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 10.22056/jir.2017.60158.1876  :(DOI)كد شناسايی ديجیتال

موردی(ۀ)مطالع بینیرویگردانیمشتریانصنعتبیمهسازیپیشمدل

 5علی بقائی 50/50/5930تاريخ دريافت مقاله:

 1منیره حسینی 53/51/5930تاريخ پذيرش مقاله:

 چکیده
ارزش، در مركز خصوص مشتريان با هبايد حفظ مشتريان، باند كه  دريافتهبا اشباع بازارها، سازمانها 

نگهداری  ةجذب مشتريان جديد بیشتر از هزين ةراهبردهای مديريتی آنان قرار گیرد چراكه هزين
جابجايی اندک، با  ةو به دلیل هزين نیست یبیمه نیز از اين امر مستثنمشتريان موجود است. صنعت 

 تأثیررو است كه تمايل دارند شركت فعلی خود را تغییر دهند. پژوهش حاضر  همشتريانی روب
سودآوری و گروه محصولات  خر خريد، فركانس خريد، ارزش مالی،أمتغیرهای طول ارتباط، ت

كند. برای اين كار از ابزار  شده بررسی می گذاری مشتريان مورد مطالعه شده را در ارزش خريداری
گذاری  ثر بر ارزشؤمنظور آگاهی از نظرات خبرگان در خصوص متغیرهای مه پیمايشی پرسشنامه ب

دهد كه متغیرهای فركانس خريد، طول مدت همکاری  مشتريان استفاده شده است. نتايج نشان می
گذاری  شده از منظر خبرگان بیشترين اهمیت را در ارزش ای خريداری های بیمه د گروهاو تعد

و  تأثیرگذاران،  استخراج متغیرها و عوامل مهم بر رويگردانی بیمه مشتريان دارا هستند. سپس با
با استفاده از متغیرهای  و در ادامه بررسی ارزشبا بر روی رويگردانی مشترياناهمیت اين عوامل 

با مدلهای  دانی پرداخته شده است.رويگرۀ كنند بینی مدل پیش ةقبل به توسع ةشده در مرحل شناسايی
سازی  ( مدللوژستیک و رگرسیون ،ی، درخت تصمیم، ماشین بردار پشتیبانعصب ةمختلف )شبک

دهد كه مدل درخت  . نتايج نشان میاست  شده، ارزيابی شده های ساختهمدل بینی انجام و دقت پیش
 .بینی رويگردانی دارد نسبت به ساير مدلها دقت و صحت بالاتری در پیش C5.0تصمیم 
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گذاری مشتريان،  بینی رويگردانی، ارزش مشتری، تحلیل و پیشرويگردانی  :واژگان کلیدی

 .صنعت بیمه

 مقدمه. 5

 با ارتباط افزايش از طريق محصولات، تنوع و قیمت كاهش بر علاوه رقابت امروزه،

 مديريت یهاسیستم. (Teo et al., 2006; Ryals, 2002) شود می حاصل مشتريان

 بازاريابی و اند شده 1انبوه بازاريابی سنتی یهااستراتژي جايگزين مشتری، با ارتباط

 پارتو، قانون مطابق .(Burez and Van den Poel, 2007) كنند می ارائه را 2شده شخصی

 لذا شود؛ می حاصل مشتريان از درصد 20 توسط تنها شركت، هر سود درصد 50

 تدوين برایشان ترجیحات و نیازها ةمطالع جهت مشتريان از گروه اين شناسايی

 ضروری آنان وفادارسازی و مندی حفظ، رضايت جهت مناسب راهبردهای ارتباطی

 . (Wang et al., 2009) است

 ابزار داشتن و آنها اطلاعات آوری جمع به نیاز مشتريان، ارزش شناسايی منظور  به

گذرا  يانبه اطلاعات، مشتر یبا توجه به بهبود دسترس از سويی، .ستاه داده تحلیل

 ,Wiersema) شده است تر ينههز تر و كم آنها آسان یرقبا برا ینب دگرگزينیاند و  شده

 ينههز شركتهای بیمه نیز همانند ساير صنايع در بازارهای خدماتی كه با .(2013

با  ؛اند همواج فعلی يانحفظ مشتری همچون با مشکلاترو هستند،  هروب اندک يیجابجا

به  ی،از دست دادن مشتر یها ينهاز هز یبخش یمه،از شركت ب يانمشتر يگردانیرو

تعامل  ةتجرب يیبازگوهمچنین و  شود می یبرق یشركتها یبنص یشکل سودِ احتمال

و جذب  يابیبازار یراهبردها یاز اثربخش تواند یم یناراض یمشتر یناموفق از سو

 یتاز اهم یفعل يانحفظ مشتر بنابراين(. 1953 ،و همکاران ی)توكل بکاهد يانمشتر

 رفتار مناسب لیتحلطلبد و  یجامع را م پژوهشیبرخوردار است و  يادیز یاربس

 شود. شتریب سود د منجر به كسبتوان یمبینی دقیق آن  و پیش یگردانيرو

                                                                                                                  
1. Mass Marketing 
2. Individual Marketing 
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 مروری بر ادبیات پژوهش. 2

