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با توجه به . داده استها را به سدمت بازاریابی پویا ببازاریابی هدفمند  سدو    رتابت، شدركت 

كه ارتقاي سددطر ریددایتمندي مشددتریان و همفنین افزایش سددودآوري و رشددد پایدار از  این

روند؛ هدف از این پژوهش، كمک به ار میاصدددلی شدددركت فورد مباركه به شدددم  يراهبُردها
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هاي بندي و شناسایی ویژگیده براي بخشهاي خودسازمانخیدوصدیات هر بخش، از نقشه  

هاي پژوهش مشتریان بازار داخل شركت یافتهمطابق است. مشدتریان شدركت اسدتفاده شدده    

شدددناختی، شددداخ  بجمعیت 80معیار مسدددتخرز از  19فورد مباركه اصدددفهان، بر اسدددا  
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 مقدمه

اند كه دیگر توانایی تأمین نیازهاي تمام مشددتریان را ها متوجه شدددهامروزه شددركت

مشتریان را رایی نگه داشت. تعداد  ۀتوان همندارند یا حداتل، با یک روش مشابه نمی

و داراي تجربیات خرید  هاي گوناگونی دارندخریداران افزایش یافته، نیازها و خواسته

هاي مختل  ي خدمت به بخشها نیز در ارائهمتفاوتی هسدددتند. ع وه بر این، شدددركت

بازاریابی عمده را  ،هاي بسدددیاريهاي متفاوتی دارند. بنابراین شدددركتبازار، توانایی

 بیشترین توجه به بهترین باگروه مشدتري   برايمند كنار گذاشدته و به بازاریابی هدف 

ها به جاي ت ش . بنابراین بهتر اسدت كه شركت اندروي آوردهها آن یجادشدده اارزش 

هایی از بازار را و در مقابل رتباي برتر، تسدددمت یارعتمامبراي رتدابدت در یک بازار   

 براي فعالیت خود انتخاب كنند كه در خدمت به آن از توانمندي بیشتري برخوردارند.

مشدددتریان از حالت پیروي از تولیدكننده، به هدایت كده امروزه نقش  بدا توجده بده این   

بندي مشتریان و ایجاد ارزش براي مشتریان هدف تولیدكننده مبدل گشدته است؛ دسته 

ارتقاي سددطر  به حداتل رسدداندن كارهاي برگشددتی و ها،كاريدر جهت كاهش دوباره

 چنین، شددناخت بهترریددایتمندي مشددتریان شددركت كمک شددایانی خواهد كرد؛ هم   

محیورت جدید  كند تا در ارائهه شركت كمک میها بمشدتریان و درک تفاوت بین آن 

و تخیدی  منابع به مشدتریانب با مطلوبیت بیشتر، كارآمدي بهتري داشته باشد و در   

ها و تنظیم بودجه وري، مدیریت هزینهها، مدیریت بهرهگذاريسازي در سرمایهتیمیم

 تر عمل نماید.موفق

 

 پژوهش ی وپیشینۀمبانی نظر

 97ي است. این مویوع در طول راهبُردهاي مهم بازاریابی بندي بازار از شدیوه بخش

بازاریابی  مبانی نظريو اسا   شدهواتعاي سدال گذشدته مورد تحقیق علمی گسترده  

ي چالش براي فروشندگان و بازاریابان هستهبندي بازار، بخش»، لذادهد. را تشکیل می

ببوجگارد و الگارد،  «تمركز براي مدیریت بازاریابی شددناخته شدددده اسددت  ي و حوزه

ي خرید، با یکدیگر هاعادتو  خریداران در نیاز، منابع، نگرش در هر بدازاري،  . 6797

ها با تقسیم بازارهاي بزرگ و همگون به بندي بازار، شركتاند. از طریق بخشمتفاوت

ي و اثربخشددی بیشددتري، به محیددورت و   توانند با كارآمدتر میهاي كوچکدسددته

بندي ها را برآورده سددازد، دسددت یابند. بخش آن فردمنحیددربهخدماتی كه نیازهاي 
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كند. پس از آن شركت هاي موجود در تقسدیم بازارب شركت را آشکار می بازار فرصدت 

هداي مختل  را ارزیدابی كرده و تیدددمیم بگیرد براي چده تعداد و چه    بدایدد دسدددتده   

ی كند. در صنعت فورد نیز  با توجه به دهخدمتتواند به بهترین شدکل  ی میهایدسدته 

بندي از اهمیت زیادي برخوردار است تنوع كیفیت محیورت و خدمات، مویوع بخش

و در این زمینده، شدددركت فورد مباركه اصدددفهان به عنوان یکی از صدددنایع بزرگ و   

 ت.نیس مستثنا شدهگفتهتأثیرگذار در كشور از تواعد 

نیازهاي مشدددتري  شدددناختو گرایش به مدیریت اتتیددداد حوزۀ بندي بازار، از بخش

ترین مفاهیم در بازاریابی نوین محسدددوب یکی از بنیادي ۀبده منزلد  و  برآمدده اسدددت 

