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Given the competitive market of the insurance industry, customer 
retention is one of the most important goals of insurance brokers. 
Attracting a new customer, establishing a relationship with the insurer, 
and gaining trust requires much money. However, attracting new 
customers costs much more than retaining existing customers. 
Accordingly, marketing strategies have shifted from product-oriented, 
and many companies have turned to customer relationship management. 
This paper aims to use data mining methods to investigate and identify 
the factors affecting customer turnover in the insurance industry. Based 
on the results of experiments, the customer attraction channel is the most 
important factor affecting customer dissatisfaction, while purchase 
history and place of insurer are other influential factors. Companies and 
organizations have found that retaining their current customers as their 
most valuable asset is vital. Therefore, the strategy of insurance 
companies is first to retain existing customers and then attract new 
customers. In this regard, identifying the influential factors in customer 
turnover is essential. This paper uses data mining methods to predict the 
factors affecting customer dissatisfaction. Based on the empirical 
results, it has been determined that the customer attraction channel, 
purchase history, and insurer's place are essential factors affecting 
customer dissatisfaction in the insurance industry. 
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  انيمشتر يگرداني موثر در رو  يفاكتورها ييمنظور شناساروش هوشمند به كيارائه 

 ي جمع  يريادگي ك ي با استفاده از تكن  مهي در صنعت ب 

   ٤پوريمهناز منطق و   ٣احمد عدالت پناه  د ي، س  ٢صدر ني، حس  ١يكامران بالان 
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  چكيده  اطلاعات مقاله 

حســاب به  مهياهداف كارگزاران ب  نياز مهمتر  انيو اشــباع آن، حفظ مشــتر  مهيصــنعت ب  يبا توجه به بازار رقابت  مقاله پژوهشينوع مقاله: 

تر  يبرا  راي. زديآيم تلزم صـرف   ،يو  نانيو جلب اطم  گذارمهيرابطه با ب جاديعلاوه بر ا د،يجد يجذب مشـ مسـ

 نيموجود اسـت. بر ا انيشـتر از حفظ مشـتريب  اريبس ـ  ديجد انيجذب مشـتر  نهيهز  كهي. بطورباشـديم ياديز  نهيهز

ــتراتژ ــاس، اس ــول  يابيبازار  يهاياس  ــ  رييتغ  يمداراز محص ــركت  ياريكرده و بس ارتباط با  تيريها به مداز ش

ــتر ــتفـاده از روش نيانـد. هـدف اآورده   يرو  اني ـمشـ  ــبـه يكـاوداده   يهـامقـالـه اسـ ــا يمنظور بررسـ ــنـاسـ  ييو شـ

ــتر يگردانيموثر در رو  يفاكتورها ــنعت بيمش ــاس نتا  مهيان در ص ــت. براس ــتبه  جياس آمده، كانال جذب  دس

مكان  يو كاربر دياســـت و در ادامه ســـابقه خر  انيمشـــتر يگردانيرو  كننده ينيبشيعامل پ نيمهمتر يمشـــتر

ــده مهيب ــا  ش ــنديم  رگذاريعوامل تاث رياز س ــركت يادي. تعداد زباش ــازماناز ش كه حفظ و   اندافتهيها درها و س

 يهاشـركت  يدارند. اسـتراتژ ييبالا اريارزش بس ـ  ه،يسـرما  نيعنوان گرانبهاتربه  شـانايفعل  انيمشـتر  ينگهدار

موثر   يفاكتورها ييراسـتا، شـناسـا ني. در اباشـديم ديجد انيو سـپس جذب مشـتر  يفعل  انيابتدا حفظ مشـتر  مهيب

  ي نيبشيپ  يبرا يكاوداده   يهاوشمقاله از ر نيبرخوردار اســت. در ا ييبالا  تياز اهم انيمشــتر يگردانيدر رو

آمده، مشـخص  دسـتبه  جينتا  ليوتحلهياسـت. براسـاس تجزاسـتفاده شـده   انيمشـتر  يگردانيعوامل موثر در رو

 يگردانياز عوامل مهم در رو  بيترتبه  شـده مهيمكان ب يو كاربر ديسـابقه خر ،ياسـت كانال جذب مشـترشـده 

  .است  مهيدر صنعت ب انيمشتر

  ١٤٠٢/ ٠٥/٠٨تاريخ دريافت: 

  ٠٨/١٤٠٢/ ٢٩تاريخ بازنگري:  

  ٢٨/١٠/١٤٠٢تاريخ پذيرش:  

  ١٤٠٢/ ٢٥/١٢تاريخ انتشار: 

  ها:كليدواژه
 ، يابيبازار يهاياستراتژ

 ،يكاوداده 

 ،يمشتر يگردانيرو

 مه، يصنعت ب 

  .نيماش يريادگي

موثر در    يفاكتورها  ييمنظور شناساروش هوشمند به  كيارائه  ). «١٤٠٢. (پور، مهنازپناه، سيداحمد و منطقيبالاني، كامران؛ صدر، حسين؛ عدالتاستناد:  

ب   انيمشتر  يگردانيرو صنعت  تكن   مه يدر  از  استفاده  دوره  ».  يجمع  ي ريادگي  كيبا  نرم،  رايانش  و  مهندسي  .  ٩١- ١٠٥صص:  .  )٢(  ٩مديريت 
https://doi.org/  
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  مقدمه  ) ١
ها  ها، به ابزاري نياز است تا بتوان اين دادهشده در اين سيستمهاي ذخيرههاي پايگاهي و حجم بالاي دادها گسترش سيستمب

با كمترين دخالت كاربر پردازش كرده و به هاي منطقي آنها را استخراج و اطلاعات  رابطهصورت خودكار الگوها و  را 

كاوي  نامند. امروزه فرآيندهاي كشف دانش و دادهكاوي ميحاصل را دراختيار كاربران قرار داد كه اين عمليات را داده

عنوان يك ضرورت اساسي و مهمترين ابزار براي استفاده سودمند  آوردن دانش مفيد از داده است، بهدستكه هدف آنها به

بهاز منابع متنوع و فراوان داده هاي آكادميك و  هاي اخير تاثيرات شگرفي در محيطكاوي در سالرود. دادهشمار ميها 

كاوي  هاي مختلف تجاري، بازاريابي، صنعت بيمه، پزشكي، ورزشي، متن صنعتي ايجاد كرده و كاربردهاي فراواني در زمينه

 .]٢, ١[كاوي و غيره داردو وب

صنعت بيمه  است، صنعت بيمه است.  هاي اخير در آن نفوذ داشتهكاوي در سالهايي كه دادهيكي از مهمترين زمينه