پس كنیم و س پژوهش را تعريف می ۀدر اين بخش، در ابتدا مفاهیم اصلی در حوز

 پیشین در اين حوزه خواهیم داشت. یشهامروری بر ادبیات موضوع و پژوه

 . رويگردانی مشتری1-5

 تبلیغات جستجو، یها هزينه همچون مختلفی یها هزينه نیازمند جديد مشتريان جذب

 شركت تلاش برابر چندينها  هزينه كه اين (Tsai and Lu, 2009)است  بازاريابی و

 رو اين ؛ از(Sharma and Panigrahi, 2011) است موجود مشتريان نگهداشت برای

 (.Teo et al., 2006باشد )  فعلی مشتريان بر روی بیشتر تمركز كه است تر باصرفه

 یتاهم يعصنا ديگر نسبت به همچون بیمه یخدمات يعدر صنا يانوفاداری مشتر

صنعت با از دست دادن سهم بازار اين  ؛(Kumar and Srivastava, 2013) دارد یشتریب

 فعلی، مشتريان حفظ .خواهد شد رو روبه یتجاری قابل توجه يسکهایبا ر يان،و مشتر

 كنند ترک را شركت خواهند می كه است مشتريانی موقع  به و سريع شناسايی مبتنی بر

 . شوند رويگردان اصطلاح به يا

 تمام بر اعمال قابل و يکسان تعريفی است و مختلفی تعاريف دارای رويگردانی

 یهاويژگی به توجه با ،كارشناسان اين مفهوم توسط واقع در ندارد؛ وجود صنايع،

 مشتری، . رويگردانی(Reinartz, 2000) شود می سازمان تعريف و صنعت محیط

 ۀدور يک در شركت يک با تجاری روابط ةادام از انصراف برای وی ذاتی گرايش

 كسی رويگردان مشتری تعريف، اين به توجه (. باChandar et al., 2006) است زمانی

 دكن  قطع شركت با را( دفاتر وها حساب مثال برای)فعالیتهايش  تمامی كه است

(, 2006et al. Chandar) میانگین باشد از كمتر وی خريد تکرار حداقل يا (Buckinx 

and Van den Poel, 2005) كاهش باشد حال در مرور عمرش به طول ارزش و 

(Glady et al., 2009) . 

تا حد  يدمورد استفاده با ی، مدلهایثر حفظ مشترؤم ةبرنام يک ةهدف توسع با

 تشخیص دهند یدرست مشتريان رويگردان را به وانندباشند تا بت یقممکن دق
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(Coussement and De Bock, 2013). یزشیانگ یها هزينه اگر ،صورت  ينایرغ در 

 Tsai)اند  يدهفا یها بیستمس يند، اشوصرف  قصد رويگردانی ندارندكه  يانیمشتر یبرا

and Lu, 2009 .) 

 کاوی . داده1-1

كار  هب یآمار یلكاوی و تحل داده یکهایتکنيگردانی، رو بینی یشو پ یلمنظور تحل  به

 دقیق و كارا بینی پیش مدل يک ايجاد برایفراوانی  كاوی داده روشهای. شوند یگرفته م

 از: توصیف ندعبارت كاوی داده اصلی هدف دو .(Hung et al., 2006) اند شده مطرح

 تفسیر قابل الگوهای يافتن بر توصیف، واقع  در .(Ngai et al., 2009) بینی پیش و

 از تعدادی از استفاده درگیر بینی پیش و دارد تمركز كنند می توصیف را داده كه انسانی

 متغیرهای ساير آتی يا ناشناخته مقادير يافتن منظور  به داده پايگاه در فیلدها يا متغیرها

 بندی، دسته مثلی متنوع هایروش از استفاده با تواند می اهداف اين .است علاقه مورد

 بینی (. پیشTsai and Lu, 2009) شوند حاصل غیره و رگرسیون بندی، خوشه

 هر كه شود گرفته می نظر در بندی دسته ةمسئل يک شکل به مشتری، رويگردانی

 Zhang et) دشو می بندی دسته غیررويگردان يا رويگردان ةدست دو از يکی در مشتری

al., 2012). 

 یمهب صنعت در يگردانیرو ۀدر حوز پژوهشها. 1-9

عمر در  ة یمب یبررسكه به  است( 2002) 1و كاپکه يکمور ة، مطالعپژوهشها ةاز جمل

با  ن، محققا پژوهشاند. در اين   ئیس پرداختهسوكشور در  یمهاز شركتهای ب يکی

 سند یمعکوس فراوان/ سند یفراوان ةمشخصاز  گیری بهرهبا  یمدل ،یزمان  سريهای

TF/IDF)2)  است شده ارائهمختلف  يکردسه رو  پژوهشاين در اند.  هكردارائه :

بر مبنای  ینیب یشپرويکرد دوم،  ی است.های زمان بدون داده ینیب یشپرويکرد نخست، 

 یهای زمان داده یبترك و TF/IDF ةاستفاده از مشخصی و رويکرد نهايی های زمانيسر

                                                                                                                  
1. Morik and Kopcke 
2. Term Frequency–Inverse Document Frequency 
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 يدهای جد مشخصه .استيان مشتر رفتاری یرهایبا اطلاعات سطح قرارداد و متغ

 يجبالاتری نسبت به نتا يايیو پا ،يیروا دقت، TF/IDF ةمشخص ةيشده بر پايفتعر

  .قبل دارند

 نظر گرفتن بیمه با دربینی رويگردانی مشتريان  ( به پیش2012محمدی و همکاران )