در  9192در سال  9بار اسمیتپیش، براي اولین ترنیمنشدود. این مفهوم را بیش از  می

بندي با مفهوم دیگري؛ و پس از آن بخش كرده اسدددتبدازاریدابی مطر    مبدانی نظري  

.  9100بوایند،  گرفته اسدددتمتمایزسدددازي محیدددول مورد توجه ترار   راهبُردیعنی 

بندي مشتریان از عادات خرید و یروریات و براي دسدته   6796بمگائیس و همکاران 

بندي اسددت؛ كه هاي خوشددهشددیوه بر اسددا . این روش انداسددتفاده كردهاحتیاجات 

  9796بنماید. هنگ ها میسددر میسددبک زندگی آن بر مبنايبندي مشددتریان را دسددته

بندي كارآمد بازار براي بخش 6روش تاگوچی بر اسددا بندي اي براي خوشددهشددیوه

اولیه توصیه نموده است. این  براي انتخاب دانه يه و این روش را به ابزارپیشنهاد داد

متغیر غیر كنترلی  9 يبر مبنا رایدنی چاي مطالعه كاربرد روش تاگوچی در بازار نوش

مشتري و جنسیت مشتري  و  بمکان مشتري، اشتغال مشتري، ترجیر مشتري، تجربه

متغیر غیر كنترلی بسد متی مشدتري، تجربه اولیه مشدتري و وزن مشتري در طول     9

مورد مقایسدده  NN 9و  K، ابزار 8، الگوریتم ژنتیک SOM 9هاي دوره فروش  با روش

تواند عملکرد دهد روش پیشدددنهادي تاگوچی میترار داده اسدددت؛ كه نتایخ نشدددان می

سدددازي چگونگی پیاده  6796ببنددي بازار را بهبود بخشدددد. اولسدددون و چاي   بخش

 RFMهاي هاي نسبی مدلاند. از مزیتو انواع دیگر آن را نشدان داده  2RFMهاي مدل

بودنشددان براي كاربران اسددت. در یددمن، به   فهمتابلها و به تبع سددادگی مفهوم آن

                                                 
1 Wendell Smith 
2 Taguchi 
3 Self- Organized Map (SOM) 
4 Genetic Algorithm  
5 Neural Network 
6 Recency, Frequency, Monetary 
 



 9911 پايیز و زمستان ،چهارمو  ستیشماره ب ،دوازدهمسال  بازرگانی، مديريت کاوشهای نشريه  4

 كاويهاي ك سددیکد دادهبینی با اسددتفاده از مدلتوانند از نظر دتت در پیشآسددانی می

خار  به طورگیري هاي تیمیم، مدل درختشدهیبررسد هاي بهبود یابند. از بین مدل

هاي است. این مدل فهمتابلبه راحتی  است؛ چرا كه خروجی آنواتع شدده  مورد توجه

ها خ آنكنند و نتایكه تنها از سه متغیر ورودي استفاده می جاآنبینیب پیشرفته، از پیش

و انواع دیگر آن بهتر هسدددتند، در انجام  RFMی از مدل مرسدددوم توجهتابل بده طور 

الگوریتمی از   6799ببدازاریدابی مسدددتقیم بسدددیدار سدددودمنددندد. وانگ و همکاران       

ی مراتبفازي با ساختار تحلیل سلسله نظریه مجموعه بر اسا ندي مشتریان بخوشده 

ها در شهر ي موردي آناند. نتایخ مطالعهي لجستیک ارائه دادهسازي شبکهبراي بهینه

دهد كه الگوریتم پیشنهادي در مقایسه با سه الگوریتم از كشور چین نشان می 9انشون

ارزي فدازي براي مدیریت ارتبا  با  ارتبدا  هم  يبر مبندا بنددي  غدالدب دیگر بخوشددده  

 ارزیابی جامع فازي بندي مراكز توزیع لجستیک با استفاده از نظریهمشدتریان، خوشه 

 مراكز توزیع چندگانه  جهت مسئلهیابی مسائل مکان بندي فازي براي مطالعهو خوشه

در  كاربرد توانایی ور،ذكمع وه، الگوریتم كند. بهبندي مشتریان، بهتر عمل میخوشده 

بندي مورد استفاده ها را دارد. معیارهایی كه وانگ و همکارانش در خوشهسدایر حیطه 

از: شدددرایا بدازار، تابلیت محیدددورت، احتیاجات مورد نیاز    اندد عبدارت ترار دادندد،  

 ونقل. بیکر و همکارانمشدددتري، شدددرایا جغرافیدایی، شدددرایا زمانی تحویل و حمل  

بندي و متمایزسددازي محیددول در صددنعت ابی و سددنجش نقش بخشبه ارزی  6798ب

زمان و ارزش بازار به طور هم سوخت چوب و چگونگی تحت تأثیر ترار دادن فرصت

ي میدددرف سدددوخت ترین حوزهموردي بر روي وسدددیع مطالعهها در اند. آنپرداخته

ا ب تاریافتههاي نیمه ساخمیداحبه  بر اسدا  چوب، یعنی صدنعت كلبه در نیکاراگوئه،  

اند. ي چوب، كاربرد این مویددوع را نشان دادهكنندهوكار میدرف صداحب كسدب   69

وكار افراد و هایی در رابطه با كسددبسدداختاریافته شددامل پرسددشهاي نیمه میدداحبه

به تقایددا براي سددوخت چوب و  هایی راجعها و همفنین پرسددشترجیحات خرید آن

به بندي بازار ي خود، از بخشدر مقاله  6798بهاي پرداختی اسدددت. مولر و هام تیمت

اند كه در اند و چنین بیان كردهیدک ابزار محبوب و معروف بدازاریابی نام برده   عنوان

هر یک از مشدددتریانب مختل  و عاداتد میدددرف، اغلب   هاي نگرشبخش غدذا، ویژگی 

ي موردي با استفاده اها در مطالعهباشند. آن بنديتوانند پایه و اساسی براي بخشمی

                                                 
1 Anshun City  
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بندي بازار از طریق خدانواده به بررسدددی ثبات بخش  97،777هداي مربو  بده   از داده

