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Objective: The need to increase the penetration rate of insurance in Iran 
requires insurance companies to use new methods to increase people's 
attention to insurance, attract new customers, and retain old customers. In the 
meantime, gamification is one of the possibilities of new software in the 
discussion of customer relationship management, which provides the ability to 
implement attractive and diverse solutions, including scoring, awards, sharing, 
etc., using the information available in the database of insurance companies. 
Using it, customers can be divided from different perspectives (loyalty, 
profitability, etc.). 
Methodology: In this research, in order to implement the proposed method, 
the data of the real policyholders of the selected insurance company in the last 
three years were used while maintaining their security and confidentiality, and 
the policyholders were divided into 4 special categories, superior, middle and 
weak, and in order to benefit from various gamification techniques, 
Appropriate methods were used for each group of them according to the 
characteristics of gender, age, etc. 
Findings: The results showed that it is possible to benefit from the items that 
are used for bonuses and discounts for premium and special insurers. He also 
used techniques to encourage and improve the level of the policyholder, such 
as step-by-step progress, for intermediate customers and bringing them to the 
level of special customers. At the levels of weak customers, marketing 
techniques and increasing the range of potential customers, such as the 
possibility of sharing or wheel of chance, can be used. 
Conclusion: The implementation of the gamification system in the insurance 
industry, taking into account the levels and unique characteristics of the 
policyholders, is a broad topic that can be an interesting research field in the 
future. 
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 مقدمه

های رقابتی، تحلیل رفتار خرید بر داشتن مزیتبرای موفقیت در فضای رقابتی بازار، علاوهنظران حوزه مدیریت معتقدند بسیاری از صاحب

فضای رقابتی حاکم بر صنعت بیمه نیز این مساله مورد توجه بسیاری قرار گرفته و به در مشتریان نیز از اهمیت بسیار زیادی برخوردار است. 

های شود از روشهای نوپا، سعی میهای مختلف بیمه منجر شده است. از سویی، این روزها با ظهور فناوریتشکیل بنگاه مشتریان در شرکت

است. با این توضیح که وارسازی کاوی و بازیشود. از جمله این علوم، داده جدید و نوظهور در علم مدیریت برای ارتباط با مشتری استفاده

های مختلف یا ترکیب این سازی الگوریتمها و پیادهکارکردن با حجم زیادی از دادههای متفاوت است. زیرا، حلکاوی؛ دانشی جذاب و با راهداده

کاوی های دادهسازی الگوریتمگیری نبودند. جهت پیادههای خام قابل نتیجهی از دادهاست که به راحتها و مشاهده نتایج استخراجی الگوریتم

حجم بزرگ و های رغم وجود بانک دادهسازی آنها در صنعت بیمه کاملا فراهم است. اما، علینیز ابزارهای مختلفی وجود دارد که بستر پیاده

برداری قرار گرفته است. این در صورتی است که در بازار استفاده شده و مورد بهره گنجینه اینزیاد اطلاعات در این صنعت، در ایران کمتر از 

رقبا باشد. مخصوصاً در شرایط امروزی که نسبت به تواند کلید مزیت رقابتی آن شرکت پرتلاطم امروزی، استفاده از آنها در یک شرکت می

در جامعه کاهش  -های عمر و سلامت که اختیاری هستندخصوصاً بیمه- بیمهایش به خرید و گر ها را درگیر کردهخانوادهمشکلات معیشتی 

و ... برای مدیریت ارتباط با مشتریان  های خرید اینترنتیگاهوارسازی در ابزارهایی نظیر تلفن همراه و وبهای بازیتوان از تکنیکیافته، می

 باشد.شتریان و یادآوری اهمیت بیمه در زندگی آنها میاستفاده کرد که راهکار مفیدی در جهت جذب م

صنعت بیمه برای مدیریت ارتباط با وارسازی در های بازیبرداری از تکنیکقابل بهرهای از بسترهای بالقوه بنابراین، در تحقیق پیش رو گوشه

عنوان نمونه البرز طی سه سال اخیر به قی شرکت بیمهگذاران حقیتایی از بیمه 500مشتریان بررسی شده است. برای این منظور، مجموعه 

استفاده  1میانگین-Kبندی بندی از الگوریتم خوشهاند. برای دستهکاوی به چند دسته تقسیم شدههای دادهو از طریق روشمورد مطالعه انتخاب 

ف مدیریت ارتباط با مشتری در جذب، نگهداری و افزایش پیاده شده است. سپس، برای بهبود اهدا 2نویسی پایتونشده که توسط زبان برنامه

 تواند متفاوت باشد.بندی میهای شرکت در هر تقسیموارسازی پیشنهاد شده که با توجه به سیاستگذاران، راهکارهای بازیوفاداری بیمه

 

 پژوهش مبانی نظری

 مدیریت ارتباط با مشتریان

ها به دنبال یافتن یک رویکرد محوری تغییر رویکرد داده و بسیاری از شرکتبه مدل مشتری محورامروزه مدل بازاریابی از مدل محصول

بینی و پاسخ به نیاز آنها استفاده شود )البدوی و های گوناگون هستند که در آن از اطلاعات پالایش شده مشتریان برای پیشبازاریابی با مولفه

شناسایی  آن، ایجاد از اصلی هدف که تبدیل شده کارودر کسب استراتژی به یک 3مشتریان با باطارت (. در این راستا، مدیریت1385همکاران، 

 با ارتباط شایان ذکر است که مدیریتاست.  مشتریان وفاداری هایبرنامه بهبود و آنان نگهداشت برای مناسب ارتباط برقراری و سودآور مشتریان

 داده نشان 1شکل  در که طورکه همان (2009، 4همکاران و ناگیمشتری است ) ارتقای و نگهداشت جذب، شناسایی، بعد چهار دارای مشتری

برای  مشتریان ترعمیق درک و شوند گرفته نظر در مشتری با ارتباط مدیریت سیستم برای چرخه یک عنوان توانند بهمی مرحله چهار این شده،

 سازند.می ممکن را مدت دراز در سازمان برای مشتری ارزش حداکثرسازی
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 مشتری با ارتباط مدیریت چرخه :1شکل 

 (2009ناگی و همکاران )منبع: 

 

است که مشتریانی دادن قرار هدف شامل مرحله این گردد.می آغاز مشتریان شناسایی با مشتری با ارتباط : مدیریت. شناسایی مشتری1

 شوند. سازمان آینده مشتری دارد در احتمال بالقوه طوربه که افرادی شناسایی آورند. همچنینمی ارمغان به سازمان برای را سود بیشترین

 از مشتریان سودآور بخش جستجوی شامل هدف،مشتریان تحلیلاست.  مشتریان بندیو بخش هدف مشتریان تحلیل شامل مشتریان شناسایی

 هستند، های مشترکیویژگی شامل که هاییزیربخش به را مشتریان بندی،بخشدرحالی که باشد.می اصولی آنان هایتحلیل ویژگی طریق

 .کندمی بندیطبقه

 هدف هدایت مشتریان جذب راستای در را منابع خود و هاتلاش توانندمی هاسازمان بالقوه، مشتریان شناسایی از مشتریان: پس . جذب2

 نامه پردازد.می سفارش جهت طرق مختلف از مشتریان ترغیب به مستقیم بازاریابی است. مستقیم بازاریابی مشتریان جذب عناصر از کنند. یکی

 روند.شمار می به مستقیم بازاریابی انواع از تخفیف بن توزیع و مستقیم الکترونیکی

 راستای کسب در مشتری انتظارات کردن برآورده. دانست مشتری با ارتباط مدیریت اصلی دغدغه توانمی را مرحله مشتری: این . نگهداشت3

 مدیریت و وفاداری هایبرنامه به یک، یک بخش، بازاریابی این اصلی عناصر .رودمی شمار به مشتری نگهداشت اصلی شروط از وی رضایت

برنامه. است رفتار این بر مبتنی هایاستراتژی تغییر و مشتری در رفتار تغییرات کشف دنبال به یک به یک شوند. بازاریابیمی شامل را شکایات

 و رضایتمندی رویگردانی، گیرد. تحلیلدربرمی گردد، مشتری با درازمدت رابطه یک به منجر ای کهگونه به را مشتری پشتیبانی وفاداری، های

 روند.می شمار به وفاداری هایبرنامه از هاییخدمات بخش کیفیت

 با پردازد. این وظایفمی مشتری سودآوری و هاتراکنش ارزش بالابردن شامل مشتریان با روابط توسعه به مرحله مشتری: این . ارتقای4

 مشتری عمر طول ارزش شود. تحلیلمیمحقق  مشتری خرید سبد تحلیل و بیشتر جانبی یا فروش فروش مشتری، عمر طول ارزش تحلیل

 را مشتری ارزش هستند، ارتباط در یکدیگر با که خدماتی پیشنهاد جانبی بیشتر با رود. فروشمی انتظار مشتری از که است درآمدی بینیپیش

حداکثر  را مشتریان ارزش و تعامل تا است مشتریان خرید سبد در متداول الگوهای دنبال به مشتری خرید برد. تحلیل سبدمی بالا سازمان برای

