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Keywords                                                  1ABSTRACT 

 
 

This study has proposed a new procedure, based on expanded RFM 
model, determining weight of parameters with pair-wise comparison 
matrix, clustering the products with K-optimum according to Davies-
Bouldin Index, and then classifying customer product loyalty under 
B2B concept. It is necessary for firms to understand the customers 
and predict their needs for more success in business. The developed 
methodology has been implemented in SAPCO Co. The result shows a 
tremendous capability to the firm to assess the customer loyalty in 
marketing strategy designed by this company in comparing with 
random selection commonly used by most companies in Iran. 
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�źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏ�źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏRRFFMM�ƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸū��ƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸū�
Ʀǀƴƨţ�Żř�ƵŵŚƠŤſř�Śŝ�ƽźŤƄƯƦǀƴƨţ�Żř�ƵŵŚƠŤſř�Śŝ�ƽźŤƄƯ�ƽƹŚƧ�Ƶŵřŵ�ƽŚƷ�ƽƹŚƧ�Ƶŵřŵ�ƽŚƷ  ��

��

ƱŚǀƯǈƛ�ŚƋŹŶưŰƯ��ƾƴǀƀůŶǀſ�ŶưŰƯŶǀſ**ƾƨƬƯ�ŚŤǀƷŚƳō�ƹ�  ��
��

ŶǀƬĩ�šŚưƬĩƽ� ������������������������������������ƵŶǀĪģ�����
�ƿŶū� ƩŶƯ� ƶŗřŹř� Śŝ� ƢǀƤŰţ� Ʋƿř� ƩŶƯ� ƶƘſƺţ� źŝ� ƾƴŞƯ�ƽŶRFM��Śŝ� ŚƷźŤƯřŹŚě� ƱřŻƹř� ƲǀǀƘţ� ƹ

ƶƃƺų�Żř�žě�ƾūƹŻ�šŚƀƿŚƤƯƶƃƺų�ŵřŶƘţ�Śŝ�šǇƺƈŰƯ�ƽŶƴŝ�žƿƺƿŵ�ƆųŚƃ�Ǝſƺţ�ƶƴǀƸŝ�ƽŚƷ
ƵŶƳźŝ�ƭƺƸƠƯ�Ĩƿ�Źŵ�ƽźŤƄƯ�ƽŹřŵŚƟƹ�ƶūŹŵ�ƲǀǀƘţ�ƶŝ��ƲƿŶƫƺŝ�Ţſř�ƶŤųřŵźě�ƵŶƳźŝ���

ŵ� ŢǀƤƟƺƯ� ƽřźŝ� ŚƸƳŚƯŻŚſ� ƶƧ� ŵŹřŵ� ŢǀưƷř� ƪǀƫŵ� Ʋƿř� ƶŝ� ƕƺƋƺƯ�ŶƳŹřŵ� ƭŻǇ� ŹŚĩ� ƹ� Ŝƀĩ� Ź
ƵŵźƧ�ƥŹŵ�ƾŤſŹŵ�ƶŝ�řŹ�ƱŚƄƳŚƿźŤƄƯ�ŶƴƴƧ�ƾƴǀŝ�Ƃǀě�řŹ�ŚƸƳō�ƽŚƷ�ƶŤſřƺų�ƹ�ŚƷŻŚǀƳ����ƽřźūř�Śŝ

ƾƯ� ƱŚƄƳ� ŪƿŚŤƳ� �ƺĪěŚſ� Ţĩźƃ� Źŵ� ƶŤƟŚƿ� ƶƘſƺţ� ƩŶƯ�ƁƹźƟ� Ŷůřƹ� ƱŚſŚƴƃŹŚĩ� ƹ� źƿŶƯ� ŶƷŵ
� ƞƬŤŴƯ� šǇƺƈŰƯ� Źŵ� ƽźŤƄƯ� ƽŹřŵŚƟƹ� ƾŝŚƿŻŹř� ŢƸū�ƽźŤƄǀŝ� ƾŗŚƳřƺţ� ƶŝ� ƾĩŶƿ� šŚƘƐƣ�Źŵ

ƾƯ�ŚƸƳŚƯŻŚſ�źƿŚſ�ƶŝ�ŢŞƀƳ�ƽźŤƄƯ�ƽŹřŵŚƟƹ�ƲǀǀƘţ�Źŵ�ƾƟŵŚƈţ�śŚŴŤƳř�Ĩƿ�Śŝ�ƶƀƿŚƤƯŶƴſŹ���
��

æ��ƶƯŶƤƯÎ��
ƶƤƐƴƯ�ŢŝŚƣŹ�ƂƿřżƟřİƯ�řƹ�řŹ�ŚƸƳŚƯŻŚſ�ŚƷŹřŻŚŝ�Źŵ�İƳŚƸū�ƹ�įř�ŵŹřŵ

�įƹŹ�šŶƯŶƴƬŝ� Źŵ�ŢŝŚƣŹ�ƲƿƺƳ�įŚƸƷřŹ�ƶŝ�źŤƄǀŝ�ŢǀƤƟƺƯ�įřźŝ� Śţ
ŶƳŹƹō� �ƹ� ƶŤƟźƄǀě�įĥƺƫƺƴĪţ� źŝ� ƶǀĪţ� ŚƸƴţ�ƒƠů�įřźŝ�ǇŚŝ�ŢǀƠǀĩ�

İưƳ�İƟŚĩ�ƱŚƿźŤƄƯ�ŢƟźƄǀě�ƩŚů�Źŵ�ŢƗźſ�ƶŝ�żǀƳ�ŚŞƣŹ�řźƿŻ�ŶƃŚŝ
İƯŶǀſŹ�ŶƴƷřƺų�ŮƐſ�ƱŚưƷ�ƶŝ�įŵƹŻ�ƶŝ�ƹ�ŶƴƃŚŝ� ��żǀƳ�ƱŚƿźŤƄƯ

�ŻŚǀƳ� ŵŹƺƯ�šŚƗǈƏř�ƕƺƴŤƯ�İƏŚŞţŹř�įŚƸƫŚƳŚĩ�ƢƿźƏ�Żř�ƭƹřŶƯ� ŹƺƐŝ
İƯ�ƂƿřżƟř�ŚƸƳō�ƂƳřŵ�ƢƿźƏ�Ʋƿř�ƶŝ�ƹ�Ŷƴƴĩ�İƯ�Ŝƀĩ�řŹ�ŵƺų�ŶŝŚƿ