اقتصاد كشورهاي توسعه بيمه در  بر سهم صنعت  با مروري  از مهمترين اركان توسعه اقتصادي كشورهاست و  يافته  يكي 

هاي مشتري يكي از با  دادهتوان دريافت كه بيمه در مقايسه با خدمات ديگر نقش و اهميت بيشتر و چشمگيرتري دارد.  مي

آوري  هاي مربوط به مشتريان خود را جمعهاي بيمه مقادير زيادي از دادههاي صنعت بيمه است. شركتترين داراييارزش

كاوي براي دسترسي  داده  بردن از اين حجم داده است. در اين شرايط استفاده از اند اما مسئله مهم و موثر، چگونگي بهرهكرده

  . ]٣[هاي بيمه بسيار مفيد استها براي شركتآسان به داده

هاي بيمه  از طرق ديگر و با توجه به بازار رقابتي صنعت بيمه و اشباع آن، حفظ مشتريان از مهمترين اهداف شركت

گذار و جلب اطمينان وي، مستلزم صرف زيرا براي جذب مشتري جديد علاوه بر ايجاد رابطه با بيمه   ]٤[آيد  شمار ميبه

تواند  . بطوريكه هزينه جذب مشتريان جديد بسيار بيشتر از حفظ مشتريان موجود است كه اين هزينه ميباشدهزينه زيادي مي

باشد    ٧تا    ٥ استراتژي]٦,  ٥[برابر  اين اساس،  بر  از محصول.  بازاريابي  از شركتهاي  بسياري  و  تغيير كرده  به  مداري  ها 

اند كه حفظ و نگهداري  ها و سازمآنها دريافتهاند. درواقع تعداد بيشتري از شركتمديريت ارتباط با مشتريان روي آورده

فعلي بهمشتريان  دارند  شان  بالايي  بسيار  ارزش  گرانبهاترين سرمايه،  استراتژي شركت]٧[عنوان  ابتدا حفظ  .  نيز  بيمه  هاي 

و سپس جذب مشتريان جديد مي فعلي  ازاين مشتريان  از  باشد.  شناسايي مهمترين علل رويگرداني مشتريان،  رو سعي در 

  . ]٨, ٦[شود ها و سازمآنها محسوب ميترين چالش شركتبزرگ

هاي موثر در  منظور شناسايي فاكتوركاوي بههاي دادهبر روشدر اين راستا، هدف اين مقاله نيز ارائه راهكاري مبتني 

منظور حفظ مشتريان خود دست  هاي بيمه بتوانند با استفاده از آنها به راهكارهايي بهرويگرداني مشتريان است تا شركت

تأثيرگذار در ارزش و  ابتدا متغيرهاي مهم  منظور در  براي اين  پيش يابند.  با  گذاري مشتريان و همچنين  بيني رويگرداني، 

بررسي ادبيات موضوع و نظرات خبرگان شناسايي شدند. سپس مشتريان ارزشمند براساس نمرات تركيبي كه با استفاده از  

هاي  ستفاده از الگوريتمبيني مختلف با اهاي پيش محاسبه شد، مشخص گشتند. سپس مدل  LRFMPGدار  متغيرهاي وزن

و   QUEST) ،CHAID   ،C&R( با چندين لايه پنهان و نرون)، درخت تصميم  RBFهاي عصبي مصنوعي و  متفاوت شبكه

C5.0( با هسته، ماشين) هايبيني مدلهاي مختلف) و رگرسيون لوژستيك ساخته شد و مقايسه بين عملكرد پيش بردار پشتيبان  

  مختلف صورت گرفت و متغيرهاي تاثيرگذار در حفظ مشتريان شناسايي شدند.



  ي جمع يريادگي كيبا استفاده از تكن مهيدر صنعت ب انيمشتر ي گردانيموثر در رو  يفاكتورها يي منظور شناساروش هوشمند به  كيارائه   ٩4

 

است. بخش سوم داراي  است. مباني نظري پژوهش در بخش دوم بيان شدهصورت زير سازماندهي شدهادامه مقاله به

است. بخش پنجم  سازي است. نتايج حاصل از پژوهش در بخش چهارم بيان شدهتوضيحات پيرامون روش تحقيق و مدل 

  گيري و مسير كارهاي آينده است. نيز حاوي نتيجه

  مباني نظري و مروري بر پيشينه پژوهش  ) ١-١
هاي  هاي بيمه در استفاده از دادهكاوي يك فناوري جديد قدرتمند و داراي پتانسيل بسيار خوبي براي كمك به شركتداده

بيني مطالبات كلاهبرداري و پوشش  كاوي به بخش بيمه در پيش شده درمورد رفتار مشتريان بالقوه است. دادهآوريجمع

كند. هاي جديد استقبال كرده و آن را خريداري ميپردازد كه كدام مشتري از سياستبيني الگوي مشتري ميپزشكي و پيش 

بندي  شود  بطوريكه اعتبار و رتبههاي بيمه محسوب ميهاي شركتترين چالش بيني رويگرداني يكي از بزرگامروزه پيش 

بيشتر از  گيرد و هزينه جذب مشترتأثير رويگرداني مشتريان قرار ميمالي و رشد شركت، مستقيما تحت يان جديد بسيار 

پيرامون رويگرداني مشتريان ارزش دو چنداني داشته   حفظ مشتريان موجود است. اين موضوع باعث شده كه تحقيقات 

بيني علل رويگرداني مشتري در صنعت بيمه بطوركلي  هاي پيش است، روشنشان داده شده  ١. همانطوركه در شكل  ]٩[باشد

هاي هوشمند و  شوند. با توجه به عملكرد خوب روشهاي غيرهوشمند تقسيم ميهاي هوشمند و روشبه دو دسته، روش

كاوي متمركز است.  در ادامه به برخي از  هاي يادگيري ماشين بالاخص دادهيادگيري ماشين، اين پژوهش برروي روش

 كنيم. طور خلاصه اشاره ميشده اين حوزه بههاي انجامترين پژوهش برجسته

  
 ] ٥بيني علل رويگرداني مشتريان صنعت بيمه [هاي مختلف پيش. نمودار تكنيك١شكل 

هاي بيمه درماني پرداختند. هدف اين پژوهش ارائه روشي  كلداگ مله  و كنيتو اسيوتي در پژوهشي به بررسي داده

هاي تشخيص آنومالي و  است. براي اين هدف روشهاي درماني بودهكاوي در بيمهبراي تشخيص تقلب با استفاده از داده

براي  ماشين  بدرفتاري  يا  عمدي  فريب  با  كه  افرادي  شناسايي  بر  پژوهش  اين  تمركز  گرفتند.  بكار  را  پشتيبان  بردار 

