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 چكيده

تـر سـازمان بـسيار حـائز اهميـت           گيري مـشتريان بـا ارزش      ، هدف CRMبراي موفقيت در    

 اين   از هدف.  بندي مشتريان انجام شده است     تحقيقات بسياري در اين زمينه براي بخش      . است

 ه سـال  14  بـازه   در طـي   پوشـاك ايـران   بندي كـشورها براسـاس ارزش صـادرات         تحقيق بخش 

گيـري عـدم شـباهت بـين سـبدهاي صـادراتي كـشورهاي               بـراي انـدازه   . است) 1371-1384(

.  استفاده شده استK-means تعريف و به عنوان تابع فاصله در الگوريتم  DEBمختلف، تابع 

 بر اساس مفاهيم قـوانين وابـستگي و ارزش صـادرات گـروه كالاهـا تعريـف شـده                    DEBتابع  

بندي و معيار تراكم خوشه ها بـه ترتيـب بـراي تعيـين                هدر اين مقاله از تابع كيفيت خوش      . است

براي بهبود عملكرد  همچنين . تعداد خوشه بهينه و مقايسه كيفيت خوشه ها استفاده شده است

 بندي را نيز بهبـود داده     است كه كيفيت خوشه    پيشنهاد شده   خاصي ،  ضرايب زماني  DEBتابع  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 mehdi@iust.ac.ir                         دانشيار دانشگاه علم و صنعت ايران �

   تجارت الكترونيك دانشگاه علم و صنعت  فناوري اطلاعات وكارشناس ارشد مهندسي ��

malekmohamadi@ind.iust.ac.ir 
 s_alizade@mail.iust.ac.ir                        استاديار دانشگاه خواجه نصرالدين طوسي ���

  fath@iust.ac.ir                         دكترا مهندسي صنايع دانشگاه علم و صنعت ����

 .محمدي، مسئول مكاتبات  سميرا ملك�

 59 - 1389،86، پاييز56فصلنامه پژوهشنامه بازرگاني، شماره



 60 پژوهشنامه بازرگاني

هـا و تبيـين   هـا، تحليـل خوشـه   رزش خوشـه گيـري ا  براي انـدازه RFMاز مدل در پايان  .است

  .است شده استراتژي مناسب براي هربخش بهره گرفته

  .JEL :L86, C45بندي  طبقه
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  مقدمه

در محيط رقابتي امروز توانايي شناسـايي مـشتريان سـودآور، ايجـاد روابـط بلندمـدت و              

قـابتي،  بـراي كـسب ايـن مزيـت ر        . هـاي اصـلي رقابـت اسـت         پايدار با آنهـا يكـي از مزيـت        

هاي كسب و كار، فروش، بازاريابي، خدمات و نقـاط تمـاس بـا               ها بايد در استراتژي     سازمان

هـا در درك       به سازمان  CRM.  مدنظر قرار دهند   (CRM)مشتري، مديريت ارتباط با مشتري    

ارزش مشتري، هدف گيري مشتريان سودآورتر، افزايش و نگهداري روابط بـراي افـزايش              

گيـري  در نتيجـه ارزيـابي سـودآوري مـشتريان و هـدف           . كنـد   يوفاداري و سـود كمـك م ـ      

 ســازمان را قــادر CRM.  1 اســتCRMمــشتريان ســودآورتر مهمتــرين عامــل در موفقيــت 

كند كه گفتگوي يگانه، يكتا و مستمري را با هر يك از مـشتريان برقـرار نمايـد؛ تمـامي                     مي

و رفتار مشتريان را تحت تأثير قرار       هاي پيشين را به خاطر داشته و به آنها رجوع نمايد            تعامل

كننـدگان و    هـاي بـسيار زيـادي را دربـاره مـشتريان، تـامين            هـا داده  بسياري از سازمان  . 2دهد

ها براي كـشف دانـش    ولي ناتواني اين سازمانكنند ميآوري و ذخيره شركاي تجاري جمع  

تبديل نشوند و ايـن كـار       ها به دانش    شود كه اين داده     ها سبب مي  ارزش در اين داده    پنهان با 

وكارها ميل به استخراج اطلاعات ناشناخته، معتبر و قابـل   صاحبان كسب. عملاً بيهوده باشد

هاي اطلاعاتي عظيم خود و استفاده از اين اطلاعات براي كسب سـود بيـشتر               درك از بانك  

، بنـدي بخـش . بندي مشتريان است   هاي شناخت مشتري، رويكرد بخش      يكي از روش  . دارند

كند كه نيازها و خصوصيات مـشتريان درون هـر   هاي همگني تقسيم مي مشتريان را به خوشه   

توان از مشتريان شناخت بهتري پيـدا كـرد و          بدين ترتيب مي  . خوشه با  يكديگر مشابه است     

هايشان را برآورده ساخت و بـه بهتـرين نحـو  ارتبـاط بـا آنهـا را                   گوناگوني نيازها و خواسته   

بنـدي مـشتريان بـا نيازهـا و رفتـار خريـد               بندي مشتريان، گروه  هدف از بخش  . مديريت كرد 

هـاي مختلـف    هاي بازاريابي هدفـدار، بـراي گـروه       مشابه براي حداكثر كردن پاسخ به برنامه      

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gupta & Lehmann, (2003). 
2. Brown (2000). 



 62 پژوهشنامه بازرگاني

 مشتريان امكان ارائه محـصول يـا خـدمت مناسـب را بـه مـشتريان خوشـه                   بنديبخش. است

بنـدي يكـي از مهمتـرين       بخـش . آوردراهم مـي  هدف و ايجاد ارتباط نزديـك بـا آنهـا را ف ـ           

بنـدي   بخـش . 1ها در رسيدن به بازاريابي مدرن و مديريت ارتباط با مشتري موفق است             مقوله

تراكنـشي و    ،شناختيشناختي، روان جمعيت(اي   تواند با استفاده از تجزيه و تحليل خوشه         مي

ه  ب ـ تقـسيم كنـد   اي مختلـف    ه ـ بخش را به جمعيت زيادي از مشتريان      و   انجام شود ) ترويجي

هـاي مختلـف بـا يكـديگر          كه مشتريان هر بخش به يكديگر شبيه، و مـشتريان بخـش           طوري

   .باشندمتفاوت 

اسـتفاده از    اسـت كـه بـا        بنـدي داده محـور    خـش بنـدي، ب   هـاي بخـش     يكي از اين روش   

ي هـا ابزاريكـي از    كـاوي    داده. گيـرد كاوي صورت مـي   هاي مختلف آماري و داده    تكنيك

توان براي    مي  آن هاي  از تكنيك  است كه  آشكارسازي جمعيت شناختي مشتريان      درنيادي  ب

كـاوي متـرادف بـا      عبارت داده  . 2دكسب دامنه وسيعي از اهداف صنايع مختلف استفاده كر        

هـا و حتـي لايروبـي       هاي استخراج دانش، برداشـت اطلاعـات، وارسـي داده         يكي از عبارت  

بنـابراين  . كند را توصيف مي   3 كشف دانش در پايگاه داده     هاست كه در حقيقت   كردن داده 

اهميـت از شـناخت الگوهـاي بـالقوه مفيـد،           كاوي است يك فرآيند با    اي كه مبناي داده   ايده

بنـدي   هاي داده كاوي براي بخـش     همه روش . 4هاست و درنهايت قابل درك در داده      جديد

