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  چكيده

ها با مشتريان در قالب مديريت ارتباط با مشتري به طور قابل توجهي تغيير يافته  امروزه تعامل شركت
هاي مشتريان مختلف و تخصيص بهينه منابع به آنها با توجه به ارزشي كه براي  است. شناسايي ويژگي

هدف  .هاي اصلي در حوزه مديريت ارتباط با مشتري تبديل شده است هبه يكي از دغدغ، ها دارند شركت
، هاي مالي ترين ويژگي اساس برخي از مهم بندي مشتريان بر اين مقاله ارائه مدل مناسبي جهت بخش
در  .باشد هاي ارزش دوره عمر مشتري (آر.اف.ام) مي شاخص جمعيت شناختي در قالب عوامل مؤثر بر

هاي  پس از تعيين مقادير شاخص، تحقيق كه در شركت بيمه سامان اجرا شده است فرايند پيشنهادي اين
مشتري  180000تعداد دفعات مبادله و ارزش پولي مبادله در ، شامل تازگي مبادله (RFM) مدل آر.اف.ام

و اساس شاخص سيلوئت  تعداد خوشه بهينه بر، دهي آنها با استفاده از فرايند تحليل سلسله مراتبي و وزن
به و در مرحله بعد انجام شد  Two-stepام با استفاده از الگوريتم ، هاي آر.اف نرخ تأثير شاخص

زمينه را ، پرداخته شده است. نتايج مطالعه حاضر K-meansبندي مشتريان با استفاده از روش  خوشه
بندي  بخش اصلي فراهم نمود. همچنين با اولويتسه هاي مشتريان شركت در  براي تحليل ويژگي

نهايت نيز  مشتريان كليدي و با ارزش شركت مشخص شدند. در، هاي آر.اف.ام اساس شاخص ها بر خوشه
  .پيشنهادهايي به شركت براي بهبود سيستم مديريت ارتباط با مشتري ارائه گرديد

 

مدل ، ارزش دوره عمر مشتري، بندي مشتريان بخش، مديريت ارتباط با مشتري هاي كليدي: واژه
  .ميانگين - بندي كا خوشه،  (RFM)ف.ام آر.ا
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 مقدمه - 1

سرعت افزايش پيدا كرده است.  ها به آوري داده هاي اخير توانايي بشر براي توليد و جمع در دهه  
پيشرفت ، تجهيزات آزمايشگاهي، عواملي نظير استفاده گسترده از توانايي فناوري اطلاعات

در اين تغييرات نقش مهمي ، اي دور ماهوارههاي سنجش از راه  ها و سيستم آوري داده درجمع
هاي ذخيره شده باعث پيدايش فناوري جديدي شده تا اين  اند. اين رشد انفجاري در داده داشته

حل براي اين مسائل  كاوي به عنوان يك راه حجم داده را به اطلاعات و دانش تبديل كند. داده
ها به منظور كشف  زارهاي تجزيه و تحليل دادهگيري از اب كاوي به بهره داده ].1[ باشد مطرح مي

مراحل ، درصنعت بيمه ].2[ شود اطلاق مي، اند الگوها و روابط معتبري كه تاكنون ناشناخته بوده
ها اين  اي هستند كه معمولاً شركت هايي زمانگير و پرهزينه فعاليت، تشخيص مشتري و جذب وي

كاوي  هاي داده توان به راحتي و از طريق تكنيك ميگذارند. اما  وظايف را به عهده نمايندگان مي
جذب مشتريان جديد و حتي گسترش ارتباط با مشتري را به راحتي شناسايي ، مراحل حفظ

كرد. در اين مقاله بعد حفظ مشتري از توجه خاصي برخوردار است. بعد جذب مشتري كه 
جاي خود را به حفظ مشتري ، مدآ هاي بازاريابي به شمار مي روزي اولين برگ برنده در فعاليت

ها كه به  و تلاش براي گسترش ارتباط با او داده است. از جمله تجارب ارزشمند سازمان
 از اين قرارند :، اند تا اهميت حفظ مشتري را بيان كنند صورت آماري بيان شده

  شش برابر هزينه فروش به مشتري قديمي است.، هزينه فروش كالا به يك مشتري جديد - 
 گذارد. نفر در ميان مي 10الي  8عدم رضايت خود را با ، مولاً هر مشتري ناراضيمع - 

، درصد افزايش دهد 5اگر شركتي بتواند ميزان نگهداري و حفظ مشتري ساليانه خود را  - 
 ].3[ درصد افزايش دهد  125تا  30تواند منافع و سود خود را بين  مي

اساس رضايتي كه از شركت و محصول  ا برتوان مشتريان ر مي ] 4[ هاي  بر اساس پژوهش
كنند در چهار دسته زير قرار داد: دسته اول مشترياني هستند كه هم از شركت و هم  كسب مي

شوند. دسته دوم كساني هستند كه از  از محصول راضي هستند و مشتريان وفادار ناميده مي
اين مشتريان از ، ندمحصول راضي هستند اما از نحوه ارتباط خود با شركت ناراضي هست

ديدگاه شركت در معرض خطر هستند و هر لحظه امكان دارد جذب سازمان ديگري شوند كه با 
آنها نه از محصول ، مشتريان خطرناك هستند، آنها رابطه خوبي برقرار كند. سومين دسته

ن وجهه پس هر لحظه امكان دارد با ارتباط مستقيم خود با ديگرا، رضايت دارند و نه از سازمان
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شوند كه با  سازمان را در نظر مردم خراب كنند و چهارمين دسته مشتريان اميدوار ناميده مي
وجود نارضايتي از محصول از ارتباط خود با سازمان راضي هستند و انتظار دارند در خريد 
بعدي رضايتشان جلب شود. هدف اين است مشتريان در حال ريزش را تشخيص داده و براي 

 5انجام دادند با  ]5[ هاي  تباط با آنها كوشيد. براساس تحقيقاتي كه دو محقق به نامتداوم ار
درصد ارزش مشتري فعلي در  95تا  35توان بين  درصد افزايش حفظ مشتري در سازمان مي

اي  هاي بيمه در شركت، درصد افزايش در حفظ مشتري 5براي مثال با ، سازمان را افزايش داد
درصد ارزش مشتري فعلي را افزايش داد.  90صد و به طور اختصاصي در 84به طور كلي 

، براي آنكه بتوان مشتريان وفادار را در سازمان حفظ كرد و به مشتريان در معرض خطر
با شناخت هر دسته از مشتريان مي ، خدمات بهتري ارائه داد بايد در اولين قدم آنها را شناخت

 كت را بهبود داد و به اين صورت مشتريان را حفظ كرد.توان متناسب با نياز آنها خدمات شر

 مديريت ارتباط، مداري مشتري سمت به شركت ها گرايش با، امروزي رقابتي بازارهاي در

 مطالعات گذشته براساس .است كرده پيدا خاصي گرايش هاي پيچيدگي سمت به نيز مشتري با

 مشتريان حفظ هاي هزينه برابر پنج، جديد مشتريان جذب هاي هزينه كه است شده زده تخمين

 دست به براي نبايد از طرفي بسياري از مديران معتقدند كه شركت  ].6[ بود  خواهد موجود

 خود محدود منابع بايد بلكه، پرداخت كند هزينه، سودآوري از سطح هر در مشتري هر آوردن

از  ].7[  نمايد فصر بهينه شركت به صورت كليدي مشتريان نگهداري و كسب جهت در را
 و خلق پي در آنها، نيست كالاهايشان فروش بر تنها امروزي هاي شركت تمركز، ديگر سويي
 و كليدي مشتريان توان مي چگونه كه است اين اصلي سؤال اما .هستند سودآور مشتريان حفظ

 هاي گروه به مشتريان بندي بخش با توانند مي ها شركت كرد؟ شناسايي را شركت سودآور

 اين .بپردازند آنها رفتاري هاي ويژگي تحليل و شناسايي خاص به معيارهايي ساس بر مختلف

 و بازاريابي مناسب هاي استراتژي كارگيري به، محدود منابع بهينه تخصيص زمينه، كار

 دوره ارزش .آورد مي فراهم را مشتري با ارتباط مديريت كنار در سودآوري مديريت نهايت در

 .كند فراواني كمك راستا اين در ها شركت به تواند مي كه است مفهومي، )CLVمشتري ( عمر
 و كند مي ايجاد سازمان براي عمرش دوره طول در مشتري كه است ارزشي بيانگر مفهوم اين

