبیت، عَد ٍ ػولىزد وغتدرًتیدِ  عبسی ثْتز اًدبم ؽَد ٍلتی ؽخقی
 .وٌذ هی

 .ًیش تأییذ ؽذ 5فزضیِ  :پظ
 پظ ًتیدِ هی گیزین وِ:

 ُدّذ هی ثْجَد را هؾتزی رفتبر ثیٌی پیؼّبی ثشري  داد. 

  وٌذ هی تمَیت را عبسی ؽخقی ٍ ثیٌی پیؼَّػ هقٌَػی. 

 دّذ هی افشایؼ را عبسی ؽخقیثیٌی رفتبر هؾتزی  پیؼ. 

 دّذ هی ثْجَد را عبسهبًی ًتبیحعبسی  ؽخقی. 

  دٍ هثجت ٍ هؼٌبدار ّغتٌذاثزات هغتمین ٍ غیزهغتمین ّز. 

 .ؽذُ پؾتیجبًی ؽذ عبسی ّبی ؽجیِ ثٌبثزایي: چبرچَة ًظزی پضٍّؼ وبهلاً تَعظ دادٍُ 

 

 رٍش تحقیق
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اعت. در ایي هغبلؼِ تلاػ ؽذُ ثب ثزرعی خبهغ  (Systematic Review) هٌذ رٍػ پضٍّؼ حبضز اس ًَع هزٍری ًظبم
 .عبسی خذهبت تحلیل ؽَد ثیٌی رفتبر هؾتزی ٍ ؽخقی دادُ در پیؼ ولاىهٌبثغ ػلوی هؼتجز، ًمؼ َّػ هقٌَػی ٍ 

 ًَع ٍ رٍیکزد پضٍّص

 .هٌذ ٍ تحلیل هحتَای ویفی اعت ٍ اس ًظز هبّیت ٍ رٍػ، هزٍری ًظبم ای تَعؼِ–ایي پضٍّؼ اس ًظز ّذف، وبرثزدی

 جاهؼِ ٍ هٌاتغ پضٍّص

 :ّبی هؼتجز سیز اعت اس پبیگبُ 2025تب  2019هٌبثغ هَرد ثزرعی ؽبهل همبلات ػلوی هٌتؾزؽذُ در ثبسُ 

 گَگل اعىبلز 
 ResearchGate 

 IEEE Xplore 
 Scopus 
 ScienceDirect 

 رٍش اًتخاب ٍ غزتال هٌاتغ

 :فزآیٌذ اًتخبة هٌبثغ در چْبر هزحلِ اًدبم ؽذ

 :ّبیی هبًٌذ ٍخَی اٍلیِ ثب اعتفبدُ اس ولیذٍاصُ خغت
 “AI in customer behavior prediction” 

 “Machine learning for churn prediction” 

 “Big Data in personalization” 

 “AI-driven CRM systems” 

 حذف هٌاتغ تکزاری

 (ّبی پضٍّؾی ّبی هؼتجز، گشارػ ، وٌفزاًظQ1–Q3 همبلات)ارسیبثی اػتجبر ػلوی 

 :اًتخبة ًْبیی ثز اعبط ارتجبط هَضَػی ثب هحَرّبی پضٍّؼ

 ثیٌی رفتبر هؾتزی پیؼ 

 عبسی خذهبت ؽخقی 

 ّبی تحلیلی دادُ ٍ سیزعبخت ولاى 

 ّبی فٌی ٍ اخلالی چبلؼ 

 ّا رٍش تحلیل دادُ

 :اًدبم ؽذُ اعت، ثِ ایي فَرت وِ (Thematic Analysis) ّب ثِ رٍػ تحلیل توبتیه تحلیل دادُ

 ،هفبّین ولیذی اعتخزاج 

 ،وذگذاری ثبس ٍ هحَری اًدبم 

 در ًْبیت چْبر تن افلی ؽٌبعبیی ؽذ ٍ: 

 ثیٌی رفتبر هؾتزی پیؼ 

 عبسی هجتٌی ثز َّػ هقٌَػی ؽخقی 

 ثیٌی دادُ در ارتمبی دلت پیؼ ًمؼ ولاى 

 ّب ٍ الشاهبت اخلالی چبلؼ 

 ّا اػتثارسٌجی یافتِ

 :ثزای افشایؼ دلت ًتبیح

 هٌبثغ اس ًظز عبل اًتؾبر ٍ ویفیت هدلات وٌتزل ؽذًذ. 
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 ِهمبیغِ ؽذ( 2025–2019ّب ثب هغبلؼبت هؼتجز ) یبفت. 

 چبرچَة ًْبیی ثب هذل هفَْهی تحمیك تغجیك دادُ ؽذ. 

 

 گیزی تحث ٍ ًتیجِ

هٌذ ثِ  ثب تَخِ ثِ رؽذ فشایٌذُ تؼبهلات دیدیتبل ٍ افشایؼ پیچیذگی رفتبر هؾتزیبى، ایي پضٍّؼ ثب رٍیىزدی هزٍری ًظبم
خت. ًتبیح حبفل اس عبسی خذهبت پزدا ثیٌی رفتبر هؾتزی ٍ ؽخقی دادُ در پیؼ ثزرعی ًمؼ َّػ هقٌَػی ٍ ولاى

عَر  ّبی پیؾزفتِ َّػ هقٌَػی، ثِ دادُ ثب الگَریتن ّبی ولاى دّذ وِ تزویت لبثلیت هزٍر هغبلؼبت هؼتجز ًؾبى هی
تز در حَسُ ثبساریبثی ٍ  ّبی َّؽوٌذاًِ گیزی عبس تقوین هؼٌبداری دلت تحلیل رفتبر هؾتزی را افشایؼ دادُ ٍ سهیٌِ

