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  چکیده
بندي  یابی به الگوي خوشهعمر به منظور دست ۀپژوهش به مطالعه در اطلاعات مشتریان بیماین 
 نمونۀ اندازةبا  يا هشرکت بیمیک ۀ عمر، هاي بیمشرکت ۀپردازد. از جامع میخدمات  ارائۀ براي

ند، انتخاب شد. با استفاده از ا دهکر عمر ۀنام اقدام به خرید بیمه 1392نفر که در سال  1000
ثر و روابط بین آنها مورد بررسی قرار گرفت و ؤکاوي، عوامل م هبندي داد هاي خوشهمدل
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 ،ها یک از گروهبه هر و کنندبندي  طبقه »مشتریان داراي ریسک«و  »بخشمشتریان سود«
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  مقدمه. 1
لی ئعلت رویارویی با مسا  صنعت بیمه همانند سایر بخشهاي اقتصادي در کشور به

سو و   یک ها از سازي، تغییر و تحولات در قوانین و آزادسازي تعرفه همچون خصوصی
محاسبات از سوي دیگر، همواره در حال تغییرات  ۀفناوري و کاهش هزین پیشرفت
براین  علاوه. تا خود را با شرایط و نیازهاي جدید محیط وفق دهداست بنیادین 

ي شرکتهارو   این. از شود بخشیدن به تغییرات بازار بیمه می شدن باعث سرعت جهانی
به دنبال یافتن بازارهاي جدید، طور جدي   بیمه در رقابت سخت جهانی هستند و به

بندي هدفمند مشتریان  ریسک و ارائۀ خدمات جدید با تقسیم گذاران کم جذب بیمه
  هستند. 

هاي مشتریان بیمۀ عمر و شناسایی  هدف از تحقیق حاضر، بررسی و تحلیل داده
هی و توان مالی عوامل تأثیرگذار در توسعۀ خدمات و در پی آن افزایش سودد

تواند مورد استفاده تمامی  اي و کاهش ریسک مالی است که می بیمهشرکتهاي 
به منظور افزایش سود و کاهش شرکتهاي بیمه  اي (بیمۀ عمر) قرار گیرد. شرکتهاي بیمه

ترین گروه  توانند با شناسایی سودمندترین بخش از مشتریان و پرریسک می ریسک
با  ؛ارائه کنند را متناسب با هر گروههاي بازاریابی و توسعۀ خدماتی  برنامه مشتریان،

توجه به اینکه تاکنون تحقیقی در این خصوص صورت نپذیرفته است براي شرکتهاي 
اي امکان تحلیل عمیقی از خدمات جدید و بالقوه روي بخش خاصی از مشتریان  بیمه

 بیمۀ عمر فراهم نشده است.

   . مبانی نظري2
رده است، اما رو ک ههاي مختلفی روبا را با چالشرات سریع در دنیاي امروز، سازمانهتغیی

هاي نوین، به کمک ابزارهاي مدیریتی و فناوریکه  هایی موفق هستنددر این میان سازمان
صري که بیشتر بازارها بلوغ در عهاي ایجادشده به نفع خود استفاده کنند. از فرصت

نیاز مبرمی به حفظ و ها آیند، شرکت دست می  سختی به اند و مشتریان جدید به یافته
ی بیشتر زندگی با ارتقا و پیچیدگ همراه دن آنها دارند.کرو وفادار نگهداري مشتریان
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زندگی  هاي بیمه اند. یافته توسعه مختلف و با شتاب ز از زوایايها نی انسان امروز، بیمه
 دهرا ارائه کر بیمه این نوعمتنوعی از انواع  ۀهاي شگرفی یافته و مجموعنیز پیشرفت

  .است
براي  قراردادهاي بیمه نیز انواع متعددي دارند.، وجه به انواع ریسکهاتبا 
بر مبناي کاربرد  بندي طبقهیک ارائه شده است. هاي مختلفی ها روش بندي بیمه تقسیم

  به صورتهاي مختلف  بیمه در زمینه
  ، وهاي اجتماعی (اجباري) . بیمه1 
  هاي بازرگانی (اختیاري)  بیمه. 2 

حال مبین وجود تفاوتهاي حقوقی بین آنها نیز هست. انواع   انجام گرفته و در عین
 تفکیک شامل موارد زیر است: هاي بازرگانی (اختیاري) به بیمه

در این  بیمۀ عمر یکی از انواع بیمۀ اشخاص است.): (عمر هاي زندگی بیمه .الف
مین منابع أعلاوه بر ت ،بیمه تحت عنوان حق با پرداخت مبلغی» ذارگ بیمه« طرح افراد

 متنوعیاي  پوششهاي بیمهاي در آینده براي خود، از امکانات  لازم براي تشکیل سرمایه
نیز برخوردار  از قبیل حادثه و فوت، نقص عضو، ازکارافتادگی و یا بیماریهاي خاص

است » انداز عمر و پس ۀنام بیمه«انفرادي در این رشته  ۀنام ترین بیمه رایج. خواهد شد
  دهد. انداز و تشکیل سرمایه، خطر فوت را تحت پوشش قرار می پس ۀبر جنب  که علاوه

هاي زندگی، تحت عنوان  جز بیمه هاي بیمه به سایر رشته: هاي غیرزندگی بیمه ب.
غیرزندگی  ۀهاي بیم شوند. انواع اصلی رشته بندي می دسته» هاي غیرزندگی بیمه«

 ،اتومبیل ۀبدن ۀبیم ،حوادث راننده ۀبیم ،باربري ۀبیم، سوزي آتش ۀبیم :ند ازا عبارت
 ۀبیم ،مهندسی ۀبیم ،هواپیما ۀبیم ،کشتی ۀبیم ،درمان ۀبیم ،مازاد و ثالث شخص ۀبیم