 (.2009همکاران،  و سازد )ناگی

ها و مزایای شامل افزایش درآمد و کاهش هزینه توان به دو گروه مزایای مستقیمرا میهای بیمه مدیریت ارتباط مشتری برای شرکتمزایایی 

(. شرکتهای بیمه از طریق افزایش حجم فروش 1392و، تقسیم کرد )سلامت منش و نیکجغیرمستقیم شامل افزایش رضایتمندی مشتری 

 گیرد عبارتند از:مدیریت ارتباط مشتری صورت میهای افزایش حجم فروش که به کمک توانند درآمدشان را افزایش دهند. روشمی

 کسب مشتریان جدید

 تشویق مشتریان کنونی به خرید بیشتر بیمه

شناسایی مشتری

جذب مشتری

نگهداشت مشتری

ارتقای مشتری
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 های جدیدنامهتشویق مشتریان به خرید بیمه

 ترحفظ مشتریان برای مدت طولانی

 های بیمه به صورت مجانیانجام برخی خدمات توسط شرکت

 های فروشتوسعه کانال

زمان کاهش هزینه شامل دهد. در بخش خدمات فروش روی میهای گوناگون از جمله خدمات، بازاریابی و کاهش هزینه در بخش

های جدید مانند پست بهبود هماهنگی بین واحدهای پشتیبانی و بخش فروش و افزایش کارایی هزینه از طریق استفاده از کانالپاسخگویی، 

یابی گذاری و جایگاهبندی مناسب بازار، قیمتتقسیمهای بیمه، مشتری و بازار شرکتدر بخش بازاریابی شامل درک بهتر  الکترونیکی است.

بیشتر مورد نیاز است. در بخش فروش کاهش هزینه شامل مرور آسان اطلاعات های نامهمناسب محصول، بهبود هدفگذاری و شناخت بیمه

 وش ارزان و پیشنهادهای فروش خودکار است.های فرنامه، استفاده از کانالمشتری قبل از ایجاد ارتباط با او جهت فروش بیمه یا تمدید بیمه

 

 گذارانوارسازی در ارتباط با بیمهاستفاده از بازی

های بیمه نسبت به رقبا ایجاد مزیت کند. از جمله تواند برای شرکتوارسازی یک علم کاربردی و نوپا در صنعت بیمه است که میبازی

خدمات  که یک موسسه 1جوان اشاره کرد. کپجمینی مشتریان جذب و ریسک کاهشتوان به دستاوردهای این فناوری در صنعت بیمه می

 در برتر روند 10 از یکی عنوان به وارسازی رابازی از استفاده استای چند ملیتی فرانسوی و شرکت مشاوره کسب و کار مستقر در پاریس حرفه

 و اعتماد جلب جهت کارآمد و ضروری ابزار یک عنوان وارسازی بهبازی از استفاده که داشته بیان و معرفی نموده 2018 سال در عمر بیمه حوزه

 و بهبود جهت وارسازی بههای بازیروش از استفاده مرکز این تحقیقات باشد. طبقمی 2هزاره نسل ویژهبه عمر بیمه حوزه در وفاداری مشتریان

العادهفوق تأثیرات هستند؛ محور فناوری شدت به جوان که گذارانبیمه بر درمان یا عمر بیمه نظیر شده ارائه ایبیمه محصولات و خدمات ارتقاء

توان ها میوارسازی مانند امتیازها و مدالهای موجود در بازیای از تکنیکهای بیمه(. بنابراین، در انواع رشته1397دارد )بهشتی و اعلایی،  ای

به گزینه دیگری فکر نکنند.  ای انجام شود که مشتریان وفادارگذاری و تخفیف به گونهخودرو، برنامه قیمتعنوان مثال؛ در بیمه استفاده کرد. به

 شود.وارسازی محسوب میاصلی بازیهمچنین، جذب مشتریان، حفظ مشتریان و تبدیل آنها به مشتریان وفادار از اهداف 

 

 گذارانکاوی در ارتباط با بیمهاستفاده از داده

های بزرگ و پیچیده به منظور کشف الگوهای پنهان و جالب توجه نهفته در های قابل اعمال بر پایگاه دادهای از روشکاوی به مجموعهداده

کاوی پیرامون ای دادهرشتهکاوی تقریبا همیشه به لحاظ محاسباتی پر هزینه هستند. علم میانهای دادهشود. روشها گفته میمیان داده

گیرند و گامی اساسی در راستای کشف دانش محسوب ها مورد استفاده قرار میهایی است که برای آشکارسازی الگوهای موجود در دادهابزار

بیشتر  یابد. درحقیقتمی تریملموس مفهوم کاویداده باشد، داشته وجود دادهاز عظیمی حجم (. وقتی1393شود )ویسی و غروی، می

در صنعت بیمه با  کاویدارند. به همین خاطر استفاده از داده مدل آموزش و ساخت جهت داده از بالاییحجم به نیاز کاویداده هایالگوریتم

 کاوی،دادهمهم و اولیه کاربردهای تواند بسیار مفید باشد. ازها که استخراج اطلاعات از آنها دشوار است، میتوجه به حجم بسیار زیاد داده

با توجه به اهمیت  کند کهمی آشکارسازیرا مشتریان شناختیجمعیتکه خصوصیات  است مشتری با ارتباط حث مدیریتب در آن از استفاده

های مختلف برای هرگروه گذار در افزایش سودآوری هر شرکت بیمه، بررسی و شناخت مجموعه خواص مشتری و اتخاذ سیاستبیمهمشتری یا 

 ذ بیمه حائز اهمیت بالایی است.گذاران پیشین و در حالت کلی در افزایش نفوبیمه گذاران جدید، نگهداریدر جذب بیمه

مدلسازی عبارتند  دهند. انواعمی انجام را داده سازیمدل انواع از بیشتری تعداد یا یک کاویهای دادهروش از کاوی: هرکدامهای داده. روش1

 هایروش شده، بیان هایمدل از هرکدام برای 2مصورسازی و 1توالیتشخیص ،7رگرسیون ،6بینیپیش ،5بندیخوشه ،4بندی، دسته3پیوستگی از

                                                 
1. Capgemini 
2. Millennials 
3. Association 
4. Classification 
5. Clustering 
6. Prediction 
7. Regression 

 یوارسازیباز یهاکیجهت استفاده در تکن یکاوداده یهاکیبر اساس تکن مهیب انیمشتر یبندخوشه
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 یادگیری پرکاربرد هایشرو از دارد. برخی وکارکسب نیاز و های دادهویژگی به آنها بستگی انتخاب که دارد وجود متعددی ماشین یادگیری

 خطی/ رگرسیون 6عصبی مصنوعی شبکه ،5تصمیم درخت ،4تلازمی میانگین، قواعد-K، 3همسایه نزدیکترین Kعبارتند از  کاویداده در ماشین

 (.1393)ویسی و غروی،  . ...و 7لجستیک

 با نظارت با هایالگوریتم شوند.بندی میتقسیم 9نظارت بدون و 8بانظارت دسته دو به کاویداده هایکاوی: الگوریتمهای داده. الگوریتم2

 از توانمی دسته بدون هایداده برچسب کشف برای ادامه در که دهندشکل می را مدلی باشند،می برچسب دارای که آموزش هایداده از استفاه

جای  خوشه چند در آن هایویژگی به توجه با تنها و شده تعیین فرض پیش بدون را هاداده نظارت بدون هایالگوریتم مقابل برد. در بهره آن

های شوند. در موارد کاربرد روشتقسیم می 11و پیشین 10بندی به روش کلی خوشهکار گرفته شده برای خوشههای بهروش .دهندمی

ها را از قبل مشخص کند، شود. هنگامی که محقق تعداد و نوع بخشاز روش خوشه استفاده میچندمتغیره مانند تحلیل و تشخیص رگرسیون 

های از پیش تعیین شده مانند میزان خرید، طول عمر مشتری و... مشتریان است. در این مدل محقق بر اساس متغیر بندی از نوع پیشینبخش

های بدون نظارت است و از در این مقاله استفاده شده از جمله الگوریتمبندی که (. الگوریتم خوشه1978، 12کند )ویندبندی میرا گروه

 شود.های پیشین محسوب میروش

کاوی ابزارهای مختلفی وجود دارد که با توجه های دادهسازی الگوریتمکاوی در مدیریت ارتباط با مشتریان: امروزه جهت پیادهنتیجه داده .3

ربردی کا هایسازی پروژهتوان از این ابزارها برای پیادهبه راحتی و با تسلط میهای عظیم در صنعت بیمه حجم داده و پایگاه دادهمناسب بودن 

گذارن انتخابی استفاده شد که توسط بندی مجموعه بیمهمیانگین برای بخش-Kالگوریتم استفاده نمود. در تحقیق پیش رو از در صنعت بیمه 

سازی شده است. سپس برای بهبود اهداف مدیریت ارتباط با مشتری در جذب، نگهداری و افزایش وفاداری زبان برنامه نویسی پایتون پیاده