   اند.افزار تحلیل خوشه پرداختهنرم

هایی در بازارهاي خدماتی و میددرفی پژوهش در مطالعات گذشددته معمورد در حوزه

ندرت چنین در ارتبا  با بازارهاي صددنعتی به یکنتحقیق انجام شددده لمویددوع  زمینه

هاي آماري انجام اتفاتی افتاده و البته همان هم با تعدادي متغیرهاي محدود و با روش

رغم بزرگ، علی صددنعتیبه یک شددركت  تحقیقكه در این اسددت؛ در صددورتی شددده

پرداخته هاي موجود به خاطر ماهیت و تخی  مشتریان بازارهاي صنعتی، پیفیدگی

ها و گیري ویژگیشددداخ ب اندازه 80معیار كه از  19اسدددت. بر اسدددا  تعداد شدددده

بندي مشتریان صورت گرفته و  هاي رفتاري مشدتریان اسدتخراز شده، بخش  شداخ  

ده  اسددت كه در هاي خودسدازمان نقشده  بندي، شدیوه ي به كار رفته براي بخششدیوه 

بندي، مورد توجه بینی و خوشدددهیشهداي پیشدددین، در ارتبدا  بدا مسدددائل پ    پژوهش

 است.   پژوهشگران واتع شده

ده هاي خودسازمانسداختار نقشه  .دههای خودسازمانبندی به شییوه نقشیه  بخش

 خروجی ورودي و یک ریه اند. یک ریهمجزا تشکیل شده اي است كه از دو ریهگونهبه

مربو  به یک بردار اط عات با ابعادي  نقشه نقشده نام دارد. هر نرون در ریه  كه ریه

ده، به تعداد هاي خودسددازمانبرابر ابعاد ف دداي تحلیل اسددت. پس از آموزش شددبکه 

كه هر یک  آیندبراي شدددبکه، بردارهاي وزنی به دسدددت می  شددددهانتخابهداي  نرون

گر بخشدی از ف اي مورد تحلیل است. در صورت انتخاب تعداد مناسب نرون،  نمایان

هاي هر شددبکه و در نهایت آموزش مناسددب شددبکه، نمایش وزنی متنانر با نرونابعاد 

هاي گر ف دداي مورد تحلیل باشددد. در خروجی نقشدده خوبی نمایانتواند بهنقشدده می

و در  RGBده متنانر با مقدار هر مشددخیدده در بردار وزنی، یک بردار خودسددازمان

كه تمام مقادیر با اسدددتفاده از طی  اي گونهشدددود؛ بهنتیجه یک رنگ در نظر گرفته می

رنگی، از آبی تیره ببراي كمترین مقددار  تدا ترمز تیره ببراي بیشدددترین مقددار ، تابل    

توان به بررسی ویعیت متغیر ها از یک سو مینمایش باشدند. با استفاده از این نقشه 

ارادا، هداي بازار پرداخت بكرادانو، ولکومر، اسدددفرر، پردنا  و پ در هر یدک از بخش 

  و از سددوي دیگر همبسددتگی بین متغیرهاي مختل  را مورد بررسددی ترار داد.  6797

بندي را در كل ف دداي كه توزیع برداري هر یک از متغیرهاي بخش 9هاي ویژگینقشدده

                                                 
1 Feature Maps   
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متغیرها بر مبناي شدت همبستگی را به این ترتیب  دهند امکان مقایسهتحلیل نشان می

از متغیرهدا داراي رنگ ترمز باشدددد و متغیر دیگر نیز  كده هر جدا یکی   كنندد  فراهم می

چه در جاهایی كه رنگ تقریباد همین مقدار را دارا باشدد؛ همبسدتگی مثبت است و چنان  

متغیر ترمز اسددت، متغیر دیگر آبی باشددد، همبسددتگی منفی اسددت. به ازاي هر یک از   

 U-Matrixن از وجود دارد. بیشتر پژوهشگرا ها ، یک نقشده سدطو  متغیرها بویژگی 

بندي نهایی و ده اسددت، براي خوشددههاي خودسددازمانهاي نقشددهكه یکی از خروجی

 كه در اینكنند. با توجه به ایناط عاتی استفاده می تعیین مرزهاي هر بخش یا خوشده 

، (Mostafa, 2011)شددود روش مرزهاي دتیق و وایددحی براي هر بخش مشددخ  نمی

-SOMمراتبی با  اي سلسلهاز یک روش تحلیل خوشده  Viscovery SOMineافزار نرم

Ward Clusters ي بهیندده براي تعیین مرزهدداي هر بخش و نیز تعیین تعددداد خوشددده

  كند.استفاده می

 

 شناسی پژوهشروش 

 يراهبرُدهاهاي موجود در بازار و تعیین بندي، شدددناسدددایی فرصدددت هدف از بخش

هاي تر نیز اشدداره شددد، به عمل شددناسددایی تفاوتگونه كه پیشبازاریابی اسددت. همان

هداي خریدداران و تقسدددیم بازار به دو یا چند گروه از مشدددتریان با    عمدده در ویژگی 

گویند. بندي بازار میخیددوصددیات، نیازها و رفتارهاي نزدیک به هم و یکسددان، بخش

و با برآورده نمودن نیاز هر مشتري، مزیت  بندي، یک روش كام د خ تانه اسدت بخش

آید. این تعری  بر نیاز مشتري، نه نیاز شركت، تأكید می به دسترتابتی براي شركت 

بازاریابی مؤثر اسدددت و باید  بنددي ایجاد تالب و زیربنایی براي برنامه كندد. بخش می

