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BACKGROUND AND OBJECTIVES: In recent years, the insurance industry has grown 
significantly and different companies started working with various services in this field. Since 
successful marketing is one of the main goals of insurance companies, it is very important 
to find people who are likely to want to use life insurance services. This achievement can 
lead to better management of capital and costs. The main objective of this research is 
to classify the views of life insurance customers of an insurance company based on text 
mining algorithms, so that this classification can be used as a basis for predicting potential 
customers in the future. Anticipating this category of customers. In that case, we will be 
able to adopt a suitable marketing strategy to sell our services.
METHODS: In this research, we have analyzed a textual dataset, including life insurance 
customer’s opinions. Despite the growing volume of this type of data, there are applicable 
tools for organizing, retrieving and discovering useful knowledge from them. In this regard, 
this research has been carried out on text processing techniques. These techniques seek 
useful information from unstructured textual data using pattern recognition and discovery. 
In this article, the views of customers related to life insurance have been examined as 
an independent issue. The main goal is to categorize these comments into positive and 
negative categories based on text mining algorithms. To achieve this objective, for the first 
time in the insurance industry, four different machine algorithms are used in line with text 
mining of policyholders’ points of view.
FINDINGS: According to the techniques used in this research and the obtained results, it 
can be said that the support vector machine algorithm has the highest prediction accuracy 
criterion with 73% compared to other algorithms used in this research. At the same time, 
most of the insurance policyholders have also expressed a positive opinion about the 
services received, and this means that most of the customers using the mentioned services 
were satisfied with the company.
CONCLUSION: The majority of insured would like to keep this insurance service in their 
shopping basket in the future. Therefore, company managers can find their potential 
customers from among these people and plan to sell their services to them. By adopting 
this type of marketing strategy, managers can reduce the costs of their company and 
reduce the price of their services by saving marketing costs. It is natural that one of the 
important goals of any company is to earn more profit, and this will not be possible 
unless it maintains its customers by offering optimal prices and increases them day by 
day. Achieving this depends on our cost understanding, price acceptance, consumer 
satisfaction and strategic marketing actions. By exploiting the results of this research, it 
is possible to achieve a suitable marketing strategy for determining the price of insurance 
services. Determining the optimal price of insurance premium is considered a competitive 
advantage for companies. The price in all industries is subject to the law of supply and 
demand. Since getting the best price is one of the top priorities of insurance customers, 
even a small percentage change in premium prices will cause many customers to switch 
insurers. Therefore, optimal pricing can be very effective in increasing insurance profits.
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مقاله علمی 
دسته بندی نظرات خریداران بیمه زندگی بر اساس الگوریتم های متن کاوی 

علیرضا امین پور1،*، محمد ربیعی2 

1 گروه مهندسی صنایع، دانشکده فنی و مهندسی، دانشگاه ایوان کی، ایوان کی، ایران
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پیشینه و اهداف: در سال هاي اخیر صنعت بیمه رشدي چشمگیر داشته است و شرکت هاي مختلف با خدمات 
گوناگون پا به عرصه گذاشته اند. بازاریابی موفق یکی از اهداف اصلی شرکت هاي بیمه است؛ پیداکردن افرادي که 
احتمال می رود از خدمات بیمه استفاده کنند، بسیار مهم است و منجر به مدیریت هرچه بهتر سرمایه و هزینه ها 
می شود. هدف اصلی این پژوهش، دسته بندی نظرات خریداران بیمه زندگی یک شرکت بیمه ای بر اساس 
الگوریتم های متن کاوی است تا بتوان از این دسته بندی به عنوان مبنایی برای پیش بینی مشتریان احتمالی آتی 
استفاده کنیم. با پیش بینی این دسته از مشتریان می توانیم استراتژی بازاریابی مناسبی برای فروش خدمات خود 

اتخاذ کنیم. 
روش شناسی: در این پژوهش به بررسی یک مجموعه داده متنی شامل نظرات خریداران بیمه زندگی پرداخته ایم، 
چرا که با وجود رشد روز افزون حجم این دسته از داده ها، وجود ابزارهایی جهت سازماندهی، بازیابی و کشف دانش 
مفید از آنها ضروری است. در همین راستا، تاکنون تحقیقات گسترده ای روی تکنیک های پردازش متن صورت 
گرفته است. این تکنیک ها، با استفاده از شناسایی و کشف الگوها، به دنبال استخراج اطلاعات مفید از داده های 
متنی بدون ساختار هستند. در این مقاله نظرات خریداران بیمه زندگی ، به صورت یک مساله مستقل مورد بررسی 
قرار گرفته است. هدف اصلی، دسته بندی این نظرات بر اساس الگوریتم های متن کاوی به دو دسته مثبت و منفی 
است. برای رسیدن به این هدف، برای اولین بار در صنعت بیمه از چهار الگوریتم مختلف یادگیری ماشین برای 

متن کاوی نظرات بیمه گذاران استفاده شده است.
یافته ها: با توجه به نتایج حاصله از تکنیک های به کار رفته در این پژوهش می توان گفت که الگوریتم ماشین بردار 
پشتیبان با میزان 73 درصد، بیشترین میزان معیار دقت پیش بینی را در بین سایر الگوریتم های مورد استفاده در 
این پژوهش داشته است. در ضمن اکثریت بیمه گذاران نیز نظر مثبتی در ارتباط با خدمات دریافتی داشته اند و این 

بدان معناست که اکثر مشتریان استفاده کننده از خدمات، از شرکت راضی هستند.
نتیجه گیری:  اکثریت بیمه گذاران مایلند در آینده نیز این خدمت بیمه ای را در سبد خرید خود داشته باشند. لذا 
مسئولین شرکت می توانند، مشتریان احتمالی خود را از میان این افراد پیدا و براي فروش خدمات خود بر روي آنها 
سرمایه گذاري کنند. با این استراتژی بازاریابی، مدیران می توانند هزینه های شرکت را کاهش داده و با صرفه جویی 
در هزینه از این راه، قیمت خدمات خود را کاهش دهند. همه ما می دانیم که هدف هر شرکتی تعیین قیمت برای 
به حداکثررساندن سود است که به آن قیمت بهینه نیز گفته می شود. تعیین قیمت بهینه به درک هزینه ها، کشش 
قیمت، ترجیحات مصرف کننده و اقدامات استراتژیک بازاریابی ما بستگی دارد. با این نتایج می توانیم استراتژی 
بازاریابی مناسب خود را انتخاب کنیم. زیرا تعیین یک قیمت حق بیمه بهینه یک مزیت رقابتی برای شرکت ها 
ایجاد می کند. مانند هر صنعت دیگری، قیمت تابع قانون عرضه و تقاضا است. از آنجایی که دریافت بهترین قیمت 
جزو اولویت های اصلی مشتریان بیمه است، حتی درصد کمی تغییر در قیمت حق بیمه باعث می شود بسیاری از 
مشتریان بیمه گران خود را تغییر دهند. بنابراین، قیمت گذاری بهینه در بخش بیمه، حداکثر سود را ممکن می سازد.
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مقدمه
در جهان کنونی که امکان تولید انبوه کالا و خدمات، زمینۀ لازم 
افزایش عرضه نسبت به تقاضا را فراهم آورده است، برای کسب و کارها 
راهی جز تعیین مشتریان بالقوۀ احتمالی باقی نمانده و دیگر نمی توان 

حیطۀ بازار و عرضه را با ابزارهای محدود گذشته تعریف کرد.
(Berson et al., 1999) با ظهور اقتصاد رقابتی، مفاهیمی چون 
مشتری مداری و مشتریان راضی پایه و اساس کسب و کار تلقی شده 
و سازمانی که بدان بی توجه باشد از صحنۀ بازار حذف خواهد گردید.

