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This research studies the information of life insurance customers in order to 

achieve a clustering model for providing services. From the community of 

life insurance companies, an insurance company with a sample size of 1000 

people who purchased life insurance in 2013 was selected. Using data 

mining clustering models, the effective factors and relationships between 

them were investigated and finally, the results of different clustering 

models were compared with each other. Using the obtained results, 

insurance companies can classify life insurance customers into two main 

groups: "profitable customers" and "risky customers" and provide 

appropriate service packages to each group. In addition, demographic 

variables such as "gender" and "age" and insurance variables such as 

"annual insurance premium" and "accident death rate" are influential 

factors in identifying customer groups. 
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همچون  یتیجمع یرهایعلاوه، متغمتناسب ارائه دهند. به یخدمات یهابستهها، و به هریک از گروه

« ضریب فوت در اثر حادثه»و « سالیانه ۀبیمحق»همچون  یابیمه یرهایو متغ« سن»و  «تیجنس»

 مشتریان هستند. یهاگروه ییدر شناسا رگذاریعنوان عوامل تأثبه

 

 :مسئول سندهینو*

 maryam_afshar22@yahoo.com : یلمیا

DOI: 10.22056/ijir.2018.02.03 

1395اسفند  16: افتیدر خیتار  

1396فروردین  20 :یداور خیتار  

1396 شهریور 21: رشیپذ خیتار   

 

 

 کلمات کلیدی

 عمر ۀمشتریان بیم

 یکاوداده

 یبندخوشه

 عمر ۀمیب

https://ijir.irc.ac.ir/?lang=fa


110 

 

 مقدمه

سازی، تغییر و تحولات در قوانین و علت رویارویی با مسائلی همچون خصوصی بخشهای اقتصادی در کشور به صنعت بیمه همانند سایر

سو و پیشرفت فناوری و کاهش هزینۀ محاسبات از سوی دیگر، همواره در حال تغییرات بنیادین است تا خود را با  ها از یکآزادسازی تعرفه

رو شرکتهای بیمه  شود. از اینبخشیدن به تغییرات بازار بیمه میشدن باعث سرعتبراین جهانیعلاوهشرایط و نیازهای جدید محیط وفق دهد. 

ریسک و ارائۀ خدمات جدید با گذاران کمطور جدی به دنبال یافتن بازارهای جدید، جذب بیمه در رقابت سخت جهانی هستند و به

 بندی هدفمند مشتریان هستند.قسیمت

های مشتریان بیمۀ عمر و شناسایی عوامل تأثیرگذار در توسعۀ خدمات و در پی آن افزایش ضر، بررسی و تحلیل دادههدف از تحقیق حا

ای )بیمۀ عمر( قرار گیرد. تواند مورد استفاده تمامی شرکتهای بیمهای و کاهش ریسک مالی است که میسوددهِی و توان مالی شرکتهای بیمه

ترین گروه مشتریان، توانند با شناسایی سودمندترین بخش از مشتریان و پرریسکش سود و کاهش ریسک میشرکتهای بیمه به منظور افزای

های بازاریابی و توسعۀ خدماتی متناسب با هر گروه را ارائه کنند؛ با توجه به اینکه تاکنون تحقیقی در این خصوص صورت نپذیرفته است برنامه

 عمیقی از خدمات جدید و بالقوه روی بخش خاصی از مشتریان بیمۀ عمر فراهم نشده است.ای امکان تحلیل برای شرکتهای بیمه

 

 پژوهش مبانی نظری

رو کرده است، اما در این میان سازمانهایی موفق هستند که به کمک تغییرات سریع در دنیای امروز، سازمانها را با چالشهای مختلفی روبه

اند و مشتریان در عصری که بیشتر بازارها بلوغ یافتهابزارهای مدیریتی و فناوریهای نوین، از فرصتهای ایجادشده به نفع خود استفاده کنند. 

همراه با ارتقا و پیچیدگی بیشتر  آیند، شرکتها نیاز مبرمی به حفظ و نگهداری مشتریان و وفادارکردن آنها دارند.دست می سختی بهدید بهج

متنوعی از  زندگی نیز پیشرفتهای شگرفی یافته و مجموعۀ هایبیمه اند.یافته توسعه ها نیز از زوایای مختلف و با شتابزندگی انسان امروز، بیمه

 را ارائه کرده است. بیمه انواع این نوع

ها روشهای مختلفی ارائه شده است. یک بندی بیمهبا توجه به انواع ریسکها، قراردادهای بیمه نیز انواع متعددی دارند. برای تقسیم

 های مختلف به صورتبندی بر مبنای کاربرد بیمه در زمینهطبقه

 ، وهای اجتماعی )اجباری(. بیمه1 

 های بازرگانی )اختیاری(بیمه. 2 

تفکیک شامل موارد زیر های بازرگانی )اختیاری( بهحال مبین وجود تفاوتهای حقوقی بین آنها نیز هست. انواع بیمه انجام گرفته و در عین

 است:

تحت عنوان  با پرداخت مبلغی« گذاربیمه»بیمۀ عمر یکی از انواع بیمۀ اشخاص است. در این طرح افراد )عمر(:  های زندگیبیمه الف.