  .9110و تسگا ، گرا بیا بازارگرا  باشد بك فتیس گرا بودن، مشتريجاي محیولبه

ها، اینترنت و مشددورت ها، كتاباي، مقالهتعداد زیادي از متغیرها، از منابع كتابخانه     

ها در این . بخشی از دادهاستشدهبا كارشدناسدان و خبرگان صدنعت فورد، اسدتفاده     

ببراي هر  اط عات مدیریتسددیسددتم  پژوهش، از طریق آمار و ارتام موجود در حافظه

هاي نظرسددنجی از  ، پرسددشددنامه 9919مشددتري فعال داخلی از ابتدا تا انتهاي سددال  

شركت تهیه و براي مشتریان از طریق  رااین پرسشنامه اسدت.  9919 سدال مشدتریان  

در تکمیل اط عات  و از آن شدددد تهیهاز آن  یچک لیسدددت لدذا ؛ كرداینترندت ارسدددال  

 مورد استفاده ترار گرفت.   و پایگاه داده شركت،تحقیق پرسشنامه 
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آماري در این پژوهش، مشدتریان فعال داخلی شركت فورد مباركه اصفهان در   جامعه

شركت است.  086اط عات مدیریت،ها در سیستم بازار فورد تخت هسدتند؛ كه تعداد آن 

شددركت  892شددركت تنها  086بندي، از این بر مبناي متغیرهاي مورد نظر براي بخش

انددد؛ كدده علددت تکمیددل نبودن اط عددات بقیدده، برنگرداندددن  كددامددل بوده رخیمنداراي 

هاي نظرسنجی و یا عدم ثبت اط عات كامل مشتري در داخل سیستم است؛ پرسشنامه

 اند.بندي لحاظ شدهشركت، در بخش 892هر صورت، تمامی این  اما به

اند؛ ترار گرفتهدر این پژوهش خریداران صددنعتی مورد بررسددی . بندیبخشرويکرد 

كنند تا در تولید محیددورت و یعنی كسددانی كه محیددورت و خدمات را خریداري می

ها را به دیگران بفروشدددند. معیارهایی كه بازاریابان برند یا آن بده كار خددمدات دیگر   

برند در بسیاري موارد یکسان بندي بازارها به كار میمیدرفی و صدنعتی براي بخش  

شددناختی بنوع جغرافیایی و جمعیت به صددورتتوان ی را میاسددت. خریداران صددنعت 

، ویدددعیت شددددهمشددداهدهي شدددركت و ...  و یا بر اسدددا  منفعت صدددنعت، اندازه

، بازاریابان صنعتی حالیندرعبندي نمود. كنندگان یا ویعیت وفاداري بخشاسدتفاده 

وامل هاي عملیاتی مشدددتري، روش خرید، عتوانند معیارهاي ایدددافی چون ویژگیمی

بكاتلر و آرمسددترانگ، گیرند  به كارهاي شددخیددیتی را نیز موتعیتی یا خیددوصددیت

6796   . 

بندي بازار، مبناي واحدي وجود ندارد. یک بازاریاب باید براي دسددتیابی به براي بخش

 به صورتبندي بازار را ي سداختار بازار، معیارهاي بخش براي مطالعه بهترین شدیوه 

هاي بازخورد، از طریق منفرد یدا تركیبی مورد آزمدایش ترار دهد و با طی كردن حلقه  

ها با اجزاي مدل این شاخ ، تطبیق 9پاسخ مشتریان یادگیري حاصل شود. در جدول

 :آمده است ها و نوع هر یکي دستیابی به مقدار آنكاتلر، سطو  مختلفشان، طریقه

 مشتريان بازار مشتريان بازار داخل شرکت فولاد مبارکه اصفهانبندی های بخششاخص -9جدول 

عوامل 
اصلی 
 بمتغیرها 

 هاسطو  شاخ  هاشاخ 
 طریقه دستیابی به
 مقدار شاخ 

نوع 
 شاخ 

ت
عی
جم

تی
اخ
شن

 

 نوع صنعت
 بزرگ/ زمینه فعالیت زمینه

 كوچک فعالیت

 ISCطبق كدهاي 
 MISاز طریق سیستم 

 اسمی

 خیوصیدولتی/  شركت نوع
 لیستچک

 بازاریاب مربوطه
 اسمی

 شركت ثبات
/ میانی مدیرانب

 خرید  فرآیندهاي

 دارد/ ندارد
 لیستچک

 بازاریاب مربوطه
 اسمی
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 دارد/ ندارد يراهبرُد ریزيبرنامه
 لیستچک

 بازاریاب مربوطه
 اسمی

 مقداري MISاز طریق سیستم  اسمی/ نرفیت واتعی نرفیت میزان نرفیت
 مشتري مالی توان

باز نظر میزان دارایی و 
 نقدینگی 

خیلی یعی / یعی / متوسا/ 
 خوب/ بسیار خوب

 لیستچک
 بازاریاب مربوطه

 مقداري

یی
فیا
را
جغ

 

 / محرومیافتهتوسعه منطقه نوع

 جدول مناطق محروم
رسانی از طریق پایگاه اط ع

 دولت
 اسمی

تی
لیا
عم
ي 
ها
یر
تغ
م

 