ř�ƹİƯ�ŜūƺƯ�ƂƳřŵ�ƂƿřżƟř�Ʋƿƶƴƿżĭ�įźŤƄƯ�Śţ�ŵƺƃ�įŶƿŶū�įŚƷ
�ƂƷŚĩ�ƅŚų�İƳŚƯŻŚſ�ƶŝ� ƹř�įŹřŵŚƟƹ�ƶŬǀŤƳ� Źŵ� ƹ�ƵŵƺưƳ�Ŝƀĩ� řŹ

ŶŝŚƿ� ��Ʊō� źŝ� řŹ� ŚƸƳŚƯŻŚſ� ƶĪƴƿř� źŝ� ƵƹǈƗ� �İƿŚƿƺě�ƎǀŰƯ�Ʋǀƴģ� řŸƫ
İƯ�ŚƤŝ�įřźŝ�žƳŚƃ�ƂƿřżƟř�ŢƸū� Źŵ� řŹ� ŵƺų�įŚƷŹŚŤųŚſ� Śţ� ŵŹřŵ
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�źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏ�źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏRRFFMM��ƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸūƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸū�������������ƾƨƬƯ�ŚŤǀƷŚƳō�ƹ�ƱŚǀƯǈƛ�ŚƋŹŶưŰƯ��ƾƴǀƀůŶǀſ�ŶưŰƯŶǀſ��������������æìè��

  

���Ŷǀƫƺţ�ŢƿźƿŶƯ�ƹ�ƖƿŚƴƇ�ƾſŶƴƸƯ�ƾƬƬưƫř�Ʋǀŝ�ƶƿźƄƳ���Ŷǀƫƺţ�ŢƿźƿŶƯ�ƹ�ƖƿŚƴƇ�ƾſŶƴƸƯ�ƾƬƬưƫř�Ʋǀŝ�ƶƿźƄƳƱŚººŤƀŝŚţƱŚººŤƀŝŚţ��æèîåæèîå���ŶƬū��ŶƬū�çççç���ƵŹŚưƃ��ƵŹŚưƃ�çç  

� ƩŚſ� Źŵ� ƱřŹŚĪưƷ� ƹ� Ʈǀĩƺƿƺſçååë�ŢǀưƷř� ƲŤƟźĭ� źƔƳ� Źŵ� Śŝ�
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ƂŴŝ� ƹ� ƽźŤƄƯ� źưƗ� ƩƺƏ�ƁŻŹř� ƽŚƴŞƯ� źŝ� řŹ� ƽźŤƄƯ� ƽŶƴŝ

ŢƇźƟ� ƹ�ƽźŤƄƯ�ŶƳŵźĩ� ŵŚƸƴƄǀě�ƽŹŚƴĩ�ƁƹźƟ�ƽŚƷ]ç[���ƹ� ƺǀģ
ƂŴŝ�ŶƿŶū�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ǝƀŝ�ƶŝ�żǀƳ�ƁŹŚĪưƷ�ƽŚƴŞƯ�źŝ�ŹřŻŚŝ�ƽŶƴŝ

�ƱřżǀƯ� ƹ� ƵŶƃ� ƽŹřŶƿźų� ŵŹřƺƯ� ƪŨƯ� šǇƺƈŰƯ�ƅŚų� ƽŚƷźǀƜŤƯ
Ƃƴĩřźţ� ƽƹŹ� Żř� ŚƸƳō� ƶŝ� ƍƺŝźƯ� ŶƯōŹŵ�ƽřźŝ� ƱŚƿźŤƄƯ� ƾƬŞƣ� ƽŚƷ

ƂŴŝŶƴŤųřŵźě�ŹřŻŚŝ�ƽŶƴŝ��ƵŻřŶƳř�ŽŚǀƤƯ�Ĩƿ�ŚƸƳō�ƢǀƤŰţ�Ʋƿř�Źŵ��

ƶƃƺų�ƮŤƿŹƺĮƫř��Ŷƿźų�ƽŚƴŞƯ�źŝ�ŢƷŚŞƃ�ƽźǀĭ�ŢǀƠǀĩ�ƖŝŚţ�ƹ�ƽŶƴŝ
ƶƃƺųƘƯ�ƽŶƴŝ�Ŷƿźų�ƽŚƷƺĮƫř�ŢƷŚŞƃ�Ʋǀưƌţ�ƽřźŝ�ƹ�ŶƳŵƺưƳ�ƾƟź

�ŶƳŵźĩ�ƵŵŚƠŤſř�ĨǀŤƳĥ�ƮŤƿŹƺĮƫř�Żř�ƶƃƺų�Ĩƿ�ƱŚƿźŤƄƯ]è[���
�ƩŚſ�Źŵ�żǀƳ�ƂƳřŹŚĪưƷ�ƹ�ƪěçååéƵƹźĭ�ƶŝ�řŹ�ƱŚƿźŤƄƯ�řŶŤŝř��ƽŚƷ

ƂŴŝ�ƲĮưƷ�ƽřźŝ�ƾŝŚƿŹřŻŚŝ�ƶƴǀƸŝ�ƽŚƸŤſŚǀſ�žĜſ�ƹ�ƵŵƺưƳ�ƽŶƴŝ
ŶƳŵźĩ�ƲǀǀƘţ�ƂŴŝ�źƷ���

ǈƏř�ĨƳŚŝ�ƽƹŹ�źŝ�ƢǀƤŰţ�Ʋƿř�šŚƗǈƏř�ƪƯŚƃ�ƶĩ�Ţĩźƃ�Ĩƿ�ƾţŚƗ
ƶƯŚƳ�ƩŚſŹř�ƽŚƸƫŚſ�Ʋǀŝ�ƾţŚƜǀƬŞţ�ƽŚƷæîîé�ƹ�æîîî�šŹƺƇ��Ţſř�

�ƽřźŝ�ƵŶƃ�ƞƿźƘţ�ƽŚƷźǀƜŤƯ�ƹ�ƶŤƟźĭRFM�ƶƯŚƳ�ŵřŶƘţ�Ŝǀţźţ�ƶŝ��

�ƽźŤƄƯ�ŲſŚě�Ʋƿźųō�Żř�ŶƘŝ�ƵŶƃ�ƩŚſŹř�ƽŚƷ(R)��ƶƯŚƳ�ŶƇŹŵ�ƽŚƷ
ƶƯŚƳ� ƪĩ� ƶŝ� ƵŶƃ� Ƶŵřŵ� ŲſŚěƾƫŚſŹř� ƽŚƷ(F)�ƮŬů� ƲǀĮƳŚǀƯ� ƹ�

ųŹŵ�ƽźŤƄƯ�ƾŤſřƺ(M)�ŶƳŵƺŝ�]é[���
� ƩŚſ� Źŵçååí�ƽŚƴŞƯ� źŝ� ƾƫŶƯ� ƁŹŚĪưƷ� ƹ� Ĭƴģ� ƺſ� Ĭƴǀģ�

�ƽŚƷźǀƜŤƯ�ƽŵŶƗ�ƁŻŹř�ŜǀĩźţRFM�� ƮŤƿŹƺĮƫř� ƹK-means�Śŝ�
ƶƗƺưŬƯ� ƽŹƺŘţŶƳŵźĩ� ŵŚƸƴƄǀě� ŢŴſ� ƽŚƷ� ��ƩŶƯ� Ʋƿř� ŽŚſřźŝ

ƶƃƺų�ŵřŶƘţ�ƲǀǀƘţ�Śŝ�ƱŚƿźŤƄƯ�ƽŹřŵŚƟƹ��ƽŵŚƸƴƄǀě�ƶŝ�ŚƷè��ê�ƹ�ì�
ƶūŹŵ�ŽǈĩƾƯ�ƽŶƴŝƃ�ƽŚƸǀĭĦƿƹ�ƞǀƇƺţ� ƹ�ƞƄĩ� Śŝ�žĜſ� �ŶƳƺ

ƵŵŚǀě� ƹ� ƾŝŚƿŻŹř� ƶŝ� �ƶƃƺų� źƷ� ƱŚƿźŤƄƯ�Śŝ� ƍŚŞţŹř� ŢƿźƿŶƯ� ƽŻŚſ
ƽźŤƄƯ�İƯ�ŶƳŻřŵźě]ê[��Ʊƹŵ���ƩŚſ�Źŵ�ƁŹŚĪưƷ�ƹ�ƺƫ�ƱŹ�çååê�
ƺƫƹŶŤƯ��Ʈǀưƈţ�ŜǀƧźţ�Żř�ƶƧ�ŶƳŵřŵ�ƶŗřŹř�ƽĦ�Ʀǀƴƨţ�ƹ�ƾƷƹźĭ�ƽźǀĭ
Ƶŵřŵŵƺŝ� ƵŶƃ�ƪǀƨƄţ�ƩƺƈŰƯ� ŵŚƸƴƄǀě�ƽřźŝ�ƽƹŚƧ� ��Ʋƿř� Źŵ�ƩŶƯ

AHP�ƽŚƷźǀƜŤƯ� ƱřŻƹř�ƲǀǀƘţ�ŢƸū�ƾūƹŻ�šŚƀƿŚƤƯ�žƿźţŚƯ� ƹ�
RFM�ƹ�ƶŤƟŹ�ŹŚƨŝ�ƽźŤƄƯ�źưƗ�ƵŹƹŵ�ƁŻŹř�ƹ�ƽŹřŵŚƟƹ�ƾŝŚƿŻŹř�Źŵ�

ƶƃƺų�ƽřźŝ�žĜſ�ŽŚſřźŝ�ƱŚƿźŤƄƯ�ƽŶƴŝƩŶƯRFM ��Ʀǀƴƨţ�Żř
Ƶŵřŵ�ƁŻŹř� ƶŝŚƄƯ� Ŷƿźų� Śŝ� ƱŚƿźŤƄƯ� ƶĪƿŹƺƐŝ� Ŷƃ� ƵŵŚƠŤſř� ƽƹŚƧ

RFM��ŶƴŤƃřŵ�ƱŚƀƨƿ]ë[��Ʒ� ƹ�žƴǀĩƺŝ� źţƹƹ�ƾƫŶƯ� żǀƳ�ƁŹŚĪư
Ƃǀě� źŝ�ƾƴŞƯ�ƶĩŶƳŵźƧ�ƾůřźƏ� ŹřŵŚƟƹ�ƱŚƿźŤƄƯ�ƁżƿŹ�űźƳ�ƾƴǀŝ

ŵƺŝ�ƱŚƿźŤƄƯ�ƲƿźţŹřŵŚƟƹ�śŚŴŤƳř�źŝ�ƁżƧźưţ���ƽŚƷźŤƯřŹŚě�ŽŚſř�źŝ
�ƶƧ�ƾƳŚƿźŤƄƯ�ƾţŚƘƫŚƐƯ�ŵŹƺƯ�Śŝ�ƢŝŚƐƯ�ƢǀƤŰţ�Ʋƿř�Źŵ�ƵŶƃ�ƞƿźƘţ
�ŵŹřŶƳŚŤſř�Żř�ƝřźŰƳř�ƹ�ŶƃŚŝ�ƲǀĮƳŚǀƯ�Żř�źŤƄǀŝ�ŚƸƳō�ƽŚƷŶƿźų�Źřźƨţ

�ƱŚƯŻ�źŤưƧ�ƲǀĮƳŚǀƯ�ƱŚƯŻ�ƎſƺŤƯ� Żř� ŚƸƳō�Ŷƿźų�ƽřźŝ� ƵŶƃ�ƝźƇ

�ŶƳŶƃ�śŚŴŤƳř�ŹřŵŚƟƹ�ƱŚƿźŤƄƯ�ƱřƺƴƗ�ƶŝ�ŶƃŚŝ]ì[���
��

è��ƽźŤƄƯ�ƽŹřŵŚƟƹ�ƾŝŚƿŻŹř�ƩŶƯ 
�ƪƨƃ�Śŝ�ƢŝŚƐƯ�ƢǀƤŰţ�Ʋƿř�Źŵ�ƵŶƃ�ƶŗřŹř�ƩŶƯ��ƵŹŚưƃæ���ƍƺŝźƯ

ƂŴŝ�ƶŝ�ƽźŤƄƯ�įŹřŵŚƟƹ�ƱřżǀƯ�ŽŚſř�źŝ�ƱŚƯŻŚſ�šǇƺƈŰƯ�įŶƴŝ
ƹ� ƱŚƯŻŚſ� Żř� Ŷƿźų� Źŵ�įŹřŵŚƟƹ� ƖŝŚţ� ƹ� ƶūŹŵ� ƲǀǀƘţ� ŢƿŚƸƳ� Źŵ�

