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چکیده 
هدف از این پژوهش ارائۀ چارچوبی برای بخش بندی بیمه گذاران بیمۀ عمر با استفاده از روش های داده کاوی است. جامعۀ 
آماری پژوهش شامل مشتریان شرکت بیمه ای در شهر اصفهان بوده است و داده های لازم از قراردادهای بیمه گذاران بیمۀ 
عمر این شرکت، در بازه زمانی سال های 1387 تا 1397 جمع آوری شده است. بدین ترتیب داده های مربوط به 353 
نفر از بیمه گذاران بیمۀ عمر در قالب چهارده متغیر )ویژگی های فردی و شرایط بیمۀ انتخابی( گردآوری شد. با استفاده از 
الگوریتم خوشه بندی کا - میانگین و به کمک معیار سیلوئت در نرم افزار »متلب«، مشتریان در چهار خوشه طبقه بندی 
شدند. تحلیل نتایج به دست آمده از رفتار مشتریان هر خوشه، مبنایی برای نام گذاری خوشه ها به نام های ترقی خواهان، 
بررسی متغیرهای ورودی در  فرایند  به منظور تسهیل  داد. همچنین  به دست  محافظه کاران، زحمت کشان و طلایه داران 
هر خوشه، فقط هفت متغیر )سن، تحصیلات، شغل، نحوۀ پرداخت حق بیمه، تعداد استفاده کنندگان از سرمایۀ بیمه 
درصورت فوت، نرخ افزایش سرمایۀ فوت و پرداخت حق بیمۀ منظم( در تحلیل نهایی وارد شد، یعنی متغیرهایی که در 

خوشه هایی که در آزمون »خی« دو تفاوت معنادار بین آن ها در سطح 0/001 وجود داشت.
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مقدمه

هنوز  که  ایران،  در  فراوان  اقتصادی  بالقوۀ  ظرفیت های  وجود 
نیست،  کار  به  با همۀ ظرفیت مشغول  یا  نرسیده است  فعلیت  به 
ازجمله معضلات بزرگ مدیریتی کشور به شمار می رود. صنعت 
بیمۀ3 کشور، به ویژه بیمۀ عمر4 و پس انداز نیز از این قاعده مستثنا 
که محیط  بیمه،  انواع  از  یکی  )ترکی هرچگانی، 1394(.  نیست 
امنی را برای فعالیت های اقتصادی و سرمایه گذاری و امنیت روحی 

و روانی و اجتماعی خلق می کند، بیمه های عمر و پس انداز است. 
فاصلۀ زیاد بین دریافت حق بیمه و اجرای تعهدات شرکت های بیمه 
در بیمه نامه های عمر و پس انداز، که باعث تجمیع ذخایر ریاضی 
درخور ملاحظه ای در ارتباط با هر بیمه نامه می شود، به شرکت های 
بیمه این امکان را می دهد که با استفادۀ بهینه از آن، بازار سرمایه را 
فعال کنند و نقش جدی تری در فعالیت های سرمایه گذاری داشته 
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باشند و به نوبۀ خود باعث افزایش اشتغال و رشد پایدار اقتصادی و 
برقراری امنیت اجتماعی برای جامعه و رونق بازارهای مالی شوند 

)عباسی و حسنی، 1397(.
کند،  فعالیت  گسترده  بازاری  در  می گیرد  تصمیم  که  سازمانی 
آن  مشتریان  همۀ  به  خدمات  ارائۀ  عهدۀ  از   

ً
معمولا که  می داند 

سودآورترین  شناسایی  شامل  هدفمند  بازاریابی  برنمی آید.  بازار 
بخش های بازار است؛ بنابراین مشاغل ممکن است تصمیم بگیرند 
فقط روی یک یا چند مورد از این بخش ها تمرکز کنند. آن ها ممکن 
بخشِ  هر  برآورده کردن  برای  را  خدماتشان  یا  محصولات  است 
انتخاب شده توسعه دهند. این راهبرد بازاریابی هدفمند با بازاریابی 
 Camilleri,( است  متفاوت  محصول  تمایز  راهبرد  یا  گسترده 
2017(. انتخاب راهبرد بازاریابی عاقلانه نیازمند درک دقیق رفتار 
مصرف کننده است که لازمۀ برآورده کردن بهتر نیازهای مشتریان و 
شناخت و تجزیه و تحلیل صحیح آنان است، امری که فقط از راه 
بخشبندی بازار 1 آن ها بهتر میسر می شود )شیرخدایی و همکاران، 
1395(. بخش بندی بازار یکی از نخستین مراحل حیاتی مدیریت 
براساس  مشتریان  دسته بندی  به  زیرا  است؛  مشتریان  با  ارتباط 
می پردازد  امروز  پرتغییر  دنیای  در  آن ها  متفاوت  خواسته  های  نوع 
جواب گوی  سنتی  روش های  ازآنجاکه   .)Chien-Wen, 2012(
روش های   جدیدترین  از  یکی  نیست،  بازار  جدید  نیازهای  
بخش بندی ، استفاده  از رویکرد داده کاوی2 است  که  در قیاس با الگو 
 Goetzke( و روش های سنتی، دریچۀ جدیدی به شرکت ها می دهد
and Spiller, 2014(. مشخصات کلیدی داده کاوی شامل کشف 
خودکار الگوها، پیش بینی خروجی های محتمل، ساخت اطلاعات 
قابل استناد، تمرکز بر مجموعه های داده ای و پایگاه داده های بزرگ 

.)Destpand and Thaker, 2010( است
تجاری  کارایی  بهبود  برای  عمر  بیمۀ  شرکت های  آنکه  به رغم 
اما  می کنند،  استفاده  تحلیل  و  تجزیه  نوین  روش های  از  خود 
و  تجزیه  چگونه  اینکه  دربارۀ  گسترده   مطالعات  ارائۀ  خلاء  هنوز 
کند  غنی  را  عمر  بیمۀ  حوزۀ  می تواند  پیش بینی کننده  تحلیل های 
بنابراین  )Boodhun and Jayabalan, 2018(؛  می شود  حس 
ضعف در شناسایی بازار، فقدان طراحی محصول منطبق با نیازهای 
بیمه گذار، فقدان بازار رقابتی در حوزۀ بازاریابی و فروش و فقدان 
ازجمله مواردی است که  ارزیابی ریسک  برای  نیروی متخصص 
تأثیر نامناسبی در ارائۀ خدمات به بیمه گذاران می گذارد )رجوعی 
به  می توان  تحقیق،  این  نتایج  از  استفاده  با  شیعه زاده، 1387(.  و 
شناسایی نیازهای اساسی بیمه گذار و نقاط ضعف در ارائۀ خدمات 
به دست  خریداری شده  محصول  نوع  و  رفتار  نحوۀ  و  پرداخت 
بیمه گذاران را پیش بینی کرد تا به دو هدف عمده در صنعت بیمه، 

1. Market Segmentation

2. Data Mining

یعنی جلب اعتماد مشتری و سودآوری بالا در شرکت بیمه دست 
یافت. پرسش اساسی پژوهش حاضر این است که چگونه می توان 
چارچوبی را به منظور بخش بندی بیمه گذاران عمر، با توجه به روش 

داده کاوی، ارائه کرد؟

1. مبانی نظری پژوهش

1-1. بیمۀ عمر
بی شک بیمه در بهبود کیفیت زندگی افراد جامعه نقش بسزایی دارد و 
 Kaigorodova( توسعۀ تأمین اجتماعی در این باره اهمیت بالایی دارد
اجتماعی  و همیاری  تعاون  معنای  به  بیمه   .)and Mustafina, 2014
به منظور سرشکن کردن زیان افراد جامعه است )کریمی، 1390(. به طور 
بیمۀ  مسئولیت،  بیمۀ  می شوند:  تقسیم  دسته  به سه  بیمه  کلی، خدمات 
اموال و بیمۀ اشخاص. بیمۀ مسئولیت بخشی از سیستم بیمه  های عمومی 
 در تنظیم روابط اجتماعی افراد جامعه، شناخت افراد از 