هــاي درخــت معمــولا روش  وكننــدهــاي صــحيحي را ايجــاد نمــيمناســب نيــستند و مــدل

ايـن  امـا  .  اسـت تـر بنـدي مناسـب   هـا بـراي بخـش     بندي از سـاير روش    خوشه گيري و  تصميم

يادگيري نظـارتي،   . نظارتي دارند ها يك تفاوت اساسي از نظر يادگيري نظارتي يا غير          روش

هـا بـا هـدف خاصـي كـه در ذهـن             بندي، بخش  هايي اشاره دارد كه قبل از بخش      به تكنيك 

بندي مشتريان بـه مـشتريان بـاارزش كـم و ارزش             بخش به عنوان مثال  است  اد شده است ايج 

اي وجـود نـدارد و در واقـع         شـده اما در يادگيري غيرنظارتي هيچ بخش از پيش تعيين        ،  زياد

دهـي داده كمـك     هـا بـه ارائـه يـك تـصوير كلـي از همـه مـشتريان و سـازمان                   اين تكنيـك  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Berson et al., (2001). 
2. Rygielski et al., (2002). 
3. Knowledge Discovery of Database. 
4. Ye, (2003). 



 63 ...بندي مشتريان در صادرات پوشاك بر  بخش

توان بـه انتخـاب نـوع داده و متغيرهـا              بخش بندي مي   از ديگر مسائل پراهميت در    . 1دكنن مي

در برخـي مطالعـات صـورت       .  بندي بسيار تاثيرگذار است   اشاره كرد كه در موفقيت خوشه     

هـاي تراكنـشي صـورت      بنـدي صـرفاً بـر روي داده       بندي بازار، خوشه  گرفته در حوزه بخش   

بـورس كـشوركره و تبيـين       بندي مشتريان بازار    توان به بخش  است كه از آن جمله مي     گرفته

هاي بازاريـابي بـراي حـداكثر كـردن سـودبلندمدت اشـاره كـرد كـه بـا اسـتفاده از                        سياست

هاي تراكنشي  بر روي دادهFuzzy Kmeans وKmeans،SOMبندي مثل هاي خوشه روش

بـه بـسط متـدلوژي جديـد        نيـز    2004 در سـال     Chiu و   Tsai.2اسـت مشتريان صورت گرفتـه   

 خريـداري   ي مانند اقلام كالاهـاي     بر مبناي متغيرهاي   دراين روش . داختندپر بندي بازار بخش

بنـدي  بخـش بازار  هاي قبلي مشتريان،     تراكنش با توجه به  شده و ميزان درآمد مربوط به آنها        

بنـدي مـشتريان نيـز    بـراي بخـش   4و ترويجي 3هاي توصيفيدر برخي موارد داده. شده است

 با درنظـر گـرفتن   2004 سال و همكارانش Hwang ثالبراي م. مورد توجه قرار گرفته است

گيـري   ، مـدلي بـراي انـدازه      آوري مـشتري  سهم سود ايجاد شده، سود بالقوه و تعريف سـود         

 و براساس ارزش فعلي، ارزش بـالقوه و وفـاداري           اندكردهپيشنهاد   5طول عمر ارزش مشتري   

 با درنظر گـرفتن اهميـت       2006 در سال    و همكارانش  Kim .اند كرده بندي بخش  را مشتريان

شناخت مـشتري در جهـت ايجـاد ارتبـاط بلندمـدت، كـسب وفـاداري و سـودآوري بيـشتر                     

و  بنـدي خش ب مشتريان ي اين ارزش  ابر مبن  را تعيين نموده، سپس      مشتريهر   ارزش   ،مشتري

 2009 و همكـارانش در سـال   Chiu .شـده اسـت  ن  يهاي مناسب براي هر بخش تبي     استراتژي

هاي پشتيباني تصميم كـه بـا روش تحليـل     ي بخش بندي بازار براساس سيستم   سيستمي را برا  

 .6بندي مانند شبكه عصبي ارائه دادند هاي خوشه آماري و روش

 اسـت كـه توسـط       RFMهاي مطرح در تحليل ارزش مـشتري، مـدل            يكي ديگر از مدل   

Hughes  از سـه متغيـر    ارائه شده است و به بيان تفاوت مـشتريان بـا اسـتفاده    1994 در سال

 در بخـش بنـدي مـشتريان براسـاس          RFMاز مـدل    . پردازد  تازگي، تكرار و ارزش پولي مي     

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hwang et al., (2004). 
2. Shina & Sohnb, (2004). 
3. Descriptive data. 
4. Promotional data. 
5. Customer Life Time Value. 
6. Chiu et al., (2009). 
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تــازگي، تكــرار و ارزش پــولي بــراي بخــش بنــدي مــشتريان بــه منظــور  تعيــين   متغيرهــاي 

 و همكارانش براي  Yeh نيز 2009 در سال .1شود نيز استفاده ميبهينه بازاريابي هاي  سياست

ــازار هــ ــابي مــستقيم  از متغيرهــاي مــدل  انتخــاب ب ــوان ورودي RFMدف در بازاري ــه عن  ب

بندي استفاده كرد و  با اضافه كردن دو پارامتر            بندي  محاسبه متغيرهاي ورودي خوشه       خوشه

 .  2 را بسط دادRFMزمان اولين خريد و احتمال ريزش، مدل 

  

  

  

  

  

  

  

  
 
 
 
  

  

   چارچوب كاري تحقيق– 1شكل 

بـا  . گيـرد هاي گوناگوني صورت مـي    بندي مشتريان به شيوه   بخشكه اشاره شد     همانطور

، كه در اين تحقيق بررسي گرديده اسـت         صادرات صنعت پوشاك  توجه به مورد مطالعاتي،     

كالاهـا بـراي    - گـروه   و نـوع    ارزش ،كالاهاي صادراتي -از وابستگي بين گروه    هاو نوع داده  

. بهـره گرفتـه شـده اسـت         كـشورها  ر ساي ن به  پوشاك ايرا   صادرات سبدتعيين ميزان شباهت    

تـر از   هاي تراكنشي صادرات براي تشخصيص شباهت رفتار صادرات مناسباستفاده از داده 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Jonkera et al., (2004). 
2. Yeh et al., (2009). 
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در ايـن تحقيـق ابتـدا كـشورها براسـاس نـوع و        .شناختي و توصيفي اسـت هاي جمعيتداده

نـد،  ابنـدي شـده       خوشـه   Kmeansكالاهاي صادراتي و با استفاده از الگوريتم        -ارزش گروه 

كالاهاي صادراتي نيز  -كالاي صادراتي، وابستگي گروه   -سپس علاوه بر ارزش و نوع گروه      

بنـدي  پـس از تعيـين بهتـرين بخـش        . اسـت ، منظـور شـده    Kmeansدر تابع فاصله الگـوريتم      

بندي، تعداد بهينه خوشـه نيـز بـا در نظـر گـرفتن معيـار سـنجش                  براساس معيار تراكم خوشه   

 هـر خوشـه     RFMدر بخش بعـد بـا اسـتفاده از مـدل            . استشدهبندي محاسبه   كيفيت خوشه 

گيـري  در بخش پاياني بـه نتيجـه  . استهاي مناسب با آن بخش تبيين شده    تحليل و استراتژي  

 .استمطالعات صورت گرفته پرداخته شده

  بندي كشورها متدولوژي بخش.1

  تژي بنــدي كــشورها و تبيــين اســترابخــش: ايــن تحقيــق شــامل دو قــسمت اصــلي اســت