در  پژوهشاتومبیل(. در اين  ةبیم ةاند )رشت پرداخته) CLV)1 ارزش طول عمر مشتری

، 2میانگین -Kبندی  از الگوريتم خوشهگیری  ويژگی و بهره 11ابتدا با استفاده از 

اند و فاكتورهای  بندی شده رويگردانان و غیر رويگردانان، خوشه ةدر دو خوشمشتريان 

اند. سپس با استفاده از  هشدمهم رفتاری مشتريان در تشخیص اين دو خوشه مشخص 

 است. بینی شده پیش لوژستیک مشتريان توسط رگرسیون ۀفاكتور مهم، رفتار آيند 1

ثر بر ؤی به شناسايی عوامل مپژوهش، در (1939و همکاران ) یخان ینحس

های  یدانی و پرسشنامه در يکی از بیمهبه روش مرويگردانی مشتريان در صنعت بیمه 

 یادراك ی ورفتاری، دموگراف یرهایپژوهش متغاند. در اين  پرداخته خصوصی ايران

و  شده استاستفاده  یعامل تحلیل از روش یرهابرای كاهش تعداد متغ اند و لحاظ شده

، ختلفهای م ها در گروهيانستفاوت وار ،طرفهيک يانسوار تحلیلسپس با روش 

از  یشب يان،مشتر یادراک و آگاه یرهایكه متغ دهد ینشان م يج. نتاه استشد تحقیق

 ثرند. ؤم يانمشتر رويگردانی و سطح قرارداد بر یهای دموگرافیرمتغ

و  پويا یاكتشاف یرهایمتغ با استفاده از (،2012) و همکاران 9گانتر پژوهش در

 جهت یمدل ی،طول لوژستیکیون روش رگرس گیری از بهرهو  ای یمهتراكنشهای ب

نويسندگان در اين . ارائه شده است یمهدر صنعت ب یانهماه يگردانیرو يسکر ینیب یشپ

 منظور  هب یانیم ةمرحل يکعنوان به (GAM2) يافتهمدل جمعی تعمیماز  پژوهش

 گونه  اينو اند  كردهاستفاده  یهای اكتشافیرو متغ یتلوج ینب یرخطیغ ةرابط یصتشخ

                                                                                                                  
1. Customer Lifetime Value 
2. K-Means 
3. Günther 
4. Generalized Additive Model 
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 ةسپس با فرض رابط .اند شده يفدوباره تعر رويگردانی ثر برؤم یرهایاز متغ یبعض

  انجام شده است. سازی مدل یت،شده و لوج يفبازتعر یاكتشاف یرهایمتغ ینب یخط

شركتهای  از يکی ۀداد های يگاهدر پاكاوش  ،(1953)و همکاران  یتوكل ةمطالعدر 

يق كد حر حاكی از آن است كه يجنتا. انجام شده استسوزی  آتش ةرشتدر  ای یمهب

 ۀكنند ینیب یشپ یشده كه معرف كانال جذب مشتری است، عامل اصل خريداری

و كاربری  يدخر ةسابق بعد از آنماندگاری مشتری در شركت است.  يا يگردانیرو

است، مشخص كه  طورهمان اند. يگردانیرو ۀكنند بینی عوامل پیش ،شده یمهمکان ب

. اند بینی رويگردانی در صنعت بیمه، پرداخته تحلیل و پیش ۀبه حوزمطالعات اندكی 

شده در داخل بوده و مطالعات انجاممقالات انگلیسی حول اين موضوع بسیار محدود 

 اند. های واقعی صورت گرفته با پرسشنامه و بدون استفاده از داده كشور نیز عمدتاً

 روش تحقیق. 9

 آمده است.  1حاضر در شکل  ةمطالع یقطرح تحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .یقطرح تحق. 5شکل 

  بینی سازی پیش مدل

LRFM
P 

GRFM 

 کلیه مشتريان

 LRFMPGمدل تركیبی تحلیل ارزش مشتريان 

 1یگلوچماستانداردسازی بر اساس روش 
 تحلیل سلسله مراتبیاستفاده از 

 با نظرات یرهامتغ یده وزن یبرا

 مشتريان با ارزش خبرگان

 رويگردان فعال

 انتخاب مدل با عملکرد بهتر ارزيابی مدلهای مختلف
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 ،تحقیق يندر اكه  است خصوصی ايران ای یمهب هایشركتيکی از ، شده  مورد مطالعه

مورد  یها داده یآور منظور جمع  هاستفاده شده است. ب اين شركت ةیاول یها از داده

در دسترس و نظرات خبرگان سازمان،  یها داده يگاهموضوع، پا یاتبا توجه به ادب یاز،ن

استخراج پژوهش،  متناسب با اهداف یساز مدل یبرا یلدهاها و ف داده ينتر مناسب

دست   هب  ی،و مشتر گذار یمهخسارت، ب ۀددا يگاهاز سه پایاز، مورد ن یها . دادهاند هشد

سال( بوده است.  1) 01/01/1932تا  01/01/1953استخراج داده از  یزمان ۀ بازاند.  آمده