 و فعلي ارزشي براساس   بر مشتريان از وزني برداشت يك ايجاد، آن محاسبه از اصلي هدف
شود. نتايج  مي تعيين مختلف هاي مدل از استفاده با كه دارند شركت براي كه است هايي بالقوه
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اي با  هاي بيمه هايي نظير بيمه مركزي و شركت كند تا سازمان كاوي كمك مي حاصل از داده
شناخت هر دسته از مشتريان متناسب با نياز آنها خدمات شركت را بهبود داده و به اين 

نيازها و ، ها خواسته، مشخصات آنها، مشتريان صورت مشتريان را حفظ كنند. پس از تشخيص
  ها و تهديدها سودآوري شركت را بالا ببرند. انتظارهاي هر طبقه و سپس يافتن فرصت

  هاي زير پاسخ دهيم : در اين تحقيق قصد داريم به سؤال
  

  سؤال اصلي  - 2
ري بر روي هاي مشتريان بيمه عمر چه تأثي كاوي بر روي داده نتايج به دست آمده از داده-1

 مشتري دارد؟ با ارتباط و هاي مديريت بهبود سياست

  

 سؤال فرعي  - 3

  نمايد ؟  سازي مديران شركت بيمه سامان كمك مي كاوي به تصميم آيا استفاده از داده-1
شود كه مديران بتوانند  كاوي باعث مي وسيله داده ها به بندي كاربران در سازمان خوشه

ند؛ الگوي كاربران را پيدا كنند؛ ارتباط بين سازمان و كاربران بهبود اطلاعات آنها را تحليل نماي
. اطلاع از اين موضوع نيز از آنجا ]8[نهايت كاربران احساس رضايت نمايند  پيدا كند تا در

موجب ، اساس تقاضاي آنها و شناخت نياز كاربران بندي كاربران بر اهميت دارد كه خوشه
هاي  لب رضايت كاربران گام برداشته شود و سرمايهخواهد شد تا مديريت در جهت ج

هاي كم اهميت  آوري داده درستي استفاده شود. به اين ترتيب از تمركز روي جمع سازماني به
گذاري بيشتري خواهد شد. عدم وجود  سرمايه، تر هاي با اهميت شود و براي داده جلوگيري مي

  هاي ناكارآمد اتلاف شود. در پي داده هاي سازمان اين شناخت باعث خواهد شد تا سرمايه
  

 پيشينه پژوهش  - 4

مباحث ، پيشينه پژوهش در دو بخش انجام گرفته است. در پيشينه نظري به تعاريف پايه
پرداخته  RFM) و مدل CLVارزش دوره عمر مشتري (، كاوي داده، مديريت ارتباط با مشتري

كاوي و  ام شده با استفاده از تكنيك دادههاي مرتبط انج پژوهش، شده است و در پيشينه تجربي
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  بندي مرور شده است. هاي خوشه الگوريتم
  

  پيشينه نظري - 5

 بيمه عمر و تشكيل سرمايه - 1- 5

  Flexible Universal Life   شده جهاني  اساس مدل شناخته بر  بيمه عمر تشكيل سرمايه
باشد. بيمه عمر  اي عمر ميه طراحي شده است و در سراسر جهان يكي از پرطرفدارترين بيمه

اي است كه همزمان با بيمه كردن عمر شما امكانات متنوع  تشكيل سرمايه قرارداد بيمه
متشكل از ، گذاري شركت بيمه گذاري ذخاير حق بيمه پرداختي شما را در سبد سرمايه سرمايه
حقق خطر دهد تا در صورت ت در دسترس شما قرار مي، گذاري ترين بازارهاي سرمايه مطمئن

   .فوت و يا پس از اتمام قرارداد شما و خانواده از تأمين مالي مورد نياز برخوردار شويد
  

  مديريت ارتباط با مشتري  - 2- 5

انتخاب مشتريان با سودآوري بالا و برقراري  راهبرديارتباط با مشتري را فرايند  مديريت ]9[
اند.  مشتريان براي شركت تعريف كرده سازي ارزش جاري و آينده تعامل با آنها با هدف بهينه

كنند كه تعاريف جديد بر اهميت مديريت ارتباط با مشتري به عنوان يك فرايند  بيان مي ]10[
 ]11[ جامع و استراتژيك براي حداكثرسازي ارزش مشتري براي سازمان تأكيد بسياري دارند.

هاي رفتاري مشتري  حليل ويژگيكه به ت كنند كه در مديريت ارتباط با مشتري تحليلي بيان مي
معمولاً از ابزارهاي ، پردازد هاي مديريت ارتباط بامشتري مي براي حمايت از استراتژي

  .شود هاي مختلف استفاده مي كاوي براي انجام تحليل داده
  

  كاوي داده - 3- 5

 كاوي ارائه شده است كه در ادامه به چند مورد خواهيم پرداخت: تعاريف مختلفي از داده

اي بزرگ در جهت كشف الگوها و  كاوي فعاليتي در راستاي جستجوي ذخاير داده داده- 
هاي پيچيده  كاوي از الگوريتم هاي اوليه و پايه هستند. داده هاست كه فراتر از تحليل شيوه

  كند.  استفاده مي، گذاري احتمال وقايع آني ها و ارزش بندي داده رياضي جهت دسته
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  وي به شرح زير است:كا مشخصات كليدي داده
  كشف خودكار الگوها��
 هاي محتمل بيني خروجي پيش��

 ساخت اطلاعات قابل استناد��

 هاي بزرگ  اي و پايگاه داده هاي داده تمركز بر مجموعه��

، بندي است كاوي بر خوشه هاي داده با توجه به اينكه تمركز اصلي اين پروژه در بين روش
 ح خواهيم داد. ادامه مفاهيم آن را به تفضيل بيشتر شر

 

  بندي خوشه - 4- 5

توان به عنوان مهم ترين مسئله در يادگيري بدون نظارت در نظر گرفت.  بندي را مي خوشه
هاي بدون برچسب است. خوشه به  موعه از دادهجبندي يافتن يك ساختار درون يك م خوشه

شود  بندي سعي مي شود كه به هم شباهت داشته باشند. در خوشه ها گفته مي اي از داده مجموعه
هاي درون هر خوشه حداكثر و  هايي تقسيم شوند كه شباهت بين داده ها به خوشه تا داده

  هاي متفاوت حداقل شود.  هاي درون خوشه شباهت بين داده
در ادامه به توضيح چند الگوريتم خوشه بندي كه در اين تحقيق مورد استفاده قرار 

  شود: پرداخته مي، اند گرفته
  

  K-Meansبندي  روش خوشه - 5- 5

بندي فاي)  بندي ديگر (مانند خوشه هاي خوشه يك روش پايه براي بسياري از روش، اين روش
  .]12[شود  روشي انحصاري و مسطح محسوب مي، شود. اين روش محسوب مي

هاي مختلفي بيان شده است. ولي همه آنها داراي روالي تكراري  براي اين الگوريتم شكل
  ها سعي در تخمين موارد زير دارند.: ي تعدادي ثابت از خوشههستند كه برا

اين نقاط در واقع همان ميانگين نقاط متعلق به هر ، دسته ها مركزيدست آوردن نقاط   به ��
  هستند؛ دسته
نسبت دادن هر نمونه داده به يك خوشه كه آن داده كمترين فاصله تا مركز آن خوشه را  ��

 دارا باشد؛
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نقاطي به صورت ، هاي مورد نياز اين روش نخست به تعداد خوشهاي از  در نوع ساده
ها با توجه با ميزان نزديكي (شباهت) به يكي از اين  شوند. سپس داده تصادفي انتخاب مي

شود. با تكرار همين  هاي جديدي حاصل مي ها نسبت داده شده و به اين ترتيب خوشه خوشه
ها مراكز جديدي براي آنها محاسبه كرد و  از داده گيري توان در هر تكرار با ميانگين روال مي

كند كه ديگر  هاي جديد نسبت داد. اين روند تا زماني ادامه پيدا مي ها را به خوشه دوباره داده
) الگوريتم 1ها حاصل نشود. تابع زير به عنوان تابع هدف مطرح است. رابطه ( تغييري در داده

 شود: پايه براي اين روش محسوب مي

                                                          )  1رابطه( 

  شوند.  ها انتخاب مي نقطه به عنوان نقاط مراكز خوشه kدر آغاز   -1
، اي كه مركز آن خوشه كمترين فاصله تا آن داده را داراست هر نمونه داده به خوشه  -2

 شود.  نسبت داده مي

ها براي هر خوشه يك نقطه جديد به عنوان  ها به يكي از خوشه هپس از تعلق تمام داد ��
 شود (ميانگين نقاط متعلق به هر خوشه). مركز محاسبه مي

ها حاصل  شوند تا زماني كه ديگر هيچ تغييري در مراكز خوشه تكرار مي 3و2مراحل  ��
 نشود. 