 های شرکت متفاوت باشد.بندی با توجه به سیاستتواند در هر تقسیموارسازی پیشنهاد شد که میگذاران، راهکارهای بازیبیمه

 

 کاوی بر مدیریت ارتباط مشتریاندادهتأثیر 

 توان اشاره کرد:به موارد زیر میکاوی در مدیریت ارتباط با مشتریان تأثیرات مثبت علم دادهاز 

کاوی باعث پاسخگویی موثر به نیاز مشتری، بهینه نمودن بازدهی مدیریت ارتباط با مشتریان مدیریت ارتباط با مشتریان و داده تلفیق

 گردد.وری نیروی انسانی، ارتقاء کیفیت در محصولات و در نهایت موجب پاسخگویی سریع به تغییرات محیطی میسرمایه و بهره

های بازاریابی بر همین دهی به برنامهیت سوددهی خود را با شناسایی سودمندترین بخش از مشتریان و اولویتتوانند قابلهای بیمه میشرکت

دهد که شرکت قادر نباشد قرارداد مناسب را با نرخ مناسب و به . زیرا، مشکلات مربوط به سوددهی شرکت زمانی رخ میاساس افزایش دهند

توانند از همه بندی یا تحلیل وابستگی میکاوی از قبیل بخشهای بیمه با عملیات دادهاما شرکت د.مشتری مناسب در زمان مناسب ارائه کن

 های بازاریابی استفاده کنند.ای و برنامهاطلاعات موجود خود برای طراحی بهتر محصولات بیمه

ری درباره یکدیگر داشته باشند، این رابطه تکامل گر هر دو اطلاعات بیشتکند. اگر شرکت بیمه و بیمهرابطه مشتری با زمان تغییر می

آورد. چرخه زندگی کاوی در مدیریت ارتباط با مشتری فراهم میچرخه زندگی مشتری، چارچوب مناسبی برای به کارگیری داده .یابدمی

توجه و تصمیمات مناسب ارائه دهد و در بخش خروجی اطلاعات جالب کاوی، اطلاعات در دسترس را نشان میمشتری، در بخش ورودی داده

بعضی از مشتریان، مراجعات خود  .بینی کرده و میزان وفاداری آنها را مشخص خواهد کردکاوی، سودآوری مشتریان بالقوه را پیششود. دادهمی

                                                                                                                                                             
1. Sequence Mining 
2. Visualization 
3. K-Nearest Neighbor 
4. Association Rule 
5. Decision Tree 
6. Neural Network 
7. Logistic/Linear Regression 
8. Supervised Learning 
9. Unsupervised Learning 
10. Cluster 
11. Perior 
12. Wind 

 مونا پرستش
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را بر مشتریانی متمرکز  ها هدف خوددهند. در این صورت شرکتشود تغییر میهایی که در رقابت، ایجاد میها برای کسب مزیترا به شرکت

ای را در بینی و تصمیمات آگاهانهتوان ارزش مشتریان را تعیین، رفتار آینده آنها را پیشکاوی میکنند که سودآوری بیشتری دارند. با دادهمی

 .این رابطه اتخاذ کرد

آوری و وفاداری آنها را تشخیص داد. گذاران استفاده نمود و میزان سودهای مختلف از بیمهتوان برای ایجاد دستهمی بندیهای بخشاز روش

 هایهای بازاریابی یا تکنیکسپس برای مواجهه با اعضای هر دسته یا بهبود وضعیت دسته، از مشخصات اعضای آن استفاده نمود و روش

سازی ها پیادهوارسازی خاص در هر یک از این دستهتوان یک سیاست بازیسازی کرد. برای تحقق این منظور میامتیازدهی خاصی را پیاده

های هر شرکت و اطلاعات مورد با توجه به سیاستلازم به ذکر است کاوی استفاده گردید. البته، کرد. در این تحقیق نیز از این کاربرد داده

)ترکستانی و  سازی است که این تحقیق تنها بخش کوچکی از آن استهای عملی و بزرگ بسیاری در این زمینه قابل پیاده، پروژهرسیبر

 (.1393همکاران، 

 

 پژوهش شناسیروش

 شود:وارسازی در صنعت بیمه بیان میسازی بازیدر این بخش یک راه حل کلی برای پیاده

توان مشتریان را به دو بخش مشتریان بالقوه و مشتریان خریدار تقسیم نمود. در مورد مشتریان ن: از یک منظر میگذارابندی بیمه. بخش1

اند. این دسته از مشتریان مخاطب گذاران شرکت قرار نگرفتهگذاران وجود ندارد. چون هنوز در بازه اطلاعاتی بیمهبندی بیمهبالقوه، نیاز به بخش

گاه شرکت بیمه، محل مناسبی برای امتیازدهی و جذب مشتریان سازی در بازاریابی هستند. در قسمت استعلام نرخ در وبوارراهکارهای بازی

بوط بالقوه است. شناسایی مشتریان بالقوه در هر رشته کار چندانی ندارد. برای مثال مشتریان بالقوه رشته مسئولیت پزشکان، تمامی پزشکان مر

به ترویج بیمه سلامت بپردازند و یا حتی یک شرکت اند با رواج یک بازی برخط سعی کردهای . برخی موسسات بیمهبه یک بیمارستان هستند

خود جوایزی نظیر تخفیف در حق بیمه دریافت  سلامت وضعیت بهبود صورت در تا سازدمی قادر را ترویج داده که کاربرانای یک بازی بیمه

قسمت (. اما، 1397)بهشتی و اعلایی،  گرددگذاران خریدار میگذاران بالقوه و تغییر ماهیت آنها به بیمهبیمه ها سبب جذب. این جذابیتکنند

این تحقیق روی مشتریان خریدار و تکرار خرید انجام شده که خود به چهار دسته مشتریان ویژه، مشتریان برتر، مشتریان کاربردی الگوریتم 

 (.1395های بعدی در مورد آنها به تفصیل بحث شده است )مختاری و میرروشندل، اند و در بخشبندی شدهیممیانی و مشتریان ضعبف تقس

افزارهای جدید مدیریت سازی یک بازی با هدف بازاریابی است. نرموارسازی در حقیقت پیادهگذاران: بازیوارسازی در ارتباط با بیمه. بازی2

اند. به این شکل که کاربر با ثبت یک سرنخ، فرصت تجاری یا با ثبت یک فعالیت امتیاز سازی را ایجاد کردهواربازی ارتباط با مشتری امکان

وارسازی در ارتباط با مشتریان به موارد زیر شود. از جمله کاربردهای بازیاش ثبت میگیرد و مجموع امتیازات هر فرد در صفحه شخصیمی

 توان اشاره کرد:می

گذاری تبعیضی در این بخش به خوبی کاربرد دارند. تا جایی که امکان دارد، گذاران(: استفاده از ابزارهای قیمت)جذب بیمهتشویق به خرید 

هایی تعریف شود که به ازای مبلغ و تعداد خرید بالاتر، تخفیف بیشتری برای مشتری قائل شوند. برای یک رویداد خرید باید دستورالعمل

های نامهسناریو تهیه کرد و برای هر یک از مراحل امتیاز خاصی در نظر گرفت. بدین ترتیب مشتریانی که تعداد بیمهتوان چند ای میبیمه

صورت نقدی نامه را بهکنند و یا کل مبلغ بیمهها را بهتر تسویه مینامهبیمه، کنندهای بیشتری بازدید میاز رشتهکنند، بیشتری خریداری می

کنند. یا از امتیازات خاصی شوند و در خریدهای بعدی تخفیف و تشویق بیشتری دریافت میاز امتیاز بیشتری برخوردار می کنندپرداخت می

 شود.مند میه خودرو و ..( بهرهمثلا سایبان به همراه بیم، ارسال لوازم جانبی )نامهمانند ارسال رایگان بیمه

گذاران(: هر فرد با توجه به امتیازی که کسب کرده، س ارزشمند بودن به آنها )نگهداری بیمهگذاران و اعطای احساافزایش تعامل با بیمه

توانند با بحث و تبادل نظر با مدیران افزار میشوند. مدیران نرمهای کل شرکت معرفی میکند و در جدولی، برترینعنوان یا لقبی کسب می

های مختلف طراحی کنند. حتی امکان ، این جداول را برای شاخصهای فنیبخش ارشد شرکت و حتی بر اساس اهداف مختلف هریک از

کنند های گروهی خریداری میهایی که بیمهوجود دارد. به این صورت که امتیازات دستاورهای تیمی یا سازمانی برای شرکتارزیابی تیمی نیز 

 یابد.کنند، به تمامی اعضای آن تیم یا کل شرکت اختصاص میریداری میای مازاد بر قرارداد گروهی خود خهای بیمهو یا از دیگر رشته

مدنظر شرکت بیمه تشویق های گذاران را به انجام فعالیتبیمهتوان ها میامتیازات فعالیتگذاران: با تغییر های بیمهها و فعالیتمدیریت رفتار

، زیاد یا مراجعه حضوری به مرکز دارند گذاران یا نمایندگان آنها تماس تلفنی  اگر بیمهمثلا ها امتیاز بالاتری اختصاص داد.کرد و به آن فعالیت

 443-426ص  ،34شماره پیاپی  ،1399 پاییز ،4شماره  ،9دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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. یا برای مراجعه های سیستمی از خود نشان دهندامتیاز تماس تلفنی پایین در نظر گرفته شود تا آنها تمایل بیشتری به برقراری تماس

 حضوری امتیاز منفی در نظر گرفته شود.

