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 چکیده 

 دهندههای ارایهها و سازمانن می تواند به شرکتابندی مشتریگروه

ها مواجه هستتتتند، خدمات بیمه اتومبیل که با حجم زیادی از داده

ستتتازد انواخ مفت   کرده و آنهتتا را دتتادر میکمتتب بتته ستتت ایی 

استراتژیهای دیمتی و پیشنهاد خدمات به هر گروه از مشتریان را با 

تواند به های زیادی میدهد. روشارائه توجه به الگوی رفتاریشتتان 

ندی بخوشهبندی مشتریان مورد استفاده درار گیرد که منظور گروه

ها . این روشهستندترین آنها ولامتدمیانه ج و -مراتبی و کاهس س 

بتا مشتتتعل ت یین ت داد خوشتتته و توتتتادفی بودن جوا  مواجه   

اشد. بیافته مینگاشت خودسازمان ،بندیباشند. روش دیگر گروهمی

این روش یب الگوریتم غیرنظارتی است که دادر به یادگیری توزیع 

بتاشتتتد و امعان  بردار ورودی میو توپولوژی مجموعته آموزشتتتی  

. در این مقاله از الگوریتم آوردفراهم میشناسایی مشتریان جدید را 

بندی مشتتتتریان بیمه یافته به منظور گروهنگاشتتتت خودستتتازمان

اتومبیل استتتفاده شتتده استتت و در نهایت نتای  حااتتل از اجرای  

ه مشتری بیم 232ای از یافته بر روی مجموعهنگاشتت خودسازمان 

 گیرد.اتومبیل مورد بررسی درار می

 

یافته، مدیریت ارتباط با کاوی،.نگاشتت خودسازمان داده :كلید واژه

 مشتری، دسمت بندی بازار
 

 مقدمه

ک یّ دگرگون وکار را بههای کستتت امروزه تحولات جهانی، شتتتیوه

فراان تی و تجارت به سوی دوران نموده استت. اتن ت به ستوی    

ون هرگونه مرزبندی در حرکت استتتت. از یب تجارت العترونیب بد

ستتو ستترعت این تاییرات و از ستتوی دیگر شتتی  تند ردابت در    

وکار را کنار رانده و های ستنتّی کس  کشتورهای پیشترفته، شتیوه   

های بازاریابی به منظور های نو در ف الیتباعث توس ه و ظهور روش

دنیای  درشتناخت نیازها و بهبود در راتایت مشتتریان شده است.    

نیاز به استفاده از پرتحول امروز، ایجاد و نگهداری وفاداری مشتری 

یعی تجارت العترون های کارا و پیچیده دارد. با توجه به اینعهتعنیب

بستتتیتاری از ستتتدهای ورود ردبا را کاهو داده و توانایی انتفا   

تر بیش، کننده )فروشنده( را در اختیار مشتری درار داده استمینأت

ستازمانهای تجاری ددیمی روشتهای نوین روابم مشتری را مدنظر   

 [. 1]انددرار نداده و بیشتر مشتریهای خود را از دست داده

 و، یب م یت ردابتی برای موفقیت ستتازمان بوده وفاداری مشتتتری

 هایه ینه با آفرینی مشتریاناف ایو ارزش ،مفهوم مشتتری وفادار 

تباط با مشتتتری، به عنوان یب [. اگرچه مدیریت ار2]پایین استتت

برای این رویعرد تجاری ک یدی و بااهمیت شتناخته شده است، اماا  

نظر شتتده باشتتد، تاکنون ارائه ت ری  جام ی که بر آن اتفاقمفهوم، 

نشتده استت. سویفت، مدیریت ارتباط با مشتری را رویعرد درو و   

ست بد تأثیر رفتار مشتری از طریق روابم خو  به منظور بهبود در

آوردن مشتتتری، حفم مشتتتری، وفاداری مشتتتری و ستتودآوری    

ت کید، مدیریکیناز طرف دیگر طبق ت ری  مشتتتری، ت ری  کرد. 

استتفاده استراتژیب از اطععات،  عبارت استت از  ارتباط با مشتتری  

 منظور مدیریت روابم مشتری با سازمانآوری و افراد بهفرایندها، فن

ت شِ .، پشتیبانی( در طول حیات مشتری)بازاریابی، فروش، خدمات

و پروتیار، مدیریت رابطه با مشتتری را به این اورت ت ری  کردند:  

فرایند و استتراتژی جامع بدستت آوردن مشتتری، حفم مشتری و    

مشارکت با مشتریان منتف  برای ایجاد سود و ارزش برای سازمان 

ی، ، بازاریابهای فروشو مشتریان. مدیریت رابطه با مشتری، ف الیت

شود. این ت اری  بر خدمت به مشتری و زنجیره تأمین را شامل می

این تأکید دارند که مدیریت ارتباط با مشتتتری به عنوان فرایندهای 

 جامع در بدستتت آوردن و حفم مشتتتری، با کمب هوش ستتازمانی

 [.3کند]سود مشتریان سازمان را بیشینه می

[، چارچو  6،5،4نه ]یاین زم نظرانِنظر بستیاری از ااح  از نقطه

و  شود: عم یاتیمدیریت ارتباط با مشتتری، به دو طبقه تقسیم می 

تح ی ی. منظور از مدیریت ارتباط با مشتری عم یاتی، خودکارسازی 

فرایندهای بازرگانی استتتت و منظور از مدیریت ارتباط با مشتتتتری 

منظور تتتدوین تح ی ی، بررستتتی ویژگی و رفتتتار مشتتتتریتتان بتته 

های مشتتتتریان ستتتازمان. همچنین مدیریت ارتباط با ستتتتراتژیا

تواند به سازمان در جهت تمای  دائل شدن بین مشتتری تح ی ی می 

مشتتریان و تفوتیم مّثّر منابع به مشتتریان سودآور کمب کند.    

ها، اطععات زیادی از مشتریان بالف ل، مشتریان بسیاری از سازمان

کنند. اماا ی تجاری خود ذخیره میها و شتتترکاکنندهبتالقوه، تأمین 

ها، نتاتوانی کشتتت  واستتتتفرات اطععتات مفید پنهان در این داده  

 دارد. میها به دانو مفید و باارزش بازسازمان را از تبدیل این داده

ستاختار مقاله به گونه ای است که در بفو دو مسأله مورد بررسی  

ی که در این شتده و در بفو سته به بررسی تحقیقات  تواتی  داده  

در بفو و سپس  زمینه تاکنون ارایه شتده است، پرداخته می شود 
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