  كـاوي  اولـين مرحلـه تحقيـق ماننـد هـر پـروژه داده            .  رفتار با مشتري براي هـر بخـش اسـت         

ــاده ــاســازي داده ديگــر، آم ــابع   . ســت اه ــار كــشورها ت ــاوت رفت ــنجش تف ــراي س ــپس ب   س

(Distance Export Basket) DEB اسـت و بـا    براساس مفاهيم قواعد تلازمي تعريف شـده

بندي صورت گرفتـه     به  عنوان تابع فاصله، خوشه      Kmeansالگوريتمجايگزيني اين تابع  در      

ــود. اســت ــايج خوشــه بهب ــابع  نت ــا ت ــدي ب ــابع  DEBبن ــه ت ــسبت ب   در"فاصــله اقليدســي" ن

همچنـين  . اسـت ها نشان داده شده    با استفاده از تابع سنجش تراكم خوشه       Kmeansالگوريتم

در ادامـه   .   تعيين شده اسـت    بنديها نيز با استفاده از تابع سنجش كيفيت خوشه        تعداد خوشه 

  .هر بخش به تفضيل مطرح شده است

  سازي دادهآماده.1-1

شده و بر اساس الزامـات      هاي بانك اطلاعاتي يكپارچه     دادهسازي داده،    آماده در مرحله 

 مفاهيم و پارامترهاي مـورد اسـتفاده در تـابع           .شوندآماده مي كارگرفته شده    ههاي ب الگوريتم

  :فاصله عبارتند از

G شده كالاهاي صادر -گروه مجموعه همه  
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T0 بانك اطلاعاتي صادرات  

t0     جدول   از شامل حداقل يك رديف داده T0 ركوردهـاي كدكـشور،      شـامل   كه ، است 

  .استسال صادرات، گروه كالاي صادراتي، ارزش دلاري 

ci   كشورiام  

gia  كالاي -گروهa ام صادر شده به كشورiام  

mia  كالاي  مجموع ارزش دلاري گروه giaبه كشور ci   

 بـراي مـشاهده رفتـار صـادرات بـه يـك كـشور نيـاز بـه بازيـابي همـه گـروه كالاهـاي              

 كـد  Country Codei .اسـت  سـال گذشـته   14صادرشده و كل ارزش دلاري آن در طـول  

}{،  ciكشور GggGoodGroup iaiai  ci  گروه كالاهاي صادر شده به كـشور        مجموعه =∋

}. اســـت }iiai GoodGroupammoneyset مجموعـــه تجمعـــي ارزش دلاري ==1,...,

تـوان بـه صـورت       را مـي   ciبنـابراين صـادرات بـه كـشور         . اسـت گروه كالاهاي صادر شـده    

),,( iii
c

i moneysetGoodGroupeCountryCodt ــشان داد= و در بانــك اطلاعــاتي    ن

  .  ذخيره نمود Tc ها تجمعي تراكنش

 DEBتابع فاصله تفاوت رفتار صادرات به كشورها .2-1

- بـه گـروه    كـالا - ابتدا وابستگي صادرات هر گروه     ،كشور ت دو گيري تفاو براي اندازه 

  . استتلازمي محاسبه شده قواعد در  براساس مفهوم پشتيبانكالاي ديگر

)1(        

0

000 }},{{
}),({

T

ggcontainstTt
ggs

ji

ji

∈
=

  

}),({ ji ggs   است كه شامل   هاييتراكنشتعداد   نسبت},{ ji ggGoodGroup    بـه كـل

   . استT0 ها درتراكنش

Ggg ،)1(ر معادله   د ji هـم صـادر شـوند       اگر دو گروه كـالا بـه نـدرت بـا            هستند، ,∋

، فاصله براساس ميـزان شـباهت       DEBدر تابع   . 1 خيلي كم خواهد شد    پشتيباندرنتيجه مقدار   

–كالاهاي خريداري شده است و نياز بـه در نظـر گـرفتن وابـستگي دو طرفـه گـروه                   -گروه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ye, (2003). 
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 بـراي محاسـبه وابـستگي    coherence (jaccard)لـذا از ضـريب   . كالاهاي صـادراتي اسـت  

)كـالا   -وابـستگي دو گـروه    . كالاهاي صادراتي اسـتفاده شـده اسـت       -دوطرفه گروه  )γ   بـه

  .1شود صورت زير تعريف مي

)2  (                        
}),({)()(

}),({
}),({

jiji

ji
ji ggsgsgs

ggs
gg

−+
=γ

  

}),({ ji ggγ ــين ــا 0 ب اگــر .  اســت1 ت
ji gg }),({1 باشــد = =ji ggγحــال  .اســت

  . شود مي به صورت زير ارزيابيjcوicشباهت صادرات به دو كشور

cاگـــــــــــــــــــــــــــــر ركـــــــــــــــــــــــــــــورد
it  بـــــــــــــــــــــــــــــراي

),,(شاملicكشور iii moneysetGoodGroupeCountryCod كالاهـا و   - و گـروه   باشـد

ــر    ــب برابــــــــــــ ــه ترتيــــــــــــ ــروه بــــــــــــ ــر گــــــــــــ ارزش دلاري هــــــــــــ

ــ },,...,{ابـــ 21 isiii gggGoodGroup },,...,{و= 21 isiii mmmmoneyset ــد و =  باشـــ

ــورد  cركـــــــــــــــــــــــــ
jt ــشور ــراي كـــــــــــــــــــــــــ  jc بـــــــــــــــــــــــــ

ــامل ),,(شـــــــــــــــ jjj moneysetGoodGroupeCountryCodــد و  باشـــــــــــــــ

ترتيــــــــب برابــــــــر  گــــــــروه بــــــــه كالاهــــــــا و ارزش دلاري هــــــــر-گــــــــروه

},,...,{با 21 jtjjj gggGoodGroup },,...,{و  = 21 jtjjj mmmmoneyset شباهت بـر   .  باشد =

 :شود تعريف مي صورت زيره مبني صادرات به اين دو كشور ب

 
  

      

  

  

صـورت  ه ب ـ jcوicكشور ت به دو  ا يا تفاوت رفتار صادر    jcوicكشور متعاقبا فاصله دو  

  :زير است

  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Han&Kamakura, (2006). 
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در نظر گرفتن ارزش دلاري صـادرات هـر كـشور كـه در ميـزان                  علاوه بر  )4(درمعادله  

. است وابستگي گروه كالاهاي صـادر شـده نيـز مـوثر اسـت             گذار  تاثير صادراتسودآوري  

 C با گروه كالاي  شود و كمتر      صادر B معمولاً با گروه كالاي      Aكالاي براي مثال اگرگروه  

ناديده گرفتن  . باشد   C و A  بايد بيشتر از   B و A، وابستگي صادرات گروه كالاي      صادر شود 

  .كنديك طرفه ايجاد مي  شباهت،ها و يكسان گرفتن رفتار همه گروه كالاهااين وابستگي

  بنديخوشه. 3-1

. كند   مي هاي داده كاوي است كه به طبقه بندي داده كمك           بندي يكي از تكنيك     خوشه

بـه اصـطلاح بـه آن     گـروه  زيـر  چنـدين  بـه  را ناهمگن گروه يك تقسيم وظيفه بنديخوشه

بندي در هـر دو روش سلـسله مراتبـي و غيرسلـسله       خوشه.دارد عهده برگويند را خوشه مي