ای متنوعی از قبیل حادثه و فوت، پوششهای بیمهای در آینده برای خود، از امکانات بیمه، علاوه بر تأمین منابع لازم برای تشکیل سرمایهحق

« اندازنامۀ عمر و پسبیمه»این رشته  نامۀ انفرادی درترین بیمهرایجنیز برخوردار خواهد شد.  نقص عضو، ازکارافتادگی و یا بیماریهای خاص

 دهد.انداز و تشکیل سرمایه، خطر فوت را تحت پوشش قرار میبر جنبۀ پس است که علاوه

شوند. انواع اصلی بندی میدسته« های غیرزندگیبیمه»های زندگی، تحت عنوان جز بیمههای بیمه بههای غیرزندگی: سایر رشتهبیمه ب.

بیمۀ  مازاد، و ثالثبیمۀ شخص بیمۀ بدنۀ اتومبیل، بیمۀ حوادث راننده، سوزی، بیمۀ باربری،بیمۀ آتش اند از:رزندگی عبارتهای بیمۀ غیرشته

 ها.بیمۀ نفت و انرژی وسایر انواع بیمه بیمۀ اعتبار، های مسئولیت مدنی،بیمه بیمۀ پول، بیمۀ مهندسی، بیمۀ هواپیما، بیمۀ کشتی، درمان،

های تخصصی با توصیف، هاست که با برخورداری از دامنۀ وسیع زیرزمینهکاوی فرایند کشف دانش پنهان درون دادهدانش دادهکاوی: داده

های مختلف است. این ابزار سایر سیستمهای های گوناگون، امروزه دارای کاربرد بسیار وسیع در حوزهبینی و کنترل پدیدهتشریح، پیش

فرد و همکاران، کاوی، پیشگویی و توصیف است )تقویدو هدف اصلی داده .شودامل کرده و گاهی جایگزین آنها میگیری را کپشتیبانی تصمیم

1386.) 

سازد و هایی که خصوصیات مشابه دارند را میدار یا پُراستفاده از آیتمهای معنیکاوی است که خوشهبندی روشی از داده: خوشهبندیخوشه

شوند و پس از آن با استفاده از الگوریتمهای بندی میها خوشهبندی متفاوت است. دادهجوید که با روش طبقهمی از روشهای خودکار بهره

ها کاوی برای کشف رابطۀ بین متغیرها در سیستمهای مدیریتی است به کشف رفتار خوشههای دادهترین شیوهدرخت تصمیم که یکی از مهم

 (1386از، شود )شهرابی و شکورنیپرداخته می

 و همکاران باش افشار میمر
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 پژوهشپیشینه مروری بر 

شرقی با استفاده از روش اثرات ثابت کشور اروپای مرکزی وجنوب 14(، به بررسی عوامل مؤثر بر تقاضای بیمۀ عمر در 2012) 1کجوسوسکی

پرداخت. نتایج این تحقیق نشان داد که تولید ناخالص داخلی سرانه، تورم، مخارج سلامت، سطح تحصیلات و نقش  2010تا  1998طی دورۀ 

رسد که بر تقاضای بیمۀ نظر نمیبرای استفاده از بیمۀ عمر است. نرخ بهرۀ واقعی، کنترل فساد و اثربخشی دولت به بینی ترین پیشقانون قوی

 شرقی خیلی اثرگذار باشد.عمر در کشورهای اروپای مرکزی و جنوب

یافته توسعه و توسعهکشور درحال 90بیمۀ عمر و غیرعمر در کننده حق( در مطالعۀ خود به بررسی عوامل تعیین2011و همکاران ) 2ینفه

پرداختند. نتایج نشان داد که درآمد سرانه، تعداد جمعیت و ساختار جمعیتی، توزیع درآمد، سیستم بازنشستگی،  2008تا  2000طی دورۀ 

لۀ این متغیرها و بودن اعتبار خصوصی و مذهب بر بیمۀ عمر تأثیر دارد و بخش غیرعمر به وسیمالکیت دولتی شرکتهای بیمه، در دسترس

 که تعدادی از متغیرهای سیاستی نیز بر توسعۀ بیمۀ عمر تأثیر دارد. دهدگیرد. همچنین نتایج نشان میتحت تأثیر قرار می متغیرهای دیگر

طی  (OECD4کشور عضو سازمان همکاری اقتصادی و توسعه ) 30(، به تحلیل عوامل مؤثر بر تقاضای بیمۀ عمر در 2007و همکاران ) 3چن

پرداختند. نتایج آنها نشان داد که درآمد، سطح تحصیلات و درجۀ رقابت رابطۀ مثبتی با تقاضای بیمۀ عمر دارد. مخارج  2000تا  1993دورۀ 

 دهد.کاهش می OECDتأمین اجتماعی، تورم، نرخ بهرۀ واقعی تقاضا برای بیمۀ عمر را در کشورهای 

کنگ و تایوان پرداختند. نتایج این کنندگان تقاضا برای بیمۀ عمر در کشورهای چین، هنگیین(، به بررسی تع2005) 5هوانگ و گرین فورد

 مطالعه نشان داد که درآمد، تحصیلات و توسعۀ اقتصادی عوامل مؤثر بر تقاضای بیمۀ عمر هستند. ساختار اجتماعی و سیاستها تأثیر منفی بر