قرار گرفته  انمحقق یاردر اخت، گذار یمهب 101122مربوط به  ،وردرك 135121 مجموعاً

ها  و اجماع داده ،یتکرار یحذف ركوردها يان،ادغام مشترپردازش،  در فاز پیش .است

 92909ها ) داده  ةمجموع یاز سطرها زيادیتعداد  بر اساس مشاهدات،. دشانجام 

بار وارد  یناول یو برا 1939در سال كه  هستند يدذاران جدگ یمهمربوط به ب، نفر(

 توانند ینم یگذار در ارزش ياندست از مشتر ينا ينکهبا توجه به ا. اند شركت شده

یست، ن يرپذامکاننیز آنها  يگردانیرو بینی یشپو استفاده شوند  یدمف های دادهعنوان  به

 فرايندو انجام  يدجد يانها حذف شدند. پس از حذف مشتر داده ة از مجموع

نفر  81998 های مربوط به داده دار، اشکالی و حذف ركوردها ها دادهپردازش  یشپ

بودن كنار تأثیر یب یلبه دل یلدچند ف ینماند. همچن یها باق داده ة در مجموع یمشتر

 گذاشته شدند.

سال از  ينكه در آخر گذارانی یمهب ةی، كلگذاران یمهب یگذار برچسب منظور  هب

عنوان  هب یستند،ن يدجد ياناند و جزو مشتر كرده يداریخر ای  نامه یمهها ب داده ة مجموع

 يفتعر ی. برااند داشته یتچراكه در سال آخر فعال؛ اند نظر گرفته شده فعال در يانمشتر

در دو  یشده است. اگر مشتر یبررس یردوسال اخ يدخر ةسابق يگردان،رو يانمشتر

 يگردانرو یعنوان مشترهب نکرده است، يداریخر ای نامه یمهب یچه یرسال اخ

نداشته است و سال قبل از  يدیشده است. اما اگر تنها سال آخر، خر یگذار برچسب

 يدخر ةتنها به سابق ينکهگرفته شده است. علت ا ركرده است، فعال در نظ يدآن خر

وجود  یموارد فراوان ،ها دادهة است كه در مجموع ينسال آخر توجه نشده است ا
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 «جديد»تنها در اين سال، سابقة خريد موجود است: 

 «فعال»در اين سال خريد داشته است و جديد نیست: 

نداشته است اما مجدد به شركت بازگشته است.  يدیخر یچه ساليک یدارند كه مشتر

 یزمان ۀپنجر 2در شکل . اند شده يگردانصورت موقت رو  هب ياندست از مشتر ينا

با  يدیجد یرهایمتغهمچنین  و فعال آورده شده است. يگردانرو يانمشتر يفتعر

 ند. ا هشد يفتعرتوجه به اهداف تحقیق 

 
 

 .و رويگردان ،زمانی تعريف مشتری جديد، فعال ۀ. پنجر1شکل 

 .شدهنظرگرفته در یرهای. متغ5جدول 
 

 توصیف متغیر نام متغیر گروه

مشخصات 

 گذار بیمه

State گذار جغرافیايی بیمه ةمنطق 

Gender مرد( 1زن و  0) گذار جنسیت بیمه 

Age گذار سن بیمه 

Martial هل(أهل )مجرد و متأوضعیت ت 

 رفتار تراکنشی

G شدههای خريداری گروه بیمه 

L طول ارتباط( گذار تعداد روز بین اولین و آخرين خريد بیمه( 

R  تازگی( 23/12/1939تعداد روز بین آخرين خريد و تاريخ( 

F در زمان حضور در شركت گذار تعداد كل خريدهای بیمه 

M ها( در هر سال بیمه)حق گذار متوسط پول پرداختی بیمه 

P در زمان حضور در شركت گذار مقدار سودآوری بیمه 

F/L گذار( خريد )تقسیم تعداد خريد بر تعداد سال حضور بیمه نسبی فركانس  

ClaimCount گذار تعداد دريافت خسارت توسط بیمه 

ClaimAve در هر سال گذار مقدار متوسط مبلغ خسارت دريافتی بیمه 

Variation میانگین تفاضل مبلغ پرداختی در دو سال متوالی 

MIN_TIME زمانی بین دو خريد متوالی ةحداقل فاصل 

MAX_TIME زمانی بین دو خريد متوالی ةحداكثر فاصل 

AVG_TIME زمانی بین دو خريد متوالی ةمیانگین فاصل 

 )فعال يا رويگردان( گذار برچسب بیمه Label برچسب

1939 1932 1931 1930 1953 

 ست.خريد داشته ا( 1932مشتری سال ماقبل آخر ): «فعال»: مشتری خريدی نداشته است و  «رويگردان»
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موجود، در  ی ها دادهة نظر گرفتن مجموع در و پس از مشورت با خبرگان سازمان