ً
است که مستقیما

حقوق و مسئولیت  های یکدیگر و همچنین تأمین امنیت حرفه   ای مشاغل 
از این دست  تأثیرگذار است؛ بیمۀ مسئولیت مدنی یا مسئولیت پزشک 
بیمۀ  شامل  اموال  بیمه های   .)1397 )طاهری،  می رود  به شمار  بیمه ها 
هواپیما،  بیمۀ  مهندسی،  بیمۀ  اتومبیل،  بیمۀ  باربری،  بیمۀ  آتش سوزی، 
بیمه های  بیمۀ سرقت؛3 و  بیمۀ تعطیلی کارخانه ها و  اتمی،  انفجار  بیمۀ 
اشخاص نیز شامل بیمه های زندگی )عمر و پس  انداز(، بیمۀ حوادث و 
بیمۀ درمانی است )بیمۀ مرکزی ایران، 1390 به نقل از عابدی، 1395(. 
بیمۀ عمر قراردادی است که به موجب آن، بیمه گر در مقابل دریافت حق 
بیمه متعهد می شود که درصورت فوت بیمه شده یا درصورت زنده ماندن 
بیمه شده در موعد مقرر در قرارداد، مبلغ بیمۀ تعیین شده را به بیمه گذار 
در   .)1397 )حلاج نژادی،  بپردازد  معین  استفاده کنندۀ  یا  بیمه  شده(  )یا 
این بیمه، افراد با پرداخت مبلغی به صورت ماهیانه یا سالانه با عنوان حق 
بیمه، افزون بر تأمین منابع لازم برای تشکیل سرمایه ای در آینده برای خود، 
عبارتی،  به  بهره مند خواهند شد.  نیز  بیمۀ عمر  پوشش های  امکانات  از 
یا  ازکارافتادگی  عضو،  نقض  فوت،  مانند  ناگواری  اتفاق  و  حادثه  اگر 
بیماری های خاص اتفاق بیفتد، بیمه حامی افراد خواهد بود و نه فقط مبلغ 
سرمایه گذاری شده و سود آن را پرداخت می کند، بلکه مبلغی هم درحکم 
پوشش بیمه ای می پردازد تا مشکلات مالی را هموار کند )ترکی هرچگانی، 
بیمه های عمر و پس انداز  این اساس، تقسیم بندی گوناگون  بر   .)1395
عبارت است از بیمه های تمام عمر، بیمۀ عمر زمانی، بیمه های مختلط 
بیمه های عمر  و  بازنشستگی6  بیمه های  بیمه های مستمری،5  پس انداز،4 
گروهی.7 هدف اساسی بیمه های عمر، تشکیل و جمع آوری ذخایر مالی، 

3. Insurance of Theft

4. Mixed Savings Insurance

5. Pension Insurance

6. Retirement Insurance

7. Group Life Insurance
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سرمایه گذاری و کسب سود حاصل از سرمایه گذاری و درنهایت ایفای 
تعهدات شرکت بیمه گر در قبال استفاده کنندگان است. بیمه های عمر و 
ذخایر انباشتۀ آن به منزلۀ عامل در ارتقای سطح تولید ملی نقشی سازنده 
ایفا می کند و این افزایش سطح تولید پرداخت سرمایه ها و غرامت های 
کلیۀ رشته های اشخاص در تسریع گردش چرخ های اقتصادی کشور مؤثر 

خواهد بود )شادکام اصفهانی، 1395(.

1-2. بخش بندی بازار
در فضای  رقابتی  امروز، هر شرکتی که بخواهد در هر بازاری، اعم 
بداند که  باید  فعالیت کند  بازارهای مصرفی،  و  بازارهای صنعتی  از 
پاسخ  را یک جا  و درخواست های مشتریانش  نمی تواند همۀ سلایق 
دهد و به همۀ آن ها  خدمت رسانی کند )اکبری و همکاران، 1395(. 
لازمۀ برآورده کردن بهتر نیازهای مشتریان و ارائۀ ارزش بیشتر به آن ها، 
شناخت و تجزیه و تحلیل صحیح مشتریان است، امری که فقط از 
همکاران،  و  )شیرخدایی  می شود  میسر  بهتر  آن ها  بخش بندی1  راه 
به  بازارها  تقسیم  فرایند  از  است  عبارت  بازار  بخش  بندی   .)1395
نیازهای  و  رفتارها  مشتریان  آن ها،  در  که  زیرمجموعه های مشخص 
یکسانی دارند و هریک از این زیرمجموعه ها را می توان به منزلۀ بازار 
هدفی قلمداد کرد که با راهبرد )راهبرد (های مشخص می توان به آن ها 
دسترسی یافت )Trindade et al., 2017(. درواقع بخش بندی بازار 
زیرمجموعه ای از افراد یا سازمان های یک بازار با یک یا چند ویژگی 
مشابه است که باعث می شود آن ها تقاضاهای مشابهی از محصولات 
و  قیمت  مانند  محصولات،  آن  ویژگی های  مبتنی بر  خدمات  و 

.)Mahalakshmi and Chitra, 2014( کاربردش، داشته باشند
بخش بندی بازار به سازمان امکان می دهد که فعالیت های کلیدی 
مشتریان  از  خاصی  گروه  قراردادن  هدف  برای  را  خود  بازاریابی 
خرید  برای  احتمال  بیشترین  از  خاص  گروه  این  کند.  متمرکز 
محصولات و خدمات سازمان بهره مند بوده است یا مناسب ترین 
گروه برای بهره برداری از محصولات و خدمات سازمان  بوده است 
)Lamberti and Noci, 2009(. معیارهای بخش    بندی اثربخش 

را می توان در پنج مورد مطابق جدول 1 در نظر گرفت:

1. Segmentation

با  بخش هایی  به  نامتجانس  بازار  می شود  باعث  بازار  تقسیم 
خصوصیات متجانس تقسیم شود. با این کار، هر سازمان می تواند 
در هر بخش از بازار، همۀ نیازهای خریدارانش را برآورده کند و از 
این راه، میزان فروش و سود خود را بالا ببرد )بهروزیان، 1395(. 
را  بخش بندی  مزایای  از  مورد  پنج   )2012( دونبار  و  دونالد  مك 

برشمرده اند که عبارت اند از:

1. برای موفقیت بازاریابی، تشخیص تفاوت های مشتریان امری 
خدمات  و  محصولات  نزدیک شدن  می تواند  که  است  کلیدی 

شرکت به نیازهای مشتریان را فراهم کند؛ 

2. بخش بندی می تواند در جای مناسب به بازاریابی دقیق و جزئی 
منجر شود، جایی که شرکت می تواند درنتیجۀ بخش بندی جزئی 
در بخش های تشکیل شده نیازهای مشتریان را برآورده کند، چیزی 

که اغلب در بازاریابی کلی نیز غیرممکن است؛

و  بیشتر  رقابتی  مزیت  که  بازارهایی  در  می تواند  بخش بندی   .3
درآمدها بالاست منابع را متمرکز کند؛

استفاده  رقابتی  مزیت  به  رسیدن  برای  می تواند  بخش بندی   .4
شود؛ به این صورت که شرکت را قادر می سازد، به نسبت رقبایش، 

بازار را از ابعاد گوناگون در نظر بگیرد؛ 

5. با بخش بندی بازار می توان با درک بهتر از نیازهای مشتریان و خلق 
مزایای بیشتر در محصولات و خدمات شرکت، در قیاس با رقبا، به 

صورت موثرتری بازاریابی کرد.