 داری بر تقاضای بیمۀ عمر ندارند.اثر معنیتقاضای بیمۀ عمر دارند و امنیت اجتماعی و قیمت 

شناختی، الگویی را برای تقاضای بیمۀ عمر (، در پژوهشی بر اساس سرمایۀ انسانی، عوامل اجتماعی و عوامل روان1390باصری و همکاران )

زنان بیشتر از مردان است. همچنین،  ای نشان داد، احتمال خرید بیمۀ عمر در میانهای پژوهش بر اساس الگوی دومرحلهارائه کردند. یافته

داری دارد. اما متغیرهای سرپرستی و شناخت بیمۀ عمر در تمایل به وضعیت سلامتی افراد با تمایل به خرید بیمۀ عمر ارتباط منفی و معنی

مر کمتری توسط افراد شده سال موجب خرید بیمۀ ع 18خرید بیمۀ عمر افراد تأثیر مثبتی داشته است. افزایش سن و وجود فرزند کمتر از 

 شده رابطۀ مثبتی داشته است.است. متغیرهای درآمد، امید به زندگی و انگیزۀ ترک ارث با سطح بیمۀ عمر خریداری

تقاضا برای  با استفاده از روش کمترین توانهای دوم معمولی به بررسی رابطۀ میان متغیرهای کلان اقتصادی و (،1386سجادی و غلامی )

شده، رابطۀ بینیپیش که تولید ناخالص داخلی و همچنین تورم دهدمطالعه نشان می های اینترین یافتهایران پرداختند. اساسی در بیمۀ عمر

رسد. ضمن آنکه متغیر امید به نظر می که متناقض به مؤثری با تقاضای بیمۀ عمر دارند. نتیجۀ جالب، رابطۀ مثبت تقاضا با نرخ بیمه است

  مؤثر بر تقاضا و با ضریب مثبت ارزیابی شده است.زندگی کاملاً

پرداخت.  1383-1369تقاضا برای بیمۀ عمر در ایران طی دورۀ زمانی  کلان اقتصادی و به بررسی رابطۀ میان متغیرهای (1385عزیزی )

-اوراق بهادار و امید به زندگی از جملۀ مهمهای بلندمدت، قیمت بیمه، درآمد، بازدۀ سهام بورس دهد که نرخ سپردههای تحقیق نشان مییافته

 د.ترین عوامل مؤثر بر تقاضا برای بیمۀ عمر در ایران است. در این راستا قیمت بیمه رابطۀ معکوس قوی و مهمی با تقاضا برای بیمۀ عمر دار

، مبتنی بر رویکرد 1382-1345طی دورۀ های سری زمانی ایران تابع تقاضای بیمۀ عمر را با استفاده از داده (،1384) رجبیان و مهرآرا
6ARDL برآورد کردند. بر طبق نتایج این  2000-1998های پانلی برای کشورهای صادرکنندۀ نفت با درآمد متوسط برای دورۀ و همچنین داده

همچنین درآمد، احتمال مرگ  اند.کنندۀ تقاضای بیمۀ عمر در ایران، درآمد، میزان تحصیلات و بار تکفلترین عوامل تعیینمطالعه، عمده

خیز با درآمد متوسط هستند. کششهای های عمر در کشورهای نفتترین عوامل مؤثر بر تقاضای بیمهسرپرست خانواده و تحصیلات، از مهم

ی است. خیز با درآمد متوسط، لوکس و در ایران ضروردهند که این محصول، در کشورهای نفتدرآمدی تابع تقاضای بیمۀ عمر نشان می

 های عمر در سایر کشورهای صادرکنندۀ نفت نسبت به ایران داشته است.تری در گسترش و تحولات بیمهدرواقع، افزایش درآمد، نقش اساسی
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 مدل مفهومی تحقیق

 طراحی شد. 1بر اساس آنچه در پیشینه تحقیق بیان شد، چارچوب مفهومی تحقیق مطابق شکل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مدل مفهومی تحقیق :1شکل 

 

بندی مشتریان به منظور توسعۀ خدمات های مشتریان بیمۀ عمر و شناسایی الگویی برای خوشههدف از تحقیق حاضر، بررسی و تحلیل داده

ای )بیمۀ عمر( قرار استفادۀ تمامی شرکتهای بیمهتواند مورد ای است که میجدید و در پی آن افزایش سوددهِی و توان مالی شرکتهای بیمه

های بازاریابی و دهی به برنامهتوانند قابلیت سوددهِی خود را با شناسایی سودمندترین بخش از مشتریان و اولویتگیرد. شرکتهای بیمه می

 دی، سؤالاتی به شرح ذیل تعریف شد:توسعۀ خدماتی بر همین اساس افزایش دهند. با توجه به هدفهای تحقیق و الگوی عمومی پیشنها

 گیرند؟مشتریان بیمۀ عمر در چند خوشۀ اصلی قرار می

 اند؟متغیرهای تأثیرگذار بر توسعۀ خدمات بیمۀ عمر کدام

 

 پژوهششناسی روش

و از « کاربردی»هدف  است، تحقیق از نظر« عوامل تأثیرگذار در ارائۀ خدمات»و « مشتریان بیمۀ عمر»که هدف، کشف رابطۀ بین  از آنجایی

بندی، کاوی در اطلاعات مشتریان بیمۀ عمر به روش خوشهاست. در تحقیق حاضر با استفاده از داده« همبستگی»نظر گردآوری اطلاعات از نوع 

