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Abstract 

Objective: This study aims to segment customers of an insurance brokerage unit using business intelligence 

techniques. Customer segmentation enables managers to gain deeper insights into their clientele and use 

this information to enhance customer relationship management—a key factor in the insurance industry. 

Methodology: The research is applied in nature and follows a descriptive-analytical approach. Data from 
32,377 insurance policies belonging to 20,491 individual and organizational customers of the Raees Babaei 

Insurance Brokerage in Karaj were collected from early 2017 to the end of 2021. After processing and 

extracting relevant features, the RFM model and customer value matrix were used for segmentation. 
Clustering techniques including K-Means, Gaussian Mixture Model (GMM), DBSCAN, and hierarchical 

clustering were applied. The optimal method was selected based on evaluation metrics: Silhouette, Calinski-

Harabasz, and Davies-Bouldin indices. The resulting clusters were then analyzed. 

Innovation: The study’s key innovation lies in integrating business intelligence with multiple clustering 
methods to identify the most effective customer segmentation strategy, thereby improving organizational 

interactions with clients. 

Findings: The optimal segmentation method was K-Means clustering using normalized data. Customers 
were grouped into five distinct segments. The analysis also revealed that as the "Recency" variable in the 

RFM model increases, the proportion of high-value customers in a cluster decreases, while the share of 

uncertain or low-value customers rises. 
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 مهیب انیبه منظور بهبود عملکرد ارتباط با مشتر یمدل هوش تجار کیارائه 

 2 سمانه منجم ، 1* سهیمحمد ان ،  1 یموسو یمائینع نیرحسیام دیس

 .رانیا ن،ی)ره(، قزو ینیامام خم یالملل نیدانشگاه ب ،یعلوم اجتماع دانشکدة ،یصنعت تیریگروه مد  -1

 .رانیا ن،ی)ره(، قزو ینیامام خم یالملل نیدانشگاه ب ،یدانشکدةعلوم اجتماع ،یپژوه ندهیگروه آ   -2

 چکیده
 ان،یمشتر یبندشاست. بخ یهوش تجار یهاکیاز تکن یریگبا بهره مهیب یواحد کارگزار کی انیمشتر یبندپژوهش، بخش نیهدف: هدف ا

عملکرد شرکت  آمده، در بهبودتدسهبکنند و از اطلاعات  دایخود دست پ انیبا مشتردررابطه یترقیعم نشیتا به ب سازدیشرکت را قادر م رانیمد

 .استفاده کنند دیآیبه شمار م مهیدر صنعت ب یدیعنصر کل کیکه  انیارتباط با مشتر تیریمد هدر حوز

. به منظور دیآیبه شمار م یلتحلی – یفیپژوهش توص کیو از منظر نوع پژوهش،  یپژوهش کاربرد کیپژوهش از منظر هدف  نیپژوهش: ا روش

کرج در  ییبابا سیرئ مهیب یگزارواحد کار یو سازمان یقیحق انینفر از مشتر 2۰۴۹1مربوط به  نامهمهیب ۳2۳۷۷هش، اطلاعات مرتبط با پژو نیانجام ا

 یبندبخش یبرا ،یمرتبط و کاربرد یهاشخصهها و استخراج مشدند. پس از پردازش داده یگردآور 1۴۰۰سال  یتا انتها 1۳۹۶سال  یابتدا بازه

، K-Means  یبندخوشه یهاها، از روشمدل نیها طبق اداده لیتحل یاستفاده شد. برا یارزش مشتر سیبه همراه ماتر RFM از مدل ان،یمشتر

GMM ،DBSCAN  یهاها با استفاده از روشروش نیبه دست آمده از ا جینتا نه،یانتخاب روش به یاستفاده شد. سپس برا یمراتبو سلسله 

Silhouette ،Calinski-Harabasz  و Davies-Bouldin یو بررس لیشده مورد تحل جادیا یهاخوشه نه،یهبشد. پس از انتخاب روش  یابیارز 

منظور به انیمشتر یبندخشروش ب نیبهتر ییو شناسا یبندمختلف خوشه یهابا روش یهوش تجار قیپژوهش در تلف نیا یصلا یقرار گرفتند. نوآور

 .نهفته است انیتربهبود تعاملات سازمان با مش

با استفاده از  K-Means یبندروش خوشه ان،یمشتر یبندبخش یبرا نهیاست که روش به نیاز ا یپژوهش حاک نیا جیپژوهش: نتا جیو نتا هاافتهی

 افتیدر نی. همچنشوندیم یبندخشبدسته  ۵موردمطالعه در  یواحد کارگزار انیروش، مشتر نینرمال شده است. مطابق ا ریبا مقاد یهادادهمجموعه

تر شده و خوشه کم کیتر در ارزشمند انیسهم مشتر جیتدر، بهRFM  یتأخر، تکرار و مقدار پول لیتأخر در مدل تحل ریمقدار متغ شیشد که با افزا

 .شودیم شتریب رندیگیکه در دسته نامطمئن قرار م یانیسهم مشتر

   RFM ان،یارزش مشتر ،یبندخوشه ،یهوش تجار ها:کلیدواژه
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 مقدمه -1

اند. شده لیمردم تبد یدر زندگ یجز ضرور کیم، به کردن خدمات مناسب و بهبود سطح رفاه مردفراهم لیبه دل یامهیب یهاشرکت

 یامهیب یهادر شرکت انیجذب و حفظ مشتر یها هستند، چگونگشرکت نیدر کسب درآمد ا یدیعامل کل کی انیمشتر نکهیبه اباتوجه

 تیحائز اهم یامهیشرکت ب کیاز طرف  یهر گونه تعامل با مشتر رو،نی(. ازا2۰21 جر،ی)ارنست و گ ستبرخوردار ا ییبالا تیاز اهم

جذب کنند،  یدیجد انیهستند تا هم مشتر نیحوزه به دنبال ا نیفعال در ا یهاشرکت مه،یدر حوزه ب دیوجود رقابت شد لیاست. به دل

 زین خود ینسبت به رقبا یرقابت تیها به دنبال کسب مزشرکت نیموارد، ا نیا برخود تلاش کنند. علاوه  یفعل انیحفظ مشتر یهم برا

شده است. در  لیتبد یامهیب یهاشرکت یاصل یهاتیاز اولو یکیبه  انیارتباط با مشتر ستمیس کی حیصح یسازادهیپ ن،یهستند؛ بنابرا

 هایاستفاده از روش لیبه دل یاند؛ ولخود کرده انیاطلاعات مشتر تیریمنظور مدبه یمیعظ یگذارهیسرما یامهیب یهاراستا، شرکت نیا

به  ازین نی(؛ بنابرا2۰18 او،هیو  اهی؛ م2۰2۰ کواد،ی. )گشودیاستخراج مکمی یار اطلاعات عملیاتی و تصمیم هاداده ادیاز حجم ز ،یسنت

 لیپتانس رغمی. متاسفانه در کشور ما علشودیم ساحسا شیازپشبی هاداده لیوتحلهیبالاتر جهت تجز ییبا کارا هایروش از جستنبهره

صنعت  نیا قابلیتصنعت بالا نبوده و از تمام  نیاز ا یریگبهره زانیم ،یرونق اقتصاد شیخاطر و افزا تیدر بهبود امن مهیصنعت ب یبالا

است که  یمتعدد هایچالش رگرفتا رانیدر حال حاضر در ا مهیصنعت باز سوی دیگر، (. 1۳۹۷ ،یریو نص یاستفاده نشده است )مهدو

اطلاعات اشاره نمود.  لیو تحل بندیدسته ،یآورمورد استفاده جهت جمع یمیقد یبه فناور انتومی هاچالش نتریاز جمله مهم

. این امر اندهبه صفحات گسترده پیچیده، تکیه کردنیازهای مشتریان خود تحلیل ومتخصصان بیمه برای تجزیه(. 1۴۰1)پژوهشکده بیمه، 

گردد )خلیلی دیلمی، آقاسیدمیرزا،  بر و مستعد خطاخسته کننده، زمانقدیمی، های ها با فناوریی گزارش دقیق از دادهتهیهسبب شده تا 

1۴۰۳). 