 K-Meansبندي  مشكلات روش خوشه

بالا تضمين شده است ولي جواب نهايي آن واحد نبوده پذيري الگوريتم  رغم اينكه خاتمه علي
  باشد. به طور كلي روش ساده بالا داراي مشكلات زير است: و همواره جوابي بهينه نمي

  هاي اوليه وابستگي دارد.  جواب نهايي به انتخاب خوشه  -1
 ها وجود ندارد.  روالي مشخص براي محاسبه اوليه مراكز خوشه  -2

راهي براي ، اي صفر شد هاي متعلق به خوشه وريتم تعداد دادهاگر در تكراري از الگ  -3
 تغيير و بهبود ادامه روش وجود ندارد. 

ها و  سازي مجدد داده هاي آموزشي دارد. مرتب ترتيب داده  مدل حاصل بستگي به  -4
 ساخت مجدد مدل ممكن است به نتيجه نهايي متفاوتي منجر شود. 
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 بندي براساس چگالي خوشه - 6- 5

هايي از فضاي داده با  ناحيه، ها بندي بر اين اصل استوارند كه خوشه هاي خوشه روش اين
  .]13[اند  وسيله نواحي با چگالي كمتر از همديگر جدا شده چگالي زيادي هستند كه به

  بندي براساس چگالي مزاياي خوشه
  توانند داراي اشكال دلخواه باشند.  ها مي خوشه -1
 شود.  بندي تعيين مي ماتيك همزمان با عمل خوشهها به صورت اتو تعداد خوشه -2

 در تشخيص نويزها بسيار كارا هستند.��

 

 اي بندي دو مرحله خوشه - 7- 5

اي به  هاي داده بندي همچون ساير انواع آن در راستاي افراز مجموعه اين نوع از خوشه
نيستند.  هاي آن از آغاز مشخص ها و ويژگي هاي مجزا است در وضعيتي كه اين گروه گروه

  شود.  در اين مدل نيز فيلد هدف مشخص نمي K-meansدرست مانند كوهنن و 
بندي سعي در يافتن الگوهاي موجود  اين مدل خوشه، بيني خروجي به جاي تلاش براي پيش

  هاي ورودي را دارد. مجموعه داده
نجام ها ا در مرحله اول يك پيمايش كلي روي داده، اي است اين مدل يك روش دو مرحله

شوند. در مرحله  هاي تقسيم مي هاي خام ورودي در قالب زير خوشه شود كه در طي آن داده مي
ها را با هم  خوشه شود كه زير ها اعمال مي بندي سلسله مراتبي بر روي داده دوم روش خوشه

بندي  تري برسد. مزيت خوشه هاي بزرگ به خوشه، كند تا بدون نياز به پيمايش مجدد ادغام مي
ها وجود ندارد.  لسله مراتبي در اين است كه در ابتدا نيازي به مشخص كردن تعداد خوشهس

بندي اوليه مدل  خوشه، هاي داده اي بزرگ دشوار است اگرچه اعمال اين فرضيه براي مجموعه
تر  اي بزرگ سريع هاي داده بندي سلسله مراتبي را حتي براي مجموعه خوشه، اي دو مرحله

  كند.  مي
گيرد.  بندي اين است كه مقادير مفقود را در نظر نمي اط ضعف اين نوع خوشهاز نق

  شوند.  رد مي، به عنوان ورودي در زمان ساخت مدل، ركوردهاي با مقادير تهي
هاي با نوع تركيبي نيز استفاده كند و  تواند از داده اي مي بندي دو مرحله نقاط قوت : خوشه

هاي  باشد. همچنين قادر به بررسي روش اي بزرگ نيز مي هاي داده قابل استفاده بر مجموعه
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بنابراين نيازي به دانستن و مشخص كردن ، بندي مختلف و انتخاب بهترين آنها نيز هست خوشه
تواند طوري تنظيم شود كه به  هاي هدف وجود نخواهد داشت. اين الگوريتم مي تعداد خوشه

حذف ، ممكن است نتيجه را مغشوش كنند هاي پرت يا غيرمعمول را كه صورت خودكار داده
  نمايد.
 

  ارزش دوره عمر مشتري - 8- 5
حقوق مشتري و ، ارزش دوره عمر، ارزش دوره عمر مشتري با عناويني نظير ارزش مشتري

توان گفت  سودآوري مشتري در مطالعات متعدد مورد بررسي قرار گرفته است. به طور كلي مي
كه مشتري در طول دوره عمر خود براي سازمان ارزشي است ، ارزش دوره عمر مشتري

به ارزش بالقوه و آتي آنها براي ، كند. اين مفهوم علاوه بر ارزش فعلي مشتريان ايجاد مي
ايجاد يك برداشت وزني از مشتريان ، شركت نيز اشاره دارد و هدف اصلي از محاسبه آن

مختلف از ارزش دوره عمر  منظور تخصيص بهينه منايع به آنها مي باشد. وجود تعاريف به
هاي متفاوتي است كه نسبت به اين موضوع وجود دارد.  ها و روش بيانگر ديدگاه، مشتري
هاي مطرح شده براي تعيين ارزش دوره عمر مشتري عبارتند از روش  ترين روش متداول

روش ارزش گذشته ، روش زنجيره ماركوف، روش سهم كيف پول، ارزش فعلي خالص
هاي ذكر شده مدل آر.اف.ام  ازگشت سرمايه و روش آر.اف.ام. در ميان روشروش ب، مشتري

سه معيار (شاخص) ، هاي متداول و پركاربردي است كه در تعيين ارزش مشتري يكي از روش
در صورتي كه ، نمايد از اين رو ديدگاهي چند بعدي در اين راستا ارائه مي، را در نظر مي گيرد
دگاهي تك بعدي داشته و معمولاً از يك معيار (شاخص) براي هاي ديگر دي بسياري از روش

هاي  فقط نگرش، در مدل آر.اف.ام، كنند. از طرفي تعيين ارزش دوره عمر مشتري استفاده مي
هاي مشتريان به سمت مسائل  باشند و گرايش اصلي روش در تحليل ويژگي مالي مطرح نمي
بيشتر از جنبه مالي بر اين مسئله ، ديگرهاي  در صورتي كه بسياري از روش، غيرمالي است

مدل آر.اف.ام كه مورد استفاده تحقيق حاضر ، تمركز دارند. با توجه به توضيحات اشاره شده
  گيرد. در ادامه مورد بحث قرار مي، باشد نيز مي
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  مدل آر.اف.ام - 9- 5

ز رفتار گذشته معرفي گرديد. وي براي تحليل آر.اف.ام ا ]14[مدل آر.اف.ام اولين بار توسط 
استفاده نمود. اين مدل از سه بعد مربوط ، مشتري كه به آساني قابل پيگيري و دسترسي است

هاي اين مدل به  كند. شاخص هاي مبادلاتي مشتريان براي تحليل رفتار آنها استفاده مي به داده
  شوند: صورت زير تعريف مي

ي بين آخرين خريد صورت گرفته تازگي مبادله : اين شاخص اشاره دارد بر فاصله زمان ��
وسيله مشتري تا پايان دوره خاص (پايان محدوده زماني مورد بررسي). كمتر بودن اين  به

  باشد. فاصله نشانگر بالا بودن ارزش اين شاخص در مدل مي
تعداد تكرار مبادله : اين شاخص بيانگر تعداد مبادلاتي است كه يك مشتري در يك دوره  ��

نشانگر بالا يودن ارزش اين شاخص ، داده است. بيشتر بودن تعداد مبادلات زماني خاص انجام
 باشد. در مدل مي

دهنده مقدار پولي است كه يك مشتري در يك  ارزش پولي مبادله : اين شاخص نشان ��
بيانگر ، صرف كرده است. بيشتر بودن مقدار پول صرف شده، دوره زماني خاص براي مبادلات

 باشد. شاخص در مدل ميبالا بودن ارزش اين 

هاي حاصل از  ارزش دوره عمر هر مشتري مجموع ارزش، در مدل آر.اف.ام. ��
فرض بر اين است كه مشتريان ، از اين رو در اين مدل، آيد هاي آر.اف.ام. به دست مي شاخص

البته تا زماني كه در ، بهترين مشتريان هستند، هاي مدل يك از شاخص داراي ارزش بالاي هر
 همانند گذشته رفتار نمايند. آينده

بيان  ]14[هاي مدل آر.اف.ام. وجود دارند.  نظرات مختلفي پيرامون اهميت شاخص ��
بنابراين وزن هر سه آنها مشخص و يكسان ، كند كه اين سه شاخص اهميت يكساني دارند مي

، صنعت هاي متفاوت در هر واسطه ويژگي استون بر اين عقيده است كه به، است. از سويي ديگر
هاي آر.اف.ام.  هاي شاخص وزن، سه شاخص اهميت متفاوتي خواهند داشت. وي در تحقيق خود