 به جستجوی عوامل تأثیرگذار در ارائۀ خدمات پرداخته شده است. 2مطابق شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 روش تحقیق :2شکل 

 

مشتریان بیمۀ عمر

شرکتهای بیمه گذار

شناسایی عوامل تأثیرگذار

غیرهاکشف الگوی پنهان بین مت

شناسایی گروههای
ۀ مشتریان و توسع

خدمات قابل ارائه

گردآوری داده ها•

پاکسازی و آماده سازی داده ها•

به کارگیری روشهای مناسب داده کاوی•

استخراج الگوها •

تحلیل داده ها و ارائۀ پیشنهاد•

 عمر ۀمیب انیمشتر یبندخوشه یالگو
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از ، در نظر گرفته شد و «انداقدام به خرید بیمۀ عمر یکی از شرکتهای بیمه کرده 1392همۀ مشتریانی که در سال »جامعۀ آماری تحقیق 

سایر امکانات مورد  پذیر باشد، به لحاظ زمان، هزینه وآنجا که گردآوری اطلاعات از همۀ افراد جامعۀ آماری عملاً غیرممکن بود حتی اگر امکان

گیری به روش تصادفی ساده انجام شد تا به نمونهعنوان نمونۀ آماری تحقیق مورد مطالعه قرار داده شد. نفری به 1000نمونۀ  نیاز مقدور نیست،

 تریان کل جامعۀ آماری تعمیم داد.شده را به مشاین ترتیب بتوان نتایج مشتریان نمونۀ انتخاب

برای گرفته و اینترنت است. های تحقیقاتی صورتشده، پروژههای انجامنامهطریق مطالعه و بررسی کتب، مقالات، پایانروش انجام تحقیق از 

 ای مورد بررسی قرار گرفتند.تعیین متغیرهای مورد استفاده در تحقیق، فرمهای پیشنهاد بیمه و نظرسنجی از خبرگان بیمه

گذار، مشخص شد پاسخ به برخی سؤالها شده توسط بیمهعۀ فرمهای پیشنهاد بیمه و جوابهای دادهبررسی فرمهای پیشنهاد بیمه: پس از مطال

کنندگان از سرمایۀ شده، استفادهگذار، بیمهالزامی و برخی دیگر اختیاری است. در نگاه کلی فرمها شامل پرسشهایی در مورد مشخصات بیمه

شده برخی ای است. از میان پاسخهای دادهشده و درنهایت سوابق بیمهشده و والدین بیمهبیمه، سؤالات عمومی در مورد وضعیت سلامتی بیمه

 قرارداد بیمه تأثیرگذارتر هستند.تر بوده و در عقد موارد ضروری

تواند ملاک مناسبی برای تعیین متغیرهای مورد نظرسنجی خبرگان بیمه: با توجه به اینکه تنها مطالعۀ فرمهای پیشنهاد بیمه و پاسخها نمی

ترتیب که فرمهایی شامل متغیرهای پیشنهادی با توجه به ای نیز بررسی شد. بدیننفر از خبرگان بیمه 20استفاده در تحقیق باشد، لذا نظر 

ای پیشنهاد بیمه، به خبرگان تحویل داده شد و از آنها خواسته شد نسبت به امتیازدهِی با توجه به میزان تأثیرگذاری متغیرها در فرمه

درصد،  50قراردادهای بیمۀ عمر، اقدام کنند. درنهایت، تمامی پاسخ خبرگان مورد بررسی و تحلیل قرار گرفت و متغیرها با میانگین بیش از 

 است. 1آمده، به شرح جدول دستبهغیرهای نهایی مورد استفاده در مدل، تعیین شدند. نتایج عنوان متبه

 
 نظرسنجی خبرگان بیمه )بر حسب درصد( :1جدول 

 

 های تحقیقها و یافتهتحلیل داده

کاوی افزار دادهنرم متغیرهای موجود بررسی، مرتب و پاکسازی شد. با استفاده ازتک های خام مشتریان بیمۀ عمر، تکبرای تحلیل داده

ها اعمال شد تا با مقایسۀ نتایج حاصل از هر مدل بتوان به بر روی داده C5و  k-meansبندی از جمله کلمنتاین، مدلهای مختلف خوشه

 به ارائۀ الگوی نهایی، دست یافت.ایت بررسی روابط درونی متغیرها و میزان تأثیرگذاری هر متغیر و درنه
 

 های توصیفی تحقیقیافته

 توان در سه بخش به صورت زیر قرار داد:های دریافتی را به طور کلی می، داده2مطابق جدول 

 شدگان شامل سن، جنسیت، وضعیت تأهل، شغل، استان و درآمد؛اطلاعات جمعیتی بیمه

 و ضریب فوت در اثر حادثه؛ نامهه، سرمایۀ فوت، مدت بیمهبیمۀ سالیاننامه شامل حقاطلاعات بیمه

شدگان شامل وضعیت تودۀ بدنی، میزان درآمد، سابقۀ بیماری و جراحی، وضعیت سلامتی والدین، شغل، استان محل اطلاعات تکمیلی بیمه

 شود.شده تعیین میسکونت و درصد اضافۀ نرخ که به تناسب وضعیت سلامتی فرد بیمه
 

 