منظور داده  به لیوتحلهیتجزجدیدتر  یهابه دنبال استفاده از روشهای بیمه از جمله شرکت یمتعدد یهاامروزه شرکتبنابراین، 

موضوع بهره ببرند  نیود از اخ یغن یبا استفاده از منابع اطلاعات توانندیمها . این شرکتمختلف هستند یهابهبود عملکرد خود در حوزه

در مورد  یها اطلاعات ارزشمندشرکت ها، داده لیوتحلهیاز تجز یریگخود فراهم کنند. با بهره یرا برا یبهتر یریگمیتصم کانو ام

(. به کلیت 2۰21ر، )ارنست و گیج شودینسبت به رقبا م یترقاب تیبه مز یابیاطلاعات موجب دست نیکه ا کنندیخود کسب م انیمشتر

های هوش تجاری صورت های در دسترس، با کمک سیستمکشف دانش از طریق داده ندیفراشود. ، کشف دانش گفته میندیفرااین 

 گیرد.می

 نشیبه ب هالیتحل لیها و تبدداده لی، تحلداده از منابع مختلف یمنظور گردآوربه یاانهیرا یهایاستفاده از فناور ندیفرا یتجار هوش

. کنندیبه اهداف استفاده م دنیوکار و رسباهدف بهبود عملکرد کسب هانشیب نیدر ادامه از ا رانیاست. مد رانیمد یاستفاده براقابل

افراد بهبود بخشند. بهبود رابطه  نیخود برسند و رابطة خود را با ا انیاز مشتر یتا به شناخت بهتر کندیها کمک مبه شرکت یتجارهوش 

تجاری با های هوش(.  به عبارتی دیگر، سیستم2۰1۹)ماسارو و همکاران،  شودیفروش و درآمد م شیمنجر به افزادر نهایت  انیبا مشتر

برای حضور در بازار  ها راها شده و آنو کار باعث اثربخشی عملیاتی سازمانایجاد یکپارچگی سیستم  مدیریتی و بهبود فرایندهای کسب

هایی همیشه یک شکاف عمیق بین اطلاعات موردنیاز مدیران تجار ی و میزان داده (. از آنجا که1۴۰2سازند )محمدی، تر میرقابتی آماده

شرکت و  کیبالقوة  انیتمام مشتر یازهاین درک کهو به دلیل آن شود وجود داردآوری میکه در طول عملیات روزانه شرکت جمع

 ،است ییبالا نةیصرف زمان و هز ازمندیسخت بوده و ن اریبس یامر یفرد هر مشترمنحصربه ازیارائة خدمات بسته به ن یبرا یسازآماده
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با  انیمختلف مشتر یهاگروه ییکار، شناسا نیکنند. با انجام ا میخود را به چند قسمت تقس تیعالفها حوزة لازم است تا شرکت رونیازا

در تحقق  یگام مهم تواندیها مخوشه نیهر کدام از ا لیوتحلهیو تجز انیمشتر یبند. خوشهشودیم ریپذمشترک امکان طیاشر ای قیعلا

پژوهش در  یهاحوزه نیتراز مهم یکی یبندخوشه(. 2۰21؛ جامیوم، 1۴۰2)پیران و همکاران؛باشد  انیاهداف مربوط به ارتباط با مشتر

بر اساس  یبنداز مشخصات، باهدف طبقه یامجموعه ةیمطالعة اشخاص بر پا یبرااین روش است.  یرو هوش تجا یکاوداده نةیزم

و  گر،یکدیبا  ییبالا تشباه یبنددسته کیصورت است که اشخاص حاضر در  نیروش بد نیا یمشخصات مذکور است. قاعدة کل

شناخت بندی و بندی جهت دستهمطالعه حاضر نیز از روش خوشه .(2۰2۰)ژو،  دارند هایبنددسته ریبا اشخاص حاضر در سا یشباهت اندک

 بارنینخستبهتر بهره برده است. برای تحقق این امر، برای منظور ارائة خدمات به مهیب یشرکت کارگزار کی انیمشتر انیم یرفتار یالگوها

مراتبی استفاده و سپس به و سلسله K-Means ،GMM ،DBSCANی شامل بندخوشههای مختلف محققان این پژوهش ابتدا از روش

بندی را جهت ترین روش خوشهبهینه  Davies-Bouldinو  Silhouette ،Calinski-Harabaszهایی نظیر کمک روش

 یهامؤثر از داده یبردارضعف در بهرهاند.  باتوجه به مطالب بیان شده، مسئله اصلی این پژوهش ی آتی شناسایی نمودههالیوتحلهیتجز

بر  یمبتن یهوش تجارهای متنوع بررسی مدلاست. با توجه به فقدان  یمنظور بهبود ارتباط با مشتربه مهیب یهادر شرکت انیمشتر

مؤثر  ییالگو ،یبندخوشه یهااز روش بهینهمدل  کی یابیتلاش دارد با ارائه و ارز قیتحق نیا ،ی و خارجیداخل اتیدر ادب یبندخوشه

مدل هوش  کی داده و به این پرسش اصلی که چگونهارائه  مهیدر صنعت ب یارتباط با مشتر یهاستمیو ارتقاء س انیمشتررفتار  لیتحل یبرا

 رسان باشد، پاسخ دهد.بیمه کمکشرکت  انیعملکرد ارتباط با مشترتواند در بهبود می یتجار

 مبانی نظری پژوهش -2

 هوش تجاری: -2-1

داده به اطلاعات  لیتبد یهاافزارها و روشنرم ،یلیتحل یها، ابزارهاساختار، داده یسازارچهکپیاست که با  یستمیس یوش تجاره

-. هوش تجاری در مدیریت و تجزیه(2۰2۰گیتها و پارام، ) کندیم یبانیوکار پشتکسب تیو بهبود موفق یریگمیتصم ندیاز فرا د،یمف

مفهوم نقطه  نیا(. 2۰21)سوآدگو و دارمونت،  گیرندبر تراکنش مورداستفاده قرار می و ساختاریافته و مبتنی افتهیساختارن هایوتحلیل داده

گیری از هوش تجاری، اطلاعات تجمیع شده و ها با بهرهسازمان .شودیاطلاعات محسوب م یو فناور تیریوکار، مدکسب یتلاق

های کاربردی متعددی از جمله مدیریت تا حوزه یجاردامنه هوش ت(. 2۰۰8، و همکارانآورند )توربان ساختارمندی را به دست می

و دیگر موارد  ینیبشیهای بازاریابی، مدیریت ریسک، تحلیل پتحلیل مالی، استراتژیو، تجزیهنیسازی زنجیره تأمارتباط با مشتری، بهینه

گذار کمک به بیمه 1سازی دادهصریهای قدرتمند بهمراه با قابلیت یهوش تجاردر صنعت بیمه (. »1۴۰2)رشیدی،  یابدگسترش می

)خلیلی دیلمی، آقاسیدمیرزا، « رهایی یابند 2های پیچیده و سیلوهای دادهگیری آگاهانه، از شلوغی کاربرگند ضمن اخذ تصمیمکمی

است که به فراخور استوار   وکارکسبو مدیریت عملکرد  یکاودادهها، انبار داده هیپابر سه ،یهوش تجار ستمیس کطورکلی یبه. (1۴۰۳

 (.2۰1۹)موسکوسو و همکاران،  شودیعناصر استفاده م نیاز ا ستمیس یسازادهیسازمان، در هنگام پ ازین

  

                                                             
1    Data visualization 

2    Data Silos 
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 خوشه بندی -2-2

بندی کردن مشتریان به عنوان ابزاری برای متمایز ساختن مشتریان در بازاریابی استراتژیک ضروری است )سان و همکاران، بخش

های خود برسند و بر اساس سازد تا به درک بهتری از مشتریها فراهم میی مشتریان این امکان را برای شرکتبند(.  بخش2۰21

توان از بندی مشتریان می(. جهت بخش2۰22ای تدوین کنند )وانگ، های تفکیک شدههای مختلف این مشتریان، استراتژیمشخصه

ی که اگونهبهشوند، های مختلفی تقسیم میبه بخش 1ی از اجزای داخل یک دیتاستابندی، مجموعهدر خوشه بندی استفاده کرد.خوشه

بندی نتایج مربوط به نتایج هیچ بندی، در خوشههای مشابهی داشته باشند. بر خلاف طبقهها مشخصهاعضای هر کدام از این بخش

های موجود نمایان ها بر اساس مشخصهی دیتاست، مشابهتبندی روهای خوشهسازی الگوریتمشود و با پیادهای مقداردهی نمیمشخصه

شود. یاستفاده م یشناسو باستان یابیبازار ،یداروسازی، اجتماع یهاستمیس لیدر مسائل مربوط به تحل شتریب یبنداز خوشهشوند. می

 اند:دادهدسته قرار  چهاردر را  یبندخوشه یهاتمیالگور (2۰1۴آگاروال و ردی )

 تی. عضوشوندیم لینقاط با مرکز هر خوشه تشک یکینزد نزایها بر اساس م، خوشهروش نیدر ا: مبتنی بر نقطه مرکزیی بندخوشه

 شود.می مشخص لهفاص نیتربا کم ینقطه مرکز کی افتنیهر نقطه در خوشه مربوط به خود با 

با اشکال  ییهاشهخو لیروش امکان تشک نی. ادهندیمخوشه  لینمونه تشک یبالا یچگال یمناطق دارا بندی مبتنی بر چگالی:خوشه

 د.کنیدلخواه را فراهم م

( انجام یگاوس عیتوز اینرمال  عیند توز)مان عیها از چند توزداده لیبا فرض تشک یبندنوع خوشه نیابندی مبتنی بر توزیع: خوشه

 شودیاستفاده م یها زمانلمد نی. از اابدییمذکور کاهش م عیوزاحتمال تعلق آن نقطه به ت ع،یمرکز توز انیفاصله م شی. با افزاشودیم

 مشخص باشد. یهاداده عیکه نوع توز

ی ادومرحله ندیفرا شده و سپس در یکخوشه آغاز  کیصورت داده به فیبا درنظرگرفتن هر ردی: مراتبسلسلهبندی خوشه

ها در هم ادغام مام خوشهدغام دو خوشه با بیشترین شباهت تا جایی که تبا کمترین فاصله از هم و ا دو خوشهشامل شناسایی  تکرارشونده

  دیآیدر م شیدندروگرام به نما کیصورت به یمراتبسلسله یبندخوشه یخروجیابد شوند، ادامه می

 Recency, Frequency, Monetary (RFM)مدل  -3-2

های داده شده در بازاریابی با استفاده از پایگاهی قدرتمند و شناختهبندی رفتار، تکرار و مقدار پولی یک روش بخشتأخرمدل تحلیل 