 ها. سایر انواع بیمهو نفت و انرژي ۀبیم ،اعتبار ۀبیم ،هاي مسئولیت مدنی بیمه ،پول

هاست که با  پنهان درون دادهیند کشف دانش اکاوي فر دانش داده کاوي: ادهد
بینی و  هاي تخصصی با توصیف، تشریح، پیش وسیع زیرزمینه ۀبرخورداري از دامن

 هاي مختلف هاي گوناگون، امروزه داراي کاربرد بسیار وسیع در حوزه کنترل پدیده
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 جایگزین گاهی و دهکر کامل گیري را این ابزار سایر سیستمهاي پشتیبانی تصمیم است.
فرد و  تقويکاوي، پیشگویی و توصیف است ( دو هدف اصلی داده .شود می آنها

 ).1386 همکاران،

دار یا  هاي معنی کاوي است که خوشه از داده روشیبندي  خوشه: بندي خوشه
روشهاي خودکار سازد و از  ابه دارند را میهایی که خصوصیات مش از آیتم استفادهرپ

پس شوند و  بندي می ها خوشه داده. متفاوت استبندي  طبقه روشجوید که با  بهره می
کاوي  هاي داده ترین شیوه هاي درخت تصمیم که یکی از مهماز آن با استفاده از الگوریتم

ها  براي کشف رابطۀ بین متغیرها در سیستمهاي مدیریتی است به کشف رفتار خوشه
  )1386، و شکورنیاز شود (شهرابی پرداخته می

  پیشینه تحقیق. 3
 کشور 14عمر در  ۀتقاضاي بیم ثر برؤ)، به بررسی عوامل م2012( 1کجوسوسکی

 2010تا  1998 ةاستفاده از روش اثرات ثابت طی دور شرقی با اروپاي مرکزي وجنوب
پرداخت. نتایج این تحقیق نشان داد که تولید ناخالص داخلی سرانه، تورم، مخارج 

 عمر ۀبیم بینی براي استفاده ازپیشترین قوي سلامت، سطح تحصیلات و نقش قانون
بر تقاضاي رسد که نظر نمی  ی، کنترل فساد و اثربخشی دولت بهواقع ةاست. نرخ بهر

  خیلی اثرگذار باشد. شرقی در کشورهاي اروپاي مرکزي و جنوب عمر ۀبیم
 ۀبیم حقکننده  خود به بررسی عوامل تعیین ۀ) در مطالع2011و همکاران ( 2ین هف

 2008تا  2000 ةیافته طی دور توسعه و توسعه کشور درحال 90عمر و غیرعمر در 
پرداختند. نتایج نشان داد که درآمد سرانه، تعداد جمعیت و ساختار جمعیتی، توزیع 

بودن اعتبار  الکیت دولتی شرکتهاي بیمه، در دسترسدرآمد، سیستم بازنشستگی، م
این متغیرها و  ۀعمر به وسیلو بخش غیرثیر دارد أعمر ت ۀخصوصی و مذهب بر بیم

                                                                                                             
1. Kjosevski 
2. Feyen 



 

 49 بندي مشتریان بیمۀ عمر ... / الگوي خوشه

از  که تعدادي دهدچنین نتایج نشان میگیرد. همثیر قرار میأتحت ت متغیرهاي دیگر
  ثیر دارد.أعمر ت ۀبیم ۀمتغیرهاي سیاستی نیز بر توسع

 کشور 30عمر در  ۀثر بر تقاضاي بیمؤبه تحلیل عوامل م )،2007و همکاران ( 1چن
پرداختند.  2000تا  1993ة طی دور )OECD2( اقتصادي و توسعهسازمان همکاري عضو 
 ۀمثبتی با تقاضاي بیم ۀرقابت رابط ۀدرج که درآمد، سطح تحصیلات و ها نشان دادنتایج آن

عمر را در  ۀواقعی تقاضا براي بیم ةمین اجتماعی، تورم، نرخ بهرأعمر دارد. مخارج ت
   دهد.کاهش می OECDکشورهاي 

عمر در  ۀکنندگان تقاضا براي بیم به بررسی تعیین )،2005( 3فوردهوانگ و گرین 
کنگ و تایوان پرداختند. نتایج این مطالعه نشان داد که درآمد،  کشورهاي چین، هنگ

عمر هستند. ساختار  ۀثر بر تقاضاي بیمؤاقتصادي عوامل م ۀتحصیلات و توسع
عمر دارند و امنیت اجتماعی و قیمت  ۀثیر منفی بر تقاضاي بیمأها تو سیاست اجتماعی

  عمر ندارند. ۀداري بر تقاضاي بیم یاثر معن
انی، عوامل اجتماعی انس ۀاساس سرمای در پژوهشی بر )،1390( نهمکارا و باصري

 هاي ارائه کردند. یافته عمر ۀبیمشناختی، الگویی را براي تقاضاي  و عوامل روان
عمر در میان زنان  ۀداد، احتمال خرید بیم اي نشانمرحلهاساس الگوي دو پژوهش بر

عمر  ۀمردان است. همچنین، وضعیت سلامتی افراد با تمایل به خرید بیم بیشتر از
تمایل  عمر در ۀشناخت بیم داري دارد. اما متغیرهاي سرپرستی وارتباط منفی و معنی

ند کمتر از ثیر مثبتی داشته است. افزایش سن و وجود فرزأعمر افراد ت ۀبه خرید بیم
عمر کمتري توسط افراد شده است. متغیرهاي درآمد، امید  ۀسال موجب خرید بیم 18

  مثبتی داشته است. ۀشده رابط عمر خریداري ۀترك ارث با سطح بیم ةبه زندگی و انگیز
به  ش کمترین توانهاي دوم معمولیبا استفاده از رو )،1386( غلامیسجادي و 