1-3. داده داده کاوی
پردازش،  جمع آوری،  به منظور  داده  تحلیل  فناوری های 
برای  را  نوینی  روش های  داده ها  مؤثر  مدیریت  و  تجزیه وتحلیل، 
شرکت های بیمه طراحی می کنند؛ بنابراین در بخش های گوناگونی 
رفتار  تحلیل  و  تجزیه  ریسک،  ارزیابی  مانند  بیمه،  صنایع  از 
می شوند  استفاده  بازاریابی  تحلیل  و  محصول  توسعۀ  مشتری، 
دانش  کشف  اصطلاح   .)Boodhun and Jayabalan, 2018(
برای نخستین بار در دهۀ 1990 مطرح شد و توجه پژوهشگران را 
به الگوهای داده کاوی معطوف کرد. هدف داده کاوی کشف دانش 

مفهوممعیار

بخش های گوناگون شناسایی شده قابلیت ارزیابی دارند.1. قابلیت ارزیابی

همگونی درون بخش ها و ناهمگونی بین بخش ها2. قابلیت تمییز

بخش های هدف توجیه کنندۀ رفتار خاص شرکت باشند.3. اهمیت

بخش های هدف پاسخ گوی توسعۀ آمیختۀ بازاریابی برای هریک از بخش ها باشند.4. عملکردی بودن

قابلیت دسترسی به هریک از بخش ها از راه ارتباطات بازاریابی5. دست یافتنی بودن

)Bingham et al., 2005( جدول 1: معیارهای بخش بندی اثربخش
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جدید، معتبر و پیگیری شونده با استفاده از ابزارهای هوش مصنوعی 
 .)Marbin et al., 2012( است  داده  بالای  حجم  در  آماری  و 
قدرتمند است  ابزاری  داده ها  پایگاه  در  دانش  یا کشف  داده  کاوی  
برای  استخراج  دانش بالقوۀ نهفته و اطلاعات پیشین سودمند که از  
مجموعه ای  از داده ها به کار می رود. این فرایند  به صورت خودکار به 
کشف روابط و الگوهای موجود در داده های خام و اجرای نتایج  آن  
داده کاوی  و همکاران، 1395(. هدف اصلی  می پردازد )شاهینی 
داده کاوی  گفت  می توان  دقیق تر  به گونه ای  و  است  پیش بینی 
شناسایی الگوهای صحیح، بدیع، سودمند و درک شدنی از داده های 
موجود در هر پایگاه داده است که با استفاده از پردازش های معمول 
نمی توان به آن ها دسترسی  یافت )Hand et al., 2011(. چرخۀ 
مسئلۀ  درک  است:  مرحله  شش  شامل  داده کاوی  پروژۀ  هر  عمر 
ارزیابی  مدل سازی،  داده،  آماده سازی  داده  ها،  درک  کسب وکار، 

نتایج و به کارگیری مدل )آذر و همکاران، 1389(.
تکنیک های گوناگون داده کاوی را می توان براساس نوع عملیاتی 
که ارائه می دهند به دو دستۀ پیش بینی کننده و تشریح کننده تقسیم 
پایگاه  برای  مدلی  ساخت  با  پیش بینی کننده  تکنیک های  کرد. 
داده، وظیفۀ پیش بینی موارد ناشناخته را برعهده دارند؛ درحالی که 
برای  را  داده  از  فهمیدنی  الگوهایی  تشریح کننده  تکنیک های 
خوشه بندی   .)Blonder et al., 2019( می کنند  کشف  انسان 
تعیین  و  گروه ها  کشف  برای  داده کاوی  کارکردهای  مفیدترین  از 
خوشه بندی  مسئلۀ  داده هاست.  در  الگوها  و  مدنظر  توزیع های 
به نحوی است که  به گروه ها  درمورد جداسازی هر مجموعۀ داده 
داده های موجود در یک خوشه به نسبت نقاط موجود در خوشۀ دیگر 
بخش بندی  مثال  برای  باشند؛  داشته  یکدیگر  به  بیشتری  شباهت 
بیمه گذاران فعلی به گروه هایی مشخص و مرتبط کردن یک پروفایل 
باشد  مفید  آینده  نرخ گذاری  راهبرد های  در  می تواند  گروه  هر  با 
)قره  خانی و ابوالقاسمی، 1394(. در این تکنیک، یک پایگاه دادۀ 
با n شی به k گروه بخش بندی می شود. این کار با معیاری انجام 
داده می شود که برای گروه بندی در نظر گرفته شده است. روش های 
گوناگونی برای دسته بندی ارائه شده است که روش  کا ـ میانگین 
و  بصیری  )عاملی  است  خوشهبندی  روشهای  مهمترین  ازجمله 

قره خانی، 1393(.

1-3-1. خوشه بندی کا ـ میانگین 
در نوع ساده ای از روش خوشه بندی کا ـ میانگین،1 نخست به 
تعداد خوشه های لازم نقاطی به صورت تصادفی انتخاب می شوند. 
سپس، با توجه به میزان نزدیکی یا شباهت، به یکی از این خوشه ها 
این  می آید.  به دست  جدیدی  خوشه های  و  می شود  داده  نسبت 
از  میانگین گیری  با  تکرار  هر  در  می توان  می شوند.  تکرار  مراحل 
را  داده ها  و دوباره  آن ها محاسبه کرد  برای  داده ها، مراکز جدیدی 

1. K-Means Clustering

به خوشه های جدید نسبت داد. این روند تا زمانی ادامه می یابد که 
دیگر تغییری در داده  ها حاصل نشود. تابع زیر به منزلۀ تابع هدف 

.)Amorim et.al., 2012( مطرح است

  
ǁǁ معیار فاصلۀ بین نقاط و Cj مرکز خوشۀ jام.

الگوریتم زیر الگوریتم پایه برای این روش به شمار می رود:

خوشه ها  مراکز  عنوان  به  تصادفی  صورت  به  نقطه   k نخست   .1
انتخاب می شوند؛

آن  مراکز  که  می شود  داده  نسبت  خوشه ای  به  داده  نمونۀ  هر   .2
خوشه کمترین فاصله تا آن داده را داراست؛

3. پس از تعلق تمامی داده ها به یکی از خوشه ها، برای هر خوشه 
نقاط  )میانگین  می شود  محاسبه  مرکز  به منزلۀ  جدید  نقطۀ  یک 

متعلق به هر خوشه(.
تغییری  هیچ  دیگر  که  زمانی  تا  می شوند  تکرار   3 2و  مراحل 
در   .)Celby et al., 2013( نشود  حاصل  خوشه ها  مراکز  در 
از قبل  با تعیین مراکز خوشه، تعداد خوشه ها  ـ میانگین  روش کا 
هدف  با  خوشه  هر  به  مشاهدات  تخصیص  به  و  شده اند  تعیین 
به حداقل رساندن فاصلۀ هر مشاهده از مرکز خوشه اقدام می کند. 
تکرار این الگوریتم تا زمان فقدان تغییر در مراکز خوشه ها در تکرار 
متوالی ادامه می یابد. در این تکنیک، الگوها و روابط پنهان میان 
مجموعۀ داده با به حداقل رسیدن فواصل درون خوشه معین می شود 

)مؤمنی، 1390(.