است. با نتايج حاصل از اين مدل، بازرسان  كنند، بودههاي بهداشتي تقلب ميآوردن برخي از مزايا، در قالب هزينهدستبه

  . ]١٠[داند، انجام دهنها شناسايي شدهتوانند تحقيقات بيشتري را براي افرادي كه توسط اين مدلبيمه مي

هاي بانك، بيمه و شركت بونس پرداختند. هدف اين پژوهش بازاريابي  لينگ و همكارانش در پژوهشي به بررسي داده

است. براي رسيدن به اين  كاوي بودههاي دادهحل براي حل مشكلات بازاريابي با استفاده از تكنيكغيرمستقيم و دادن راه

داني روش هاي پيش بيني علل رويگر

مشتري در صنعت بيمه 

روش هاي هوشمند 

فرا ابتكاري

يادگيري ماشين

با نظارت

بدون نظارت

نيمه نظارتي

تقويتي
روش هاي غير 

هوشمند 

آماري

دستي



 ٩5    ١٤٠٢، ٢، شماره ٩دوره  مديريت مهندسي و رايانش نرم، 

 

شده در اين پژوهش داراي صحت  هاي بيزين ساده، نزديكترين همسايه و شبكه عصبي را بكار گرفتند. مدل ارائههدف روش

  .]١١[باشددرصد مي ٧٠بيش از 

داده  بررسي  به  كردند  منتشر  كه  پژوهشي  در  همكارانش  و  كيت  پژوهش  اسميت  اين  هدف  پرداختند.  بيمه  هاي 

است. در اين پژوهش براي نيل به اين هدف، پروسه  كاوي بوده هاي داده وتحليل الگوهاي حفظ بيمه با استفاده از تكنيك تجزيه 

بندي، درخت تصميم و شبكه عصبي انجام دادند.  ها، خوشه كشف دانش را در يك چارچوب جامع با استفاده از آزمون فرضيه 

  . ]١٢[ كند تا بتوانند مشتريان خود را حفظ كنند هاي بيمه ارائه مي شده در اين پژوهش، راهكاري را به شركت مدل ارائه 

انتخاب عوامل    هاي بيمه پرداختند. هدف اين پژوهش ارائه روشي برايچو و ناي در تحقيقي مشابه به بررسي داده

وتحليل محرمانه، درخت تصميم و شبكه عصبي  هاي تجزيهاست. براي رسيدن به اين هدف روشمؤثر در فروش بيمه بوده

هاي پايداري عوامل بيمه به مديران كمك  بيني طول مدت خدمات، حق فروش بيمه و شاخصرا بكار گرفتند. آنها با پيش 

  .]١٣[كنند تا عوامل اصلي مؤثر در فروش بيمه را شناسايي كنندمي

حسين خاني و همكاران در پژوهشي به شناسايي عوامل مؤثر بر رويگرداني مشتريان در صنعت بيمه به روش ميداني  

اند. در اين پژوهش متغيرهاي رفتاري، دموگرافي و ادراكي لحاظ  هاي خصوصي ايران پرداختهو پرسشنامه در يكي از بيمه

طرفه،  است و سپس با روش تحليل واريانس يكاند و براي كاهش تعداد متغيرها از روش تحليل عاملي استفاده شدهشده

دهد كه متغيرهاي ادراك و آگاهي مشتريان،  است. نتايج نشان ميهاي مختلف، تحقيق شدهها در گروهتفاوت واريانس 

. در پژوهش گانتر و همكاران با استفاده از  ]١٤[بيش از متغيرهاي دموگرافي و سطح قرارداد بر رويگرداني مشتريان مؤثرند

تراكنش  و  پويا  اكتشافي  بيمهمتغيرهاي  بهرههاي  و  پيش اي  لوژستيك طولي، مدلي جهت  از روش رگرسيون  بيني  گيري 

عنوان  يافته بهاست. نويسندگان در اين پژوهش از مدل جمعي تعميمريسك رويگرداني ماهيانه در صنعت بيمه ارائه شده

اند بعضي از متغيرهاي  منظور تشخيص رابطه غيرخطي بين لوجيت و متغيرهاي اكتشافي استفاده كردهيك مرحله مياني به

تعريف شده دوباره  بر رويگرداني  بازتعريفموثر  اكتشافي  متغيرهاي  بين  رابطه خطي  با فرض  لوجيت،  اند. سپس  و  شده 

  . ]١٥[استسازي انجام شدهمدل 

هاي رايج براي شناسايي تقلب در بيمه اتومبيل از سه روش  مهدي فيروزي و همكاران در يك پژوهش ضمن بررسي روش 

به شركت داده  استفاده كرده كه  الگوهايي  پيداكردن  براي  تقلب كاوي  شناسايي  در  بيمه  گليجي در  هاي  ليلا  كند.  ها كمك 

است.  شده، مورد مقايسه قرار گرفته پژوهشي به اين نتيجه رسيد كه با استفاده از الگوريتم ژنتيك متغيرهاي تأثيرگذار مشخص 

تري  عنوان روش مطمئن تواند به و در نهايت روند سه الگوريتم درصد مي    ID3 ،C4.5و    CHAIDدهد كه الگوريتم  نتايج نشان مي 

  .  ]١٦[ ود ش محسوب مي  ٩٣جهت كشف الگوهاي مشكوك به تقلب در صنعت بيمه بدنه اتومبيل با دقت  

اند. در اين  هاي بيمه در كشور سوئيس پرداختهاي به بررسي بيمه عمر در يكي از شركتموريك و كاپكه در مطالعه

) ارائه  TF/IDFگيري از مشخصه فراواني سند/ معكوس فراواني سند (هاي زماني، مدلي با بهرهپژوهش، محققان با سري

هاي زماني است. رويكرد  بيني بدون دادهاست. رويكرد نخست، پيش اند. در اين پژوهش سه رويكرد مختلف ارائه شدهكرده

هاي زماني با اطلاعات  و تركيب داده  TF/IDFهاي زماني و رويكرد نهايي استفاده از مشخصه  بيني بر مبناي سريدوم، پيش 
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دقت، روايي و    TF/IDFشده بر پايه مشخصه  هاي جديد تعريفسطح قرارداد و متغيرهاي رفتاري مشتريان است. مشخصه

  .]١٧[پايايي بالاتري نسبت به نتايج قبل دارند 

سوزي پرداختند. نتايج  اي در رشته آتش هاي بيمه هاي داده يكي از شركت اي به كاوش در پايگاه توكلي و همكاران در مطالعه 