هـا و حـداقل كـردن واريـانس دورون            مراتبي درپـي حـداكثر كـردن واريـانس بـين خوشـه            

. ي سلسله مراتبي داراي دو رويكرد تجمعي و تجزيـه اي هـستند            ها  الگوريتم. ست ا ها خوشه

ها   هاي سلسله مراتبي براي محاسبه فاصله بين موجوديت         در رويكرد تجمعي معمولا از روش     

ايـن  . دهنـد   شود و هر دو موجوديت نزديك به هـم يـك خوشـه را تـشكيل مـي                   استفاده مي 

در رويكـرد   . يل بـه يـك خوشـه شـوند        ها تبد   يابد كه همه موجوديت     فرآيند زماني پايان مي   

و سپس بـه     شوند  ها به عنوان يك خوشه در نظر گرفته مي          اي در آغاز همه موجوديت     تجزيه

شوند و اين كار تا زماني كه هر موجوديت در يـك خوشـه                هاي كوچكتر شكسته مي     خوشه

استفاده قرار ها به علت پيچيدگي محاسباتي معمولا مورد      اين روش . يابد  قرار بگيرد ادامه مي   

بدون شـك در    . كنند    بندي سلسله مراتبي سريعتر عمل مي       هاي خوشه   ولي روش . گيرند  نمي

هـاي     يكـي از الگـوريتم     Kmeansبندي سلسله مراتبـي، الگـوريتم         هاي خوشه   ميان الگوريتم 

ترين مركز خوشـه تعلـق       ها به نزديك    در اين الگوريتم موجوديت   . بندي است   متداول خوشه 

ترين خوشه تخـصيص يابـد ادامـه         و اين كار تا زماني كه هر موجوديت به نزديك         گيرند    مي

0),( =ji ccDEB

),(1),( jiji ccSimccDEB −=

ji cc =

ji cc ≠

)4( 
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 بر اساس تابع فاصله     Kmeansالگوريتمبندي كشورها از    در اين تحقيق براي خوشه    . 1يابد  مي

DEB است استفاده شده"فاصله اقليدسي" و تابع.  

  Kmeansبندي الگوريتم خوشه .1-3-1

صورت تـصادفي از  ه ب) هاست تعداد خوشهKكه ( ضو عK ابتدا  Kmeansالگوريتمدر 

 عـضو باقيمانـده بـه       N-Kسـپس   . دشـو هـا انتخـاب مـي     عنوان مراكـز خوشـه    ه عضو ب  Nميان  

 بعد از تخـصيص همـه اعـضا مراكـز خوشـه مجـدداً             . يابندترين خوشه تخصيص مي   نزديك

و اين كار تـا  بند  ياتخصيص مي  هاخوشهبه  با توجه به مراكز جديد       و اعضا    شوند مي محاسبه

  .2يابدثابت بماند، ادامه ميها   خوشهمراكززماني كه 

 
 
 
 
 
 
 

  

  

  

  

  

  

  Kmeans الگوريتم -2 شكل

cركورد   اگر
it    براي كشور ic شامل  ),,( iii moneysetGoodGroupeCountryCod  

},,...,{ و   21 iLiii mmmmoneyset  icكشور كالاهاي صادر شده به    گروه ريارزش دلا   =

c ركورد و باشد
jt  ركشو براي jc   شامل ),,( jjj moneysetGoodGroupeCountryCod 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hsu, (2009). 
2. Yw, (2003). 

  شروع

انتخاب تعداد 
 Kها  خوشه

ها  شهانتخاب مراكز خو
  ابتدايي

  محاسبه فاصله ساير عناصر
 (N-K)ها  با مراكز خوشه  

بندي عناصر براساس خوشه
  حداقل فاصله

محاسبه مجدد مراكز 
  ها خوشه

ايآيا هيچ مركز خوشه
 تغيير كرده است؟

 بلي  پايان

 خير
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},,...,{ و 21 jLjjj mmmmoneyset  ارزش دلاري گروه كالاهاي صادر شده بـه كـشور          =
jc 

 تعداد كل گروه كالاهاي صادراتي اسـت و در صـورت عـدم              L به توضيح است     لازم. باشد

 مربوط به آن صـفر منظـور خواهـد     m مقدار متغير jcياic كشوربهصادرات گروه كالايي 

  .شد

ف تعري ـ  فاصله يا عدم شباهت دو كشور با استفاده از فاصـله اقليدسـي بـه صـورت زيـر                  

  :شود مي

)5(             ∑
=

−=
L

l
jlilji mmccDist

1

2)(),(  

، )5(، معادلـه   تابع فاصـله اقليدسـي     Kmeansدر الگوريتم   فاصله   ابتدا تابع    تحقيقدر اين   

است كه  به عنوان تابع فاصله در نظر گرفته شده     DEBدر نظر گرفته شده است و سپس تابع         

  . يل شرح داده خواهد شدصدر قسمت بعد به تف

 DEB براساس تابع Kmeansبندي ريتم خوشهالگو .2-3-1

  اسـتفاده شـده  ) 4( از معادلـه   Kmeans براي محاسبه فاصله در الگـوريتم رويكرددراين 

شكل زير قـرار    هدو محاسبه شده است و در ماتريسي ب       فاصله كشورها از يكديگر دوبه    . است

  .استگرفته
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nji و jcوicدهنده فاصله بين كشور  نشانijdاست، ا  تعداد كشوره nكه  .  اسـت ,≥

صـفر  ماتريس يعني فاصله هـر كـشور بـا خـودش برابـر               اين   قطر اصلي ) 4(با توجه به معادله   

  : ماتريس فاصله به شكل زير استدر  نتيجه. است
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هاي  به جاي تابع فاصله اقليدسي امكان استفاده از الگوريتم         DEBبه دليل استفاده از تابع      

بـه همـين سـبب بـراي انجـام برخـي            . كاوي مقـدور نيـست    افزارهاي داده پيش فرض در نرم   

ها، تعيين  ، سنجش كيفيت و تراكم خوشه     DEBسازي داده، محاسبه تابع فاصله    مراحل آماده 

  .است سازي شدهال بيسيك طراحي و پيادهوزير برنامه به زبان ويژ... ها و شهتعداد خو

  بندي ارزيابي كيفيت خوشه.4-1

. بنـدي وجـود دارد    هـاي حاصـل از خوشـه      معيارهاي زيادي براي محاسبه كيفيت خوشه     

اي و  هـا يـا همگنـي درون خوشـه        تر است كـه شـباهت درون خوشـه        اي مطلوب بنديخوشه

كليـه معيارهـاي سـنجش      . اي را حـداكثر كنـد     ها يا ناهمگني بـرون خوشـه      خوشهفاصله بين   

تواننـد همگنـي درون     كيفيت خوشه مبتني بر ايـن مفهـوم هـستند، برخـي از آنهـا فقـط مـي                  

اي را تـضمين كننـد ولـي برخـي ديگـر ايـن دو پـارامتر                 اي يا ناهمنگني برون خوشـه     خوشه

  .1گيرندرا با هم درنظر مي) ايهاي و ناهمنگني برون خوشهمگني درون خوشه(

اي  سنجش تـراكم درون خوشـه      بندي ، روش  هاي ارزيابي عملكرد خوشه   يكي از روش  

. دهـد ها ثابت است نشان مي    ها را زماني كه تعداد خوشه      اين معيار ميزان تراكم خوشه     .است