های آنلاین، در فروشگاه RFMشود. مدل های پیشین استفاده میبندی مشتریان بر اساس خریدبرای رتبه معمولاًاست. از این مدل 

 (.2۰2۰گیرد )آگراوال و همکاران، قرار می داستفادهرموای و غیره که با مشتریان زیادی سروکار دارد، های بیمهها، شرکتبیمارستان

 CRISP-DM ندیفرآ -4-2

بیشینه ساختن احتمال موفقیت  باهدفی متعددی ندهایفراه، های گذشته و نظر محققین و متخصصین این حوزبر اساس تجربه

 ندیفراست. این ا CRISP-DMی به نام ندیفراده، ی پیشنهاد شندهایفراترین اند. یکی از رایجهای هوش تجاری پیشنهاد داده شدهسیستم

 (. 2۰1۷)توربان  و همکاران،  استمتشکل از شش گام 

  

                                                             
1   Dataset 
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 :  K-Meansروش  -5-2

ها مراکز اولیه خوشه عنوانبه عدد نقطه Kبندی است. مطابق این روش، ابتدا های خوشهیکی از پرکاربردترین روش K-Meansروش 

خصیص داده تترین مرکز خوشه های موجود در دیتاست به نزدیکیدسی محاسبه و هر کدام از دادهشود. سپس فاصله اقلانتخاب می

و تا زمانی که نقاط مرکزی تثبیت  آمدهدستبهشود. در مرحله بعد، نقاط مرکزی جدید با محاسبه میانگین مقادیر موجود در هر خوشه می

گردد. به این منظور،  پس ها برآورد میتعداد بهینه خوشه Elbowابتکاری به نام در انتها با کمک روشی  شوند.شوند، مراحل تکرار می

های فواصل برای های فواصل با نقطه مرکزی هر خوشه محاسبه و سپس نمودار مرتبط با مجموع مربعی، مجموع مربعبندخوشهاز اجرای 

 شودر نظر گرفته میبهینه برای دیتاست د خوشةتعداد  عنوانبهاعداد مشخص شده در مرحله اول ترسیم شدند. محل شکست نمودار  بازة

 (2۰1۹)یوآن و یانگ، 

 DBSCANروش  -6-2

ها، قادر به شناسایی یشینی تعداد خوشهپاست که بدون نیاز به تعیین  برای مسائل دارای نویز بندی مبتنی بر چگالیخوشه روش 

 :کندلیدی کار میین روش با دو پارامتر کا. است نویزها های با اشکال نامتعارف و تفکیکخوشه

ε (eps) :حداکثر شعاع همسایگی یک نقطه. 

MinPts :حداقل تعداد نقاط در همسایگی ε نقطه مرکزی یک نقطه برای تعریف 

 مراتبیروش سلسله -7-2

. اولین گام در باشند متفاوت های دیگرو با اعضای خوشه مشابه هایی است که اعضای درون آنهاایجاد خوشههدف این روش، 

ای )مانند مراتبی، محاسبه عدم تشابه هر جفت نقاط در دیتاست است. بدین منظور، ابتدا یک مقیاس فاصلهبندی به روش سلسلهخوشه

روند تا شوند. این ای که بیشترین شباهت را دارند تجمیع میشود. در ادامه دو نقطهفاصله اقلیدسی( برای محاسبه عدم تشابه انتخاب می

 1، یک درخت موسوم به دندروگرامندیفراشوند. در انتهای این بزرگ باشند تکرار می خوشةزمانی که تمامی نقاط دیتاست عضو یک 

که در آن مجموع واریانس  Wardتعیین میزان نزدیکی دو خوشه با یکدیگر از روش حداقل واریانس  منظوربه .شودایجاد و ترسیم می

ها، بیشترین فاصله تعیین تعداد خوشه منظوربهشود، استفاده شد. در نهایت پس از ترسیم دندروگرام، رسیده می داقلحبین دو خوشه به 

ای برخورد وجود نداشته باشد در نظر گرفته و یک خط افقی از این خط برای کل دندروگرام ی که با هیچ خط افقیاگونهبهعمودی 

 (.2۰1۳جیمز و همکاران، ) .ترسیم شدند

 Guassian Mixture Model (GMM)روش  -8-2

. کندینامعلوم فرض م یبا پارامترها رهیچندمتغ یگاوس عیچند توز یخط بیها را حاصل ترکاست که داده یک مدل احتمالاتی

 نیتخم یانتظار( برا ی)حداکثرساز EM تمیو از الگور ردیگیدر نظر م زیرا ن هاعیتوز انسیروش کووار نی، اK-Meansبرخلاف 

هر  :کامل( الف اند از:ها عبارت، چهار گزینه وجود دارد. این گزینهGMMبرای محاسبه کوواریانس در روش  .کندیپارامترها استفاده م

 کنندک ماتریس کوواریانس عمومی استفاده میها از یتمام توزیع :متصل. ب( توزیع، ماتریس کوواریانس عمومی مربوط به خود را دارد

هر توزیع، ماتریس کوواریانس تکی خود را دارد )پرس،  :کروی. و( هر توزیع، ماتریس کوواریانس قطری خود را دارد :قطریج( 

                                                             
1    Dendrogram 
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معیار اطلاعات بیزی گیرد. مورد استفاده قرار می 1، معیار اطلاعات بیزیGMMها در روش ی خوشه(. به منظور یافتن تعداد بهینه2۰۰۷

 شود:به صورت زیر محاسبه می

𝐵𝐼𝐶                                          (                                                         1فرمول ) = 𝑘𝑙𝑛(𝑛) − 2𝑙𝑛 (𝐿) 

 مجموعةتابع احتمال  Lهای داده و داد ردیفتع nها، تعداد خوشه kبیانگر امتیاز معیار اطلاعات بیزی،  BICدر این فرمول، 

 (.2۰12ی است  )ویت و همکاران، موردبررس

 :  Silhouetteشاخص   -9-2

 Silhouette های دیگر است. ضریبگیری میزان مشابهت اعضای یک خوشه با یکدیگر، در قیاس با خوشهمقیاسی برای اندازه

ای که تر باشد، بیانگر این است که اعضا تناسب بیشتری با خوشهنزدیک 1محاسبه شده به کند. هر چه مقدار یارائه م 1و  -1مقداری بین 

 شود. ( محاسبه می2با استفاده از فرمول ) Silhouetteاند دارند. ضریب در آن قرار گرفته

𝑺                                                                     (         2فرمول ) =
𝟏

𝑵
∑

𝒃𝒊− 𝒂𝒊

𝒎𝒂𝒙(𝒂𝒊,𝒃𝒊)
𝑵
𝒊=𝟏 

ترین میزان عدم تشابه بیانگر کم ibبیانگر میانگین عدم تشابه با اعضای دیگر خوشه،  Silhouette ،iaبیانگر ضریب  Sدر این فرمول 

 ( .1۹8۷ها است )روساو، بیانگر تعداد خوشه Nها و با اعضای سایر خوشه

 Calinski-Harabaszشاخص   -10-2

ای برای تمامی بت میان مجموع پراکندگی بین خوشهیا شاخص معیار نسبت واریانس، با استفاده از نس Calinski-Harabaszشاخص 

ها به هم بندی بهتر است. چرا که اعضای خوشهگر خوشهبیان Calinski-Harabaszشود. عدد بالای شاخص ها محاسبه میخوشه

ها، دگی بیرون و درون خوشهزیادی با هم دارند. طبق این روش پس از محاسبه پراکن فاصلةها ، خود خوشهحالنیدرعند و ترنزدیک

  شود:با کمک فرمول ریر محاسبه می Calinski-Harabaszشاخص 

𝑪𝑯                                                                     (         ۳فرمول ) =
𝑩𝑮𝑺𝑺

𝑲−𝟏
𝑾𝑮𝑺𝑺
𝑵−𝑲

=
𝑩𝑮𝑺𝑺

𝑾𝑮𝑺𝑺
×

𝑵−𝑲

𝑲−𝟏
 

بیانگر تعداد کل اعضا است  Nای و بیانگر پراکندگی درون خوشه WGSSای، بیانگر پراکندگی بین خوشه BGSSدر این فرمول 

 (.1۹۷۴)کالینیسکی و هاراباس، 

 Davies-Boulein شاخص   -11-2

شود. این روش یی محاسبه مموردبررسهای موجود در دیتاست ها بر اساس مقادیر و مشخصهبندی دادهخوشه در این شاخص، کیفیت

بندی است تر باشد، به معنی کیفیت بهتر خوشهکند. در نهایت هر چه مقدار عدد محاسبه شده کمدر انتها یک مقدار مثبت را محاسبه می

 شود: می ی با فرمول زیر بررسیموردبررسبرای خوشه  Davies-Bouldin(. ضریب 2۰۰۹)دیویس و بولدین، 

𝑹̅                                                                     (         ۴فرمول ) =
𝟏

𝑵
∑ 𝑹𝒊

𝑵
𝒊=𝟏 

 پیشینه تجربی پژوهش -3

است. تا کنون مطالعات متعددی در این حوزه های هوش تجاری در مطالعات مختلف مسبوق به سابقه کارگیری تکنیکبه

تجاری در بررسی نقش هوشای مروری به( در مقاله1۴۰۳دیلمی و آقاسیدمیرزا )صورت پذیرفته است. در این راستا، خلیلی

                                                             
1    Bayesian information criterion 
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ارزیابی  ( نیز مدلی جهت1۴۰۳ای پرداختند. مشفق و همکاران )های بیمه با استفاده از روش کتابخانهبازاریابی و عملکرد شرکت

گیران برای اتخاذ تصمیمات تواند به تصمیمارائه نمودند که می BIتجاری ها با کمک ابزارهای هوشعملکرد سازمانی بانک

 لیبدنه اتومب مهیدر حوزه ب انیارزش مشتر یابیبه ارز یکاوداده یها( با استفاده از روش1۳۹8) یفیشر محمداستراتژیک یاری رساند. 