 بینی یشو پ یلو تحل یارزش مشتر یینمنظور تع  هبی كل ةدر دو دست یرمتغ 18مجموع 

 آورده شده است. 1كه در جدول  شد،نظر گرفته  در يگردانیرو

 سازی مدل. 4

 يانمشتر یگذار ارزش. 4-5

 یساز و مدل است بینی یشپ هدفمند یساز مدل مطالعه،هدف  ينکهبا توجه به ا

طور مناسب اختصاص ه با ارزش تمركز دارد تا منابع سازمان ب يانهدفمند، بر مشتر

 نهاد شده است.یشپ يانمشتر یگذار ارزش یبرا يدجد یمدل لذا يابد،

بر  یمبتنی ارزش مشتر یینمدلها در تع ين و پركاربردترينتر يجاز را، RFM1مدل  

 گیرد ینظر م در تعداد دفعات، زمان و مقدار خريد مشتری را كه است یرفتار و

(Winer, 2001 .)با  يانو مشتر كند یمحاسبه م یازیامت یهر مشتر یبرا یل،تحل ينا

 ينا در. سه پارامتر مورد توجه گیرد یسودآور در نظر م يانعنوان مشتر هبالا را ب یازامت

  (.Yeh et al., 2009) هستند یو ارزش مال ،يدفركانس خر ی،تازگ یل،تحل

 ينا یشنهادیمختلف، توسعه داده شده است. مدل پ ینتوسط محقق RFM مدل

 L یرهایكه در آن متغ ،LRFMP2 (Chen et al., 2014)مدل  دو از یبی، تركپژوهش

اضافه شده  RFM( به یمشتر ی)سودآور Pبا شركت( و  ی)طول مدت ارتباط مشتر

كرده  يداریخر یكه مشتر يیكالا یها كه مشخصات گروه 9GRFMو مدل  ،است

با نام  يدجد یو مدل است ،(Chang and Tsai, 2011) كند یاضافه م RFMاست را به 

LRFMPG2 ییندر تع یرمتغ 1 در آن كه كند یم يجادا يانمشتر یگذار منظور ارزش  هب 

(، فركانس R) يدخر خرأ(، تL) یطول مدت همکار :ند ازاعبارت يانارزش مشتر

شده يداریخر های یمهب گروه( و P) یمشتر یسودآور ،(M) ی(، ارزش مالF) يدخر

                                                                                                                  
1. Recency, Frequency, Monetary 
2. Length, Recency, Frequency, Monetary, Profit 
3. Group, Recency,Frequency, Monetary 
4. Length, Recency, Frequency,Monetary, Profit, Group 
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(G.) يرمقاد سپس LRFMPG صورت   هب ]1, 1[ ۀدر باز یبه اعداد ،شدهمحاسبه

 . شوند میاستانداردشده نگاشت 

  ينبد ؛استشده  انجام، (2000) یگلوچم ۀشدبا روش ارائه یاستانداردساز فرايند

 یبخر و به ترتأت یرمتغ در یصعود یببه ترت گذاران، یمهب ةیكه در ابتدا كل  صورت

به  يانابتدا مشتر Pو ،R  ،Mیرهایمتغ یاند. برا شده یبند طبقه يگرد یرمتغدر  1 ینزول

اعداد در  به یرهامتغ ينها، ا پنجک ينسپس بر اساس ا. اند شده یمبرابر تقس  پنجک 1

ارزش كمتر و مقدار  ۀدهند نشان 1صورت كه مقدار   يناند. بد ، نگاشت شده1تا  1 ۀباز

 ،ها داده ة در مجموع ينکهبا توجه به ا، F یردر مورد متغ .دهد یارزش بالاتر را نشان م 1

از روش فوق  توان یدرصد( نم 20از  یشهستند )ب F=1 یاز افراد دارا یاریتعداد بس

 1 یازامت يد،خر يکبا  يدارانخر یر،متغ ينبه ا یده استفاده كرد. لذا در زمان نمره

با  يانمشتر یمانده برا یباق يدخر یفركانسها یانگینم، . پس از آنكنند یم يافتدر

در كل كمتر از  یمشتر يک يدهای. اگر مجموع تعداد خردشو یمحاسبه م F>1مقدار 

ادامه  يگربار د دو فرايند ينخواهد كرد. ا يافترا در 2 ۀباشد، نمر شده متوسط محاسبه

  د.شومحاسبه  يانمشتر ةیكل یبرا هایازتا امت يابد یم

ها تعداد  داده ة هم صادق است چراكه در مجموع L یرروش فوق در مورد متغ

 يدبار خر  يکافراد تنها  ينا كه  معنی  ينبد ؛هستند L=0 یدارا ياناز مشتر يادیز

 آنان با شركت صفر است. یاند و لذا طول مدت همکار داشته

سلسله  یلتحل فرايندحاضر از  ةمطالع یرها،متغ ينا یت(اهم) وزن یینمنظور تع  هب

شده در تعیین از عوامل مؤثر استخراجصورت كه   ت. بدينبهره برده اس( AHP1)یمراتب

ۀ سطرها و دهند يک ماتريس نظرسنجی تهیه شد. اين عوامل، تشکیلارزش مشتريان، 

مختلف،  شعب در شدهمطالعه ةشركت بیم فروش كارشناس 3 ازاند.  های اين ماتريسستون

زوجی هر يک از  ةبا مقايستا  شد متغیرهای مزبور درخواست نسبی اهمیت بررسی برای

                                                                                                                  
1. Analytic Hierarchy Process  
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ريس، اهمیت هر های ماتواقع بر ستونتک عاملهای عوامل واقع بر هر سطر ماتريس با تک