هـا   تحقيـق داده   با توجه به اين كـه در ايـن        . باشندها در يك محدوده      متغير در اين معيار بايد   

گسسته هستند براي محاسبه تراكم يك خوشه، فاصله كشورهاي درون يك خوشه بايـد بـا                

ام، nخوشه تراكم . مركز خوشه سنجيده شود
nIاست، بصورت زير تعريف شده:  

)6(              
∑
∈

=
j

n
i Oc

n
in ccDistI ),(

  

  : خوشه برابر است با K براي F(K)سپس  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Han&Kamakura, (2006). 
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)7    (               
∑ ∑

= ∈

=
K

n Oc

n
i

n
i

ccDist
K

KF
1

),(
1

)(
  

اي كـه بـه   مشاهده و ميانـه خوشـه    ميانگين مربعات فاصله اقليدسي بين هر F(K)در واقع

ند و  هـست  ترها متراكم دهد كه خوشه  كمتر باشد نشان مي   F(K)هر چه،   .  است آن تعلق دارد،  

  .1است بندي بهتر صورت گرفتهخوشه

  ها تعيين تعداد خوشه.5-1

بندي اسـت كـه مجمـوع تـشابه         بندي، خوشه بهترين خوشه پيشتر اشاره شد،    همانطور كه   

و مجمـوع تـشابه بـين        حـداكثر را   عـضو خوشـه مربوطـه        يبين مركزخوشه و همه كـشورها     

}1,...,{  اگر .دكنحداقل  را  ها  مراكزخوشه KncO n  ncهـا و     مجموعـه مراكـز خوشـه      ==

} و   باشـد ها  مراكز خوشه  }OTicO c
i

n −==  كـه   يي مجموعـه باقيمانـده كـشورها      1,...,

بنـدي روي    مجموعه كليه كشورهايي كـه خوشـه       cTاند و   بعنوان مركز خوشه انتخاب نشده    

صـورت   هتوانـد ب ـ   خوشـه مـي   Kبندي بـا  كيفيت نتايج خوشه باشد،است آنها صورت گرفته

  : تعريف شود)8(معادله 

)8(  }){(
1

)(
1

,1
nm

mn
K

n
nmKm
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K

K
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ηηρ +
= ∑
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nm ccSim=δ 

  

و همه مـشتريان خوشـه      nc را به عنوان ميانگين شباهت بين مركز خوشه          nη،  )9(معادله  
nOكند   تعريف مي.  

 وهمه مـشتريان    mc ميانگين شباهت بين مركز خوشه       mηكه   دهد مي  توضيح )10( معادله

  .كند  يف مي تعرnc وmc را به عنوان شباهت nmδ )11(معادله.  است mOدر خوشه 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Shin and Sohn, (2004). 
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 ، بـراي يـك محـدوده      )8(بنـدي در معادلـه     كيفيت خوشـه    با توجه به تابع    Kρ)(مقدار  

 كـه  ايتعـداد خوشـه   و بـه ازاي هـر   اسـت شدهمحاسبه ) s و حدپايين tحد بالاي(يشنهادي پ

)(Kρمقداراسته حداكثر گرديد ،K  در . اسـت شـده رفتـه   بعنوان تعداد خوشه در نظـر گ

92با توجه به نظر خبره بصورت K اين تحقيق محدوده پيشنهادي  ≤≤ K   درنظـر گرفتـه 

  .استشده

)12(              
{ })(argˆ KMaxK

tKs
ρ

≤≤
≡

  

 اي را انتخاب نمود كه به ازاي آن فاصـله بـين مراكـز             توان تعداد خوشه  ين ترتيب مي  ه ا ب

  .1استبا اعضاي درون هر خوشه حداكثر خوشه  ها و شباهت مراكزخوشه

 DEBتابع بهبود  .6-1

كه عامـل   اند و زمان    ديگر مجتمع شده  كي  سال با  14 يهابراي محاسبه شباهت كليه داده    

 و وابستگي بين اقلام صادر  ناديده گرفته شده استها عملاً است با مجتمع كردن دادهمهمي

 لذا در اين مرحله بـراي محاسـبه مـاتريس           .دشوهاي مختلف در نظر گرفته نمي     شده در سال  

راي هر سـال مـاتريس فاصـله        گرفته و ب  هاي هر سال جداگانه مورد بررسي قرار         داده ،فاصله

ضـرايب   خبرگـان    اتنظـر  و   AHPاسـتفاده از روش      بـا    سـپس . اسـت  شده جداگانه محاسبه 

  .استشدهمحاسبه  سال 14 براي  كلفاصله ماتريس زماني هرسال محاسبه گرديد و
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Year=1384

Year=1383

Year=1371

  
  :شود از فرمول زير حاصل ميDis)  ( سال14 كل مقدار ماتريس فاصله

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tsia & Chiu, (2004). 
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)13(                  
∑

=

=
Y

y
yy DwDis

1  

yD ماتريس فاصله سالy ،
yw  ضريب سالy 141 و ≤≤ yاست.  

 ها رزيابي خوشه براي اRFMمدل  .2

ــازگي RFMمــدل  ــاي معيارهــاي ت ــر مبن ــولي،2 تكــرار،1 ارزش مــشتريان را ب  3 ارزش پ

كنش و زمان تحليل را اندازه      ترين زمان ترا  فاصله بين تازه    تازگي  متغير .كندگيري مي  اندازه

را ت داشـته اسـت      اكشور صادر   سال به هر   14 در طي اين     ايرانآخرين باري كه     و   گيردمي

و گيـرد را انـدازه مـي     سال14صادرات در بازه زماني       تكرار، تكرار   متغيير .كند  ميمشخص  

  .دهد  سال گذشته را نشان مي14ارزش دلاري صادرات در  ارزش پولي كل متغير

هـا    بـه سـازمان    RFMمدل   .استشدهاز اين مدل براي سنجش ارزش هر خوشه استفاده          

هـاي   و خوشـه   كننداين مدل مشخص     را در هاي خود   كند تا بتوانند ارزش خوشه    كمك مي 

ريزي و انجام اقدامات لازم بـراي افـزايش سـودآوري در هـر خوشـه                هدف را جهت برنامه   

  :كردصورت زير مشخص ه توان بي اين معيار ارزش هر مشتري را ميامبن بر .كنندتعيين 

)14(           
)()()()( i

M
i

F
i

R
i cMWcFWcRWcV ×+×+×=

  

)(كه   icR  ،)( icF و )( icM      به ترتيب امتيازات مشتري ic        با توجـه بـه معيارهـاي R، F 

تازگي، تكرار و ارزش پـولي   اهميت وزنها براي معيارهاي MW و RW     ،   FW.   است Mو

++=1بعلاوه . دهد را به ترتيب نشان مي MFR WWW 
4.  

 استخراج  امتيازات.  است دهي وابسته ها و رويكرد امتياز    امتيازات معمولا به نوع كاربرد    

ابتـدا نرمـال    ، بايـد     هـر كـشور     متغييرهـا بـراي    از بانك اطلاعاتي قبل از محاسـبه ارزش       شده  

)(بنابراين . دشون icR ،)( icFو )( icMدكرصورت زير تعريف  هبتوان   را مي:  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Recency. 
2. Frequency. 
3. Monetary. 
4. Jonkera et al., (2004). 