نقش  درنظرگرفتنبا  یسازمان یریگمیبر تصم یهوش تجار یبررس در تحقیقی مشابه به (1۳۹8و عاطفت دوست ) یمانیلس. است پرداخته

فازی، مدلی  AHP با استفاده از تکنیکنیز ( 1۳۹8امیدی و پورسلیمی )ی پرداختند. هوش تجار نهیداده و زم تیفیک یرهایمتغ یانجیم

عوامل مؤثر بر ی، زوج ساتیمقا سیماتر با کمک ها در این مطالعهآنعت بیمه طراحی نمودند. تعاملی بین هوش بازاریابی و عملکرد صن

را هر کدام از عوامل  تیاولو تیها وزن داده و در نهاکرده و به آن سهیمقا گریکدیرا با  یو عملکرد سازمان یابیهوش بازار نیارتباط ب

افزار رپیدماینر، چهارچوبی برای شناسایی مشتریان ا ترکیب درخت تصمیم و نرم( ب1۳۹۷قاسمی )ای دیگر، در مطالعه تعیین نمودند.

 یار مطالعه( د2۰2۵صورت گرفت.  راماچانداران و همکاران ) رابطهنیدرادر سطح جهانی نیز مطالعاتی مناسب در بیمه پارسیان ارائه داد. 

 مهیدر صنعت ب یبر هوش مصنوع یمبتن یهوش تجار یهاسامانه یسازادهیپ یها، چالشTOE-RBV یبیاز چارچوب ترک یریگبا بهره

 یهارساختیز ،یتخصص یهاکمبود مهارت ،یهمچون مقاومت سازمان یها نشان داد که عواملآن یهاافتهیکردند.  یرا بررس یمالز

 یریکارگبا به( 2۰2۵باشی و همکاران )خیاط. هستند هایفناور نیا رشیپذ ریدر مس یاز موانع اصل یمقررات یهایدگیچیو پ یفناورانه ناکاف

 شد،یانجام م یصورت دستبه ترشیادعا را که پ یاجزا ییشناسا ندیفرا مه،یاز صنعت ب یواقع یاتی( در عملLLMمدل زبان بزرگ ) کی

 (2۰1۷هه و همکاران ) ،یهای چیندر شرکت دادهکلانادغام هوش تحلیل  در زمینه( 2۰2۰وبینگ ژانگ و همکاران )چ کردند. ونیاتوماس

 (2۰1۶و بارتکووا ) ووایپومف، وکارکسب یبرا یریگمیتصم منظوربه یاجتماع یهاکلان مستخرج از شبکه یهاداده تیریمد مبنی بر

رسیدن  منظوربهاز قبیل هوش تجاری های اطلاعاتی های کوچک و متوسط کشور اسلواکی از سیستمشرکت استفادةمیزان جهت بررسی 

 ، اشاره نموند.ه مزیت رقابتیب

این منظور، بهبندی تأکید دارند. و خوشه RFM  هایی مانندبندی مشتریان با مدلهای بخشسازی روشبر بهینههمچنین تحقیقات اخیر 

اعتماد و بندی کرده و نتایج قابل ، مشتریان را به سه گروه کاربردی بخشRFM بر پایه K-Means ای با روشمقاله( 2۰2۵کومار )

بهبود عملکرد  باهدف RFMهای مدل دهی پویا به مشخصه( روشی برای وزن2۰22. لنگ و همکاران )تفسیرپذیری بالایی ارائه داده است

امری حیاتی بوده و اثر مثبتی  RFMهای مدل های پویا به مشخصهبندی مشتریان ارائه نمودند. این مقاله نشان داد که تخصیص وزنبخش

برای   GMM های بدون ناظر ماننداز روشدر پژوهش دیگر ( 2۰22کاور و گابریلچیچ )گذارد. بندی مشتریان مید بخشبر عملکر

زمان مشخص در روز، روز  کهها حاکی از آن بود نتایج پژوهش آن .الگوهای مصرف استفاده کردند اساس بربندی مشتریان بخش

ارناواتی و شوند. های مختلف میمشتریان در خوشه قرارگرفتندی هستند که موجب های روزانه و فصلی موارمشخص در هفته، تنوع

بندی مشتریان یک چهارچوب بخش ارائة منظوربه، RFMهمراه با مدل  مورداستفادهکاوی های داده( نیز به بررسی روش2۰21همکاران  )

از میان هفت  مورداستفادههای ترین روشها، پراستفادهادهد دنیرکشیتصوبهبندی و ها مشخص شد که خوشهپرداختند. در پژوهش آن

شناختی و های جمعیتترکیب ویژگی بابندی بخش ( 2۰2۰نانداپالا و همکاران )ی هستند. در تحقیقی دیگر توسط موردبررسروش 

بالایی مشاهده  بادقتها را ها و میزان شکایتی الگوهای شکایتزیآمتیموفقبه طور  توانست گرفت که این روش صورتRFM  تحلیل

 کند.
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باشد، به طور اجمالی در حاضر می بامطالعههای پژوهش که در ارتباط در ادامه مباحث مطرح شده، تعداد دیگری از پیشینه

 گردد.( ارائه و بررسی می2( و )1جداول )
 بندی مشتریان به کمک هوش تجاریمطالعات بخش :1ل جدو

 عنوان سال انتشارنویسندگان و  هاالگوریتم

K-means  ،1۴۰2امینی شیرکوهی و یمقانی 

 سیستم در کاربران و بیمه محصولات انواع بندیگروه برای الگوریتم یک ارائه

 براساس آن عملکرد ارزیابی مشارکتی فیلتر بر مبتنی بندی خوشه با بیمه گر توصیه

 بیمه توصیه

بندی دو خوشه

 پذیرای مقیاسمرحله
 1۳۹۹ ل ترشیزی،پویا و فاض

 یدو مرحله ا یخوشه بند تمیبا استفاده از الگور مهیصنعت ب انیمشتر یبخش بند

 البرز( مهیشرکت ب ی)نمونه مورد ریپذ اسیمق

K-means  ،بیمه صنعت مشتریان با ارتباط مدیریت در بندی خوشه از استفاده 1۳۹۴تارخ و اکبری 

K‑means ،GMM  
DBSCAN 

John et al, 2023 فروشی انگستانهای خردههای خوشه بندی برای مشتریان بخشرسی الگوریتمبر 

K-means 

FCM 
Dogan et al, 2022 شهودگرا فازی بندیبخش از استفاده با مشتریان رفتار تحلیل 

K-means Anitha and Patil,2022  مدلRFM برای تشخیص رفتار خرید مشتریان 

 

 ی در صنعت بیمهمطالعات کاربرد هوش تجار: 2جدول 

 کاربرد نویسندگان و سال انتشار عنوان

 هایفناوری با بیمه در نمایندگان گیریتصمیم و تعاملات بهبود

 هوشمند

Das, 2024 گیریتصمیم و تعاملات بهبود 

 & Muradkhanli ماشین یادگیری و دادهکلان از استفاده با مشتری رفتار تحلیل

Karimov, 2023 
 مشتریان رفتاری یالگوها شناسایی

 هاسپرده خسارت Baudry, 2019 ها در بیمهرویکرد مبتنی بر یادگیری ماشین برای سپرده خسارت

 هاخسارت لیوتحلهیتجز

 بینی ریسک در بیمه عمرپیش

شده یادگیری بیمه، رویکرد تقویت پویای پورتفولیوی استراتژی

 ماشین

Dehghanpour & 

Esfahanipour, 2018 
 ایبیمه یویپورتفول

بندی کشف تقلب در بیمه های طبقهای الگوریتمتحلیل مقایسه

 های انتخاب ویژگیخودرو بر اساس الگوریتم

Panigrahi and Palkar , 

2018 
 خودرو بیمه در تقلب کشف

  در تقلب بینیپیش برای ماشین یادگیری هایتکنیک مطالعه

 بیمه  صنعت

Patil & Godbole, 2018 کشف تقلب 
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بینی خسارت بوده و مدیریت ها روی مواردی همچون کشف تقلب و پیشها، تمرکز بیشتر آنی قابل توجه در این پژوهشمسئله

ای خاص بوده و ی بیمهها بیشتر یک رشتهی پژوهشها دارد.  همچنین مورد مطالعهارتباط با مشتریان سهم بسیار کمی را در میان پژوهش

شود. همچنین تر دیده میها بسیار کمشتریان و تمرکز بر مواردی همچون واحدهای کارگزاری، در این پژوهشمطالعه روی تمامی م

 بندی اکتفا نمودند. در این پژوهش تلاش شده است تا این مسائل برطرف شود.بیشتر این مطالعات به یک یا دو روش خوشه
 استخراج مدل مفهومی پژوهش -3-1

سازی سیستم هوش تجاری های پیادهراه نیمؤثرتربندی مشتریان از های بخشکارگیری روشدهند که بهمیهای پیشین نشان پژوهش

تمرکز محدود  بهباتوجهپرکاربردتر هستند.  RFM بندی و مدلهای خوشههای مختلف، الگوریتمدر صنعت بیمه است. از میان روش

