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تـر سـازمان بسـیار حـائز اهمیـت       گیري مشـتریان بـا ارزش   ، هدفCRMبراي موفقیت در 

این  از هدف.  بندي مشتریان انجام شده است براي بخشتحقیقات بسیاري در این زمینه . است
 هسـال  14 بـازه  در طـی  پوشـاك ایـران  بندي کشـورها براسـاس ارزش صـادرات    تحقیق بخش

گیـري عـدم شـباهت بـین سـبدهاي صـادراتی کشـورهاي         بـراي انـدازه  . است) 1371-1384(
. استفاده شده است K-meansتعریف و به عنوان تابع فاصله در الگوریتم   DEBمختلف، تابع 

بر اساس مفاهیم قـوانین وابسـتگی و ارزش صـادرات گـروه کالاهـا تعریـف شـده         DEBتابع 
بندي و معیار تراکم خوشه ها بـه ترتیـب بـراي تعیـین      در این مقاله از تابع کیفیت خوشه. است

کرد براي بهبود عمل همچنین . تعداد خوشه بهینه و مقایسه کیفیت خوشه ها استفاده شده است
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هـا و تبیـین   هـا، تحلیـل خوشـه   گیـري ارزش خوشـه  براي انـدازه  RFMاز مدل در پایان  .است
  .است شده استراتژي مناسب براي هربخش بهره گرفته

  .JEL :L86, C45بندي  طبقه
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  مقدمه
رقابتی امروز توانایی شناسایی مشـتریان سـودآور، ایجـاد روابـط بلندمـدت و      در محیط 

بـراي کسـب ایـن مزیـت رقـابتی،      . هـاي اصـلی رقابـت اسـت     پایدار با آنها یکـی از مزیـت  
هاي کسب و کار، فروش، بازاریابی، خدمات و نقـاط تمـاس بـا     ها باید در استراتژي سازمان

هـا در درك   به سازمان CRM. دنظر قرار دهندم (CRM)مشتري، مدیریت ارتباط با مشتري
ارزش مشتري، هدف گیري مشتریان سودآورتر، افزایش و نگهداري روابط بـراي افـزایش   

گیـري  در نتیجـه ارزیـابی سـودآوري مشـتریان و هـدف     . کنـد  وفاداري و سـود کمـک مـی   
ســازمان را قــادر  CRM.  1اســت CRMمشــتریان ســودآورتر مهمتــرین عامــل در موفقیــت 

کند که گفتگوي یگانه، یکتا و مستمري را با هر یک از مشـتریان برقـرار نمایـد؛ تمـامی      می
هاي پیشین را به خاطر داشته و به آنها رجوع نماید و رفتار مشتریان را تحت تأثیر قرار تعامل
کننـدگان و   هـاي بسـیار زیـادي را دربـاره مشـتریان، تـامین      هـا داده بسیاري از سازمان. 2دهد

ها براي کشف دانـش  ولی ناتوانی این سازمان کنند میآوري و ذخیره شرکاي تجاري جمع
ها به دانش تبدیل نشوند و ایـن کـار   شود که این داده ها سبب میارزش در این داده پنهان با

 وکارها میل به استخراج اطلاعات ناشناخته، معتبر و قابـل  صاحبان کسب. عملاً بیهوده باشد
هاي اطلاعاتی عظیم خود و استفاده از این اطلاعات براي کسب سـود بیشـتر   درك از بانک

بنـدي،  بخـش . بندي مشتریان است هاي شناخت مشتري، رویکرد بخش یکی از روش. دارند
کند که نیازها و خصوصیات مشتریان درون هـر  هاي همگنی تقسیم میمشتریان را به خوشه

توان از مشتریان شناخت بهتري پیـدا کـرد و   بدین ترتیب می. تخوشه با  یکدیگر مشابه اس
هایشان را برآورده ساخت و بـه بهتـرین نحـو  ارتبـاط بـا آنهـا را       گوناگونی نیازها و خواسته

بندي مشـتریان بـا نیازهـا و رفتـار خریـد       بندي مشتریان، گروههدف از بخش. مدیریت کرد
هـاي مختلـف   اي بازاریابی هدفـدار، بـراي گـروه   همشابه براي حداکثر کردن پاسخ به برنامه

مشتریان امکان ارائه محصـول یـا خـدمت مناسـب را بـه مشـتریان خوشـه         بنديبخش. است
بنـدي یکـی از مهمتـرین    بخـش . آوردهدف و ایجاد ارتباط نزدیـک بـا آنهـا را فـراهم مـی     

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gupta & Lehmann, (2003). 
2. Brown (2000). 
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بنـدي   بخـش . 1ستها در رسیدن به بازاریابی مدرن و مدیریت ارتباط با مشتري موفق ا مقوله
تراکنشـی و   ،شناختیشناختی، روانجمعیت(اي  تواند با استفاده از تجزیه و تحلیل خوشه می

ه ب ـ تقسـیم کنـد  هـاي مختلـف   بخش را بهجمعیت زیادي از مشتریان و  انجام شود) ترویجی
هـاي مختلـف بـا یکـدیگر      که مشتریان هر بخش به یکدیگر شبیه، و مشـتریان بخـش  طوري

   .ندباشمتفاوت 

اسـتفاده از  اسـت کـه بـا     بنـدي داده محـور  خـش بنـدي، ب  هـاي بخـش   یکی از این روش
ي هـا ابزاریکـی از  کـاوي   داده. گیـرد کاوي صورت مـی هاي مختلف آماري و دادهتکنیک
توان براي  می آن هاي از تکنیک است کهآشکارسازي جمعیت شناختی مشتریان  دربنیادي 

کـاوي متـرادف بـا    عبارت داده.  2دیع مختلف استفاده کرکسب دامنه وسیعی از اهداف صنا
هـا و حتـی لایروبـی    هاي استخراج دانش، برداشـت اطلاعـات، وارسـی داده   یکی از عبارت

بنـابراین  . کندرا توصیف می 3هاست که در حقیقت کشف دانش در پایگاه دادهکردن داده
شـناخت الگوهـاي بـالقوه مفیـد،     اهمیـت از  کاوي است یک فرآیند بااي که مبناي دادهایده

بنـدي   هاي داده کاوي براي بخـش همه روش. 4هاستو درنهایت قابل درك در داده جدید
هــاي درخــت معمــولا روش و کننــدهــاي صــحیحی را ایجــاد نمــیمناســب نیســتند و مــدل

ایـن  امـا  . اسـت  تـر بنـدي مناسـب  هـا بـراي بخـش   بندي از سایر روشخوشه گیري و تصمیم
یادگیري نظـارتی،  . نظارتی دارندفاوت اساسی از نظر یادگیري نظارتی یا غیرها یک ت روش

هـا بـا هـدف خاصـی کـه در ذهـن       بندي، بخش هایی اشاره دارد که قبل از بخشبه تکنیک
بندي مشتریان بـه مشـتریان بـاارزش کـم و ارزش     بخش به عنوان مثالاست است ایجاد شده