مدیریت ارتباط با مشتری به کارکنان این  وارسازی درکاهش وابستگی شرکت به مدیر یک شعبه یا نماینده یک قرارداد خاص: اجرای بازی

شود که افزار مدیریت ارتباط با مشتری ثبت کنند. این کار باعث میباطی با مشتریان را در نرمها و سوابق ارتدهد که تمامی دادهانگیزه را می

 گذار را معرفی کرده از بین برود و اطلاعات افراد در سازمان باقی بماند.وابستگی سازمان به نماینده یا کارمند خاصی که بیمه

تا سیستم ارزیابی برای تمامی کارکنان به خوبی قابل درک باشد و همه بدانند چه کاری کند وارسازی کمک می: بازیامتیازدهی به کارمندان

کارهایی که به آنها کارمندان تمایل بیشتری به تکمیل باید انجام بدهند تا امتیاز و مزایای بیشتری کسب کنند. با اجرای این مکانیزم، 

 آنها نیز موثر خواهد بود.در سیستم امتیازدهی روزانه آنها شده و  سبب کاهش کارکنند. زیرا، اختصاص داده شده، پیدا می
 
 گذارانسازی در ارتباط با بیمههوارسازی قابل پیادهای بازی. انواع تکنیک3

کارافزارهای گاه یا های امتیازدهی در وباستفاده از نوعی سیستم امتیاز دهی برای افزایش ارتباط با مشتری و بیشتر دیده شدن: سیستم

جوابگو هستند. چون افراد برد انتظار خاصی که از مشتری وجود دارد توانند کاربردهای فراوانی داشته باشند. از جمله در پیشای میبیمه

تماشا بارها  ویدیوهای تبلیغاتی شرکت راهای بیشتر دارند و برای این منظورند حاضرند و در ادامه آن تخفیف همیشه میل به گرفتن امتیازها

 کرده و با دوستان به اشتراک بگذارند.

ها برای جلب توجه مشتریان است. این افراد به امید اندازی نوعی مسابقه یا چالش یکی از موثرترین راهدهی: راهاستفاده از سیستم جایزه

تیار شرکت بگذارند؛ برای مثال قبل از شروع مسابقه، اند که اطلاعاتی را در اخکنند و در همان زمان آمادهدر مسابقه شرکت می کسب جایزه

 خود فرصتی عالی است که فهرستی از مشتریان بالقوه در اختیار شرکت قرار گیرد.یک فرم برخط را تکمیل کنند که 

وارسازی در بازاریابی زیکردن باهای پیادههای گوناگون به افراد یکی از بهترین روشگذاران: دادن حق انتخاباعطای حق انتخاب به بیمه

ای قرار شود، چند گونه مختلف از یک سرویس بیمهنامه خاص وارد میگذار برای بررسی یک بیمهای که بیمهعنوان مثال در صفحهاست. به

نامه توضیح ن بیمههای مربوط به آها و پوشششود و یا ویژگیگیرد و با کلیک روی هر گزینه، ویدیویی مختص آن انتخاب نمایش داده میمی

 توانند حالت چند لایه پیدا کنند.ها میشود. این انتخابداده می

توان برای کاربران چند سطح تعریف شود که با ها عاشق پیشرفت هستند. لذا، میگذاران: همه انسانپیشرفت مرحله به مرحله به بیمهاجازه 

عنوان مثال تخفیف بیشتری روند، امکانات بیشتری در اختیارشان قرار بگیرد. بهچه بالاتر به مراحل بالاتر رسیده و هر خرید از شرکت بتوانند 

از مرحله قبل دشوارتر باشد و عبور از آن نامه دیگری با امکانات جدید خریداری کنند. برای این منظور باید هر مرحله بیمهیا گیرد. به آنها تعلق 

 اشته باشند.دنیازمند تلاش و فعالیت بیشتری 

بسیار آسان است و انگیز هستند. بلکه استفاده از آنها ها این است که نه تنها هیجانهای شانس: ویژگی خوب این گردونهاستفاده از گردونه

شانس خود را امتحان تواند بارها و بارها اند. ویژگی دیگر این است که کاربر میاند یا نه نشدهشوند که برنده شدهافراد همان لحظه متوجه می

 گاه شرکت خواهد شد.باعث افزایش تعامل افراد با وبکند که 

ای که برای یک بیمه نامه خاص در خدمات و پیشنهادهای ویژهگذاری اگر کاربران بتوانند با اشتراکبه کاربران:  گذاریاشتراکاعطای امکان 

تر کردن جامعه مشتریان بالقوه در کار را خواهند کرد و این فرصتی عالی برای بزرگ امتیاز بیشتری کسب کنند، قطعا ایننظر گرفته شده 

 خواهد بود.شرکت 

وارسازی اگرچه بسیار کاربردی و اثرگذار است. اما یک طرح کلی نیست که هر فردی بتواند وارسازی در بیمه: بازیسازی پلتفرم بازی. پیاده4

وارسازی با بوم شود. مقایسه بوم مدل بازیو بازی با کلمات بیشتر باعث سردرگمی فرد میستفاده نماید وکار خود اراحتی آن را در کسببه

 وارسازیبازیبوم ها فرد را در درک بهتر دارند و ارتباط بین این قسمتبخش مختلف  ۹های زیادی که در وکار به خاطر شباهتمدل کسب

در جزء از ابعاد مختلف مورد بررسی قرار دهد. صورت جزءبهسازی خود را بهدهد که تا ایده بازیکمک خواهد نمود و این امکان را به فرد می

 سازی نمود.های مختلف زیر را شبیهتوان جنبهصورت کلی میوارسازی بههای بازیسازی هر یک از تکنیکپیاده

باید مشخص گردد. تعیین انتظار یک شود وارسازی دنبال میحل بازیکه با ارائه راه …: نتیجه و سود اقتصادی، اجتماعی و 1درآمد یا منافع

سازد که این شرکت با رسیدن به چه موقعیتی خود را موفق تصور کرده و ه میوارسازی تا حد زیادی افراد را متوجشرکت برای استفاده از بازی

                                                 
1. Revenue 

 یوارسازیباز یهاکیجهت استفاده در تکن یکاوداده یهاکیبر اساس تکن مهیب انیمشتر یبندخوشه
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وکار مدنظر های ضروری خود رسانده است. بر اساس بوم مدل کسبوارسازی تا چه حد برای شرکت قابل قبول بوده و او را به هدفبازده بازی

نگاهی به بوم مدل د را به درآمد قابل قبولی رسانده است. با نیمشود که بازده خوبی داشته و افراموفق تصور میاین تحقیق فعالیتی 

وارسازی زمانی ، مدل بوم بازیوارسازی یافتن مشتریان وفادار استشرکت از بازیشود. برای مثال اگر هدف مشخص میمسیر وارسازی بازی

 .ه شودای اضافگذاران این شرکت بیمهروز بر تعداد بیمهاثربخش است که روز به 

هایی مدنظر است. زیرا، اگر و با چه ویژگیرفتار کدام یک ها هستند که باید مشخص شود تغییر ها همان مشتری: در واقع بازیکن1بازیکنان

و بر حسب نیاز کنترل کرد توان رفتارهای آنها را ها و احتیاجات آنها چیست؟ بهتر میخواهند و ویژگیبازیکنان از بازی چه میمشخص شود 

محیط بازی را هر چه بیشتر با نیازهای بازیکنان دهد تا شرکت این امکان را میشرکت تغییر داد. تشخیص و شناسایی بازیکنان مورد علاقه 

شوند. محور افکار گروه اول میتقسیم ها به چهار دسته بازیکنان بازیکن 2بر طبق مدل بارتل تطبیق داده و در جذب آنها گام مؤثرتری بردارد.