 های مختلف استفاده شده است. ن پژوهش از الگوریتمبندی، در ایهای خوشههای پیشین بر برخی روشپژوهش

بندی و های مشتریان بر اساس ارزش عمر رتبه، چندین جنبه آن بررسی و گروهRFM جای تمرکز بر یک جنبه از مدلهمچنین، به

تری تا بینش عمیق فتند گرقرار  یموردبررسجداگانه  صورتبههای مشتریان ، گروه. در آخرانددر ماتریس ارزش مشتری جانمایی شده

مباحث کلی مطرح شده  اساس بردر انتهای این بخش  گرفتهصورتدل مفهومی پژوهش ، ماساسنیبرا .از هر گروه به دست آید

 ( ارائه شد:1طراحی و در شکل )
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 : مدل مفهومی پژوهش1کلش

 روش پژوهش -4

ها، یک مطالعه توصیفی گیرد و از منظر روش گردآوری دادههای کاربردی قرار میشپژوهش حاضر از نظر هدف، در زمره پژوه

گیری های عددی سروکار دارد و با بهرهپارادایم حاکم بر تحقیق، پوزیتیویستی است؛ زیرا پژوهش با داده د. شومحسوب می تحلیلی –

استراتژی تحقیق، مطالعه موردی است، چراکه تمرکز بر  ت.تریان اسدنبال کشف الگوهای قابل تعمیم در رفتار مشهای آماری، بهاز روش

در این ؛ نمایدرا دنبال میرویکرد استقرایی پژوهش بررسی عمیق یک واحد مشخص یعنی کارگزاری بیمه رئیس بابایی کرج دارد. 
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اند. تمام مراحل اجرایی پژوهش با استفاده سازی اولیه استخراج شدههای واقعی و بدون فرضیهالگوهای رفتاری مشتریان از داده رویکرد

، pandas ،numpy ،matplotlib ،seabornهای متعددی همچون انجام شده است و از کتابخانه ۳نویسی پایتون نسخه از زبان برنامه

sklearn ،SciPy و Jalali  Calendar   شناسایی الگوهای  ها استفاده شده است. هدف اصلی،پردازش، مصورسازی و تحلیل دادهبرای

کارگیری این الگوها برای بهبود عملکرد کارگزاری در حوزه مدیریت های مناسب، و بههای مشتریان با استفاده از الگوریتمپنهان در داده

 .ارتباط با مشتریان بوده است

مشتری  2۰٬۴۹1متعلق به  1۴۰۰ند تا اسف 1۳۹۶شده در بازه زمانی فروردین نامه ثبتبیمه ۳2٬۳۷۷جامعه آماری این پژوهش شامل 

ای برای مرور ادبیات نظری و منابع تاریخی ها از دو منبع گردآوری شدند: منابع کتابخانهداده .حقیقی و سازمانی کارگزاری مذکور است

سیت، سازمانی، جن اند از: کد ملی یا کدشده عبارتمتغیرهای کلیدی استخراج .محورشامل اطلاعات واقعی مشتریان برای تحلیل داده

 .های درمانی(یمهبگذار )در مورد نامه، و نسبت با بیمهنوع مشتری )حقیقی یا حقوقی(، مبلغ حق بیمه، تاریخ تولد، تاریخ شروع بیمه

( فهم 2( فهم کسب و کار، 1ام:  گکه شامل شش  CRISP-DM ندیفراتر اشاره شد، روند این پژوهش بر اساس که پیش گونههمان

ز مشخص کردن اهداف مطالعه ( پیاده سازی بنا شده است. به این منظور پس ا۶( ارزیابی ۵سازی ( مدل۴ها، ( آماده سازی داده۳ها، داده

کد  بیفرد با ترک منحصربه یهاشناسهها داده سازیشوند. جهت آمادهسازی میها آماده، دادهمرتبط از منابع موجود یهاداده ییشناساو 

 یهاا استفاده از کتابخانهب یتاخر زمان یرهای. سپس متغگرددمی یبندها طبقهافراد و سازمان تیو جنس هشد جادیزمان او کد سا یمل

Pandas  ،Jalali وCalendar و با کمک کتابخانه های هر مشتری تراکنش، متغییر تکرار از طریقPandas     و متغییر پولی نیز مجددا

ی و در سازنرمال یشخصبا فرمول م هادادهشود. در نهایت می محاسبهخاص حق بیمه پرداختی هر مشتری  مجموعکتابخانه و  به وسیله

 Recencyدول ستون ( نشان داده شده است. در این ج۴( و )۳های خام و نرمال شده در جدول )مراحل بعدی استفاده خواهد شد. داده

 مربوط به متغیر مقدار پولی است.   Monetaryتکرار و ستون بیانگر متغیر  Frequencyبیانگر متغیر تاخر، ستون 

 

 مقادیر داده ها پس از نرمال شدن :4دول ج                                           های اولیهسازی دادهنتیجه آماده :3جدول 
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( 1اند از: ها عبارتبندی استفاده خواهد شد. این روشه)خام و نرمال( و چهار روش خوش آمدهدستبهسازی، از دیتاست در فاز مدل

وان یک روش مراتبی به عنبندی سلسله( روش خوشه2بندی مبتنی بر نقطه مرکزی، به عنوان یک روش خوشه K-Meansروش 

وان یک روش به عن  DBSCAN( روش ۴بندی مبتنی بر توزیع،  به عنوان یک روش خوشه GMM( روش ۳مراتبی، بندی سلسلهخوشه

 بندی مبتنی بر چگالی. خوشه

 سازیپیاده -5

سال،  1۰ قلحدا خبره باسابقه 1۴سپس  محاسبه شد. RFMی مدل هامؤلفهدر اولین بخش از آخرین مرحله، وزن هر کدام از 

بندی در رتبه آمدهدستبه ، معلوماتهامؤلفه. پس از محاسبه وزن ها را تشکیل دادندهای زوجی انجام دادند و ماتریس مقایسهمقایسه

بندی شدند.  از این منظر رتبه آمده،دستبههای می خوشهقرار گرفت. بدین ترتیب، تما مورداستفادهها بر اساس ارزش عمر مشتریان خوشه

 زیر است: صورتبهها ارزش عمر مشتری برای هر کدام از خوشه محاسبةفرمول 

 

𝐶𝐿𝑉𝑐𝑖 = 𝑁𝑅𝑐𝑖 × 𝑊𝑅𝑐𝑖 + 𝑁𝐹𝑐𝑖 × 𝑊𝐹𝑐𝑖 + 𝑁𝑀𝑐𝑖 × 𝑊𝑅𝑀𝑐𝑖                                                                   (   ۵فرمول )   
 

ر وزن پارامت  ciWR، ما i خوشة تأخربیانگر مقدار میانگین پارامتر   ciNR، ام i خوشةبیانگر ارزش عمر مشتری   ciCLVدر این فرمول  

مقدار میانگین پارامتر مقدار   icNM، ام i خوشةوزن پارامتر تکرار   ciWF، ام i خوشةمقدار میانگین پارامتر تکرار   ciNF، ام i خوشة تأخر

سازی، خش فاز پیاده(. در دومین ب2۰11هستند )خواجه وند و همکاران،  ام i خوشةوزن پارامتر مقدار پولی   ciWMو  ام i خوشةپولی 

بندی شدند.  در سومین بخش، هر کدام از ها بر اساس معیارهای ماتریس ارزش مشتری در چهار دسته دستهیان و هر کدام از خوشهمشتر

 ه صورت جداگانه مورد مطالعه قرار گرفتند.بهای ایجاد شده برای مشتریان خوشه

 هاتحلیل یافته -6

 : K-Meansروش   -1-6

ها خوشه نةیبه، تعداد Elbowهای بهینه است. با استفاده از روش ، انتخاب تعداد خوشهK-Meansنخستین گام برای اجرای روش 

های در داده Elbowوش خوشه تعیین شد. نتیجه اجرای ر ۵و  ۷های اولیه و نرمال شده به ترتیب  هی برای دادموردبررسبرای دیتاست 

 ( ارائه شده است.۳( و )2اولیه و نرمال شده در شکل )

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 K-Meansدر روش  هیاول یهاداده یبرا نهیتعداد خوشه به نییتع :2شکل 



 

 199  30شماره پیاپی   /منجم و  سهیان و  یموسو یمائینع /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

 
 K-Meansنرمال شده در روش  یهاداده یبرا نهیتعداد خوشه به نییتع :3شکل 

 

بندی با روش نقاط حاضر در هر خوشه مشخص و خوشه درنظرگرفتنها با های بهینه، مراکز جدید خوشهتعداد خوشه شدنمشخصپس از

K-Means ( ارائه شده است.۵) ( و۴بندی در  شکل )اجرا شد. نتایج این خوشه 

 

 
 هیاول یهاداده یبرا K-Meansبا روش  یبندمربوط به خوشه جینتا :4شکل 
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 نرمال شده یهاداده یبرا K-Meansبا روش  یبندمربوط به خوشه جینتا :5شکل 

 DBSCANروش  -2-6

انتخاب شد.  8دارای سه مشخصه است، مقدار این پارامتر برای هر دو داده برابر با  مورداستفادهاینکه دیتاست  بهباتوجهدر این روش 

های نرمال شده در نظر خوشه برای داده 8۳های اولیه و خوشه را برای داده 1۵۴سازی با استفاده از مقادیر محاسبه شده، تعداد پس از پیاده