�ƍŚŞţŹř�ŢƿźƿŶƯ�ŵƺŞƸŝ�ƹ�İŝŚǀŤſŵ�ŢƸū�šŚƘƐƣ�ĨǀĪƠţ�ƶŝ�įźŤƄƯ
ŶƃŚŝ�ƾƯ�ŵƺſ�źŨĩřŶů�ƶŝ�ƱŶǀſŹ�ƹ�ƱŚƯŻŚſ�ŮƐſ�Źŵ�įźŤƄƯ�Śŝ���

��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��

ƪĪƃ Î���ƁŻŹř�įŶƴŝ�ƶƤŞƏ�ƹ�įŶƴŝ�ƂŴŝ�İƯƺƸƠƯ�śƺģŹŚģ
įźŤƄƯ��

��

ƵŵŚƯō�Żř�ŶƘŝƵŵřŵ�įŻŚſŤƯřŹŚě�ƾŗŚſŚƴƃ�ƹ�ŚƷ�ƲǀǀƘţ�İƇŚƈŤųř�įŚƷź
�ƩŶƯ�ŽŚſř�źŝ�ƽźŤƄƯ�ƽŹřŵŚƟƹRFM��ŢƧźƃ�ƾţŚƘƫŚƐƯ�ŵŹƺƯ�Źŵ

�Żř� İŬƴſźƔƳ� Śŝ� İŝŚŴŤƳř� įŚƷźŤƯřŹŚě� ƱřŻƹř� ƲǀǀƘţ� ƶŝ� �ƺƨěŚſ
Ʈǀưƈţ�ƶŞſŚŰƯ� ƹ�İūƹŻ�šŚƀƿŚƤƯ�ƢŞƏ�ƱŚƯŻŚſ�İƬƇř�ƱŚĭŶƳźǀĭ

ƭźƳ� Śŝ� ƱřŻƹř� ŹřżƟřMatlabƶƃƺų� ƶŝ� žĜſ� ƹ� ��Śŝ� šŚƘƐƣ� ƽŶƴŝ
ƮŤƿŹƺĮƫř�K-means�ųřŵźěƮƿř�ƶŤ��ƶƃƺų�ŠƴǀƸŝ�ŵřŶƘţ�ƲǀǀƘţ�Źŵ�ŚƷ

žƿƺƿŵ�ƆųŚƃ�Żř�żǀƳ�Ţſř�ƵŶƃ�ƵŵŚƠŤſř�ƲƿŶƫƺŝ�� ��ƲǀǀƘţ�ŢƸū
ƶƃƺų�ŢǀƠǀĩƶƃƺų�ŢǀƠǀƧ�ƂŬƴſ�ŹŚǀƘƯ�Żř�ƁƹŹ�ƹŵ�źƷ�Źŵ�ŚƷ�ŚƷ

�ƩŚſ�Źŵ�ŵŚĤǀƯ�Ǝſƺţ�ƶƧæîîìŢſř�ƵŶƃ�ƵŵŚƠŤſř��ƵŶƿŵźĭ�ƶŗřŹř����
�ƶƬƇŚƟ�ƶŞſŚŰƯ�ƲǀƴĤưƷ�ƹ�ƶƃƺų�źƷ�įŵŶƗ�ƁŻŹř�ƲǀǀƘţ�Żř�žě

źƯƶƃƺų�żĩřƶƃƺų�Ţƿƺƫƹř�ƶūŹŵ��šŚƈŤŴƯ�ŌřŶŞƯ�Żř�ŚƷ�ƹŵ�źƷ�Źŵ�ŚƷ
Ţſř�ƵŶƃ�ƲǀǀƘţ�ƶƳŚĭřŶū�ƁƹŹ���ƾŗŚƸƳ�Ţƿƺƫƹř�ƶūŹŵ�ƲǀǀƘţ�ŢƸū

ƶƃƺų�Śţ�Ʊō�żƧźƯ�ƶƬƇŚƟ�ƹ�ƶƃƺų�źƷ�ƁŻŹř�ƽŵŶƗ�Ɩưū�Żř�żǀƳ�ŚƷ
�ƾƫƹżƳ�ƱŵźƧ�ŜţźƯ�Śŝ�ƶƨƿŹƺƐŝ�Ţſř�ƵŶƃ�ƵŵŚƠŤſř�šŚƈŤŴƯ�ŌřŶŞƯ

Ƶŵřŵ�Ʋƿřř� ŵŶƗ�Ʊŵřŵ�ƅŚƈŤųř� ƹ� ŚƷ�řŹ� ŚƸƳō� ŹŚƸģ� ƹ�ƾſ� Śţ�Ʀƿ� Ż������
ŢƿƺƫƹřƮƿŵƺưƳ� ƽŶƴŝ���ƹ� įŹřŵŚƟƹ� ƖŝŚţ� ƲǀǀƘţ� įřźŝ� żǀƳ� ƱŚƿŚě� Źŵ

�źƷ�ƁŻŹř�ƹ�ƵŶƃ�ƲǀǀƘţ�Ţƿƺƫƹř�ƶūŹŵ�Żř�įŹřŵƺưƳ�Ʊō�ŵźĪƬưƗ�ŵƺŞƸŝ
Ţſř� ƵŶƃ� Ƶŵřŵ� ƁŻřźŝ� ƶƃƺų� ��ƢǀƤŰţ� ƽŵŚƸƴƄǀě� ƁƹŹ� ŶƴƿōźƟ

�ƪĪƃ�ƢŝŚƐƯ��ƵŹŚưƃç��ƾƯŶƃŚŝ���

ƽźŤƄƯ�ƽŚƷ�Ƶŵřŵ�ũřźŴŤſř 
��

�źŝ�ƽźŤƄƯ�ƁŻŹř�ƲǀǀƘţ
�ƩŶƯ�ŽŚſřRFM��

��

ƂŴŝ�Śŝ�ƽźŤƄƯ�ƽŶƴŝ
�ƮŤƿŹƺĮƫřK-means 

ƽźŤƄƯ�ƽŶƴŝ�Ţƿƺƫƹř ��

ƾŝŚƿŹřŻŚŝ�ƽŚƸƿĦţřźŤſř�ƲǀǀŞţ 
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æìé�����������������źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏ�źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏRRFFMMƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸū�ƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸū�����������������ƾƨƬƯ�ŚŤǀƷŚƳō�ƹ�ƱŚǀƯǈƛ�ŚƋŹŶưŰƯ��ƾƴǀƀůŶǀſ�ŶưŰƯŶǀſ 