ليو و شيه از فرايند تحليل سلسله مراتبي براي ، را به صورت قضاوت ذهني تعيين نمود. بعدها
هاي آر.اف.ام. در ارزيابي ارزش دوره  هاي نسبي شاخص گيري بهتر جهت تعيين وزن تصميم
  تري بهره گرفتند.عمر مش
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  پيشينه تجربي - 6
هاي فراواني در دنيا انجام شده است. اين  پژوهش در مورد داده كاوي و كاربردهاي آن  

هاي آن به بررسي  و الگوريتم روشها، كاوي تحقيقات علاوه بر مفاهيم كشف دانش و داده
، پزشكي، مشتريمديريت ارتباط با ، بيمه، هاي مختلف بانكداري كاربردهاي آن در حوزه

كاوي معمولاً به كشف  در داده ]15[اند  فضا و سفرهاي فضايي و غيره پرداخته، فروشي خرده
ها است كه  مدلي در داده، ها اشاره مي شود. منظور از الگوي مفيد الگوهاي مفيد از ميان داده

فهم و جديد  قابل، ساده، كند و معتبر ها را توصيف مي ارتباط ميان يك زير مجموعه از داده
 از زيادي بسيار توجه مورد كاوي داده فنون از استفاده با تصادفات هاي داده تحليل .]16[است 

 از استفاده با ها پژوهش اين بيشتر در شده استفاده هاي تكنيك است. قرارگرفته محققان سوي

 از .دارند اشاره خاصي خروجي به ها ورودي از اي مجموعه يعني نگاشت، يني كننده پيش تحليل

 متغيرها) يا (مشاهدات اشيا داده از اي مجموعه كشف كننده براي بيني پيش تحليل ديگر سوي

در ساختار پيشينه تحقيق به  اند. شده انجام اين اشيا ميان در شباهت عدم يا شباهت بر مبتني
بندي و  هتكنيك خوش، ها ها و الگوريتم تكنيك، كاوي هايي كه درزمينه كاربردهاي داده پژوهش

بيني الگوها در صنعت بيمه انجام  كاوي در مباحث مختلف پييش هاي داده كارگيري الگوريتم به
  شود. پرداخته مي، شده است

و مدل  هاي داده كاوي كارگيري تكنيك سعي شده است تا با به ]17[در تحقيقي توسط 
DFMT يتمالگور از استفاده با ها داده .گذاري مشتريان مشخص شود ارزش K-means 

گردد.  مي تعيين خوشه بهينه تعداد SSE شاخص از استفاده باو پس از آن  شوند مي بندي خوشه
كند.  بندي مي طيف ارزشي دسته 4شود كه مشتريان را در  در ادامه هرم ارزش مشتري تشكيل مي

ث بندي و كشف الگوهاي خسارت مشتريان بيمه شخص ثال خوشه، هدف  ]18[در تحقيقي توسط 
 باشد. با مي –كه خسارت كمتري دارند  - به منظور شناسايي مشتريان با ارزش بيمه شخص ثالث 

داده  آن از پس و شود مي تعيين خوشه بهينه تعداد بولدين ديويس و دان شاخص دو از استفاده
، خسارت عدم هاي سال متغير شوند. سه مي خوشه بندي K-means الگوريتم از استفاده با ها

 گرفته نظر در مشتري ارزش تعيين متغيرهاي عنوان به رانندگي و سابقه خسارت ادعاي تعداد

 ارزش آن از گردد. پس مي مراتبي تعيين سلسله تحليل روش از استفاده با آنها وزن و شده

 شوند. در مي بندي رتبه مشتريان ارزش ترتيب به ها خوشه و شده محاسبه خوشه هر مشتريان
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 شناسايي و كشف مشتريان رفتار الگوهاي و روابط انجمني قوانين از ادهاستف با پايان نيز

 و بندي بخش ضمن توانند مي اي بيمه هاي پژوهش شركت اين نتايج از استفاده شوند. با مي
 نيز را مشتريان جديد خسارت ميزان، دارند كمتري خسارت كه باارزش مشتريان شناسايي

بيني  گيري و مدل پيش دستيابي به قوانين تصميم، هدف  ]19[در تحقيقي توسط   .كنند بيني پيش
باشد. در تحقيق فوق از دوتكنيك درخت تصميم و  اي مي  مشتريان آتي در يك شركت بيمه

است كه   ها نشان داده ها استفاده شده است كه بررسي بندي داده هاي عصبي در دسته شبكه
هدف شناسايي و ، ]20[تحقيقي توسط اند. در  درخت تصميم نتايج بهتري را حاصل كرده

هاي  نامه باشد. از آن جايي كه اغلب بيمه كاوي مي بندي مشتريان بيمه با استفاده از داده دسته
ساله صادر و پس از طي  صنعتي و غير صنعتي در بازه زماني يك، سوزي اماكن مسكوني آتش

از اين رو ، پايان عمر مشتري نيز باشدتواند  نامه مي پايان مدت بيمه، گردد دوره اعتبار منقضي مي
براي ، نامه آنها بيشتر است شناخت و شناسايي مشترياني كه احتمال خريد مجدد يا تمديد بيمه

تبليغات و حفظ مشتريان فعلي و ، هاي بيمه حايز اهميت و آنها را در بازاريابي هدفمند شركت
لاعات موجود يك شركت بيمه كند. اين پژوهش براساس اط شناخت مشتريان آتي ياري مي

هاي مجزايي تفكيك كرده و مشتريان مستعد  سوزي را در دسته مشتريان بيمه آتش، خصوصي
مدل   Rapidminerافزار خريد را شناسايي كرده و براساس درخت تصميم و با استفاده از نرم

بيني رويگرداني  كاوي براي پيش كارگيري فرايند داده به، هدف ]15[كرده است. در تحقيقي توسط 
كاوي در مديريت رويگرداني  هاي داده باشد. پژوهش فوق با هدف تبيين قابليت مشتري در بيمه مي
به كاوش در پايگاه  CRISP-DMكاوي  گيري از متدولوژي استاندارد داده مشتري و با بهره

دهد  نشان مي سوزي پرداخته است. نتايج اي در رشته بيمه آتش هاي بيمه هاي يكي از شركت داده
بيني كننده رويگرداني مشتري در شركت بوده و در مراتب  كانال جذب مشتري عامل اصلي پيش

بيني كننده رويگرداني قرار  عنوان عوامل پيش بعد سابقه خريد و كاربري مكان بيمه شده به
يان بندي مشتر در جهت دسته CHAIDگيرند. در اين تحقيق از ابزار درخت تصميم الگوريتم  مي

اي در ارتباط با تجزيه  مطالعه يك شركت بيمه، هدف  ]21[استفاده شده است. در تحقيقي توسط 
كاوي در  و تحليل دو مشكل حفظ مشتري و ادعاي حق بيمه و حل آنها با استفاده از ابزارهاي داده

فظ گذاري بهينه براي رسيدن به يك تعادل ميان افزايش سودآوري و ح جهت رسيدن به يك قيمت
بندي در جهت  باشد. در پژوهش فوق در ارتباط با مشكل اول از تكنيك هاي طبقه مشتري مي
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استفاده شده است. در ارتباط ، شناسايي مشترياني كه قصد تمديد و يا فسخ قرارداد خود را دارند
 خطر پذيريبا ادعاي حق بيمه نيز به شناسايي دو عامل مهم و تأثيرگذار مشتريان در معرض 

در تحقيق فوق از ابزار شبكه عصبي در  تر و الگوهاي ادعاي حق بيمه پرداخته شده است.بيش
بندي در  شود و از ابزار خوشه هايي كه منجر به فسخ يا تمديد قرارداد مي بيني سياست جهت پيش

گيري براي انتخاب  اي و در نهايت از درخت تصميم هاي مختلف هزينه جهت شناسايي گروه
يافتن رابطه بين تعداد خريد ، هدف ]22[عادل استفاده شده است. در تحقيقي توسط هاي مت تصميم

كاوي در مطالعه براي پيدا كردن  باشد. در تحقيق فوق از ابزار داده و درآمد حاصل از مشتري مي
اند و رضايت خاطر از پرداخت  آن دسته از مشتريان كه بيشتر از يك بيمه عمر خريداري كرده

بيني  بندي و در ارتباط با پيش براي طبقه K-meansاستفاده شده است. از الگوريتم ، ندا خود داشته
افزار  و از نرم CRISP-DMافزار اكسل استفاده شده است. متدولوژي مورد استفاده  از نرم
SPSS بيني  سري قوانين ساده در جهت پيش استفاده شده است. خروجي تحقيق فوق يك
آوري بيشتري  نامه خريد خواهند كرد و سود باشد كه بيش از يك بيمه يهايي از مشتريان م خوشه