شرکت های بیمه ای یکی از بزرگترین کسب و کارها و جزو نهادهای 
مؤثر در وضعیت اقتصادی هر کشوری محسوب می گردند و رشد صنعت 
بیمه بیانگر توسعه یافتگی و افزایش پس اندازهای مالی در هر کشور 
است. شرکت های بیمه با کنترل کامل چرخۀ بازاریابی، فروش و خدمات 
در تمام رشته های بیمه ای و رسیدگی دقیق به تمام درخواست های 
مشتریان، می توانند گام مؤثری در جهت حفظ مشتریان بردارند. از 
مشتریان  رضایت مندی  بر  مؤثر  اصیل  مؤلفه های  شناسایی  این رو، 
 Motarjem)باید در اولویت برنامه های شرکت های بیمه ای قرار گیرد
and Niakan, 2020) . »با پیشرفت سریع فناوری اطلاعات، میزان 
اطلاعات ذخیره شده در پایگاه های دادۀ بیمه نیز به سرعت در حال 
بالقوۀ  و  با ارزش  منبع  بزرگ،  دادۀ  پایگاه های  این  است.  افزایش 
.(Hsia et al., 2000) »اطلاعات این کسب و کار را تشکیل می دهند 

   در گذشته عموماً استخراج اطلاعات مفید از داده های ثبت شده، 
به  توجه  با  است.  بوده  تحلیل گران  عهدۀ  بر  و  دستی  صورت  به 
هر  و  بود  گران  و  کند  بسیار  داده ها  دستی  تجزیه و تحلیل  این که 
سمت  به  تحلیل  می شد،  افزوده  داده ها  حجم  و  پیچیدگی  بر  روز 
رایانه ای  روش های  از  استفاده  و  خودکار  غیر مستقیم  تحلیل های 
 .(Vali Mohammadi and Shekarchi, 2010) است  حرکت کرده 
نیاز مبرم مبنی بر استفاده از فناوری های جدید و ابزارهای خودکار 
سبب شد تا امروزه به صورت هوشمند حجم زیاد داده را به اطلاعات 

 .)Hajiheydari et al., 2011( و دانش تبدیل کنند
تنها  امروز  دسترس  در  داده های  از  اعظمي  بخش  حقیقت،  در 
طی چند سال اخیر تولید شده اند. لذا، دنیای امروز دنیای شکوفایی 
داده هایي با حجم، سرعت و تنوع بالا است که تحت عنوان کلان داده ها 
در صورتی که   (Sagiroglu and Sinanc, 2013). شناخته می شوند 
به  ارزیابی های صحیحی نسبت  و  تحلیل شوند  به خوبی  داده ها  این 
مشتریان  پیش بینی  جهت  مهمی  ابزار  می تواند  گیرد،  صورت  آن ها 
احتمالی آتی بیمه قلمداد شود. استفادۀ بهینه از پایگاه های داده در 
صورتی امکان پذیر خواهد بود که از ابزار های کارا و استاندارد در کنار 
کمک  اطلاعات  به  داده  تبدیل  برای  آینده نگر  و  اصولی  برنامۀ  یک 
بجوییم. بنابراین، امروزه با فقدان یا کمبود اطلاعات مواجه نیستیم، 
روش های  از  استفاده  است  برخوردار  بسزایی  اهمیت  از  آنچه  بلکه 
در دسترس  به روز کردن،  نگهداری،  جهت  استاندارد  و  مناسب 
موجود  اطلاعات  انبوه  از  جدید  دانش های  کشف  نهایتاً  و  قرار دادن 
کامل  کنترل  با  بیمه  شرکت های   .(Zaresaadabadi, 2014) است 
و  بیمه ای  رشته های  تمام  در  خدمات  و  فروش  بازاریابی،  چرخۀ 
رسیدگی دقیق به تمام درخواست های مشتریان می توانند گام مؤثری 

در جهت حفظ مشتریان بردارند. از این رو، شناسایی مؤلفه های اصیل 
مؤثر بر رضایت مندی مشتریان باید در اولویت برنامه های شرکت های 
بیمه ای قرار گیرد (Motarjem and Niakan, 2020). از سوی دیگر، 
برای  رقابتی  فشار  متعدد،  بازیگران  وجود  به علت  رقابتی  بازار های  در 
کاهش قیمت ها وجود دارد که صنعت بیمۀ ایران نیز به علت افزایش 
قابل توجه شرکت ها ناشی از خصوصی سازی های آغاز شده از سال 1382 
 .(Manteghipour and Alaei, 2022)نیست مستثنی  قاعده  این   از 
لذا، استخراج دانش از کلان داده های متنی ، صوتی و تصویری می تواند 
در  نارضایتی  ایجاد  عوامل  و  نقاط ضعف شرکت  شناسایی  بر  علاوه 
برای  هدف  جامعۀ  تعیین  و  راضی  مشتریان  شناسایی  به  مشتریان، 
تعیین استراتژی های بازاریابی کمک شایانی نماید. در چنین شرایطی 
است که باید از رشد فناوری برای استفادۀ مؤثر از این دانش بالقوه 
سود جست و داده کاوی یک جواب مناسب برای استخراج این ثروت 

.(Oliaei et al., 2018) است
با توسعۀ پردازش زبان طبیعی و یادگیری  خاطر نشان می شود 
است.  شده  هموارتر  انبوه  داده های  سریع  تحلیل  برای  راه  ماشین، 
روی  بر  بهتر  تمرکز  و  تقسیم بندی  اجازۀ  رایانه ای  پیشرفت های 
را  تجاری  واحدهای  و  آورده  فراهم  را  بیمه ای  مختلف  رشته های 
تولیدات  طراحی  تجاری،  مدل های  توسعۀ  به  قادر  پیش  از  بیش 
جدید و تقسیم بندی بیشتر مشتریان گوناگون، ساخته است. از این 
با  به دست آمده،  پیشرفت های  به کارگیری  با  بیمه  رو، شرکت های 
تأکیدی روز افزون از حالت معمولی و سنتی ارائۀ خدمات بیمه ای، 
با تقسیم بندی هدفمند مشتریان روی آورده اند.  به خدمات جدید 
بانک های  در  تجاری  داده های  و  بیمه گذاران  به  مربوط  اطلاعات 
اطلاعاتی ذخیره و بایگانی شده و در سیستم داده کاوی مورد بررسی 