1-4. پیشینۀ پژوهشی

باش افشار و همکاران )1397( در پژوهشی به بررسی اطلاعات 
مشتریان بیمۀ عمر به منظور دستیابی به الگوی خوشه بندی برای ارائۀ 
بیمه ای  شرکت  عمر،  بیمۀ  شرکت های  بین  از  پرداختند.  خدمات 
بیمه نامۀ عمر  به خرید  که  مشتریان،  از  نفر  نمونۀ 1000  اندازۀ  با 
نشان  داده کاوی  از  حاصل  نتایج  شد.  انتخاب  بودند،  کرده  اقدام 
داد که مشتریان بیمۀ عمر را می توان در دو گروه اصلی »مشتریان 
سودبخش« و »مشتریان دارای ریسک« طبقه بندی کرد؛ همچنین 
بیمه ای  متغیرهای  و  »سن«  و  »جنسیت«  جمعیتی  متغیرهای 
همچون »حق  بیمۀ سالیانه« و »ضریب فوت بر اثر حادثه«، درحکم 

عوامل تأثیرگذار در گروه های مشتریان شناسایی شد. 
دسته بندی  هدف  با  را  پژوهشی   )1397( حسینی  و  بهناز 
شبکۀ  خدمات  از  استفاده  سطح  لحاظ  به  مشتریان  سرویس های 
شتاب با استفاده از مدل های ترکیبی ارائه دادند. در این تحقیق برای 
شناسایی خدمات سودآوری که مشتریان به خوبی از آن استقبال کردند 
از چهار روش داده کاوی درخت تصمیم، بیز ساده، K همسایۀ نزدیک 
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و مدل ترکیبی استفاده شد. نتایج ارزیابی مدل ها دقت مدل K همسایۀ 
نزدیک در شناسایی خدمات سودآور 93/26 درصد، دقت مدل بیز 
و  74/83 درصد و دقت مدل درخت تصمیم 97/18 درصد است 
پس از ترکیب مدل ها، دقت روش ترکیبی 94/80 درصد را نشان داد. 
طلایی،  پلاتینیومی،  گروه  چهار  به  به دست آمده  داده های  همچنین 
نقره ای و سربی دسته بندی شده است. از مقایسۀ نتایج ارزیابی مدل ها 
روش های  به نسبت  ترکیبی  روش های  از  استفاده  که  شد  مشخص 

دسته بندی مبتنی بر یک مدل، از دقت بیشتری برخوردار است.
شریفی )1396( پژوهشی را با هدف دسته بندی مشتریان و تحلیل 
برای  بیمه  نوع  ضرررسان ترین  و  سودآورترین  تعیین  به منظور  آن ها 
تصمیم،  درخت  الگوریتم های  براساس  بیمه  شرکت  و  بیمه  شعبۀ 
متقابل  اعتبارسنجی  با  داد.  ارائه  بیزین  شبکۀ  و   K-medoids
قدر  میزان  دسته،  هر  برای  و  شد  ارزیابی  داده  مجموعۀ   K-fold
مطلق خطا محاسبه شد همچنین، با توجه به نتایج این الگوریتم ها، 
الگوریتم درخت تصمیم بهترین نتیجه را به نسبت دیگر روش ها داشته 
است. با توجه به نتایج تجزیه وتحلیل کلاس ها، گفتنی است به ترتیب 
کلاس های F )مهندسی(، E )مسئولیت(، A )عمر و اندوخته ساز(، 
B )آتش سوزی(، G )درمان( و درنهایت کلاس C )اتومبیل( بیشترین 

سود را برای این شعبۀ شرکت بیمه داشته است. 
رویکردی  ارائۀ  با هدف  را  پژوهشی   )2018( و همکاران  عبدی 
اعتماد  قابلیت  با  مشتریان  تشخیص  برای  داده کاوی  سه مرحله ای 
بالا و پیش بینی میزان فروش پوشش های ویژۀ شرکت بیمۀ ایران ارائه 
دادند. مرحلۀ اول شامل غربالگری داده ها، مرحلۀ دوم شامل انتخاب 
پوشش ها و ویژگی های مناسب و مرحلۀ سوم استفاده از الگوریتم کا 
این رویکرد،  از  بود. هدف  به منظور دسته بندی مشتریان  میانگین  ـ 
پیش بینی  قابلیت  حداکثر  با  فشرده  گروهی  زیرمجموعۀ  انتخاب 
است. رویکرد پیشنهادی می تواند مشتریانی را شناسایی کند که بیشتر 
احتمال خرید پوشش بیمه ای خاص را در پایان دورۀ قرارداد دارند. 
نتایج نشان داد که رویکرد پیشنهادی قادر نیست خوشه های مشتری 
را تشخیص دهد و برای یک برنامۀ فروش پوشش بیمۀ مناسب برای 

مشتریان وفادار، با سطح دقت مناسب برنامه ریزی کند. 
وو و همکاران )2017( پژوهشی را با هدف یک الگوریتم جنگل 
تصادفی برای تجزیه و تحلیل داده های بزرگ بیمه ارائه دادند. برای 
عمر  بیمۀ  شرکت های  از  مشتریان  داده های  اطلاعات،  گردآوری 
چین جمع آوری شد تا نحوۀ رفتار مشتریان را با استفاده از الگوریتم 
الگوریتم  که  داد  نشان  آزمایش ها  نتایج  شود.  تحلیل  پیشنهادی 
جنگل تصادفی بهتر از SVM و رگرسیون لجستیک در عملکرد و 

دقت در داده های نامتوازن عمل می کند.
پیش بینی  هدف  با  را  پژوهشی   )2017( همکاران  و  فنگ 
سودآوری مشتری با استفاده از تجزیه و تحلیل داده های بزرگ در 
صنعت بیمه ارائه دادند. با توجه به پیشینۀ رفتار خرید و ویژگی های 
فردی مشتریان، روش پیشنهادی می تواند سهم واقعی مشتری بیمه 

داد  نشان  تحلیلی  مدل های  بین  مقایسۀ  بسنجد.  مؤثر  به شکل  را 
که روش جنگل تصادفی به نسبت سایر روش های پیش بینی سنتی 
مانند رگرسیون خطی، درخت تصمیم و مدل تقویت تعمیم یافته 
عملکرد بهتری دارد. مطالعۀ تجربی نشان داد که منطقۀ مشتری، 
برای  منبع مشتری مهم ترین عوامل  و  بیمه، جنس  سن، وضعیت 

پیش بینی سودآوری مشتری بیمه است.

2. روش شناسی پژوهش

این پژوهش از نظر هدف کاربردی است و به علت استفاده از اطلاعات 
قرادادهای بیمۀ عمر برای خوشه بندی در زمرۀ تحقیقات پیمایشی قرار 
دارد. جامعۀ آماری پژوهش شامل مشتریان بیمۀ عمر پارسیان در نظر 
گرفته شد و اطلاعات از قراردادهای بیمه گذاران بیمۀ عمر این شرکت 
تا 1397 جمع آوری  زمانی سال های 1387  بازه  در  اصفهان  در شهر 
شد. با فرض بالابودن حجم جامعه، برای برآورد حداکثر مشابهت نمونه 
با جامعه، مطابق جدول مورگان، حجم نمونه برابر با 384 نفر در نظر 
گردآوری  و  دسترسی  در  موجود  به محدویت های  توجه  با  گرفته شد. 
مشتریان،  با  عقدشده  قراردادهای  در  موجود  نواقص  و  اطلاعات 
درنهایت داده های حاصل از قرارداد 353 نفر از بیمه گذاران بیمۀ عمر، 
که به صورت کامل در سیستم ثبت شده بود و تمامی اطلاعات مدنظر 
پژوهشگر را دربر داشت، وارد فرایند نهایی تحلیل شد. این اطلاعات 
تأهل،  وضعیت  جنسیت،  )سن،  بیمه گذار  فردی  ویژگی  هفت  شامل 
میزان تحصیلات، وضعیت شغلی، محل سکونت، نسبت بیمه گذار با 
انتخابی بیمه گذار )نحوۀ پرداخت حق  بیمه شده( و هفت ویژگی بیمۀ 
بیمه، پوشش اضافی، تعداد استفاده کنندگان از سرمایۀ بیمه درصورت 
بیمه درصورت فوت، نسبت  از سرمایۀ  استفاده کنندگان  تعداد  حیات، 
با بیمه شده درصورت فوت، نرخ افزایش سرمایه درصورت فوت، نرخ 
افزایش حق بیمۀ منظم( بود. در تجزیه و تحلیل داده ها و اطلاعات و 
برای ارائۀ چارچوبی با هدف بخش بندی بیمه گذاران بیمۀ عمر از روش 
داده کاوی و تکنیک الگوریتم کا ـ میانگین با معیار سنجش سیلوئت در 
برای  پژوهش حاضر  در  که  است  گفتنی  استفاده شد.  متلب1  نرم افزار 
ابزار یا مقیاس به صورت پرسش نامه ای استفاده  گردآوری اطلاعات از 
در  ثبت شده  قراردادهای  وضعیت  براساس  پژوهش  داده های  و  نشد 
شرکت بیمۀ پارسیان در بازه زمانیِ ده ساله گردآوری شد؛ بنابراین نیازی 
به بررسی روایی مقیاس نبود. همچنین برای ارزیابی اعتبار خوشه  بندی 
شاخص  میانگین  از  بهینه،  خوشه های  انتخاب  دربارۀ  تصمیم گیری  و 