 سنتی/ تركیبی/ مدرن يفنّاور سطر
 لیستچک

 بازاریاب مربوطه
 اسمی

 توسعه و تحقیق ویعیت
 شركت

 یعی / عادي/ توي
 لیستچک

 بازاریاب مربوطه
 مقداري

 در مشتري مشاركت
 بهبود يهاپروژه

 كم/ متوسا/ زیاد
 لیستچک

 بازاریاب مربوطه
 مقداري

 ور  تأمین منابع

تنها فورد مباركه/ مباركه و 
ها/ مباركه و سایر داخلی

ها واردات/ مباركه، سایر داخلی
 و واردات

 لیستچک
 بازاریاب مربوطه

 اسمی

 وزن از ور  وزن سهم
 نهایی محیول

67٪  /87٪  /27٪  /07٪  /
977٪ 

 لیستچک
 بازاریاب مربوطه

 مقداري

 كیفی حساسیت
خیلی كم/ كم/ متوسا/ خوب/ 

 بسیار خوب
 لیستچک

 بازاریاب مربوطه
 مقداري

 مقداري MISاز طریق سیستم  - ادعا تعداد
 مقداري MISاز طریق سیستم  - شدهیرفتهپذ ادعاي تعداد
 مورد محیورت تناژ

 ادعا
 مقداري MISاز طریق سیستم  -

 مورد محیورت تناژ
 شدهیرشپذ ادعاي

 مقداري MISاز طریق سیستم  -

 عریه ارجحیت
 جدید محیورت

 اسمی نظرسنجی از مشتریان 2تا  9دهی از وزن

 نیاز پایدار تأمین ارجحیت
 مشتري

 اسمی نظرسنجی از مشتریان 2تا  9دهی از وزن

 در پایداري از ریایت
 مشتریان نیاز تأمین

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

ت اوت در مورد 
 تولید و پاسخگویی
 جدید محیورت

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

وه
شی

ید
خر
ي 
ها

 

میزان خرید بر اسا  نوع 
 حمل

 مقداري MISاز طریق سیستم  ايریلی/ جاده حمل میزان

 تنوع سبد محیول
انواع محیورت گرم، سرد، 
 گالوانیزه، رنگی و اسیدشویی

و  MISاز طریق سیستم 
 Excelافزار شمارش با نرم

 مقداري

 تأخر
ببازه زمانی آخرین خرید 

بر اسا   19تا انتهاي 
 ماه 

- 
و  MISاز طریق سیستم 
 Excelافزار شمارش با نرم

 مقداري

 مقداريو  MISاز طریق سیستم  - تکرار
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-بتعداد خرید ماهانه انجام

  19شده در سال 
 Excelافزار شمارش با نرم

 صرف پول مقدار متوسا
 خرید هر در شده

- 

و  MISاز طریق سیستم 
فرمول: بمبلغ ریالی خرید 

/  19هر مشتري در سال 
 تکرار 

 مقداري

 هايفعالیت موتع به انجام
 تعهدات و خرید

 بله/ خیر
 لیستچک

 بازاریاب مربوطه
 اسمی

 ت اوت در مورد
 آسان دسترسی

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

ت اوت در مورد 
 به بودن پاسخگو
 هادرخواست و پیشنهادها
 شکایات و

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

ت اوت در مورد 
 و مسئولیت احسا 
 كارشناسان پیگیري

كارشناسان فروش/ پشتیبانی 
 فنی
 1تا  9نمره از 

 مقداري نظرسنجی از مشتریان

به سیستم ت اوت راجع
مدیریت ارتبا  با 

سایت مشتریان در وب
 شركت

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

 فرآیند ت اوت در باره
 حمل

 سالم تحویل لحاظ اي ببهجاده
 دریافت لحاظ محیول/ به

 تعرفه  و ریلی طبق كرایه
 1تا  9نمره از 

 مقداري نظرسنجی از مشتریان

 ت اوت در مورد
 محیورت كیفیت

محیورت گرم، سرد، 
اندود، ، رنگی، تلعییشویداس

 و سباگالوانیزه 
به لحاظ خوار مکانیکی/ 

بندي/ ابعادي/ بسته تلورانس
كیفیت پوشش/ كیفیت سطر/ در 

 مقایسه با رتبا
 1تا  9نمره از 

 مقداري نظرسنجی از مشتریان

 ت اوت در مورد متون،
 مستندات و بروشورها
 محیورت فنی

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

 به مشاورهت اوت راجع
 فنی/ تجاري

 1تا  9نمره از 
 مقداري نظرسنجی از مشتریان

 ت اوت درباره مکانیزم
 پرداخت يهاروش تنوع و

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

 تداوم به تمایل میزان
 رتابتی شرایا در خرید

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

 از خرید توصیه میزان
 دیگران به مباركه فورد

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

 كلی ریایت میزان
 مباركه فورد از مشتریان

 مقداري نظرسنجی از مشتریان 1تا  9نمره از 

 مقداري نظرسنجی از مشتریانمحیورت اسیدشویی/ رنگی/  مطلوبیت تیمت
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 های پژوهشيافته