یران پرداختند. ا عمر در ۀتقاضا براي بیم میان متغیرهاي کلان اقتصادي و ۀبررسی رابط
                                                                                                             
1. Chen 
2. Organisation for Economic Co-operation and Development 
3. Hwang and Greenford 
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که تولید ناخالص داخلی و همچنین  دهدمطالعه نشان می هاي این ترین یافتهاساسی
مثبت  ۀجالب، رابط ۀعمر دارند. نتیج ۀثري با تقاضاي بیمؤم ۀشده، رابط بینیپیش تورم

که متغیر امید به زندگی رسد. ضمن آننظر می  بهکه متناقض  تقاضا با نرخ بیمه است
  ثر بر تقاضا و با ضریب مثبت ارزیابی شده است.ؤکاملاً م

 ۀتقاضا براي بیم کلان اقتصادي و میان متغیرهاي ۀبه بررسی رابط )1385عزیزي (
دهد که ان میهاي تحقیق نشپرداخت. یافته 1383-1369 زمانی ةعمر در ایران طی دور

سهام بورس اوراق بهادار و امید به  ةمدت، قیمت بیمه، درآمد، بازدهاي بلندنرخ سپرده
. در این استعمر در ایران  ۀثر بر تقاضا براي بیمؤترین عوامل ممهم ۀزندگی از جمل

  عمر دارد. ۀمعکوس قوي و مهمی با تقاضا براي بیم ۀراستا قیمت بیمه رابط
هاي سري عمر را با استفاده از داده ۀتابع تقاضاي بیم )،1384( رجبیان و مهرآرا

هاي چنین دادهو هم ARDL١، مبتنی بر رویکرد 1382-1345ة زمانی ایران طی دور
 2000-1998 ةنفت با درآمد متوسط براي دور ةبراي کشورهاي صادرکنند ینلاپ

 ۀتقاضاي بیمة کنندترین عوامل تعیینبرآورد کردند. بر طبق نتایج این مطالعه، عمده
چنین درآمد، احتمال مرگ اند. همتحصیلات و بار تکفل عمر در ایران، درآمد، میزان

هاي عمر در ضاي بیمهثر بر تقاؤترین عوامل مسرپرست خانواده و تحصیلات، از مهم
عمر  ۀهاي درآمدي تابع تقاضاي بیم. کششهستندخیز با درآمد متوسط  کشورهاي نفت

و در  خیز با درآمد متوسط، لوکس نفتشورهاي ند که این محصول، در کده نشان می
گسترش و تحولات  تري در ایران ضروري است. درواقع، افزایش درآمد، نقش اساسی

  نفت نسبت به ایران داشته است. ةهاي عمر در سایر کشورهاي صادرکنند بیمه
  
  
  
  

                                                                                                             
1. Autoregressive Distributed Lag 
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  قیتحق یمفهوم مدل. 4
 1 تحقیق مطابق شکلبیان شد، چارچوب مفهومی  پیشینه تحقیقاساس آنچه در  بر

 شد.طراحی 

  
  تحقیق مدل مفهومی .1 شکل

و  عمر ۀهاي مشتریان بیم تحقیق حاضر، بررسی و تحلیل داده هدف از
خدمات جدید و در  ۀمشتریان به منظور توسع بندي براي خوشهشناسایی الگویی 

تواند مورد  که می استاي  شرکتهاي بیمهتوان مالی هی و پی آن افزایش سودد
توانند قابلیت  مر) قرار گیرد. شرکتهاي بیمه میع ۀاي (بیم ي بیمهشرکتهاتمامی  ةاستفاد

دهی به  اولویتهی خود را با شناسایی سودمندترین بخش از مشتریان و دسود
توجه به  باخدماتی بر همین اساس افزایش دهند.  ۀهاي بازاریابی و توسع برنامه

  د:ؤالاتی به شرح ذیل تعریف شس ،ديهاي تحقیق و الگوي عمومی پیشنهاهدف
  گیرند؟ می اصلی قرار ۀخوش چند در عمر ۀمشتریان بیم .1
 ؟اند ۀ عمر کدامخدمات بیم ۀتوسع بر گذارتأثیرمتغیرهاي  .2

مشتریان بیمۀ عمر

شرکتهاي بیمه گذار

شناسایی عوامل تأثیرگذار

کشف الگوي پنهان بین متغیرها

شناسایی گروههاي 
مشتریان و توسعۀ 
خدمات قابل ارائه
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  شناسی تحقیق . روش5
 در ارائۀگذار تأثیرعوامل «و » عمر ۀمشتریان بیم«بین  ۀکشف رابط ،که هدف  از آنجایی

و از نظر گردآوري اطلاعات از نوع » کاربردي«نظر هدف است، تحقیق از » اتخدم
 ۀکاوي در اطلاعات مشتریان بیم است. در تحقیق حاضر با استفاده از داده» همبستگی«

 در ارائۀگذار تأثیربه جستجوي عوامل  2مطابق شکل بندي،  عمر به روش خوشه
 خدمات پرداخته شده است.

  
  قیتحق روش. 2 شکل

 عمر ۀاقدام به خرید بیم 1392مشتریانی که در سال  همۀ« آماري تحقیق ۀجامع
از آنجا که گردآوري اطلاعات از ، در نظر گرفته شد و »انددهکریکی از شرکتهاي بیمه 

پذیر باشد، به لحاظ زمان، ممکن بود حتی اگر امکانۀ آماري عملاً غیرافراد جامع همۀ
آماري  ۀعنوان نمون نفري به 1000ۀ وننم ،یستهزینه و سایر امکانات مورد نیاز مقدور ن

گیري به روش تصادفی ساده انجام شد تا به  نمونهتحقیق مورد مطالعه قرار داده شد. 
ۀ آماري شده را به مشتریان کل جامع توان نتایج مشتریان نمونۀ انتخاباین ترتیب ب

   تعمیم داد.
هاي  نامه نالعه و بررسی کتب، مقالات، پایاروش انجام تحقیق از طریق مط

رهاي تعیین متغی براي .استگرفته و اینترنت  هاي تحقیقاتی صورت شده، پروژه انجام
اي مورد  مورد استفاده در تحقیق، فرمهاي پیشنهاد بیمه و نظرسنجی از خبرگان بیمه

  بررسی قرار گرفتند.