سیلوئت استفاده شد.

3. تجزیه وتحلیل داده های پژوهش

برای شروع خوشه بندی به روش کا ـ میانگین باید تعداد خوشه ها 
بررسی  و  اختیار  در  داده های  حجم  به  توجه  با  باشد.  مشخص 

1. Matlab
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با بررسی مقادیر متغیرهای ورودی، به هر خوشه نامی اختصاص 
داده شده است و علت نام گذاری هر خوشه در نتیجه گیری بررسی 
خوشۀ  برای  ترقی خواهان  از  عبار ت اند  نام ها  این  است.  شده 
و   3 خوشۀ  برای  زحمت کشان   ،2 خوشۀ  برای  محافظه کاران   ،1

طلایه  داران برای خوشۀ 4.

3-1. توصیف خوشه ها با توجه به متغیرهای منتخب
برای ارزیابی متغیرهای ورودی در هر خوشه از جداول توافقی 
در نرم افزار SPSS-22 استفاده شده است. ازآنجاکه متغیرهای 
فرایند  تسهیل  برای  بود،  متغیر  چهارده  شامل  پژوهش  ورودی 
وارد  متغیرهایی  تنها  خوشه،  هر  در  ورودی  متغیرهای  بررسی 
تحلیل نهایی شدند که در آزمون خی دو تفاوت معنادار بین آنها 
در سطح 0/001 وجود داشت. با توجه به این موضوع، متغیرهای 
;χ2 =193/13( تحصیلات   ،)χ2 =33/66; p=0/001(  سن 
 p =0/001(، شغل )χ2 =112/08; p=0/001(، نحوۀ پرداخت 
حق بیمه )χ2 = 25/59; p = 0/001(، تعداد استفاده کنندگان 
از سرمایۀ بیمه درصورت فوت )χ2 =24/25; p=0/001(، نرخ 
افزایش سرمایۀ فوت )χ2 =71/19; p =0/001( و پرداخت حق 
بین چهار خوشه  در   )χ2 = 65/21; p = 0/001( منظم  بیمۀ 

 Trindade et al., 2017; Amorim پژوهش های مشابه )برای مثال
and Komisarczuk, 2012; Celebi et al., 2013( حداقل سه 
خوشه  در نظر گرفته شد و تعداد خوشه ها در هر مرحله یک واحد 
افزایش داده شده و معیار سیلوئت برای هر مرحله،محاسبه شد و این 

روند اجرا و ارزیابی در نرم افزار متلب انجام داده شد.
نمودار 1 نشان می دهد که بهترین نقطۀ برازش بر روی داده ها در 
چهارمین خوشه )با ضریب برابر با 0/286+( بوده است؛ زیرا پس 
از آن و در خوشۀ پنجم، شیب نمودار با شدت به سمت پایین تمایل 
یافته است. ضریب به دست آمده بدان معناست که خوشه بندی نمونه 
به خوبی صورت گرفته است و چهار خوشۀ پیشنهادشده برای نمونۀ 

مدنظر مناسب بوده است. 
در  که  می دهد  نشان  خوشه  چهار  تعداد  به  خوشه  بندی  نتایج 
خوشۀ اول فراوانی برابر 86 نفر و معادل با 24 درصد بیمه گذاران، 
درصد   21 با  معادل  و  نفر   77 برابر  فراوانی  دوم  خوشۀ  در 
با 31  معادل  و  نفر  برابر 111  فراوانی  در خوشۀ سوم  بیمه گذاران، 
درصد بیمه گذاران و در خوشۀ چهارم فراوانی برابر 79 نفر و معادل 
با 22 درصد بیمه گذاران است. تابع هدف برابر با 114/21 و معیار 
نتایج در جدول 2 به نمایش  سیلوئت برابر با 0/286 است. این 

درآمده است.

نمودار 1: تعیین تعداد بهینۀ خوشه ها با استفاده از شاخص سیلوئت

جدول 2: شاخص های فراوانی و درصد فراوانی در هر خوشه

یتم معیار سیلوئتتابع هدفدرصدفراوانیخوشهالگور

کا-میانگین

18624/36

114/210/286
27721/81

311131/44

47922/38
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جداول  ادامه،  در  داشتند.   0/001 سطح  در  معناداری  تفاوت 
توافقی مربوط به هر خوشه در هفت متغیر انتخاب شده بررسی 
شده است که نتایج آن در جداول شمارۀ 3 تا 9 ارائه شده است.

سال،   30 زیر  سنی  ردۀ  در  که  می دهد  نشان   3 جدول  نتایج 
بیشترین فراوانی مربوط به خوشۀ محافظه کاران، در ردۀ سنی 31 تا 
40 سال، خوشۀ ترقی خواهان، در ردۀ سنی 41 تا 50 سال، خوشۀ 
زحمت کشان و در ردۀ سنی بیش از 50 سال، خوشۀ محافظه کاران 

بیشترین فراوانی را دارند.
دیپلم  زیر  تحصیلی  ردۀ  در  که  می دهد  نشان   4 جدول  نتایج 
به خوشۀ زحمت کشان، در ردۀ  فراوانی مربوط  بیشترین  دیپلم،  و 
در  و  محافظه کاران  و  ترقی خواهان  خوشۀ  دو  کاردانی،  تحصیلی 
ردۀ تحصیلی کارشناسی و تحصیلات تکمیلی، خوشۀ طلایه داران 

بیشترین فراوانی را دارند.
و  ساده  کارگری  مشاغل  در  که  می دهد  نشان   5 جدول  نتایج 

جدول 3: جدول توافقی متغیر سن به تفکیک هر خوشه

جدول 4: جدول توافقی متغیر تحصیلات به تفکیک هر خوشه

جدول 5: جدول توافقی متغیر شغل به تفکیک هر خوشه

سن

یر 30 سالخوشه بیش از 50 سال41 تا 50 سال31 تا 40 سالز

1. ترقی خواهان

فراوانی )درصد(

)%10/5( 9)%59/3( 51)%20/9( 18)%9/3( 8

26 )33/8%(19 )24/7%(23 )29/9%(9 )11/7%(2. محافظه کاران

22 )19/8%(46 )41/1%(37 )33/3%(6 )5/4%(3. زحمت  کشان

15 )19%(25 )31/6%( 31 )39/2%(8 )10/1%(4. طلایه داران

تحصیلات

یر دیپلمخوشه تکمیلیکارشناسیکاردانیدیپلمز

1. ترقی خواهان

فراوانی )درصد(

)%10/5( 9)%29/1( 25)%20/9( 18)%30/2( 26)%9/3( 8

3 )3/9%(25 )32/5%(18 )23/4%(27 )35/1%(4 )5/2%(2. محافظه کاران

0 )0%(0 )0%(6 )5/4%(59 )53/2%(46 )41/4%(3. زحمت  کشان

17 )21/5%(44 )55/7%(13 )16/5%(5 )6/3%(0 )0%(4. طلایه داران

ماهر، بیشترین فراوانی مربوط به خوشۀ زحمت کشان و در مشاغل 
به  مربوط  فراوانی  میزان  بیشترین  بنگاه ها،  صاحبان  و  کارمندی 