���Ŷǀƫƺţ�ŢƿźƿŶƯ�ƹ�ƖƿŚƴƇ�ƾſŶƴƸƯ�ƾƬƬưƫř�Ʋǀŝ�ƶƿźƄƳ���Ŷǀƫƺţ�ŢƿźƿŶƯ�ƹ�ƖƿŚƴƇ�ƾſŶƴƸƯ�ƾƬƬưƫř�Ʋǀŝ�ƶƿźƄƳƱŚºººŤƀŝŚţƱŚºººŤƀŝŚţ��æèîåæèîå���ŶƬū��ŶƬū�çççç���ƵŹŚưƃ��ƵŹŚưƃ�çç��

æ�è��Ƶŵřŵ�ƽŻŚſ�ƵŵŚƯōŚƷ��
ŹŵƵŵřŵ�Ʃƹř�ƶƬůźƯ�İƯ�ƵŵŚƯō�ƹ�ƶģŹŚĜĪƿ�İţŚƗǈƏř�ĨƳŚŝ�įŚƷŶƳƺƃ��

ŵřŵ�Żř��ƺĪěŚſ�Ţĩźƃ�ŹŵƵ�įŚƷî�ƩŚſ�Ʃƹř�ƵŚƯ�æèíì�Ƶŵźĩ�ƵŵŚƠŤſř�
Ƶŵřŵ�ƹƵŵŚƯō�ƹ�ũřźŴŤſř�řŹ�ƩŶƯ�ŻŚǀƳ�ŵŹƺƯ�įŚƷİƯ�įŻŚſ�źŝ�Śţ�Ʈǀƴĩ

Ʈǀƴĩ�ƲǀǀƘţ�řŹ�įźŤƄƯ�ƁŻŹř�ŚƸƳō�įŚƴŞƯ���
 

ƞƫř��ƮŤƿŹƺĮƫř�Śŝ�šŚƘƐƣ�įŶƴŝ�ƶƃƺų�K-means���
ƶƃƺų�ŢƸū�ƭŚĭ�Ʋƿř�ŹŵƮŤƿŹƺĮƫř�Ǝſƺţ�šŚƘƐƣ�įŶƴŝK-means��

ƶƠƫŒƯ� ŽŚǀƤƯ� řŶŤŝř� ƩŶƯ� įŚƷRFM��ƁƹŹ� ƢŞƏ� ƹ� ƲǀǀƘţ� řŹ
� žĭƺƷ� İƷŵŻŚǀŤƯř]í[�Śŝ� žĜſ� �Ƶŵźĩ� İƷŵŻŚǀŤƯř� řŹ� ŚƸƳō�

Ʈǀưƈţ� Żř� İŬƴſźƔƳ�ƁƹŹ� Żř� ƵŵŚƠŤſř� Śŝ� ƹ� İƬƇř� ƱŚĭŶƳźǀĭ
�ŚƷ�ƶƠƫŒƯ�ƱřŻƹř�ƵĦƿƹ�Źřŵźŝ�ĨǀƴĪţ�ƹ�İūƹŻ�šŚƀƿŚƤƯ�Ƶŵźĩ�ƲǀǀƘţ�řŹ

ƶƠƫŒƯ�įŵŶƗ�źƿŵŚƤƯ� ƹ�ŢſŶŝ�ƱřŻƹř� Źŵ� ŚƸƳō� ŻŚǀŤƯř�śźƋ�Żř�ƶĩ� ŚƷ
�ƮŤƿŹƺĮƫř�įŵƹŹƹ�ƱřƺƴƗ�ƶŝ��ƵŶƯōK-means�ƶƃƺų�ŢƸū�ŹŚĪŝ�įŶƴŝ

İƯ� śŚŴŤƳř� įřźŝ� ƹ� ŶƳƹŹK��ƆųŚƃ� Żř� ƮŤƿŹƺĮƫř� įŵƹŹƹ� ƶƴǀƸŝ
žƿƺƿŵ��ƲƿŶƫƺŝ�]î[ŢǀƠǀĩ� Śŝ� ƶƃƺų�ƲǀǀƘţ�įřźŝ� ƹ��ŹŚǀƘƯ� Żř� źţ

ƶƃƺų�Ʈĩřźţ�ƂŬƴſ� ŚƷ]æå[İƯ� ƵŵŚƠŤſř�Ʈǀƴĩ� ��įŚƸƯŚĭ�šŚǀŗżū
İƯ�ƱŚǀŝ�źǀƀƠţ�ƶŝ�źƿŻ�Źŵ��řŹ�ƂŴŝ�ƲƿřƮǀŗŚưƳ���

��
ś��ƩŶƯ�įŚƷ�ƶƠƫŒƯ�ŽŚǀƤƯ�ƲǀǀƘţ�RFM 

ƶƠƫŒƯ� Żř� Ĩƿ� źƷ� �źƿŻ� ƩƹŶū� ƢŝŚƐƯ� įŚƷR� ƹ�F� ƹ�L�Ǝſƺţ�
�ƮŤƿŹƺĮƫřK-meansİƯ�ƮǀƀƤţ�ƶƃƺų�Ūƴě�ƶŝ�ƶƳŚĭřŶū�ŹƺƐŝ���ŶƳƺƃ

ƶŤſŵ�ƢŞƏ�žĜſŧř�ƹ�ƵŶƃ�ƭŚŬƳř�įŶƴŝ�Ʋƿř�ƲŤƃřŵ�İƠƴƯ�Śƿ�ŢŞŨƯ�ź
�ŵřŶƗř�Śŝ�įźŤƄƯ�įŹřŵŚƟƹ�Źŵ�ŚƷźŤƯřŹŚěæ��ç��è��é�ƹ�ê�İƷŵŻŚǀŤƯř�

İƯŶƳƺƃ��� ƶƠƫŒƯ� ŵŹƺƯ� ŹŵM�Ƶŵřŵ� ŵŚƿŻ� İĭŶƴĩřźě� ƪǀƫŵ� ƶŝ�Żř� ŚƷ
�ƮŤƿŹƺĮƫř�ƞƘƋ�ƹ�źĮƿŶĪƿK-means��įřźūř�Śŝ��šźě�ƍŚƤƳ�źŝřźŝ�Źŵ