 75 ...بندي مشتريان در صادرات پوشاك بر  بخش

)15(                
R
Min

R
Max

R
Min

R

i QQ

QQ
cR

−
−

=)(
  

)16(               
F
Min

F
Max

F
Min

F

i QQ

QQ
cF

−
−

=)(
  

)17(            
M
Min

M
Max

M
Min

M

i QQ

QQ
cM

−
−

=)(
  

.  اسـت  MوR،F مطـابق بـا تعريـف        ic مقدار اصلي امتيازات كشور      MQو  RQ  ،FQكه  
R

MinQ  ،F
MinQ  وM

MinQ     حداقل  مقدار R،FوM و R
MaxQ  ،F

MaxQ  وM
MaxQ   قـدار   حـداكثر م

R،FوMدهند  كشورها را نشان مي.  

 شـود ام حاصل مي  n با محاسبه ميانگين ارزش همه كشورها خوشه         nOآوري خوشه سود

  :دشوصورت معادله زير تعريف ه تواند ب  ميو
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)( كه   nOR  ،)( nOF و )( nOM   امتيازات n         امين خوشه با توجه به معيارهـاي R،FوM 

 خـدمت   تـوان بـراي     براساس سودآوري و ارزش محاسبه شـده بـراي خوشـه هـا، مـي              . است

  . كردن استراتژي يريزي و تبي برنامهبازار بين المللي پوشاكني به مشتريان هر خوشه رسا

   مورد مطالعاتي.3

سازمان توسـعه تجـارت   . در اين تحقيق صادرات پوشاك مورد بررسي قرار گرفته است      
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هاي كلان كشور در پي توسعه و تقويت تجارت خارجي و دستيابي            ايران، در راستاي برنامه   

كـارگيري دانـش و      هايـن سـازمان بـا ب ـ      . بيشتر بازار هدف به نحوي اثر بخـش اسـت         به سهم   

فناوري جديد به دنبال ايجاد بستر مناسبي جهت صـادرات و تقويـت زيربناهـاي لازم بـراي                  

هـاي    روي داده  بـر  مطالعـه صـورت گرفتـه     . تسهيل و توسعه تجـارت خـارجي كـشور اسـت          

 سـال گذشـته     14 در طول    هابه ساير كشور  جمهوري اسلامي ايران     كشورپوشاك  صادرات  

  . است 1384 تا 1371يعني از سال 

 كه مرتبط با پوشـاك      (HS) تعرفه گمركي براساس سيستم كدينگ       367در اين تحقيق    

  و نــيم پــالتوپــالتو:  گــروه كــالا عبارتنــد از18ايــن .  گــروه تقــسيم شــده اســت18اســت بــه 

، دسـت زنانـه   بـه صـورت     لبـاس   ،  دست مردانه رت  به صو لباس  ،   زنانه  و نيم پالتو   پالتو،مردانه

پيراهن خـواب   ،  دامن،  شلوار زنانه ،  شلوار مردانه ،  پيراهن زنانه ،  پيراهن مردانه ،  ورزشيلباس  

، روسري و   دستكش،  جوراب، انواع   نوزاد، لباس   لباس زمستاني ،  پيراهن خواب زنانه  ،  مردانه

 آزاد در   و منطقـه   كـشور    107 كشور جمهـوري اسـلامي ايـران بـه        . چادر، كراوات و پاپيون   

 107 بـه     سـال  14 در طـي     كشور جمهـوري اسـلامي ايـران      . كند  صادر مي  پوشاك ،مجموع

هاي صورت گرفتـه بـا        كرده است و تعداد كل تراكنش      صادر   پوشاك آزاد   و منطقه كشور  

هاي تراكنشي تحقيـق از بانـك اطلاعـاتي سـازمان             داده.  تراكنش است  9686اين كشورها،   

 .رت ايران استخراج شده استتوسعه تجا

  بندي خوشه.1-3

هـا بـا فرمـت سـاختار، بـا          سازي، يكپارچگي و اسـتخراج داده     بعد از انجام مراحل آماده    

همانطور كه پيـشتر توضـيح داده       . بندي شدند  كشورها خوشه  Kmeansاستفاده از الگوريتم    

و بـار ديگـر بـا تـابع         ) 5( براسـاس معادلـه      "فاصله اقليدسـي  "بندي يك بار با تابع      شد خوشه 

DEB    در نظر گرفته شده اسـت       )6(ها    تعداد خوشه . صورت گرفته است  ) 4( براساس معادله 

هاي تشكيل شـده بـا دو         تراكم خوشه . كه در ادامه علت اين انتخاب توضيح داده شده است         

بـراي محاسـبه مـاتريس فاصـله كـشورها،          . اسـت محاسبه شـده  ) 7(رويكرد، بر اساس معادله   

 هايي به زبان ويژوال بيـسيك، اسـتفاده شـده          ها از زير برنامه   ها و كيفيت خوشه    خوشه مراكز

كمتر باشد ميزان تراكم    ) 7(لازم به توضيح است هر چه مقدار محاسبه شده از معادله            . است
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هـايي كـه بـا      شود، تراكم خوشه   مشاهده مي  )1 (همانطوركه در جدول  . ها بيشتر است  خوشه

تشكيل شده است بيشتر است و تـابع مـذكور از تـابع فاصـله اقليدسـي      DEB استفاده از تابع 

  .استبهتر عمل كرده

   مقايسه تراكم خوشه با استفاده از تابع فاصله اقليدسي-1 جدول

 Kmeansالگوريتم  در DEBو 

  بنديتابع فاصله خوشه  هاتراكم خوشه

  تابع فاصله اقليدسي 42712553/17

  DEBتابع  14715763/17

اي بهبود تابع فاصله رفتار كشورها ضرايب زمـاني بـا توجـه بـه نظـر خبرگـان و روش                     بر

AHP    بندي با ايـن    تراكم خوشه . است   اعمال شده  )13(است و در معادله      در نظر گرفته شده

  )2جدول .(استها مقايسه شدهتابع فاصله بهبود يافته نيز در جدول با ساير خوشه بندي

 و DEBوشه با استفاده از تابع فاصله اقليدسي، مقايسه تراكم خ -2 جدول

DEB الگوريتم بهبوديافته درKmeans 

  بنديتابع فاصله خوشه  هاتراكم خوشه

  تابع فاصله اقليدسي 5/17

  DEBتابع  2/17

  بهبود يافتهDEBتابع  1/17

  

 K براي مقادير مختلف     )9(هبا استفاده از معادل    Kρ)(مقدار  ،  هاين تعداد خوشه  ي تع براي  

در ايـن  . اسـت هـا  خوشهمناسب تعداد نشان دهنده ، حداكثرKρ)(، مقداراستشدهمحاسبه 

است كه اين بازه با توجه بـه نظـر خبرگـان و    دهش محاسبه K=9تا K=2  براي Kρ)(تحقيق

و ماتريس فاصله محاسـبه   R  كمك نرم افزار بدين منظور به .است دهشها تعيين تعداد داده

92شده براي    ≤≤ K 92ها در بـازه     كيفيت خوشه  . استبندي صورت گرفته   خوشه ≤≤ K 

  .است شده نمايش داده )3( جدول بر اساس هر سه رويكرد در
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92ها در بازه  كيفيت خوشه-3جدول ≤≤ K 