اي وجـود نـدارد و در واقـع    شـده بخش از پیش تعییناما در یادگیري غیرنظارتی هیچ ، زیاد
دهـی داده کمـک   هـا بـه ارائـه یـک تصـویر کلـی از همـه مشـتریان و سـازمان         این تکنیک

توان بـه انتخـاب نـوع داده و متغیرهـا      از دیگر مسائل پراهمیت در بخش بندي می. 5دکنن می
برخـی مطالعـات صـورت    در .  بندي بسیار تاثیرگذار استاشاره کرد که در موفقیت خوشه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Berson et al., (2001). 
2. Rygielski et al., (2002). 
3. Knowledge Discovery of Database. 
4. Ye, (2003). 
5. Hwang et al., (2004). 
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هـاي تراکنشـی صـورت    بنـدي صـرفاً بـر روي داده   بندي بازار، خوشهگرفته در حوزه بخش
بندي مشتریان بازار بـورس کشـورکره و تبیـین    توان به بخشاست که از آن جمله میگرفته

هاي بازاریـابی بـراي حـداکثر کـردن سـودبلندمدت اشـاره کـرد کـه بـا اسـتفاده از            سیاست
هاي تراکنشی بر روي داده Fuzzy Kmeans وKmeans،SOMبندي مثل وشههاي خ روش

بـه بسـط متـدلوژي جدیـد     نیـز   2004در سـال   Chiuو  Tsai.1اسـت مشتریان صورت گرفته
خریـداري   ی مانند اقلام کالاهـاي بر مبناي متغیرهای دراین روش. پرداختند بندي بازاربخش

بنـدي  بخـش بازار هاي قبلی مشتریان، تراکنش بهبا توجه شده و میزان درآمد مربوط به آنها 
بنـدي مشـتریان نیـز    بـراي بخـش   3و ترویجی 2هاي توصیفیدر برخی موارد داده. شده است

با درنظـر گـرفتن    2004سال  و همکارانش Hwang براي مثال. مورد توجه قرار گرفته است
گیـري   راي انـدازه ، مـدلی ب ـ آوري مشـتري سهم سود ایجاد شده، سود بالقوه و تعریف سـود 

و براساس ارزش فعلی، ارزش بـالقوه و وفـاداري    اندکردهپیشنهاد  4طول عمر ارزش مشتري
با درنظر گـرفتن اهمیـت    2006در سال  و همکارانش Kim .اندکرده بنديبخش را مشتریان

شناخت مشـتري در جهـت ایجـاد ارتبـاط بلندمـدت، کسـب وفـاداري و سـودآوري بیشـتر          
و  بنـدي خشب مشتریان ي این ارزشابر مبنرا تعیین نموده، سپس  مشتري هرارزش  ،مشتري

 2009و همکـارانش در سـال    Chiu .شده اسـت ن یهاي مناسب براي هر بخش تبیاستراتژي
هاي پشتیبانی تصمیم که بـا روش تحلیـل    سیستمی را براي بخش بندي بازار براساس سیستم

 .5بندي مانند شبکه عصبی ارائه دادند هاي خوشه آماري و روش

اسـت کـه توسـط     RFMهاي مطرح در تحلیل ارزش مشـتري، مـدل    یکی دیگر از مدل
Hughes   ت و به بیان تفاوت مشـتریان بـا اسـتفاده از سـه متغیـر      ارائه شده اس 1994در سال

در بخـش بنـدي مشـتریان براسـاس      RFMاز مـدل  . پردازد تازگی، تکرار و ارزش پولی می
تــازگی، تکــرار و ارزش پــولی بــراي بخــش بنــدي مشــتریان بــه منظــور  تعیــین  متغیرهــاي 

و همکارانش براي   Yehز نی 2009در سال  .6شود نیز استفاده میبهینه بازاریابی هاي  سیاست
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Shina & Sohnb, (2004). 
2. Descriptive data. 
3. Promotional data. 
4. Customer Life Time Value. 
5. Chiu et al., (2009). 
6. Jonkera et al., (2004). 
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بـه عنـوان ورودي    RFMبراي انتخاب بازار هدف در بازاریابی مسـتقیم  از متغیرهـاي مـدل    
بندي استفاده کرد و  با اضافه کردن دو پارامتر  بندي  محاسبه متغیرهاي ورودي خوشه خوشه

 .  1را بسط داد RFMزمان اولین خرید و احتمال ریزش، مدل 

  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
  
  

  چارچوب کاري تحقیق – 1شکل 

بـا  . گیـرد هاي گوناگونی صورت مـی بندي مشتریان به شیوهکه اشاره شد بخش همانطور
، که در این تحقیق بررسی گردیده اسـت  صادرات صنعت پوشاكتوجه به مورد مطالعاتی، 

کالاهـا بـراي   -گـروه  و نوع ارزش ،کالاهاي صادراتی-از وابستگی بین گروه هاو نوع داده
. بهـره گرفتـه شـده اسـت     کشـورها  سایر ن بهپوشاك ایرا صادرات سبدزان شباهت تعیین می

تر از  هاي تراکنشی صادرات براي تشخصیص شباهت رفتار صادرات مناسباستفاده از داده
در ایـن تحقیـق ابتـدا کشـورها براسـاس نـوع و        .شناختی و توصیفی اسـت هاي جمعیتداده

انـد،  بنـدي شـده   خوشـه   Kmeansاده از الگوریتم کالاهاي صادراتی و با استف-ارزش گروه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Yeh et al., (2009). 
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  بندي  خوشه
 DEBبراساس تابع 

  بندي  خوشه
 

 ها سازي داده آماده

ها و  مقایسه تراکم خوشه
  انتخاب بهترین

  ها تعیین تعداد خوشه

 DEBبهبود تابع 

ها در مدل  تحلیل خوشه
RFM 

  هاي تبیین استراتژي
  هر بخش 
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کالاهاي صادراتی نیز -کالاي صادراتی، وابستگی گروه-سپس علاوه بر ارزش و نوع گروه
بنـدي  پـس از تعیـین بهتـرین بخـش    . اسـت ، منظـور شـده  Kmeansدر تابع فاصله الگـوریتم  

رفتن معیـار سـنجش   بندي، تعداد بهینه خوشـه نیـز بـا در نظـر گ ـ    براساس معیار تراکم خوشه
هـر خوشـه    RFMدر بخش بعـد بـا اسـتفاده از مـدل     . استبندي محاسبه شدهکیفیت خوشه

گیـري  در بخش پایانی به نتیجـه . استهاي مناسب با آن بخش تبیین شدهتحلیل و استراتژي
 .استمطالعات صورت گرفته پرداخته شده

  بندي کشورهامتدولوژي بخش .1
  بنــدي کشــورها و تبیــین اســتراتژي بخــش: اصــلی اســتایــن تحقیــق شــامل دو قســمت 