 های اولیه و نرمال شده شناسایی شدند. نقطه به عنوان نقاط نویز برای داده 181۵و   22۳1رفته شد. همچنین گ

 یمراتبروش سلسله -3-6

ها، تعیین تعداد خوشه منظوربهترسیم گردید.   Wardدندروگرام این دیتاست با استفاده از فاصله اقلیدسی و روش حداقل واریانس 

ها با یک حاشیه سیاه مشخص مبنا در نظر گرفته شده که این خط در شکل عنوانبهعمودی بدون برخورد با خطوط افقی ترین فاصله بزرگ

ها در این شده است. سپس خطی افقی از این خط ترسیم گردیده و تعداد نقاط برخورد این خط با خطوط عمودی، بیانگر تعداد خوشه

 خوشه مطابق تعداد نقاط برخورد در نظر گرفته شد.  ۴تعداد  ،های اولیه و نرمال شدهای داده( بر۷( و )۶روش خواهد بود. مطابق شکل )

 

 مراتبیهای اولیه در روش سلسلهها برای دادهتعیین تعداد مناسب خوشه :6شکل 
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 یمراتبدر روش سلسله نرمال شده یهاداده یراها بتعداد مناسب خوشه نییتع :7شکل 

 

 GMMروش  -4-6

تری را نمایش دهد، تعداد اجزا و ، هر چه مقدار این معیار عدد پایین۶و  ۵ی شمار هاجدولسازوکار معیار اطلاعات بیزی  بهباتوجه

آیند. لذا با استناد به مقادیر جداول، های مورد بررسی به شمار میبندی دادهتری برای خوشهنس مرتبط با آن مقدار، موارد مناسبکوواریا

ی ی محاسبهبوده و روش بهینه  1۵و  ۶های اولیه و نرمال شده به ترتیب  عدد برای داده  GMMها در روش ی خوشهتعداد بهینه

 تعیین شده است.  کوواریانس، روش کامل

 های اولیهنتایج مربوط به امتیاز معیار اطلاعات بیزی برای داده  :5جدول 

 کوواریانس کروی کوواریانس قطری کوواریانس متصل کوواریانس کامل

 اجزا BICامتیاز  اجزا BICامتیاز  اجزا BICامتیاز  اجزا BICامتیاز 

457786.7 
1 

457786.7 
1 

467011.2 
1 

1143369 
1 

425042.8 
2 

448972.9 
2 

432142.8 
2 

1083447 
2 

342860.5 
3 

444929.2 
3 

343637.1 
3 

1051844 
3 

340431.7 
4 

444201 
4 

340815.1 
4 

1047457 
4 

340381.9 
5 

439564.3 
5 

311929.9 
5 

1045563 
5 

308202.5 
6 

435673.7 
6 

311791.3 
6 

950834.6 
6 
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 های نرمال شدهعیار اطلاعات بیزی برای داده.  نتایج مربوط به امتیاز م6جدول 

 کوواریانس کروی کوواریانس قطری کوواریانس متصل کوواریانس کامل

 اجزا BICامتیاز  اجزا BICامتیاز  اجزا BICامتیاز  اجزا BICامتیاز 

-16139.1 1 -16139.1 1 -6914.56 1 71638.9 1 

-48978 2 -19177.4 2 -41750.4 2 35609.12 2 

-61005.5 3 -22724.6 3 -53409.2 3 22881.3 3 

-133842 4 -21702.4 4 -126831 4 -75962.7 4 

-174365 5 -143774 5 -166842 5 -93812.4 5 

-182820 6 -152233 6 -175658 6 -112199 6 

-183755 7 -153722 7 -176921 7 -114107 7 

-182990 8 -157399 8 -185106 8 -124705 8 

-190249 9 -159876 9 -186390 9 -126582 9 

-190733 10 -160358 10 -187158 10 -128313 10 

-191312 11 -160693 11 -188456 11 -133234 11 

-205838 12 -160656 12 -207152 12 -153832 12 

-205922 13 -162132 13 -207546 13 -154724 13 

-205858 14 -164638 14 -207153 14 -151616 14 

-213529 15 -169026 15 -207470 15 -154742 15 

-205775 16 -169478 16 -205436 16 -154851 16 

-205762 17 -170162 17 -205431 17 -154848 17 

-205685 18 -170778 18 -205403 18 -154868 18 

-206148 19 -171809 19 -206248 19 -154134 19 

-206089 20 -172417 20 -206205 20 -154294 20 
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 بندینتایج خوشه -56

هر چه ضریب  Silhouetteهای متفاوتی برای این کار دارند. در روش بندی، شاخصابی کیفیت خوشههای مختلف ارزیروش

Silhouette  شود. با استفاده از این معیار، روش   رزیابی میابندی بالاتر تر باشد، کیفیت خوشهنزدیک 1به عددK-Means های در داده

 کند. بندی را ارائه مینرمال شده بالاترین کیفیت خوشه

بندی است. در این بیانگر کیفیت بهتر خوشه Calinski-Harabaszبالاتر بودن مقدار شاخص  Calinski-Harabaszدر روش 

های ر بیشتری را در قیاس با سایر روشهای نرمال شده کیفیت بسیابا استفاده از داده K-Meansبندی شاخص ارزیابی نیز روش خوشه

 کند. بندی ارائه میخوشه

تر باشد، به عدد صفر نزدیک Davies-Bouldinشوند. هر چه شاخص تنها مقادیر مثبت ایجاد می Davies-Bouldinدر روش 

ترین های نرمال شده نزدیکاز داده با استفاده K-Meansدارای دقت و کیفیت بالاتری است. در این شاخص، روش  کاررفتهبهروش 

 ترین روش شناسایی شده است.دقیق عنوانبهمقدار به صفر را داشته و 

شاخص ارزیابی  ۳های نرمال شده در هر با استفاده از داده K-Meansبندی نکات ارائه شده در این بخش، روش خوشه بهباتوجه

ها و ی نهایی روی دادههالیوتحلهیتجزسازی ، از این روش برای پیادهرونیازابهترین روش شناسایی شده است.  عنوانبه، مورداستفاده

 ارائه شده است. ۷های ارزیابی در جدول ن روششود. نتایج کلی اینتایج استفاده می ارائة

 بندیهای خوشه:  نتایج کلی ارزیابی روش7جدول

Davies-Bouldin Calinski-Harabasz Silhouette  

  نرمال شده اولیه  نرمال شده اولیه  ال شدهنرم اولیه 

۰,۴۴ ۰,1۶ ۳۰1۰۳ ۳2۵2۳2 ۰,۶8 ۰,۹۳ K-Means 

1,۴۰ 1,۳8 1۳,۵۵ 1۴۹۳1 ۰,۵2 ۰,۷۰ DBSCAN 

 مراتبیسلسله ۰,8۷ ۰,۷1 ۷۷۴۴8 1۵۳2۷ ۰,۹۶ 1,2۳

۰,۵2 ۰,2۹ ۶۳۳8 1۴۴1۰۵ ۰,2۹ ۰,۷۵ GMM 

 

 RFMمدل  یهامحاسبه وزن مولفه -6-6

  Exper Choiceافزار  های زوجی، از نرمماتریس مقایسه صورتبههای تکمیل شده توسط افراد خبره ی دادهآورپس از جمع

به دست  ۰,۰۰۰۰۹های زوجی ها استفاده شد. درجه ناسازگاری مقایسهها و محاسبه وزن نهایی مشخصهبررسی سازگاری مقایسه منظوربه

به دست  ۰,۴۶۷و  ۰,۴۷2، ۰,۰۶1به ترتیب  Mو  R ،Fهای آید. در نهایت، وزن مشخصهشمار میبه  قبولقابلبوده و  ۰,1تر از آمد که کم

نامه دارای بیشترین اهمیت بوده و پس از آن مشخصه حجم دهند که مشخصه تکرار خرید یا تمدید بیمهآمد. نتایج این پژوهش نشان می

ترین نامه کمزمان سپری شده از آخرین خرید یا تمدید بیمهنهایت نیز مدت دارای بالاترین اهمیت است. در ۰,۰۰۵پولی خرید با اختلاف 

  دارد. RFMهای مدل اهمیت را در میان مشخصه
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 یها از نظر ارزش عمر مشترخوشه یبندرتبه -7-6

ی کرد. نتایج مربوط بندها را از منظر ارزش عمر مشتری رتبهتوان خوشهها، میارزش عمر مشتری برای هر کدام از خوشه محاسبةبا 

 ارائه شده است.  8ها از منظر ارزش عمر مشتری در جدول بندی خوشهبه رتبه

 ش عمر مشتریها از منظر ارزبندی خوشه: نتایج رتبه8جدول

 رتبه درصد جمعیت ارزش عمر مشتری خوشه

1 1,1۷1 1۳,2 ۳ 

2 1,۰1۴ 2۹,۳ ۵ 

۳ 1,۴۰۰ ۹,2 1 

۴ 1,2۵۴ 18,1 2 

۵ 1,۰۹2 ۳۰,2 ۴ 

 

 یارزش مشتر سیها بر اساس ماترخوشه یاعضا یبنددسته -8-6

دستیابی به مقادیر صحیح، ابتدا  منظوربهبندی شدند. دسته گروه ۴ی ماتریس ارزش مشتری، تمامی مشتریان در هامؤلفهمطابق با 