.(Gharakhani and Abolghasemi, 2011)قرار می گیرند
به طور کلی، پژوهش ها نشان می دهند تجربۀ مشتریان از مصرف 
محصولات یا دریافت خدمات، عامل اصلی موفقیت در بازاریابی جدید 
است (Yoon and Lee, 2017). این موضوع به ویژه در حوزه خدمات 
و شرکت ها  است  برخوردار  زیادی  بسیار  اهمیت  از  بیمه  از جمله  و 
باید در جهت ایجاد روابط بلندمدت و رضایت مشتریان تلاش کنند 
این  در  که  پیشین  کارهای  برخی  در   .(Homburg et al., 2017)
برای طراحی سیستم،  زیاد  هزینۀ  انجام شده است، علی رغم  زمینه 
به دلیل وجود برخی از اشکالات در طراحی مدل، نتیجۀ چشم گیری 
حاصل نشده است. یکی دیگر از علل عدم حصول موفقیت چشم گیر 
می تواند فقر منبع اطلاعاتی باشد. در کار پیش رو، سعی بر آن شده 
است با هدف دسته بندی خریداران بیمۀ زندگی یک شرکت بیمه ای، 
به دو دستۀ مثبت و منفی و به تبع آن شناسایی مشتریان با رویکرد 
مثبت نسبت به شرکت و تعیین آنها به عنوان مشتریان بالقوۀ آتی، 
به تحلیل پیام های متنی این دسته از مشتریان پرداخته شود. در این 
تحقیق، داده های جمع آوری شده ابتدا توسط روش های پیش پردازش 
مورد غربال قرار می گیرند تا ناخالصی ها و داده های ناقص آن حذف 
تکنیک های متن کاوی،  از  استفاده  با  و سپس سعی می کنیم  گردد 
مشتریان را به دو دستۀ مثبت و منفی )از نقطه نظر میزان رضایت( 
دسته بندی نماییم. بدین ترتیب، دستۀ مثبت می تواند مشتریان بالقوۀ 
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آتی ما را مشخص کرده و ما این امکان را داریم که استراتژی بازاریابی 
خود را بر اساس تعداد و ویژگی های این دسته طراحی نماییم. امروزه 
و  توسعۀ  حفظ  عدم  ایجاد،   عوامل  مهمی همچون  صنعت بیمه  در 
روابط تجاری سودمند  با مشتریان،  عدم  استفاده  از  روش های نوین 
 مشتری مداری،  عدم  جایگاه یابی  مناسب برای برخی از  بیمه نامه ها  و 
 در  نهایت  عدم  فروش  این  بیمه نامه ها مطرح می باشد که  با  استفاده  از 
 بازاریابی  مناسب  می توان  این  نقاط  ضعف  را  به نقاط  قوت  تبدیل  نمود 
 (Amarasinghe et al., 2021). نوآوری این پژوهش استفاده از چهار 
الگوریتم مختلف یادگیری ماشین برای متن کاوی نظرات بیمه گذاران 
است که برای اولین بار در صنعت بیمۀ زندگی ایران صورت می پذیرد. 
به  پژوهش  پیشینۀ  بر  مروری  و  نظری  مبانی  از  مقاله، پس  این  در 
تحقیق  پیاده سازی  روش  و  پرداخته  بررسی  مورد  داده های  معرفی 
پرداخته  ارزیابی مدل  به روش های  آن،  از  توضیح می دهیم. پس  را 
و نتایج را تشریح می نماییم. در،نهایت، پیشنهادهایی برای تحقیقات 

آتی در این زمینه ارائه شده است.

مبانی نظری و مروری بر پیشینه پژوهش
داده کاوی در صنعت بیمه می تواند به شرکت ها در جهت کسب 
به کارگیری  با  مثال،  به طور  نماید.  شایانی  کمک  رقابتی  مزیت 
در  داده ها  از  استفاده  با  داده کاوی، شرکت ها می توانند  تکنیک های 
مورد الگوی خرید مشتری و رفتار مشتری به کشف دانش بپردازند. 
به  کمک  برای  کسب و کار  از  بیشتر  درک  در  داده کاوی  همچنین 
ریسک،  مدیریت  بالا بردن  و  بیمه گری  سطح  ارتقای  تقلب،  کاهش 
 .(Cheo Yeo et al., 2001) می کند.  ارائه  مؤثری  و  مناسب  ابزار 
به سه  بیمه  به طور کلی پژوهش ها در زمینۀ داده کاوی در صنعت 
دسته تقسیم می شوند که شامل تحلیل ریسک و برآورد آن، کشف 

تخلفات و مدیریت ارتباط با مشتری می باشد.
در حوزۀ مدیریت ارتباط با مشتری که پژوهش حاضر نیز در این 
حوزه قرار می گیرد، از فنون داده کاوی برای گروه بندی مشتریان و 
مقالات  این  در  می شود.  استفاده  مشتریان  رفتاری  الگوهای  تحلیل 
استفاده  دسته بندی  و  خوشه بندی  روش های  از  بیشتر  آنها  در  که 
می گردد، سعی شده است تا با استفاده از روش های خوشه بندی ابتدا 
گروه های لازم ایجاد گردد، سپس با استفاده از روش های دسته بندی، 
هر کدام از مشتریان بر اساس ویژگی هایشان در هر یک از این گروه ها 

قرار گیرند.
عنوان  تحت  مقاله ای  در   Momeni and Ghodousi (2016)
»سیستم های پشتیبانی از تصمیم و هوش کسب و کار و طراحی و 
پیاده سازی یک سیستم تصمیم یار )مطالعۀ موردی در صنعت بیمه(« 
به بررسی نقش فناوری های کامپیوتری برای پشتیبانی از فرایندهای 
مدیریتی، به ویژه تصمیم گیری پرداخته اند. این مقاله شامل کاربرد 
بررسی  با  پیاده سازی هوش کسب و کار  برای  داده کاوی  روش های 
در  کاربرد شبکه های عصبی مصنوعی  و  فرایندها  و  ابزارها  روش ها ، 
تصمیم سازی و فرایندهایETL می شود. در این مقاله به عنوان نمونه 
یک سیستم تصمیم یار برای صنعت بیمه با استفاده از روش استنتاج 

مبتنی بر مورد پیاده سازی شده است.