  کـاوي  اولـین مرحلـه تحقیـق ماننـد هـر پـروژه داده      .  رفتار با مشتري براي هـر بخـش اسـت   
ــاده ــاســازي داده دیگــر، آم ــابع  . ســتا ه ــار کشــورها ت ــاوت رفت ــراي ســنجش تف ــپس ب   س

(Distance Export Basket) DEB  اسـت و بـا   براساس مفاهیم قواعد تلازمی تعریف شـده
بندي صورت گرفتـه  به  عنوان تابع فاصله، خوشه Kmeansالگوریتمجایگزینی این تابع  در 

ــود. اســت ــایج خوشــه بهب ــابع  نت ــا ت ــابع   DEBبنــدي ب ــه ت  در "فاصــله اقلیدســی"نســبت ب
همچنـین  . اسـت ها نشان داده شدهبا استفاده از تابع سنجش تراکم خوشه Kmeansالگوریتم

در ادامـه  .  بندي تعیین شده اسـت با استفاده از تابع سنجش کیفیت خوشه ها نیزتعداد خوشه
  .هر بخش به تفضیل مطرح شده است

  سازي دادهآماده.1-1
شده و بر اساس الزامـات  هاي بانک اطلاعاتی یکپارچه دادهسازي داده، آماده در مرحله

اي مـورد اسـتفاده در تـابع    مفاهیم و پارامتره .شوندآماده میکارگرفته شده  ههاي بالگوریتم
  :فاصله عبارتند از

G  شده کالاهاي صادر -گروهمجموعه همه  
T0 بانک اطلاعاتی صادرات  
t0 جدول  از شامل حداقل یک ردیف دادهT0 رکوردهـاي کدکشـور،    شـامل  که ،است
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  .استسال صادرات، گروه کالاي صادراتی، ارزش دلاري 
ci   کشورiام  

gia  کالاي -گروهaده به کشور ام صادر شiام  
mia    مجموع ارزش دلاري گروه کالايgia به کشورci   

براي مشـاهده رفتـار صـادرات بـه یـک کشـور نیـاز بـه بازیـابی همـه گـروه کالاهـاي              
کـد   Country Codei .اسـت سـال گذشـته    14صادرشده و کل ارزش دلاري آن در طـول  

}{، ciکشور GggGoodGroup iaiai  ci گروه کالاهاي صادر شده به کشـور  مجموعه =∋

}. اســـت }iiai GoodGroupammoneyset مجموعـــه تجمعـــی ارزش دلاري ==1,...,
تـوان بـه صـورت    را مـی  ciبنـابراین صـادرات بـه کشـور     . اسـت گروه کالاهاي صادر شـده 

),,( iii
c

i moneysetGoodGroupeCountryCodt و در بانــک اطلاعــاتی  نشــان داد  =
  .ذخیره نمود   Tc ها تجمعی تراکنش

 DEBفاصله تفاوت رفتار صادرات به کشورهاتابع  .2-1

-بـه گـروه   کـالا -ابتدا وابستگی صادرات هر گروه ،کشور گیري تفاوت دوبراي اندازه
  . استتلازمی محاسبه شده قواعد در براساس مفهوم پشتیبان کالاي دیگر

)1(        
0

000 }},{{
}),({

T

ggcontainstTt
ggs

ji
ji

∈
=

  

}),({ ji ggs  که شامل است هاییتراکنشتعداد نسبت},{ ji ggGoodGroup   بـه کـل
   .است T0 ها درتراکنش

Ggg ،)1(در معادله  ji هـم صـادر شـوند     اگر دو گروه کـالا بـه نـدرت بـا     هستند، ,∋
، فاصله براساس میـزان شـباهت   DEBدر تابع . 1خیلی کم خواهد شد پشتیباندرنتیجه مقدار 

–از بـه در نظـر گـرفتن وابسـتگی دو طرفـه گـروه      کالاهاي خریداري شده است و نی-گروه

بـراي محاسـبه وابسـتگی     coherence (jaccard)لـذا از ضـریب   . کالاهاي صـادراتی اسـت  
)کـالا  -وابسـتگی دو گـروه  . کالاهاي صادراتی اسـتفاده شـده اسـت   -دوطرفه گروه )γ   بـه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ye, (2003). 
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  .1شود صورت زیر تعریف می

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

}),({
jiji

ji
ji ggsgsgs

ggs
gg

−+
=γ

  

}),({ ji ggγ  ــین ــا  0ب jiاگــر. اســت  1ت gg }),({1باشــد  = =ji ggγحــال  .اســت
  . شودمی به صورت زیر ارزیابی jcوicشباهت صادرات به دو کشور

cاگر رکورد
it براي کشورicشامل),,( iii moneysetGoodGroupeCountryCod

اکالاهــــا و ارزش دلاري هــــر گــــروه بــــه ترتیــــب برابــــر بـــ ـ     -باشــــد و گــــروه 
},...,,{ 21 isiii gggGoodGroup },,...,{و= 21 isiii mmmmoneyset باشد و رکورد  =
c

jt   ــور ــراي کش ــامل jcب ),,(ش jjj moneysetGoodGroupeCountryCodــد وب  اش

},,...,{ترتیب برابر با گروه به کالاها و ارزش دلاري هر-گروه 21 jtjjj gggGoodGroup =

},,...,{و  21 jtjjj mmmmoneyset ه شباهت بر مبنـی صـادرات بـه ایـن دو کشـور ب ـ     . باشد =
 :شود تعریف می صورت زیر

 
  

      
  
  

صـورت  هب ـ jcوicکشور ت به دوایا تفاوت رفتار صادر jcوicکشور متعاقبا فاصله دو
  :زیر است

  
                

  
  
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Han&Kamakura, (2006). 
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در نظر گرفتن ارزش دلاري صـادرات هـر کشـور کـه در میـزان       علاوه بر )4(درمعادله 
. است وابستگی گروه کالاهاي صـادر شـده نیـز مـوثر اسـت     گذار تاثیر دراتصاسودآوري 

 C شود و کمتر با گروه کالاي صادر Bمعمولاً با گروه کالاي  Aکالاي براي مثال اگرگروه
نادیده گرفتن . باشد  Cو A باید بیشتر از Bو A، وابستگی صادرات گروه کالاي صادر شود

  .کندیک طرفه ایجاد می شباهت ،تار همه گروه کالاهاها و یکسان گرفتن رفاین وابستگی

  بنديخوشه. 3-1
. کند هاي داده کاوي است که به طبقه بندي داده کمک می بندي یکی از تکنیک خوشه

بـه اصـطلاح بـه آن     گـروه  زیـر  چنـدین  به را ناهمگن گروه یک تقسیم وظیفه بنديخوشه
بندي در هـر دو روش سلسـله مراتبـی و غیرسلسـله      خوشه .دارد عهده برگویند را خوشه می

هـا و حـداقل کـردن واریـانس دورون      مراتبی درپـی حـداکثر کـردن واریـانس بـین خوشـه      
. هاي سلسله مراتبی داراي دو رویکرد تجمعی و تجزیـه اي هسـتند   الگوریتم. ستا ها خوشه