كننده رويگرداني يا  بيني شده كه معرف كانال جذب مشتري است، عامل اصلي پيش حاكي از آن است كه كد حريق خريداري 

بيمه  مكان  كاربري  و  خريد  سابقه  آن  از  بعد  است.  شركت  در  مشتري  پيش ماندگاري  عوامل  رويگرداني بيني شده،  اند.  كننده 

  . ]١٨[ اند بيني رويگرداني در صنعت بيمه، پرداخته همانطوركه مشخص است مطالعات اندكي به حوزه تحليل و پيش 

  شناسي پژوهش روش  ) ٢-١
كاوي در آن بكار برده شود و علاوه بر آن، اي است كه قرار است دادهكاوي مستلزم شناخت حوزهبكارگيري موفق داده

روش از  كافي  ابزارشناخت  و  دادهها  مشخصهاي  شامل  سيستم  شناخت  مرحله  است.  لازم  نيز  هدفكاوي  هاي  كردن 

كاوي وجود دارد كه يكي  هاي دادههاي متعددي براي اجراي پروژه موردنظر و عوامل موفقيت كليدي سيستم است. روش

است. اين مقاله نيز بر اساس همين رهيافت به شناسايي فاكتورهاي    ٦٧هاي قدرتمند در اين زمينه رهيافت كريسپ از روش

كاوي  هاي دادهشده براي افزايش موفقيت پروژه پردازد. اين رهيافت يك رويكرد شناختهموثر در رويگرداني مشتريان مي

  .]١٩[استنشان داده شده ٢است كه شامل شش مرحله است. دياگرام پيشنهادي براساس اين رهيافت در شكل 

كاوي منجر به ايجاد  هاي مختلف چرخه فرآيند دادهاي است كه در آن تكراررهيافت كريسپ، يك فرايند چرخه

شود. در اين رهيافت پس از شناسايي اهداف موردنظر (مراحل شناسايي سيستم)،  بر اهداف سيستم ميو مبتني    ترنتايج دقيق

منظور  پردازشي بهها). سپس روي آنها عمليات پيش آوري شوند (فهم دادهشده، جمعها بايد با توجه به اهداف مشخصداده

كند  سازي، مدلي را ايجاد ميها). مرحله مدلسازي دادههاي موثر براي ايجاد مدل صورت گيرد (آمادهاستخراج ويژگي

شده سيستم  دهنده اهداف از پيش تعيين تواند متغيرهاي هدف را كه نشانآمده است (مدل ميدستدهنده دانش بهكه نشان

تواند عملكرد و كارآيي  گيرد كه بوتحليل قرار ميبيني كند). در ادامه مدل در مرحله ارزيابي مورد تجزيههستند،  پيش 

باشد، يك تكرار جديد در رهيافت كريسپ صورت  سيستم را نشان دهد. اگر دقت مدل ايجاد انتظار  شده كمتر از حد 

 شود (توسعه). سازي ميگيرد در غير اين صورت مدل در محيط واقعي پيادهمي

  
 

67. Crisp-dm methodology. 

 كاوي با استفاده از مدل كريسپ. فرآيند داده٢شكل 
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  ها پردازش دادهشناسايي سيستم و پيش )٢
مطالعه دادهمورد  و  است  پارسيان  خصوصي  بيمه  شركت  مقاله،  اين  خسارت،  شده  داده  پايگاه  سه  از  مورداستفاده  هاي 

بهبيمه بيمه  بازه استخراج دادهدست آمدهگذار و مشتري اين  است. سال) بوده  ٥(  ٠١/٠١/١٣٩٩تا    ٠١/٠١/١٣٩٤ها از  اند. 

است. در  منظور مطالعه در اين پژوهش مورداستفاده، قرار گرفتهگذار بهبيمه  ١٠١١٢٢ركورد، مربوط به    ١٣٥١٢١مجموعا  

ها انجام شد. براساس مشاهدات، تعداد زيادي  پردازش، ادغام مشتريان، حذف ركوردهاي تكراري و اجماع دادهفاز پيش 

داده مجموعه  بيمه  ٩٢٩٠٩ها(از سطرهاي  به  مربوط  وارد    و  ١٣٩٨گذاران جديد هستند كه در سال  نفر)،  بار  اولين  براي 

هاي مفيد استفاده شوند و  عنوان دادهتوانند بهگذاري نمياند. با توجه به اينكه اين دست از مشتريان در ارزششركت شده

ها حذف شدند. پس از حذف مشتريان جديد و انجام فرآيند بيني رويگرداني آنها نيز امكانپذير نيست، از مجموعه دادهپيش 

ها باقي ماند. نفر مشتري در مجموعه داده  ٨١٩٩٨هاي مربوط به  دار، دادهها و حذف ركوردهاي اشكالپردازش دادهپيش 

 تأثيربودن كنار گذاشته شدند.همچنين چند فيلد به دليل بي

اي خريداري  نامهها بيمهگذاراني كه در آخرين سال از مجموعه دادهگذاران، كليه بيمهگذاري بيمهمنظور برچسببه

اند. اند؛ چراكه در سال آخر فعاليت داشتهگرفته شده  مشتريان فعال درنظرعنوان  اند و جزء مشتريان جديد نيستند، بهكرده

اي  نامهاست. اگر مشتري در دو سال اخير هيچ بيمهبراي تعريف مشتريان رويگردان، سابقه خريد دو سال اخير بررسي شده

است و  است. اما اگر تنها سال آخر، خريدي نداشتهگذاري شدهعنوان مشتري رويگردان برچسباست، بهخريداري نكرده

است اين  ه خريد سال آخر توجه نشدهاست. علت اينكه تنها به سابقاست، فعال درنظر گرفته شدهسال قبل از آن خريد كرده 

است اما مجدد به شركت  ها، موارد فراواني وجود دارند كه مشتري يكسال هيچ خريدي نداشتهاست كه در مجموعه داده

پنجره زماني تعريف مشتريان رويگردان   ٣اند. در شكل  صورت موقت رويگردان شدهاست. اين دست از مشتريان بهبازگشته

اند. لازم به ذكر است پس از  است. همچنين متغيرهاي جديدي با توجه به اهداف پژوهش تعريف شدهو فعال آورده شده 

منظور تعيين  متغير در دو دسته كلي به  ١٨هاي موجود، در مجموع  مشورت با خبرگان سازمان و درنظر گرفتن مجموعه داده

 است.نشان داده شده ١ه در جدول بيني رويگرداني درنظر گرفته شد كارزش مشتري و تحليل و پيش 