»ارائۀ  عنوان  تحت  ای  مقاله   در    Izadparast et al. (2022) 
چهارچوب برای پیش بینی سطح خسارت مشتریان بیمۀ بدنۀ اتومبیل 
با استفاده از راهکار داده کاوی« با استفاده از روش های داده کاوی، 
بیمۀ  مشتریان  بر  تمرکز  )با  مشتریان  شناسایی  برای  را  چهارچوبی 
بدنۀ اتومبیل( ارائه کرده اند. در این پژوهش به منظور کاهش خطاها 
و محدودیت ها، از دو روش درخت تصمیم و خوشه بندی به صورت 
تکنیک خوشه بندی،  از  استفاده  با  ابتدا  است.  استفاده شده  مکمل 
مشتریان بر اساس ویژگی هایشان خوشه بندی شده و سطح خسارت 
آتی  مشتریان  سپس  است.  شده  محاسبه  خوشه ها  این  از  هرکدام 
این  از  یکی  در  تصمیم  درخت  تکنیک  و  ویژگی هایشان  اساس  بر 
قرار  آن  در  مشتری  که  دسته ای  شده اند.  دسته بندی  خوشه ها 
گرفته معرف سطح خطرپذیری اوست. با استفاده از این معیار و نوع 
بیمه نامۀ مشتری، پیش بینی میزان خسارت وی میسر شده است. 
یکدیگر  با  و  ارزیابی  مدل ها  نتایج،  صحت  تعیین  برای  در نهایت، 
این  برای  تصمیم  تکنیک درخت  پژوهش،  این  در  مقایسه شده اند. 

منظور نتایج بهتری را حاصل نموده است.
Rezaei navaei and Koosha (2017) در مقاله ای تحت عنوان 
پیش بینی  جهت  داده کاوی  تکنیک های  ارزیابی  و  »به کارگیری 
روی گردانی مشتری در صنعت بیمه«، از تکنیک های شناخته شدۀ 
مشتری  روی گردانی  پیش بینی  برای  داده کاوی  دسته بندی 
بار  نخستین  برای  مقاله  این  در  کرده اند.  استفاده  بیمه  صنعت  در 
پیش بینی روی گردانی مشتری در یک سازمان بیمه ای با استفاده 
از یکی از رویکرد های مبتنی بر تحقیق در عملیات دسته بندی، یعنی 
تکنیک ماشین  بردار پشتیبان انجام می شود. در این مقاله نخست از 
شده  استفاده  تاثیرگذار  مشخصه های  انتخاب  برای  ژنتیک  الگوریتم 
است و سپس بعد از مدل سازی مسئله، پارامترهای مدل ماشین  بردار 
اعتبار سنجی  و  شبکه  جستجوی  روش  دو  از  استفاده  با  پشتیبان 
روش  پیش بینی  عملکرد  ادامه،  در  می شوند.  بهینه  لایه   K متقابل 
ماشین بردار پشتیبان با روش های درخت تصمیم شبکه های عصبی، 
 K و  بیزی  تصادفی، دسته بندی کنندۀ  لجستیک، جنگل  رگرسیون 
تحقیق  این  یافته های  است.  شده  مقایسه  همسایگی  نزدیک ترین 
بالاتری  عملکرد  از  پشتیبان  بردار  ماشین  روش  که  می دهد  نشان 
نسبت به سایر روش ها برخوردار است. در مدل پیشنهادی مبتنی بر 
این روش مشخصه های سابقۀ خرید نحوۀ آشنایی با سازمان و تمایل 
پیش بینی کنندۀ روی گردانی  اصلی  به عنوان مشخصه های  به خرید 

مشتری شناسایی شده اند.
Jun mei et al. (2015) برای حل مشکل عدم توازن توزیع داده ها 
و بهبود پیش بینی مشتریان با ارزش در صنعت بیمه، از الگوریتم جنگل 
تصادفی بهبود یافته استفاده کرده و پیش بینی می کنند که این عملکرد 
منجر به کاهش مشتریان از دست رفته خواهد شد. آنها با استفاده از 
نرم افزار CTREE و در نظر گرفتن سه دسته A و B وC که نشان دهندۀ 
و  فردی می باشد  بیمۀ حوادث  و  بیمۀ حوادث خانواده  زندگی،  بیمۀ 
با در دست داشتن داده ای مشتمل بر 1000 بیمه گذار در هر دسته، 
خطای دسته بندی اشتباه در داده های آموزشی را 0.07 درصد و در 

داده های آزمایشی 0.34 درصد به دست آوردند.
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Senousy et al. (2018) در پژوهشی به عنوان »بررسی روند اخیر 
اصلاح شدۀ  مدل های  به  دستیابی  برای  کلان داده ها  تجزیه و تحلیل 
و  طراحی  در  آنها  داده کاوی  و  کلان داده ها  نقش  به  بیمه«  صنعت 
تعیین مدل های اصلاح شده در صنعت بیمه می پردازند. در این پژوهش 
عنوان شده است که هدف از تجزیه و تحلیل حجم عظیمی  از اطلاعات 
و داده های بزرگ در صنایع بیمه ای، بهبود دقت در پیش بینی، تعیین 
ابزارهای  از  پژوهش  این  در  است.  مشتری  تجربۀ  شناخت  و  ریسک 
کتابخانۀ  همچنین  و  عمیق  یادگیری  ابزارهای  و  ماشین  یادگیری 
یادگیری ماشین به عنوان یکی از برجسته ترین سیستم عامل ها برای 

تجزیه و تحلیل کلان داده ها برای مدل سازی استفاده شده است.
متن کاوی یکی از انواع داده کاوی است. متن کاوی از اطلاعات 
متنی غیر ساخت یافته استفاده کرده و آن را برای کشف ساختار و 
 .(Boroun et al., 2015) معناهای ضمنی پنهان در متن بررسی می کند 
بر  داده کاوی  نوعی  متن کاوی  که  گفت  می توان  دیگر،  به عبارت 
آن کمی  فرایند  و  تکنیک ها  ولی هدف،  است.  متنی  داده های  روی 
مدل های  تکنیک،  این  ظهور  زمان  از  است.  داده کاوی  از  متفاوت 
  Turney (2002)   .بسیاری ابداع، توسعه و مورد استفاده قرار گرفته اند
را  متنی  جملۀ  در17000  استفاده  مورد  کلمات  خود،  پژوهش  در 
برای  از برچسب زن نقش کلمات مشخص کرد و سپس  استفاده  با 
جهت یابی معنایی عبارات اسمی، از معیار PMI استفاده نمود که این 
پیکرۀ  یک  در  کلمه  دو  همزمان  استفادۀ  احتمال  بیان کنندۀ  معیار 
کلمۀ«عالی«  و  شده  داده  عبارت  بین  متقابل  اطلاعات  است.  متنی 
»ضعیف«  کلمۀ  و  شده  داده  عبارت  بین  متقابل  اطلاعات  منهای 
عبارات شامل صفت،  معنایی  توسط جهت  گردیده، سپس  محاسبه 
طبقه بندی انجام گرفته است. خروجی این سیستم به صورت مثبت 