گردآوري داده ها•
پاکسازي و آماده سازي داده ها•
به کارگیري روشهاي مناسب داده کاوي•
استخراج الگوها •

تحلیل داده ها و ارائۀ پیشنهاد•
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فرمهاي پیشنهاد بیمه و جوابهاي  ۀپس از مطالع بررسی فرمهاي پیشنهاد بیمه:
الزامی و برخی دیگر  لهاگذار، مشخص شد پاسخ به برخی سؤا شده توسط بیمه داده

گذار،  در مورد مشخصات بیمه هاییاختیاري است. در نگاه کلی فرمها شامل پرسش
کنندگان از سرمایۀ بیمه، سؤالات عمومی در مورد وضعیت سلامتی  شده، استفاده بیمه
شده  اي است. از میان پاسخهاي داده شده و درنهایت سوابق بیمه ده و والدین بیمهش بیمه

  گذارتر هستند. تأثیرتر بوده و در عقد قرارداد بیمه  برخی موارد ضروري
هاي پیشنهاد بیمه و ه تنها مطالعۀ فرمبه اینک توجهبا نظرسنجی خبرگان بیمه: 

غیرهاي مورد استفاده در تحقیق باشد، تواند ملاك مناسبی براي تعیین مت پاسخها نمی
ترتیب که فرمهایی شامل  اي نیز بررسی شد. بدین نفر از خبرگان بیمه 20لذا نظر 

متغیرهاي پیشنهادي با توجه به فرمهاي پیشنهاد بیمه، به خبرگان تحویل داده شد و از 
ا در گذاري متغیرهتأثیرتوجه به میزان  هی باآنها خواسته شد نسبت به امتیازد

تمامی پاسخ خبرگان مورد بررسی و  ،قراردادهاي بیمۀ عمر، اقدام کنند. درنهایت
عنوان متغیرهاي نهایی  ، بهدرصد 50تحلیل قرار گرفت و متغیرها با میانگین بیش از 

  است.  1آمده، به شرح جدول  دست ند. نتایج بهمورد استفاده در مدل، تعیین شد
  

  (بر حسب درصد) . نظرسنجی خبرگان بیمه1 جدول

 متغیرها
فوت در 

 حادثه

سلامتی 
 والدین

وزن و 
 قد

فعالیتهاي 
 جانبی

استان 
محل 
 سکونت

سوابق 
 اي بیمه

مصرف 
 سیگار

مشروبات 
 الکلی

مواد 
 مخدر

میانگین 
 هانظر

72 58 54 53 50 49 46 31 31 

 سن  متغیرها
 ۀبیم حق

 سالیانه
 درآمد جنسیت

 ۀسرمای
 فوت

 شغل
مدت 
 بیمه

سلامتی 
 شده بیمه

 هلأت

میانگین 
  هانظر

94 91 89 87 86 80 79 76 75 



 130/ شمارة مسلسل 1397/ تابستان 2و سوم/ شمارة  بیمه/ سال سی/ پژوهشنامۀ  54 

  هاي تحقیق ها و یافته تحلیل داده. 6
تک متغیرهاي موجود بررسی، مرتب و  عمر، تک ۀهاي خام مشتریان بیم تحلیل دادهبراي 

از  يبند مختلف خوشه يمدلها ،نیکلمنتا يکاو افزار داده نرم با استفاده ازد. شپاکسازي 
نتایج حاصل از هر مدل  ۀد تا با مقایسشها اعمال  بر روي داده C5و  k-meansجمله 

 ئۀمتغیر و درنهایت به ارا گذاري هرتأثیربتوان به بررسی روابط درونی متغیرها و میزان 
 الگوي نهایی، دست یافت. 

  هاي توصیفی تحقیق . یافته6-1
به صورت زیر بخش  سهتوان در کلی می طوره ب هاي دریافتی را داده، 2 مطابق جدول

  قرار داد:
هل، شغل، استان و أشدگان شامل سن، جنسیت، وضعیت ت اطلاعات جمعیتی بیمه .1

 ؛درآمد

و ضریب  نامه مدت بیمه ،بیمۀ سالیانه، سرمایۀ فوت نامه شامل حق اطلاعات بیمه .2
 فوت در اثر حادثه؛ 

 ۀ، سابقدرآمد میزانبدنی،  ةتود وضعیتشدگان شامل  اطلاعات تکمیلی بیمه .3
محل سکونت و درصد ، شغل، استان وضعیت سلامتی والدین، بیماري و جراحی

  شود. شده تعیین می اضافۀ نرخ که به تناسب وضعیت سلامتی فرد بیمه
  هاي توصیفی . یافته2جدول 

  نامه اطلاعات بیمه
  درصد  بیمۀ سالیانه حق

  %25/23  ریال 4000000بیمۀ سالیانۀ کمتر از  مشتریان با حق
  %89/44  4000000 =>بیمۀ سالیانه  حق > 6500000مشتریان با 
  %77/12  6500000 =>سالیانه بیمۀ  حق > 12000000مشتریان با 