  
 رويگردان و فعال جديد، مشتري تعريف زماني . پنجره٣شكل 

١٣٩4 ١٣٩5 ١٣٩6 ١٣٩7 ١٣٩8

 جديد :است موجود خريد سابقه سال، اين در تنها

 :فعال نيست جديد و است داشته خريد سال اين در

 است.) خريد داشته١٣٩٧مشتري سال ماقبل آخر (فعال:         : مشتري خريدي نداشتهرويگردان 
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 گذاري مشتريان ارزش  )٣

سازي هدفمند، بر مشتريان با ارزش تمركز دارد  بيني است و مدلسازي هدفمند پيش هدف اين مطالعه، مدل  با توجه به اينكه

 RFM٦٨است. مدل  تا منابع سازمان به طور مناسب اختصاص يابد، لذا مدلي جديد براي ارزش گذاري مشتريان پيشنهاد شده

مدل ها در تعيين ارزش مشتري مبتني بر رفتار وي است كه تعداد دفعات، زمان و مقدار    ، از رايج ترين و پركاربردترين 

  خريد مشتري را در نظر مي گيرد. اين تحليل، براي هر مشتري امتيازي محاسبه مي كند و مشتريان با 

  متغيرهاي مورد استفاده  -١جدول 
  توصيف متغير   نام متغير  گروه

  مشخصات 

  گذار بيمه

State  گذار بيمه جغرافيايي منطقة 

Gender  مرد ١ و زن (٠ گذاربيمه جنسيت( 

Age  گذار بيمه سن 

Martial  متأهل و مجرد( تأهل وضعيت( 

  رفتار تراكنشي

G  خريداري شده  هاي بيمه گروه 

L  ارتباط طول( گذاربيمه خريد آخرين و اولين بين روز تعداد( 

R  ١٢/١٣٩٨/ ٢٩و تاريخ تعداد روز بين آخرين خريد 

F  شركت در حضور زمان در گذاربيمه خريدهاي كل تعداد 

M  سال هر در )ها حق بيمه ( گذاربيمه پرداختي پول متوسط 

P  شركت در حضور زمان در گذاربيمه سودآوري مقدار 

F/L  
 حضور سال تعداد بر خريد تعداد تقسيم( خريد نسبي فركانس

 )گذاربيمه

ClaimCount  گذار بيمه توسط خسارت دريافت تعداد 

ClaimAve  سال  هر در گذاربيمه دريافتي خسارت مبلغ متوسط مقدار 

Variation  متوالي  سال دو در پرداختي مبلغ تفاضل ميانگين 

MIN_TIME  متوالي  خريد دو بين زماني فاصلة حداقل 

MAX_TIME  متوالي  خريد دو بين زماني فاصلة حداكثر 

AVG_TIME  متوالي خريد دو بين زماني فاصلة ميانگين 

 )رويگردان يا فعال( گذاربيمه برچسب  Label  برچسب 

،  عنوان مشتريان سودآور در نظر مي گيرد. سه پارامتر مورد توجه در اين تحليل، تازگي، فركانس خريد امتياز بالا را به

  توسط محققين مختلف، توسعه داده RFMو ارزش مالي هستند. مدل 

) طول مدت ارتباط  (Lكه در آن متغيرهاي     LRFMP٦٩است. مدل پيشنهادي اين پژوهش، تركيبي از دو مدل  شده

مشخصات گروه هاي كالايي    كه   70GRFMاست، و مدل  اضافه شده  RFM) سودآوري مشتري( به    Pمشتري با شركت و (

 
68 Recency, Frequency, Monetary 
69 Length, Recency, Frequency, Monetary, Profit 
70 Group, Recency, Frequency, Monetary 
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منظور ارزش گذاري  به  71LRFMPGاضافه مي كند، است و مدلي جديد با نام   RFMكه مشتري خريداري كرده است را به  

)، تأخر خريد Lاند از: طول مدت همكاري(مشتريان ايجاد مي كند كه در آن شش متغير در تعيين ارزش مشتريان عبارت

(R) فركانس خريد ،(F)  ) ارزش مالي ،Mسودآوري مشتري ،()P(  )و گروه بيمه هاي خريداري شدهG(     و سپس مقادير

LRFMPG  صورت استانداردشده نگاشت مي شوند.به [1,5]محاسبه شده، به اعدادي در بازة  

انجام شده ميگلوچ  ارائه شدة  با روش  استانداردسازي  بيمهفرايند  ابتدا كلية  در  بدين صورت كه  به  است؛  گذاران، 

به ترتيب نزولي   ابتدا    P، و  R   ،Mاند. براي متغيرهاي  در متغير ديگر طبقه بندي شده  ٥ترتيب صعودي در متغير تأخر و 

اند. ، نگاشت شده٥تا    ١اند. سپس بر اساس اين پنجك ها، اين متغيرها به اعداد در بازة  پنجك برابر تقسيم شده  ٥مشتريان به  

، با توجه به    Fدهد. در مورد متغير  ارزش بالاتر را نشان مي  ٥نشان دهندة ارزش كمتر و مقدار  ١بدين صورت كه مقدار  

د) نمي توان از روش فوق استفاده كرد.  درص  ٢٠هستند(بيش از    F=1ها، تعداد بسياري از افراد داراي  اينكه در مجموعة داده

دريافت مي كنند. پس از آن، ميانگين فركانسهاي    ١لذا در زمان نمره دهي به اين متغير، خريداران با يك خريد، امتياز  

شود. اگر مجموع تعداد خريدهاي يك مشتري در كل كمتر از  محاسبه مي  F>1خريد باقي مانده براي مشتريان با مقدار  

را دريافت خواهد كرد. اين فرايند دو بار ديگر ادامه مي يابد تا امتيازها براي كلية مشتريان    ٢متوسط محاسبه شده باشد، نمرة  

  محاسبه شود 

هستند؛    L=0ها تعداد زيادي از مشتريان داراي  هم صادق است چراكه در مجموعة داده  Lروش فوق در مورد متغير  

منظور تعيين  بدين معني كه اين افراد تنها يك بار خريد داشته اند و لذا طول مدت همكاري آنان با شركت صفر است. به

بهره برده است. بدين صورت كه از عوامل    AHP  72 وزن (اهميت) اين متغيرها، مطالعة حاضر از فرايند تحليل سلسله مراتبي 

مؤثر استخراج شده در تعيين ارزش مشتريان، يك ماتريس نظرسنجي تهيه شد. اين عوامل، تشكيل دهندة سطرها و ستونهاي  

كارشناس فروش شركت بيمة پارسيان در شعب مختلف، براي بررسي اهميت نسبي متغيرهاي مزبور    ٣اين ماتريس اند. از  

د تا با مقايسة زوجي هر يك از عوامل واقع بر هر سطر ماتريس با تك تك عاملهاي واقع بر ستونهاي ماتريس،  درخواست ش

  صورت عددي نمايش دهند.اهميت هر عامل سطري بر عاملهاي ستوني را به

در تعيين ارزش    LRFMPG، وزن نسبي هر يك از متغيرهاي    AHPپس از جمع آوري پرسشنامه ها، به وسيلة ارزيابي  

دهد كه فركانس  است. اين نمودار نشان مينشان شده   ٤مشتريان (بر اساس اهميت آنها) به دست آمد كه در نمودار شكل  

خريد مشتري، داراي بيشترين وزن و اهميت است و بعد از آن طول مدت همكاري و تعداد گروه بيمه هاي خريداري شده  

  بيشترين وزن را دارا هستند. 