اعضای گروه طلایه  داران است.
ماهانه،  پرداخت  نحوۀ  در  که  می دهد  نشان   6 جدول  نتایج 
بیشترین فراوانی مربوط به خوشۀ زحمت کشان، در نحوۀ پرداخت 
سه و شش ماهه، خوشۀ محافظه کاران و در نحوۀ پرداخت سالانه، 

خوشۀ ترقی خواهان بیشترین فراوانی را دارد.
به منزلۀ  را  نفر  یک  که  بیمه گذارانی  می دهد  نشان   7 جدول  نتایج 
خوشۀ  در  کرده اند  تعیین  فوت  درصورت  سرمایه  از  استفاده کننده 
تعیین  را  نفر  دو  که  بیمه گذارانی  فراوانی،  بیشترین  دارای  ترقی خواهان 
کرده اند در خوشه های زحمت کشان و طلایه داران و بیمه گذارانی که سه نفر 

و بیشتر را تعیین کرده اند در خوشۀ زحمت کشان بیشترین فراوانی را دارند.

شغل

صاحب بنگاهکارمندکارگر ماهرکارگر سادهخوشه

1. ترقی خواهان

فراوانی )درصد(

)%14( 12)%29/1( 25)%38/4( 33)%18/6( 16

11 )14%(24 )31/2%(16 )20/8%(26 )33/8%(2. محافظه کاران

6 )5/4%(6 )5/4%(45 )40/5%(54 )48/6%(3. زحمت  کشان

25 )31/6%(41 )51/9%(5 )6/3%(8 )10/1%(4. طلایه داران
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نتایج جدول 8 نشان می دهد که در نرخ ثابت افزایش سرمایۀ 
فوت، بیشترین فراوانی مربوط به خوشۀ محافظه کاران، در نرخ های 
5 درصد و 10 درصد خوشۀ ترقی خواهان و نرخ های 15 درصد و 

20 درصد خوشۀ طلایه داران بیشترین فراوانی را دارند.

نتایج جدول 9 نشان می دهد که در نرخ ثابت افزایش منظم حق 
بیمه، بیشترین فراوانی مربوط به خوشۀ زحمت کشان، در نرخ های 
خوشۀ  درصد  نرخ20  در  و  طلایه داران  خوشۀ  درصد   15 و   5

ترقی خواهان بیشترین فراوانی را دارند.

جدول 6: جدول توافقی متغیر نحوۀ پرداخت حق بیمه به تفکیک هر خوشه

جدول 9: جدول توافقی متغیر نرخ افزایش حق بیمۀ منظم به تفکیک در هر چهار خوشه

جدول 7: جدول توافقی تعداد استفاده کنندگان از سرمایۀ بیمه درصورت فوت به تفکیک هر خوشه

جدول 8: جدول توافقی متغیر نرخ افزایش سرمایۀ فوت به تفکیک در هر چهار خوشه

نحوه پرداخت حق بیمه

سالانهشش  ماههسه ماههماهانهخوشه

1. ترقی خواهان

فراوانی )درصد(

)%49( 42)%9/1( 8)%11/6( 10)%30/2( 26

10 )13%(12 )15/6%(22 )28/6%(33 )43%(2. محافظه کاران

17 )15/3%(10 )9%(18 )16/2%(66 )59%(3. زحمت کشان

22 )27/8%(10 )12/7%(18 )22/5%(29 )37%(4. طلایه داران

تعداد استفاده کنندگان سرمایه درصورت فوت

سه نفر و بیشتردو نفریک نفرخوشه

1. ترقی خواهان

فراوانی )درصد(

)%61/6( 53)%31/4( 27)%7( 6

17 )22/1%(24 )31/2%(36 )46/8%(2. محافظه کاران

32 )28/8%(37 )33/3%(42 )37/8%(3. زحمت کشان

14 )17/7%(37 )46/8%(28 )35/4%(4. طلایه داران

نرخ افزایش منظم حق بیمه 

20%15%10%5%ثابتخوشه

1. ترقی خواهان

فراوانی)درصد(

)%11/6( 10)%2/3( 2)%80/2( 69)%2/3( 2)%3/5( 4

1 )1/3%(3 )3/9%(37 )48/1%(0 )0%(36 )46/8%(2. محافظه کاران

1 )0/9%(1 )0/9%(39 )35/1%(4 )6/3%(66 )59/5%(3. زحمت کشان

3 )3/8%(4 )5/1%(26 )32/9%(5 )6/3%(41 )51/9%(4. طلایه  داران

نرخ افزایش سرمایۀ فوت 

20%15%10%5%ثابتخوشه

1. ترقی خواهان

فراوانی)درصد(

)%53/5( 46)%30/2( 26)%16/3( 14)%0( 0)%0( 0

0 )0%(0 )0%(12 )15/6%(1 )1/3%(64 )83/1%(2. محافظه کاران

0 )0%(0 )0%(2 )1/8%(9 )8/1%(100 )90/1%(3. زحمت کشان

2 )2/5%(3 )3/8%(6 )7/6%(9 )11/4%(59 )74/7%(4. طلایه  داران
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3-2. ارزیابی کلی خوشه ها

را  اول  خوشۀ  فراوانی  درصد  بیشترین  ترقی خواهان:  خوشۀ   )1
به ترتیب  که  داده اند  تشکیل   )%59( سال   40 تا   31 بیمه گذاران 
در  و  داشته اند   )%29( دیپلم  و   )%30( کارشناسی  تحصیلات 
مشاغلی همچون کارمندی )38%( و کارگر ماهر )29%( مشغول 
به کار بوده اند و اغلب حق بیمۀ خود را به ترتیب به صورت ماهانه 
بیمه گذاران  اغلب  کرده اند.  پرداخت   )%30( سالانه  و   )%49(
سرمایۀ  از  استفاده کننده  به منزلۀ  را  نفر  یک  خوشه،  این   )%61(
بیمه درصورت فوت برگزیده و نرخ افزایش سرمایۀ فوت را ثابت 
)53%( انتخاب کرده اند. همچنین 80% بیمه گذاران در این خوشه 

نرخ افزایش حق بیمه را 10% انتخاب کرده  اند.

خوشۀ محافظه کاران: بیشترین درصد فراوانی خوشۀ دوم را   )2
به ترتیب  که  داده اند  تشکیل   )%34( سال   50 بالای  بیمه گذاران 
در  و  داشته اند   )%32( کارشناسی  و   )%35( دیپلم  تحصیلات 
مشاغلی همچون کارگری ساده )34%( و کارمند )31%( مشغول 
به کار بوده اند و اغلب حق بیمۀ خود را به ترتیب به صورت ماهانه 
بیمه گذاران  اغلب  پرداخت کرده اند.  )43%( و سه ماهه )%28( 
)46%( این خوشه، یک نفر را به منزلۀ استفاده کننده از سرمایۀ بیمه 
ثابت  را  فوت  سرمایۀ  افزایش  نرخ  و  برگزیده اند  فوت  درصورت 
بیمه گذاران  انتخاب کرده  اند. همچنین 48 و 46 درصد   )%83(
در این خوشه، به ترتیب نرخ افزایش حق بیمۀ 10 درصد و ثابت را 

انتخاب کرده اند.