هستند  4برای گروه دوم که بازکنان جستجوگر و کاشف برند.بازی میسودی است که از هستند  3که بازیکنان در پی دستاوردهای شخصی

رشان دور نماند. برای تا هیچ نقطه مجهولی از نظکنند اهمیت دارد و همیشه با کنجکاوی اطراف را بررسی میکنند مسیری که در آن سیر می

افراد های این هستند که ویژگی 5گرهاگروه سوم، تعامل توجه نیست.باره به خط پایان برسد جالب یکاین دسته از بازیکنان مسیر مستقیم که 

بازی دیگران نقطۀ مثبت دید و هستند که خراب کردن  6هاگروه چهارم، قاتل است.ها و قرار دادن کانون تمرکز بر روی آنها توجه به همبازی

 افتند.نظر آنها است. زیرا بیشتر از آن که به فکر برد خود باشند از برد دیگران نگران شده، پس به فکر تخریب آن می

وارسازی محقق یرفتارهایی که باید در بازیکن تغییر یابد و کارهایی که باید توسط او در طول بازی انجام شود تا بازدر این مرحله  :7رفتارها

شود، تغییر از یک حالت نامطلوب به حالتی وارسازی در اصل باهدف تغییر و تحول بنا میبازی شود.مشخص میشود و پروژه به نتیجه برسد 

رود. یعنی ابتدا هدف ها بفرد ناراضی گذشته نباشد و مسئولانه خود به دنبال انجام آن فعالیتکه چنان بر فرد تأثیر گذارد که دیگر او خوشایند 

 .بازی به سمت دلخواه پیش برودبازی، سپس بازیکنان و در گام سوم چگونگی رفتار بازیکنان مورد بحث است تا 

ای برخوردار است. علم العادهها دارند از اهمیت فوقها، حال توجه به احساسی که افراد در حین این فعالیت: بعد از همۀ این تلاش8هااحساس

با شکست مواجه گردد اگر طرح اجرایی نشود یا و رها به این موضوع توجه دارد که آیا طرح و ایدۀ مدنظر هدف اصلی را برآورده نموده رفتا

مانع تمامی احساسات منفی شد. یعنی عوامل یکپارچه و واحد زمان کوتاهی از دست بروند. بنابراین، باید در مدتممکن است تمامی بازیکنان 

آوری کرد. بدین ترتیب توانند کمال رضایتمندی را در فرد به حد نهایی خود برساند و او را سرشار از حس ناب لذت نمایند را باید جمعکه ب

اند مانند گاه آنها را تجربه نمودهگاه و بیاحساسات مختلفی که همه  .روز بازیکن جذب کرد و بازیکنان قدیمی و وفادار ساختتوان روزبهمی

وارسازی با توجه که همگی ممکن است توسط بازی …خوب تأیید شدن، احساس همراهی، پذیرش نقش و حضور فعال در بین گروه و  حس

 آن نیز مورد توجه قرار گیرد. …به هدف بازی انتخاب شود و حتی جزئیات آن چون کلمات و بار معنی جملات و

چگونه توانند احساس خود را در پایان کار حتی حدس بزند. به این فعالیت و تند و نمی: بازیکنان از هدف شرکت باخبر نیس9هاانگیزاننده

، کسب مقام 13، بهبود خلاقیت12، سود ببرد11، امتیاز بگیرد10شود که موفق شودگفته می ایجاد کردن مجموعۀ این احساسات انگیزاننده

 هستند.  هاجمله انگیزانندهاز  2المنفعه انجام دهدعام، کارهای 1ها را برطرف نماید، ضعف15سازی کند، شخصیت14نماید
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2. Bartle 
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زیرا، بازی با  مشخص شود.دهد نشان می ها بازخوردشود و به بازیکن: در این مرحله باید عناصری که بازی از آنها ساخته می3اجزای بازی

در اینجا نیز اجزای بازی از اهمیت زیادی برخوردارند. اما، وجه تمایز  …نماید و ها و ... موجودیت خود را اعلام میتوپها، اجزایی مانند مهره

مراحل بعدی را باز سیدن به رتوان بهره برد که امتیازها که راه آنها این است که لزوماً نباید فیزیکی باشند و از اجزای غیرفیزیکی نیز می

فرد را نسبت به دیگر  رود. دستاوردهاکار میهای مختلف با امتیازات مختص به همان ردیف بهبرای تعیین گروهها مدال اند.کنند از آن جملهمی

 کند.را برای ارتقا ترغیب میراد بندی نیز افوضعیت است. مرحله برای مقایسه و نمایش صفحۀ امتیازات کند.بازیکنان متمایز می

در هر مکان و زمانی قوانین  مشخص شود.دهند : در این مرحله باید قوانین بازی که با استفاده از اجزاء به بازیکن انگیزه می4مکانیک بازی

و اثربخشی یر حرکت را مشخص رسد. قوانین در واقع مسای به هدف خود نمیزنند که بدون رعایت آنها هیچ طرح و برنامهحرف اول را می

کند بازیکن تحت مکانیک بازی مشخص می شود که انتظار آن وجود دارد.مشاهده میکنند. به کمک قوانین همان حرکتی طرح را تضمین می

ه در فرد برای ادامه فعالیت ها را فراهم و باعث انگیزفعالیتتواند به مقصود خود برسد. در مکانیک بازی، قوانین زمینه اثربخشی چه شرایطی می

 شوند.مدنظر شرکت می

تر وجود دارد تا بنابراین، در این قسمت احتیاج به نگاهی وسیع که قرار است بازی در آن پیاده شود باید مشخص گردد.: محیطی 5پلتفرم

ترین و سختجه شود که اصلاً لزومی ندارد شود به این نکته نیز تودر آن طراحی میوارسازی بر محیطی که بر اساس هدف، بازیعلاوه

 شود.یافت میهای بهتر و با هزینۀ کمتری نیز ترین راه را مطابق با ایدۀ مدنظر انتخاب شود. مسلماً با کمی تفکر راهپرهزینه

در حد قابل رآورد شده و ریسک کار های شرکت بدور از هرگونه شک و تردیدی هزینهخوبی و بهدهد که بهمیامکان : این مرحله 6هاهزینه

بندی مراحل کار و حدس شود با دستهو سعس میاندازی پروژه برآرود های اصلی موردنیاز برای راهقبولی کاهش یابد. در این مرحله هزینه

 (.2011 ،7پیش رفت )زیکرمن و کانینگهاموکار بهها منطبق بر بوم مدل کسبدقیق هزینه

 

 گذارانهای مختلف بیمهدر گروه وارسازیبازینحوه کاربرد  -5

نظران بستگی دارد. در استفاده از تکنیک متناسب با هر گروه به سیاست شرکت و نظر صاحبهای متعددی دارد و تکنیکوارسازی بازی

-ت هزینه و منابع سازمان مفید باشد. بههای موثر و مدیریتواند در انتخاب تکنیکگذاران عنوان شده که میبندی بیمهادامه نتایج عملی بخش

گروه مشتریان برتر و مشتریان  ، باید رویهای وفادار است و وابستگی آنها به سازمان اهمیت داردحفظ مشتریعنوان مثال، اگر سیاست شرکت 

، استفاده کرد؛ یا همراه ای بعدی باشدهنامهتواند تخفیف در خرید بیمههایی مثل امتیازدهی و جایزه که میویژه متمرکز شد و از تکنیک

. در اعطاء شودها و نامههای خودرو، کیف مدارک جهت بیمههای تبلیغاتی بیمههای جانبی مانند سایبانهدیههای خاص برای تبلیغات نامهبیمه

وارسازی مختص خود های بازیی هر دسته از سیاست، برتر، میانی و ضعیف تقسیم شده تا براویژهبه چهار دسته گذاران نمونه این تحقیق بیمه

 آنها استفاده شود.

 

 ی و منبع اطلاعاتی مورد استفادهنمونه آمار

استفاده شده است. اطلاعات مورد نظر سال اخیر یک شرکت بیمه  3گذاران حقیقی نمونه تصادفی از بیمه 500در این تحقیق از اطلاعات 

ها( و اطلاعات مکانی هستند که در ادامه بیان نامهها )مربوط به بیمهتی، اطلاعات مربوط به تراکنششناخاطلاعات جمعیت شامل سه بخش

استفاده شده و برای میانگین -kبندی مشتریان از الگوریتم سازی شدند. برای خوشهپردازش وآمادهدست آمده پیششده است. اطلاعات به

یک روش تغییر   DFMTبندی شدند. روش دهی و اولویت، وزن 8DFMT هایها با روشخصهبررسی میزان اهمیت مشتریان هر کدام از مش

                                                                                                                                                             
1. Scarcity 
2. Altruism 
3. Components 
4. Mechanics 
5. Platforms 
6. Costs 
7. Zichermann & Cunningham 
8. DFMT (Demographic-Frequency-Money-Trust) 
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)بشیری  از متغیرهای متفاوت استفاده شده است بندیاست که به سبب کارایی بیشتر با توجه به ماهیت مورد بخش 1RFMیافته از مدل 

و  (M، تراکنشی ) (Dشامل متغیرهای جمعیت شناختی)گذاران در این تحقیق بیمهکار رفته برای (. متغیرهای به1394موسوی و همکاران، 

های مورد نظر صورت بندیمیانگین اعمال شد و بخش-k، الگوریتم ها توسط پایتوندهیباشد. سپس روی خروجی این وزنمی  (P)مکانی 

 توضیح بیشتری در این مورد ارائه شده است.گرفت که در ادامه 

 

 سازیپیاده

 دهد.مراحل انجام این تحقیق را نشان میشکل زیر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 مراحل مربوط به انجام تحقیق :2شکل 

 های تحقیقمنبع: یافته

 

 ورود اطلاعات

های گذاران مورد بررسی قرار گرفتند. اطلاعات مربوط به جمعیت شناختی، شامل مشخصهدر این تحقیق سه دسته از اطلاعات برای بیمه

گذاران ثبت نشده زان تحصیلات در اطلاعات بسیاری از بیمهها، با توجه به این که میپردازش داده، تحصیلات و جنسیت که در مرحله پیشسن