شود. فرض مي  پس از تعيين ضريب تأثير هر يك از متغيرها، ارزش و امتياز مجموع هر يك از مشتريان تعيين مي

C، مجموعة مشتريان شركت بيمه بر طبق رابطة   Cكنيم كه   = 𝑐 ∪ 𝑐 ∪ … ∪ 𝑐    باشد،  باشد، امتيازات استانداردشده

LRFMPG براي مشتري𝑐  :عبارت است ازi,SGi, SPi, SMi,SFi, SRiSL.  

  نشان داده شود خواهيم داشت:  STبا  𝑐در اين صورت اگر مجموعه امتيازات مشتري  

 
71 Length, Recency, Frequency, Monetary, Profit, Group 
72 Analytic Hierarchy Process 



  ي جمع يريادگي كيبا استفاده از تكن مهيدر صنعت ب انيمشتر ي گردانيموثر در رو  يفاكتورها يي منظور شناساروش هوشمند به  كيارائه   ١٠٠

 

ST(𝑐 ) = (0.216 ∗ SLi) + (0.058 ∗ SRi) + (0.320 ∗ SFi) + (0.097 ∗ SMi) + (0.104 ∗ SPi + (0.205 ∗, SGi) 

 
  AHP از استفاده  با LRFMPG متغيرهاي از يك هر شده محاسبه  وزن -٤شكل 

است. پس از تعيين امتياز،    ١و كمترين امتياز مجموع، مقدار    ٥بر اين اساس، بالاترين امتياز مجموع براي يك مشتري  

مشتري    است، بدين صورت كهمنظور نشاندادن تفاوت بين مشتريان با ارزش و كم ارزش، تحليل نمونة تقسيم  انجام شدهبه

بر اين اساس،   .استعنوان مشتري با ارزش(يا كم ارزش) برچسب گذاري شدهبا امتياز بيشتر (يا كمتر) از متوسط جمعيت، به

ها حذف شدند. نفر) كه امتياز مجموع پاييني داشتند و كم ارزش بودند، از مجموعة داده  ٩١١١٨تقريباً نيمي از مشتريان (

  آمده است. ٥اطلاعات كلي دربارة دسته بندي مشتريان كمارزش و با ارزش (رويگردان و فعال) در شكل 

  
 فعال)  و رويگردان (ارزش با و ارزش كم مشتريان فراواني -٥شكل 

  سازي  مدل ) ١-٣
بخش آموزش و آزمون است. در    ٢شود. گام اول، تقسيم داده به  بيني رويگرداني را انجام ميسازي پيش در اين بخش مدل

درصد از هريك از اين    ٨٠صورت تصادفي،  اين تحقيق، در ابتدا مشتريان رويگردان و فعال از يكديگر جدا شدند، سپس به

درصد باقي مانده از دو  ٩٠منظور ايجاد بخش آموزش با يكديگر تركيب شدند. سپس دو مجموعة داده انتخاب شدند و به

 دستيابي  منظوربه همچنين هاي آزمايشي مدل با يكديگر تركيب شدند.  مجموعة داده مشتريان رويگردان و فعال، براي داده

  .استشده باره استفاده ١٠ متقابل ارزيابي از تر،دقيق نتايج به
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  الف) شبكه عصبي 

مدل شبكه عصبي داراي يك لايه ورودي، تعدادي لايه پنهان و يك لايه خروجي است كه هر گره ورودي را دريافت  

كند. تعيين اين كه آيا هر ورودي به گره خروجي خواهد رسيد يا خير،  كرده، آن را پردازش نموده و خروجي را توليد مي

  به وزن آن ورودي بستگي دارد.  

ابزار بسيار قوي براي رده بهبيني نمودن ميبندي كردن و پيش شبكه عصبي يك  عنوان جزئي از متدهاي  باشد كه 

مي محسوب  مدرن  شدهيادگيري  گرفته  الهام  بيولوژيكي  نورون  مدل  از  عصبي  هاي  شبكه  از  شود.  تعدادي  از  و  است 

برند. شبكه  ويژگيهاي بيولوژيكي عصبها همانند غيرخطي بودن، سادگي واحدهاي محاسباتي و قدرت يادگيري بهره مي

باشند. وروديهاي شبكه هاي عصبي  هاي عصبي  قادر به شناسايي روابط در بين اطلاعات موجود و نمايش آن روابط مي

  بيني يا كنترل آنها داريم. متغيرها هستند و خروجيها حالتهايي هستند كه نياز به پيش 

بي و به ازاي مقادير مختلف پارامترهاي آلفا (فاكتور تكانه) و اتا (نرخ يادگيري) مدلبه بكه عصـ تفاده از شـ هاي مختلف منظور اسـ

در نظر گرفته شـد. همچنين چندين مدل   ٣/٠و    ٩/٠سـاخته شـده مقادير آلفا و بتا به ترتيب   هايسـاخته و بر اسـاس صـحت مدل

  .نرون در هر لايه) ساخته شد 5تا   ٢) و نرون (٣تا  ١مختلف با تعداد متفاوت لايه پنهان (

  درخت تصميم  )١- ١-٣

پردازد. در ساختار درخت  هاي عصبي به توليد قانون مي درخت تصميم نيز تركيب تعدادي استلزام منطق است كه برخلاف شبكه 

بر قانون، دانش  هاي مبتني  بند شود و در دسته  تصميم، پيش بيني به دست آمده از درخت در قالب يك سري قانون توضيح داده مي 

هاي تصميم تنها نمايشي از فرايند  شود. لازم به ذكر است كه درخت صورت يك مجموعه قوانين اگر آنگاه نشان داده مي خروجي به 

ها از شاخص  بندي نيز استفاده كرد. براي ايجاد درخت و تقسيم شاخه توان از آنها در حل مسائل دسته  گيري نيستند، بلكه مي تصميم 