پژوهش فوق به تحليل نرخ بازگشت مشتريان بيمه عمر ، ]23[خواهند داشت. در تحقيقي توسط 
ترين فاكتورهاي فرسايش مشتريان بيمه عمر پرداخته شده است. هدف از اين  عنوان يكي از مهم به

باشد كه تمايل به فسخ قرارداد دارند و از ميان آنها مشترياني كه  اني ميشدگ بندي بيمه تحقيق طبقه
دهند. در اين پژوهش از  گروه هدف را تشكيل مي، شوند بالاتري را شامل مي خطر پذيري

هاي عصبي بهره گرفته شده است. در انتها نيز مدل ايجاد شده با  هاي تصميم و شبكه درخت
  ]24[در تحقيقي توسط زير نمودار ارزيابي شده است.  AUCر و مقدا ROCاستفاده از نمودار 

ها و  روش، چرخه حيات، هاي داده كاوي انواع سيستم، كاوي به بررسي كاربردها و وظايف داده
كاوي كشف الگوها و  شده است. در اين تحقيق يكي از وظايف داده كاوي پرداخته گستره داده

شود.  در يافتن الگوي پنهان در يك خوشه استفاده مي ذكر شده است كه از اين وظيفه، قوانين
  استفاده شده است. k-medoidsو  k-meanهاي  براي اين كار از الگوريتم

  

 روش تحقيق - 7

 در را اطلاعات حاوي الگوهاي باشد. اين تكنيك كاوي مي روش مورد استفاده در اين تحقيق داده

 هستند علمي نوين تكنيك هاي جمله از كاوي هداد هاي كند. تكنيك مي جستجو موجود هاي داده
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، گيري اندازه به ها تكنيك روند. اين مي كار به ها پديده وكنترل بيني پيش، تشريح، توصيف در كه
 بر تنها نه كاوي داده هاي روش پردازند. مي متغيرها ميان درجه وابستگي بيني پيش و تشريح

 حل و گيري تصميم براي داده آوري جمع ابزارهاي و طراحي بلكه در، مطالعات تحليلي هاي جنبه

فنون ، كاوي شامل ابزارهاي پرس و جو گذارند. انواع متدولوژي هاي داده مي تأثير نيز مسائل
، گيري درختان تصميم، يادگيري مبتني بر مورد، پردازش تحليلي پيوسته، مصورسازي، آماري

  باشند.  مي نتيكژهاي عصبي و الگوريتم  شبكه، قوانين وابستگي
نامه عمر و تشكيل سرمايه مشتريان  جامعه آماري مورد مطالعه شامل اطلاعات خريد بيمه

  از جمله :، مي باشدكه فيلدهاي مختلفي دارند 1393تا  1390هاي  شركت بيمه سامان در سال
 ميزان تحصيلات، درآمد، شغل، وضعيت تأهل، جنسيت، مشخصات بيمه شده: تاريخ تولد 

 ميزان خطر، هاي تكميلي پوشش، سرمايه فوت، نامه : حق بيمه ساليانه يمهمشخصات ب
  روش پرداخت ، پذيري

  امراض صعب العلاج.، از كار افتادگي، هاي تكميلي: فوت بر اثر حادثه پوشش
  

  ابزار مورد استفاده  - 8
 SPSS MODELER 14.2 كاوي  افزار داده ها داده از نرم در اين تحقيق براي تجزيه و تحليل

كاوي به شمار  افزارهاي قدرتمند در زمينه داده استفاده شده است كه در حال حاضر يكي از نرم
وسيله شركت  كاوي است كه به افزاري تحليل متن و داده اين محصول يك برنامه نرم، آيد مي

IBM بيني و انجام ساير كارهاي تحليلي  هاي پيش ساخته شده است و از آن براي ساخت مدل
از تري بگيرند.   هاي درست دهد كه تصميم شود و به كاربران اين امكان را مي فاده مياست

پشتيباني از استاندارد ، توان به رابط كاربري منعطف مي، افزار هاي بارز اين نرم قابليت
CRISP-DM اين عوامل در كنار پشتيباني از  .و وجود راهنماي قوي در محيط آن اشاره كرد

افزار به يكي از  هاي شناخته شده و معتبر باعث شده است تا اين نرم لگوريتمطيف وسيعي از ا
اين  .كاوي در سطح جهاني تبديل شود افزارهاي تجاري داده ترين نرم ترين و پر استفاده محبوب

وسيله امكانات و  كاوي كاربرد دارد و به داده طرح هاي اي در افزار به صورت گسترده نرم
كاوي را به  مدلسازي و انجام امور داده، دهد در اختيار كاربران خود قرار ميهايي كه  الگوريتم

  دهد. بهترين شكل انجام مي
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استفاده شده است. اين روش اولين بار در  CRISP-DM روش شناسيدر اين تحقيق از 
دهد كه اين متدولوژي  نشان مي، انجام شد 2010ارائه شد. در تحقيقي كه در سال  1996سال 
. اين ]25[به كار گرفته شده است  2007ها در سال  درصد نسبت به ساير متدولوژي 50از بيش 

ارزيابي و ، مدلسازي، سازي داده آماده، درك داده، هاي شناخت سيستم متدولوژي از گام
  تشكيل شده است. 1توسعه سيستم براساس شكل 

 

 
  ]26[ مراحل متدولوژي   1 شكل

  
معمولاً تجربه و ، به منظور داشتن دركي موفق از مسئله: ركا و مرحله شناخت و درك كسب

كاوي از  در اين مرحله بايد متخصص داده ]27[توانمندي در حيطه يك دانش خاص لازم است. 
كاوي اين  موفق داده طرحكار بهره مند شود. البته در يك  و توان و تجربه متخصص كسب

يكي از اهداف ، هاي انجام شده وجه به بررسيمشاركت در مرحله اوليه متوقف نخواهد شد. با ت
شناسايي الگوي رفتاري مشتريان در ، اصلي كه از اولويت بالاي سازماني برخوردار است

هاي عمر و تشكيل سرمايه در جهت شناخت و حفظ مشتريان وفادار در سازمان و  مديريت بيمه
دوين اهداف مورد نظر باشد. پس از ت ارائه خدمات بهتر به مشتريان در معرض خطر مي

هاي عمر و تشكيل  هاي متعددي با خبرگان و كارشناسان مديريت بيمه در جلسه، كار و كسب
به لحاظ فني براي شناخت  .هاي كاري اقدام شد ها و سياست نسبت به شناسايي روال، سرمايه
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ارتباطات  نامه جلساتي با خبرگان سامانه مذكور در مديريت فناوري سامانه ثبت و صدور بيمه
هاي برگزار شده مواردي از قبيل شناسايي جداول مرتبط با  و اطلاعات برگزار شد. در جلسه

هاي اطلاعاتي و نحوه  مشخصه، هاي صادر شده و ارتباط بين جداول در پايگاه داده نامه بيمه
هاي اين مرحله ترجمه اهداف و  ها مورد بررسي قرار گرفت. از ديگر بخش دسترسي به داده

كاوي و مهيا كردن استراتژي اوليه براي نائل شدن به  محدوديت آن در تعريف مسئله داده
كار كه شناسايي الگوي  و شود. در اين مرحله اهداف تحقيق از منظر كسب اهداف تعريف مي

به همراه جزئيات مشخص شدند. از آن جايي كه تنها مديريت عمر ، رفتاري مشتريان بوده است
هاي مديريت عمر  نامه اطلاعات سامانه ثبت و صدور بيمه، باشد مورد هدف مي و تشكيل سرمايه

عنوان بخش كاربردي تحقيق مورد بررسي قرار گرفت. به منظور انجام  و تشكيل سرمايه به
كاوي اهميت فراهم بودن شرايط مناسب مورد نظر  كارگيري تكنيك داده تحقيق از منظر فني و به
 1393تا  1390هاي  هاي مربوط به سال ناهه هاي بيمه ن منظور تمام دادهقرار گرفته شد. براي اي

  شود. ركورد ) را شامل مي 180000فراواني بالاي (، انتخاب شدند كه به لحاظ حجم داده
 باشد: به شرح زير مي  CRISP-DMمراحل

، وليههاي ا آوري داده ها عبارت است از جمع ها : شناخت داده مرحله شناخت و درك داده   ••••
  كاوي به ها. كارايي داده ها و اعتبارسنجي كيفيت داده بازرسي و بررسي داده، ها  ها داده توصيف