های خریداری شده نامه، اطلاعات خسارت و بیمه، این مشخصه حذف گردید. اطلاعات مربوط به حساب کاربری، شامل اطلاعات حق بیمهبود

سوم؛ اطلاعات مربوط به موقعیت مکانی ید. دسته پردازش اطلاعات، تغییراتی در ساختار این اطلاعات ایجاد گردباشد که در مرحله پیشمی

ای ها و خصوصیات فیلدهای دادهدهی به ویژگیبرای وزنDFMT باشد. سپس از روش گذار مینامه و محل زندگی بیمهشامل محل صدور بیمه

عنوان ورودی بهگذاران گذاری شده بیمهاطلاعات ارزش شامل DFMT گذاران استفاده شد و متغیرهای مدلدست آمده از اطلاعات بیمهبه

دهی شده های وزنهایی از مشتریان است که با توجه به مشخصهمیانگین شامل دسته-kالگوریتم میانگین استفاده شدند. خروجی -kالگوریتم 

بندی شدند. به چند دسته تقسیمان های مشترک و با توجه به اوزان آنها این مشتریاند. بر اساس ویژگیبندی شدهخوشه DFMT توسط روش 

، مشتریان برتر نامیده شدند و و نسبت حق بیمه به خسارت بیشتری دارند اندهای بیشتری خریدهنامهبدین ترتیب که مشتریانی که تعداد بیمه

شناختی، سن و جنسیت آنها ضعیف قرار گرفتند. سپس، بر خصوصیات جمعیتتر در دسته مشتریان میانی و به نسبت آنها مشتریان ضعیف

جهت ارسازی وهای خاصی از بازی، جنسیت و مکان مورد بیمه، سیاستبا توجه به شرایط سنیهایی انجام داده شد و برای هرگروه تحلیل

 بازاریابی بکار رفت.

 

                                                 
1. Recency, Frequency, Monetary 

های مورد نیاز از پایگاه استخراج داده

 داده مشتریان
 درک موضوع تحقیق

 
 هادادهپردازش سازی و پیشآماده

 های بدست آمدهتحلیل خوشه
به   FMTاعمال وزن ها و خروجی

 بندیجهت بخش  k-meansالگوریتم 
ها و تعیین وزن برای ارزش گذاری داده

 FMTآنها با روش 

بندی آنها جهت امتیازدهی مشتریان و تقسیم

 های مختلف گیمیفیکیشناعمال سیاست

 یوارسازیباز یهاکیجهت استفاده در تکن یکاوداده یهاکیبر اساس تکن مهیب انیمشتر یبندشهخو
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 هاپردازش دادهسازی و پیشمادهآ

تواند در ها، نقش بسزایی میپردازش داده. عملیات پیشباشدکاوی میترین مراحل دادهیکی از مهمها، پردازش دادهسازی و پیشمرحله آماده

کارگیری در فرایند تجزیه و تحلیل باید مورد بررسی بیشتری قرار بگیرند. در بانک ها  قبل از بهدرستی نتایج تحقیق داشته باشد. برخی متغیر

گذاران اجباری نبوده، بنابراین اطلاعات درستی در دسترس نبود. به همین دلیل این به تحصیلات بیمه اطلاعاتی این تحقیق، اطلاعات مربوط

، های نامعقول یا خالی داشتندها که ستوناز مجموعه اطلاعات مورد بررسی حذف شد. همچنین برخی اطلاعات تکراری و برخی دادهمتغیر 

ای های مختلف بیمهدر رشته 1397و  1396، 1395های گذاران مربوط به سالتایی از بیمه 500، نمونه تصادفی ساده . در نهایتحذف شدند

گذار گذاری( مورد بررسی قرار گرفت. اطلاعات مربوط به حق بیمه و خسارت هر بیمهعمر و سرمایههای درمان، )بدون درنظر گرفتن رشته

جام گرفت و نسبت حق بیمه به خسارت محاسبه شد تا در تمامی متغیرها مقدار بیشینه پردازشی انها پیشروی تمام دادهاستخراج گردید. 

ها محاسبه شد و در ستون جدایی به اطلاعات نامهتعداد بیمه 1صورت جداگانه در پایگاه داده اس کیو الگذار بهبررسی شود. در مورد هر بیمه

 شد. اضافه شد و دوباره در ارزیابی وارد

 

 هایافته

توان برای ارزشگذاری کمک نیز می  DFMTاز الگوریتمدارد. اما ترین نقش را در ارزشگذاری نظر متخصصین و کارشناسان هر صنعت مهم

 زیر خلاصه شده است.روی نظر کارشناسان در جداول که نتیجه ارزشگذاری آن  گرفت

 
 شناختیهای جمعیتدست آمده برای مشخصهاوزان به :1جدول 

 وزن نرمال شده شخصهم

 D1 72%سن 

 D2 23% جنسیت

 حذف شده D3 تحصیلات

 های تحقیقمنبع: یافته

 
 گذارهای تراکنش بیمهدست آمده برای مشخصهاوزان به :2جدول 

 وزن نرمال شده مشخصه

 M1 32% نسبت حق بیمه به خسارت

 M2 68%  تعداد بیمه نامه

 های تحقیقمنبع: یافته

 

 های مکانیدست آمده برای مشخصهاوزان به :3جدول

 وزن نرمال شده مشخصه

 P1 45% محل صدور بیمه نامه

 P2 55% محل زندگی بیمه گذار

 های تحقیقمنبع: یافته

 
دست به 01/0، آن ماتریس سازگار است که در مطالعه حاضر این نرخ کمتر از باشد 1/0ها کمتر از اگر نرخ سازگاری مقایسه زوجی ماتریس

 باشد.صحیح است و ماتریس سازگار میآمد، بنابراین 

 

 میانگین -kالگوریتم 

  میانگین به شرح زیر است: -kالگوریتم های تحلیلی در گام

                                                 
1. Structured Query Language (sql) 

 مونا پرستش



438 
 

  شوند.ها انتخاب میعنوان به نقاط مراکز خوشهبه 1نقطه با استفاده از رابطه  Kدر گام اول 

                                                              

   𝐽 = ∑ ∑ ‖𝑥𝑖(𝑗) − 𝑐𝑗‖𝑛
𝑖−1

𝑘
𝑗−1 2                                                   (1)  

               
ای که مرکز آن خوشه کمترین فاصله تا آن داده ام است. در گام دوم، هر نمونه داده به خوشه jمرکز خوشۀ  jلۀ بین نقاط معیار فاص ║║که 

 شودعنوان مرکز محاسبه میها برای هر خوشه یک نقطه جدید بهها به یکی از خوشهتعلق تمام دادهدر گام سوم، شود. می را دارد، نسبت داده

، 1شوند )چن و هوانگها حاصل نشود تکرار میهیچ تغییری در مراکز خوشهتا زمانی که  3و  2ط متعلق به هر خوشه( و مراحل )میانگین نقا

2011.) 

 

 گذارانگذاری و امتیازدهی به بیمهارزش

های مشابه با توجه به لگوریتمیا در اشود های دیگر با توجه به نوع الگوریتمی که انتخاب میبندیبندی نسبت به خوشهبرتری یک خوشه

-kها از الگوریتم و برای هر کدام از ویژگی  DFMTاز الگوریتم(. در تحقیق پیش رو 2014، 2، فرق دارد )روی و همکارانهای متفاوتداده

(. در اولین گام 1394)بشیری موسوی و همکاران،  گام اصلی تشکیل شده است 3میانگین استفاده شده است. فرآیند امتیازدهی به مشتری از 

بندی به تفکیک مشتری، فرآیند خوشهمنظور از ارزش خوشه  شود.مشتری محاسبه می، ارزش خوشه گذاری مشتریاناز چارچوب ارزش

 کنددریافت می ای را که در آن قرار گرفته،امتیاز خوشه ر،مشتری بر اساس آن زیرمعیا است که طی آن، DFMT معیارهای مدل معیارها و زیر

 شود.به طریق زیر محاسبه میDFMT مشتری بر اساس معیارهای  فرآیند ارزش خوشه.