است. معيار اطمينان نيز براي قوانين ايجاد شده  تر است، استفاده شده م جيني به دليل اين كه درخت توليد شده توسط آن، قابل فه 

شده،  هاي انجام سازي منظور افزايش دقت مدل است.  در آزمايشات اين مقاله به درصد در نظر گرفته شده   ٨٠توسط درخت تصميم  

  اند. صورت تقويت شده  نيز استفاده شده به   C5.0و    CHAIDالگوريتمهاي درخت تصميم  

  بردار پشتيبان ماشين )٢- ١-٣

كاوي و متن كاوي است براي اين كاربرد  بردار پشتيبان  يكي از پركاربردترين الگوريتم ها در علوم دادهالگوريتم ماشين 

است از جمله اين كه اين الگوريتم داراي سرعت بالا در اجرا مي باشد. بدين شكل كه يكي از  زياد دو دليل مهم ذكر شده

كاوي است در كنار اين سرعت اين الگوريتم داراي پياده سازي آساني است و به  سريع ترين الگوريتم ها در علوم داده

  است از طرف محققين مورد توجه بيشتر قرار گيرد.شود. اين مورد نيز باعث شدهراحتي پياده سازي مي

ها به  شوند. نزديكترين نمونه باشد كه اين دو كلاس به وسيله يك خط از هم جدا مي اين روش معمولا داراي دو كلاس مي 

سازي  شوند. اين روش كارايي بهتري را در مواقعي كه مدلها نياز به مينيمم محدوده تصميم گيري به نام بردارهاي پشتيباني ناميده مي 

ماكزيمم كردن فاصله بين دو ابر ناپايدار در بردار پشتيباني از دو كلاس، دارا مي باشد. و باعث    ريسك ساختاري دارند، بوسيله 

  شود: شود.  در اين روش، خط فاصل بين دو كلاس از روش زير محاسبه مي كاهش ميزان خطا و ريسك بهنگام عمليات مي 



  ي جمع يريادگي كيبا استفاده از تكن مهيدر صنعت ب انيمشتر ي گردانيموثر در رو  يفاكتورها يي منظور شناساروش هوشمند به  كيارائه   ١٠٢

 

  تمام نمونه ها در كلاس شماره يك، در يك طرف خط فاصل و تمام نمونه هاي مربوط به كلاس دوم در

 سمت ديگر خط فاصل قرار مي گيرند. 

 به نمونه براي تصميم گيري خطي است كه داراي نزديكترين فاصله  هاي  خط فاصل واقعي مورد استفاده 

 تمرين هر دو كلاس باشد.

 ارزيابي  ) ٢-٣

گيرد. منظور از ارزيابي دانش آن است كه  در اين مرحله دانش توليد شده در مرحله قبل ارزيابي شده و مورد تفسير قرار مي 

هاي  صورت عملي از آن استفاده كرد. روش بايست ميزان صحت دانش توليد شده مشخص شود تا بتوان به آن اعتماد نمود و به مي 

مختلفي براي ارزيابي دانش توليد شده وجود دارند كه رابطه تنگاتنگي با روش يادگيري مدل دارند. نفسير مدل به اين معنا است  

كه دانش توليد شده را مورد بررسي قرار داده و توجيهي معنايي جهت تبيين منطق آن ارائه كند. به بيان ديگر به كمك ارزيابي  

  بيني گزينش كرد. را بر اساس كارايي پيش   را مورد بررسي قرار داد و بهترين مدل   مي توان مدل هاي مختلف 

هاي درخت تصميم و مشاين بردار پشتيبان  و به كمك ساير مدل ٢ها به كمك شبكه عصبي در جدول نتايج ارزيابي

هاي درخت تصميم  است. بر اساس نتايج حاصل از آزمايشات مشخص است كه الگوريتمنشان داده شده   ٤و    ٣در جداول  

  بيني برخوردارند.  از قابليت بالاتري براي پيش 

  هاي عصبي سازي انواع مختلف شبكه نتايج حاصل از پياده -٢جدول 
  Fمعيار   صحت   بازخواني   دقت   لايه پنهان  روش

شبكه عصبي پرسپترون چند  

  لايه
MLP  

 ٠8/78 ٣5/74 8١/74  6٠/8١  نرون  ٢لايه پنهان  ١

 7١/7٩ 77/74 ٢8/8١  ٢١/78 نرون  ٣لايه پنهام و  ١

 7٩/77 ٢5/7١ 4٩/8٢  56/7٣ نرون  ٤لايه پنهان و   ١

 7٠/7٩ ٣٠/74 ٠8/8٣  5٩/76 نورن  ٤لايه پنهان و   ٢

 ٠4/64 66/64 6٣/5١  ٣5/84 نرون   ٩لايه پنهان و   ٣

 47/75 ٠5/74 65/7٠  ٩5/76  - RBF عصبي شبكة

پنهان و سه نرون، بهترين عملكرد    با تعداد يك لاية  MLPمشخص است، شبكة عصبي    ٢طور كه در جدول  همان

 است. بيني را داشتهپيش 

  سازي انواع مختلف درخت تصميم نتايج حاصل از پياده -٣جدول 
  Fمعيار   صحت   بازخواني   دقت   لايه پنهان  روش

  درخت تصميم 

QUEST 4٣/8٣٣ ٠/84 ٩4/77 ٣٣/8٢ 

CHAID ١7/85 ٢١/85 ٩4/8١ ١8/85 

Boosted CHAID ٣8/88 5٩/88 ٩4/85 44/88 

C5.0 44/86 8٣/86 5٣/8٣ 5٣/86 

Boosted C5.0 ٣8/87 ١7/٠ ٩٠6/86 75/88 

C&R 5٠/8٠ 65/8٢٢ ٢/77 56/8١ 
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 . استبيني را داشتهبهترين عملكرد پيش  Boosted CHAIDمشخص است، درخت تصميم  ٣طور كه در جدول  همان

  بردار پشتيبانسازي انواع مختلف ماشيننتايج حاصل از پياده -٤جدول 
  Fمعيار   صحت   بازخواني   دقت   لايه پنهان  روش

بردار ماشين

  پشتيبان
RBF Kernel 7٣/76 ١8/8٩ ٢4/7٣ 4١/7٩ 

Poly Kernel 6٩/8١ 8٣/75 ٩٠/74 57/7٩ 

براي توصيف گروه مشتريان رويگردان استفاده شود و نتايج حاصله از آن را    توانداستنتاج درخت تصميم گيري مي

مي توان در مديريت ارتباط با مشتري استفاده كرد. همچنين از منظر اهميت متغيرها بر فعال يا رويگردانبودن مشتريان، با  