 نمايش دهند.  های ستونی را به صورت عددیعامل سطری بر عامل

 LRFMPG مدل برای مراتبی، سلسله تحلیل فرايند یدودوبه ةمقايس ماتريس از مثالی

 .است آورده شده 2جدول  كه توسط يکی از خبرگان تکمیل شده است، در

 .شده توسط يکی از خبرگانتکمیل -AHP دودوبه ۀمقايس ماتريس از . مثالی1جدول 

 ويژگی
 مقايسه از نظر اهمیت

 ويژگی
3:5 1:5 0:5 9:5 5:5 5:9 5:0 5:1 5:3 

 مدت طول

 همکاری
         خريد خرأت 

          خريد فركانس 

          میانگین پول پرداختی 

          سودآوری مشتری 

          
 های گروه بیمه

 شده خريداری

 خريد فركانس          خريد تاخر

          میانگین پول پرداختی 

          سودآوری مشتری 

          
 های گروه بیمه

 شدهخريداری

 میانگین پول پرداختی          خريد فرکانس

          سودآوری مشتری 

          
 های گروه بیمه

 شدهخريداری

میانگین پول 

 پرداختی
         سودآوری مشتری 

          
 های گروه بیمه

 شدهخريداری

سودآوری 

 مشتری
         

 های گروه بیمه

 شدهخريداری
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يک از  هرنسبی زن و، AHP ارزيابی ةوسیله ها، ب آوری پرسشنامه پس از جمع

دست آمد ه ( بآنهادر تعیین ارزش مشتريان )بر اساس اهمیت  LRFMPGمتغیرهای 

فركانس خريد  كه دهد می آورده شده است. اين نمودار نشان 9در نمودار شکل كه 

طول مدت همکاری و تعداد  آن از بعد و استو اهمیت  مشتری، دارای بیشترين وزن

 شده بیشترين وزن را دارا هستند. های خريداری گروه بیمه

 
 .AHPبا استفاده از  LRFMPGيک از متغیرهای  شده هرزن محاسبهو. 9شکل 

 از يک مجموع هر متغیرها، ارزش و امتیاز از يک هر تأثیرتعیین ضريب  از پس

 بر طبق یمهشركت ب يانمشتر ةمجموع، Cكه  كنیم یفرض م .دشومی تعیین مشتريان

برای   LRFMPGامتیازات استانداردشده باشد،                     ةرابط

 .                         ند از:اعبارت(      )   مشتری 

 ،شود نشان داده می        با    كنیم كه امتیاز مجموع مشتری  همچنین فرض می

  ةاين مقدار از رابط

                                              
                                        

. بر است AHPشده با روش قادير ضريب هر متغیر، وزن محاسبهم، كه آيد دست میه ب

و كمترين امتیاز مجموع، مقدار  1اين اساس، بالاترين امتیاز مجموع برای يک مشتری 

0 0.05 0.1 0.15 0.2 0.25 0.3 0.35
L : 0.216

R: 0.058

F: 0.320

M: 0.097

P: 0.104

G: 0.205

 وزن بدست آمده
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و  با ارزش مشتريان بین تفاوت دادننشان منظور پس از تعیین امتیاز، به .است 1

 امتیاز با مشتری انجام شده است، بدين صورت كه 1تقسیمة نمون ، تحلیلارزش كم

( ارزشكم يا) ارزش با مشتری عنوانجمعیت، به متوسط از( كمتر يا) بیشتر

نیمی از  . بر اين اساس، تقريباً(Zhang et al., 2010گذاری شده است )برچسب

ة مجموعارزش بودند، از  نفر( كه امتیاز مجموع پايینی داشتند و كم 91118مشتريان )

ارزش و با ارزش بندی مشتريان كم دسته ۀاطلاعات كلی دربار ند.شدها حذف  داده 

 آمده است. 2)رويگردان و فعال( در شکل 

 
 .. فراوانی مشتريان کم ارزش و با ارزش )رويگردان و فعال(4شکل 

 

 بینی و ارزيابی سازی پیش . مدل4-1

 یمتقسبینی رويگردانی را انجام دهیم. گام اول،  سازی پیش در اين بخش قصد داريم مدل

، در ابتدا . در اين تحقیق(Luo et al. 2007) است آزمونبخش آموزش و  2داده به 

 درصد 80، تصادفیصورت ه جدا شدند، سپس ب يکديگرو فعال از  يگردانرو يانمشتر

با  آموزشبخش  يجادمنظور اه انتخاب شدند و ب  داده ة دو مجموع يناز ا يکاز هر

 يگردانرو يانمشتر  داده ة از دو مجموع ندهما یباق درصد 90شدند. سپس  یبترك يکديگر

                                                                                                                  
1. Split Sample Analysis 

مشتری با ارزش 

 کم

مشتری با ارزش  05%

 فعال

95% 

مشتری با ارزش 

 رويگردان

15% 

 ها داده کل مجموعه
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 .(Li and Deng, 2012) شدند یبترك يکديگربا مدل  آزمايشی هایداده یو فعال، برا

 .استفاده شده است 1باره10ارزيابی متقابل تر، از  یقدق يجبه نتا یابیمنظور دست  هب ینهمچن

 عصبی ۀ شبک -سازی و ارزيابی مدل .4-1-5

عصبی و به ازای مقادير مختلف پارامترهای آلفا )فاكتور  ة در ابتدا، با استفاده از شبک

های اساس صحت مدل ( و اتِا )نرخ يادگیری(، مدلهای مختلف ساخته و بر2تکانه

چندين مدل شد. همچنین   نظر گرفته در 9/0و  3/0آلفا و اتِا  ةشده، مقادير بهینساخته

 نرون در هر لايه( ساخته 1تا  2( و نرون )9تا  1پنهان ) ةمختلف با تعداد متفاوت لاي

 شد.  