هاي ویژگی مورد اي و نقشدددهنمودارهاي میلهبه كمک  هاي مدل در این بخش خروجی

 گیرند.تجزیه و تحلیل ترار می

 هاآموزش شبکه، ارزيابی اعتبار مدل و اعتبارسنجی هر يک از بخش

نرون  277است داراي خودسدازمانده كه در این پژوهش استفاده شده  سداختار نقشده  

طور افزار بهكه نرم شدددهیمتنظ یبه صددورت9خروجی اسددت. سددرعت آموزش  در ریه

چنین مقدار كشدددش براي خودكار حداكثر دتت را براي آموزش شدددبکه فراهم كند. هم

بتعداد  892هاي تعلیم شدددبکه از انتخاب شدددده اسدددت. داده 09/7آموزش شدددبکه عدد 

شدددناختی، جمعیتهاي بعددي، شدددامدل ویژگی   19مشدددتریدان مورد مطدالعده  بردار    

جا كه اسددت. از آنهاي خرید  و ویددعیتی شددده جغرافیایی، عملیاتی، رفتاري بشددیوه

ها و هاي مشتریان با تدرت خرید، خواستهبندي، شناسایی گروههدف اصدلی از بخش 

هاي مشددابه اسددت، یددریب تأثیر تمامی معیارها در این مرحله یکسددان در نظر ترجیر

خودكار  به صورتدر حین آموزش  Viscovery SOMine افزاراست. نرمگرفته شدده 

                                                 
1Training Schedule  

 اندود/ گالوانیزه/ گرمسرد/ تلع
 1تا  9نمره از 

 شرایا و تیمت ارجحیت
 پرداختی

 اسمی نظرسنجی از مشتریان 2تا  9دهی از وزن

 اسمی نظرسنجی از مشتریان 2تا  9دهی از وزن كیفیت ارجحیت
 و پاسخگویی ارجحیت

 تجاري هايراهنمایی ارائه
 فنی

 اسمی نظرسنجی از مشتریان 2تا  9دهی از وزن

تی
عی
ی
 و
مل
وا
ع

 

 میزان خرید

گرم/  محیورت خرید میزان
-سرد/ گالوانیزه/ رنگی/ تلع

اندود/ اسیدشویی/ محیورت 
 سبا

 مقداري MISاز طریق سیستم 

نوع  بر اسا میزان خرید 
 كیفیت

 كیفیت نوع از خرید میزان
 تجاري/ كیفیت ویژه

 مقداري MISاز طریق سیستم 

 كل به خرید درصد
 فروش

- 

و  MISاز طریق سیستم 
فرمول: بخرید هر مشتري/ 

 977×كل فروش داخلی 
 مقداري

 اسمی نظرسنجی از مشتریان 2تا  9دهی از وزن موتعبه تحویل ارجحیت

 محیورت موتعبه تحویل

 /گالوانیزهب محیورت پوششی
 سرد، ، اندودتلع/ رنگی

 اسیدشویی و گرم
 1تا  9نمره از 

 مقداري نظرسنجی از مشتریان
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د. كنهاي ریه خروجی، بهترین ابعاد را براي شبکه انتخاب میو با توجه به تعداد نرون

افزار پس از آزمایش دهد كه نرمي آموزش نشددان میپس از آموزش شددبکه، پیشددینه 

  9ادامه، شدددکل ب. در كرده اسدددترا براي شدددبکه انتخاب  69×69ابعاد مختل ، ابعاد 

 بنديدهد. پس از بخشیا بخش نشان می بندي نهایی مشدتریان را در پنخ خوشه بخش

نمودار، نقشده و لیست اسامی از مشتریان   به صدورت هاي مختلفی مشدتریان، گزارش 

جلسددده به مدیر واحد  9هدا و رفتدارهاي خرید، تهیه و طی   هر بخش بر مبنداي ویژگی 

گذاري انجام بدازاریدابدان هر بخش، ارائه گردیده و صدددحه   مددیریدت محیدددورت و   

  است.شده

 RFMها بر اساس متغیرهای گذاری بخشنام

ي ترین متغیرهاي شیوهبندي به بررسی مهمپس از مشخ  كردن مرزهاي بخش

ها و ایجاد یک نام یا برچسب براي در هر یک از بخش  RFMبخرید؛ یعنی متغیرهاي 

هاي افزار كه به شناسایی ویژگیهاي نرماست. از دیگر خروجیها، پرداخته شدهآن

 هاي ویژگیاي و نقشهكند، نمودارهاي میلهبخش كمک میمشتریان موجود در هر 

 . است 9و  6اشکال  مطابق

ده  و هاي ویژگی بخودسدددازماناي و نقشدددهبا اسدددتفاده از اط عات نمودارهاي میله

ها مشتریان موجود در هر بخش را نسبت به سایر بخشهاي توان ویژگی، می6جدول 

 بررسی كرد.  

 
 دههای خودسازمانبندی مشتريان با استفاده از نقشهبخش -9شکل 
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 های بازاردر هر يک از بخش RFMوضعیت متغیرهای  -2شکل 

 هایدر هر يک از بخش RFMهای ويژگی برای متغیرهای نقشه -9شکل 
 

 RFMمیانگین متغیرهای  -2جدول 

 متوسط پول صرف شده در هر خريد تکرار تأخر فراوانی هابخش

 9028 89/0 99/8 ٪17/91 9بخش

 90986 20/0 96/9 ٪92/67 2بخش

 99200 99/0 20/9 ٪27/66 9بخش

 97669 72/97 18/9 ٪97/99 4بخش

 9111 28/2 92/9 ٪28/6 5بخش

 

 بخش اول 

شدددركت را در خود جاي داده  922از كل مشدددتریان؛ یعنی تعداد  ٪ 11/91بخش اول، 

شدود. اع داي این خوشه داراي   ترین بخش مشدتریان محسدوب می  اسدت؛ كه وسدیع  

طور بهها نیز از آخرین خرید آن شددددهيسددد رو زمان  ماه  96از  0ب 0تکرار خریدد  
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را براي شدددركت به همراه  واحدي 9028اسدددت و حجم پولی  مداه و نیم  8متوسدددا 

ها را تشددخی  داد و باید با گذشددت طور تطعی نوع آنتوان بهاند. بنابراین نمیداشددته

زمان و بررسددی بیشددتر رفتار خرید آنان، شددناخت بیشددتري نسددبت به این گروه از   

ها را تمایز داد. در نتیجه بهتر است به این گروه از آورد و نوع آن به دسدت مشدتریان  

 مشتریان برچسب مشتریان مشکوک نسبت داده شود.