ها  فاصله بین موجودیت هاي سلسله مراتبی براي محاسبه در رویکرد تجمعی معمولا از روش
ایـن  . دهنـد  شود و هر دو موجودیت نزدیک به هـم یـک خوشـه را تشـکیل مـی      استفاده می

در رویکـرد  . ها تبدیل بـه یـک خوشـه شـوند     یابد که همه موجودیت فرآیند زمانی پایان می
و سپس بـه   شوند ها به عنوان یک خوشه در نظر گرفته می اي در آغاز همه موجودیت تجزیه
شوند و این کار تا زمانی که هر موجودیت در یـک خوشـه    هاي کوچکتر شکسته می خوشه

ها به علت پیچیدگی محاسباتی معمولا مورد استفاده قرار  این روش. یابد قرار بگیرد ادامه می
بدون شـک در  . کنند  بندي سلسله مراتبی سریعتر عمل می هاي خوشه ولی روش. گیرند نمی

هـاي   یکـی از الگـوریتم   Kmeansبندي سلسله مراتبـی، الگـوریتم    هاي خوشه میان الگوریتم
ترین مرکز خوشـه تعلـق    ها به نزدیک در این الگوریتم موجودیت. بندي است متداول خوشه

ترین خوشه تخصـیص یابـد ادامـه     گیرند و این کار تا زمانی که هر موجودیت به نزدیک می
بر اساس تابع فاصله  Kmeansالگوریتماز  بندي کشورهادر این تحقیق براي خوشه. 1یابد می

DEB  استاستفاده شده "فاصله اقلیدسی"و تابع.  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hsu, (2009). 
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  Kmeansبندي الگوریتم خوشه .1-3-1
صورت تصـادفی از  ه ب) هاستتعداد خوشه Kکه ( عضو Kابتدا   Kmeansالگوریتمدر 

عضـو باقیمانـده بـه     N-Kسـپس  . دشـو هـا انتخـاب مـی   عنوان مراکـز خوشـه  هعضو ب Nمیان 
 بعد از تخصـیص همـه اعضـا مراکـز خوشـه مجـدداً      . یابندترین خوشه تخصیص مینزدیک
و این کار تـا  یابند تخصیص می هاخوشهبه با توجه به مراکز جدید و اعضا  شوندمی محاسبه

  .1یابدثابت بماند، ادامه میها  خوشه مراکززمانی که 
 
 
 
 
 
 
 

  
  
  
  
  
  

  Kmeansالگوریتم  -2 شکل

cرکورد  اگر
it  براي کشورic شامل ),,( iii moneysetGoodGroupeCountryCod  

},,...,{ و  21 iLiii mmmmoneyset  icکشور کالاهاي صادر شده به گروه ارزش دلاري  =
c رکورد و باشد

jt  رکشو براي jc   شامل ),,( jjj moneysetGoodGroupeCountryCod 
},,...,{ و 21 jLjjj mmmmoneyset ارزش دلاري گروه کالاهاي صادر شده به کشـور   =

jc 
تعداد کل گروه کالاهاي صادراتی اسـت و در صـورت عـدم     Lلازم به توضیح است . باشد

مربوط به آن صـفر منظـور خواهـد      mمقدار متغیر  jcیاicکشور بهصادرات گروه کالایی 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Yw, (2003). 

  شروع

انتخاب تعداد 
 Kها  خوشه

ها  شهانتخاب مراکز خو
  ابتدایی

  محاسبه فاصله سایر عناصر
 (N-K) ها با مراکز خوشه  

بندي عناصر براساس  خوشه
  حداقل فاصله

محاسبه مجدد مراکز 
  ها خوشه

اي  آیا هیچ مرکز خوشه
  بلی  پایان تغییر کرده است؟

  خیر
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  .شد
تعریـف   فاصله یا عدم شباهت دو کشور با استفاده از فاصـله اقلیدسـی بـه صـورت زیـر      
  :شود می

)5(             ∑
=

−=
L

l
jlilji mmccDist

1

2)(),(  

، )5(، معادلـه تابع فاصـله اقلیدسـی   Kmeansدر الگوریتم فاصله ابتدا تابع  تحقیقدر این 
است که  به عنوان تابع فاصله در نظر گرفته شده DEBدر نظر گرفته شده است و سپس تابع 

  . یل شرح داده خواهد شدصدر قسمت بعد به تف

 DEBبراساس تابع  Kmeansبندي الگوریتم خوشه .2-3-1

  اسـتفاده شـده  ) 4(از معادلـه    Kmeansبراي محاسبه فاصله در الگـوریتم  رویکرددراین 
شکل زیر قـرار  هدو محاسبه شده است و در ماتریسی بفاصله کشورها از یکدیگر دوبه. است
  .استگرفته
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njiو  jcوicدهنده فاصله بین کشور نشان ijdاست، ا تعداد کشوره  nکه  . اسـت  ,≥

صـفر  ماتریس یعنی فاصله هـر کشـور بـا خـودش برابـر      این  قطر اصلی) 4(با توجه به معادله
  :ماتریس فاصله به شکل زیر است در  نتیجه. است
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بـه همـین سـبب بـراي انجـام برخـی       . کاوي مقـدور نیسـت  افزارهاي دادهپیش فرض در نرم
ها، تعیین ، سنجش کیفیت و تراکم خوشهDEBسازي داده، محاسبه تابع فاصلهمراحل آماده
  .است سازي شدهبیسیک طراحی و پیادهال وزیر برنامه به زبان ویژ... ها و تعداد خوشه

  بنديارزیابی کیفیت خوشه .4-1
. بنـدي وجـود دارد  هـاي حاصـل از خوشـه   معیارهاي زیادي براي محاسبه کیفیت خوشه

اي و هـا یـا همگنـی درون خوشـه    تر است کـه شـباهت درون خوشـه   اي مطلوببنديخوشه
کلیـه معیارهـاي سـنجش    . کثر کنـد اي را حـدا ها یا ناهمگنی بـرون خوشـه  فاصله بین خوشه

تواننـد همگنـی درون   کیفیت خوشه مبتنی بر ایـن مفهـوم هسـتند، برخـی از آنهـا فقـط مـی       
اي را تضـمین کننـد ولـی برخـی دیگـر ایـن دو پـارامتر        اي یا ناهمنگنی برون خوشـه خوشه

  .1گیرندرا با هم درنظر می) اياي و ناهمنگنی برون خوشههمگنی درون خوشه(
اي سنجش تـراکم درون خوشـه   بندي ، روشهاي ارزیابی عملکرد خوشهروش یکی از

. دهـد ها ثابت است نشان میها را زمانی که تعداد خوشهاین معیار میزان تراکم خوشه .است
هـا  با توجه به این کـه در ایـن تحقیـق داده   . باشندها در یک محدوده متغیر در این معیار باید