یا منفی برای جملات در مقاله ارائه شده است.
عنوان  با  خود  تحقیق  در   Palakshappa and Patil (2022)  
»طراحی مدل RFM برای پیش بینی رفتار خرید مشتری با استفاده 
از الگوریتم نزدیکترین همسایه در صنعت بیمه«، عنوان کرده است 
که هدف از این مطالعه استفاده از هوش تجاری در شناسایی مشتریان 
در  تجاری  اشخاص  برای  به موقع  و  مناسب  اطلاعات  تهیۀ  با  بالقوه 
صنعت بیمه است. داده های ارائه شده مبتنی بر مطالعۀ سیستماتیک 
خرید  رفتار  و  فروش  تاریخ  تجزیه و تحلیل  در  علمی  کاربردهای  و 
به کارگیری  و  اجرا  منظور  به  پژوهش،  این  در  می باشد.  مشتریان 
مجموعه  همسایه ،  نزدیکترین  الگوریتم  از  استفاده  با  علمی  رویکرد 
گرفته  قرار  تجزیه و تحلیل  مورد  بیمه ای  خدمات  فروش  داده های 
زمان  مدت  به  مربوط  پارامترهای  و  داده ها  مجموعه  مقادیر  است. 
خاص فعالیت های تجاری ، درک سازمان یافته ای از الگوهای خرید و 
رفتار مشتری در مناطق مختلف ارائه می دهد. این مطالعه با استفاده 
مجموعه  تقسیم بندی  اصول  از  و  است  شده  انجام   RFM مدل  از 
داده ها با استفاده از الگوریتم نزدیکترین همسایه استفاده شده است. 
بر اجرای تکنیک های  با تمرکز   Oshini and Caldera (2013)
بیمه های زندگی پرداختند.  به موضوع داده کاوی در  حفظ مشتری 
آنها به این نتیجه رسیدند که اجرای تکنیک های داده کاوی در حوزۀ 
بیمۀ زندگی به راحتی می تواند از ریزش بیمه گذاران جلوگیری کند.

روش شناسی پژوهش
فرایند  از  استفاده  با  که  است  داده محور  نوع  از  حاضر  پژوهش 
فرایند شامل  این  است.  انجام شده  در صنعت  داده کاوی  استاندارد 
مدل سازی،  داده ها،  آماده سازی  داده ها،  درک  مسئله،  درک  مراحل 
 .(Hajiheydari et al., 2011) ارزیابی نتایج و به کارگیری مدل است
روش پیشنهادی در این پژوهش، بر اساس مراحل نشان داده شده در 

شکل 1، به شرح ذیل پیاده سازی شده است:

پیش پردازش
این مرحله شامل ریشه یابی و حذف کلمات ایستا است. روش های 
ابزارهای  که  هستند  اهمیت  حائز  جهت  آن  از  متن  پیش پردازش 
قابل خواندن  فرمت  طبیعی به  از زبان  متن  تبدیل  برای  را  لازم 
توسط ماشین فراهم می کنند. در مرحلۀ پیش پردازش، با استفاده از 
کتابخانه های موجود در زبان برنامه نویسی پایتون همانند Hazm به 

نرمال سازی داده ها پرداخته شده است.

FDI-FT روش
اهمیت  میزان  که  است  عددی  آمار  روش  یک  روش  این 
را  اسناد  از  مجموعه ای  در  سند  یک  به  نسبت  کلمه  یک 
کلمه  اهمیت  نشان دادن  آن،  هدف  در واقع  و  می دهد  نشان 
 .(Farokhseir and Esmaeelpour, 2015) است  متن   در 
مقدار TF- IDF به تناسب تعداد تکرار کلمه در سند افزایش می یابند 
نیز  کلمه  شامل  و  هستند  مجموعه  در  که  اسنادی  تعداد  توسط  و 
می باشند، متعادل می شود؛ به این معنی که اگر کلمه ای در بسیاری 
از متون ظاهر شود، احتمالاً کلمه ای متداول است و ارزش چندانی 

در ارزیابی متن ندارد.

smarg-n استخراج
دنباله ای  متن کاوی،  فرایندهای  در   n-grams از  منظور 
به هم پیوسته از کلمات یا لغات می باشد(Asghari, 2012) . به عنوان 
حروف  یا  کلمات  از  سه تایی  دنباله های  معنی  به   3-grams مثال 
در  موجود  کلمات  و  است  کلمه  دو  معنی  به   Bigrams می باشد. 
یک جمله را به صورت دوبه دو در کنار یکدیگر قرار می دهد و مدل 
trigrams کلمات موجود در یک جمله را سه به سه در کنار یکدیگر 
کلمات  مهم  ترکیب های  همۀ  به سادگی   n-grams می دهد.  قرار 
مجاور یا حروف با طول n را که در یک متن یافت می شود، نمایش 
می دهد. یکی از امکانات مهمی که n-grams ارائه می دهد این است 
n به  از نظر آماری ضبط می کند. طول مطلوب  را  که ساختار زبان 
کاربرد و زمینۀ استفادۀ آن بستگی دارد. اگر n-grams بسیار کوتاه 
باشد ممکن است تفاوت مهمی را ثبت نکند و اگر خیلی طولانی باشد 

فقط اطلاعات کلی را به تصویر می کشد.

ACP کاهش ابعاد با روش
با اعمال این روش، متغیرهاي ورودي اولیه به مولفه هاي جدید بدون 
همبستگي تبدیل مي شـوند، بـه طـوري کـه مؤلفـه هـاي ایجـاد شـده، 

https://blog.faradars.org/text-mining-algorithms/
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 .(Babania et al., 2020) از متغیرهاي ورودي اند   ترکیبـي خطـي 
تحلیل مؤلفه هاي اصلي یکـي از کـاربردي تـرین روش هـاي کـاهش 
بـا  اصلي  مؤلفه هاي  است.  متغیره  چند  مدل هاي  در  داده هـا  ابعـاد 
مشکل  بــا  مقابلــه  بــراي  دارنــد  کــه  خــصوصیاتي  بـه  توجـه 
قـرار  اسـتفاده  مورد  داده ها  ابعاد  کاهش  و  چندگانه  هــم خطي 
ویـژه،  مقـادیر  مـاتریس  از  اسـتفاده  بـا  روش  ایـن  در  مي گیرنـد. 
مؤلفـه هـاي اصـلي بـه صـورت ترکیبي خطـي از متغیرهـاي اولیـه 
جاي  به  داده ها  تحلیل  در  و  شده  ساخته  یکـدیگر  از  مـستقل  و 

متغیرهـاي اولیه مورد استفاده قرار مي گیرند.
 Scikit کتابخانۀ  از   PCA روش  اعمال  برای  تحقیق  این  در 
در  قدرتمند  و  پرکاربرد  مفید،  متن باز،  کتابخانه های  از  که   Learn
زبان برنامه نویسی پایتون است و برای اهداف یادگیری ماشین به کار 
که  است  مؤلفه هایی  پیدا کردن  هدف،  است.  شده  استفاده  می رود، 
بیشترین واریانس را نشان می دهند. این رویکرد به این دلیل است که 
در روش تحلیل مؤلفه اصلی، هدف، پیدا کردن مؤلفه هایی است که 
بیشترین اطلاعات را دربر دارند. کد نوشته شده در این پژوهش 459 

مولفۀ اصلی را به عنوان خروجی ارائه می کند. 