خوشۀ زحمت کشان: بیشترین درصد فراوانی خوشۀ سوم را   )3
بیمه گذاران بین 41 تا 50 سال )34%( تشکیل داده اند که به ترتیب 
در  و  داشته اند   )%42( زیردیپلم  و   )%53( دیپلم  تحصیلات 
ماهر )%40(  و کارگری  مشاغلی همچون کارگری ساده )%48( 
را  خود  بیمۀ  حق  آنان  از  بالایی  درصد  و  بوده اند  کار  به  مشغول 
به ترتیب به صورت ماهانه )59%( پرداخت کرده اند. تعداد افرادی 
انتخاب  فوت  درصورت  سرمایه  دریافت  برای  بیمه گذاران  که 
کرده اند بسیار نزدیک به هم است؛ به گونه ای که 37 درصد یک 
انتخاب کرده اند.  نفر، 33 درصد دو نفر و 28 درصد سه نفر را 
تعداد بسیار بالایی از افراد این خوشه )90%( نرخ افزایش سرمایۀ 
درصد   60 به  نزدیک  همچنین  کرده اند.  انتخاب  ثابت  را  فوت 
انتخاب  افزایش حق بیمۀ ثابت را  بیمه گذاران در این خوشه نرخ 

کرده اند.

نشان  داده ها  توصیفی  تحلیل  نتایج  طلایه داران:  خوشۀ   )4
بین  بیمه گذاران  را  چهارم  خوشۀ  فراوانی  درصد  بیشترین  که  داد 
تحصیلات  به ترتیب  که  داده اند  تشکیل   )%39( سال   40 تا   31
و  داشته اند   )%21( تکمیلی  تحصیلات  و   )%55( کارشناسی 
به ترتیب در مشاغلی دولتی و خصوصی )کارمند 51%( و صاحبان 

آنان حق  از  بالایی  بوده اند و درصد  به کار  بنگاه )31%( مشغول 
و سالانه )%28(  ماهانه )%37(  به صورت  به ترتیب  را  بیمۀ خود 
 )%46( نفر  دو  خوشه  این  بیمه گذاران  اغلب  می کنند.  پرداخت 
تعداد  کرده اند.  انتخاب  فوت  درصورت  سرمایه  دریافت  برای  را 
بسیار بالایی از افراد این خوشه )74%( نرخ افزایش سرمایۀ فوت را 
ثابت انتخاب کرده اند. همچنین نزدیک به 50 درصد افراد در این 

خوشه نرخ افزایش حق بیمۀ ثابت را انتخاب کردهاند.

نتیجه گیری

بیمۀ  بیمه گذاران  بخش بندی  برای  چهارچوبی  ارائۀ  به منظور 
عمر از روش داده کاوی و تکنیک الگوریتم کا ـ میانگین استفاده 
شد. با توجه به حجم داده های در اختیار و نظر متخصص، تعداد 
خوشه ها براساس چهار خوشه آغاز شد. روند اجرا و ارزیابی روش 
داده  انجام  سیلوئت  معیار  به  توجه  با  میانگین  ـ  کا  خوشه  بندی 
شد. نتایج الگوریتم نشان داد که 24 درصد بیمه  گذران در خوشۀ 
و 22  در خوشۀ سوم  درصد  دوم، 31  در خوشۀ  درصد  اول، 21 
قرار داشته اند و ضریب معیار  بیمه گذاران در خوشۀ چهام  درصد 
به دست آمده )0/28( حاکی از مطلوبیت خوشه های به دست آمده 
بود،  متغیر  پژوهش شامل 14  متغیرهای ورودی  ازآنجاکه  است. 
بررسی متغیرهای ورودی در هر خوشه، فقط  فرایند  برای تسهیل 
تفاوت  دو  خی  آزمون  در  خوشه  هر  در  که  ـ  ورودی  متغیرهای 
ـ وارد تحلیل  بین آن ها در سطح 0/001 وجود داشت  معناداری 
نهایی شد. به این معنا که درنهایت هفت متغیر سن، تحصیلات، 
شغل، نحوۀ پرداخت حق بیمه، تعداد استفاده کنندگان از سرمایۀ 
حق  پرداخت  و  فوت  سرمایۀ  افزایش  نرخ  فوت،  درصورت  بیمه 
انتخاب و درون هر خوشه  به منزلۀ متغیرهای ورودی  بیمۀ منظم، 
در قالب جداول توافقی متغیرهای ورودی خوشه )جداول 2 تا 8( 

ارائه شد. 
 منطبق با نتایج به دست آمده باشد یافت 

ً
اگرچه پژوهشی که دقیقا

و  افشار  باش  یافته های مطالعۀ  با  پژوهش حاضر  نتایج  اما  نشد، 
همکاران مبنی بر تأثیر متغیرهای جمعیتی )جنس و سن( و بیمه ای 
بهناز  و  مشتریان  در خوشه  بندی  فوت(  و ضریب  بیمه  )نرخ حق 
طلایی،  پلاتینیومی،  گروه  چهار  به دست آمدن  مبنی بر  حسینی  و 
نقره ای و سربی در دسته بندی مشتریان به لحاظ سطح استفاده از 
خدمات شبکۀ شتاب، شریفی مبنی بر دسته  بندی میزان سوددهی 
از  استفاده  مبنی بر  و همکاران  بیمه، عبدی  برای شرکت  بیمه  نوع 
روش کا ـ میانگین برای تشخیص مشتریان با قابلیت اعتماد بالا 
و  فنگ  مطالعۀ  و  بیمه  ویژۀ  پوشش های  فروش  میزان  پیش بینی  و 
همکاران مبنی بر پیش بینی سودآوری مشتریان بیمه براساس سن، 
و  )باش  است  همسو  مشتری  شغل  نوع  و  جنس  بیمه،  وضعیت 
1396؛  شریفی،  1397؛  حسینی،  و  بهناز  1397؛  همکاران، 

.)Abdi et al., 2018; Fang et al., 2017
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تحت  آن  نام  گذاری  علت  و   1 خوشۀ  نتایج  احتمالی  تبیین  در 
عنوان ترقی خواهان، گفتنی است که مشتریان حاضر در این خوشه، 
خواهان  که  خانواده اند  سرپرستان  و  تحصیل کرده  جوانان  اغلب 
خود  آیندۀ  بتوانند  که  هستند  سودآوری  و  مطمئن  سرمایه گذاری 
و  تضمینی  سود  ارائۀ  با  بنابراين  کنند؛  تضمین  را  خانواده شان  و 
مشارکت در منافع به این گروه مشتریان و ارائۀ آگاهی از سودآوری 
اعضا،  و  خانواده  سرپرست  برای  صورت گرفته  سرمایه گذاری 

 مناسبی برای این گروه سنی خلق کرد. 
ً
می توان بازار نسبتا

عنوان  تحت  آن  نام گذاری  علت  و   2 خوشۀ  نتایج  تبیین  در 
محافظه کاران، گفتنی است که سن یکی از عوامل مؤثر در قدرت 
ریسک پذیری است. با افزایش سن، قدرت ریسک پذیری در افراد 
کاهش می یابد و تمایل به بازگشت اندوخته )برای تأمین هزینه های 
درمان یا کمک به خرید مسکن برای فرزندان یا ازدواج آنان( افزایش 
می یابد. شرکت بیمه می تواند با پیشنهاددادن بندهای مکمل، مانند 
استفاده از خدمات درمانی و پوشش های درمانی خاص در قالب 
به خود  را  بیمه    گذاران  از  دسته  این  نظر  تا  بکوشد  اضافی  پوشش 

جلب کند. 
عنوان  تحت  آن  نام گذاری  علت  و   3 خوشۀ  نتایج  تبیین  در 
خوشه  این  در  حاضر  افراد  اغلب  که  است  گفتنی  زحمت کشان 
سایر  به نسبت  آن  طبع  به  و  کارند  به  مشغول  کارگری  مشاغل  در 
سرمایۀ  به  توجه  با  دارند.  پایین تری   