تراکم یک خوشه، فاصله کشورهاي درون یک خوشه بایـد بـا    گسسته هستند براي محاسبه
ام، nخوشه تراکم . مرکز خوشه سنجیده شود

nIاست، بصورت زیر تعریف شده:  

)6(              
∑
∈

=
j

n
i Oc

n
in ccDistI ),(

  

  :خوشه برابر است با  Kبراي  F(K)سپس  

)7    (               
∑ ∑

= ∈

=
K

n Oc

n
i

n
i

ccDist
K

KF
1

),(1)(
  

اي کـه بـه   مشاهده و میانه خوشـه  میانگین مربعات فاصله اقلیدسی بین هر  F(K)در واقع
ند و هسـت  ترها متراکمدهد که خوشهکمتر باشد نشان میF(K)هر چه، . است آن تعلق دارد،

  .2است بندي بهتر صورت گرفتهخوشه
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Han&Kamakura, (2006). 
2. Shin and Sohn, (2004). 
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  هاتعیین تعداد خوشه .5-1
بندي است کـه مجمـوع تشـابه    خوشهبندي، بهترین خوشههمانطور که پیشتر اشاره شد، 

و مجمـوع تشـابه بـین     حـداکثر را عضـو خوشـه مربوطـه     يبین مرکزخوشه و همه کشـورها 
}1,...,{ اگر .دکنحداقل را ها مراکزخوشه KncO n  ncهـا و  مجموعـه مراکـز خوشـه    ==
}و  باشـد ها مراکز خوشه }OTicO c

i
n −== کـه   ییمجموعـه باقیمانـده کشـورها    1,...,

بنـدي روي  مجموعه کلیه کشورهایی کـه خوشـه   cTاند و بعنوان مرکز خوشه انتخاب نشده
صـورت   هتوانـد ب ـ  خوشـه مـی    Kبندي باکیفیت نتایج خوشه باشد، است آنها صورت گرفته

  :تعریف شود )8(معادله 
)8(  }){(1)(

1 ,1
nm

mn
K

n nmKm
Min

K
K

δ
ηη

ρ
+

= ∑
=

≠≤≤  
)9(  ),(1 n

Oc
inn ccSim

O n
i

∑
∈

=η

  
)10(  ),(1 m

Ocj
jmm ccSim

O m
∑
∈

=η

  
)11(  ),( mn

nm ccSim=δ  
  

و همه مشـتریان خوشـه   ncرا به عنوان میانگین شباهت بین مرکز خوشه  nη، )9(معادله 
nO کند  تعریف می.  

وهمه مشـتریان   mcمیانگین شباهت بین مرکز خوشه  mηکه  دهد می توضیح )10( معادله
  .کند  تعریف می ncو mcرا به عنوان شباهت  nmδ )11(معادله. است  mOدر خوشه 
 ، بـراي یـک محـدوده   )8(بنـدي در معادلـه  کیفیت خوشه با توجه به تابع Kρ)(مقدار 

کـه   ايتعـداد خوشـه  و بـه ازاي هـر    اسـت شدهمحاسبه ) sو حدپایین  tحد بالاي(یشنهادي پ
)(Kρ مقداراستهحداکثر گردید ،K     در . اسـت شـده بعنوان تعداد خوشه در نظـر گرفتـه

92با توجه به نظر خبره بصورت K این تحقیق محدوده پیشنهادي  ≤≤ K    درنظـر گرفتـه
  .استشده

)12(              { })(argˆ KMaxK
tKs

ρ
≤≤

≡  
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 اي را انتخاب نمود که به ازاي آن فاصـله بـین مراکـز   توان تعداد خوشهین ترتیب میه اب
  .1استخوشه با اعضاي درون هر خوشه حداکثر  ها و شباهت مراکزخوشه

 DEBتابع بهبود  .6-1

که عامـل  اند و زمان دیگر مجتمع شدهکی سال با 14 يهابراي محاسبه شباهت کلیه داده
و وابستگی بین اقلام صادر  نادیده گرفته شده است ها عملاًاست با مجتمع کردن داده مهمی

لذا در این مرحله بـراي محاسـبه مـاتریس     .شودنمیهاي مختلف در نظر گرفته شده در سال
راي هر سـال مـاتریس فاصـله    گرفته و بهاي هر سال جداگانه مورد بررسی قرار داده ،فاصله

ضـرایب  خبرگـان   اتنظـر و  AHPاسـتفاده از روش  بـا   سـپس . اسـت شده جداگانه محاسبه
  .استشدهه محاسبسال  14براي  کل فاصلهماتریس  زمانی هرسال محاسبه گردید و
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Year=1384

Year=1383

Year=1371

  
  :شوداز فرمول زیر حاصل می Dis)  (سال 14کل  مقدار ماتریس فاصله

)13(                  
∑

=

=
Y

y
yy DwDis

1  

yD ماتریس فاصله سالy ،yw  ضریب سالy  141و ≤≤ yاست.  

 ها براي ارزیابی خوشه RFMمدل  .2

ــازگی  RFMمــدل  ــر مبنــاي معیارهــاي ت ــولی ،3تکــرار ،2ارزش مشــتریان را ب  4ارزش پ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tsia & Chiu, (2004). 
2. Recency. 
3. Frequency. 
4. Monetary. 
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کنش و زمان تحلیل را اندازه ترین زمان ترافاصله بین تازه تازگی متغیر .کندگیري می اندازه
را ت داشـته اسـت   اکشور صادر سال به هر 14در طی این  ایرانآخرین باري که و  گیردمی

و گیـرد را انـدازه مـی   سال14صادرات در بازه زمانی  تکرار، تکرار متغییر .کند مشخص می
  .دهد سال گذشته را نشان می 14ارزش دلاري صادرات در ارزش پولی کل  متغیر

هـا   بـه سـازمان   RFMمدل  .استشدهاز این مدل براي سنجش ارزش هر خوشه استفاده 
هـاي  و خوشـه  کننداین مدل مشخص  هاي خود را درکند تا بتوانند ارزش خوشهکمک می

ریزي و انجام اقدامات لازم بـراي افـزایش سـودآوري در هـر خوشـه      هدف را جهت برنامه
  :کردصورت زیر مشخص ه توان بي این معیار ارزش هر مشتري را میامبن بر .کنندتعیین 

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

i
F

i
R

i cMWcFWcRWcV ×+×+×=  

)(که  icR ،)( icF و)( icM  به ترتیب امتیازات مشتريic    با توجـه بـه معیارهـاي R، F 
تازگی، تکرار و ارزش پـولی  اهمیت وزنها براي معیارهاي  MWو RW    ،FW.  است Mو

++=1بعلاوه . دهد را به ترتیب نشان می MFR WWW  1.  
استخراج  امتیازات.  است دهی وابستهها و رویکرد امتیازامتیازات معمولا به نوع کاربرد 
ابتـدا نرمـال   ، بایـد  هـر کشـور   متغییرهـا بـراي   از بانک اطلاعاتی قبل از محاسـبه ارزش شده 
)(بنابراین . دشون icR ،)( icF و)( icM دکرصورت زیر تعریف  هبتوان  را می:  
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Min