 

 متغیرها
فوت در 

 حادثه

سلامتی 

 والدین
 وزن و قد

های فعالیت

 جانبی

استان محل 

 سکونت

سوابق 

 ایبیمه

مصرف 

 سیگار

مشروبات 

 الکلی
 مواد مخدر

میانگین 

 نظرها
72 58 54 53 50 49 46 31 31 

 سن متغیرها
بیمۀ حق

 سالیانه
 مدت بیمه شغل سرمایۀ فوت درآمد جنسیت

سلامتی 

 شدهبیمه
 تأهل

میانگین 

 نظرها
94 91 89 87 86 80 79 76 75 

 و همکاران باش افشار میمر
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 های توصیفییافته :2جدول 

 نامهاطلاعات بیمه

 درصد بیمۀ سالیانهحق

 %25/23 ریال 4000000بیمۀ سالیانۀ کمتر از مشتریان با حق

 %89/44 4000000 =<بیمۀ سالیانه حق < 6500000مشتریان با 

 %77/12 6500000 =<بیمۀ سالیانه حق < 12000000مشتریان با 

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

 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 نامهمدت 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 ضریب فوت در اثرحادثه

 ضریب فوت در اثرحادثه < 5/0

 در نظر گرفته می شود( 0)این گروه تمایلی به استفاده از سرمایۀ فوت در اثر حادثه ندارند، ضریب حادثۀ فوت 
61/45% 

 5/0=  <ضریب فوت در اثرحادثه < 5/1

 شود(در نظر گرفته می 1)ضریب فوت در اثر حادثه 
45/37% 

 5/1=  <ضریب فوت در اثرحادثه < 5/2

 شود(گرفته میدر نظر  2)ضریب حادثۀ فوت 
94/16% 

 شدگاناطلاعات تکمیلی بیمه

 درصد وضعیت تودۀ بدنی

 %67/1 به معنای لاغر ی یا کمبود وزن BMI= 1کد  مشتریان در وضعیت

 %61/45 به معنای وضعیت نرمال تودۀ بدنیBMI = 2مشتریان با 

 %28/47 به معنای اضافۀ وزنBMI = 3مشتریان با 

 %44/5 به معنای چاقی و وضعیت نامناسب تودۀ بدنیBMI = 4مشتریان با 

 درصد شدهسابقۀ بیماری و جراحی بیمه

 %2/15 مشتریان با سابقۀ بیماری و جراحی

 %8/84 مشتریان بدون سابقۀ بیماری و جراحی

 درصد شدهسابقۀ بیماری و جراحی والدین بیمه

 متغیرهای جمعیتی

 نداشتن جنبیفعالیت فعالیتهای جنبی مرد زن متأهل مجرد میانگین سنی حداکثر سن حداقل سن

 %83/18 %17/81 %3/64 %7/35 %64/73 %36/26 سال 39 سال 67 سال 21

 119-108ص ، 24شماره پیاپی  ،1397بهار  ،2شماره  ،7دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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 %1/93 والدین مشتریان با سابقۀ بیماری و جراحی

 %9/6 والدین مشتریان بدون سابقۀ بیماری و جراحی

 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 دارخانه

 %3/1 دانشجو

 %7/5 کارگر

 %8/31 کارمند

 درصد استان محل سکونت

 %5/29 های استان تهران(تهران )شهرستان

 %11 قزوین( -همدان -ایلام -کرمانشاه -کردستان -زنجان -اردبیل -شرقی -های غربی )آذربایجان غربیاستان

 %4/17 یزد( -جنوبی -شمالی -های شرقی )خراسان رضویاستان

 %2/17 البرز( -گیلان -گرگان -های شمالی )مازندراناستان

 %2/16 خوزستان( -فارس -هرمزگان -بوشهر -کیش -کرمان -های جنوبی )سیستان و بلوچستاناستان

 %7/8 کهکیلویه و بویراحمد( -چهارمحال و بختیاری -کاشان  -سمنان -اصفهان -قم -های مرکزی )مرکزیاستان

 

 هابندی دادهخوشه

با ورودیهای متفاوت بندی بندی مشتریان بیمۀ عمر، مدلهای مختلف خوشههای تحقیق و دستیابی به الگوی خوشهبه منظور تحلیل داده

 آمده با یکدیگر مقایسه شدند.دستایجاد شده و الگوهای به

آمده شامل اطلاعات دستهای بهدر این مرحله همۀ متغیرهای جمعیتی در نظر گرفته شد. خوشهبندی بر اساس متغیرهای جمعیتی: خوشه

دهد. سه های با متغیرهای تأثیرگذار جمعیتی ارائه میهد و فقط خوشهدتنهایی پوشش نمیتوصیفی مشتریان بوده و در کل اهداف تحقیق را به

 ین متغیرهای جمعیتی شناخته شدند.متغیر وضعیت تأهل، جنسیت و سن تأثیرگذارتر

 6تا  3اد ها، تعدها انتخاب شدند. با توجه به اندازۀ دادهبندی دادهعنوان ورودی برای خوشهدر مرحلۀ بعد متغیرهای جمعیتی تأثیرگذار به

بندی را ، بهترین حالت خوشه73/0خوشه و اعتبار  6ای با تعداد شده، مدل دومرحلهخوشه را تعریف کردیم. از میان  مدلهای مختلف ساخته