تر و با  جامع، تر ها دقيق هاي مورد استفاده است. هر اندازه داده طور مستقيم مرتبط با داده
هاي  آوري داده كاوي كاراتر خواهد بود. بنابراين انتخاب و جمع خروجي داده، تر باشند كيفيت
از اهميت بسيار ، كاوي سازي قالب آنها به منظور استفاده در داده يكپارچه، توصيف آنها، درست

ها به منظور تعيين ميزان كيفيت  باشد. علاوه بر اين بازرسي و بررسي داده بالايي برخوردار مي
آوري  جمع 1393تا  1390هاي  هاي مربوط به سال در اين تحقيق داده باشد. آنها بسيار مهم مي

هاي عمر و تشكيل سرمايه است. پس از  نامه آوري شده مربوط به بيمه هاي جمع شده است. داده
فيلد اطلاعاتي  36، هاي عمر و تشكيل سرمايه كار از پايگاه داده مشتريان بيمه و تحليل كسب

به منظور  .آوري شد شناختي براي نيل به اهداف تحقيق جمع شامل متغيرهاي مالي و جمعيت
انجام شد.  SPSS MODELER 14.2افزار  ها به نرم انتقال داده، هاي موجود بررسي كيفي داده

افزار با استفاده از ابزار  در اين نرم، هاي موجود را بررسي كرد براي آنكه بتوان كيفيت داده
ردي همچون در اين مرحله موا، شد. بر اين اساس ) اين كار انجام ميData Audit(مميزي داده 
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شود تا  مقادير پرت و گم شده شناسايي شد كه به عنوان ورودي مرحله بعدي ارائه مي
تنهايي  مشكلات موجود رفع گردد. در اين مرحله مشخص شد كه اطلاعات اوليه موجود به

دهند اما با استفاده از اطلاعات پايه موجود  هاي تحقيق را تحت پوشش قرار نمي تمامي بخش
  هاي جديد اطلاعاتي مورد نياز را ايجاد كرد.  خصهتوان مش مي

ها بايد خطاهاي احتمالي  پردازش داده: پس از گردآوري داده ها و پيش سازي مرحله آماده   ••••
اين خطاهاي احتمالي عبارتند از مقادير خارج   ]28[موجود در آنها را از بين برده و تميز كرد. 

مناسب براي  قالبهايي كه در  داده، ت تكراريصفا، هاي گم شده ارزش، از رفتار يا حدي
 مدلسازي نيستند. براي رفع خطاهاي ذكر شده در اين پژوهش مراحل زير انجام شده است:

كل  درصد 1درصورتي كه كمتر از ، حذف مقادير گمشده در ارتباط با هر يك از متغيرها��
  .ركوردهاي موجود را شامل شوند

اي قابل قبول براي هر يك  ت شناسايي رنج مقادير دادهبرگذاري جلسه با خبرگان در جه ��
 هاي پرت.   كارگيري تكنيك حذف جهت برخورد با خطاي داده از متغيرهاي استخراج شده و به

و  C&R Treeاي گمشده با استفاده از الگوريتم هاي  جايگزين كردن مقادير داده ��
 ترتيب براي متغيرهاي عددي و اسمي. تصادفي به

سازي برخي از متغيرها جهت برخورد با  براي نرمال transformerاز نود  استفاده ��
 هاي پرت. خطاي داده

 براي شناسايي ركوردهاي پرت و حذف آنها . Anomalyكارگيري نود  به ��

 30به  70نسبت  هاي آموزشي و آزمايشي به اي به دو دسته داده مجموعه دادهتقسيم   � �
 در مرحله مدلسازي.

هاي ذكر شده در بالا در راستاي حذف مقادير پرت و گمشده در  ري تكنيككارگي پس از به
هاي پرتي  بندي مورد استفاده قرار گرفت. همچنين براي داده ركورد جهت خوشه 171192نهايت 

به دليل نوع ماهيت داده و ماهيت مسئله مقادير خارج ، كه پس از طي مرحله قبل باقي مانده بود
توان مواردي را حذف  بود و با توجه به قلمرو مسئله نمي ه تأثيرگذار مياز رده در نوع حل مسئل

هاي مؤثر و حذف  انتخاب ويژگي، هاي انجام شده در اين مرحله كرد. يكي ديگر از اقدام
هاي متعدد با  باشد. پس از جلسه مي، متغيرهايي كه اهميت زيادي در انجام تحقيق ندارند

نسبت سرمايه فوت حادثه به ، رمايه اوليه به حق بيمه اوليهجديد ( نسبت س ويژگي 5، خبرگان
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نسبت سرمايه امراض به ، نسبت سرمايه از كار افتادگي حادثه به حق بيمه اوليه، حق بيمه اوليه
هاي اطلاعاتي موجود استخراج شد.  ماه شروع بيمه نامه ) از تركيب مشخصه، حق بيمه اوليه

تعداد دفعات مبادله و ، (تازدگي مبادله آر.اف.امي مدل همچنين با الهام گرفتن از شاخص ها
هاي عمر و  ارزش پولي مبادله) سه متغير زير با تعاريف تطبيق داده شده با بستر مديريت بيمه

 تشكيل سرمايه به مجموعه متغيرهاي موجود اضافه گرديد.

اخت (با درنظر ) : بازه زماني بين آخرين پرداخت و موعد آخرين پردRتازگي عمل مبادله ( - 
  گرفتن تأخير و تقدم بر مبناي روز )

 ) : تعداد اقساط پرداختي بر تعداد كل اقساطFتعداد دفعات مبادله ( - 

 شد.  ) : نسبت  مبلغ پرداختي بر كل ارزش پولي كه بايد پرداخت ميMارزش مالي مبادله ( - 

ساليانه )  –هانه هاي پرداختي متفاوت (ما باشد كه به دليل وجود روش لازم به توضيح مي
جهت ايجاد يك ارزش وزني متناسب با روش ، هاي عمر و تشكيل سرمايه در مديريت بيمه

متوسط حق بيمه   ) شد كه M( متغير ارزش مالي مبادله) جايگزين 2رابطه (، پرداخت
 باشد.. اي مي پرداختي در كل مجموعه داده

                                                                                           )2رابطه( 
در مرحله بعد براي ارزيابي ميزان اهميت متغيرهاي ورودي و انتخاب متغيرهاي پر 

با  C5.0 ،CRT ،(CHAIDهاي عصبي و درخت تصميم ( هاي شبكه تر از الگوريتم اهميت
 21، مدل ايجاد شده 144ميان پارامترهاي مختلف در ورودي بهره گرفته شد كه در مجموع از 

  ويژگي براي ورودي مرحله بعد انتخاب شدند .
توان به مدلسازي  سازي آنها مي ها و آماده ها داده پس از شناخت :مدلسازي مرحله   •

انتخاب روش مناسب بسيار ، پرداخت. در اولين قدم از مدل بايد روش مناسب را انتخاب كرد
رد نياز مدل نيز پس از تعيين روش مورد استفاده مشخص تعيين كننده است. پارامترهاي مو

هاي كوچكي از پروژه تعريف شده و پس  بخش، شوند. پس از انتخاب مدل و تعيين پارامترها مي
شوند تا كيفيت مدل ايجاد شده تضمين شود. در  مي بررسيدر هر مرحله به دقت ، از اجرا شدن

، بندي مشتريان فتاري مشتريان از طريق دستهاين مرحله با توجه به هدف شناسايي الگوي ر
هاي گوناگوني نيز استخراج  شود و نتايج و دانش ها و ابزارهاي مختلفي به كار گرفته مي روش

هاي  كارگيري تكنيك كه در ادامه تشريح خواهد شد. در اين تحقيق با انتخاب و به گردد يم
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را بهينه كرده و در صورت نياز  كاوي معين نتايج مدلسازي مدلسازي مناسب و روش داده
  تر كرد. توان با برگشت به عقب تحليل مدلسازي را بهينه مي

  ها: بهينه خوشه  بندي و تعيين تعداد خوشه  -1
(كه يكي از  14.2IBM SPSS MODELERافزار در اين مرحله به منظور مدلسازي از نرم

بندي  ست. در اين تحقيق خوشهكاوي است) استفاده شده ا افزارهاي مشهور در زمينه داده نرم
-Twoو   K-Meansالگوريتم  دوكارگيري  مشتريان از طريق سه شاخص آر.اف.ام و با به

step ها اعمال و با توجه به شاخص  صورت پذيرفت. هريك از اين دو الگوريتم روي داده
بندي دو  از يك روش خوشه Two-stepالگوريتم سيلوئت بهترين الگوريتم انتخاب شد. 