   DEB تابع بهبود يافته DEBتابع  تابع فاصله اقليدسي هاهتعدادخوش

2 210568739/1 89339863/1 744162685/1 

3 574958262/1 867443311/1 804977071/1 

4 514528767/1 873560927/1 85629087/1 

5 668611968/1 836418556/1 805721987/1 

6 746314021/1 890069586/1 863141261/1 

7 706314021/1 748783945/1 767199464/1 

8 703774043/1 889739968/1 782371386/1 

9 70324519/1 822557879/1 806580058/1 

 شـش بنـابراين    را دارد،    Kρ)(يـشترين مقـدار      ب K=6،  )5( تـا شـكل    )3(با توجه به شكل   

  .ترين تعداد خوشه است مناسب
  

  
92يل شده با تابع فاصله اقليدسي در بازه هاي تشك  كيفيت خوشه-3 شكل ≤≤ K 
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92 در بازه  DEBهاي تشكيل شده با تابع  كيفيت خوشه-4 شكل ≤≤ K 

  
   DEBهاي تشكيل شده با تابع بهبود يافته  كيفيت خوشه-5 شكل

92در بازه  ≤≤ K  

 RFMها در مدل  تحليل خوشه.2-3

هـا و سـپس      بـراي كـشور    MوR،Fمعيارهـاي    بايـد    RFMها در مدل    براي تحليل خوشه  

 آخرين باري است كه صادرات به   نشان دهندهتازگيمقدار متغير   .ها محاسبه گرددخوشه

 14ين امتيـاز     است كـه بيـشتر     14و1بين   اين متغير  مقدار. است هصورت گرفت كشور مربوطه   

 .اسـت  به كشور مربوطه صادرات انجام شده     ) 84سال(تازگي  هست كه ب   ا ين معنا ه ا است و ب  

)(مقدار (15) با توجه به فرمول iCR صـادرات،  تكـرار   .اسـت  شده براي هر كشور محاسبه

 اين متغيـر   مقداردهد كه    نشان مي   سال 14در طي    به هر كشور را      تعداد تكرارهاي صادرات  

)(مقدار  ) 16(عادله   و با استفاده از م      است 14و1بين   iCF    است براي هر كشور محاسبه شده .

گذشته به كشور   سال14طي   براي محاسبه ارزش پولي هر كشور بايد كل حجم صادرات در          

)(مقدار  ) 17(با توجه به فرمول   . ودشمربوطه محاسبه    iCM         شـده  براي هـر كـشور محاسـبه 

نظر  مبتني برها وزن متغير. است شدهمحاسبه ) 16( فرمول براساس(V)  هاارزش خوشه. است

 دو متغير ديگر از     نسبت به  F متغير   ، به اهميت تكرار صادرات    نظر. است دهشخبرگان تعيين   

 Mبراي متغير   . است شده  در نظر گرفته   5/0اهميت بيشتري برخوردار است و براي آن وزن         

و )20( ،)19(بـا  توجـه بـه معـادلات      .اسـت شده گرفته درنظر2/0 وزن  R و متغير 3/0 وزن

) 19(تازگي، تكرار و ارزش پولي صـادرات هـر خوشـه و نهايتـاً بـا اسـتفاده از معادلـه                    ) 21(
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  . نشان داده شده است)4( حاصله در جدول نتايج. ارزش هر خوشه تعيين شده است

   ارزش مشتريان هر خوشه-4 جدول

  شماره

 خوشه

  ميانگين تازگي

  رات خوشهصاد

)( nOR 

  ميانگين تكرار

 صادرات خوشه

)( nOF 

ميانگين ارزش 

دلاري صادرات 

)( خوشه nOM 

ميانگين ارزش 

 خوشه

)( nOV  

  تعدادكشورهاي

  عضو خوشه

3 9116/0 4830/0 0394/0 4356/0 21 

4 8429/0 5190/0 0105/0 4312/0 15 

5 7725/0 5000/0 0537/0 4206/0 27 

2 8312/0 3442/0 0169/0 3434/0 11 

1 6209/0 4011/0 0198/0 3307/0 13 

6 5143/0 2857/0 0006/0 2459/0 20 

 
 RFMها در فضاي   تصوير خوشه-6 شكل

هـاي  توان به صورت زير تحليل شده و در تبيين اسـتراتژي           مي RFMها در فضاي    خوشه

  . نمايدمديريت ارتباط با مشتري براي هر خوشه كمك مي

 عضو اين خوشه مشتريان فعـال بـا ارزش بـالا هـستند كـه نـسبت بـه سـاير                      21،  3خوشه  

  گرفته  صادرات صورت  ارزش دلاري . ها صادرات پايدار به آنها صورت گرفته است         خوشه

مدت اسـت و    رها طولاني سابقه ارتباط با اين كشو     .قابل توجه است   كشورهاي اين خوشه  به  

اين كشورها بسيار باارزش هستند و بايـد در         . است اين تداوم ارتباط تا كنون نيز ادامه داشته       



 81 ...بندي مشتريان در صادرات پوشاك بر  بخش

تـوان كـشورهاي عـضو        در مجموع مـي   . حفظ و نگهداري آنها تلاش شود تا ريزش ننمايند        

 امكـان مـشاركت اسـتراتژيك در   . اين خوشـه را مـشتريان وفـادار بـا سـودآوري بـالا ناميـد               

حفظ بازار و ارتبـاط مـستمر بـا ايـن كـشورها             . صادرات پوشاك با اين كشورها وجود دارد      

تي، برند سـازي ملـي و شـركت         ببسيار حائز اهميت است لذا شناسايي رقبا، افزايش توان رقا         

از . تواند در حفظ اين بازارها بـسيار مـوثر باشـد            المللي در كنار رقبا مي     هاي بين   در نمايشگاه 

توان به دعوت براي بازديـد از كارخانـه جـات، حـضور در شـبكه تـامين                    ات مي ديگر اقدام 

اي و امكان مشاركت در سرمايه گذاري براي گسترش بازار در اين بخـش               فروشگاه زنجيره 

 . اشاره كرد

سـابقه رابطـه بـا      .  عضو اين خوشه مشتريان فعـال بـا ارزش متوسـط هـستند             15 ،4خوشه  

  دلاري ولـي ارزش  دار بـوده        و ادامـه   نـسبتا بلندمـدت    اكنـون تـا هـم   خوشـه   اين   يكشورها

 اين مشتريان  ارزش دلاري صادرات  به    بايد سعي شود   . است شده به آنها كم   كالاهاي صادر 

اسـت افـزايش يابـد، تـا سـطح       اخيراً بيشتر به آنها صادرات صـورت گرفتـه  نسبتا قديمي كه    

گيـرد ارتقـا    ا پايـداري صـورت مـي      آنها صادرات نسبت  ارزش پولي اين مشتريان وفادار كه به      

جذب شوند و صـادرات     اند، بايد   ايجاد ارتباط با ما تمايل نشان داده      به  اين كشورها كه    . يابد

 آنهـا   ه ب ـ مربـوط هاي    در غير اين صورت بايد سعي شود هزينه       .  به آنها صورت گيرد    يبيشتر

ر كه اشـاره شـد در       همانطو.  اين كشورها مشتريان فعال با ارزش متوسط هستند        .يابدكاهش  

دوره مذكور صادرات پايدار و مداوم به اين كشورها صورت گرفته است امـا ارزش دلاري    

آن پايين است بايد سعي شود علاوه بر حفظ و نگهداري اين مشتريان فعـال، ارزش آنهـا را                   

توان با ايـن كـشورها مـشاركت جنبـي در توليـد  و يـا توزيـع                     ين منظور مي  ه ا ب. افزايش داد 