ً
نسبتا درآمد  سطح  خوشه ها 

اندک این گروه، می توان شرایط را به گونه ای فراهم کرد که این دسته 
از بیمه گذاران نیز بتوانند با رعایت حداقل های تعیینشده میزان حق 

بیمه و سرمایۀ بیمه ای مدنظر خود را تعیین کنند. 
آن تحت  نام گذاری  و علت  نتایج خوشۀ 4  تبیین  در  همچنین 
عنوان طلایه داران شایان ذکر است که میزان درآمد بالا و به طبع آن، 
میزان سرمایۀ بالایی که این قشر را قادر به سرمایه گذاری می کند 
را  بیمه  شرکت های  مدیران  که  است  جذابی  فاکتورهای  ازجمله 
همچنین  کند.  متمایل  خوشه ها  سایر  به  خوشه  این  ارجحیت  به 
این  مثبت  ویژگی های  از  دیگر  یکی  نیز  بالا  تحصیلات  سطح 
به نسبت  بالاتر  با تحصیلات  افراد  دامغانیان،  باور  به  است.  گروه 
افراد با تحصیلات پایین تر، از بیمۀ عمر استقبال بیشتری می کنند. 
درحقیقت تولیدکنندگان، صاحبان بنگاه ها و شاغلان با تحصیلات 
بالا، آگاهی بالاتری دربارۀ کارکردها و خدمات بیمه دارند و این 
دسته از بیمه  گذاران می توانند در اولویت های بازاریابی قرار گیرند 

)دامغانیان، 1386(.

پیشنهادهای سیاستی
راهبرد کلی شرکت بیمۀ پارسیان توسعۀ آرامش و امنیت خاطر 
برای جامعه با ارائۀ خدمات بیمه ای و شرکت در بازارهای سرمایه ای 
و مالی به منظور تأمین سودآوری مطمئن است که این مهم با فروش 
سیاست گذاری  و  می شود  حاصل  بیشتر  سود  درنتیجه  و  بیشتر 
ارائۀ  امکان  اینکه  به  توجه  با  است.  اساس  همین  بر  نیز  شرکت 

متفاوت  ویژگی های  در  تفاوت  علت  به  واحد  سیاست گذاری 
بیمه گذاران وجود ندارد، بنابراین لازم است که متناسب با هر گروه، 
سیاست مناسب با همان گروه ارائه شود. در پژوهش حاضر، طی 
خوشه  چهار  به  عمر  بیمۀ  بیمه گذاران  به عمل آمده،  بررسی های 

تقسیم شدند که هر خوشه ویژگی منحصربه فرد خود را داشتند.

خوشه  این  در  حاضر  افراد  اینکه  توجه  با  ترقی خواه:  خوشۀ   .1

جزو جمعیت جوان با تحصیلات بالا هستند، با روش های نوین 
بازاریابی، مانند بازاریابی شبکه ای و ارائۀ وام با نرخ بهرۀ مناسب 
و بدون ضامن و وثیقه و دریافت سود مشارکت در منافع به میزان 
85 درصد سود مازاد محقق شده در سرمایه گذاری شرکت که در 
می توان  است،  شده  ارائه  نیز   )1390( مرکزی  بیمۀ   68 آیین نامۀ 

بیمه گذار را تشویق به سرمایه گذاری در بیمۀ عمر کرد؛ 

2. خوشۀ محافظه کاران: با توجه اینکه اغلب بیمه گذاران حاضر در 

این خوشه ازجمله بیمه گذاران پا به سن گذاشته و تحصیل کرده ای 
هستند که وضعیت اقتصادی متوسطی دارند می توان با ارائۀ پوشش 
درمانی امراض و بیماری های خاص، کمک هزینۀ معینی را برای 
درمان بیماری های بیمه گذاران در نظر گرفت. همچنین معافیت از 
ازكارافتادگی  در صورت  پرداخت حق بیمۀ پوشش هاي بیمهاي 
كامل )به دلایلی اعم از حادثه یا بیماری( در جذب و تشویق این 

دسته از بیمه گذاران مؤثر است؛

خوشه،  این  در  حاضر  بیمه گذاران  اغلب  زحمت کشان:  خوشۀ   .3

بیمه گذاران میان سالی هستند که میزان تحصیلات و سطح  ازجمله 
 پایینی دارند و اغلب در مشاغل کارگری مشغول به کارند؛ 

ً
سواد نسبتا

بنابراین به کارگیری سیاست هایی همچون انعطاف پذیری در پرداخت 
حق بیمه و تعیین سرمایۀ بیمه ای، پرداخت سود تشویقی و پرداخت 
با  بهره  بدون  وام  قالب  در  ویژه  تسهیلات  دریافت  روزشمار،  سود 
بیمه های  )در  بیشتر  یا  وام  سه  دریافت  امکان  و  بلندمدت  اقساط 
عمر فقط امکان دریافت دو وام در طول مدت قرارداد وجود دارد(، 

می تواند در جذب این دسته از بیمه گذاران مؤثر باشد. 

با  افراد  این خوشه،  افراد حاضر در  اغلب  4. خوشۀ طلایه داران: 

تحصیلات بالا هستند و مشاغل با درآمد مناسبی دارند که می توان 
از  سرمایه گذاری  اندوختۀ  تشکیل  همچون  سیاست هایی  ارائۀ  با 
محل حق بیمه با سود تضمینی، رفع اثر منفی تورم و معافیت از 
مالیات بر درآمد و وارث )از محل سرمایه و مبالغ پرداختی بیمه به 
فرد( و ارائۀ خدمات بیمه به صورت الکترونیکی )در قالب فروش 
اینترنتی، بهره مندی از تخفیفات اینترنتی و یا بازخریدی اینترنتی( 

سعی در جذب سرمایۀ آنان کرد.
نتایج  تعمیم یافتن  حاضر،  پژوهش  محدودیت های  ازجمله 
بازار، شرایط  نیاز  به دوره های گوناگون زمانی )تغییر شرایط روند 
اقتصادی مانند نرخ تورم، تغییر سیاست های کلان در صنعت بیمه( 
و مکانی )مشتریان بیمه در شهر اصفهان( است. همچنین استفاده 
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از دیگر روش های خوشه بندی می تواند نتایج را دستخوش تغییراتی 
می شود  پیشنهاد  علاقه مند  پژوهشگران  به  مسیر،  این  در  که  کند 
از  بیمه گذاران،  داده های  تحلیل  و  تجزیه  و  خوشه بندی  به منظور 
خوشه بندی  عصبی،  شبکه های  کوهن،  روش  نظیر  روش هایی 
و مقایسۀ  ارزیابی  با  استفاده کنند که   TwoStep و  سلسله مراتبی 
نتایج این پژوهش ها با یکدیگر، می توان به غنی کردن بیشتر ادبیات 

این حوزه کمک کرد.
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Abstract
The purpose of this study is to provide a framework for segmentation of life insurance customers 
using data mining techniques. The statistical population of the study consisted of customers of 
an insurance company in Isfahan, where the required data were collected from contracts of life 
insurance during the years 2008 to 2018. Data were collected on 353 life insurance policyholders in 
14 variables (in terms of individual characteristics and selected insurance conditions). Customers 
were classified into 4 clusters using K-means clustering algorithm and Matlab software. The 
analysis of the results of the customer behavior of each cluster provided a basis for naming the 
clusters as progressives, conservatives, toilers, and vanguards. Also, to facilitate the process of 
examining the input variables in each cluster, only 7 variables (age, education, occupation, and 
premium payment, number of beneficiaries of death insurance, death rate increase and regular 
premium payment) are included in each cluster. In the Chi-square test, there were two significant 
differences at the 0.001 level.
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