آنها را در مجموعه قابل قبولي از ، ها كند. مرحله اول با يك بار گذر از داده اي استفاده مي مرحله
بندي سلسله مراتبي به منظور ادغام  كند. قدم دوم از يك روش خوشه ها فشرده مي زير خوشه

گوريتم . يكي از مزاياي اين ال]26[برد  تر بهره مي هاي بزرگ ها به خوشه تكاملي اين زير خوشه
ارزيابي كيفيت  .]26[است تعداد بهينه خوشه ها هاي بزرگ و تعيين  اجرا بر روي مجموعه داده

هاي متفاوت  وسيله الگوريتم هاي ديگر به نسبت به خوشه  ميزان برتري يك خوشه، بندي خوشه
تعيين  براي .]29[باشد  هاي مشابه ولي با مقدار پارامترهاي متفاوت مي بندي يا الگوريتم خوشه

و جهت ارزيابي مدل از شاخص سيلوئت و ميزان  Two-stepها از الگوريتم  تعداد بهينه خوشه
، مدل ايجاد شده 32اهميت متغيرهاي ورودي مدل استفاده شد. در مرحله اول پس از ارزيابي 

اهميت و  با بالاترين سيلوئت 1تعداد خوشه بهينه براساس خروجي نمايش داده شده در جدول 
خروجي الگوريتم ، اساس نظر خبرگان دو خوشه تعيين گرديد. در ادامه بر، ييرهاي ورودمتغ

Two-step  با خروجي الگوريتمk-means از آن ، با تعداد ورودي دو خوشه انطباق داده شد
عنوان تعداد خوشه  سه به، باشد مي  K-means  ،0.01در الگوريتم  Rجايي كه اهميت شاخص 

 بهينه لحاض شد.

متوسط و خوب  ، شاخص تراكم و جدايي سيلوئت با مقادير ضعيفخص سيلوئت: شا
بندي و همچنين  ميانگين مقدار شاخص سيلوئت براي ارزيابي اعتبار خوشه شود. نشان داده مي
گيرد كه اين  هاي بهينه مورد استفاده قرار مي گيري در مورد انتخاب تعداد كلاس براي تصميم

 S(i)شود. مقدار  ها به يكديگر محاسبه مي زديكي مشاهدات و خوشهاساس دوري و ن ميزان بر
 )  قابل محاسبه است:3با استفاده از رابطه (
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)3رابطه(

a(i) میانگین فاصله بین مشاهدهi با سایر مشاهدات در یک خوشه مشابه وb(i) میانگین
S(i)اساس فرمول بالا مقدارباشد. برهاي دیگر میبه تمام مشاهدات در خوشهiفاصله مشاهده 

بندي نمونه به این معنا است که خوشه، تر باشدنزدیک1به +S(i)قرار دارد. اگر 1و +1-,بین 
باشد. ولی خوب صورت گرفته است و خوشه پیشنهاد شده براي نمونه مورد نظر مناسب می

خوبی انجام نشده و بندي نمونه بهبه این معناست که خوشه، تر باشدزدیکن1-به S(i)اگر 
باشد. خوشه پیشنهاد شده براي داده مورد نظر نامناسب می

وروديها با استفاده از شاخص سیلوئت و میزان اهمیت متغیرهايتعیین تعداد بهینه خوشه1جدول 

هاي آر.اف.امشاخصمیزان اهمیتشاخص سیلوئتتعداد خوشهالگوریتم

Two-step

20.70R=1, F=1, M=1
30.64R=1, F=1, M=1
40.60R=1, F=1, M=1
50.55R=1, F=1, M=1

K-Means
20.70R=0.01, F=1, M=1
30.70R=1, F=1, M=1

بندي نتایج خوشه- 9
هاي خوشه به همراه شاخصسه تعداد ، با استفاده از خروجی به دست آمده در مرحله قبل

بندي مشتریان براي خوشهTwo-stepو K-Meansهاي عنوان ورودي الگوریتمبهآر.اف.ام 
2و شکل 2هاي عمر و تشکیل سرمایه در نظر گرفته شد. نتایج حاصل شده در جدول بیمه

ارائه شد.
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  Two-stepو  K-Meansاساس دو الگوريتم  بندي بر نتايج حاصل از خوشه  2 جدول
  

 Mميانگين  Fميانگين  Rميانگين  شماره خوشه شاخص سيلوئت الگوريتم

Two-step 0.64 

1 10.69 - 0.56 0.41 

2 2.40- 0.98 1.59 

3 0.27- 0.03 0.54 

K-Means 0.70 

1 8.91- 0.53 0.59 

2 3.37- 0.98 1.17 

3 1.19- 0.04 0.50 

  

 
  

  K-Meansام براي هر خوشه در الگوريتم هاي آر.اف. ميانگين شاخص  2شكل 
 
  ها  بندي خوشه اولويت  -2
هاي آر.اف.ام  اساس شاخص ها بر خوشه، بندي  نهايت براي ارزيابي بهتر نتايج خوشه در

 : بندي شد. اين فرايند شامل مراحل زير است رتبه ]31؛ 30[منطبق بر ساختار تحقيقـات 

 هاي آر.اف.ام  : سازي شاخص نرمال - 

cluster-1 cluster-2 cluster-3

Average of R

Average of F

Average of M
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پارامترهاي آر.اف.ام همگن نيستند. مقدار اين پارامترها بايد نرماليزه شود. ، تعريف براساس
حسب ميزان تأثير هر پارامتر بر ارزش مشتري صورت  سازي به دو طريق بر فرايند نرمال

و  4ترتيب در روابط  باشند كه به حالت سود و هزينه مي، سازي هاي مختلف نرمال گيرد. فرم مي
 اند.  شدهنشان داده  5

 
                   ) 4( رابطه  
                                                                                            )5( رابطه 

  

 بيشترين و كمترين مقدار ، نرماليزه شده، ترتيب به  و ،  در روابط بالا 
با توجه به اينكه تأثير مثبت بر ارزش  آر.اف.امشاخص  باشند. در اين تحقيق براي هر سه مي

دهنده مقادير نرمال  نيز نشان ′ Mو  ′ R ′ ،F نهايت  دراز فرم سود استفاده شد. ، مشتري دارند
  .باشند ها مي شاخص شده
  هاي آر.اف.ام: دهي شاخص وزن  - 

نخست لذا ، شود سنجش مي آر.اف.اماساس سه شاخص  از آنجا كه ارزش هر خوشه بر
هاي اين سه شاخص براساس نظر خبرگان  وزن .هاي اين سه شاخص محاسبه شود بايد وزن

تعيين  Expert Choiceافزار  و از طريق پرسشنامه به روش تحليل سلسله مراتبي در نرم
خبره صنعت بيمه  19اي استفاده شده است و  گزينه 9شدند. در اين پرسشنامه از طيف ليكرت 

، WF=0.3ترتيب با  به آر.اف.امنهايت وزن هر يك از متغيرهاي  اند. در به آن پاسخ داده
0.2=WR ،0.5=WM هاي نسبي برابر با يك است.  و تعيين شد كه مجموع اين وزن  

 : هاي آر.اف.ام در هر خوشه تعيين متوسط ارزش شاخص  - 

خوشه با تقسيم مجموع ارزش شاخص در آن  ها در هر يك از شاخص  متوسط ارزش هر
ها در هر  تعيين شده است. متوسط ارزش شاخص (n) وشه به تعداد مشتريان آن خوشهخ

 دهيم. نمايش مي ″R″  ،F″ ،M خوشه را با علايم

 
 )6رابطه(

  )7رابطه(
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          )8رابطه(
                                                                                                                                                  

  :بندي هر خوشه اولويت - 

دست آمده از ضرب ارزش متوسط هر  نهايت ارزش هر خوشه از جمع مقادير به در
 .تعيين شده است 9شاخص در وزن آن از طريق رابطه 

 
Q = WR. R″ + WF. F″ + WM. M″               ) 9رابطه( 

 
مرحله    س از مدلسازي بايد به ارزيابي نتايج حاصل از مدل پرداخت. نتايج ارزيابي : پ 

كند. در اين گام اعتبار مدل بررسي  ارزيابي باعث بهبود مدل شده و مدل را قابل استفاده مي
هاي اصلاحي قابل  شود. در انتها نيز فهرستي از اقدام شده و گزارشي از كل فرايند تهيه مي

شود. گيري ها بر اين اساس انجام مي هكار ارائه شده است و تصميمعنوان را تهيه و به ، انجام  
شاخص  K-meansالگوريتم   Two-stepو  K-meansبين دو الگوريتم  2براساس جدول 

الگوريتم انتخابي براي ،  K-meansبنابراين در اين تحقيق الگوريتم ، بيشتري دارد سيلوئت
مالي باشد. در ادامه برخي از اطلاعات مهم  مي بندي مشتريان بيه عمر و تشكيل سرمايه خوشه