R
Max

R
Min

R

i QQ
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i QQ
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. اسـت  MوR،Fمطـابق بـا تعریـف     icمقدار اصلی امتیازات کشور  MQو RQ ،FQکه 
R

MinQ ،F
MinQ وM

MinQ  حداقل  مقدارR،FوM وR
MaxQ ،F

MaxQ وM
MaxQ    حـداکثر مقـدار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Jonkera et al., (2004). 
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R،FوM دهند کشورها را نشان می.  
 شـود ام حاصل میnبا محاسبه میانگین ارزش همه کشورها خوشه  nOآوري خوشهسود

  :دشوصورت معادله زیر تعریف ه تواند ب می و

)18(    )()()()( nMnFnRn OMWOFWORWOV ×+×+×=  
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)(که   nOR ،)( nOF و)( nOM  امتیازاتn   امین خوشه با توجه به معیارهـايR،FوM 
خـدمت   بـراي تـوان   براساس سودآوري و ارزش محاسبه شـده بـراي خوشـه هـا، مـی     . است

  . کردن استراتژي یریزي و تبیبرنامه بازار بین المللی پوشاكرسانی به مشتریان هر خوشه 

  مورد مطالعاتی .3
سازمان توسعه تجـارت  . در این تحقیق صادرات پوشاك مورد بررسی قرار گرفته است

تیابی هاي کلان کشور در پی توسعه و تقویت تجارت خارجی و دسایران، در راستاي برنامه
کـارگیري دانـش و    هایـن سـازمان بـا ب ـ   . به سهم بیشتر بازار هدف به نحوي اثر بخـش اسـت  

فناوري جدید به دنبال ایجاد بستر مناسبی جهت صـادرات و تقویـت زیربناهـاي لازم بـراي     
هـاي   روي دادهبـر  مطالعـه صـورت گرفتـه   . تسهیل و توسعه تجـارت خـارجی کشـور اسـت    

سـال گذشـته    14در طول  هااسلامی ایران به سایر کشورجمهوري  کشورپوشاك صادرات 
  .است  1384تا  1371یعنی از سال 

که مرتبط با پوشـاك   (HS)تعرفه گمرکی براساس سیستم کدینگ  367در این تحقیق 
 و نـیم پــالتو  پـالتو : گـروه کـالا عبارتنـد از    18ایـن  . گـروه تقسـیم شـده اسـت     18اسـت بـه   
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، دسـت زنانـه  بـه صـورت   لبـاس  ، دست مردانهبه صورت لباس ، هزنان و نیم پالتو پالتو،مردانه
پیراهن خـواب  ، دامن، شلوار زنانه، شلوار مردانه، پیراهن زنانه، پیراهن مردانه، ورزشیلباس 
، روسري و دستکش، جوراب، انواع نوزاد، لباس لباس زمستانی، پیراهن خواب زنانه، مردانه

آزاد در  و منطقـه کشـور   107لامی ایـران بـه   کشور جمهـوري اس ـ . چادر، کراوات و پاپیون
 107بـه   سـال  14در طـی   کشور جمهـوري اسـلامی ایـران   . کند صادر می پوشاك ،مجموع
هاي صورت گرفتـه بـا    کرده است و تعداد کل تراکنشصادر  پوشاكآزاد  و منطقهکشور 

مان هاي تراکنشی تحقیـق از بانـک اطلاعـاتی سـاز     داده. تراکنش است 9686این کشورها، 
 .توسعه تجارت ایران استخراج شده است

  بنديخوشه .1-3
هـا بـا فرمـت سـاختار، بـا      سازي، یکپارچگی و اسـتخراج داده بعد از انجام مراحل آماده

همانطور که پیشـتر توضـیح داده   . بندي شدندکشورها خوشه Kmeansاستفاده از الگوریتم 
و بـار دیگـر بـا تـابع     ) 5(سـاس معادلـه   برا "فاصله اقلیدسـی "بندي یک بار با تابع شد خوشه

DEB  در نظر گرفته شده اسـت   )6(ها  تعداد خوشه. صورت گرفته است) 4(براساس معادله
هاي تشکیل شـده بـا دو    تراکم خوشه. که در ادامه علت این انتخاب توضیح داده شده است

کشـورها،  بـراي محاسـبه مـاتریس فاصـله     . اسـت محاسبه شـده ) 7(رویکرد، بر اساس معادله
 هایی به زبان ویژوال بیسـیک، اسـتفاده شـده    ها از زیر برنامهها و کیفیت خوشهمراکز خوشه

کمتر باشد میزان تراکم ) 7(لازم به توضیح است هر چه مقدار محاسبه شده از معادله . است
هـایی کـه بـا    شود، تراکم خوشهمشاهده می )1( همانطورکه در جدول. ها بیشتر استخوشه
تشکیل شده است بیشتر است و تـابع مـذکور از تـابع فاصـله اقلیدسـی      DEB ده از تابع استفا

  .استبهتر عمل کرده

  مقایسه تراکم خوشه با استفاده از تابع فاصله اقلیدسی -1 جدول
 Kmeansالگوریتم در  DEBو 

  بنديتابع فاصله خوشه  هاتراکم خوشه
  تابع فاصله اقلیدسی 42712553/17

  DEBتابع  14715763/17
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براي بهبود تابع فاصله رفتار کشورها ضرایب زمـانی بـا توجـه بـه نظـر خبرگـان و روش       
AHP بندي با ایـن  تراکم خوشه. است اعمال شده )13(است و در معادله در نظر گرفته شده

  )2جدول .(استها مقایسه شدهتابع فاصله بهبود یافته نیز در جدول با سایر خوشه بندي

و  DEBمقایسه تراکم خوشه با استفاده از تابع فاصله اقلیدسی،  -2 جدول
DEB الگوریتم بهبودیافته درKmeans 

  بنديتابع فاصله خوشه  هاتراکم خوشه
  تابع فاصله اقلیدسی 5/17

  DEBتابع  2/17

 بهبود یافته DEBتابع  1/17

  
 Kبراي مقادیر مختلف  )9(استفاده از معادلهبا  Kρ)(مقدار ، هاین تعداد خوشهیتع براي 
در ایـن  .اسـت  هـا خوشه مناسب تعدادنشان دهنده  ،حداکثر Kρ)(، مقداراستشدهمحاسبه 
است که این بازه با توجه بـه نظـر خبرگـان و    دهشمحاسبه  K=9تا K=2 براي  Kρ)(تحقیق

و ماتریس فاصله محاسـبه   R بدین منظور به کمک نرم افزار  .است دهشها تعیین تعداد داده
92شده براي  ≤≤ K 92ها در بـازه  کیفیت خوشه.  استبندي صورت گرفتهخوشه ≤≤ K 