نتایج و بحث
مجموعه داده ها

بار  این تحقیق، کلماتی هستند که  بررسی در  متغیرهای مورد 
معنایی مثبت، منفی و یا خنثی ای دارند. این متغیرها از داده های مورد 
بررسی در این پژوهش که داده های متنی حاوی نظرات بیمه گذاران 

این  آمده اند.  به دست  می باشد  بیمه ای  شرکت  یک  زندگی  بیمۀ 
نظرات با جمع آوری از سامانۀ شرکت، فرم های نظرسنجی، فرم های 
اندازه گیری سطح رضایت مشتریان، نظرات درج شده در قسمت امور 
مشتریان شرکت و مصاحبه های حضوری که با برخی از بیمه گذاران 
صورت گرفته گردآوری شده است. تعداد کل این نظرات 10000 )ده 
هزار( کامنت و به صورت جملات محاوره ای و غیر رسمی بوده است 
که در بازۀ زمانی اول فروردین 1400 الی انتهای شهریور 1400 بیان 

شده است.

آماده سازی داده ها
داده های  بالای  حجم  و  پایگاهی  سیستم های  گسترش  با 
ذخیره شده دراین سیستم ها، به ابزاری نیاز است که بتوان این داده ها 
را پردازش کرده و اطلاعات حاصل از آن را دراختیار کاربران قرار داد. 
فرایند داده کاوی این وظیفه را برعهده دارد، اما دستیابی به نتایج واقعی 
و مؤثر بدون برخورداری از ورودیهای صحیح و قابل اعتماد ممکن نیست، 
لذا می بایست پیش از هرتحلیلی ازصحت و تناسب داده ها و اطلاعات 
 .(Motevali Haghi et al., 2012) باشیم  داشته  اطمینان   موجود 
از این رو، در این پژوهش نیز از تعداد نظرات ذکر شده، با سپری شدن 
با  به تعداد 2000 کامنت رسیدیم. در نهایت  مرحلۀ پیش پردازش، 
در نظر گرفتن درصد 80 و 20 برای آموزش و آزمایش، تعداد 400 
نظر برای آزمایش کنار گذاشته شد و نسبت به برچسب زنی 1600 
کامنت باقی مانده که با رعایت امر توازن، شامل 800 نظر مثبت و 
به دو کلاس  با قصد طبقه بندی کردن نظرات  بود،  800 نظر منفی 

  

  

  

  

  

  
    

  
  

  
  

  
  
  

  
  

 

 
سازي : روش پياده1شكل    

 

 

   

 شده آوري نظرات افراد بيمهجمع

 پيش پردازش

ها بردار ويژگي استخراج  
(TF‐IDF) 

 )n‐grams(  استخراج

 هاكاهش ابعاد ويژگي

هااستخراج توكن  

 ريشه يابي

 )StopWords(حذف

informal Normalizer 
(hazm) 

ها به آموزش و تقسيم داده
 ارزيابي

هاي مختلف سازي با الگوريتممدل
 نظير شبكه عصبي و... 

هاي ساخته شدهارزيابي مدل  

LSTM 

SVM 

Random Forest 

MultinomialNB 

 سيستم متن كاوي

شکل 1: روش پیاده سازی

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87 %DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87 %DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C/
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برای برچسب گذاری  اقدام شد.  صفر و یک )نظرات منفی و مثبت( 
نظرات از یک طیف لیکرت 5 گزینه ای شامل: 1 )رضایت بسیار کم(، 
2 )رضایت کم(، 3 )رضایت متوسط(، 4 )رضایت بالا( و 5 )رضایت 
خیلی بالا( استفاده شده است. به این صورت که نظرات با برچسب 
در  بالاتر  برچسب  با  نظرات  و  منفی  نظرات  دسته بندی  در   2 و   1

دسته بندی نظرات مثبت قرار خواهند گرفت.
این  خبرگان  توسط  و  دستی  صورت  به  برچسب گذاری  این 
صنعت صورت گرفته است. تعداد این خبرگان 10 نفر و شامل اساتید 
دانشگاه در رشتۀ مدیریت بیمه )5 نفر(، مدیران میانی شرکت بیمۀ 
مورد بررسی )3 نفر( و )2( نفر از مدیران امور مشتریان شرکت بوده 
و تعداد نظرات به صورت یکسان برای برچسب گذاری بین این افراد 

تقسیم گردیده است )برای هر فرد خبره 1000 نظر(.
نمونه ای از داده های برچسب گذاری شده، در جدول 1 مشاهده 

می شود.
اطلاعات دموگرافیک در نظر گرفته برای این پژوهش شامل 20 

متغیر به شرح جدول 2 بوده است:
نسبت تعداد نظرات مثبت و منفی در شکل 2 نشان داده شده 

است:

روش های ارزیابی مدل
در این پژوهش، براي ارزیابی و مقایسۀ مدل ها از معیارهاي دقت، 

بازخوانی، صحت و معیار اف استفاده کرده ایم: 
دقت: اولین معیار یا سنجه اي که به ذهن می رسد، معیار دقت یا 
میزان تشخیص درست مدل است؛ یعنی نسبت تشخیص هاي درست 
)مثبت واقعی+ منفی واقعی( به کل داده ها. این معیار براي ارزیابی 
مدل ها در زمان استفاده از داده هاي نامتوازن )یعنی تفاوت زیادي در 
تعداد نمونه هاي دسته ها وجود دارد( کافی نیست؛ زیرا این عدم توازن 
باعث می شود مدل هاي متمایل به دستۀ پرتعداد، شناسایی نشوند و 

به اشتباه یک مدل بد، مدل خوبی معرفی شود. 
شامل  مثبت  واقعاً  نمونه هاي  کل  این که  ارزیابی  بازخوانی:   
نمونه هایی است که درست، مثبت شناسایی شده اند )مثبت واقعی( 
و نمونه هایی که مثبت بوده اند اما نادرست، منفی شناسایی شده اند 
)منفی اشتباه(. در این معیار، بر تعداد نمونه هاي مثبت شناسایی شده 

به کل نمونه هاي مثبت تمرکز می شود.
صحت: در کنار معیار بازخوانی معیار دیگري به نام صحت، که 
برابر تعداد نمونه هاي تشخیصی مثبت واقعی به کل نمونه هاي مثبت 
در  هم  اشتباه  مثبت هاي  میزان  تا  تعریف می شود  است  اعلام شده 

نظر گرفته شود. 
می باشد« صحت  و  بازخوانی  هارمونیک  »میانگین   اف:   معیار 

.(Han et al., 2012)

پیاده سازی مدل
گرفت  شرح صورت  این  به  پژوهش،  این  در  انجام شده  مراحل 
که پس از جمع آوری داده ها، مرحلۀ پیش پردازش و در اولین قدم 
این مرحله استخراج توکن ها شکل گرفت تا بتوانیم بر روی برداری 

از کلمات کار کنیم.
حذف  فاصله ها،  نیم  حذف  ویژه،  کاراکترهای  و  نمادها  حذف 
تک کاراکترها، جایگزینی چند فاصلۀ خالی با یک فاصلۀ خالی، حذف 
کلمات ایستا، جایگزینی کلمات محاوره ای با کلمات رسمی، استخراج 
ریشۀ لغات، برچسب گذاری نقش کلمات، اعمال روش TFIDF، اعمال 
روش PCA و تقسیم داده ها به آموزش و آزمایش به نسبت 80 به 20 