  نمايش داده شده است. 3و شكل  3در هر خوشه و در جدول شناختي  و جمعيت
  

  
  هاي مشتريان اطلاعات مالي خوشه  3شكل 
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 هاي مشتريان شناختي خوشه اطلاعات جمعيت  3جدول 
 

 3خوشه  2خوشه  1خوشه  شماره خوشه

 20 60 20 درصد تعداد اعضاي خوشه

 25.9 24.9 25.4 ميانگين سن (سال)

در صد جنسيت 
 بيمه شده

 68 60 63 مرد

 32 40 37 زن

 ماهه شش ساليانه ماهه شش روش پرداخت

  
ها با توجه به مقدار متوسط  بندي خوشه نتايج رتبه، هاي مراحل قبل با توجه به خروجي

  .انجام شد 4 جدول هاي آر.اف.ام و وزن هاي استخراج شده در قالب ارزش شاخص
  

  اساس معادلات ذكر شده ها و رتبه آنها بر مشخصات مراكز خوشه  4جدول 
  

 رتبه خوشه WR. R″ WF. F″ WM. M″ Q شماره خوشه

1 0.53 0.53 0.16 0.345 2 

2 0.59 0.98 0.32 0.572 1 

3 0.61 0.04 0.14 0.204 3 

 

يك  توليد توان مي مثال براي، شده دايجا مدل از كردن استفاده: گسترش و تحكيم مرحله   ••••
كاوي  داده پردازش كردن تكميل پيچيده مثال يك براي برد و نام را ها خروجي از ساده گزارش
 تبديل استفاده قابل و مفيد دانش يك به الگوها اين كه باشد مي ها حوزه ساير در موازي

 به اجرايي سيستم يك در، دشون مي محسوب كارا كه الگوهايي، آنها بهبود از پس و شوند مي

 شد. خواهند كارگرفته

 

 گيري نتيجه - 10

بندي شدند و با  بندي مشتريان بيمه عمر و تشكيل سرمايه خوشه با استفاده از الگوهاي خوشه
مشخص گرديد  Two-stepو  K-Meansبندي  مقايسه صورت گرفته ميان دو الگوريتم خوشه
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نهايت  برتري دارد كه در 0.70ص سيلوئت با مقدار از نظر معيار شاخ K-Meansكه الگوريتم 
اين الگوريتم به عنوان بهترين الگوريتم براي خوشه بندي مشتريان انتخاب شد. پس از 

با در نظر گرفتن متغيرهاي ، K-Meansبندي مشتريان با استفاده از الگوريتم  خوشه
ان مشخص شد. سه خوشه از مشتري، هاي آر.اف.ام است بندي كه شامل شاخص خوشه

با تخصيص دادن  1خوشه ، براساس نتايج و تجربياتي كه در طول اين تحقيق حاصل شده است
درصد از جمعيت مشتريان بيمه عمر و تشكيل سرمايه به خود رتبه دوم را كسب كرد.  20

هاي بارز  دهند. از خصيصه تشكيل مي 25.4 بيشتر افراد اين خوشه را آقايان با ميانگين سني
باشد. همچنين در  تازگي مبادله مينرخ پايين ، هاي آر.اف.ام  گروه در ارتباط با شاخصاين 

هاي ديگر كمترين مقدار متوسط حق بيمه اوليه و  در ميان خوشه، هاي مالي ارتباط با شاخص
درصد از جمعيت مشتريان بيمه  60با تخصيص دادن  2خوشه باشد.  سرمايه اوليه را دارا مي

رمايه به خود رتبه اول را كسب كرد. بيشتر افراد اين خوشه را آقايان با عمر و تشكيل س
هاي  هاي بارز اين گروه در ارتباط با شاخص دهند. از خصيصه تشكيل مي 24.9ميانگين سني 

مبادله كسب بالاترين مقدار متوسط در ارزش پولي مبادله شده و تعداد دفعات ، آر.اف.ام 
هاي ديگر كمترين مقدار  هاي مالي در ميان خوشه با شاخصباشد. همچنين در ارتباط  مي

درصد از جمعيت  20با تخصيص دادن  3خوشه باشد.  متوسط اضافه نرخ پزشكي را دارا مي
مشتريان بيمه عمر و تشكيل سرمايه به خود رتبه سوم را كسب كرد. بيشتر افراد اين خوشه را 

هاي بارز اين گروه در ارتباط با  ز خصيصهدهند. ا تشكيل مي 25.9 آقايان با ميانگين سني
باشد. همچنين در  هاي ديگر مي تازگي مبادله در ميان خوشهنرخ بالاي ، هاي آر.اف.ام  شاخص

، اي ديگر بالاترين مقدار متوسط اضافه نرخ پزشكي هاي مالي در ميان  ارتباط با شاخص
  باشد. سرمايه اوليه و حق بيمه اوليه را دارا مي

هاي تحقيق  ها و نتايج حاصل از طرح به سؤال سمت با توجه به تجزيه و تحليل دادهدر اين ق
   .شود پاسخ داده مي

و تشكيل هاي مشتريان بيمه عمر  كاوي بر داده نتايج به دست آمده از دادهسؤال اصلي : 
  مشتري دارد ؟ با ارتباط و هاي مديريت چه تأثيري بر بهبود سياستسرمايه 

مشتري ، يك مشتري با داشتن مقدار آر.اف.ام بالاتر، : براساس تعريف پاسخ سؤال اصلي
از نظـر ، 2با توجه به اينكه مشتريان خوشه باشد.  ارزشمندتري براي شركت بيمه مي
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شود كـه بـه منظـور  لذا پيشنهاد مـي، هـاي آر.اف.ام. در وضعيت مطلوبي قرار دارند شـاخص
سـعي در تبـديل ، ري ارتباطات و تعاملات بيشتر بـا آنهـاشركت با برقرا، حفـظ ايـن مشتريان

رتبه  3وفـاداري رفتاري اين مشتريان به وفاداري نگرشي نمايد. اگرچه مشتريان خوشـه 
اما تازگي مبادله آنها در مقايسه با خوشه هاي ، هـاي آر.اف.ام دارند پاييني از نظـر شـاخص

هاي خـاص بـراي  اند با در نظر گرفتن تخفيفتو باشد. شركت مي بسيار بـالا مي، ديگر
ارزش مالي مبادله مشتريان را افزايش دهد. با توجه به وضـعيت ، ها مـشتريان ايـن خوشه

، 3هـاي آر.اف.ام. در مقايسه با خوشه  از نظـر شـاخص 2تقريباً مطلـوب مشتريان خوشه 
باشد و شركت  سيار بالا ميب، احتمال ارتقاي اين مشتريان به سطوح بـالاي ارزش مشتري

وفاداري رفتاري را در بين آنها ، تواند با در نظر گرفتن مزايايي خـاص بـراي خريـد آنها مي
شركت با انجام  3كـه در زمينـه مـشتريان خوشه   شود ترويج دهد. در اينجا پيشنهاد مي

رزش مالي پايين مبادلات يـابي در زمينـه تعداد دفعات كم مبادله و ا تر به علـت مطالعات دقيق
در صـورت ، مـشتريان ايـن خوشـه بپردازد تا با كشف علل به وجود آمدن اين وضـعيت

 هـاي بعدي مشتريان جديد خود بكاهد. امكـان از رويگردانـي

سازي مديران شركت بيمه سامان كمك  كاوي به تصميم آيا استفاده از داده سؤال فرعي :
  كند ؟  مي

: باتوجه به ضرايب اطمينان و مقادير پشتيبان مدل و نيز تأييد پاسخ سؤال فرعي
كاوي براي يافتن دانش  استفاده از داده، ها هاي آن در تكرارهاي متوالي اجراي الگوريتم خروجي

كارگيري در  نهفته در حجم داده زياد باعث رسيدن به راهكارهايي شده است كه درصورت به
 .داشته باشد منابع بهينه تواند تأثير زيادي در تخصيص ميتاري مشتريان شناسايي الگوي رف

عنوان يكي  كاوي به كارگيري داده در اين تحقيق با توجه به شناسايي مشكلات و كسب دانش به
بستر اوليه شناسايي الگوي رفتاري مشتريان مهيا شده ، ها داده از ابزارهاي مطرح مديريت

شركت و با توجه به اينكه  راهبردهايبراساس ، بوداست. همان طور كه پيش از اين ذكر شده 
اي به استفاده از ابزارهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات در  مديران ارشد شركت توجه ويژه

، استفاده از دانش كسب شده در اين تحقيق، راستاي تحقق بخشيدن به راهبردهاي شركت دارند
  منابع را محقق خواهد كرد. بهينه تخصيص
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