شده  های ساختهبرخی از مدل F1 معیار ومعیارهای ارزيابی دقت، صحت، بازخوانی 

 آورده شده است.  9در جدول 

 .عصبیۀ شده با شبکساخته یلها. ارزيابی مد9جدول 

    صحت بازخوانی دقت يۀپنهانلا تکنیک

9عصبی  شبکۀ 
MLP 

 )پس از انتشار(

%10/51 نرون 2لاية پنهان و  1  51/82%  91/82%  05/85%  

%15/17 نرون 9لاية پنهان و  1  17/75%  11/14%  15/13%  

%11/89 نرون 2لاية پنهان و  1  23/52%  21/81%  83/88%  

%13/81 نرون 2لاية پنهان و  2  05/59%  20/82%  80/83%  

%91/52 نرون 3لاية پنهان و  9  12/11%  11/12%  02/12%  

4عصبی  شبکۀ 
RBF --- 31/81%  01/82%  11/80%  28/81%  

پنهان و  ة با تعداد يک لاي MLPعصبی  ة پیداست، شبک 9كه از جدول  طورهمان

 را داشته است. بینی سه نرون، بهترين عملکرد پیش

 

                                                                                                                  
1. 10 Fold Cross-Validation 
2. Momentum Factor 
3. Multilayer perceptron 
4. Radial basis function 
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 ساير مدلها -سازی و ارزيابی مدل .4-1-1

های درخت تصمیم، ماشین بردار پشتیبان روشعصبی، با ة در اين تحقیق، علاوه بر شبک

منظور افزايش دقت   سازی انجام شده است. همچنین به نیز مدل لوژستیکرگرسیون و 

 ه صورتب C5.0و  1CHAIDشده، الگوريتمهای درخت تصمیم های انجامسازي مدل

شده با معیارهای ارزيابی های ساختهاند. عملکرد مدل نیز استفاده شده 2شدهتقويت

 آورده شده است. 2مختلف در جدول 

  .لوژستیک رگرسیونبا درخت تصمیم، ماشین بردار پشتیبان و  شدهی ساختهلها. ارزيابی مد4جدول 

    صحت بازخوانی دقت الگوريتم روش

 درخت تصمیم

QUEST 29/50% 99/52% 32/88% 99/52% 

CHAID 18/51% 21/51% 32/51% 15/51% 

Boosted CHAID 95/55% 13/55% 32/51% 25/55% 

C5.0 22/51% 59/51% 11/59% 19/51% 

Boosted C5.0 97/71% 51/35% 50/70% 10/77% 

C&R 10/50% 11/52% 22/88% 11/51% 

 ماشین بردار پشتیبان
RBF Kernel 89/81% 15/52% 32/89% 21/83% 

Poly Kernel 13/51% 59/81% 30/82% 11/85% 

 Linear Kernel 21/81% 20/59% 31/89% 18/83% 

 %11/88 %32/82 %19/88 %20/85 --- رگرسیون لوژستیک

 تحلیل نتايج و بحث .4-1-9

 ايرنسبت به س C5.0 یماست كه درخت تصم ينا آيد یبرم 2و  9 ولهایآنچه از جد

 يتمهایكل الگور و در استداشته  يگردانیروبینی  در پیش یروشها عملکرد بهتر

  اند. تری داشتهشها بر     رو يرنسبت به سا یتوجه  طور قابل  هب یم،درخت تصم

                                                                                                                  
1. Chi-square Automatic Interaction Detector 
2. Boosted 
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 یبرا (ROC)2 ستمیعملکرد س ةمشخص و 1ی ترفیعنمودارها ،1و  1 شکلهایدر 

 آورده شده است.يتمها الگور

 

 
 .. نمودار ترفیع0شکل 

 

 
 .ROC. نمودار 0شکل 

 

رويگردان  يانگروه مشتر یفتوص یبرا تواند می یریگ یمرخت تصماستنتاج د

استفاده  یارتباط با مشتر يريتتوان در مد یمرا  يج حاصله از آنو نتا استفاده شود

                                                                                                                  
1. Lift 
2. Receiver Operating Characteristic 



 

      /بینی رويگردانی مشتريان صنعت بیمه پیشسازی  مدل 101 

 /  
بودن مشتريان، با درخت میت متغیرها بر فعال يا رويگردانهمچنین از منظر اه كرد.