  %09/19  ریال 12000000بیمۀ سالیانه بیش از  مشتریان با حق

  متغیرهاي جمعیتی
حداقل 

  سن
حداکثر 

  سن
میانگین 

  مرد  زن  متأهل  مجرد  سنی
فعالیتهاي 

  جنبی
نداشتن  فعالیت

  جنبی
  %83/18  %17/81  %3/64  %7/35  %64/73  %36/26  سال 39  سال 67  سال 21
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  درصد  سرمایۀ فوت
  %93/7  ریال 40000000مشتریان متقاضی سرمایۀ فوت کمتر از 

  %95/9  ریال 40000000= >سرمایۀ فوت  > 75000000مشتریان با 
  %25/23  ریال 75000000=> سرمایۀ فوت > 125000000مشتریان با 
  %05/15  ریال 125000000=> سرمایۀ فوت > 175000000مشتریان با 
  %06/24  ریال175000000=  >سرمایۀ فوت  > 225000000مشتریان با 
  %84/4  ریال 225000000= >سرمایۀ فوت  > 275000000مشتریان با 

  %92/14  ریال 275000000مشتریان با سرمایۀ فوت بیش از 
  درصد  هنام مدت بیمه

  %95/9  سال   5/12نامۀ کمتر از  مشتریان با مدت بیمه
  %83/11  5/12= >نامه  مدت بیمه > 5/17مشتریان با 
  %87/33  5/17=  >نامه  مدت بیمه > 5/22مشتریان با 
  %58/6  5/22=  >نامه  مدت بیمه > 5/27مشتریان با 

  %77/37  سال 5/27مشتریان با مدت بیمه نامه بیش از 
  درصد  فوت در اثرحادثه بیضر

  حادثه فوت در اثر بیضر > 5/0
  شود) یدر نظر گرفته م 0فوت  ۀحادث بیفوت در اثر حادثه ندارند، ضر یۀبه استفاده از سرما یلیگروه تما نیا(

61/45%  

   5/0=  >فوت در اثرحادثه  بیضر> 5/1
  شود) یدر نظر گرفته م 1حادثه فوت در اثر  بیضر(

45/37%  

   5/1 = >فوت در اثرحادثه  بیضر> 5/2
  شود) یدر نظر گرفته م 2فوت  ۀحادث بیضر(

94/16%  

  شدگان اطلاعات تکمیلی بیمه
  درصد  تودة بدنیوضعیت 

  %67/1  به معناي لاغر ي یا کمبود وزن BMI= 1کد  مشتریان در وضعیت
  %61/45  به معناي وضعیت نرمال تودة بدنیBMI = 2مشتریان با 
  %28/47  به معناي اضافۀ وزنBMI = 3مشتریان با 
  %44/5  به معناي چاقی و وضعیت نامناسب تودة بدنیBMI = 4مشتریان با 

  درصد  شده سابقۀ بیماري و جراحی بیمه
  %2/15  مشتریان با سابقۀ بیماري و جراحی  

  %8/84  مشتریان بدون سابقۀ بیماري و جراحی
  درصد  شده بیمهسابقۀ بیماري و جراحی والدین 

  %1/93  والدین مشتریان با سابقۀ بیماري و جراحی  
  %9/6  والدین مشتریان بدون سابقۀ بیماري و جراحی
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  درصد  میزان درآمد
  %97/20  = درآمد>5000000مشتریان با درآمد
  %65/39  5000000 >= درآمد >8500000مشتریان با درآمد 
  %85/22  8500000 >= درآمد >12000000مشتریان با درآمد 

  %62/10  12000000 >= درآمد >24000000با درآمد  مشتریان
  %91/5  ریال درآمد 24000000مشتریان با بیش از 

  درصد  شغل بیمه شدگان
  %1/50  آزاد

  %4/3  بازنشسته
  %7/7  دار خانه

  %3/1  دانشجو
  %7/5  کارگر
  %8/31  کارمند

  درصد  استان محل سکونت
  %5/29  (شهرستانهاي استان تهران)تهران 

  %11  قزوین) -همدان - ایلام - کرمانشاه -کردستان -زنجان - اردبیل -شرقی - استانهاي غربی (آذربایجان غربی
  %4/17  یزد) -جنوبی -شمالی - استانهاي شرقی (خراسان رضوي

  %2/17  البرز) -گیلان -گرگان - استانهاي شمالی (مازندران
  %2/16  خوزستان) -فارس - هرمزگان - بوشهر - کیش -کرمان - (سیستان و بلوچستاناستانهاي جنوبی 

کهکیلویه و  - چهارمحال و بختیاري - کاشان  -سمنان -اصفهان -قم - استانهاي مرکزي (مرکزي
  بویراحمد)

7/8%  

  

  ها  بندي داده . خوشه6-2
ریان بیمۀ عمر، بندي مشت هو دستیابی به الگوي خوش تحقیقهاي تحلیل دادهبه منظور 

آمده  دست هشده و الگوهاي ببندي با ورودیهاي متفاوت ایجاد  مدلهاي مختلف خوشه
 .دندشبا یکدیگر مقایسه 

متغیرهاي جمعیتی  همۀدر این مرحله : اساس متغیرهاي جمعیتی بندي بر خوشه
بوده و در  آمده شامل اطلاعات توصیفی مشتریان دست ههاي ب خوشهدر نظر گرفته شد. 