ƶƃƺų�Źŵ�İŝƺƬƐƯ�ŪƿŚŤƳ�ƮŤƿŹƺĮƫř�Ʋƿř�ƪƇŚů�ƶƠƫŒƯ�Ʋƿř�įŶƴŝİưƳ��

Ŷƃ� �Ƶŵřŵ� �žĭƺƷ� İƷŵ� ŻŚǀŤƯř� ƢŝŚƐƯ� řŸƫ�ƶŝ� řŹ� ŵŹƺĩŹ� Ʋƿř� įŚƷ
ƶƠƫŒƯ�Ʋƿř�įŚƷŵŹƺĩŹ�ŵřŶƘţ�žĜſ�ƹ�Ƶŵźĩ�ŜţźƯ�İƫƹżƳ�Ŝǀţźţ�ƶŝ�řŹ�

ê�ŻŚǀŤƯř�Ţƿƺƫƹř�Ŝǀţźţ�ƶŝ�ƹ�Ƶŵźĩ�ƮǀƀƤţ�įƹŚƀƯ�Ţưƀƣ�ê�Śţ�æ�řŹ�
Ʈƿŵřŵ�ƅŚƈŤųř�ŚƸƳō�ƶŝ���

��

�ƩƹŶūæ��ŤƯř�ƩƹŶūǀ�įŚƷ�ƶƠƫŒƯ�İƷŵŻŚRFM 

L M��F� �R� �

ŻŚǀ
ŤƯř

��

î éèíëêéíèçåå���
çìåèæëíåå 

æë�æê�æé�æè  æåå�íî  ê 

í çëííêèçåå���éîçëéæçí  æç�ææ�æå  íí��ëí  é 

ì�ë  éííìêååå���æåéèçíåå  î�í�ì  ëì��éè  è 

ê�é�è  æåéåèççí���æêìæìëå  ë�ê�é  éç��æë  ç 

ç�æ  æêëîëåå���çååå  è�ç�æ  æê��å  æ 

��
������įřŹřŵ�ƪºĩ�Źŵ�řŸƫëçê ê
ê
ê
ê�ĩźţ��ºǀ������ƶºƠƫŒƯ�ƭŚºưţ�įřźºŝ�Ŝ�ºƷ�Ś

Ż�ƩƹŶū�ƢŝŚƐƯƿƷřƺųźǀŵƺŝ�Ʈ���

�ƩƹŶūç���ƶƠƫŒƯ�įŵŶƗ�ƁŻŹřįŚƷ�RFM�]í[��

��

��
ę��ƘţǀǀƶƠƫŒƯ�ƱřŻƹř�ƲŚƷ 

�ƺƫƹř�ŢƸūƿŢ����Ə�Śŝ�ŚƷźŤƯřŹŚě�ƱřŻƹř�ƲǀǀƘţ�ƹ�įŶƴŝ���ƶƯŚƴƄºſźě�ƾºůřź
���ưƈţ�Żř�İŬƴſźƔƳ�ƶŝǀƮĭǀ����ŚƤƯ�žƿźţŚƯ�Ǝſƺţ�İƬƇř�ƱŚĭŶƳź�ºƿ�šŚƀ
����Ż�ƩƹŶū�Źŵ�ƶƧ�İūƹŻƿ�ƶƳƺưƳ�ź������Ţſř�ƵŶƃ�ƵŵŹƹō�įř�İºƯ�ƮƿŻřŵźºě��ƹ�

��������Ʈǀưƈºţ�žƿźţŚºƯ�źƇŚƴƗ�ƪǀưƨţ�ƽřźŝ�ŢƿŚƸƳ�Źŵ�����Żř�ƾºƷƹźĭ�ƽźºǀĭ
�ƵŵŚƠŤſř�ŵřŶƗř�ƾſŶƴƷ�ƲǀĮƳŚǀƯİƯƮǀƴĩ���

��

�ƩƹŶūè��źţŚƯ�Żř�İƫŚŨƯƿŚƤƯ�žƿİūƹŻ�šŚƀ��
L��F R��M����

̀��̀��̋��˺��M 
̋��̋��˺��̋�˺��R��
̀��˺��̋�˺��̀�˺��F��
˺��̀�˺��̋�˺��̀�˺��L 

��
�ƫŵ�ƶŝǀ�řźƃ�ƪƿ������źţŚƯ�Źŵ�ƪƯŚĩ�šŚŞŧ�ŵƺūƹ�ƭŶƗ�Ǝƿ�ưƈţ�žǀ�ĭ�Ʈ�ºǀ�įź
ƴĪţ�Żřǀƹ�Źřŵźŝ�Ĩƿ���ƭźºƳ�Ǝºſƺţ�źºƿŻ�ƾƀƿƺƳ�ŶƧ�ƹ�ƵĦ��ŹřżºƟř Matlab�
�įřźŝƶŞſŚŰƯ�ƵŵŚƠŤſř�ƱřŻƹř�İƯƮǀƴĩ���
��

�æ��������������������������������������������������������������D= [�];  
��
�ç�����������������������������������������������������������[u, v]=eig (D); ��
 

�è�������������������������������������������w=u (:, 1)/sum(u(:,1)); 

��
š��Ƙţǀǀ�ƲKƸŝ�ǀŵ�ƆųŚƃ�Ǝſƺţ�ƶƴƿƺƿŶƫƺŝ�žƿƲ 

���ř�ƶŞſŚŰƯ�ƩƺƯźƟ�ƢŞƏƿ����ŝ�įŚƴŞƯ�źŝ�ƆųŚƃ�ƲǀźŤƄƿ���Ʋǀŝ�ŢƷŚŞƃ�Ʋ
ƶƃƺų������������ƶºƃƺų�ƹŵ�Ʋǀºŝ�šƹŚºƠţ�ƹ�ƾĭŶƴƧřźě�ƆųŚƃ�ŽŚſř�źŝ�ƹ�ŚƷ

�������Źŵ�źºƔƳ�ŵŹƺºƯ�ƩƺƯźƟExcel����ūƹźų�ƹ�ƶŤºƃƺƳ�ǀ���ŹƺºĮƫř�įŚºƸƿ��ƮŤK-

means����ƶŝ�řŹ������ƮǀŤƟźĭ�źƔƳŹŵ�įŵƹŹƹ�ƱřƺƴƗ���Źŵ�ƹ�ŚºƸŤƳř�èé K����ƶºŝ�řŹ
Ƹŝ�ŵŶƗ�ƱřƺƴƗǀƮƿŵźĩ�ƶŞſŚŰƯ�ƶƴ����

��

ť�ƁƹŹ�ƲƿźŤƸŝ�śŚŴŤƳř�ƹ�ŚƷ�ƶƃƺų�ƮƧřźţ�ƶƀƿŚƤƯ 

ŵ�ƶººƃƺų�ƁƹŹ�ƹŵ�ƶººŝ�řŹ�šŚººƘƐƣ�Ţưƀººƣ�Ʋºƿř�ŹƾººƯ�ƽŶººƴŝ�ƮǀººƴƧ
�ŚººƸƳō�ƽŵŶººƗ�ŹřŶººƤƯ�Źŵ�řŹ�ŚººƷźŤƯřŹŚě�ƱřŻƹř�Ʃƹř�ƁƹŹ�Źŵ�ƶººƨƿŹƺƐŝ

���ƶƃƺų�žĜſ�ƵŵƺưƳ�śźƋ���ƾºƯ�ƽŶºƴŝ�������ƱƹŶºŝ�ƭƹŵ�ƁƹŹ�Źŵ�ƹ�ƮǀºƴƧ
�����ƶƃƺų�řŹ�šŚƘƐƣ��ƱřŻƹř�ƲŤƟźĭ�źƔƳŹŵ��ƾºƯ�ƽŶƴŝ�ƮǀºƴƧ������Śºŝ�žĜºſ

���ƶƃƺų�ŢǀƠǀƧ�ƂŬƴſ�ŹŚǀƘƯ�ƶƃƺų��ŚƷ�����ŜºſŚƴƯ�ƽŶºƴŝ��řŹƳř��śŚºŴŤ
ƾƯƮǀƴƧ���

L M F R ��� L M��F R 
ê��ê��ê��æ ��� ê��ê��ê��ê��
é ê��ê��æ ��� é ê��ê��ê��
��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� 

æ æ æ æ �����æ æ æ ê��
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�źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏ�źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏRRFFMM��ƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸūƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸū�������������ƾƨƬƯ�ŚŤǀƷŚƳō�ƹ�ƱŚǀƯǈƛ�ŚƋŹŶưŰƯ��ƾƴǀƀůŶǀſ�ŶưŰƯŶǀſ��������������æìê��

  

���Ŷǀƫƺţ�ŢƿźƿŶƯ�ƹ�ƖƿŚƴƇ�ƾſŶƴƸƯ�ƾƬƬưƫř�Ʋǀŝ�ƶƿźƄƳ���Ŷǀƫƺţ�ŢƿźƿŶƯ�ƹ�ƖƿŚƴƇ�ƾſŶƴƸƯ�ƾƬƬưƫř�Ʋǀŝ�ƶƿźƄƳƱŚººŤƀŝŚţƱŚººŤƀŝŚţ��æèîåæèîå���ŶƬū��ŶƬū�çççç���ƵŹŚưƃ��ƵŹŚưƃ�çç  

����

��
��
��
��
��
��
��
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��
��
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��
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��
��
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��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��

ƪĪƃ Ï��ƽŵŚƸƴƄǀě�ƁƹŹ�ŶƴƿōźƟ��

��

è�è��ƶŞţŹ��������Żř�ƶƃƺų�żĩźƯ�ƶƬƇŚƟ�ƶŞſŚŰƯ�ƢŞƏ�šŚƘƐƣ�įŶƴŝ
ŌřŶŞƯ��

��ƶƃƺų�Żř�ŶƘŝ������ŹƺºĮƫř�Ǝºſƺţ�šŚºƘƐƣ�įŶƴŝƿ��ƮŤK-means�����ƶºŝ���èé�
İƯ�ƶƃƺųſŹǀ�įřźŝ�ƶĩ�Ʈèé��i�æŹřŵ�ƿƮ���

��

},...,,{ 21 ipkiii SSSC ��

���Ƴ�ƶƃƺų�źƷ�żĩźƯǀ��ƶƠƫŒƯ�ƪƯŚƃ�ż���įŚºƷRFML��İºƯ���ŝ�ƹ�ŶºƃŚŝ��ŹƺºƐ
�ƵŹŚưƃ�ƶƃƺų�żĩźƯ�ƩŚŨƯèéŵƺƃ�İƯ�ƞƿźƘţ�źƿŻ�šŹƺƈŝ�����

��

),,,{ 4,343,342,341,3434 VVVVC ��
��

�ř�Źŵƿ������ƶƃƺų�żĩřźƯ�İŗŚſŚƴƃ�Żř�žě�ƶƬůźƯ�Ʋ���Ż�ƩƺºƯźƟ�Ǝſƺţ�ŚƷ�ºƿ�ź
İƯ�ƶŞſŚŰƯ�řŹ�šŚƈŤŴƯ�ŌřŶŞƯ�Żř�ƶƃƺų�źƷ�żĩźƯ�ƶƬƇŚƟƴĩǀƮ���

��
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æìë�����������������źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏ�źŝ�İƴŤŞƯ�ƽĥƺƫƹŶŤƯ�Ʀƿ�ƾůřźƏRRFFMMƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸū�ƽŹřŵŚƟƹ�ƂŬƴſ�ŢƸū�����������������ƾƨƬƯ�ŚŤǀƷŚƳō�ƹ�ƱŚǀƯǈƛ�ŚƋŹŶưŰƯ��ƾƴǀƀůŶǀſ�ŶưŰƯŶǀſ 

���Ŷǀƫƺţ�ŢƿźƿŶƯ�ƹ�ƖƿŚƴƇ�ƾſŶƴƸƯ�ƾƬƬưƫř�Ʋǀŝ�ƶƿźƄƳ���Ŷǀƫƺţ�ŢƿźƿŶƯ�ƹ�ƖƿŚƴƇ�ƾſŶƴƸƯ�ƾƬƬưƫř�Ʋǀŝ�ƶƿźƄƳƱŚºººŤƀŝŚţƱŚºººŤƀŝŚţ��æèîåæèîå���ŶƬū��ŶƬū�çççç���ƵŹŚưƃ��ƵŹŚưƃ�çç��

�é���2
4

2
3

2
2

2
1 )0()0()0()0(  iiiii VVVVD

 

�ţźţ�ƶŝ�řŹ�ŚƸƳō�ƶƃƺų�źƷ�ŵŶƗ�ƶŞſŚŰƯ�Żř�žěǀ��Ƶŵźºĩ�ŜţźƯ�İƫƹżƳ�Ŝ
ƺƫƹř�ƶūŹŵ�ƹƿ�Ţæ�Śţ�èéİƯ�ƅŚƈŤųř�ŚƸƳō�ƶŝ�řŹ�ƷŵǀƮ���

��

é�è��ƶŞţŹƶƃƺų�źƷ�įŵŶƗ�ƁŻŹř�ŽŚſř�źŝ�šŚƘƐƣ�įŶƴŝ��
�ř�Źŵƿ������Ż�ƩƺºƯźƟ�ƢºŞƏ�ƭŚĭ�Ʋ�ºƿ����įřźºŝ�řŹ�ƶºƃƺų�źºƷ�įŵŶºƗ�ƁŻŹř�ź�������
èé��i�æ�İƯ�ƶŞſŚŰƯƴĩǀƮ���

��

�ê���i
LL

i
MM

i
FF

i
RR

i CwCwCwCwC   
��

ŹƺƐŝƿřźƋ�ƶĪƿƜŤƯ�Ŝǀ�Żř� ƵŶƃ�ƶŞſŚŰƯ�įŚƸƳŻƹ� �ơƺƟ�ƩƺƯźƟ�įŚƷź
Ţſř�ƪŞƣ�ƪůřźƯ� �ţźţ� ƶŝ� řŹ� ƵŶƃ� ƶŞſŚŰƯ�įŵŶƗ�ƁŻŹř� ƩŚůǀ�Ŝ

ƺƫƹř� ƶūŹŵ� ƹ� Ƶŵźĩ�ŜţźƯ�İƫƹżƳƿ�Ţæ� Śţ�èé�ƅŚƈŤųř� ŚƸƳō� ƶŝ� řŹ�����
İƯƷŵǀƮ���
��
ê�è��įŹřŵŚƟƹ�ƖŝŚţ�ƹ�ƶūŹŵ�ƲǀǀƘţ��

�źŝ�ƵŶƃ�ƭŚŬƳř�įŚƸǀſŹźŝ�ƢŞƏƵŵřŵ�įƹŹ�ƢŞƏ�İţŚƘƫŚƐƯ�ŵŹƺƯ�įŚƷ
�ƶĩ�ƮƿŶǀſŹ�ƶŬǀŤƳ�Ʋƿř�ƶŝ��šŚƘƐƣ�İƘƣřƹ�ŢǀƷŚƯ�ƹ�įŵŚƸƴƄǀě�ƩŶƯ

Ţƿƺƫƹř� ƶūŹŵƶƃƺų� įŵŶƗ� ƁŻŹř� ƁƹŹ� ƶŝ� šŚƘƐƣ� įŶƴŝ�ƹ� ŚƷ
�Ƣǀƣŵ� ƂƿŚưƳ� ƾŗŚƸƴţ� ƶŝ� ŌřŶŞƯ� Żř� ƶƃƺų� żĩźƯ� ƶƬƇŚƟ� ƶŞſŚŰƯ

İưƳ�ƱŚǀŝ�řŹ�įźŤƄƯ�įŹřŵŚƟƹŶƴƴĩ��Ţƿƺƫƹř�ħǈƯ�řŸƫ�ƲǀǀƘţ�ƹ�įŶƴŝ
ƶūŹŵƶƃƺų�Źŵ�šŚƘƐƣ�ƽŹřŵŚƟƹ��Źŵ�ŹřŶƤƯ�ƹŵ�Ʋƿř�ƽźŞū�Ɩưū�řŹ�ŚƷ

ƮǀŤƟźĭ�źƔƳ��ƵŻřŶƳř�ƖŝŚţ�ƶŞſŚŰƯ�įřźŝ�įźŤƄƯ�įŹřŵŚƟƹ�ƶūŹŵ�įźǀĭ
�ƽŵŶƗ�ƁŻŹř�ƹ�ƾŗŚƸƳ�Ţƿƺƫƹř�ƶūŹŵ�Żř�ƵŶƃ�ƪǀĪƄţ�įŹřŵƺưƳ� �żǀƳ

ƶƃƺųİƴŰƴƯ�ƹ�ƵŵŹƹō�ŢſŶŝ�ŚƷ�Ƶŵřŵ�ƁŻřźŝ�ŚƸƳō�źŝ�řŹ�ƱƺĭŚƳƺĭ�įŚƷ
ƶƫŵŚƘƯ�ƹįźŤƄǀŝ�Ţƣŵ�ƶĩ�įřƵŻřŶƳř�ŢƸū�řŹ�ŵŹřŵ�ƶŞſŚŰƯ�Źŵ��įźǀĭ

ƮƿŵƺưƳ�İƟźƘƯ�šŚƘƐƣ�įŹřŵŚƟƹ�ƶūŹŵ���
��

ë�è��ƩŶƯ�İŬƴſŹŚŞŤƗř��
�ƾƫŶƯ�ŪƿŚŤƳ� Śŝ� řŹ�įŵŚƸƴƄǀě�ƁƹŹ�ŪƿŚŤƳ� �ƩŶƯ�İŬƴſŹŚŞŤƗř�ŢƸū

ƶƠƫŒƯ� ƱŻƹ� ƶƧİƯ� ƱŚƄƳ� ŪƿŚŤƳ� ƹ� ƶƀƿŚƤƯ�Ţſř� ƱŚƀĪƿ� Ʊō�ƽŚƷ��

Ţſř�įźŤƸŝ�ŵźĪƬưƗ�įřŹřŵ�įŵŚƸƴƄǀě�įĥƺƫƹŶŤƯ�ƶĩŶƷŵ���
ƔƴƯ�Ʋƿř�ƶŝ�Ţƿƺƫƹř�ƶūŹŵ�Żř�ŹřŵƺưƳ�ƶſ�ŹƺF�ƽŵŶƗ�ƁŻŹř�Śŝ��F�ƹ�D�
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�ƲǀƯŐţ�ƺĪěŚſ�Ǝſƺţ�ŹřŻŚŝ�ŮƐſİƯ�ƮƷ�ƺĪěŚſ�źĮƿŵ�ƝźƏ�Żř�ƹ�Ŷƴĩ
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�ƩƹŶūì��ŚƤƯƿĩ�ƶƀǀƠǀƶƃƺų�ŢįŶƴŝ 

�ŢǀƠǀĩ�ƂŬƴſ�ŹŚǀƘƯƶƃƺų�F(34) ƶƃƺų�İĭĦƿƹ��
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