از جمله کارهای دیگر انجام شده در این پژوهش بود.
بردار  ماشین  الگوریتم  چهار  ماشین،  الگوریتم های  میان  از 
پشتیبان، جنگل تصادفی، حافظۀ طولانی کوتاه ـ مدت و بیزین ساده 
در این پژوهش مورد استفاده قرار گرفته است. دلیل استفاده از این 
غالباً  که  بوده  مختلفی  پژوهش های  در  آنها  از  استفاده  الگوریتم ها، 

 گذاري شدههاي برچسباي از داده: نمونه1جدول 
 

 ، با توجه به نرخ تورم خيلي كم است.حقوق بازنشستگي بيمة زندگي 1
  من از طريق بيمة زندگي وام گرفتم. راضي هستم. نه ضامن خواست نه هيچي.   5

بيمه زندگي درآوردم. از اون موقع هم آرامشم بيشتر شده و هم اميد  بيمة زندگي براي اميدواري آدم نسبت به آينده خوبه. من خودمو تحت پوشش  4
  به زندگيم.

  گر، اعتبار بالايي داره.هاي بيمهبيمة زندگي نسبت به بقية شركت 5
  كارشناساي بيمة زندگي شركت خدماتشون رو خيلي نامناسب ارائه ميدن انگار از آدم طلبكارند. 1
 خيلي خوب بيمه زندگي هست.خريد، امكانامكان باز 5
 تو بيمة زندگي مقدار حقوق بازنشستگي نسبت به پولي كه ميگيرن خيلي كمه. 1
  بيمه زندگي خيلي خوبه. حقوق بازنشستگيش هر چقدرم كم باز ضروريه. به آدم قوت قلب و اطمينان خاطر ميده. 3
  دردسر و بدون اتلاف وقت غرامت بيماريموگرفتم.من كه از خدمات بيمة زندگي راضي هستم. راحت و بي 5

 بدي از طرف  من بيشتر كارهام رو اينترنتي انجام ميدم. يه بار كه براي سؤالي دربارة بيمة زندگي مراجعه كرده بودم تو مراجعة حضوري برخورد تقريباً 2
  كارشناساش ديدم.

 تقريباً بد نيست.حقوق بازنشستگي بيمة زندگي نسبت به تورم 3
  نامة زندگي بگيره تا ديگه دغدغة آينده رو نداشته باشه.بيمة زندگي خيلي خوبه. به نظر من هر شهروندي بايد يه بيمه 5
  فقط طرح وامشون تو بيمة زندگي طرح خوبيه كه ضامن نميخواد وگرنه بقية چيزاش شبيه كلاهبرداريه. 2
  گذاري نبايد نگاه كرد.گذاري خيلي بده. اصلاً به اين بيمه به چشم سرمايهميفهمه كه بيمة زندگي براي سرمايه كسي كه اقتصاد مهندسي خونده باشه 1

 
   

جدول 1: نمونه ای از داده های برچسب گذاری شده
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نتایج قابل قبولی را حاصل نموده اند. در به کارگیری  الگوریتم ها  این 
این الگوریتم ها به طور معمول از پارامترهای پیش فرض آنها استفاده 
 SVM شده است. به عنوان نمونه، در روش ماشین بردار پشتیبان از
 LSTM استفاده شده است و یا در روش kernel=rbf غیرخطی و با
از یک لایه Emmbeding به اندازۀ 100، یک لایه Dropout، یک 
لایه LSTM با 10 نورون و یک لایۀ انتهایی Dense با 2 نورون و تابع 

فعال سازی Softmax استفاده شده است.
ارائه شده است.  این آزمایش ها در جدول 3  نتایج  از  خلاصه اي 
در جدول 3، نتایج معیارهای صحت، بازخوانی و معیار اف برای هر 
دو طبقۀ صفر و یک )نظرات منفی و مثبت( بیمه گذاران بیمه زندگی 

ارائه شده است:
همین طور که مشاهده می شود برای هر دو طبقۀ مثبت و منفی، 

 : ليست متغيرها2جدول 
 

  متغيرها  رديف 
 جنسيت  1
 هلأوضعيت ت   2
 گذاربيمه  3
 سن بيمه شده  4
 تعداد سالي كه مشتري شركت بيمه است ؟  5
 زندگي ةپوشش اضافي بيم  6
 گذار بيمهةمد ماهانآدر  7
 روش پرداخت حق بيمه 8
 زندگي صورت گرفته است؟ةنام بيمهةبرداشت از محل اندوخت  9
 برد؟ گذار از بيماري خاصي رنج مي بيمه  10
 زندگي استفاده كرده است؟ ةبيم  ةزندگي و مستمري طرح خانواد ةگذار از پوشش بيم بيمه  11
 دليل امراض يا فوت)هزندگي ( ب ةهاي اضافي بيمدريافت خسارت يا غرامت بر اساس پوشش اصلي يا پوششةسابق  12
 درمان تكميلي انفرادي متصل به زندگي را نيز تهيه نموده است؟  ةنام گذار بيمهآيا بيمه  13
 كند؟ه ميزندگي استفادةگذار از چند طرح بيمبيمه  14
 دليل حادثهدريافت خسارت يا غرامت فقط به ةسابق  15
 گذار تهيه شده است؟هاي پوشش امراض خاص توسط بيمهچند طرح از طرح  16
 كند؟ گران ديگر نيز استفاده ميزندگي بيمه ةهاي بيمگذار از پوشش يا پوشش، بيمهاين شركتبه غير از  17
 هاي ريسك بودن از نظر بيماري، در ليست سياه شركت قرار دارد؟  با توجه به شدهبيمه  18
 كند؟اي ديگر شركت نيز استفاده ميهاي بيمهزندگي از رشتهةگذار به غير از بيمآيا بيمه  19
 شركت موجود است؟ CRMگذار در واحد اي از شكايت بيمهآيا سابقه  20

  
   

جدول 2: لیست متغیرها
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معیارها محاسبه شده و در نهایت برای هر الگوریتم نیز معیار دقت 
در  که  گفت  می توان  حاصله  نتایج  به  توجه  با  است.  شده  تعیین 
الگوریتم  و  صحت  معیار  در  تصادفی  جنگل  الگوریتم  صفر،  کلاس 
بهترین  اف  معیار  و  بازخوانی  معیارهای  در  پشتیبان  بردار  ماشین 
الگوریتم ماشین بردار پشتیبان  نتایج را داشته اند. در کلاس 1 نیز، 
در معیارهای صحت و معیار اف و الگوریتم جنگل تصادفی در معیار 
بازخوانی بهترین نتایج را کسب کرده اند. همچنین الگوریتم ماشین 
بردار پشتیبان از منظر دقت در هر دو کلاس صفر و یک بیشترین 