 بخش دوم 

شود، در بخش دوم شدركت می  10پژوهش كه شدامل  از كل مشدتریان مورد   92/69٪

مدت زمان  و 1داراي تعداد خرید ها ترار دارند. این خوشده در مقایسه با سایر خوشه 

صرف اسدت و متوسا پول  ماه  9طور متوسدا  بهها از آخرین خرید آن شدده يسد ر 

ها كه در مقایسدده با سددایر خوشدده  اسددت 90986شددده در هر خرید در این خوشدده  

كه این گروه از مشددتریان تکرار خرید معقولی  . با توجه به اینبیشددترین مقدار اسددت  

ها كم اسددت و حجم پولی خوبی براي از آخرین خرید آن شدددهيسدد رداشددته، زمان 

توانند داشددته باشددند. در نتیجه به  آورند، اهمیت زیادي براي شددركت میشددركت می

 شود.ت داده میمشتریان این گروه برچسب مشتریان ط یی نسب

 بخش سوم 

شددركت در بخش سددوم هسددتند. اگر چه تکرار خرید   18تعداد  از مشددتریان، 27/66٪

طور ها گذشدددته بهزمانی كه از آخرین خرید آن؛ مدت اسدددت 0اع ددداي این خوشددده 

برابر است كنند، است و متوسا پولی كه در هر خرید صرف می ماه 8متوسدا تقریباد  

شددركت  مشییتريان خا اسددت. این گروه از واحد و نسددبتاد مقدار خوبی  99200با 

هاي شددركت بوده بخرید هاي خریدشددان، در راسدتاي سدیاسدت   هسدتند؛ كه سدیاسدت   

ونقل ریلی و ...  و بر مبناي معیارهاي محیدددورت از نوع كیفیدت ویژه، از طریق حمل 

RFM گردند؛ كه در این صدورت اثرات چشمگیري  توانند به مشدتریان ط یی تبدیل  می

 در رشد شركت فورد مباركه خواهند داشت.

 بخش چهارم 

شود. اع اي این شركت می 80از مشتریان؛ یعنی تعداد  ٪97/99بخش چهارم، شامل 

یعنی  ي زمانی از آخرین خریدو كمترین فاصله 97یعنی  خوشه، بیشترین تکرار خرید

كنند دارند. اما متوسددا پولی كه در هر خرید صددرف می ها را در بین شددركت ماه  6

در نتیجه به  اسدت كه در مقایسده با دو گروه تبلی مقدار كمتري است؛   97669برابر با 
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 شود.این گروه از مشتریان، برچسب مشتریان وفادار نسبت داده می

 بخش پنجم 

ت، ترار دارند. شددرك  99ي مشددتریان، برابر با تعداد  ماندهباتی ٪28/6در بخش پنجم، 

ها اسدددت. اع ددداي این خوشددده داراي  ترین بخش در میدان بخش این بخش كوچدک 

ها از آخرین خرید آن كه یزمدان مددت  بوده و  0یعنی تقریبداد   ترین تکرار خریدد پدایین 

اي مشتري هایی هستند كه در دورهاست. این گروه از شركت ماه 9بیشدتر از   گذشدته 

اند و ي خرید منیدرف شده تعداد محدودي خرید از ادامهاند؛ اما بعد از سدیسدتم بوده  

خرید از شدددركت، ندارند. البته كمترین  اند و یا تمایلی به ادامهسدددیسدددتم را ترک كرده

اند؛ در نتیجه به این گروه از مشتریان، برچسب حجم پولی را در هر خرید صرف كرده

هایی ریان، از شددركتشددود. این گروه از مشددت نسددبت داده می گردانيرومشددتریان 

 كنند.هستند كه محیورت جایگزین یا محیورت رتبا را دنبال می

 

 گیری و پیشنهادنتیجه

 9هاي بزرگ و كوچک تجمع یافته در هر بخش، در جداول ، اسدددامی زمینه فعالیتحال

ترین رفتارها هدا و شددداخ  ترین ویژگینیز، بده برجسدددتده   9اندد. جددول   آمدده  8و 

ها و رفتارها در هر كده بر اسدددا  میزان میانگین مقدار این ویژگی اختیدددار دارد 

 اند.دار شدهبخش نسبت به میانگین كل، ستاره

 
 های بزرگ موجود در هر بخشیتفعال ینهزم -9جدول 

 بخش پنجم بخش چهارم بخش سوم بخش دوم بخش اول
 تجهیزات سنگین

سازندگان وسایل و 
 آرتد صنعتیماشین

 سبکصنایع فلزي 
محیورت فوردي و 

 كارهاي فلزي
سازندگان مخزن و 

كانتینرهاي حملب مایعات و 
 كار
كنندگان سایر میرف

 محیورت فورد
سازندگان خودرو و 
 صنایع وابسته سنگین

سازندگان لوله و 
 پروفیل ساختمانی

هاي انتقال لوله
 سیارت
 

سازندگان خودرو و 
 صنایع وابسته سبک
 صنایع الکتریکی

ن و نروف تحت مخاز
 فشار

محیورت فوردي 
 و كارهاي فلزي
 صنایع فلزي سبک
سازندگان لوازم 
 خانگی و بهداشتی

-صنایع توطی 

-سازي ببسته

 بندي 
صنایع فلزي 

 سبک
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 های کوچک موجود در هر بخشیتفعال ینهزم -4جدول 
بخش  بخش سوم بخش دوم بخش اول