رامتر مقدار پولی برابر با و میانگین پا 1,۷1ا میانگین دو پارامتر تکرار و مقدار پولی محاسبه شدند. میانگین پارامتر تکرار برابر ب

ز میانگین(، سخاوتمند )پارامتر بهترین )هر دو پارامتر بالاتر ا دستة ۴این مقادیر، مشتریان در  درنظرگرفتنمحاسبه شدند. با  2۶1۰۹۷۶2,۳2

تر از میانگین و پارامتر تکرار بالاتر از ر مقدار پولی پایینرتکرار )پارامتتر از میانگین(، پمقدار پولی بالاتر از میانگین و پارامتر تکرار پایین

مشتری  ۶1۷۳( ارائه شده است. 8شکل ) دربندی تر از میانگین( قرار داده شدند. نتایج این دستهمیانگین( و نامطمئن )هر دو پارامتر پایین

 ی سخاوتمند قرار گرفتند.مشتری در دسته 2۷8رتکرار و ی پمشتری در دسته ۹۰۷ی بهترین، مشتری در دسته 2۹8۶ی نامطمئن، در دسته

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یارزش مشتر سیبر اساس ماتر انیمشتر یبنددسته جینتا :8شکل
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بندی شدند. بدین منظور، میانگین پارامترهای تکرار ها نیز بر اساس ماتریس ارزش مشتری دستهها، خود خوشهعلاوه بر اعضای خوشه

( ۹بندی در شکل )ها مقایسه شد. نتایج این دستهها محاسبه و با میانگین کل دادهجداگانه برای هر کدام از خوشه تصوربهو مقدار پولی 

ی سوم در ی نامطمئن، خوشهی دوم در دستهی پرتکرار، خوشهی اول در دستهبندی، خوشهارائه شده است. مطابق با نتایج این دسته

ی حائز اهمیت در این گیرند. نکتهی نامطمئن قرار میی پنجم در دستهی بهترین و خوشهدسته ی چهارم دری بهترین، خوشهدسته

 ی سخاوتمند است. ها در دستهبندی، عدم قرارگیری هیچ یک از خوشهدسته

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 یارزش مشتر سیها در ماترخوشه یبنددسته جینتا: 9شکل

 هابررسی خوشه -9-6

ها و  وضعیت مشتریان )بهترین، سخاوتمند، پنج دسته مشتریان ایجاد شده، از دو منظر سهم جنسیتی در هر کدام از خوشههر کدام از 

( ارائه شده است. مطابق ۹ها در جدول )این بررسی شدة( از منظر ماتریس ارزش مشتری بررسی شدند.  نتایج مجتمع نامطمئنپرتکرار، 

عنوان ارزشمندترین خوشه از نظر ارزش عمر مشتری شناخته شد و در ماتریس مرد( به ٪۹۰مشتری ) ۳٬۰2۹ خوشه سوم با آمدهعملبهنتایج 

در ماتریس، عملکرد مشابهی داشت. « برتر»قرار گرفت. خوشه چهارم نیز با رتبه دوم ارزش عمر و جایگاه « برتر»ارزش مشتری در دسته 

با داشتن   ماتریس جایگزینی شدند. خوشه اول« نامطمئن»جم )رتبه چهارم( در دسته ترین( و خوشه پنارزشدر مقابل، خوشه دوم )کم

از منظر ارزش عمر مشتری  ،یموردبررسهای ارزشمند داده خوشة نیدارند سومدر دسته بهترین و نامطمئن قرار  عمدتاًمشتری که  18۳8

 است.

های خوشه ژهیوبهو  (٪۹۰تا  ٪۷۴ها سهم مردان غالب بود )بین شهدر تمام خوهای مختلف متفاوت است. توزیع جنسیتی در بین خوشه

 اند. سازمانی تعریف شده صورتبه انیمشتری بالاتر است. همچنین درصد کمی از توجهقابللحاظ  مرد بهارزشمندتر تعداد مشتریان 
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 هابندی. نتایج مرتبط با مشخصات مشتریان در هر کدام از دسته9جدول 

 وع مشترین جنسیت خوشه

 نامطمئن پرتکرار سخاوتمند بهترین

 1۴۳۶ 1۳۷ 1۳ ۹۷۴ مرد 1

 ۴۰1 ۳۳ ۵ 12۵ زن

 1 1 ۰ ۳ سازمانی

 8۷ ۷۷ ۵8 ۵12 مرد 2

 ۳1 28 ۳۳ 12۴ زن

 ۰ ۰ 1 2 سازمانی

 2۵8۹ ۹۳ ۰ 2۷ مرد ۳

 2۹1 18 1 ۴ زن

 ۳ ۳ ۰ ۰ سازمانی

 ۴۳۳ 2۴2 1۳ ۳۵۶ مرد ۴

 1۳1 ۶8 ۳ 11۰ زن

 ۰ ۰ ۰ ۹ ازمانیس

 ۶۳۶ 1۶2 1۰1 ۵۷۴ مرد ۵

 1۳۴ ۴۵ ۵۰ 1۶۰ زن

 ۰ ۰ ۰ ۶ سازمانی

 

کاسته شده و به مشتریان  برتربخشاز سهم مشتریان قرار گرفته در  جیتدربه، RFMهمچنین با افزایش مقدار متغیر تاخر در مدل 

 ه شده است.( ارائ1۰)شود. نتایج مربوط به این روند در شکل نامطمئن افزوده می
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 برتر و نامطمئن انیتاخر با سهم مشتر ریمقدار متغ انیارتباط م  :10شکل 

 یگیرنتیجه -7

، میزان وجودنیبااشود. بیمه صنعتی با کاربرد بسیار گسترده است که با رشد خود موجب ایجاد امنیت خاطر و رونق اقتصادی می

، 2۰1۷در سال  کهیرطوبهگیری از این صنعت در کشور ما بالا نبوده و از تمام پتانسیل این صنعت در کشور استفاده نشده است. بهره

های بیمه شرکتاز طرف  یهر گونه تعامل با مشتر رونیازادرصد مقدار مشابه در کل جهان بوده است.  1۷تقاضای سرانه بیمه در ایران 

 انیبهبود عملکرد ارتباط با مشتر باهدفپژوهش حاضر  است. تیحائز اهمهای مالی و اقتصادی این صنعت، بردن از فرصتبهره منظوربه

نویسی تمامی مراحل پژوهش با استفاده از زبان برنامه ی صورت پذیرفته است.مدل هوش تجار کیارائه با  مهیب یشرکت کارگزار کی

، pandas ،numpyهای مختلفی همچون کتابخانه انجام شده است. جهت پیشبرد مراحل این پژوهش، از کتابخانه ۳پایتون نسخه 

matplotlib ،seaborn ،sklearn ،SciPy ،Jalali Calendar ها، اطلاعات مربوط به مشتریان استفاده شده است. جهت گردآوری داده

ها برای از این داده ی شدند.آورجمع 1۴۰۰تا اسفند سال  1۳۹۶فروردین سال  بازةکارگزاری بیمه رئیس بابایی واقع در شهر کرج، در 

اولیه و  نسخة، در دو ازیموردنهای ی و انتخاب دادهسازپاکها پس از ه شد. این دادهاستفاد RFMبندی مشتریان با استفاده از مدل بخش

روش  ۴داده با استفاده از  مجموعةها، این دو داده لیوتحلهیتجز مرحلةها منتقل شدند. در داده لیوتحلهیتجز مرحلةنرمال شده به 

بندی در ارزیابی کیفیت خوشه منظوربهی قرار گرفتند. بررسموردمراتبی و روش سلسله K-Means ،DBSCAN ،GMMبندی خوشه

ها حاکی استفاده شد. نتایج این ارزیابی Davies-Bouldinو  Silhouette ،Calinski-Harabaszشاخص  ۳، از مورداستفادههای روش

بندی بهتری از خود نشان ولیه کیفیت خوشههای اهای نرمال شده نسبت به داده، دادهکاررفتهبهبندی از آن است که مستقل از روش خوشه

آید. چرا که این ها روش مناسبی به شمار نمیبندی این جنس از دادهبرای خوشه DBSCANدهند. در ادامه دریافت شد که روش می

-Kیرد. در نهایت روش گنویز در نظر می عنوانبهها را عملکرد ضعیفی داشته و این داده Outlierهای موسوم به روش در شناسایی داده

Means بندی بهینه شناسایی شد و از آن در قسمت استخراج نتایج استفاده شد. روش خوشه عنوانبههای نرمال شده با استفاده از داده 

رامترهای های ایجاد شده با استفاده از وزن هر کدام از پاپس از انتخاب روش بهینه، پنج خوشه شناسایی شد و امتیاز هر کدام از خوشه

قرار گرفتند، ابتدا تعیین  موردمطالعهبندی شدند. هر کدام از پنج دسته مشتریان ایجاد شده، از دو منظر ها رتبهمحاسبه و خوشه RFMمدل 
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نتایج  بنا برها به چه صورت است و سپس  وضعیت مشتریان از منظر ماتریس ارزش مشتری مشخص شد. شد که سهم جنسیتی در خوشه

نقش پررنگ مشتریان مرد در ایجاد  ها براین خوشه، خوشه سوم و چهارم به ترتیب ارزشمندترین خوشه شناخته شدند. هر دو مدهآعملبه

دهنده نیاز به نفر( نشان 2،۵8۹خوشه سوم )« نامطمئن»، هرچند حضور چشمگیر مردان در بخش دارند دیارزش اقتصادی برای شرکت تأک