هاي با متغیرهاي  فقط خوشهدهد و  تنهایی پوشش نمی کل اهداف تحقیق را به



 

 57 بندي مشتریان بیمۀ عمر ... / الگوي خوشه

هل، جنسیت و سن أسه متغیر وضعیت تدهد.  ثیرگذار جمعیتی ارائه میأت
 . ندگذارترین متغیرهاي جمعیتی شناخته شدتأثیر

بندي  خوشهبراي  عنوان ورودي هگذار بتأثیربعد متغیرهاي جمعیتی  ۀدر مرحل
خوشه را تعریف کردیم. از  6تا  3ها، تعداد  داده اندازةها انتخاب شدند. با توجه به  ادهد

 ،73/0خوشه و اعتبار  6 با تعداد اي  رحلهمدو شده، مدل میان  مدلهاي مختلف ساخته
آمده از مدل در  دست ههاي ب یات خوشهئ. جزندي را نشان دادب بهترین حالت خوشه

  نشان داده شده است. 3جدول 
  ها . جزئیات خوشه3جدول 

  درصد  شرح  شمارة خوشه
  9/18  28مردان مجرد با میانگین سنی   1خوشۀ 
  4/27  50مردان متأهل با میانگین سنی   2خوشۀ 
  7/26  32مردان متأهل با میانگین سنی  3خوشۀ 
  3/10  53زنان متأهل با میانگین سنی   4خوشۀ 

  8/10  33میانگین سنی زنان متأهل با   5 ۀخوش
  8/5  34 مجرد با میانگین سنی زنان  6 ۀخوش

 
نامه و  با متغیرهاي اصلی بیمهبندي  خوشهاساس همۀ متغیرها:  بندي بر خوشه

هنجاري متغیرهاي  سازد. بی نوعی اهداف اصلی تحقیق را برآورده می شده به بیمه
، »سرمایۀ فوت«، »بیمۀ سالیانه حق«اي  اي نشان داد که تأثیرگذارترین متغیرهاي بیمه بیمه

یج هستند. از دیدگاه منطقی و نتا» نامه مدت بیمه«و » ضریب فوت در اثر حادثه«
توان به اهمیت تأثیرگذاري این متغیرها پی برد. در مرحلۀ بعد با  مدلهاي مختلف نیز می

ها انجام شد و از میان تمام  بندي داده عنوان ورودي، خوشه درنظرگرفتن این متغیرها به
خوشه، بهترین  6درصد و  45با اعتبار حدود  اي دومرحلهبندي، مدل  مدلهاي خوشه

  مدل را مشخص کرد.
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  است: زیربه شرح  اي دومرحلهآمده از مدل  دست هاي به تحلیل خوشه
بیمه و به تناسب آن سرمایۀ فوت بالایی را دارند.  : بیشترین پرداختی حق1خوشۀ 

. با توجه شود شامل می نمونه را اندازةدرصد  1/18است.  1ضریب فوت در اثر حادثه 
 ، کمتریننسبت دارند اما دریافتی آنها به بیمه را اینکه بیشترین میزان پرداختی حق به

  .استسودبخش براي شرکت بیمه  هاي گروه ولذا جز ؛است
شامل  فوت متوسطی را ۀپرداختی و به تناسب آن سرمای ۀبیم : حق2 ۀخوش

  .شود درصد اندازة نمونه را شامل می 7/17 .است 2 شود. ضریب فوت در اثر حادثه می
شامل  را فوت متوسط به بالا ۀپرداختی و به تناسب آن سرمای ۀبیم حق :3ۀ خوش

  شود.  درصد اندازة نمونه را شامل می 4/8. است 3 حادثه شود. ضریب فوت در اثر می
شامل  فوت متوسط به پایین را ۀپرداختی و به تناسب آن سرمای ۀبیم : حق4 ۀخوش

  شود.  ة نمونه را شامل میدرصد انداز 5/21است.  1 شود. ضریب فوت در اثر حادثه می
فوت را دارد.  ۀبیمه و به تناسب آن حداقل سرمای حداقل پرداختی حق :5خوشۀ 

  . شود نه را شامل مینمو اندازة درصد 9/19 .است 1ضریب فوت در اثر حادثه 
فوت را دارد.  ۀبیمه و به تناسب آن حداقل سرمای : حداقل پرداختی حق6 ۀخوش

. با توجه شود درصد اندازة نمونه را شامل می 4/14. است 3ضریب فوت در اثر حادثه 
به آنکه حداقل میزان پرداختی به شرکت بیمه را دارند ولی ضریب فوت در اثر حادثه 

هاي  و گروهلذا جزکنند  و بیشترین مقدار خسارت را دریافت می استبرابر پرداختی  3
  .استکت بیمه ریسکی براي شر

ها حد متوسط و نرمال دارند و به تناسب  ، بقیۀ خوشه6 ۀو خوش 1 ۀخوش جز به
  د. کنن خسارت دریافت می پرداخت به شرکت بیمه،

که سخ اینبراي یافتن پا هاي سودبخش و ریسکی: بندي بر اساس خوشه وشهخ
ریسکی هاي  هاي سودبخش و یا گروه ت گروهچه افرادي با چه ویژگیهایی به سم

عنوان  بندي که در آن متغیرهاي جمعیتی و تکمیلی افراد به مدلی از خوشه روند، می
عنوان هدف  ) به6خوشۀ  و 1هاي سودبخش و ریسکی (خوشۀ  ورودي مدل و خوشه
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هاي سودبخش و ریسکی در  . جزئیات الگوي کلی خوشهدشو گرفته می مدل در نظر
  بیان شده است.  4جدول 

  بخش و ریسکیهاي سود خوشه . جزییات4جدول

  

درخت تصمیم . کنیم استفاده می ها از مدل درخت تصمیم با توجه به اندازة کم داده
ها با رویکرد  دادهبینی  بندي و پیش یکی از ابزارهاي قدرتمند و متداول براي دسته

تا درك بهتري از نتایج  کند آن کمک می 1يروندنما ساختار. استشده  یادگیري نظارت
از یک درخت براي ساخت یک درخت تصمیم داشته باشیم. بندي  بینی و کلاس پیش