 .عتهذیزیت ارتجبط ثب هؾتزی ؽذُ ا

رٍس، ًمؼ سیزعبختی ولیذی در  ّبی هتٌَع، حدین ٍ ثِ وزدى دادُ دادُ، اس عزیك فزاّن ّب حبوی اس آى اعت وِ ولاى یبفتِ
ّبی یبدگیزی هبؽیي ٍ  ٍیضُ الگَریتن وٌذ. در وٌبر آى، َّػ هقٌَػی ٍ ثِ ثیٌی ایفب هی ّبی پیؼ ارتمبی ػولىزد هذل

تزی اس رفتبرّبی آیٌذُ  ثیٌی دلیك ّب، اهىبى پیؼ بى ٍ رٍاثظ غیزخغی در دادُیبدگیزی ػویك، ثب ؽٌبعبیی الگَّبی پٌْ
ّبی پیؾیي  ّبی پضٍّؼ عبسًذ. ایي ًتبیح ثب یبفتِ هؾتزیبى اس خولِ احتوبل خزیذ، ریشػ ٍ تزخیحبت فزدی را فزاّن هی

 .أویذ دارًذّبی عٌتی ثبساریبثی ت ّوغَ ثَدُ ٍ ثز ثزتزی رٍیىزدّبی هجتٌی ثز دادُ ًغجت ثِ رٍػ

عبسی  ای هْوی در ثْجَد ؽخقی ثیٌی دلیك رفتبر هؾتزی، ًمؼ ٍاعغِ دّذ وِ پیؼ اس عَی دیگز، ًتبیح ًؾبى هی
ّبی  تَاًٌذ پیؾٌْبدات، پیبم هحَر رفتبر هؾتزی ّغتٌذ، هی ثیٌی ّبیی وِ لبدر ثِ تحلیل پیؼ وٌذ. عبسهبى خذهبت ایفب هی
فَرت ّذفوٌذ ٍ هتٌبعت ثب ًیبسّبی ّز فزد تٌظین وٌٌذ. ایي عغح  هؾتزی را ثِ گذاری ٍ عزاحی تدزثِ ثبساریبثی، لیوت

ٍ  (CLV) ؽَد، ثلىِ ارسػ عَل ػوز هؾتزی تٌْب هٌدز ثِ افشایؼ رضبیت ٍ ٍفبداری هؾتزیبى هی عبسی، ًِ اس ؽخقی
 .ثخؾذ ػولىزد ولی عبسهبى را ًیش ثْجَد هی

دادُ ثذٍى  گیزی هؤثز اس َّػ هقٌَػی ٍ ولاى دّذ وِ ثْزُ ّؼ ًؾبى هیّبی ایي پضٍ تَخِ، یبفتِ ثب ٍخَد هشایبی لبثل
ّب، حفظ حزین خقَفی، عَگیزی  ّبی فٌی، حمَلی ٍ اخلالی هوىي ًیغت. هغبئلی ّوچَى ویفیت دادُ تَخِ ثِ چبلؼ

بی هٌفی ثزای تَاًٌذ اػتوبد هؾتزیبى را تضؼیف وزدُ ٍ پیبهذّ ّب، هی گیزی هذل الگَریتوی ٍ ًجَد ؽفبفیت در تقوین
، (Explainable AI) ّب ثِ ّوزاُ داؽتِ ثبؽٌذ. در ایي راعتب، تأویذ ثز اعتفبدُ اس َّػ هقٌَػی لبثل تَضیح عبسهبى

ًبپذیز ثزای  هحَر، ضزٍرتی اختٌبة ّبی اخلاق ٍ عزاحی چبرچَة GDPR ّب ًظیز رػبیت همزرات حفبظت اس دادُ
 .ؽَد ّب هحغَة هی عبسی پبیذار ایي فٌبٍری پیبدُ

دادُ،  دّذ وِ چبرچَة هفَْهی پیؾٌْبدی پضٍّؼ، وِ هجتٌی ثز تؼبهل ولاى در هدوَع، ًتبیح ایي هغبلؼِ ًؾبى هی
عبسی خذهبت اعت، اس پؾتَاًِ ًظزی ٍ تدزثی هٌبعجی  ثیٌی رفتبر هؾتزی ٍ ؽخقی ّبی َّػ هقٌَػی، پیؼ لبثلیت

 .ّب در هغیز تحَل دیدیتبل هَرد اعتفبدُ لزار گیزد ثزای عبسهبىػٌَاى راٌّوبیی وبرثزدی  تَاًذ ثِ ثزخَردار ثَدُ ٍ هی

ّبی تدزثی، ثِ آسهَى تدزثی  ّبی ٍالؼی عبسهبًی ٍ رٍػ ّبی آتی ثب اعتفبدُ اس دادُ ؽَد پضٍّؼ در پبیبى، پیؾٌْبد هی
یح، عزاحی ّبی تزویجی هجتٌی ثز َّػ هقٌَػی لبثل تَض ؽذُ ثپزداسًذ. ّوچٌیي، تَعؼِ هذل هذل هفَْهی ارائِ

عبسی،  ّبی فٌؼتی ٍ فزٌّگی در اثزگذاری ؽخقی ّبی عٌدؼ اخلاق در ثبساریبثی َّؽوٌذ ٍ ثزرعی تفبٍت ؽبخـ
 .تز عبسد تز ٍ وبرثزدی تَاًذ هغیز تحمیمبت آیٌذُ را غٌی هی
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