 چهارم
 بخش پنجم

 سوله سازي
 ساندویچ پنل

 هاي كشاورزيماشین
 بشکه و توطی

 هاي صنعتی و ساختمانیتالب
 آسانسور

 لوازم بهداشتی
 تانک

 تانک تحت فشار
 بویلر، دیگ بخار

 كانتینر
 نورد كننده مجدد اسلب و بیلت

 جرثقیل
 حفاظ اتوبان بگاردریل 

 آرت خطو  تولیدماشین
هاي مورد میرف در لوله

 لوازم خانگی
 كشتی و تایق

 خاکهاي حمل ماشین
 ب نکینگ

 چهارچوب در و پنجره
 هاي دیگربمانند:... زمینه فعالیت

 پروفیل
 هاي آبلوله
 هاي بازتفسه
 هاي نفتلوله
-هاي تفسهلوله

 بندي

تطعات میرفی و یدكی 
 اتومبیل

 صنایع فلزي برتی
 سیلندر

 باتومبیل  يخودروساز
 صنایع الکتریکی

لوازم 
 خانگی
پوشش 
 ور 
 كششی

 توطی صنعتی
هاي بهداشتی و توطی

 غذایی
 لوازم اداراي

 

بنابراین، در این پژوهش مشتریان شركت فورد مباركه اصفهان به پنخ بخش تقسیم 

ي تفسیر بندي، با توجه به رنگ هر بخش و شیوهاند؛ كه بر اسا  این بخششده

 شود شركت به این ترتیب مشتریان راهاي ویژگی كه تب د اشاره شد، پیشنهاد مینقشه

  مشتریان وفادار. مشتریان 9  مشتریان خار و 6  مشتریان ط یی 9هدف بگیرد: 

هاي اول و پنجم ، البته جهت جذب، حفظ و رشد مشتریان گردان ببخشيرومشکوک و 

یان گردد مشترها، مطالعات بیشتري باید انجام شود. در این راستا پیشنهاد میاین بخش

هاي تخییی مجدداد مورد از و میاحبههاي بداخل هر بخش بر اسا  پرسش

چنین ممیزي بیرونی و درونی شركت در ارتبا  با این بندي ترار گیرند؛ همبخش

گیري بهتر به شركت ها را براي تیمیمها، نقا  یع  و توت، تهدیدها و فرصتبخش

-گیري در سرمایهسان، كاربرد نتایخ این پژوهش در تیمیمنشان خواهد داد. بدین

هاي بازاریابی، سازي برنامهگذاري روي مشتري، مدیریت ارتبا  با مشتري، مناسب

بینی راهنمایی در زمینه تحقیق و توسعه محیول، شناسایی اهداف مشتري، پیش
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هاي بازاریابی و سنجش سازي نرخ بازده سرمایه در فعالیترفتارهاي مشتري، بهینه

 ، بسیار سودمند خواهد بود.هاي بازاریابی بر رفتار مشترياثر مؤلفه
 

 های مختلف بازارترين رفتارهای بخشها و شاخصترين ويژگیبرجسته -5جدول 

 ها و رفتارها در هر بخشوضعیت ويژگی 9بخش 2بخش 9بخش 4بخش 5بخش

 میزان نرفیت اسمی و واتعی  ***   

 يفنّاورسطر    ***  

 شركت توسعه و تحقیق ویعیت   *** * 

 بهبود يهاپروژه در مشتري مشاركت   *** * *

 نهایی محیول وزن از ور  وزن سهم  ***   **

 كیفی حساسیت   *** ** *

 تنوع سبد محیول    *** 

 میزان خرید از نوع كیفیت ویژه   ***  

 میزان خرید از نوع كیفیت تجاري  ***   

 ادعا تعداد   ***  

 ها ها و رسیدگیها، پاسخگوییریایت از خدمات بمشاوره  ***  *** 

 تعهدات و خرید هايفعالیت موتعبه انجام * **  *** ***

 میزان خرید بر اسا  نوع حمل ریلی   ***  

 رتابتی شرایا در خرید تداوم به تمایل میزان  ***  ** 

 جدید محیورت عریه ارجحیت  * ** *** 

 مشتري نیاز پایدار تأمین ارجحیت  **  *** 

 ارجحیت كیفیت   * *** ***

 ارجحیت تیمت  *  *** ***

 موتعارجحیت تحویل به  ** ***  

 فنی تجاري هايراهنمایی ارائه و پاسخگویی ارجحیت   ** *** 
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Abstract 
Challenges for the growing trend of environmental changes, the intensity of 

competition and the transition from monopoly era to competitive environment 

have driven firms to dynamic marketing for targeted marketing. Given that 

improving customer satisfaction and increasing profitability and sustainable 

growth are among the main strategies of Mobarakeh Steel Company. The goal 

of this research is to contribute to realization of these strategies by targeting 

the organization in order to customize its services based on prominent 

characteristics and behavioral indices of industrial customers. In this paper, 

because of the necessity of identify different customers, to provide services 

tailored to the characteristics of each sector, the self-organizing maps have 

been used for segmenting customers and identifying their characteristics. The 

findings indicate that the domestic market customers of Mobarakeh Steel 

Company, based on 95 criteria derived from 48 indicators (demographic, 

geographic, operational, behavioral and situational), are put into five clusters 

that have been named based on procurement practices variables (RFM), as 

Golden customers, special customers, loyal customers, churned customers and 

suspicious customers. 

Keywords: Steel Market, Targeted Marketing, Customer Segmentation, Self-

Organized Maps, RFM. 
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