یک آیتم را به  ةهدات دربارکند که مشا ) استفاده میبرآوردبینی ( مدل پیش
متغیرهاي سن، جنسیت، و شغل  .دهد مقدار هدف آن آیتم می ةهایی دربار گیري نتیجه

اند. تحلیل نهایی مدل درخت  بیشترین تأثیر را داشتهاصلی، در مدل درخت تصمیم 
یح و صح درصد 08/79 تصمیم نشان می دهد که نتایج و الگوهاي حاصل از مدل

صد بالاي الگوهاي مدل و در تحلیلتوجه به نتایج درصد اشتباه بوده است. با  92/20

                                                                                                             
1. Flowchart 

 شغل جنسیت سن
سابقۀ 

بیماري یا 
 جراحی

فعالیت 
 جنبی

وضعیت 
 تودة بدنی 

درصد 
اضافۀ 

 نرخ

بیمۀ  حق
 پرداختی

ضریب 
فوت در اثر 

 حادثه

خوشۀ 
 پیشنهادي

< =41 1 > کم . . ندارد . . زن   ریسکی 
> 41 1 > کم .  3<= . . آزاد .   ریسکی 
> 41 دار خانه زن  1 > کم دارد . . .   ریسکی 

> 41  . 
،دانشجو  
 کارمند

1 > کم . . . .  ریسکی 

< =41 1 <= زیاد . . ندارد . . مرد  شبخدسو   
< =41 1 <= زیاد .  . . دارد . زن  شبخسود   
< =41 1 <= زیاد . . دارد . . زن  شبخسود   

> 41   
، آزاد

، کارگر
 بازنشسته

1 <= زیاد . . . . شبخسود   

> 41 1<= زیاد ندارد . . . خانه دار   شبخسود   
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درخت  مدل. براي اطمینان بیشتر در کنار هستند، نتایج قابل اتکا شده صحیح ارائه
براي تعیین ویژگیهاي بندي نظیر قوانین انجمنی نیز  تصمیم از مدلهاي مکمل خوشه

 5در این مرحله محدودیت حداکثر  کنیم. میي سودبخش و ریسکی استفاده ها گروه
کیک به تف را قانون 13 ،مدل . نتایج حاصل از اینگیریم شرط را براي مدل در نظر می

  دهد. نشان می 5جدولبخش و ریسکی مطابق هاي سود خوشه
  الگوهاي حاصل از قوانین انجمنی .5جدول

  نوع خوشه  جزییات خوشه
  بخشسود  2بدنی = ةفعالیت جنبی داشته باشد / تود

  ریسکی  3بدنی =  ةتود / 1شغل اصلی کارمند /کد استان = 
  بخشسود  / داراي کارت پایان خدمت3بدنی= ةشغل اصلی آزاد/ تود
 ریسکی  هلأ/مت 3بدنی =  ةتود / 1کد استان =  شغل اصلی کارمند /

 ریسکی  هلأمت / داراي کارت پایان خدمت / 1کد استان =  شغل اصلی کارمند /

  بخشسود  / داراي کارت پایان خدمت / مرد3بدنی= ةشغل اصلی آزاد/ تود
 ریسکی  / داراي کارت پایان خدمت / مرد 1استان = شغل اصلی کارمند /کد 

 ریسکی  /مرد 3بدنی =  ةتود / 1شغل اصلی کارمند /کد استان = 

 ریسکی  هلأ/مرد / مت 3بدنی =  ةتود / 1شغل اصلی کارمند /کد استان = 

 ریسکی  هلأ/ مت 1شغل اصلی کارمند /کد استان = 

  ریسکی  هلأمرد / مت / 1شغل اصلی کارمند /کد استان = 
 بخشسود  شغل اصلی آزادفعالیت جنبی داشته باشد / 

 بخشسود  نرخ هم داشته باشد ۀمرد / درصد اضاف / شغل اصلی آزاد
  

  ها . متغیرهاي اعتبارسنجی خوشه6-3
بندي هستند. به  اعتبارسنجی، معیارهایی براي ارزیابی کیفیت روشهاي خوشه  هاي متغیر

بندي  یند خوشهایندي غیرنظارتی است و کاربر در فرابندي فر این دلیل که خوشه
خود هستند  ۀاولی فرضهاي شدت تحت تأثیر هکند، بسیاري از روشهاي آن ب دخالت نمی

وجود ندارد که نشان دهد نتایج  شده و یا مثالهایی تعیین طبقات ازپیشو تعداد 
 یافتن ها خوشه اعتبارسنجی از آمده از اعتبار برخوردارند یا خیر. هدف دست هب

 ارزیابی براي باشند. داشته موردنظر هاي داده با را تناسب که بهترین است هایی خوشه
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 این کمک به .کرد استفاده کیفیت سنجش متغیرهاي از توان می بندي، خوشه کیفیت
 هر که نحوي به کرد تعیین را بندي خوشه براي ها خوشه بهینۀ تعداد توان متغیرها می

 به منظور باشد. داشته را دیگر هاي خوشه از جدایی لازم و بالا تراکم داراي خوشه
 از یکی که است گرفته قرار استفاده مورد 1نیمرخ شاخص ها اعتبارسنجی خوشه

  هاست. اعتبارسنجی خوشه براي استفاده مورد متغیرهاي ترین متداول
  هاو پیشنهاد گیري . نتیجه7

شغل «، »جنسیت«، »سن«که متغیرهاي جمعیتی مانند  تحلیل مدل تحقیق نشان داد
 »ضریب حادثه در اثر فوت«و » انهسالی ۀبیم حق«اي مانند  و متغیرهاي بیمه» یاصل
اي  ئۀ خدمات شرکتهاي بیمهعمر و ارا ۀهاي مشتریان بیم شناسایی گروه تواند در می