میزان را داشته است. یکی از رایج ترین مسائل در مدل های یادگیری 
با ناظر طبقه بندی داده ها است. بدیهی است که این گونه از مدل ها 
نیز نیاز به معیارهایی برای ارزیابی دارند. مهمترین معیار ارزیابی این 
مدل ها ماتریس سردرگمی است(Fadaei eslam, 2021). جهت ارائۀ 
جزئیات بیشتر، ماتریس سردرگمی الگوریتم ماشین بردار پشتیبان در 

جدول 4 ارائه شده است. 
الگوریتم های  عملکرد  ارزیابی  و  بررسی  از روش های  دیگر  یکی 
دسته بندی، نمودار مشخصۀ عملکرد است. این نمودار توسط ترسیم 

 : نتايج 3جدول 
  

 صحت بازخواني معيار اف صحت  بازخواني  معيار اف  الگوريتم كلاس صفر  1كلاس   دقت
7/0  79/0  93/0  69/0  44/0  32/0    بيزين ساده  74/0
69/0  79/0  96/0  68/0  37/0  24/0  8/0    جنگل تصادفي
73/0  81/0  92/0  72/0  53/0  41/0  75/0    ماشين بردار پشتيبان 
62/0  72/0  72/0  72/0  41/0  41/0  41/0    مدت -حافظه طولاني كوتاه

 
   

جدول 3: نتایج

جدول 4.: ماتریس سردرگمی الگوریتم ماشین بردار پشتیبان
 .: ماتريس سردرگمي الگوريتم ماشين بردار پشتيبان 4جدول 

  
  جمع  1 0  
0 62 89  151  
1  21 228  249  

  400  317 83  جمع
 

 

 
 

 
 

 عملكرد   ةنمودارهاي مشخص :    3شكل  

 

 

 

SVM 
Random 
Forest 

LSTM 
Naive 
Bayes 

شکل 3 : نمودارهای مشخصۀ عملکرد
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می شود  ایجاد  کاذب  مثبت  برحسب نرخ  صحیح  مثبت  نرخ  نسبت 
برای  نمودار  این   ،3 شکل  در   (Kiadaliri and Azizi, 2020).
بیزین ساده و  بردار پشتیبان، جنگل تصادفی،  الگوریتم های ماشین 

حافظۀ طولانی کوتاه مدت ارائه شده است.
با شرط مشخص بودن توزیع احتمالی برای هر دو  به طور کلی، 
بخش نرخ مثبت صحیح و نرخ مثبت کاذب، منحنی مشخصۀ عملکرد 
در صورتی حاصل خواهد شد که تابع توزیع تجمعی یا سطح زیر منحنی 
توزیع احتمال تشخیص درست را در محور عمودی و تابع توزیع تجمعی 
تشخیص نادرست را در محور افقی در نظر بگیریم. با توجه به در نظر 
گرفتن سطح زیر منحنی در نمودارها ، الگوریتم ماشین بردار پشتیبان 
در هر دو کلاس صفر و یک بهترین عملکرد را داشته و الگوریتم جنگل 

تصادفی از این منظر در ردۀ بعدی قرار می گیرد.
 

جمع بندی و پیشنهادها
الگوریتم های به کار گرفته شده در این پژوهش، به منظور تحلیل 
زندگی  بیمۀ  خدمات  از  استفاده کننده  بیمه گذار  کاربران  نظرات 
به حجم  توجه  با  است.  بوده  تهران  استان  در  بیمه ای  یک شرکت 
استفاده  مزیت  بیمه گذاران،  توسط  به کار برده شده  عبارات  لحن  و 
برای یادگیری  مختلفی  تکنیک های  است.  قابل درک  شیوه  این  از 
ماشین استفاده می شوند. تکنیک های با ناظر، بدون ناظر، شبه ناظر 
از  که  ماشین هستند  روش های یادگیری  پرکاربردترین  از  تقویتی  و 
انجمنی،  قوانین  خوشه بندی،  رگرسیون،  طبقه بندی،  روش های 
می کنند  استفاده  یادگیری  برای  روش ها  سایر  و  ابعاد  کاهش 
(Pahlevani Ghomi et al., 2020). فرایند یادگیری در ساختار این 
ناظر است. به طور کلی  با  از زیر مجموعۀ طبقه بندی همراه  پژوهش 
الگوریتم های  این پژوهش به کارگیری  نتیجه گرفت که در  می توان 
مختلف داده کاوی، نتایج مختلفی را از منظر معیارهای مختلف حاصل 
کرده است. همان طور که در بخش پیشین اشاره شد، در کلاس صفر 
بردار  ماشین  الگوریتم  و  صحت  معیار  در  تصادفی  جنگل  الگوریتم 
پشتیبان در معیارهای بازخوانی و اف بهترین نتایج را داشته اند. در 
معیارهای صحت  در  پشتیبان  بردار  ماشین  الگوریتم  نیز،   1 کلاس 
و اف و الگوریتم جنگل تصادفی در معیار بازخوانی بهترین نتایج را 
کسب کرده اند. همچنین الگوریتم ماشین بردار پشتیبان از منظر دقت 

در هر دو کلاس صفر و یک بیشترین میزان را داشته است.
اکثریت  که  گفت  می توان  پژوهش  این  نتایج  از  استفاده  با 
و  داشته اند  دریافتی  خدمات  با  ارتباط  در  مثبتی  نظر  بیمه گذاران 
مایلند در آینده نیز این خدمت بیمه ای را در سبد خرید خود داشته 
باشند. به طور دقیق تر با توجه به متغیرهای تحقیق در این پژوهش، 
 15 بالای  درآمد  با  متأهل  مرد  مشتریان  که  می شود  نتیجه گیری 
امور  واحد  آنها در  از  ماه که هیچ سابقۀ شکایتی  تومان در  میلیون 
مشتریان شرکت وجود ندارد، بیشترین سهم را در میزان نظرات مثبت 
داشته اند. لذا مسئولین بیمه می توانند مشتریان احتمالی آتی خود 
را از میان این افراد پیدا و با تعیین یک استراتژی بازاریابی مناسب ، 
براي فروش خدمات خود بر روي آنها سرمایه گذاري کنند. به عنوان 
پیشنهاداتی برای تحقیقات آتی، می توان به افزودن متغیرهای دیگر به 

لیست متغیرها، استفاده از Kernel  های دیگر در روش ماشین بردار 
پشتیبان و یا Emmbeding متفاوت در روش LSTM و یا آزمایش 
تکنیک کشف احساسات از روی چهره اشاره کرد. در آخر باید اضافه 
نوین  روش های  در پیش گرفتن  بر  علاوه  بیمه  شرکت های  که  کرد 
بازاریابی برای جذب مشتریان جدید، باید همزمان به پیش بینی سبد 
تصمیم یار  سیستم های  طراحی  بپردازند.  نیز  خود  مشتریان  خرید 
هوشمند برای این نوع پیش بینی می تواند موضوعی قابل توجه برای 

تحقیقات آتی تلقی شود.
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