مدت ارتباط مشتری، ن اساس، متغیر طولشده است. بر ايبررسی انجام  C5.0تصمیم 

. بعد از آن، سودآوری مشتری، فركانس خريد نسبی و استگذارترين متغیر تأثیر

 8اند. شکل  ترتیب متغیرهای با اهمیت بودهة بین دو خريد متوالی، بهحداكثر فاصل

 دهد. نشان می C5.0شده با استفاده از بینی انجام در پیش را ترتیب اهمیت متغیرها

 

 
 

 .C5.0درخت با استفاده از  بینی یشدر پ یرهامتغ یتاهم. 1شکل 

بینی، آن  گذار بر پیشتأثیرن متغیرهای شده و همچنیاساس قوانین استخراج بر

مدت ارتباط كمتری با شركت دارند و به تعبیری به تازگی دست از مشتريان كه طول 

كل اند، مشتريانی كه سودآوری )تفاضل پرداختهای مالی و مقدار  وارد شركت شده

تری  يافتی( كمتر در طی حضور در شركت دارند و مقدار خريد نسبی پايینخسارت در

 دارند، احتمال بالاتری دارد كه رويگردان شوند. 

بین دو خريد متوالی برای آنها  ةهمچنین آن دست از مشتريان كه حداكثر فاصل

و مقدار رشد خريدشان )تفاضل خريد دو سال متوالی( رو به كاهش است،  بیشتر است

اند. متغیرهای فركانس خريد و تعداد و مقدار  جزو مشتريان در خطر رويگردانی

اندكی بر رويگردانی داشتند. از سويی برخلاف آنچه تصور  تأثیردريافت خسارت، 

بسیار كمی بر  أثیرتشد، متغیرهای مربوط به مشخصات مشتری )پروفايل(  می
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ترين تأثیریايی مشتری، ساير متغیرها جزو كمجز منطقه جغرافه رويگردانی دارند و ب

 اند. متغیرها بوده

  هاگیری و پیشنهاد . نتیجه0

وكارها  اولیه برای كسب ۀعنوان ابزار هشداردهندهتواند ب بینی رويگردانی می مدل پیش

مشتری استفاده شود و امکان فاكتورهای حیاتی مرتبط با رويگردانی  ۀكنند و استخراج

راهم آورد. در اين گیری را ف كردن دانش مفید افزوده برای پشتیبانی از تصمیمفراهم

در  ارزش با يانمشتر گذار در رويگردانیتأثیر یرهایمتغ یبه بررسسو از يکمطالعه، 

بینی رويگردانی مشتريان  سوی ديگر پیشپرداخته شد و از  بیمه در ايرانشركت  يک

گذار در تأثیرارزش شركت انجام شد. برای اين منظور در ابتدا متغیرهای مهم و  با

بینی رويگردانی، با بررسی ادبیات موضوع و  گذاری مشتريان و همچنین پیش ارزش

كه  تركیبیبر اساس نمرات  ،ارزشمند يانمشترشدند. سپس نظرات خبرگان شناسايی 

 یمدلهاگشتند. سپس مشخص ، حاسبه شدم LRFMPG دار یرهای وزنا استفاده از متغب

 MLP) یمصنوع یعصب یها متفاوت شبکه های الگوريتم ازبا استفاده مختلف  ینیب یشپ

و  1QUEST ،CHAID ،2C&R) یم، درخت تصمپنهان و نرون ةبا چندين لاي (RBFو 

C5.0ساخته شد لوژستیک یونرگرس و مختلف( یها )با هسته یبانبردار پشت ین(، ماش 

 گرفت.  ینی مدلهای مختلف صورتب یشعملکرد پ بین ةيسو مقا

و رفتار  ی)مشخصات مشتر یكل ةدر دو دست یرمتغ 18 تأثیربرای ساخت مدل، 

یری با گ یممدل درخت تصممورد بررسی قرار گرفت. بر اين اساس  (یتراكنش

 رويگردانی ینیب یشدر پ هامدل نسبت به سايرشده صورت تقويت  هب C5.0 الگوريتم

ند اترتیب عبارتبینی به گذار بر پیشتأثیرمتغیر مهم و  1عملکرد بهتری داشت.  یمشتر

 ةاز طول مدت ارتباط مشتری، سودآوری مشتری، فركانس خريد نسبی، حداكثر فاصل

 بین دو خريد متوالی و میانگین تفاضل پرداخت دو سال متوالی. 

                                                                                                                  
1. Quick Unbiased Efficient Statistical Trees 
2. Classification and Regression 
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بالايی بر رويگردانی  تأثیر LRFMPGنتايج حاكی از آن است كه تمامی متغیرهای 

هر يک متفاوت است. همچنین متغیرهای مربوط به مشخصات مشتری  تأثیرندارند و 

  بینی رويگردانی بسیار كم اهمیت هستند. )پروفايل( در پیش

ة تدا اينکه مجموعشوند. در ابگرفته مدنظر قرار  يندهدر آ دتوان یم یمختلف وجوه

ی شركتهای ها دادهشده، تنها توسط يک شركت بیمه فراهم شده است.  استفاده ۀداد 

مدل  پذيری یمبردن تعمبالامنظور   هو ب ی شوندآور جمع دتوان یمتعدد م ةبیم

LRFMPG، يسه شوند. از طرفی با توجه به اينکه تعدادی از متغیرهای در نظر مقا

بینی رويگردانی  تحلیل ارزش مشتری و پیش شده، برای  گرفته شده در مدل ارائه

ی را تحلیل ارزش مشتر های ديگرمدل توانند اهمیت كمی دارند، لذا مطالعات آينده می

بینی  منظور پیش  هابتکاری ب توان از الگوريتمهای فرا كار گیرند. همچنین می  هب

 .بینی را بالا برد د تا دقت مدل پیشكررويگردانی استفاده 
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