 نشان داده شده است. 3آمده از مدل در جدول دستهای بهنشان داد. جزئیات خوشه
 

 هاجزئیات خوشه :3جدول 

 درصد شرح شمارۀ 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 33زنان متأهل با میانگین سنی  5خوشۀ 

 8/5 34زنان مجرد با میانگین سنی  6خوشۀ 

 عمر ۀمیب انیمشتر یبندخوشه یالگو
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سازد. نوعی اهداف اصلی تحقیق را برآورده میشده بهنامه و بیمهبندی با متغیرهای اصلی بیمهخوشهبندی بر اساس همۀ متغیرها: خوشه

« فوت در اثر حادثهضریب »، «سرمایۀ فوت»، «بیمۀ سالیانهحق»ای ای نشان داد که تأثیرگذارترین متغیرهای بیمههنجاری متغیرهای بیمهبی

توان به اهمیت تأثیرگذاری این متغیرها پی برد. در مرحلۀ بعد با هستند. از دیدگاه منطقی و نتایج مدلهای مختلف نیز می« نامهمدت بیمه»و 

ای با اعتبار حدود لهبندی، مدل دومرحها انجام شد و از میان تمام مدلهای خوشهبندی دادهعنوان ورودی، خوشهدرنظرگرفتن این متغیرها به

 خوشه، بهترین مدل را مشخص کرد. 6درصد و  45
 

 ای به شرح زیر است:آمده از مدل دومرحلهدستهای بهتحلیل خوشه

درصد اندازۀ نمونه  1/18است.  1بیمه و به تناسب آن سرمایۀ فوت بالایی را دارند. ضریب فوت در اثر حادثه : بیشترین پرداختی حق1خوشۀ 

های است؛ لذا جزو گروه نسبت، کمترینبیمه را دارند اما دریافتی آنها بهشود. با توجه به اینکه بیشترین میزان پرداختی حقمل میرا شا

 سودبخش برای شرکت بیمه است.

رصد اندازۀ د 7/17است.  2شود. ضریب فوت در اثر حادثه بیمۀ پرداختی و به تناسب آن سرمایۀ فوت متوسطی را شامل می: حق2خوشۀ 

 شود.نمونه را شامل می

صد اندازۀ در 4/8است.  3شود. ضریب فوت در اثر حادثه بیمۀ پرداختی و به تناسب آن سرمایۀ فوت متوسط به بالا را شامل می: حق3خوشۀ 

 شود.نمونه را شامل می

صد در 5/21است.  1د. ضریب فوت در اثر حادثه شوبیمۀ پرداختی و به تناسب آن سرمایۀ فوت متوسط به پایین را شامل می: حق4خوشۀ 

 شود.اندازۀ نمونه را شامل می

صد اندازۀ نمونه در 9/19است.  1بیمه و به تناسب آن حداقل سرمایۀ فوت را دارد. ضریب فوت در اثر حادثه : حداقل پرداختی حق5خوشۀ 

 شود.را شامل می

درصد اندازۀ نمونه  4/14است.  3حداقل سرمایۀ فوت را دارد. ضریب فوت در اثر حادثه بیمه و به تناسب آن : حداقل پرداختی حق6خوشۀ 

برابر پرداختی است و  3شود. با توجه به آنکه حداقل میزان پرداختی به شرکت بیمه را دارند ولی ضریب فوت در اثر حادثه را شامل می

 یسکی برای شرکت بیمه است.های رکنند لذا جزو گروهبیشترین مقدار خسارت را دریافت می

 کنند.رکت بیمه، خسارت دریافت میها حد متوسط و نرمال دارند و به تناسب پرداخت به ش، بقیۀ خوشه6و خوشۀ  1جز خوشۀ به

 های سودبخش و یاهای سودبخش و ریسکی: برای یافتن پاسخ اینکه چه افرادی با چه ویژگیهایی به سمت گروهبندی بر اساس خوشهخوشه

های سودبخش و عنوان ورودی مدل و خوشهبندی که در آن متغیرهای جمعیتی و تکمیلی افراد بهروند، مدلی از خوشههای ریسکی میگروه

بیان  4و ریسکی در جدول های سودبخش شود. جزئیات الگوی کلی خوشهعنوان هدف مدل در نظر گرفته می( به6و خوشۀ  1ریسکی )خوشۀ 

 شده است.
 

 های سودبخش و ریسکیجزییات خوشه :4جدول

 

 شغل جنسیت سن
سابقۀ بیماری 

 یا جراحی

فعالیت 

 جنبی

وضعیت تودۀ 

 بدنی

درصد 

 اضافۀ نرخ

بیمۀ حق

 پرداختی

ضریب فوت در 

 اثر حادثه

خوشۀ 

 پیشنهادی

 ریسکی 1 < کم . . ندارد . . زن 41= <

 ریسکی 1 < کم . 3>= . . آزاد . 41 >

 ریسکی 1 < کم دارد . . . دارخانه زن 41 >

 ریسکی 1 < کم . . . . کارمند دانشجو، . 41 >

 سودبخش 1 >= زیاد . . ندارد . . مرد 41= <

 سودبخش 1 >= زیاد . . . دارد . زن 41= <

 سودبخش 1 >= زیاد . . دارد . . زن 41= <

 سودبخش 1 >= زیاد . . . . آزاد، کارگر، بازنشسته  41 >

 سودبخش 1>= زیاد ندارد . . . خانه دار  41 >
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بندی و کنیم. درخت تصمیم یکی از ابزارهای قدرتمند و متداول برای دستهها از مدل درخت تصمیم استفاده میبا توجه به اندازۀ کم داده