  .است شده نمایش داده )3(جدول  بر اساس هر سه رویکرد در

92ها در بازه کیفیت خوشه -3جدول ≤≤ K 

   DEB تابع بهبود یافته DEBتابع  تابع فاصله اقلیدسی هاتعدادخوشه
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 
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 شـش بنـابراین  را دارد،  Kρ)(یشـترین مقـدار   ب K=6، )5(تـا شـکل   )3(با توجه به شکل
  .ترین تعداد خوشه است مناسب

  

  
92هاي تشکیل شده با تابع فاصله اقلیدسی در بازه  کیفیت خوشه -3 شکل ≤≤ K 

 
92در بازه   DEBهاي تشکیل شده با تابع کیفیت خوشه -4 شکل ≤≤ K 

  
   DEBهاي تشکیل شده با تابع بهبود یافته کیفیت خوشه - 5 شکل

92در بازه  ≤≤ K  

1
1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
1.7
1.8

2 3 4 5 6 7 8 9

ρ(
k)

تعداد خوشھ
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 RFMها در مدل تحلیل خوشه .2-3

هـا و سـپس   بـراي کشـور   MوR،Fمعیارهـاي  بایـد   RFMها در مدل براي تحلیل خوشه
آخرین باري است که صادرات به  نشان دهنده  تازگیمقدار متغیر   .ها محاسبه گرددخوشه

 14ین امتیـاز  است کـه بیشـتر   14و1بین  این متغیر مقدار. است هصورت گرفتکشور مربوطه 
 .اسـت  به کشور مربوطه صادرات انجام شده) 84سال(تازگی هست که با ین معناه او ب است

)(مقدار (15) با توجه به فرمول iCR  صـادرات،  تکـرار   .اسـت  شدهبراي هر کشور محاسبه
 این متغیـر  مقداردهد که نشان می سال 14در طی به هر کشور را  تعداد تکرارهاي صادرات

)(مقدار ) 16(و با استفاده از معادله  است 14و1بین  iCFاست براي هر کشور محاسبه شده .
گذشته به کشور  سال 14طی  براي محاسبه ارزش پولی هر کشور باید کل حجم صادرات در

)(مقدار ) 17(با توجه به فرمول. ودشمربوطه محاسبه  iCM     شـده براي هـر کشـور محاسـبه 
نظر  مبتنی برها وزن متغیر. است شدهمحاسبه ) 16(فرمول  براساس(V)  هاارزش خوشه. است

دو متغیر دیگر از  نسبت به Fمتغیر  ،به اهمیت تکرار صادرات نظر. است دهشخبرگان تعیین 
 Mبراي متغیر . است شده در نظر گرفته 5/0اهمیت بیشتري برخوردار است و براي آن وزن 

و )20( ،)19(بـا  توجـه بـه معـادلات      .اسـت شدهدرنظر گرفته 2/0وزن   Rو متغیر  3/0 وزن
) 19(تازگی، تکرار و ارزش پولی صـادرات هـر خوشـه و نهایتـاً بـا اسـتفاده از معادلـه       ) 21(

  .نشان داده شده است )4(حاصله در جدول  نتایج. ارزش هر خوشه تعیین شده است

  ارزش مشتریان هر خوشه -4 جدول

  رهشما
 خوشه

  میانگین تازگی
  صادرات خوشه

)( nOR 

  میانگین تکرار
 صادرات خوشه

)( nOF 

میانگین ارزش 
دلاري صادرات 

)( خوشه nOM 

میانگین ارزش 
 خوشه

)( nOV  

  تعدادکشورهاي
  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 



 80 پژوهشنامه بازرگانی

 
 RFMها در فضاي  تصویر خوشه -6 شکل

هـاي  و در تبیین اسـتراتژي  توان به صورت زیر تحلیل شدهمی RFMها در فضاي خوشه
  . نمایدمدیریت ارتباط با مشتري براي هر خوشه کمک می

عضو این خوشه مشتریان فعـال بـا ارزش بـالا هسـتند کـه نسـبت بـه سـایر          21، 3خوشه 
 گرفته صادرات صورت ارزش دلاري. ها صادرات پایدار به آنها صورت گرفته است خوشه

مدت اسـت و  سابقه ارتباط با این کشورها طولانی .قابل توجه است کشورهاي این خوشهبه 
این کشورها بسیار باارزش هستند و بایـد در  . است این تداوم ارتباط تا کنون نیز ادامه داشته

تـوان کشـورهاي عضـو     در مجموع مـی . حفظ و نگهداري آنها تلاش شود تا ریزش ننمایند
امکـان مشـارکت اسـتراتژیک در    . این خوشه را مشـتریان وفـادار بـا سـودآوري بـالا نامیـد      

حفظ بازار و ارتبـاط مسـتمر بـا ایـن کشـورها      . صادرات پوشاك با این کشورها وجود دارد
تی، برند سـازي ملـی و شـرکت    ببسیار حائز اهمیت است لذا شناسایی رقبا، افزایش توان رقا

از . مـوثر باشـد   تواند در حفظ این بازارها بسـیار  المللی در کنار رقبا می هاي بین در نمایشگاه
توان به دعوت براي بازدیـد از کارخانـه جـات، حضـور در شـبکه تـامین        دیگر اقدامات می
اي و امکان مشارکت در سرمایه گذاري براي گسترش بازار در این بخـش   فروشگاه زنجیره

 . اشاره کرد

سـابقه رابطـه بـا    . عضو این خوشه مشتریان فعـال بـا ارزش متوسـط هسـتند     15 ،4خوشه 
 دلاري ولـی ارزش دار بـوده    و ادامـه  نسـبتا بلندمـدت  اکنـون  تـا هـم  خوشـه  این  يرهاکشو
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این مشتریان  ارزش دلاري صادرات  به باید سعی شود .است شده به آنها کمکالاهاي صادر
اسـت افـزایش یابـد، تـا سـطح       اخیراً بیشتر به آنها صادرات صورت گرفتـه نسبتا قدیمی که 

گیـرد ارتقـا   آنها صادرات نسبتا پایـداري صـورت مـی   ار که بهارزش پولی این مشتریان وفاد
جذب شوند و صـادرات  اند، باید ایجاد ارتباط با ما تمایل نشان دادهبه این کشورها که . یابد
آنهـا   هب ـ مربـوط هاي  در غیر این صورت باید سعی شود هزینه. به آنها صورت گیرد يبیشتر

همانطور که اشـاره شـد در   . ارزش متوسط هستند این کشورها مشتریان فعال با .یابدکاهش 
دوره مذکور صادرات پایدار و مداوم به این کشورها صورت گرفته است اما ارزش دلاري 
آن پایین است باید سعی شود علاوه بر حفظ و نگهداري این مشتریان فعـال، ارزش آنهـا را   

ی در تولیـد  و یـا توزیـع    توان با ایـن کشـورها مشـارکت جنب ـ    ین منظور میه اب. افزایش داد
توانـد در   ایجاد نمایندگی فروش، جذب سرمایه گذاري و برگـزاري نمایشـگاه مـی   . داشت