  گذار باشند. تأثیر
تباط میان آنها و گذار و ارتأثیرسعی بر آن بود تا با شناسایی عوامل  تحقیقدر این 

 برايکاوي، الگوهاي مناسبی  آماري و داده تحلیلافزار تخصصی  استفاده از نرم
ئۀ خدمات متناسب با هریک از ري و ارااگذ بندي مشتریان بیمۀ عمر و سرمایه خوشه
ه و نتایج حاصل از آن، سؤالات اصلی شد یق انجامتوجه به تحق باد. ئه شوارا ها خوشه

  د:شو ها به شرح ذیل بیان میتحقیق و پاسخ آن
  ؟گیرند چند خوشۀ اصلی قرار می عمر در ۀ. مشتریان بیم1الؤس

گذاري در دو  عمر و سرمایه ۀدهد، مشتریان بیممینتایج حاصل از تحقیق نشان 
بخش از آن سودۀ مشتریان گیرند. خوش ۀ اصلی سودبخش و ریسکی جاي میخوش

ت دریافتی کمتري از بیمه دارند نسب ۀ پرداختی بالایی دارند و بهبیم جهت که حق
ریسکی براي بیمه از مشتریان  ۀخوش) و 1ضریب فوت در اثر حادثه یا صفر است یا (

ضریب فوت در اثر «هاي پرداختی کمی دارند و در قبال آن  بیمه آن جهت که حق

                                                                                                             
1. Silhouette Index 
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عبارت دیگر با حداقل پرداختی خواستار بیشترین دریافتی از   هبالایی دارند یا ب »حادثه
  . است ز اهمیت و بررسیئا، حهستندشرکت بیمه 

طور   هاي سودبخش بیشتر باشد، درواقع به هاي گروههرچه تعداد مشتریان با ویژگی
با جذب مشتریان  برايلذا  ؛یابد اي افزایش می شرکتهاي بیمهمستقیم توان مالی غیر

صورت پذیرد. از ریزیهاي دقیق و خدمات مازاد تشویقی  اي مربوط باید برنامهویژگیه
شد، بار مالی هاي ریسکی بیشتر با دیگر هرچه تعداد مشتریان با ویژگی گروه  طرف

  اي در پی دارد.  هاي بیمهزیادي را براي شرکت
  ؟اند براي توسعۀ خدمات بیمۀ عمر کدام گذارتأثیر. متغیرهاي 2 الؤس
گذاري  سرمایه و عمر ۀهاي پیشنهاد بیمآمده از فرم عمل هاي بهاساس بررسی بر

 برايگذار تأثیرهاي اي، متغیر نفر از خبرگان بیمه 20وري نظرات و گردآبیمه شرکت 
، »ي یا جراحیبیمار ۀسابق«، »شغل«، »جنسیت«، »سن«ت بیمۀ عمر، شامل خدما ۀتوسع

ضریب «و » پرداختی بیمۀ حق«، »ضافۀ نرخدرصد ا«، »تودة بدنی« ،»فعالیتهاي جنبی«
  .هستند» فوت در اثر حادثه

با توجه به اینکه . استترین محدودیت تحقیق، محدودیت تعمیم نتایج  مهم
م نتایج لذا تعمی است بوده تحت مطالعه ۀشده مختص شرکت بیم هاي استفاده داده

  . دارد ، نیاز به تحقیق بیشترياي حاصل از آن به سایر شرکتهاي بیمه
صل از این تحقیق به شناسایی توانند با کمک نتایج حا گذار می شرکتهاي بیمه

گذار پرداخته و متناسب با هر گروه خدمات و عوامل تأثیرعمر  ۀهاي مشتریان بیم گروه
یش جهت افزا گام مهمی درو توسعه دهند که  مورد نیاز متقاضیان بیمۀ عمر را ارائه

ن، ادر نگاه کلی محقق. استو افزایش توان مالی یسک تعداد مشتریان با حداقل ر
توانند از نتایج حاصل  ۀ عمر میاندرکاران بیم دانشجویان، کارشناسان، طراحان و دست

  .ندکناز این تحقیق استفاده 
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هاي تحقیق به صورت زیر ارائه  بر یافته در پایان، پیشنهادهایی مبتنی 
  شوند: می

  شرکتهاي بیمه با توجه به اطلاعات دریافتی از افراد بررسی کنند که
هاي خدماتی  گیرد و با توجه به آن بسته مشتري در کدام خوشه قرار می

  متناسب را به مشتریان هر گروه ارائه دهند. 
 هاي  براي تأمین رضایت و ایجاد انگیزه مشتریانی که ویژگیهاي خوشه

 .ارائه شود آنها به ات تشویقی و مازاد بیشترسودبخش را دارا هستند، خدم

 هاي  گذاري بیشتري به منظور جلب مشتریانی با ویژگیهاي خوشه سرمایه
 سودبخش، صورت پذیرد. 

 هاي ریسکی را دارند، الزام معاینه  براي مشتریانی که ویژگیهاي خوشه
 توسط پزشک معتمد و در صورت لزوم تعیین اضافه نرخ صورت پذیرد.

  با شده و  ، محدودیتها و تجارب حاصلتحقیقبا توجه به دستاوردهاي این
ها و  آوردن رابطه دست کاوي در مشتریان بیمۀ عمر و به توجه به اینکه داده

گیریهاي کلان  اي در تصمیم کننده تواند نقش تعیین الگوهاي منطقی می
تهاي داشته باشد و به تبع آن افزایش توان مالی و توسعۀ خدمات شرک

اي  اي را در پی داشته باشد، لذا تحقیقها در مورد سایر شرکتهاي بیمه بیمه
کاوي،  هاي متفاوت از مشتریان و استفاده از روشهاي دیگر داده با داده

  شود. پیشنهاد می
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