بندی بینی و کلاسکند تا درک بهتری از نتایج پیشآن کمک می 1شده است. ساختار روندنمایها با رویکرد یادگیری نظارتبینی دادهپیش

کند که مشاهدات دربارۀ یک آیتم را به بینی )برآورد( استفاده میداشته باشیم. درخت تصمیم از یک درخت برای ساخت یک مدل پیش

متغیرهای سن، جنسیت، و شغل اصلی، در مدل درخت تصمیم بیشترین تأثیر را  .دهددربارۀ مقدار هدف آن آیتم می هاییگیرینتیجه

درصد اشتباه  92/20درصد صحیح و  08/79اند. تحلیل نهایی مدل درخت تصمیم نشان می دهد که نتایج و الگوهای حاصل از مدل داشته

شده، نتایج قابل اتکا هستند. برای اطمینان بیشتر در کنار مدل درصد بالای الگوهای صحیح ارائه بوده است. با توجه به نتایج تحلیل مدل و

کنیم. در های سودبخش و ریسکی استفاده میبندی نظیر قوانین انجمنی نیز برای تعیین ویژگیهای گروهدرخت تصمیم از مدلهای مکمل خوشه

های سودبخش و قانون را به تفکیک خوشه 13گیریم. نتایج حاصل از این مدل، در نظر میشرط را برای مدل  5این مرحله محدودیت حداکثر 

 دهد.نشان می 5ریسکی مطابق جدول
 

 الگوهای حاصل از قوانین انجمنی :5جدول

 نوع خوشه جزییات خوشه

2فعالیت جنبی داشته باشد / تودۀ بدنی =  سودبخش 

3بدنی = / تودۀ  1شغل اصلی کارمند /کد استان =   ریسکی 

/ دارای کارت پایان خدمت3شغل اصلی آزاد/ تودۀ بدنی=  سودبخش 

/متأهل 3/ تودۀ بدنی =  1شغل اصلی کارمند / کد استان =   ریسکی 

/ دارای کارت پایان خدمت / متأهل 1شغل اصلی کارمند / کد استان =   ریسکی 

مرد / دارای کارت پایان خدمت /3شغل اصلی آزاد/ تودۀ بدنی=  سودبخش 

/ دارای کارت پایان خدمت / مرد 1شغل اصلی کارمند /کد استان =   ریسکی 

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

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

/ متأهل 1شغل اصلی کارمند /کد استان =   ریسکی 

/ مرد / متأهل 1اصلی کارمند /کد استان = شغل   ریسکی 

 سودبخش فعالیت جنبی داشته باشد / شغل اصلی آزاد

 سودبخش شغل اصلی آزاد / مرد / درصد اضافۀ نرخ هم داشته باشد

 

 هامتغیرهای اعتبارسنجی خوشه

بندی فرایندی غیرنظارتی است بندی هستند. به این دلیل که خوشهاعتبارسنجی، معیارهایی برای ارزیابی کیفیت روشهای خوشه هایمتغیر

شدت تحت تأثیر فرضهای اولیۀ خود هستند و تعداد طبقات کند، بسیاری از روشهای آن بهبندی دخالت نمیو کاربر در فرایند خوشه

ها یافتن آمده از اعتبار برخوردارند یا خیر. هدف از اعتبارسنجی خوشهدستو یا مثالهایی وجود ندارد که نشان دهد نتایج بهشده تعیینازپیش

توان از متغیرهای سنجش بندی، میهای موردنظر داشته باشند. برای ارزیابی کیفیت خوشههایی است که بهترین تناسب را با دادهخوشه

نحوی که هر خوشه دارای تراکم بالا بندی را تعیین کرد بهها برای خوشهتوان تعداد بهینۀ خوشهبه کمک این متغیرها میکیفیت استفاده کرد. 

مورد استفاده قرار گرفته است که یکی از  2نیمرخشاخص ها های دیگر را داشته باشد. به منظور اعتبارسنجی خوشهو جدایی لازم از خوشه

 هاست.ورد استفاده برای اعتبارسنجی خوشهترین متغیرهای ممتداول

 

 

                                                 
1. Flowchart 
2. Silhouette Index 
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 نتایج و بحث

 بندی و پیشنهادهاجمع

« بیمۀ سالیانهحق»ای مانند و متغیرهای بیمه« شغل اصلی»، «جنسیت»، «سن»تحلیل مدل تحقیق نشان داد که متغیرهای جمعیتی مانند 

 ای تأثیرگذار باشند.رکتهای بیمههای مشتریان بیمۀ عمر و ارائۀ خدمات شتواند در شناسایی گروهمی« ضریب حادثه در اثر فوت»و 

کاوی، افزار تخصصی تحلیل آماری و دادهدر این تحقیق سعی بر آن بود تا با شناسایی عوامل تأثیرگذار و ارتباط میان آنها و استفاده از نرم