  .جذب بیشتر مشتریان و گسترش بیشتر در این بازارها موثر باشد
ایـن کشـورها از نظـر ارزش دلاري    . کشـور اسـت   27ایـن خوشـه متشـکل از    ، 5خوشه

. صادرات صورت گرفته به آنها نیز پایدار است. هستندتر  ها با ارزش صادرات از همه خوشه
در جایگـاه سـوم از نظـر ارزش     4و  3اما به علت کم بودن تازگی صادرات نسبت به خوشه 

در آستانه ریزش قرار دارند و باید  ها این خوشه يباید دقت شود که اعضا. قرار گرفته است
این کشورها مشـتریان فعـال بـا ارزش بـالا     . پیشگیرانه در مقابل آنها اعمال شود يها سیاست

سابقه ارتباط قبلی با این کشورها وجود دارد باید سعی شود استراتژي مناسب چون هستند و 
هـا و   بـا تقسـیم کـار در سـطح ملـی بـین بنگـاه       . جهت جلوگیري از ریزش آنها اتخاذ شـود 

شناخت بیشتري از بازارهاي این خوشه و رقبا در آنهـا حاصـل    توان هاي مربوطه می اتحادیه
سـازي شـده    توان با توجه به شـرایط بـومی آنهـا اقـدام بـه تولیـد شخصـی        همچنین می. کرد

  .براساس نیازها و سلایق مردم در این کشورها نمود
بـه تـازگی بـه آنهـا صـادرات       عضو این خوشه مشـتریان جدیـد هسـتند و     11 ،2خوشه 

واقع آنها مشتریان  در. ندارد با آنها وجود طولانی مدتارتباط و سابقه  است تهگرفصورت 
و  آنهـا  سـعی بـه جـذب   بر روي آنها مطالعات شناخت صـورت گیـرد و   باید  ،جدید هستند

با توجه به این که سابقه ارتباط قبلی با آنها وجود ندارد  .افزایش ارزش صادرات به آنها شد
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هاي ارتباط پایدار، بلندمدت  و با ارزش بالا با آنها  جذب و پایه باید سعی شود این کشورها
هـاي برتـر، پرداخـت     در این راستا با کاهش موقت قیمت ها، ارسال نمونـه . ریزي شود طرح

هـاي ایـران و بازدیـد از مرکـز تولیـد       مشوق به مشـتریان، دعـوت بـه شـرکت در نمایشـگاه     
 يابی پتانسیل بازار فـروش رقبـا و حتـی برقـرار    همچنین با ارزی. تواند موثر باشد پوشاك می

  .توان به این بازارهاي جدید راه یافت ارتباط با رقبا می
کشور عضو این خوشه که بـه آنهـا صـادرات بـا ارزش دلاري نسـبتا قابـل        13 ،1خوشه 

م رابطـه پایـدار در گذشـته هـم     غ ـر اند و علـی  گرفته است، ریزش کرده توجهی صورت می
هسـتند   ات  قبلی سابقه ارتباطداراي کشورهایی هستند که  3خوشه . هستند اکنون غیر فعال

این کشـورها در آسـتانه رویگردانـی و     .استولی به تازگی ارتباط با آنها کم رنگ تر شده
باید علت رویگردانی آنها مشخص شده و استراتژي لازم جهت جلوگیري از  .ریزش هستند

در واقع مشتریان غیر فعال هستند کـه بایـد بـا ارزیـابی      این مشتریان. ریزش آنها اتخاذ گردد
دقیق رقبا و نیازهاي مشتریان، علل شکست و امکان حضور مجدد در این بازارها را بررسـی  

باید سعی شود کشورهاي با ارزش در این گروه با دعوت از نمایندگان ایـن کشـورها   . کرد
ند و یـا سـعی شـود از طریـق رقبـا و      هاي ایرانی مجددا جـذب شـو   براي بازدید از نمایشگاه

  .استفاده از شبکه توزیع آنها در این بازارها حضور یافت

 
  ها در فضاي سه بعديتصویر خوشه - 7 شکل
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عضو این خوشه در گذشته به صورت مقطعی صادرات اندکی صـورت   20به  ،6خوشه 
باید مشـخص  . گرفته است ولی مدت زیادي است که به آنها صادرات صورت نگرفته است

شود علت ریزش این مشتریان رویگردان عدم وجود پتانسیل بازار است یا نحوه حضـور در  
موفق و وجـود پتانسـیل در بـازار ایـن      در صورت ناتوانی در حضور. بازار موفق نبوده است

  .هاي توزیع و عرضه رقبا در این بازارها امکان حضور یافت توان از طریق شبکه کشورها می

  بندي و ملاحظات جمع

ها بـرروي   با افزایش اهمیت رضایت مشتري در محیط تجاري امروز، بسیاري از سازمان
مشـتري بـراي افـزایش سـهم بـازار      مباحث مرتبط با شناخت مشتري، وفاداري و سودآوري 

عنوان یک مدیریت ارتباط با مشتري به. اندکسب رضایت بیشتر مشتري تمرکز نموده خود و
هـاي شـناخت مشـتري،    یکـی از روش . گـردد هـا محسـوب مـی    مزیت رقابتی براي سـازمان 

 هاي بازاریابی متناسب با هر بخـش هاي همگن و اتخاذ سیاستبندي مشتریان به گروه بخش
  .است

براسـاس مفـاهیم قواعـد تلازمـی      (DEB)تابع فاصله رفتـار صـادرات   در این مقاله یک 
 Kmeansبنـدي  عنوان تابع سنجش فاصـله در الگـوریتم خوشـه   است و از آن بهتعریف شده
 میزان قابل تـوجهی بهبـود داده  است که نتایج را نسبت به تابع فاصله اقلیدسی بهاستفاده شده

 نتـایج بهتـري حاصـل شـده     DEBدر نظر گرفتن ضـرایب زمـانی در تـابع    همچنین با . است
انـد و  هاي صورت گرفته با تابع سـنجش تـراکم بایکـدیگر مقایسـه شـده     بنديخوشه. است

بنـدي  پـس از بخـش  . اسـت ها با استفاده از تابع سنجش کیفیـت مشـخص شـده   تعداد خوشه
متوسـط،  فعـال بـا ارزش بـالا،     مشـتریان وفـادار ،  فعـال بـا ارزش     : کشورها به شش بخـش  

هاي ارزش هر خوشه تعیین و سیاست RFMجدید، غیر فعال و رویگردان با استفاده از مدل 
  .  است متناسب با هر بخش تبیین شده

شـناختی کشـورها نیـز در    هـاي توصـیفی و جمعیـت   تـوان از داده در تحقیقات آتی مـی 
هـاي   ازار بـین المللـی پوشـاك داده   همچنین براي تحلیـل ب ـ . بهره گرفت DEBتعریف تابع 

ره تجـارت  ی ـتـر بـه کـل زنج    صادرات و واردات را توامان  در نظر گرفـت و نگـاهی جـامع   
    .پوشاك ایران در جهان داشت
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