𝐶𝐶𝑣𝑥 =
𝑚𝑒𝑑(𝑐𝑗)

∑ (𝑐𝑗)𝑛
𝑗=1

                                                                            (2) 

 بالا:در رابطه 

 = CCVx ارزش خوشه مشتری براساس معیارx  

  =Med (cj) میانه خوشه j  ام  

بیمه و ها و حقنامهگذار است که تعداد بیمهتراکنش بیمه، گذاردگذاری مشتری تأثیر میبر موارد بالا، معیار دیگری که بر فرآیند ارزشعلاوه

. بدین معنی که هر چه تعداد تکرار بیشتر باشد با کندبررسی مینامه را ن تکرار بیمهدهد. همچنیگذار را نشان میخسارت دریافتی بیمه

تری خواهد بود. همچنین هر چقدر نسبت حق بیمه به خسارت بیشتر باشد، ، مشتری وفادارتر و با ارزشگذاریدهی برای ارزشاحتساب وزن

، پارامتری تحت عنوان نرخ رشد در نظر گرفته ایبیمه آیند امتیازدهی به مشتریمشتری ارزشمندتری خواهد بود. در گام سوم از محاسبه فر

شود. نرخ رشد در زیرمعیارهای تراکنشی و مکانی در نظر گرفته شده است. از آنجایی که اطلاعات این سه زیر معیار مربوط به سه سال می

سال تراکنش مشتریان بوده و میزان تأثیر معیارها در این سه سال در   3، بدین ترتیب نرخ رشد یا عدم رشد معیارها مربوط به باشدمی

 :سال به قرار زیر است 3محاسبه نرخ رشد در پایان  شود.امتیازدهی لحاظ می
 

αf1 = ⟦(
𝑓−

96𝑓95

𝑓96+𝑓95) ∗ .25 + (
𝑓−

97𝑓96

𝑓97+𝑓96) ∗  0.25 + (
𝑓−

97𝑓95

𝑓97+𝑓95) ∗ .50⟧ ∗ 100               (3) 

 
باشد که در این تحقیق نسبت حق بیمه به خسارت و سال می 3گذار در پایان مجموع مشخه تراکنش بیمه 1ر از در رابطه بالا، منظو

  و منظور از 96مجموع تراکنش در سال  f96 ، منظور از  97مجموع تراکنش در سال  f97  نامه در نظر گرفته شده است. منظور ازتعداد بیمه

f95  و  25/0صورت جداگانه لحاظ شده است. درصدهای نامه هم این مشخصه به. برای معیار تعداد بیمهاست 95مجموع تراکنش در سال

، ضریب اهمیت کمتر و تفاوت بین سال ابتدایی و انتهایی ضریب های متوالیکه در فرمول قید شده، بیانگر این موضوع است که در سال 50/0

آید. بدین ترتیب که دست می(. در نهایت ارزش مشتری از تأثیر معیارهای فوق به1394اهمیت بیشتری دارد )بشیری موسوی و همکاران، 

 شود.نوان مشتری برتر انتخاب میهای بیشتر به عنامهتعداد بیمهمشتری دارای نسبت حق بیمه به خسارت بالاتر و 
 

                                                 
1. Chen & Huang 
2. Roy et al 
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 در پایتونمیانگین  -kسازی الگوریتم پیاده

بخش حاضر به بررسی ها نیاز است. از این رو در به خوشه DFMTبا توجه به معیارهای مدل های مختلفی از مشتریان برای بررسی طیف

 تا بتوان ارزش خوشهمیانگین پرداخته شده -kالگوریتم دست آمده از طریق های بهبندی مشتریان و تجزیه و تحلیل خوشهفرآیند خوشه

. پردازش اولیه به محیط پایتون وارد شدان پس از پیشگذارمشتریان را به ازای معیارها و پارامترهای مورد نظر محاسبه کرد. اطلاعات بیمه

بندی میانگین روی آنها اعمال شد. به ازای هر معیار، خوشه-kبندی درآنجا اطلاعات پالایش نهایی شد و نرمال گردیدند. سپس الگوریتم خوشه

دی مناسب از وضعیت جمعیتی هر دسته از مشتریان به صورت گرفته و پارامترهای میانه خوشه و تعداد اعضای خوشه نیز امتیازدهی شد تا دی

 ازای معیارهای مورد نظر نشان داده شود.

 
 های اولیهداده :4جدول 

16 46 26 0 0 919 827970 919 5 8000000 

17 46 26 6 37 1905 18702 1905 5 9030000 

18 46 26 8 53 701 0 701 268 11600 

19 46 26 8 53 701 0 701 268 30733141 

20 46 27 3 37 402 174910 402 5 8300000 

21 46 26 8 53 701 0 701 268 1574691 

22 46 27 2 37 701 157353 701 5 8700000 

23 46 27 12 36 402 939100 402 5 5400000 

24 46 26 6 51 2901 958112 2901 5 6100000 

25 46 26 6 51 2901 958112 2901 5 750000 

26 46 26 7 48 2506 0 2506 268 8755899 

27 46 26 0 63 1407 597579 1407 5 3700000 

28 46 26 6 38 2901 598373 2901 5 7815000 

29 46 26 2 38 104 3500000- 104 103 1307920 

.. .. .. .. .. .. .. .. .. .. 

469 46 26 0 68 1903 140276 1903 5 22445000 

470 46 26 6 56 402 0 402 268 30471634 

471 46 26 11 38 701 203563 701 5 16900000 

472 46 26 4 40 448 0 411 268 949648 

473 46 27 6 71 701 0 701 268 9581393 

474 46 27 6 71 701 0 701 268 5540822 

475 46 27 6 71 701 0 701 268 1280883 

476 46 26 1 52 919 2632572 905 4 4112000 

 های تحقیقمنبع: یافته

 
 
 
 
 

 

 های نرمال شدهداده :5جدول 

20 044/0 046/0 021/0 … 01/0 002/0 01/0 

 یوارسازیباز یهاکیجهت استفاده در تکن یکاوداده یهاکیبر اساس تکن مهیب انیمشتر یبندخوشه

 

 مونا پرستش
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21 044/0 044/0 056/0 … 017/0 086/0 002/0 

22 044/0 046/0 014/0 … 017/0 002/0 011/0 

23 044/0 046/0 084/0 … 01/0 002/0 007/0 

24 044/0 044/0 042/0 … 069/0 002/0 008/0 

25 044/0 044/0 042/0 … 069/0 002/0 001/0 

26 044/0 044/0 049/0 … 059/0 064/0 011/0 

27 044/0 044/0 0 … 033/0 002/0 005/0 

28 044/0 044/0 042/0 … 069/0 002/0 01/0 

29 044/0 044/0 014/0 … 002/0 033/0 002/0 

… 044/0 … … … … … … 

469 044/0 044/0 0 … 045/0 002/0 028/0 

470 044/0 044/0 042/0 … 01/0 086/0 038/0 

471 044/0 044/0 078/0 … 017/0 002/0 021/0 

472 044/0 044/0 028/0 … 01/0 086/0 001/0 

473 044/0 046/0 042/0 … 017/0 086/0 012/0 

474 044/0 046/0 042/0 … 017/0 086/0 007/0 

475 044/0 046/0 042/0 … 017/0 086/0 002/0 

476 044/0 044/0 007/0 … 021/0 001/0 005/0 

477 044/0 044/0 021/0 … 017/0 002/0 001/0 

478 044/0 044/0 05/0 … 017/0 001/0 017/0 

479 044/0 044/0 0 … 017/0 002/0 001/0 

480 044/0 044/0 070/0 … 002/0 086/0 003/0 

 های تحقیقیافتهمنبع: 

 

عنوان مثال برای مشخصه جنسیت و سن گیری شده است. بهصورت جداگانه اندازهبهخوشه  4اطلاعات آماری مربوط به هر مشخصه در 

 FMT)جمعیت شناختی(،   Dو تحت عنوان کلی و سپس میانگین گرفته شده استجداگانه میانه و ارزش و تعداد اعضای خوشه محاسبه 

 که در جدول زیر قابل مشاهده است.)اطلاعات مکانی( عنوان گردیده   Pگذار( و)تراکنش بیمه
 

 ها دست آمده برای ویژگیاوزان کلی به :6جدول 

 وزن نرمال شده مشخصه

 18% (D)معیار جمعیت شناختی 

 72% (FMT) معیار تراکنشی

 10% (P)معیار مکانی

 های تحقیقمنبع: یافته

 
 

 مقدار ارزش مشتری
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گذاری مشتریان، نتیجه نهایی ارزش هر مشتری محاسبه شده و در گانه فرآیند ارزشسه پس از محاسبه پارامترهای مورد نیاز در مراحل

 (DFMT) تراکنشیشناختی، مکانی و جامعه آماری را به تفکیک معیارهای جمعیتزیر اطلاعات گیرد. جدول نهایت هرم مشتریان شکل می

 دهد.نشان می
 

 دست آمده برای هر معیارارزش به :7جدول 

 مجموع ارزش / ارزش نهایی (Pمعیار مکانی ) (FMTمعیار تراکنشی ) (Dمعیار جمعیت شناختی )

بیشترین 

 امتیاز

کمترین 

 امتیاز

میانگین 

 امتیاز

بیشترین 

 امتیاز

کمترین 

 امتیاز

میانگین 

 امتیاز

بیشترین 

 امتیاز

کمترین 

 امتیاز

میانگین 

 امتیاز

بیشترین 

 امتیاز

کمترین 

 امتیاز

میانگین 

 امتیاز

1835/0 0281/0 1288/0 2426/0 0052/0 1203/0 1132/0 024/0 1230/0 2603/0 0423/0 0792/0 

 های تحقیقمنبع: یافته

 

 هرم ارزش مشتری

 . به شرح جدول زیر استبندی شد که نتایج بخشمیانگین  -kبندی ارزش نهایی هر یک از مشتریان با استفاده از خوشه