ها ارائه شود. با توجه به گذاری و ارائۀ خدمات متناسب با هریک از خوشهمشتریان بیمۀ عمر و سرمایهبندی الگوهای مناسبی برای خوشه

 شود:شده و نتایج حاصل از آن، سؤالات اصلی تحقیق و پاسخ آنها به شرح ذیل بیان میتحقیق انجام

 گیرند؟. مشتریان بیمۀ عمر در چند خوشۀ اصلی قرار می1سؤال

گیرند. خوشۀ گذاری در دو خوشۀ اصلی سودبخش و ریسکی جای میدهد، مشتریان بیمۀ عمر و سرمایهقیق نشان مینتایج حاصل از تح

نسبت دریافتی کمتری از بیمه دارند )ضریب فوت در اثر حادثه یا صفر بیمۀ پرداختی بالایی دارند و بهمشتریان سودبخش از آن جهت که حق

« ضریب فوت در اثر حادثه»های پرداختی کمی دارند و در قبال آن بیمهرای بیمه از آن جهت که حق( و خوشۀ مشتریان ریسکی ب1است یا 

 هستند، حائز اهمیت و بررسی است. عبارت دیگر با حداقل پرداختی خواستار بیشترین دریافتی از شرکت بیمه بالایی دارند یا به

یابد؛ ای افزایش میطور غیرمستقیم توان مالی شرکتهای بیمه ر باشد، درواقع بههای سودبخش بیشتهرچه تعداد مشتریان با ویژگیهای گروه

دیگر هرچه تعداد  ریزیهای دقیق و خدمات مازاد تشویقی صورت پذیرد. از طرفلذا برای جذب مشتریان با ویژگیهای مربوط باید برنامه

 ای در پی دارد.رای شرکتهای بیمها بهای ریسکی بیشتر باشد، بار مالی زیادی رمشتریان با ویژگی گروه

 اند؟. متغیرهای تأثیرگذار برای توسعۀ خدمات بیمۀ عمر کدام2سؤال 

ای، نفر از خبرگان بیمه 20گذاری شرکت بیمه و گردآوری نظرات آمده از فرمهای پیشنهاد بیمۀ عمر و سرمایهعملبر اساس بررسیهای به

تودۀ »، «فعالیتهای جنبی»، «سابقۀ بیماری یا جراحی»، «شغل»، «جنسیت»، «سن»بیمۀ عمر، شامل  متغیرهای تأثیرگذار برای توسعۀ خدمات

 هستند.« ضریب فوت در اثر حادثه»و « بیمۀ پرداختیحق»، «درصد اضافۀ نرخ»، «بدنی

رکت بیمۀ تحت مطالعه بوده شده مختص شهای استفادهترین محدودیت تحقیق، محدودیت تعمیم نتایج است. با توجه به اینکه دادهمهم

 ای، نیاز به تحقیق بیشتری دارد.است لذا تعمیم نتایج حاصل از آن به سایر شرکتهای بیمه

های مشتریان بیمۀ عمر و عوامل تأثیرگذار پرداخته و توانند با کمک نتایج حاصل از این تحقیق به شناسایی گروهگذار میشرکتهای بیمه

گام مهمی در جهت افزایش تعداد مشتریان با حداقل مورد نیاز متقاضیان بیمۀ عمر را ارائه و توسعه دهند که متناسب با هر گروه خدمات 

توانند از نتایج حاصل از اندرکاران بیمۀ عمر میدر نگاه کلی محققان، دانشجویان، کارشناسان، طراحان و دستریسک و افزایش توان مالی است. 

 این تحقیق استفاده کنند.

 شوند:های تحقیق به صورت زیر ارائه میبر یافتهپایان، پیشنهادهایی مبتنی در 

های خدماتی گیرد و با توجه به آن بستهشرکتهای بیمه با توجه به اطلاعات دریافتی از افراد بررسی کنند که مشتری در کدام خوشه قرار می

 به مشتریان هر گروه ارائه دهند. متناسب را

های سودبخش را دارا هستند، خدمات تشویقی و مازاد بیشتر به آنها ارائه و ایجاد انگیزه مشتریانی که ویژگیهای خوشه برای تأمین رضایت

 .شود

 های سودبخش، صورت پذیرد.ای خوشهگذاری بیشتری به منظور جلب مشتریانی با ویژگیهسرمایه

 اینه توسط پزشک معتمد و در صورت لزوم تعیین اضافه نرخ صورت پذیرد.های ریسکی را دارند، الزام معبرای مشتریانی که ویژگیهای خوشه

آوردن دستکاوی در مشتریان بیمۀ عمر و بهبا توجه به اینکه دادهشده و با توجه به دستاوردهای این تحقیق، محدودیتها و تجارب حاصل

ی کلان داشته باشد و به تبع آن افزایش توان مالی و توسعۀ خدمات گیریهاای در تصمیمکنندهتواند نقش تعیینها و الگوهای منطقی میرابطه

های متفاوت از مشتریان و استفاده از روشهای دیگر ای با دادهای را در پی داشته باشد، لذا تحقیقها در مورد سایر شرکتهای بیمهشرکتهای بیمه

 شود.کاوی، پیشنهاد میداده

 

 

 عمر ۀمیب انیمشتر یبندخوشه یالگو
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