دلیل تأخر بالای خرید یا وفاداری  )رتبه چهارم( به خوشه پنجم ( ونیترارزش)کم خوشه دوم در مقابل، . مدیریت ریسک این گروه است

نیز با  خوشه اول .کندهای بازگرداندن مشتریان را پررنگ میاند که لزوم اجرای استراتژیبندی شدهطبقه« نامطمئن»ضعیف، در دسته 

ها برای شناسایی الگوهای رفتاری خاص خوشه ریتر یا تقسیم به ز، نیازمند تحلیل عمیق«نامطمئن»و « بهترین»ترکیب متناقض مشتریان 

 ( است که احتمالاً بازتابی از تناسب محصولات٪۹۰تا  ٪۷۴دهنده غلبه مردان )ها نشاندر تمام خوشه توزیع جنسیتی از سوی دیگر، .است

بخشی به پایگاه مشتریان ازاریابی است. این نابرابری جنسیتی، فرصتی برای تنوعهای بخدمات با نیازهای مردان یا سوگیری در استراتژیو 

( حاکی از تمرکز فعلی شرکت بر ٪1)کمتر از  مشتریان سازمانی هاست. همچنین، سهم ناچیزاز طریق جذب هدفمند زنان و بهبود کمپین

 .منجر شودبه رشد پایدار  تواندیها مو ارائه مزایای ویژه به سازمان B2B بخشمشتریان فردی است که توسعه

بخشی به پایگاه ما تنوعاتمرکز بر مشتریان مرد باارزش اقتصادی بالا، هسته اصلی سودآوری شرکت است، توان گفت که ، میرونیازا

 ر خرید از طریق مدلأخبندی برای کاهش تناقضات، و کاهش تهای خوشهها(، بازتعریف استراتژیویژه جذب زنان و سازمانمشتریان )به

RFMروندهای مالی به شمار می، مسیرهای کلیدی برای بهبود عملکرد بلندمدت و کاهش ریسک. 

ی نامطمئن و تلاش هی راهبردهایی نظیر برقراری تماس با مشتریان دستوسیلهتوان با کمک اطلاعات حاصل از این تحقیق و بهمی

های تخفیفی مختلف، مشخص کردن مشتریانی که مدت ریداری خدمات بیشتر با استفاده از بستهبرای تعامل با این مشتریان و ترغیب به خ

های بیشتر برای گذرد و قطع منابع اختصاص داده شده به این مشتریان و همچنین تدوین برنامهزمان زیادی از آخرین خریدشان می

 تعاملی با مشتری و افزایش بازده اقتصادی دست یافت. هبود عملکردترین مشتریان به منظور حفظ این افراد، به بسودده

 یهامهم، عدم استفاده از روش یهاتیاز محدود یکیپژوهش،  نیمتنوع در ا یبندخوشه یهاتمیو موفق الگور قیدق یسازادهیوجود پ

 و Silhouette ،Davies–Bouldin رینظ یدرون یارهایپژوهش از مع نیها است. در اخوشه یداریپا یجهت بررس یرونیب یابیارز

Calinski–Harabasz شنهادیپ ج،ینتا یریپذمیاعتبار و تعم شیافزا یحال، برا نیا ااستفاده شده است؛ ب یبندخوشه تیفیک یابیزار یبرا 

 :یآت یهادر پژوهش شودیم

 یهاها در بخشاختار خوشهس یداریپا یابیارز یبرا (K-fold clustering رینظ) یبنددر خوشه Cross-validation روش از

 یدر نظر گرفته شده و برا (Out-of-sample) خارج از نمونه یهاعنوان دادهها بهاز داده یبخش .همچنین مختلف داده استفاده شود

 .به کار گرفته شود نشدهینیبشیو پ دیجد یهاداده یرو یبندخوشه تیفیک یابیارز

 جینتا نیب سهیمقا یبرا Normalized Mutual Information ای Adjusted Rand Index مانند یرونیب یابیارز یهاشاخص از

 .بهره گرفته شود هاتمیمختلف الگور یحاصل از اجراها

ی نتایج به دست آمده مربوط به هر کدام از واحدها و آوری داده از چندین واحد کارگزاری بیمه در سراسر کشور، مقایسهجمع

را  انیمشتر یبندبخش یالگو یریپذمیو تعم یداریدقت، پا تواندیها مروش نیا یریکارگبه رافیایی روی نتایجبررسی تاثیر موقعیت جغ

 ارتقا دهد. یشکل معناداربه
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 منابع:
 یفاز AHP کیاز تکن یریگبا بهره مهیعملکرد صنعت ب یو اثربخش یابیهوش بازار یمدل تعامل ی(. طراح1۳۹8. )یمجتب ی،میانوش و پورسل ی،دیام

 .1۶8-1۴۹ ،(2)۹ .نینو یابیبازار قاتیتحقپاسارگاد.  مهی: بیمطالعة مورد

 بیمه گر توصیه سیستم در کاربران و بیمه محصولات انواع بندی گروه برای الگوریتم یک (. ارائه1۴۰2محمدرضا. ),مرضیه؛ یمقانی,شیرکوهی امینی

-1۳(، ۴)۳هوشمند. ایچندرسانه ارتباطی و پردازشی هایبیمه. سامانه توصیه براساس آن ردعملک ارزیابی مشارکتی فیلتر بر مبتنی بندی خوشه با

28 . 

. پژوهشکده بیمه، گروه ها و راهکارهای صنعت بیمه در دورن پساتحریمبررسی چالش(. 1۴۰1ساز، علی. )خانی، محسن؛ زینبابااکبری، امیر؛ قره

 /https://www.irc.ac.ir/fa-IR/Irc/4946/Articles/view/14643/1597پژوهشی عمومی بیمه. 

 نمونه) پذیر مقیاس ای مرحله دو بندی خوشه الگوریتم از استفاده با بیمه صنعت مشتریان بندی بخش(. 1۳۹۹. )داود ترشیزی، فاضل علیرضا؛  پویا،

 . ۶۵-۳1 ،( 2)۳۵ ،(بیمه صنعت) بیمه پژوهشنامه(. البرز بیمه شرکت دیمور

. چابــک ســازمان یــک توســعه و ایجــاد بــر آن هــای¬مؤلفه و تجــاری هــوش تأثیــر(. 1۴۰2. )سیدعلی هاشمی،بنی علیرضا؛ فاطمه؛ پیران،

 .1۳۴-11۹ ،(11۹)21. بازرگانی هایبررسی هایدوماهنامه

المللی فناوری نخستین کنفرانس بینبیمه.  صنعت مشتریان با ارتباط مدیریت در بندی خوشه از (. استفاده1۳۹۴محمدجعفر؛ اکبری، تورج. )تارخ، 
 اطلاعات.

(، 2)1۰سیاستگذاری.  و پژوهی آینده . مطالعاتهای بیمه(. نقش هوش تجاری در شرکت1۴۰۳شهره. ) سیده ؛آقاسیدمیرزا، سیدمرداویچ دیلمی، خلیلی

1۰-2۵. 

المللی مدیریت ششمین کنفرانس بین. هابررسی سیستماتیک تاثیر و کاربردهای متنوع هوش تجاری در عملکرد سیستم(. 1۴۰2رشیدی، محمدحافظ. )

 .1۳2-12۳(. بین المللی)و صنعت 

افزار رپید ماینر )مطالعه موردی صمیم و نرم(. شناسایی مشتریان مناسب از طریق جداول هوش تجاری توسط درخت ت1۳۹۷قاسمی، فهیمه سادات. )

 .1-1۹(، ۷) 2 ،یانسانهای نوین علومپژوهش دوماهنامهبیمه پارسیان استان قم(، 

 . و توسعه مهیب یالمللنیب شیهما. مهیدر صنعت ب RFM یهامشخصه یبند تی(. اهم1۳۹۳و عبدالوند، ندا. ) ؛بوبه رژ، آتنا ؛دیام ،یجانیش یسجود

نقش میانجی متغیرهای  درنظرگرفتنگیری سازمانی با هوش تجاری بر تصمیم ریتأث(. بررسی 1۳۹8دوست، علیرضا. ) محمدرضا؛ عاطفت سلیمانی،

(، ۳)1. های معاصر در علوم مدیریت و حسابداریفصلنامه پژوهش: کارکنان فروشگاه کوثر قم(، موردمطالعهکیفیت داده و زمینه هوش تجاری )

۶۹-82. 

 .۷-1(، 1)۴پردازش.  آرمان تخصصی ها. نشریهچالش و هافرصت: چهارم صنعتی انقلاب و تجاری (، هوش1۴۰2رضا. )محمدی، 

 نامهانیپا)(، ی)مطالعه مورد یکاوداده یهابا استفاده از روش لیبدنه اتومب مهیدر حوزه ب انیارزش مشتر یابی(. ارز1۳۹8) حمد.م ،یفیمحمد شر

 .(اصفهان یدانشگاه صنعت ها،ستمیو س عیناص یمهندس ارشدیکارشناس

 موردی مطالعه(: BI) تجاری هوش ابزارهای از استفاده با سازمانی عملکرد ارزیابی (. مدل1۴۰۳صالح، نعمت.) پارسا، عرفان؛ جلیلی مشفق، مصطفی؛

 .۹2-۷۳(، 2)۳. هوشمند استراتژیک مدیریتها.  بانک

 .مهیپژوهشکده ب ،مهیب ینظر یل و مبان(. اصو1۳۹۷) .فاطمه ،یرینص ؛ریغد ،یمهدو
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