است. بر اين اساس، متغير طولمدت ارتباط مشتري، تأثيرگذارترين متغير است. بعد بررسي انجام شده C5.0درخت تصميم 

از آن، سودآوري مشتري، فركانس خريد نسبي و حداكثر فاصلة بين دو خريد متوالي، بهترتيب متغيرهاي با اهميت بوده  

 دهد.نشان مي C5.0بيني انجام شده با استفاده از ترتيب اهميت متغيرها را در پيش  ٦اند. شكل 

بيني، آن دست از مشتريان كه طول مدت ارتباط  بر اساس قوانين استخراج شده و همچنين متغيرهاي تأثيرگذار بر پيش 

اند، مشترياني كه سودآوري (تفاضل پرداختهاي مالي و كمتري با شركت دارند و به تعبيري به تازگي وارد شركت شده

مقدار كل خسارت دريافتي) كمتر در طي حضور در شركت دارند و مقدار خريد نسبي پايين تري دارند، احتمال بالاتري  

و  دارد كه رويگردان شوند. همچنين آن دست از مشتريان كه حداكثر فاصلة بين دو خريد متوالي براي آنها بيشتر است  

متغيرهاي  مقدار رشد خريدشان (تفاضل خريد دو سال متوالي) رو به كاهش است، جزو مشتريان در خطر رويگرداني اند.  

فركانس خريد و تعداد و مقدار دريافت خسارت، تأثير اندكي بر رويگرداني داشتند. از سويي برخلاف آنچه تصور مي  

شد، متغيرهاي مربوط به مشخصات مشتري (پروفايل) تأثير بسيار كمي بر رويگرداني دارند و به جز منطقه جغرافيايي مشتري،  

  يرها بوده اند.ساير متغيرها جزو كم تأثيرترين متغ

  
  C5.0 درخت از استفاده  با بينيپيش در متغيرها اهميت -٦شكل 

0 0.2 0.4

L
P

F/L
Max-TIME

Variation
M
G

State
Age

AVE_Time
Min_Time

Martial
Claim Count

F
Gender

ClaimAVE



  ي جمع يريادگي كيبا استفاده از تكن مهيدر صنعت ب انيمشتر ي گردانيموثر در رو  يفاكتورها يي منظور شناساروش هوشمند به  كيارائه   ١٠4

 

  نتيجه گيري و كارهاي آينده )٤
مان شاهد كاربرد پررنگ داده و اطلاعات هستيم،  ي آن در زندگي روزمرهامروزه با پيشرفت فناوري و حضور گسترده

كاوي يك فناوري جديد قدرتمند و داراي  باشد. دادهكاوي ميهاي خام دادههاي استخراج اطلاعات از دادهيكي از روش

آوري شده در مورد رفتار مشتريان بالقوه  هاي جمعهاي بيمه در استفاده از دادهپتانسيل بسيار خوبي براي كمك به شركت

كاوي در صنعت بيمه در اين مقاله مسئله رويگرداني مشتريان از صنعت بيمه مورد بررسي قرار  است توجه به اهميت داده

و استخراج كنندة فاكتورهاي    عنوان ابزار هشداردهندة اوليه براي كسب وكارهاتواند بهبيني رويگرداني ميگرفت. مدل پيش 

حياتي مرتبط با رويگرداني مشتري استفاده شود و امكان فراهم كردن دانش مفيد افزوده براي پشتيباني از تصميم گيري را  

فراهم آورد. در اين مطالعه، از يكسو به بررسي متغيرهاي تأثيرگذار در رويگرداني مشتريان با ارزش در يك شركت بيمه  

ابتدا  اخته شد و از سوي ديگر پيش پارسيان پرد انجام شد. براي اين منظور در  بيني رويگرداني مشتريان با ارزش شركت 

بيني رويگرداني، با بررسي ادبيات موضوع و نظرات  متغيرهاي مهم و تأثيرگذار در ارزش گذاري مشتريان و همچنين پيش 

  LRFMPGت تركيبي كه با استفاده از متغيرهاي وزن دار  خبرگان شناسايي شدند. سپس مشتريان ارزشمند، بر اساس نمرا

پيش  مدلهاي  سپس  گشتند.  مشخص  شد،  عصبي  محاسبه  هاي  شبكه  متفاوت  هاي  الگوريتم  از  استفاده  با  مختلف  بيني 

بردار پشتيبان)  (ماشين   C5.0و    QUEST   ،CHAID   ،C&R(با چندين لايه پنهان و نرون، درخت تصميم)    RBFمصنوعي و  

  بيني مدلهاي مختلف صورت گرفت. با هسته هاي مختلف (و رگرسيون لوژستيك) ساخته شد و مقايسه بين عملكرد پيش 

متغير در دو دسته كلي (مشخصات مشتري و رفتار تراكنشي) مورد بررسي قرار گرفت.    ١٨براي ساخت مدل، تأثير  

الگوريتم   با  گيري  تصميم  درخت  مدل  اساس  اين  پيش به  C5.0بر  در  مدلها  ساير  به  نسبت  شده  تقويت  بيني  صورت 

بر پيش  تأثيرگذار  اند از طول مدت ارتباط  رويگرداني مشتري عملكرد بهتري داشت. متغير مهم و  بهترتيب عبارت  بيني 

مشتري، سودآوري مشتري، فركانس خريد نسبي، حداكثر فاصله بين دو خريد متوالي و ميانگين تفاضل پرداخت دو سال  

تأثير بالايي بر رويگرداني ندارند و تأثير هر يك متفاوت   LRFMPGمتوالي. نتايج حاكي از آن است كه تمامي متغيرهاي 

  بيني رويگرداني بسيار كم اهميت هستند. ست. همچنين متغيرهاي مربوط به مشخصات مشتري)پروفايل) در پيش ا

تواند در آينده مدنظر قرار گرفته شوند. در ابتدا اينكه مجموعه دادة استفاده شده، تنها توسط يك  وجوه مختلفي مي

منظور بالابردن تعميم پذيري تواند جمع آوري شوند و بههاي شركت هاي بيمه متعدد مياست. دادهشركت بيمه فراهم شده

، مقايسه شوند. از طرفي با توجه به اينكه تعدادي از متغيرهاي در نظر گرفته شده در مدل ارائه شده، براي    LRFMPGمدل  

بيني رويگرداني اهميت كمي دارند، لذا مطالعات آينده مي توانند مدل هاي ديگر تحليل ارزش  تحليل ارزش مشتري و پيش 

بيني رويگرداني استفاده كرد تا دقت  منظور پيش مشتري را به كار گيرند. همچنين مي توان از الگوريتم هاي فرا ابتكاري به

  بيني را بالا برد.مدل پيش 
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