 
 ها و تعداد اعضای آنها در هرم ارزش مشترینحوه نامگذاری خوشه :8جدول 

 هتعداد اعضای خوش میانه خوشه نام خوشه درهرم ارزش مشتری مشخصه خوشه

H1 26 16532/0 مشتریان ویژه 

H2 91 11238/0 بیمه گذاران برتر 

H3 202 08795/0 بیمه گذاران میانی 

H4 181 03752/0 بیمه گذاران ضعیف 

 های تحقیقمنبع: یافته 

 

برای نمایش از دو مشخصه   scatter بصری سازی شده است. لازم به ذکر است نمودار  scatterبا نمودار  در شکل زیر نتیجه خوشه بندی

ت استفاده می کند و لزوما بالا بودن هر دومشخصه به معنی برتر بودن بیمه گذار نمی باشد. بعنوان مثال در نمودار زیر ،از مشخصه های نسب

ه گذاران برتر، دایره حق بیمه به خسارت و رشته برای نمایش استفاده شده است. دایره زرد بیان گر بیمه گذاران ویژه است. دایره آبی بیم

 بنفش بیمه گذاران میانی و دایره سبز بیمه گذاران ضعیف را  نمایش می دهد.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 بیمه به خسارترشته و نسبت حقبندی مشتریان بر اساس دو مولفه سازی بخشبصری :3شکل 

 های تحقیقمنبع: یافته
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ای مورد مطالعه که دارای بالاترین ارزش بوده و از سطح سودآوری بالایی نزد شرکت بیمه(، مشتریانی هستند گذاران ویژهبیمهطیف اول )

گذاران برتر(، مشتریان هستند که از لحاظ طیف دوم )بیمه .برخوردارند. میزان ریسک مالی در کار با این طیف از مشتریان بسیار پایین است

گذاران میانی( هستند که دارای ارزش کمتری طیف سوم )بیمه مشتریان طیف اول قرار دارند.تری از سودآوری و میزان اعتماد در سطح پایین

ای با آنها داشته در مبادلات بیمهباشد و شرکت باید دقت بیشتری بوده و سطح اطمینان و سودآوری آنها پایین مینسبت به دو سطح بالایی 

که کمترین سطح طیف ارزشی را در میان مشتریان داشته و سودآوری آنها به قدری نیست  گذاران ضعیف( مشتریانی هستندچهارم )بیمه باشد.

دارد. در ، ریسک بالایی برای شرکت دهند و کار با این دستهو به هدر میکه شایسته خدمات ویژه باشند. این طیف منابعی را از شرکت دریافت 

 40سن بالای ، مرد هستند و گذاران برتر و ویژهمشخص شد بیش از نیمی از بیمه های منتخبشناختی در نمونههای جمعیتبررسی ویژگی

ها بودند. بیشتر سال قرار داشتند و بیشتر مشتریان ضعیف از میان زن 40سال دارند. بیشتر مشتریان میانی و ضعیف در رده سنی زیر 

گذاران میانی و در شهرهای چابهار و بروجرد بیشتر بیمه و تنکابن های یاسوجبودند و در شهر گذاران برتر از شهرهای تهران، کرج و اهوازبیمه

گذاران بود، ممکن تایی از بیمه 500گذاران حقیقی و نمونه گذاران ضعیف وجود دارند. لازم به ذکر است چون این تحقیق شامل بیمهبیمه

تری حاصل خواهد گذاران یک شرکت حتما نتایج بسیار مفیدتر و کامللیه بیمهاست نتایج کاملی را در برنداشته باشد. ولی با در نظر گرفتن ک

توان استفاده کرد. همچنین با بررسی موقعیت های خاص خود میهای مشخص شده، از تکنیک، برای هر کدام از دستهبندیشد. پس از تقسیم

های نامهشناسایی کرد و برای فروش بیمهنفوذ بیمه بیشتری دارند را  هایی که ضریبتوان محلهگذارن میمحل زندگی بیمهها و مکانی شعبه

وارسازی درستی را جهت افزایش های بازاریابی و بازی، سیاستهایی که ضریب نفوذ کم استها اقدام کرد و یا در محلهجدید در این محله

های ضعیف که احتمال بندی کرد تا برای مشتریامتیازات را طبقه توان منابع، تخفیفات و سایرکار گرفت. میضریب نفوذ در این مناطق به

هایی که بیشتر در بازاریابی و جذب مشتری کاربرد دارد استفاده گذاران ضعیف باید از تکنیکخرید کمی دارند، هدر نرود. از طرفی برای بیمه

تواند بسیار مفید باشد. سیستم دهد در این امر میآموزش می مستقیم یکی از موارد بیمه راای که غیرشود. حتی طراحی یک بازی رایانه

شود مانند پیشرفت گذار میهایی که سبب ترغیب و ارتقای سطح بیمهشانس یا حداقل امتیاز هم برای این مراحل مفید است. از تکنیکگردونه 

گذاران برتر، گذاران ویژه و بیمهبیمهتوان بهره گرفت. در مقابل ، برای مشتریان میانی و رسیدن آنها به سطح مشتریان ویژه میمرحله به مرحله

های خوب و جایزه و تشویق به عمل آید. از مواردی مثل تخفیفآنها نهایت تلاش بهبرای شرکت منفعت مالی دارند و باید در جلب رضایتمندی 

گذاران جهت کاربرد نوع محل سکونت بیمه، جنسیت و ی مانند سنشاختتوان بهره گرفت. از نتایج جمعیتگذاری برای این منظور میاشتراک

 توان استفاده کرد.ها میتکنیک و محل استفاده تکنیک

 

 بندی و پیشنهادهاجمع

در صنعت بیمه مورد وارسازی در علم ارتباط با مشتریان کاوی و بازیهای جذاب و نوپای دادهدر این تحقیق سعی شد استفاده از فناوری

دسته ویژگی  3استفاده شد.ای گذاران حقیقی یک شرکت بیمهتایی تصادفی از بیمه 500ررسی قرار بگیرد. برای این منظور از اطلاعات نمونه ب

نظران و همچنین سیستم شد. سپس با نظر صاحبگذاران استخراج شناختی، تراکنشی و مکانی برای این بیمههای جمعیتشامل ویژگی

دست آمده وارد محیط های بههای مورد نظر با احتساب وزنداده شد. دادههایی ها وزنسه مراتبی به هر کدام از این ویژگیگذاری سلارزش

به گذاران استفاده شده که بندی بیمهبرای بخشمیانگین -kسازی انجام گرفت و با الگوریتم پردازش و نرمالنویسی پایتون گردید، پیشبرنامه

وارسازی در صنعت بیمه تشریح شد. سازی بازیهای قابل پیاده، برتر، میانی و ضعیف تقسیم شدند. سپس انواع تکنیکگذاران ویژهیمهدسته ب 4

هایی پیشنهاد گردید. از برسی نتایج و وارسازی تشریح شد و برای استفاده از هر گروه مشتریان تکنیکسازی یک پلتفرم بازیروش پیاده

توان استفاده کرد. با گذارن برتر و ویژه میشوند برای بیمهتوان نتیجه گرفت که از مواردی که جهت جایزه و تخفیف استفاده میها میتحلیل

توان در انتخاب خصوصیات جوایز و تخفیفات ها میو مرد هستند از این ویژگیسال  40گذاران برتر و ویژه بالای توجه به این که بیشتر بیمه

ها بیشتر در این شهرها بهره گرفت. گذاران از شهرهای تهران، کرج و اهواز هستند، از این سیاستکرد و با توجه به این که این بیمهاستفاده 

، برای مشتریان میانی و رسیدن آنها شود مانند پیشرفت مرحله به مرحلهگذار میهایی که سبب ترغیب و ارتقای سطح بیمههمچنین از تکنیک

گذاری یا های بازاریابی و افزایش گستره مشتریان بالقوه مانند امکان به اشتراکشتریان ویژه و در سطوح مشتریان ضعیف از تکنیکبه سطح م

های بازاریابی از خانم هستند باید در سیاستو سال  40توان استفاده نمود. از آنجایی که بیشتر مشتریان میانی و ضعیف زیر گردونه شانس می

در شهرهایی مانند یاسوج و چابهار و بروجرد که ضریب نفوذ کمتر بوده بیشتر روی بازاریابی و ترغیب به جذب ها بهره گرفت. ژگیاین وی
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فرد های منحصربهوارسازی در صنعت بیمه و با در نظر گرفتن سطوح و ویژگیسازی سیستم بازیمشتریان جدید تلاش کرد. بحث پیاده

 تواند زمینه تحقیقات جذابی در آینده باشد.است که می ایگستردهه گذاران، خود مقولبیمه

 

 ملاحظات اخلاقی
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 این مقاله حامی مالی ندارد.

 مشارکت نویسندگان

 اند.تمام نویسندگان در آماده سازی این مقاله مشارکت کرده

 تعارض منافع

 گونه تعارض منافعی وجود ندارد.یچبنا به اظهار نویسندگان، در این مقاله ه

 رایتتعهد کپی

 رعایت شده است. (CC)راست طبق تعهد نویسندگان، حق کپی
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