توانـد در     ايجاد نمايندگي فروش، جذب سرمايه گذاري و برگـزاري نمايـشگاه مـي            . شتدا

  .جذب بيشتر مشتريان و گسترش بيشتر در اين بازارها موثر باشد

ايـن كـشورها از نظـر ارزش دلاري         .  كـشور اسـت    27ايـن خوشـه متـشكل از        ،  5خوشه

. به آنها نيز پايدار است    صادرات صورت گرفته    . تر هستند  ها با ارزش    صادرات از همه خوشه   

 در جايگـاه سـوم از نظـر ارزش          4 و   3اما به علت كم بودن تازگي صادرات نسبت به خوشه           

 در آستانه ريزش قرار دارند و بايد        ها   اين خوشه  يبايد دقت شود كه اعضا    . قرار گرفته است  
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ارزش بـالا   اين كشورها مـشتريان فعـال بـا         .  پيشگيرانه در مقابل آنها اعمال شود      يها  سياست

سابقه ارتباط قبلي با اين كشورها وجود دارد بايد سعي شود استراتژي مناسب     چون  هستند و   

هـا و     بـا تقـسيم كـار در سـطح ملـي بـين بنگـاه              . جهت جلوگيري از ريزش آنها اتخاذ شـود       

توان شناخت بيشتري از بازارهاي اين خوشه و رقبـا در آنهـا حاصـل        هاي مربوطه مي    اتحاديه

سـازي شـده     توان با توجه به شـرايط بـومي آنهـا اقـدام بـه توليـد شخـصي                   نين مي همچ. كرد

  .براساس نيازها و سلايق مردم در اين كشورها نمود

 بـه تـازگي بـه آنهـا صـادرات            عضو اين خوشه مـشتريان جديـد هـستند و            11 ،2خوشه  

ها مشتريان  واقع آن  در.  ندارد  با آنها وجود   طولاني مدت ارتباط   و سابقه    است گرفتهصورت  

و   آنهـا  سـعي بـه جـذب     بر روي آنها مطالعات شناخت صـورت گيـرد و            بايد   ،جديد هستند 

 با توجه به اين كه سابقه ارتباط قبلي با آنها وجود ندارد             .افزايش ارزش صادرات به آنها شد     

هاي ارتباط پايدار، بلندمدت  و با ارزش بالا با آنها             بايد سعي شود اين كشورها جذب و پايه       

هـاي برتـر، پرداخـت        در اين راستا با كاهش موقت قيمت ها، ارسال نمونـه          . ريزي شود  طرح

هـاي ايـران و بازديـد از مركـز توليـد              مشوق به مـشتريان، دعـوت بـه شـركت در نمايـشگاه            

 يهمچنين با ارزيابي پتانسيل بازار فـروش رقبـا و حتـي برقـرار             . تواند موثر باشد    پوشاك مي 

  .ن به اين بازارهاي جديد راه يافتتوا ارتباط با رقبا مي

 كشور عضو اين خوشه كه بـه آنهـا صـادرات بـا ارزش دلاري نـسبتا قابـل                    13 ،1خوشه  

م رابطـه پايـدار در گذشـته هـم          غ ـر اند و علـي    گرفته است، ريزش كرده     توجهي صورت مي  

تند هـس  ات  قبلي    سابقه ارتباط داراي   كشورهايي هستند كه     3خوشه  . اكنون غير فعال هستند   

 ايـن كـشورها در آسـتانه رويگردانـي و     .استولي به تازگي ارتباط با آنها كم رنگ تر شده 

 بايد علت رويگرداني آنها مشخص شده و استراتژي لازم جهت جلوگيري از             .ريزش هستند 

اين مشتريان در واقع مشتريان غير فعال هستند كـه بايـد بـا ارزيـابي                . ريزش آنها اتخاذ گردد   

نيازهاي مشتريان، علل شكست و امكان حضور مجدد در اين بازارها را بررسـي              دقيق رقبا و    

بايد سعي شود كشورهاي با ارزش در اين گروه با دعوت از نمايندگان ايـن كـشورها                 . كرد

هاي ايراني مجددا جـذب شـوند و يـا سـعي شـود از طريـق رقبـا و                      براي بازديد از نمايشگاه   

  .ن بازارها حضور يافتاستفاده از شبكه توزيع آنها در اي
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  ها در فضاي سه بعدي تصوير خوشه-7 شكل

 عضو اين خوشه در گذشته به صورت مقطعي صادرات اندكي صـورت             20 به   ،6خوشه  

بايد مـشخص   . گرفته است ولي مدت زيادي است كه به آنها صادرات صورت نگرفته است            

ر است يا نحـوه حـضور در   شود علت ريزش اين مشتريان رويگردان عدم وجود پتانسيل بازا  

در صورت ناتواني در حضور موفـق و وجـود پتانـسيل در بـازار ايـن          . بازار موفق نبوده است   

  .هاي توزيع و عرضه رقبا در اين بازارها امكان حضور يافت توان از طريق شبكه كشورها مي

  بندي و ملاحظات جمع

ها بـرروي    ي از سازمان  با افزايش اهميت رضايت مشتري در محيط تجاري امروز، بسيار         

مباحث مرتبط با شناخت مشتري، وفاداري و سودآوري مـشتري بـراي افـزايش سـهم بـازار                  

عنوان يك  مديريت ارتباط با مشتري به    . اندكسب رضايت بيشتر مشتري تمركز نموده      خود و 

هـاي شـناخت مـشتري،      يكـي از روش   . گـردد هـا محـسوب مـي      مزيت رقابتي براي سـازمان    

هاي بازاريابي متناسب با هر بخـش       هاي همگن و اتخاذ سياست    تريان به گروه  بندي مش  بخش

  .است

 براسـاس مفـاهيم قواعـد تلازمـي         (DEB)تابع فاصله رفتـار صـادرات       در اين مقاله يك     

 Kmeansبنـدي   عنوان تابع سنجش فاصـله در الگـوريتم خوشـه         است و از آن به    تعريف شده 
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 ميزان قابل تـوجهي بهبـود داده      ه تابع فاصله اقليدسي به    است كه نتايج را نسبت ب     استفاده شده 

  نتـايج بهتـري حاصـل شـده        DEBهمچنين با در نظر گرفتن ضـرايب زمـاني در تـابع             . است

انـد و   هاي صورت گرفته با تـابع سـنجش تـراكم بايكـديگر مقايـسه شـده               بنديخوشه. است

بنـدي  پـس از بخـش    . اسـت ها با استفاده از تابع سنجش كيفيـت مـشخص شـده           تعداد خوشه 

مـشتريان وفـادار ،  فعـال بـا ارزش متوسـط،  فعـال بـا ارزش بـالا،                     : كشورها به شش بخـش      

هاي  ارزش هر خوشه تعيين و سياست      RFMجديد، غير فعال و رويگردان با استفاده از مدل          

  .  است متناسب با هر بخش تبيين شده

شـناختي كـشورها نيـز در       هـاي توصـيفي و جمعيـت      تـوان از داده   در تحقيقات آتـي مـي     

هـاي    همچنين براي تحليـل بـازار بـين المللـي پوشـاك داده            .  بهره گرفت  DEBتعريف تابع   

ره تجـارت   ي ـتـر بـه كـل زنج       صادرات و واردات را توامان  در نظر گرفـت و نگـاهي جـامع              

.پوشـــــــــــــــــــاك ايـــــــــــــــــــران در جهـــــــــــــــــــان داشـــــــــــــــــــت   
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